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INTRODUCCIÓN 

 
La administración pública ecuatoriana es considerada muy deficiente, lo que imposibilita 

la implementación de recursos de manera eficaz; su sistema de gestión es tan engorroso 

que no permite identificar el origen de su falencia para que los gobernantes de la nación 

tomen medidas efectivas de mejoras. Los requerimientos de la población se incrementan 

cada vez, al igual que, la magnitud de los recursos de un estado, por lo tanto, dependerá 

de la buena administración de este último para el desarrollo de una nación, según León 

(2018). 

 

De acuerdo con Tonato (2017) en el Ecuador la ciudadanía en general tiene una mala 

percepción de los servicios públicos debido a que la información o instrucciones 

brindadas a los usuarios externos muchas de las veces son incorrectas, así como también, 

la calidad de atención, la ineficiencia en los procesos y las posibilidades de encontrar 

solución a sus problemas de manera eficaz generan desconfianza. 

 

El servicio de emergencias en el territorio ecuatoriano denominado “Servicio Integrado 

de Seguridad ECU 911” tiene como función fundamental proveer un servicio de respuesta 

inmediata y efectiva, coordinando de manera articulada la atención de los organismos 

para casos de siniestros, desastres, y emergencias, movilizando recursos disponibles a 

través de un medio telemático único conocido comúnmente como 9-1-1, conformado 

también de cámaras de vigilancia, botones de auxilio y telefonía; las instituciones 

integradas son: Agencia Nacional de Tránsito y Comisión de Tránsito del Ecuador, 

Municipio, Fuerzas Armadas, Policía Nacional del Ecuador, Ministerio Salud Pública, 

Cruz Roja, IESS, Cuerpos de Bomberos, Secretaría de Gestión de Riesgos (Acosta, 2022). 

 

La inadecuada utilización del servicio de llamadas de emergencia por parte de los usuarios 

puede causar retraso en la atención y llegar a costar la vida de un ser humano (Ruales, 

2015). 

A su vez, el rol del personal operativo en el ECU 911 es brindar un servicio de atención 

de llamadas pronta, oportuna y ágil de acuerdo con las necesidades emergentes de la 

ciudadanía, lo que hace que se encuentren continuamente vigilantes y expuestos a 

situaciones estresantes que pueden afectar su salud mental e incidir en su buen desempeño 

(Salguero, 2022). 
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Por otro lado, la contratación de funcionarios temporales, la sobrecarga laboral y 

desconocimiento de las funciones que deben realizar pueden provocar ineficiencia en lo 

asertivo de los procesos (Altamirando, 2014). De la misma manera, el ECU 911 por ser 

una entidad con horarios de 24 horas todos los días, y con una variabilidad en los procesos, 

puede ocasionar que el personal operativo interno y externo se sienta exhausto y 

desmotivado lo que puede causar fallas en los procesos que redunda en la calidad de la 

atención a ser recibida por los usuarios (Cadena et al., 2020). 

 

Por lo antes manifestado, la calidad en la atención se enmarca en la necesidad de resaltar 

la importancia de la gestión de los servicios brindados en cada uno de sus componentes y 

la manera en que estos se traduzcan en la satisfacción de los usuarios. Por tanto, esta 

investigación se enfoca en determinar la forma en que la calidad de la atención influye en 

la satisfacción de los usuarios en el ECU 911 Babahoyo, 2021. 
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CAPÍTULO I 

 
I. Contextualización del problema 

 

En tenor con lo expuesto por expertos, catedrático y ciudadanos de la ciudad de Guayaquil 

en una consulta realizada durante un recorrido periodístico por Diario El Universo (2018) 

indican que existe deficiencia en la atención al cliente en el Ecuador debido a la ausencia 

de una cultura empresarial y social. Esto es un factor que es recurrente en las quejas de 

la comunidad, en las empresas y/o instituciones públicas y privadas. En la publicación se 

han acogido resultados del último reporte del INEC, en el cual indican que las causas de 

quejas y reclamos en el sector público es por la insuficiente información, carencia de 

profesionalismo de funcionarios y de comprensión del problema. 

 

Barros (2017) considera que el Sistema Integrado de Seguridad ECU 911 es un proyecto 

creado por el Estado con el propósito de resguardar la vida de los ciudadanos y de sus 

bienes a través de un control social de video vigilancia. Sin embargo, la conciencia 

pública en la legitimidad de este servicio es pobre debido a que le dan mal uso al realizar 

“llamadas falsas” a la línea única para emergencias 911, a pesar de que existen sanciones 

establecidas en la legislación, ocasionando el despliegue de los profesionales según sea 

la emergencia, así como también, gastos en movilización. 

Según el medio de opinión del Diario La Hora (2021)se indica que la prioridad del 

gobierno actual es la seguridad ciudadana y la lucha contra la delincuencia, y por ello, se 

ha preparado un plan de seguridad que incluye revisión y potencialización del Servicio 

Integrado de Seguridad ECU911. Servicio que se ha detectado que no ha funcionado de 

manera óptima, siendo criticado por la lentitud en la atención de las unidades en las 

diferentes emergencias. 

 

Para Bolaños et al., (2022) uno de los aspectos que pueden impactar en la productividad 

de los funcionarios a cargo del área operativa del ECU 911 es debido a su ‘doble 

presencia’, la cual se basa en las responsabilidades que tienen a su cargo en el trabajo y 

en su hogar. En el ámbito laboral, este puede ser causada por la demanda de 

responsabilidades que el personal tiene a su cargo, los turnos rotativos, el tipo de 

emergencia que asisten. Por otro lado, en el ámbito personal se enfoca en las tareas 

domésticas que deben cumplir en su hogares, afectando más a las mujeres que a los 
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hombres. Baiza (2019) indica que en la satisfacción de un empleado influyen muchos 

factores, no solo la remuneración salarial. 

 

Acorde con la publicación del Diario La Hora (2021) se evidencia la inconformidad de 

los ciudadanos por la calidad de atención del servicio en las diferentes localidades del 

país, operatividad y la interacción con las instituciones públicas encargadas de la 

seguridad integral de la comunidad. En la ciudad de Ambato, la queja que se observa en 

esta publicación está centrada en la atención inoportuna del servicio de ambulancia debido 

a que a la emergencia presentada por un accidente vehicular llegaron primero los policías 

de tránsito y las grúas para llevarse los vehículos involucrados. 

 

En referencia a la noticia emitida por el Diario El Comercio (2019) sobre la denuncia 

presentada por un ciudadano oriundo de Quito, el cual manifestó que luego de haber sido 

objeto de un robo mediante modalidad de secuestro exprés, y presentado la denuncia 

respectiva, se le asignó un agente policial para que en conjunto con él se pueda acceder a 

los videos de vigilancia de las cámaras del ECU911 que cubrían la trayectoria durante el 

tiempo del infortunio acontecido. Sin embargo, se encontró con la novedad que de las 9 

cámaras solo uno estaba en uso y con deficiencia en su resolución para identificar algún 

dato que ayude a detectar a los responsables del acto, siendo este tipo de situaciones 

recurrente en las denuncias en el Departamento de criminalística. 

En una publicación realizada en el portal web del ECU 911 (2019) indican que otros de 

los aspectos a considerar dentro de la problemática es el inadecuado uso de la llamada de 

emergencia por parte de la ciudadanía, lo que limita y obstaculiza facilitar una respuesta 

oportuna a llamadas reales de emergencias evitando precautelar la integridad de la 

ciudadanía que requiere necesariamente de este servicio. Además, se indica que esta 

particularidad se vio incrementada en el contexto de la última pandemia sanitaria 

acontecida, lo que ocasionó la intervención del Comité de Operaciones de Emergencia 

(COE) Nacional aplicando sanciones económicas a los usuarios que alteren lo normado. 

 

Otra de las problemáticas que presenta el ECU 911 (2020) en su operatividad, es el uso 

inadecuado del servicio de emergencias por parte de ciertos usuarios; sin embargo, esta 

institución en el objetivo de querer controlar punto crítico, se ha visto obligada a sancionar 

a ciudadanos que por cuenta propia no ha sido su objetivo afectar el flujo de procesos del 

servicio, sino más bien, que por un descuido involuntario han sus teléfonos han activado 
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esta herramienta, lo que les ha ocasionado que sean sancionadas con el bloqueo de sus 

líneas telefónicas, afectando el desarrollo de su cotidianidad e inclusive sus actividades 

laborales. 

 

El Sistema Integrado de Seguridad ECU911 (2021) en el informe de control de calidad 

sobre el Nivel de Satisfacción Ciudadana Centro Local ECU 911 Babahoyo manifestó 

que el Ministerio del Trabajo, organismo que gestiona la calidad de los servicios públicos, 

elaboró semestralmente para el año 2021 los lineamientos para la medición de la 

satisfacción ciudadana y aplicación de las normas técnicas de los mecanismo de 

evaluación de la satisfacción de la calidad del servicio y la atención proporcionada por el 

funcionario público, donde los resultados en el informe ejecutivo del primer semestre 

que se aplicaron a dos muestras indicaron que uno de los motivos de insatisfacción de los 

usuarios, con un alto porcentaje es el “Tiempo de Respuesta” seguido de los ítems 

“Cantidad de preguntas”; “No le ayudaron” y “No le dieron solución a su requerimiento” 

mientras que en menor porcentaje corresponde a “Trato inadecuado”. Por otro lado, en el 

segundo semestre, se mantiene en el informe ejecutivo con un alto promedio en los 

mismos criterios. 

Con base a lo antes expuesto, se plantea la siguiente interrogante ¿Cómo influye la calidad 

de la atención en la satisfacción de los usuarios en el ECU 911 Babahoyo, 2021? 

 

 

II. Justificación 

 

La investigación se considera de utilidad teórica debido a que permite hacer un estudio 

sobre la calidad de atención y su influencia en la satisfacción de los usuarios de una 

institución pública en la ciudad de Babahoyo, 2021 con base a los diferentes ámbitos 

teóricos de la gestión pública. Así mismo, las investigaciones que guardan relación con 

dificultades que se presentan en atención de los servicios de emergencia en las 

instituciones públicas. Por tal razón, el presente proyecto contribuye con la información 

actualizada para la ampliación del conocimiento sobre la temática en estudio. 

 

En el ámbito práctico este proyecto se justifica en el hecho de poder llevar el ejercicio de 

la administración pública donde se puedan aplicar de manera inmediata los conocimientos 
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en estudio y mejorar la calidad de la atención de las instituciones públicas para la 

satisfacción de los usuarios. 

 

La justificación social, es importante porque con este proyecto se propone una 

herramienta de solución de una problemática de la calidad de atención, considerándose 

que esta variable es muy importante para la satisfacción de los usuarios a nivel local y 

nacional. 

 

 

III. Objetivos 

 

Objetivo general 

 

 

Determinar la influencia de la calidad de la atención en la satisfacción de los usuarios en 

el ECU 911 Babahoyo, 2021. 

 

Objetivos específicos 

● Fundamentar con bases teóricas de autores nacionales e internacionales el 

impacto de la calidad de atención en la satisfacción de los usuarios. 

● Analizar los factores que influyen en la relación entre la calidad de la 

atención y la satisfacción de los usuarios en el ECU911 Babahoyo, 2021. 

● Proponer estrategias de atención que incrementen el nivel de satisfacción de 

los usuarios ECU 911 Babahoyo, 2021. 

IV. Formulación de hipótesis 

 

 

Hipótesis General 

La calidad de la atención influye de manera significativa en la satisfacción de los 

usuarios en el ECU 911 Babahoyo, 2021. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

 

De conformidad con Chanamé (2021) la probabilidad de una negativa apreciación de los 

ciudadanos en relación con los servicios públicos brindados como son: educación, salud, 

transporte, entre otros, se debe a que inmediatamente les aflora una mala experiencia en 

un servicio en particular y está la vinculan como un todo, generalizando la calidad del 

servicio. En la gestión administrativa estatal, si bien cada funcionario es también cliente 

de otro servicio público, no se ha interiorizado total y claramente el significado del 

término en la prestación del servicio. 

 

 

2.1.1. Calidad de la atención 

 

Sarmiento y Paredes (2019) en una investigación indican que la percepción de la calidad 

de servicio del usuario interno en una institución pública en Perú se debe a la incomodidad 

de los usuarios externos debido al descuido de la calidad de servicio que brinda la 

institución, categorizándola con indicadores negativos y que su efecto se debe al 

desinterés de los usuarios internos al realizar su trabajo. Así mismo, dentro de su base 

teórica varios autores citados en esta investigación consideran que uno de los aspectos 

que influyen es el clima laboral en donde se desenvuelven los usuarios internos, ya sean 

estas de manera individual o grupal, debe ser direccionada a través de incentivos como 

estabilidad laboral, acompañamiento, gestión de liderazgo, que los motive a mejorar la 

atención del servicio que brindan a los usuarios externos, como por ejemplo su trato y 

capacidad de respuesta. Los resultados revelan que la calidad de servicio que ofrecen los 

servidores internos de una institución pública es ambivalente y por ende deben ser 

valorados estos dos estándares, gestión de liderazgo y responsabilidad social institucional. 

 

Coronel (2016) en una investigación que se desarrolló en el Centro Comercial Mega Plaza 

Lima en Perú con el fin de determinar la calidad de servicio brindado en el restaurant 

Pizza Hut y el grado de satisfacción del cliente, que después de aplicar los procedimientos 
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metodológicos respectivos a la investigación se concluyó que existe relación significativa 

entre calidad de servicio y grado de satisfacción del cliente en el restaurant Pizza Hut en 

el centro comercial Mega Plaza Lima. Se recomienda implementar control de calidad ISO 

9001 para las mejoras de la atención al cliente, asimismo, realizar estudios periódicamente 

por uno año, sobre el nivel de satisfacción al cliente. 

 

Planificación 

En las instituciones públicas generalmente existe una baja implementación de 

planificación estratégica que acojan una política de seguimiento al índice de satisfacción 

al cliente a través de mediciones constantes direccionadas al servicio brindado por los 

funcionarios y cuyos resultados podrían derivar en el reconocimiento de una acción 

positiva o en los llamados de atención a una acción negativa. 

 

Mendoza (2017) consideran que: 

 

Establecer relaciones entre la gestión y la satisfacción o insatisfacción permite 

identificar nodos críticos, proponer estrategias de mejoras continuas, dar valor 

agregado, validar herramientas, seleccionar criterios, lineamientos, orienta las 

acciones de los directores a tomar decisiones que mantengan o mejoren la 

satisfacción sobre la provisión de servicios, solucionen su necesidad o problema 

para que cumpla su expectativa, tenga aval ciudadano, confianza seguridad y 

continuidad de la atención integral e integrada. 

 

De acuerdo con Armijos y Enrique (2016) el manejo del talento humano se encuentra 

estructurado por: 

 

Un área de personal dependiente de la Dirección Administrativa Financiera y de 

Talento Humano que se encuentra bajo el mando de la Dirección Nacional de Talento 

Humano de Quito y controla a todos los ECU 911 del país las 8 horas diarias de lunes 

a viernes para el personal administrativo, estadístico y Tecnológico. 

 

López (2020) realizó una investigación cuantitativa y básica con un diseño descriptivo 

correlacional-no experimental para identificar la relación entre el grado de calidad de 

atención y el grado de satisfacción del servicio brindado por el personal médico de 

unidades móviles ECU 911 - Babahoyo. En este estudio se aplicaron encuestas al personal 
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médico que laboral en el área como técnicas e instrumentos para la recolección de 

información y recabar datos confiables. Con base a los resultados, se evidencia un nivel 

de calidad de atención regular por el personal médico de unidades móviles ECU 911 que 

es “notoria en las dimensiones aspectos tangibles y eficiencia… e indican también una 

correlación positiva moderada y una significancia bilateral (p<0,01), aceptándose la 

hipótesis general.” Por ello, se sugiere realizar talleres al personal médico con temas de 

actualidad en relación con los procesos que requieren para la satisfacción del servicio. 

 

Romero et al. (2019) en un estudio realizado en el ECU 911 de la ciudad de Riobamba, 

provincia del Chimborazo, se detectó la disminución en la productiva de respuesta 

oportuna en la atención a la llamada de emergencia motivo por el cual se analizó los 

procesos que llevan a cabo para mejorar la atención al usuario a través de un portafolio 

de proyectos. En este estudio se empleó un método mixto, cualitativo y cuantitativo con 

el propósito de realizar una valoración holística de los datos estadísticos para la solución 

de problemas como de datos descriptivos y observacionales; se utilizaron entrevistas, 

encuestas, ficha de observaciones a una población de 29 colaboradores entre ellos, 

operadores, analistas y especialistas. En conclusión, se debe aplicar el portafolio de 

proyectos tecnológicos, capacitar a la comunidad sobre el uso el adecuado uso del botón 

de auxilio y las consecuencias que ocasionaría al realizar falsa o mal intencionadas. 

 

Organización 

Sampín et al. (2018) en su investigación con enfoque teórico analizan la relación 

existencial entre el liderazgo y la satisfacción de los clientes. De acuerdo con la teoría de 

varios autores citados en este estudio, el éxito de la gestión organizacional de una empresa 

y el desempeño de los colaboradores dependerá de las directrices de un buen líder, capaz 

de enfrentar obstáculos, buscar objetivos y cumplir con las metas predeterminadas con su 

equipo de trabajo creando un ambiente de confianza y empoderamiento de los procesos 

lo que permitirá que se ofrezca un servicio optimo y de calidad a los usuarios. A su vez, 

se detallan diferentes estilos de liderazgo que aportan a la base teórica de este estudio en 

el cual indican que el desenvolvimiento de los trabajadores transciende en la satisfacción 

de los clientes por el servicio brindado. 



15  

Control 

Aimacaña y Saritama (2013) en un estudio realizado sobre los procesos de calidad y la 

satisfacción de los Socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY de 

la ciudad de Latacunga consideran que la calidad es inherente a la manera en que un 

producto o servicio es aceptado o rechazado por un cliente. Los resultados de esta 

investigación indicaron que un porcentaje mayoritario de los clientes validan el proceso 

de calidad de la cooperativa como ‘muy bueno’, lo que revela que se está mejorando 

parcialmente las necesidades de los socios y clientes que consideraban como ‘malo’ el 

servicio. A su vez, los autores sugieren que se implementen parámetros de calidad que 

permitan a la cooperativa de ahorro y crédito ofertar un mejor servicio, fortalecer la 

relación con los clientes, promover su crecimiento para que sus servicios sean utilizados 

con mayor frecuencia y la aplicación de un manual de calidad. 

 

 

 

2.1.2. Satisfacción de los usuarios 

 

 

Salazar y Cabrera (2016) en una investigación realizada para diagnosticar la calidad de 

servicio en la atención al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo – Ecuador 

manifiesta que la atención del funcionario público puede ser considerada como uno de los 

principales indicadores en la satisfacción al usuario. 

 

Motivación 

De la mano de cualquier estrategia que se pueda presentar en las instituciones públicas 

para brindar un mejor servicio siempre debería considerarse la opción de trabajar en los 

valores institucionales y hacer de estos una cultura a aplicar en cada interacción con los 

usuarios. 

 

Mendieta (2022) indica que la rendición de cuenta del ECU911 emitió un comunicado a 

través de su cuenta oficial en la red social Twitter para receptar la percepción pública de 

la ciudadanía sobre recomendaciones y temáticas de interés que requieren que sean parte 

del proceso de rendición de cuentas 2021 de la coordinación zonal 6. Esto permite que se 

informe a la ciudadanía con transparencia el desglose de la gestión realizada y los 

presupuestos utilizados, y así se analice los resultados de la administración pública y 

determine el cumplimiento de la satisfacción de las necesidades de la ciudadanía. 
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Pedraza (2020) en una investigación dirigida a analizar la relación entre dos constructos, 

el contexto laboral y la satisfacción de los empleados en instituciones públicas y privadas 

en México, en la que se aplicó un cuestionario basado en el modelo de Litwin y Stringer 

(1968) a 155 colaboradores, de las que se tomaron como muestra 80 en total, 37 

empleados del sector privado y 43 del sector público. La encuesta fue segmentada en 3 

partes, para recopilar datos personales, centradas el entorno laboral, y enfocadas en la 

satisfacción laboral. Los resultados demostraron que sólo 3 de los 5 elementos de los dos 

tipos de satisfacción (intrínseca y extrínseca) sobre el clima laboral revelan relaciones 

positivas y significativas en “afecto, estándares e identidad” seguidas de “recompensa y 

apoyo”. En conclusión, los directivos deben promover un entorno laboral amigable y 

relajado en las instituciones; mejorar la satisfacción de los empleados a través de 

incentivos como la implementación de un buen sistema de recompensas en la gestión del 

talento humano. 

 

Contexto empático 

Salazar y Cabrera (2016) en un estudio descriptivo realizado en la Universidad de 

Chimborazo en Ecuador dirigido al diagnóstico de la calidad de servicio en la atención al 

cliente indica que la empatía es la atención personalizada al cliente creando un vínculo 

entre dos personas para entender o inferir el mensaje, pensamientos y deseos entre ellas 

dando una atención individualizada al cliente y formando una conexión sólida entre ellas. 

En esta investigación descriptiva se aplicaron encuestas a los estudiantes mediante el 

modelo SERVQUAL y los resultados evidencian que el nivel de satisfacción es regular 

con base a las actitudes de los clientes, el servicio de calidad se encuentra indirectamente 

relacionado con la satisfacción general, por ello, se deben realizar mediaciones de calidad 

continuamente; así mismo, se obtuvo resultados negativos en todas las dimensiones de las 

brechas del modelo SERVQUAL lo que indica que los clientes se encuentran 

insatisfechos por el servicio brindado las cuales deben mejorar como institución; sin 

embargo, se logró conocer la percepción de los clientes. 

 

Para Mayen (2018) la empatía es una habilidad que debe ser desarrollada por personas 

que ofertan un servicio, sean estos directivos o funcionarios para destacarse entre las 

demás instituciones y por eso en su investigación procuró determinar los niveles de 

empatía de los colaboradores del área de atención al cliente de una empresa inmobiliaria 
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en ciudad de Guatemala, aplicando un cuestionario de personalidad de empatía de Susana 

Navarro, pero ajustado en los criterios de valoración requeridos por el autor; utilizó el 

método Think-aloud que consiste en realizar la lectura de las preguntas en voz alta por 

diferentes personas para su mejor interpretación. Se concluye que el nivel de empatía de 

los funcionarios del área de atención al cliente es ‘medio’, e indicó que las mujeres son 

más empáticas que los hombres, los colaborados más antiguos del promedio mayor a un 

1 año, son más empáticos que los de menos, por ello, recomienda fomentar la empatía en 

los clientes internos a través de la motivación, ejemplificándola en ámbitos personales y 

profesionales. 

 

De la misma manera, un estudio realizado en un hospital público de la ciudad de México 

para conocer el nivel de empatía entre médicos del servicio de urgencias de internos, 

residentes y adscritos a un servicio con los pacientes que acceden al mismo. Galicia 

(2010) citado en Loyola et al. (2015) “manifiestan que la presencia de empatía mejora la 

satisfacción y complacencia del paciente” y a su vez indica que la calidad en la atención 

médica toma relevancia con base en la teoría de sistemas en las décadas de los 80. Se 

aplicó una escala de empatía Jefferson en ese estudio en diferentes modalidades y 

poblaciones. Los resultados evidencian que la empatía se ve condicionada en la edad de 

la persona, su nivel profesional, y la existencia de una carga laboral extra. A su vez, un 

personal profesional mejor capacitado, no solo en el área profesionalizante sino también 

humana ayuda a mejorar la calidad en la atención de los servicios. 

 

Pérez et al. (2018) en su investigación sobre valorar la correlación entre el rol de la 

dimensión ‘inteligencia emocional’ y ‘empática’ con la ‘autoeficacia general’ adquirida, 

empleando una escala de Autoeficacia General con una de Likert de 4 criterios, 

obteniendo 94 de índice de fiabilidad con el fin de analizar “el sentimiento estable de 

competencia personal para hacer frente de forma eficiente a una gran variedad de 

situaciones estresantes.”, utilizaron también el Brief Emotional Intelligence para medir la 

inteligencia emocional; y se empleó una escala básica de análisis de empatías cognitiva y 

afectiva, del estudio de Oliva (2011). Los resultados indicaron que las 3 variables 

observadas guardan relación; en la autoeficacia general y la empatía cognitiva su 

distintivo entre los hombres y mujeres es mínimo; la empatía afectiva muestra diferencia 

significativa mayor en las mujeres que en hombres; en relación con las variables de 
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autoeficacia e inteligencia emocional estas se centran en el tiempo que dedican los 

colaboradores a las tareas laborales. 

 

 

 

Calidez 

El factor-humano o capital-humano con quienes se genera la interacción usuario- 

institución, es también otro aspecto fundamental para lograr, alcanzar o no la satisfacción 

de los usuarios, lo que depende mucho de la correcta selección que realice en la 

contratación del personal, considerando los cargos a ocupar con el perfil profesional y la 

experiencia que puedan tener los funcionarios. Se debe considerar la opción de cumplir 

con programas de capacitación de atención al cliente y cuidar siempre la ética profesional 

del equipo de trabajo institucional. Coronel (2016) manifiesta que, para brindar una 

calidad de atención, se necesita que los funcionarios-empleados apliquen sus capacidades 

técnicas enfocado en el área de su trabajo, para ello, deben conocer los productos y 

servicios que ofertan, su ambiente laboral, procesos, procedimientos, manejo de los 

equipos y herramientas que utilizan. 

 

Vigo (2021) determinó en una investigación no experimental y diseño correlacional 

realizada en un laboratorio de análisis clínicos de Pacasmayo que existe relación entre sus 

variables y dimensiones con un porcentaje alto de calidad de servicio y la satisfacción de 

clientes atendidos, similares resultados encontradas en otras investigaciones realizadas en 

diferentes países como Ecuador, Venezuela, Guatemala, y Perú. Una de las 

recomendaciones sugeridas en este estudio es realizar una evaluación bimensual para 

determinar los niveles de satisfacción del cliente y calidad de servicio con el fin de 

fortalecer el vínculo entre ambas variables. A su vez, se requiere de implementar 

capacitaciones en solución de conflictos al personal encargado de la atención al cliente 

para fortalecer la capacidad de respuesta rápida. 
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2.2. Bases teóricas 

 

 

 

2.2.1. Calidad de la atención 

 

La calidad de un servicio no siempre va a ser lo esperado por uno u otro usuario, esta 

estará identificada por sus criterios de valoración, a pesar de esto es importante tener 

siempre un mecanismo de medición de la satisfacción brindada, considerando la relación 

directa entre lo esperado versus el servicio recibido de una institución de acuerdo con 

Bustamante (2015). 

 

Así mismo, Bustamante indica que los usuarios se fidelizarán con la institución a la mayor 

satisfacción que puedan recibir, independientemente de las promociones descuentos o 

beneficios extras que se puedan ofrecer. De la misma manera, se deberá investigar las 

necesidades de los usuarios y su satisfactor siendo este último el que definirá la decisión 

de mantenerse o no con un servicio brindado, para esto se debe crear una oferta de valor 

que se apuntale a la necesidad básica y que sea el factor diferenciador que fideliza a los 

clientes y los mantiene cautivos evitando su deserción. 

 

Para Chaccaraz y Pareja (2018) la atención al cliente se la considera como una 

herramienta para todo tipo de servicio a nivel mundial, donde no es solamente importante 

conseguir nuevos clientes, sino también tratar de mantener los existente mediante una 

óptima atención. Una vez que se ha logrado captar la atención de los clientes y 

cumpliendo con las expectativas, la más económica y mejor publicidad que puede tener 

una organización es la promoción que pueda hacer un usuario o cliente de manera directa 

con sus amigos, familiares o conocidos. 

 

 

 

Planificación 

Cordovez (2019) indica que para lograr alcanzar una administración efectiva esta debe 

tener implícitas actividades de planificación, organización, direccionamiento y debido 

control, lo que deberá ejecutarse de manera íntimamente relacionadas y con la respectiva 

congruencia para asegurar la obtención de las metas determinadas y evitar puntos de 

dolor. A su vez, considera que la “planificación” es la actividad que define las metas que 
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se esperan lograr a través de la selección de recursos óptimos en procura de la satisfacción 

de los usuarios mediante la determinación de un análisis FODA que le ayuda a establecer 

el propósito de existencia de una empresa o institución según su naturaleza. 

 

Para Rodríguez (2018) la planificación es un mecanismo fundamental que posibilita la 

integración de las instituciones a entornos complejos, adversos y dinámicos que permite 

alcanzar la mayor calidad en la prestación de productos y servicios con calidez y 

eficiencia, la planeación estratégica es un esfuerzo estructural, organizado y delimitado 

que permite definir con claridad su misión y visión institucional a mediano y largo plazo. 

 

Gónzales y Claros (2018) determinan a la planificación estratégica como una 

transformación de la intervención gerencial como respuesta al cambio del ambiente en un 

escenario que se dinamiza desde adentro de la organización y la eficiencia de producción, 

“a la integración de estrategia y estructura e innovación productiva, expansión y 

diversificación multinacionales” (p. 82). 

 

A su vez, Gónzales y Claros (2018) manifiestan que la planeación estratégica no es la 

panacea para todos los inconvenientes o dificultades por la que puedan estar siendo 

afectadas las empresas; sin embargo, se constituye en una herramienta multidinámica que 

podría permitir alcanzar mayores logros si es utilizada de la manera oportuna y según las 

necesidades presentadas. Esta herramienta permite obtener una radiografía institucional 

de la organización, medir resultados y direccionarse de manera sistemática, estructurada 

y con iniciativa propia ante las dificultades del interior y exterior y sugiere como una de 

las herramientas a utilizar el método FODA. 

 

 

 

Organización 

La organización tiene el compromiso fundamental de asegurar las actividades y por lo 

tanto del cumplimiento de las metas planteadas, soportándose en el accionar de los 

funcionarios que deben de responsabilizarse también de que los objetivos sean cumplidos 

a través de sus gestiones previamente definidas y notificadas. Cordovez (2019) indica 

que la viabilidad y factibilidad de los servicios propuestos por las entidades condicionan 

el tipo de organización a establecerse. 
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La importancia de la percepción organizacional que tenga un cliente está relacionada a la 

calidad y calidez del servicio que pueda haber recibido de parte de los funcionarios de la 

institución, aterrizada en una experiencia de amabilidad, cordialidad y respeto con el 

propósito de que el cliente comparta con otros las vivencias favorables de la atención 

recibida, según Núñez ((2017); Bejarano, Suárez, y Vera (2018)). 

 

En las instituciones debe primordial la profesionalización constante a los funcionarios, 

para asegurar la calidad de los servicios ofertados a los clientes, lo que deberá reconocerse 

como una inversión más no como un gasto, esperando al final alcanzar los mejores 

rendimientos económicos, Núñez ((2017); Bejarano, Suárez, y Vera (2018)). 

 

Muriel y Rota ((1985); Cuchiari y Ramia, (2019)) indican que todos los componentes de 

la organización deben realizarse de manera armoniosa y estructurada para alcanzar sus 

metas, de no ser así, se generaría un problema que trastocaría lograr sus objetivos, dentro 

de esos componentes se menciona principalmente a la “efectividad de la comunicación 

entre la organización, sus clientes internos y externos dependerá de la buena relación que 

se produzcan entre ellos y también de la satisfacción de las necesidades de cada uno de 

ellos” (p.21-22). 

 

Control 

Juran (2021) indica que control es un proceso por medio del cual se deben seguir y 

cumplir las normativas previamente establecidas, y al momento de aplicarlo a un 

problema de producto o servicio se lo denomina “control de calidad”. 

 

Adicionalmente, Juran manifiesta que, una vez aplicado el control en los productos o 

servicios, se podrá identificar la diferencia entre la calidad real y la regulación de los 

procesos. 

 

La “dirección” determina las normativas a seguir por las instituciones para definir los 

lineamientos y el propósito de los servicios y productos a ofertar enfocados en alcanzar 

la calidad y calidez de estos. Cordovez (2019) De la mano de la dirección va la función 

del control que es responsable de todas las actividades planteadas se realicen en 

conformidad a lo establecido por la dirección de una entidad o empresa previendo el 

posible acontecimiento de situaciones de riesgos para identificarlos a priori y de ser el 
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caso tomar medidas correctivas. Así mismo, Stoner, Freeman y Gilbert ((1996, p. 610); 

Cordovez, (2019)) consideran para que las funciones desarrolladas sean las mismas 

funciones proyectadas, debe ser el control quien las respalde. 

 

 

2.2.2. Satisfacción de los usuarios 

De acuerdo con Vavra (2002) citada en Baiza (2019) se pueden identificar muchos 

conceptos para la expresión satisfacción del cliente son: 

 

1. Percepción y evaluación sobre un producto o servicio que compra o experimenta un 

cliente. 

2. Agrado que experimenta un cliente luego al consumir un producto o servicio. 

3. Respuesta emocional de un cliente entre lo que desea y entre lo que realmente recibe 

(p.10). 

 

Peñaranda et al. (2018) mencionan que para que las empresas alcancen sus metas 

propuestas, deben conservarse y establecerse en el entorno comercial incrementando los 

grados de competitividad y productividad, procurando elevados resultados con 

disminución de costos para la empresa siendo los usuarios quienes proporcionarán 

alcanzar beneficios y utilidades sostenibles enfocados en un crecimiento constante y la 

búsqueda de nuevos mercados, considerando que los usuarios cada día quieran mayor 

calidad y seguridad de los productos y servicios ofertados. 

 

Motivación 

De acuerdo con Arrabal (2018) la fuerza que determina la actitud hacia la acción para 

alcanzar un objetivo o meta con el fin de adaptarnos para sobrevivir es lo que se denomina 

motivación. 

 

González (2008; Adrianzén y Franco (2018) indica que la evolución adecuada e 

interpersonal es la motivación, al permitir la socialización entre los empleados y su 

espacio operacional en el desarrollo de sus logros y objetivos programados. De la misma 

manera, se menciona que la motivación es una métrica entre la forma de ser de cada 

persona y como esta se desenvuelve cotidianamente siendo necesario tener en 
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consideración la eficiencia que cada empleado tiene para alcanzar sus metas exitosamente. 

 

Uno de los factores importantes a tener en consideración para otorgar reconocimiento de 

índole profesional a través de ascenso o promociones de cargos laborales es necesario 

determinar las realizaciones profesionales que determinan el desempeño esperado de un 

funcionario a manera de resultados de las múltiples actividades realizadas. Ruiz (2021) 

cada desarrollo profesional es medible mediante un grupo de criterios de realización que 

exponen el nivel recomendable de para satisfacer las metas de la organización y sirven de 

directriz para la medición de las competencias profesionales. 

 

Contexto Empático 

Para Carpena (2016) la empatía se la define como una habilidad implícita en los seres 

humanos y que a la vez se desarrolla en la interacción entre ellos dentro de una 

organización y que lo identifica a las personas como se espera que sean receptivos con 

los sentimientos y pensamientos de otros, no siendo únicamente empático con otros seres 

humanos sino también con el planeta o el entorno en el que se vive. 

 

Moya (2018) indica que la empatía es primordial para el desarrollo moral que permite 

entender los sentimientos de los demás y subsistir en el entorno social. Ninguna persona 

puede estar bien solo, ni sobrevivir sin tener la compañía de otro ser humano, siendo esta 

la razón de tener la habilidad de establecernos de manera emocional y psicológica en el 

puesto de otra persona. Para entenderlos y apoyarlos y a la vez sacar un beneficio mutuo 

evitando el aislamiento y la soledad. 

 

Para Muriel y Rota (1985) citado en Cuchiari y Ramia (2019) la comunicación entre la 

organización y los usuarios es fundamental para que exista una buena relación entre 

ambas partes y a la vez ayuda a mejorar la percepción de la imagen que se crean los 

usuarios de la organización. 

 

Calidez 

Ducat y Zimmer-GembeckLi (2010; Zepeda y Sánchez-Aragón, 2019) citado en Granillo 

y Sánchez (2021) definen a la calidez como la manifestación de afectos físicos, verbales 

y conductuales, y la aproximación hacía otros seres mediante palabras cariñosas, 



24  

demostraciones de afectos, así como, coincidir en ideas y emociones mutuas. A su vez, 

Granillo y Sánchez ( (2021); Dibble, Levine y Park (2012); Sánchez-Aragón, (1995)) 

consideran que con estas manifestaciones emocionales se va desarrollando, manteniendo 

y enriqueciendo un nexo emotivo único compuesto por la intimidad y responsabilidad 

entre dos personas. 

 

Escobar (2019) define la calidez como sentimiento que pueden tener los seres humanos 

para expresar amabilidad y empatía con los demás logrando ser que estas sean se sientan 

visibilizadas y apreciadas. A su vez, Pinzón y Rodríguez (2019) indican que la calidez 

es la manera de relacionarse de las personas con afecto, consideración creando similar 

sentimiento en las otras personas. 

 

Para Sánchez et al. (2016) manifiestan que la calidez no existe una definición consensuada 

y medible, sin embargo, es algo que se puede transmitir fácilmente entre seres humanos 

favoreciendo a la satisfacción entre ellos. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

3.1. Diseño de investigación 

 

El diseño de investigación que se utilizará en este estudio es, no experimental, debido a que 

se basa fundamentalmente en la observación de fenómenos desde su entorno natural, para 

interpretar las causas de la problemática enfocada a la calidad de la atención de emergencias 

brindada por el ECU911 a los ciudadanos de Babahoyo en el 2021, para establecer una 

conclusión. 

 

3.1.1. Tipo de Investigación 

La investigación es aplicada porque servirá como aporte teórico para encontrar alternativas 

de soluciones prácticas para la sociedad enmarcadas en la administración pública y la 

calidad de atención de los servicios del ECU911. 

La investigación será descriptiva porque se enfocará en analizar la problemática existente 

entre la atención de servicio al cliente ECU911 brindados por los funcionarios y la 

satisfacción de los usuarios del servicio recibido para identificar las características de 

ambas variables y analizarlas a fondo. 

A su vez, esta investigación será explicativa porque se determinará la relación entre la causa 

y el efecto de las variables de estudio para mitigar el problema y aportar en estrategias de 

atención que incrementen el nivel de satisfacción de los usuarios ECU 911 Babahoyo, 2021. 

 

 

3.1.2. Población muestra y unidad de análisis 

 

 

Población: 

 

Arias et al. (2016) citado en Tovar, (2022) indican que población es un grupo de casos 

seleccionados y viables, tomados en consideración para la obtención de una muestra, 

teniendo como propósito el alcance de los objetivos de estudio. Por ello, se ha considerado 
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en esta investigación utilizar una población de 19,370 llamadas de emergencia receptadas 

de los usuarios externos en el mes de diciembre del 2021. 

 

De la misma manera, se considera pertinente integrar a esta investigación la población de 

63 funcionarios que laboran en tres turnos rotativos de 24 horas del ECU 911 de la ciudad 

de Babahoyo que tienen la tarea de realizar la atención de llamadas telefónicas y 

monitoreo a través de video vigilancia. 

 

Tabla 1 

Población y muestra de estudio 
 

Participantes Población Muestra 

fi 
fi % 

Usuarios externos 19,370 377 2% 

Usuarios internos 63 63 100% 

Fuente: Sistema de Información en línea ECU 911 – centro local Babahoyo 

(https://ecu911.gob.ec/Datos/). 

Elaborado: El Autor 

 

Nota: En conformidad a la tabla 1, se considerará como población y 

muestra a los usuarios externos (ciudadanía) y usuarios internos (Tipología 

de atención: Operadores de Video vigilancia, y de Atención de 

Videollamadas ECU 911). 

 

 

 

Muestra: 

Hernández, Fernández, y Baptista, 2017 consideran que la muestra es una parte de una 

población en estudio. En este caso al realizar un análisis de la influencia de la satisfacción 

de los usuarios externos a través de la calidad de atención de los usuarios internos, se 

considerará la opción de utilizar una muestra para cada uno de estos actores, con el 

objetivo de poder contrastar los resultados de ambas variables. 

 

La muestra de los usuarios externos (ciudadanía) a considerar es de 377 de una población 

de 19,370 que corresponde al 2% del número de llamadas de emergencias receptadas en 

el ECU-911 centro local Babahoyo, durante el mes de diciembre del 2021, a las que se 

les deberán aplicar las encuestas respectivas para alcanzar un margen de confianza del 

95%. 
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Por otro lado, se considerará como una segunda muestra el 100% de la población de los 

usuarios internos, debido a que esta es reducida, es decir, a los 63 funcionarios que 

operativizan el servicio de atención de llamadas de emergencias del ECU 911 de la ciudad 

de Babahoyo 2021, el cual representa al número de colaboradores constantes en los 

horarios de atención establecidos. 

 

Fórmula de la muestra: 

 

 
𝑍2𝑃𝑄𝑁 

𝑛 = 
𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑃𝑄 

 

 
Donde: 

Z = 1.96 Valor al 95% de confianza 

PQ  = 0.5 * 0.5 = 0.25 Proporción máxima que puede afectar a la muestra 

E = 0.05 Error máximo permisible 

N = 377 

 

 

 

3.2. Técnica e Instrumentos de recolección de datos 

 

 

3.2.1. Técnicas de recolección de datos 

 

La técnica que se utilizará como herramienta para la recolección de los datos es la 

encuesta. De conformidad con el enfoque de este estudio se aplicará dos tipos de encuesta 

de acuerdo con la naturaleza de los actores claves, usuarios internos (funcionarios que se 

encargan de la gestión operativa de atención de llamadas de emergencias en el ECU 911 

Babahoyo), y externos (ciudadanos que requirieron el servicio de atención de llamadas 

de emergencia del ECU 911). 

 

 

 

3.2.2. Instrumentos de recolección de datos 

 

Se utilizarán como instrumentos para la recolección de los datos, cuestionarios en línea 

por intermedio de la aplicación de la herramienta de formularios Google, la misma que 
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tendrá una escala de Likert, con 5 criterios de valor que permitirán conocer el nivel de 

satisfacción de los usuarios externos, y la calidad de servicios brindados por los usuarios 

internos de la institución, con el fin de realizar un análisis holístico de la problemática. 

 

 

3.3. Técnicas de Análisis de Resultados 

 

Se procederá con la recolección de información mediante encuestas que serán aplicadas 

a los usuarios externos que hicieron uso del servicio único de llamada de emergencias del 

ECU-911 en el mes de diciembre del 2021. 

 

Adicional a ello, se aplicará encuestas a los usuarios internos (funcionarios) encargados 

del área operativa del ECU911 en la agencia de Babahoyo. Para esto, se utilizarán técnicas 

de acercamiento para generar empatía y se anotarán todos los datos y referencias 

recabados en una bitácora. 

 

Una vez realizada la recopilación de la información, se analizarán y plantearán las 

hipótesis de este estudio. 

 

Método de análisis de datos 

 

El método de investigación será mixto, con un enfoque cualitativo debido a que se 

recopilará datos descriptivos de las cualidades del problema y de observación para 

analizar la calidad de atención del ECU911. De la misma manera, la investigación 

también tiene un enfoque cuantitativo porque se enmarcará en analizar datos estadísticos. 

 

Aspectos éticos 

El propósito de este estudio se pondrá a conocimiento de los participantes para generar 

un ambiente de confianza y transparencia, con el fin de que puedan expresar libremente 

sus opiniones. Se espera que la investigación sea lo más objetiva posible y sus resultados 

lo más confiables para que contribuya en las mejoras de la calidad de la atención para la 

satisfacción de los usuarios. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 
4.1. Resultados obtenidos en la investigación 

 

En consonancia con los datos recopilados en el presente estudio por medio de la 

aplicación de técnicas, por un lado, la encuesta a los usuarios externos para conocer su 

satisfacción del servicio brindado por la institución. Por otro lado, los resultados 

obtenidos de la encuesta a los usuarios internos que operativizan el servicio de atención 

de llamada de emergencias para conocer la gestión interna de los procesos. Ambos 

instrumentos aportaron de manera precisa y veraz aspectos que permitió eficazmente la 

interpretación de los resultados para alcanzar el análisis esperado. 

 

 

 

4.1.1. Resultados de la encuesta dirigida a los usuarios externos 

 

Los datos que se analizan en esta sección corresponden a las dimensiones de las variables, 

calidad de atención y satisfacción de los usuarios, recopilados en la encuesta realizada a 

una de muestra de 377 usuarios del total de la población de ciudadanos que hicieron uso 

del servicio de llamadas de emergencia del ECU 911, en el mes de diciembre del 2021. 

 
Tabla 2 

¿El nivel de participación del equipo de trabajo viene influyendo en la calidad del 

servicio de atención? 

Escala de Likert f % 

Totalmente de acuerdo 140 37,14 

De acuerdo 175 46,42 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 14,59 

En desacuerdo 7 1,86 

Totalmente en desacuerdo 0 0,00 

Total general 377 100,00 

Nota: Resultados sobre la participación del equipo de trabajo de los 

usuarios internos mejora la calidad del servicio de atención. 
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Figura 1 

¿El nivel de participación del equipo de trabajo viene influyendo en la calidad del 

servicio de atención? 

 

Interpretación: 

En la tabla 2 y figura 1 se observa que en su gran mayoría de los usuarios externos siendo 

este el 83,55% califican de manera positiva que el nivel de participación del equipo de 

trabajo influye en la calidad del servicio de atención brindado. No obstante, se evidencia 

que es casi es nula la calificación negativa y que hay un porcentaje de neutralidad a tener 

en consideración ante esta interrogante. 

 
Tabla 3 

¿Cree usted que la sinergia laboral que se genera de la organización del personal a 

cargo viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 123 32,63 

De acuerdo 172 45,62 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 62 16,45 

En desacuerdo 20 5,31 
Totalmente en desacuerdo 0 0,00 

Total general 377 100,00 

Nota: Resultados sobre la sinergia laboral de los usuarios internos en 

mejoras de la calidad del servicio de atención. 

1,86% 

14,59% 

37,14% 

46,42% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo  En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 2 

¿Cree usted que la sinergia laboral que se genera de la organización del 

personal a cargo viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

 

Interpretación: 

Se muestra en la tabla 3 y figura 2 que en mayor demanda los usuarios externos consideran 

que la sinergia laboral que vienen realizando el personal operativo en la organización de 

sus funciones, está mejorando la calidad del servicio de atención; sin embargo, los 

resultados también reflejan a un grupo minoritario de la población que se mantiene neutral 

y otro en menor grado que se mantiene en desacuerdo ante la presente interrogante. 

 
Tabla 4 

¿Opina usted que la retroalimentación a los funcionarios sobre los resultados 

registrados en la bitácora viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 120 31,83 

De acuerdo 167 44,30 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 84 22,28 

En desacuerdo 6 1,59 

Totalmente en desacuerdo 0 0,00 

Total general 377 100,00 

Nota: Datos sobre la retroalimentación de los resultados por la calidad 

de atención brindada de los funcionarios. 

5,31% 

16,45% 

32,63% 

45,62% 

 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo  En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 3 

¿Opina usted que la retroalimentación a los funcionarios sobre los resultados 

registrados en la bitácora viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

 

Interpretación: 

Los resultados en la tabla 4 y figura 3 indican que la mayoría de los usuarios externos se 

encuentran de acuerdo que la retroalimentación de los resultados debido a que permite 

mejorar la calidad del servicio de atención de llamadas de emergencia. Así mismo, se 

observa un porcentaje de neutralidad que deberá tener en consideración con esta 

interrogante. 

 
Tabla 5 

¿Cree usted que el tiempo de respuesta en la atención de las llamadas de 

emergencias está influyendo en la satisfacción de los usuarios? 

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 

Nota: Resultados sobre tiempo de respuesta en la atención de las 

llamadas de emergencias influye en la satisfacción de los usuarios. 

1,59% 

22,28% 

31,83% 

44,30% 

 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo  En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 



33  

 

Figura 4 

¿Cree usted que el tiempo de respuesta en la atención de las llamadas de emergencias 

está influyendo en la satisfacción de los usuarios? 

 

 

Interpretación: 

En la tabla 5 y figura 4, se visualiza que la comunidad en gran porcentaje están de acuerdo 

que, el tiempo de respuesta en la atención de las llamadas de emergencia influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios externos. Así también, se muestra un 

porcentaje de menor escala que están en desacuerdo y neutralidad. 

 
Tabla 6 

¿Cree usted que la confianza en la institución viene reflejando la satisfacción 

del usuario por la calidad de la atención del servicio brindado? 

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 

Nota: Resultados sobre la confianza en la institución influye en la 

satisfacción de los usuarios. 

5% 

10,08% 
25,99% 

15,92% 

43,50% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 5 

¿Cree usted que la confianza en la institución viene reflejando la satisfacción del 

usuario por la calidad de la atención del servicio brindado? 

 

 

Interpretación: 

De conformidad con la tabla 6 y figura 5, los datos indican que la mayoría de los usuarios 

externos están de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la confianza en la institución 

refleja la satisfacción de los usuarios por la calidad de atención del servicio brindado por 

los usuarios internos encargados del área operativa. Así mismo, se visualiza un porcentaje 

minoritario de la población que consideran lo contrario. 

 
Tabla 7 

¿Considera que la eficacia de la atención de los funcionarios viene permitiendo 

la satisfacción de los usuarios? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 86 22.81 

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 

Nota: Resultados sobre la eficacia de la atención de los funcionarios 

mejora la satisfacción de los usuarios. 

12,73% 
1% 

22,55% 

23,34% 

40,32% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 6 

¿Considera que la eficacia de la atención de los funcionarios viene permitiendo la 

satisfacción de los usuarios? 

 

Interpretación: 

Los resultados que muestran la tabla 7 y figura 6, indican que un gran porcentaje de 

los usuarios externos encuestados consideran que la eficacia de los usuarios internos 

en la atención de llamadas de emergencia permite su satisfacción. 

 

4.1.2. Resultados de la encuesta dirigida a los usuarios internos 

Los resultados que se detallan a continuación fueron obtenidos de la encuesta aplicada a 

los 63 usuarios que operativizan el servicio de atención de llamadas para analizar también 

la gestión de los procesos internos para brindar calidad de servicio en la atención de 

llamadas de emergencia a la comunidad. 

 
Tabla 8 

¿Cree usted que la socialización de una planificación estratégica viene mejorando 

calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 29 46.03 

De acuerdo 22 34.92 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 19.05 

En desacuerdo 0 0.00 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

Nota: Resultados sobre la socialización de una planificación estratégica 

mejora la calidad del servicio de atención. 

3% 
9,02% 

22,81% 

26,53% 

38,46% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 7 

¿Cree usted que la socialización de una planificación estratégica viene mejorando 

calidad del servicio de atención? 

 

Interpretación: 

Los datos que se visualizan en la tabla 8 y figura 7, indican que la mayoría de los usuarios 

internos consideran que la socialización de la planificación estratégica mejora la calidad 

del servicio de atención, aunque también se observa un grupo pequeño de la población 

que se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta interrogante. 

 
Tabla 9 

¿Cree usted que el trabajo cooperativo del personal a cargo permite mejorar la 

calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 29 46.03 

De acuerdo 24 38.10 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 15.87 

En desacuerdo 0 0.00 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

Nota: Resultados sobre el trabajo cooperativo de los usuarios internos 

mejora la calidad de atención brindada de los funcionarios. 

0,00% 
19,05% 

46,03% 

34,92% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 8 

¿Cree usted que el trabajo cooperativo del personal a cargo permite mejorar la 

calidad del servicio de atención? 

 

Interpretación: 

En la tabla 9 y figura 8, se visualiza que los usuarios internos se encuentran totalmente de 

acuerdo con el trabajo cooperativo que realizan debido a que mejora la calidad de servicio 

de atención, lo cual es positivo; sin embargo, los datos muestran que una población 

minoritaria se mantiene neutral en esta interrogante. 

 
Tabla 10 

¿Considera usted que mantener una herramienta de medición diaria del número 

de llamadas de emergencia viene mejorando el control de las llamadas atendidas 

oportunamente? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 28 44.44 

De acuerdo 25 39.68 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 11.11 

En desacuerdo 3 4.76 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

Nota: Resultados sobre mantener una herramienta de medición diaria del 

número de llamadas de emergencia mejora la calidad de atención 

brindada de los funcionarios. 

15,87% 
0,00% 

46,03% 

38,10% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 9 

¿Considera usted que mantener una herramienta de medición diaria del número de 

llamadas de emergencia viene mejorando el control de las llamadas atendidas 

oportunamente? 

 

Interpretación: 

 

 

Los datos que muestra la tabla 10 y figura 9, muestra resultados positivos por la mayoría 

de los usuarios internos en el cual consideran que mantener una herramienta de medición 

sobre el número de llamadas de emergencias mejora el control de las llamadas atendidas 

oportunamente. A pesar de ello, se observa que una parte pequeña de la población se 

encuentra en desacuerdo. 

 

 

 

 

4.2. Pruebas estadísticas aplicadas 

 

En esta investigación se aplicó pruebas estadísticas para calcular la prueba del Chí 

cuadrado (X2) con los resultados obtenidos en las encuestas dirigidas a los usuarios 

externos. 

4,76% 

11,11% 

44,44% 

39,68% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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4.2.1. Prueba de hipótesis del Chí Cuadrado de variables y dimensiones 

4.2.1.1. Prueba de hipótesis específica 1 

H0: La participación del equipo de trabajo NO influye con el tiempo de respuesta en la 

atención a las llamadas de emergencia. 

H1: La participación del equipo de trabajo SI influye con el tiempo de respuesta en la 

atención a las llamadas de emergencia. 

 
Tabla 11 

Tabla cruzada entre variables de Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios. 
 

TIEMPO DE RESPUESTA 

  
Totalmente de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

Total 

general 

 
Totalmente 

de acuerdo 

Recuento 44 54 21 14 7 140 

Esperado 5.14 7.73 1.17 0.52 0.13 14.69 

  % 11.67% 14.32% 5.57% 3.71% 1.86% 37.14% 

  
Recuento 41 80 27 20 7 175 

 De acuerdo Esperado 19.03 37.14 12.53 9.28 3.25 81.23 

  % 10.88% 21.22% 7.16% 5.31% 1.86% 46.42% 

 
Ni de 

acuerdo ni 

en 

desacuerdo 

Recuento 13 27 10 3 2 55 

PARTICIPACIÓN 

DEL EQUIPO DE 

TRABAJO 

Esperado 1.90 3.94 1.46 0.44 0.29 8.02 

% 3.45% 7.16% 2.65% 0.80% 0.53% 14.59% 

 
En 

desacuerdo 

Recuento 0 3 2 1 1 7 
 Esperado 0.00 0.06 0.04 0.02 0.02 0.13 

 % 0.00% 0.80% 0.53% 0.27% 0.27% 1.85% 

 
Totalmente 

en 

desacuerdo 

Recuento 0 0 0 0 0 0 
 Esperado 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 % 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 

 
Grand 

Total 
 
Recuento 

 
98 

 
29 

 
7 

 
3 

 
4 

 
377 

  Esperado 98.00 29.00 7.00 3.00 4.00 141.00 
  % 25.99% 43.50% 15.92% 10.08% 4.51% 100.00% 

 

Tabla 12 

Prueba de Chi cuadrado entre las variables Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios. 
 

Pruebas de chi-cuadrado 

 
Valor gl 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 23,410a 4 ,000 

N de casos válidos 377   
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Interpretación: 

De acuerdo con la tabla 12 Prueba del Chi cuadrado la significación asintótica (bilateral) 

es de 0,000 < 0.05, lo que demuestra que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la 

hipótesis especifica (H1) indica que la participación del equipo de trabajo SI influye con 

el tiempo de respuesta en la atención a las llamadas de emergencia. 

 

4.2.1.2. Prueba de hipótesis específica 2 

H0: La sinergia laboral que se genera de la organización del personal NO influye con la 

confianza en la institución. 

H1: La sinergia laboral que se genera de la organización del personal SI influye con la 

confianza en la institución. 

 
Tabla 13 

Tabla cruzada entre variables de Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios. 
 

CONFIANZA EN LA INSTITUCIÓN 

   Totalmente 
de acuerdo 

De 
acuerdo 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Totalmente en 
desacuerdo 

Total 
general 

 
Totalmente 

de acuerdo 

Recuento 27 53 30 13 0 123 

Esperado 1,93 7,45 2,39 0,45 0,00 12,22 

  % 11,67% 14,32% 5,57% 3,71% 1,86% 37,14% 

  
Recuento 33 70 37 30 2 172 

 De acuerdo Esperado 15,06 31,94 16,88 13,69 0,91 78,47 

  % 10,88% 21,22% 7,16% 5,31% 1,86% 46,42% 

 
Ni de 

acuerdo ni 

en 

desacuerdo 

Recuento 20 24 14 3 1 62 

SINERGIA 

LABORAL 

Esperado 3,29 3,95 2,30 0,49 0,16 10,20 

% 3,45% 7,16% 2,65% 0,80% 0,53% 14,59% 

  

En 

desacuerdo 

Recuento 5 5 7 2 1 20 

 Esperado 0,27 0,27 0,37 0,11 0,05 1,06 

 % 0,00% 0,80% 0,53% 0,27% 0,27% 1,85% 

 
Totalmente 

en 

desacuerdo 

Recuento 0 0 0 0 0 0 

 Esperado 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 

 % 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

 
Total Recuento 85 29 7 3 4 377 

 General Esperado 85,00 29,00 7,00 3,00 4,00 128,00 

  % 25,99% 43,50% 15,92% 10,08% 4,51% 100,00% 
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Tabla 14 

Prueba de Chi cuadrado entre las variables Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios. 
 

Pruebas de chi-cuadrado 

 
Valor gl 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 26,213a 4 ,000 

N de casos válidos 377   

 

Interpretación: 

De acuerdo con la tabla 14 Prueba del Chi cuadrado la significación asintótica (bilateral) 

es de 0,000 < 0.05, lo que demuestra que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la 

hipótesis especifica (H1) indica que la sinergia laboral que se genera de la organización 

del personal SI influye con la confianza en la institución. 

4.2.2. Prueba de hipótesis específica 3 

H0: La retroalimentación a los funcionarios sobre los resultados registrados en la bitácora 

NO influye en la eficacia de la atención de los funcionarios. 

H1: La retroalimentación a los funcionarios sobre los resultados registrados en la bitácora 

SI influye en la eficacia de la atención de los funcionarios. 

Tabla 15 

Tabla cruzada entre variables de Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios. 
EFICACIA 

   
Totalmente 

de acuerdo 

De 

acuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

Total 

general 

 
Totalmente 

de acuerdo 

Recuento 24 45 30 14 7 120 

Esperado 1,53 5,37 2,39 0,52 0,13 9,94 

% 11,67% 14,32% 5,57% 3,71% 1,86% 37,14% 

  Recuento 33 70 46 14 4 167 
 De acuerdo Esperado 14,62 31,01 20,38 6,20 1,77 73,98 

  % 10,88% 21,22% 7,16% 5,31% 1,86% 46,42% 

 
Ni de 

acuerdo ni 

en 

desacuerdo 

Recuento 28 28 22 5 1 84 

RETROALIMENTACIÓ 

N DE LOS 

RESULTADOS 

Esperado 6,24 6,24 4,90 1,11 0,22 18,72 

% 3,45% 7,16% 2,65% 0,80% 0,53% 14,59% 

 
En 

desacuerdo 

Recuento 1 2 2 1 0 6 
 Esperado 0,02 0,03 0,03 0,02 0,00 0,10 

 % 0,00% 0,80% 0,53% 0,27% 0,27% 1,85% 

 
Totalmente 

en 

desacuerdo 

Recuento 0 0 0 0 0 0 
 Esperado 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 

 % 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

 Grand Total Recuento 86 29 7 3 4 377 
  Esperado 86,00 29,00 7,00 3,00 4,00 129,00 

  % 25,99% 43,50% 15,92% 10,08% 4,51% 100,00% 
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Tabla 16 

Prueba de Chi cuadrado entre las variables Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios. 
 

Pruebas de chi-cuadrado 

 
Valor gl 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 34,154a 4 ,000 

N de casos válidos 377   

 

Interpretación: 

De acuerdo con la tabla 16 Prueba del Chi cuadrado la significación asintótica (bilateral) 

es de 0,000 < 0.05, lo que demuestra que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la 

hipótesis especifica (H1) que indica que la retroalimentación a los funcionarios sobre los 

resultados registrados en la bitácora SI influye en la eficacia de la atención de los 

funcionarios. 

 

 

4.3. Análisis e interpretación de datos 

 

En el análisis que se detalla a continuación se tomaron como referencia la interpretación 

de los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios externos en las preguntas con 

mayor correlación entre las variable independiente y dependiente para la aplicación de 

pruebas estadísticas como el Chi cuadrado. 

 

Correlación entre variables 

 

 
Tabla 17 

Correlación entre las variables Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios. 
 

   Calidad en la 

atención 

(Agrupada) 

Satisfacción de los 

usuarios 

(Agrupada) 

 
Calidad en la 

atención 

(Agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,839** 

 Sig. (bilateral) . ,000 

Rho de 

Spearman 

N 377 377 

Satisfacción de los 

usuarios 

(Agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 
,839** 1,000 

 Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 377 377 
 **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Interpretación: 

 

Según los resultados de la tabla 17 muestra que existe una correlación significativa y 

positiva de 0,839 de las variables Calidad en la atención y Satisfacción de los usuarios 

centrándose en el nivel p<0.01. 

 

 

4.4. Discusión de resultados 

 

En conformidad al análisis e interpretación de los resultados obtenidos de la encuesta 

aplicada a los usuarios externos que utilizaron el servicio de llamadas de emergencia ECU 

911 demuestran que existe una correlación alta de 0,839 entre la calidad en la atención y 

la satisfacción de los usuarios. 

De la misma manera, en la tabla 2 los usuarios externos consideran en un 83,55% estar 

totalmente de acuerdo y de acuerdo en que influye el nivel de participación del equipo de 

trabajo en la calidad de atención. Así mismo, los usuarios internos consideran en un 

84,13% que el trabajo cooperativo permite mejorar la calidad de atención, y esto 

transciende en el tiempo de respuesta del servicio brindado, lo que a su vez influye en la 

satisfacción de los usuarios con base a los resultados de la tabla 5. 

Con base a la tabla 3, los usuarios externos consideran en un 78,25% que la sinergia 

laboral que se genera de la organización del personal operativo en el área de atención de 

llamadas influye en la calidad del servicio. Según Miranda (2021) indica que la 

comunicación asertiva entre el directivo y los funcionarios a su cargo permiten 

potencializar el funcionamiento organizacional para lograr el cumplimiento de los 

objetivos establecidos. 

Álvarez (2018) manifiesta que una planificación estratégica es un referente en el 

funcionamiento de una organización con el propósito de direccionar de mejor manera el 

desempeño de la institución. Lo que concuerda con el 80,95% de los usuarios internos 

según tabla 8, en el que indican que la socialización de una planificación estratégica 

mejora la calidad del servicio de atención de llamadas de emergencia. 

Según la tabla 6, los resultados resaltan que el 23,34% de los usuarios externos consideran 

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la confianza en la institución mejora la 
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satisfacción de los usuarios. Climent (2022) indica que la desconfianza e insatisfacción 

de las instituciones del estado es debido al desinterés de los funcionarios públicos por 

atender ágilmente los requerimientos de la comunidad y se llenan de burocracia. 

Con base a la opinión del 84,13% de los usuarios internos que refleja los resultados de la 

tabla 10, indican que una herramienta de medición de números de llamadas atendidas 

oportunamente permite mejorar la calidad de atención del servicio. En el mismo sentido, 

según tabla 4, el 76.13% de los usuarios externos consideran que la retroalimentación a 

los funcionarios internos sobre los resultados registrados en la bitácora por el servicio 

brindado mejora la calidad de atención. Ambos resultados asientan significativamente en 

que la eficacia en la atención de llamadas influye en la satisfacción del usuario. 
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 Conclusiones 

 

En virtud al análisis de los resultados obtenidos mediante las pruebas estadísticas 

aplicadas a las variables en estudio, se concluye lo siguiente: 

 

 

▪ La socialización de una planificación estratégica permite conocer de mejor 

manera la funcionalidad de los procesos en los usuarios internos, ofertando 

calidad en la atención para influir de manera positiva en la satisfacción de los 

usuarios externos. 

 

▪ La sinergia laboral de los usuarios internos influye en la calidad en la atención de 

llamadas de emergencia, por ello, debe existir comunicación asertiva entre los 

directivos y funcionarios de la institución para lograr satisfacción efectiva en los 

usuarios externos. 

 

▪ El tiempo de respuesta oportuna en la atención de las llamadas de emergencia 

depende en gran manera de la coerción entre los usuarios internos encargos de la 

operativa del servicio en general. 

 

▪ La retroalimentación continua a los usuarios internos sobre el servicio brindado 

permite validar la eficacia en la atención de las llamadas de emergencia con el 

fin de mejorar la calidad en la capacidad de respuesta, y en ese sentido influir en 

la satisfacción de los usuarios externos. 
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5.2 Recomendaciones 

 

Para mejorar la calidad en la atención e influir en la satisfacción de los usuarios, se 

recomienda lo siguiente: 

 

▪ Realizar reuniones quincenales entre los directivos y funcionarios para dar a 

conocer la planificación establecida, las metas alcanzar, monitorear el proceso y 

exponer los resultados de la gestión. 

 

▪ Organizar capacitaciones, talleres, charlas, integraciones, simulacros en el ámbito 

de manejo de inteligencia emocional, y servicio en atención al cliente, que les 

permitan a los usuarios internos actualizar sus conocimientos en áreas de riesgo 

para saber cómo atender de mejor manera llamadas de emergencia crónicas y crear 

empatía con las necesidades de la ciudadanía. 

 

▪ Aplicar encuestas mensualmente a los usuarios internos sobre el ‘sentimiento 

estable de competencia personal’ para lidiar eficientemente ante escenarios 

agobiantes. De la misma manera, direccionar encuestas dirigidas a los usuarios 

externos para conocer su satisfacción con el servicio brindado. enfocadas a la 

empatía 

 

▪ Propender estrategias de promoción de la institución y su gestión ante la 

ciudadanía para dar a conocer los procesos y resultados alcanzados, de esa manera 

generar confianza y empatía para a su vez consolidar la marca institucional. 
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ANEXOS 
 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Autor: ORTIZ CAMPI OSCAR PATRICIO 

TÍTULO CALIDAD DE LA ATENCIÓN Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO INTEGRADO DE 

SEGURIDAD ECU911 BABAHOYO, 2021 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

¿De qué manera 

influyen la calidad de 

atención en la 

satisfacción de los 

usuarios en el Servicio 

Integrado de Seguridad 

ECU 911 Babahoyo, 

2021? 

GENERAL: 

Determinar la forma en que la calidad de la atención 

influye en la satisfacción de los usuarios en el Servicio 

Integrado de Seguridad ECU 911 Babahoyo, 2021. 

¿La calidad de la atención 

influye de manera 

significativa en la 

satisfacción de los 

usuarios en el Servicio 

Integrado de Seguridad 

ECU  911  Babahoyo, 

2021? 

 

Independiente: 

Calidad de la 

atención 

Planificación Tipo de 

investigación: 

Mixta 

Explicativa Causal 

Diseño de 

investigación: No 

experimental 

ESPECÍFICOS: 

1. Diagnosticar las características puntuales que 

evidencia Identificar las características puntuales que 

evidencia la calidad de la atención en el Servicio 

Integrado de Seguridad ECU 911 Babahoyo, 2021. 

Organización 

 2. Identificar las características puntuales que evidencia 

la satisfacción de los usuarios del Servicio Integrado de 

Seguridad ECU 911 Babahoyo, 2021. 

  Control  

 3. Analizar los factores que influyen en la relación entre 

la calidad de la atención y la satisfacción de los usuarios 

en  el  Servicio  Integrado  de  Seguridad  ECU911 

Babahoyo, 2021. 

  

Dependiente: 

Satisfacción de 

los usuarios 

Motivación  

4. Determinar la influencia generada por la calidad de la 

atención en la satisfacción de los usuarios en el Servicio 

Integrado de Seguridad ECU911 Babahoyo, 2021. 

Contexto 

Empático 

    Calidez  
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Autor: ORTIZ CAMPI OSCAR PATRICIO 

 

Variables Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Ítem / 

Instrumento 

 

Independiente: 

Calidad de la atención 

 

"Es un juicio global del cliente 

acerca de la 

excelencia o superioridad del 

servicio que surge de la 

comparación entre las 

expectativas previas de los 

usuarios sobre el mismo y las 

percepciones 

acerca del desempeño del servicio 

recibido” (Parasuraman, Zeithaml 

y Berry, 

1988, p.16). 

 

 

 

Es la medición con la pretende 

conocer el nivel en el que el 

entrevistado considera que la 

calidad de servicio prestado por la 

empresa proveedora es el mejor. 

Cadena-Badilla, J. M., Vega- 

Robles, A., Pérez, I. R., & Quiroga, 
J. V. (2016). 

 

Planificación 

Socialización del plan 

Nivel de participación 

Ejecución 

 

 

 

 

 

 

Encuesta 

 

 

Organización 

 

Sinergia laboral 

Trabajo cooperativo 
Capacidad de resiliencia 

 

 

Control 

 

Herramientas de medición 

Evaluación de resultados 

Retroalimentación 

 

Dependiente: 

Satisfacción de los 

usuarios 

 

 

“La satisfacción del Usuario es la 

evaluación que el cliente le da a 

un 

producto o servicio en función de 

si el mismo ha cumplido las 

necesidades y 

expectativas del cliente” 

(Zeithmal, 2009, p.31). 

 

 

Los sistemas de calidad hoy en día 

permiten a las organizaciones 

definir estrategias sustentadas para 

lograr un uso eficiente de sus 

recursos sin olvidar que la 

satisfacción del cliente-usuario es el 

objetivo principal. (Madrid 

Rodríguez, J. (2017). 

 

Motivación 

Capacitación a los funcionarios 

Reconocimiento de logros 

Estabilidad laboral 

 

 

 

 

 

 

Encuesta 
 

Contexto Empático 

Confianza 

Comunicación 

Simulaciones 

 

Calidez 

 

Promesa de servicio 

Agilidad 
Eficacia 
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3.3.1.  Cronograma de ejecución: 
 

Nº ACTIVIDADES 
Año 2023 

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 

1 Aprobación del proyecto. x                

2 I. Introducción.                 

3 Realidad Problemática.  x               

4 Formulación del Problema.  x               

5 Justificación del Problema.  x               

6 Objetivos.  x               

7 Hipótesis.  x               

8 II. Marco Teórico.                 

9 Antecedentes.   x              

10 Bases Teóricas    x             

11 III. Metodología                 

12 3.1. Tipo y diseño de investigación     x            

13 3.2. Variables y operacionalización     x            

14 3.3. Población, muestra y muestreo     x            

15 3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos     x x           

16 3.5. Procedimientos      x           

17 3.6. Método de análisis de datos      x           

18 3.7. Aspectos éticos      x           

19 IV. Resultados       x x x x       

20 V. Discusión de Resultados           x      

21 VI. Conclusiones            x     

22 VII. Recomendaciones            x     

23 VIII. Propuesta             x x   

24 Referencias               x  

25 Anexos                x 

Fuente: Elaboración propia 



c. 

d. 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

En desacuerdo 
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CUESTIONARIO 

V1: Variable Independiente “Calidad de la atención” 

D1: Planificación 

1. ¿Cree usted que la socialización de una planificación estratégica viene 

mejorando el servicio de atención? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

2. ¿El nivel de participación del equipo de trabajo viene influyendo en la calidad 

del servicio de atención? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

3. ¿Considera usted que la ejecución de la planificación de la atención de las 

llamadas por el equipo de trabajo viene mejorando la calidad del servicio al 

usuario? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

D2: Organización 

1. ¿Cree usted que la sinergia laboral que se genera de la organización del 

personal a cargo viene mejorando el servicio de atención? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 



c. 

d. 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

En desacuerdo 
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e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

2. ¿Cree usted que el trabajo cooperativo del personal a cargo permite mejorar 

el servicio de atención? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

3. ¿Considera usted que la capacidad de resiliencia del personal a cargo influye 

en la calidad del servicio de atención? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

D3: Control 

1. ¿Considera usted que mantener una herramienta de medición diaria del 

número de llamadas de emergencia viene mejorando el control de las 

llamadas atendidas oportunamente? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

2. ¿Cree usted que la evaluación de los resultados registrados en la bitácora 

viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 
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e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

3. ¿Opina usted que la retroalimentación de los resultados emitidos en base a la 

bitácora viene mejorando el servicio de atención? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

V2: Variable Dependiente “Satisfacción de los usuarios” 

D1: Motivación 

1. ¿Opina usted que la capacitación a los funcionarios viene incentivando las mejoras 

en la calidad de atención a los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

2. ¿Cree usted que el reconocimiento de los funcionarios por sus logros está 

influyendo en la calidad de la atención a los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

3. ¿Considera usted que la estabilidad laboral viene fortaleciendo la actitud de 

los funcionarios hacia la calidad de la atención a los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
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d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

D2: Contexto Empático 

1. ¿Cree usted que la confianza en la institución viene reflejando la satisfacción 

de los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

2. ¿Considera usted que la comunicación entre los funcionarios está 

favoreciendo al fortalecimiento del nivel de satisfacción de los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

3. ¿Opinas que las simulaciones en talleres están aportando en reconocer 

oportunidades de mejoras de los funcionarios para la satisfacción de los 

usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

D3: Calidez 

1. ¿Cree usted que la aplicación de una promesa de servicio está mejorando la 

satisfacción de los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 
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c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

2. ¿Opina usted que la agilidad de respuesta viene siendo oportuna para la 

satisfacción de los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 

 

 

3. ¿Considera que la eficacia de la atención de los funcionarios viene 

permitiendo la satisfacción de los usuarios? 

a. De acuerdo 

b. Totalmente de acuerdo 

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

d. En desacuerdo 

e. Totalmente en desacuerdo 
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS 

EXTERNOS 

 

 

La encuesta fue dirigida a 377 usuarios externos que hicieron uso del servicio de atención 

de llamadas de emergencia al ECU 911 en el mes de diciembre de 2021. 

 
Tabla 8 

Pregunta 1: ¿Opina usted que la aptitud de los funcionarios en la atención de la 

llamada viene incentivando la satisfacción de los usuarios? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 68 18.04 

De acuerdo 143 37.93 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 113 29.97 

En desacuerdo 51 13.53 

Totalmente en desacuerdo 2 0.53 

Total general 377 100.00 

Nota: Resultados sobre la aptitud de los funcionarios en la atención de 

la llamada viene incentivando la satisfacción de los usuarios. 

 

Figura 10 

Pregunta 1: ¿Opina usted que la aptitud de los funcionarios en la atención de la 

llamada viene incentivando la satisfacción de los usuarios? 

 

 

Interpretación: 

15,92% 22,28% 

19,10% 

38,20% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 



63  

Tabla 9 

Pregunta 1: ¿Considera usted que la actitud proactiva de los funcionarios en la 

atención de llamadas de emergencia viene fortaleciendo la satisfacción de los 

usuarios? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 84 22.28 

De acuerdo 141 37.40 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 103 27.32 

En desacuerdo 40 10.61 

Totalmente en desacuerdo 9 2.39 

Total general 377 100.00 

Nota: Resultados sobre la actitud proactiva de los funcionarios en la 

atención de llamadas de emergencia viene fortaleciendo la satisfacción 

de los usuarios. 

 

Figura 10 

Pregunta 1: ¿Considera usted que la actitud proactiva de los funcionarios en la atención 

de llamadas de emergencia viene fortaleciendo la satisfacción de los usuarios? 

 

 

Interpretación: 

 

 
Tabla 10 

Pregunta 1: ¿Considera usted que la comunicación informativa que provee la 

institución está favoreciendo al fortalecimiento del nivel de satisfacción del 

usuario del servicio brindado? 

15,92% 22,28% 

19,10% 

38,20% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 78 20.69 

De acuerdo 132 35.01 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 110 29.18 

En desacuerdo 50 13.26 

Totalmente en desacuerdo 7 1.86 

Total general 377 100.00 

Nota: Resultados sobre la comunicación informativa que provee la 

institución está favoreciendo al fortalecimiento del nivel de satisfacción 

del usuario del servicio brindado. 
 

 

Figura 10 

Pregunta 1: ¿Considera usted que la comunicación informativa que provee la institución 

está favoreciendo al fortalecimiento del nivel de satisfacción del usuario del servicio 

brindado? 

 

 

Interpretación: 

 

 
Tabla 11 

Pregunta 1: ¿Opina usted que los simulacros de atención de emergencias 

desarrollados con los funcionarios están aportando en la satisfacción del 

usuario? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 97 25.73 

De acuerdo 129 34.22 

15,92% 22,28% 

19,10% 

38,20% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 115 30.50 

En desacuerdo 35 9.28 

Totalmente en desacuerdo 1 0.27 

Total general 377 100.00 

Nota: Resultados sobre los simulacros de atención de emergencias 

desarrollados con los funcionarios están aportando en la satisfacción del 

usuario. 
 

 

Figura 10 

Pregunta 1: ¿Opina usted que los simulacros de atención de emergencias desarrollados 

con los funcionarios están aportando en la satisfacción del usuario? 

 

 

Interpretación: 

 

 
Tabla 12 

Pregunta 1: ¿Cree usted que la aplicación de un protocolo de atención y servicio 

está mejorando la satisfacción de los usuarios? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 93 24.67 

De acuerdo 131 34.75 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 113 29.97 

En desacuerdo 36 9.55 

Totalmente en desacuerdo 4 1.06 

Total general 377 100.00 

Nota: Resultados sobre la aplicación de un protocolo de atención y 

servicio está mejorando la satisfacción de los usuarios 

15,92% 22,28% 

19,10% 

38,20% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 10 

Pregunta 1: ¿Cree usted que la aplicación de un protocolo de atención y servicio está 

mejorando la satisfacción de los usuarios? 

 

 

Interpretación: 

 

 
Tabla 13 

Pregunta 1: ¿Opina usted que la agilidad de respuesta viene siendo oportuna para 

la satisfacción de los usuarios? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 84 22.28 

De acuerdo 144 38.20 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 72 19.10 

En desacuerdo 60 15.92 

Totalmente en desacuerdo 17 4.51 

Total general 377 100.00 

Nota: Resultados sobre la agilidad de respuesta viene siendo oportuna 

para la satisfacción de los usuarios. 

15,92% 22,28% 

19,10% 

38,20% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 10 

Pregunta 1: ¿Opina usted que la agilidad de respuesta viene siendo oportuna para la 

satisfacción de los usuarios? 

 

 

Interpretación: 

 

 
Tabla 14 

Pregunta 1: ¿Cree usted que la socialización de una planificación estratégica viene 

mejorando calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 29 46.03 

De acuerdo 22 34.92 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 19.05 

En desacuerdo 0 0.00 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

Nota: Resultados sobre la socialización de una planificación estratégica 

mejora la calidad del servicio de atención. 

15,92% 22,28% 

19,10% 

38,20% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 10 

Pregunta 1: ¿Cree usted que la socialización de una planificación estratégica viene 

mejorando calidad del servicio de atención? 

 

 

Interpretación: 

Los datos que se visualizan en la tabla 8 y figura 10 indican que la mayoría de los usuarios 

internos consideran que la socialización de la planificación estratégica mejora la calidad 

del servicio de atención, aunque también se observa un grupo pequeño de la población 

que se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta interrogante. 

 
Tabla 15 

Pregunta 3: ¿Considera usted que la ejecución de la planificación de la atención de las 

llamadas por el equipo de trabajo viene mejorando la calidad del servicio? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 25 39.68 

De acuerdo 24 38.10 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 19.05 

En desacuerdo 1 1.59 

Totalmente en desacuerdo 1 1.59 

Total general 25 39.68 

Nota: Resultados sobre la ejecución de la planificación de la atención 

de las llamadas por el equipo de trabajo mejora la calidad del servicio 

de atención. 

0,00% 
19,05% 

46,03% 

34,92% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 



69  

 

Figura 12 

Pregunta 3: ¿Considera usted que la ejecución de la planificación de la atención de las 

llamadas por el equipo de trabajo viene mejorando la calidad del servicio? 

 

 

Interpretación: 

Los resultados en la tabla 10 y figura 12 muestran en gran demanda que los usuarios 

internos están en total acuerdo que la ejecución de una planificación organizada en la 

atención de las llamadas mejora la calidad del servicio, pero también se observa que el 

1.59% de la población que están total en desacuerdo. 

 

 

 
Tabla 17 

Pregunta 6: ¿Considera usted que la capacidad de resiliencia del personal a 

cargo influye en la calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 26 41.27 

De acuerdo 32 50.79 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 7.94 

En desacuerdo 0 0.00 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

 

Nota: Resultados sobre la capacidad de resiliencia de los usuarios 

internos influye en la calidad de atención brindada de los funcionarios. 

1,59% 

19,05% 

39,68% 

38,10% 

 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Figura 15 

Pregunta 6: ¿Considera usted que la capacidad de resiliencia del personal a cargo 

influye en la calidad del servicio de atención? 

 

 

Interpretación: 

La capacidad de resiliencia de los usuarios internos influye en la calidad del servicio de 

atención es considerado en total acuerdo por el 92.06% de la población encuestada como 

se muestra en la tabla 14 y figura 15, lo que refleja el compromiso del personal operativo 

con sus labores en la institución. 

 

 

 

 
Tabla 19 

Pregunta 8: ¿Cree usted que la evaluación de los resultados registrados en la 

bitácora viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 18 28.57 

De acuerdo 31 49.21 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 15.87 

En desacuerdo 4 6.35 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

7,94% 0,00% 

41,27% 

50,79% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Nota: Datos sobre la evaluación de los resultados registrados en la 

bitácora mejora la calidad de atención brindada de los funcionarios. 
 

 

 

Figura 17 

Pregunta 8: ¿Cree usted que la evaluación de los resultados registrados en la bitácora 

viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

 

 

En mayor porcentaje se muestra en la tabla 15 y figura 17 que los usuarios internos 

manifiestan que la evaluación de los resultados registrados mejora la calidad del servicio 

de atención, lo que se considera favorable; sin embargo, se observa que el 6.35% se 

encuentra en desacuerdo con esta interrogante. 

 

 

 

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS INTERNOS 

Los resultados que se muestran a continuación fueron obtenidos de la encuesta aplicada 

a los 63 usuarios que operativizan el servicio de atención de llamadas. 

 
Tabla 15 

Pregunta 3: ¿Considera usted que la ejecución de la planificación de la atención de las 

llamadas por el equipo de trabajo viene mejorando la calidad del servicio? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 25 39.68 

6,35% 

15,87% 28,57% 

49,21% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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De acuerdo 24 38.10 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 19.05 

En desacuerdo 1 1.59 

Totalmente en desacuerdo 1 1.59 

Total general 25 39.68 

Nota: Resultados sobre la ejecución de la planificación de la atención 

de las llamadas por el equipo de trabajo mejora la calidad del servicio 

de atención. 

 

Figura 12 

Pregunta 3: ¿Considera usted que la ejecución de la planificación de la atención de las 

llamadas por el equipo de trabajo viene mejorando la calidad del servicio? 

 

 

Interpretación: 

Los resultados en la tabla 10 y figura 12 muestran en gran demanda que los usuarios 

internos están en total acuerdo que la ejecución de una planificación organizada en la 

atención de las llamadas mejora la calidad del servicio, pero también se observa que el 

1.59% de la población que están total en desacuerdo. 

 
Tabla 16 

Pregunta 5: ¿Cree usted que el trabajo cooperativo del personal a cargo permite 

mejorar la calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 29 46.03 

De acuerdo 24 38.10 

1,59% 

19,05% 

39,68% 

38,10% 

 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 15.87 

En desacuerdo 0 0.00 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

 

Nota: Resultados sobre el trabajo cooperativo de los usuarios internos 

mejora la calidad de atención brindada de los funcionarios. 
 

 

 

Figura 14 

Pregunta 5: ¿Cree usted que el trabajo cooperativo del personal a cargo permite mejorar 

la calidad del servicio de atención? 

 

 

Interpretación: 

En la tabla 12 y figura 14 se visualiza que los usuarios internos se encuentran totalmente 

de acuerdo con el trabajo cooperativo que realizan debido a que mejora la calidad de 

servicio de atención, lo cual es positivo; sin embargo, los datos muestran que una 

población minoritaria se mantiene neutral en esta interrogante. 

 
Tabla 17 

Pregunta 6: ¿Considera usted que la capacidad de resiliencia del personal a 

cargo influye en la calidad del servicio de atención? 

Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 26 41.27 

15,87% 
0,00% 

46,03% 

38,10% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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De acuerdo 32 50.79 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 7.94 

En desacuerdo 0 0.00 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

 

Nota: Resultados sobre la capacidad de resiliencia de los usuarios 

internos influye en la calidad de atención brindada de los funcionarios. 
 

 

 

Figura 15 

Pregunta 6: ¿Considera usted que la capacidad de resiliencia del personal a cargo 

influye en la calidad del servicio de atención? 

 

 

Interpretación: 

La capacidad de resiliencia de los usuarios internos influye en la calidad del servicio de 

atención es considerado en total acuerdo por el 92.06% de la población encuestada como 

se muestra en la tabla 14 y figura 15, lo que refleja el compromiso del personal operativo 

con sus labores en la institución. 

 

 

 
Tabla 19 

Pregunta 8: ¿Cree usted que la evaluación de los resultados registrados en la 

bitácora viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

7,94% 0,00% 

41,27% 

50,79% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Escala de Likert F % 

Totalmente de acuerdo 18 28.57 

De acuerdo 31 49.21 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 15.87 

En desacuerdo 4 6.35 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 

Total general 63 100.00 

 

Nota: Datos sobre la evaluación de los resultados registrados en la 

bitácora mejora la calidad de atención brindada de los funcionarios. 
 

 

 

Figura 17 

Pregunta 8: ¿Cree usted que la evaluación de los resultados registrados en la bitácora 

viene mejorando la calidad del servicio de atención? 

 

 

En mayor porcentaje se muestra en la tabla 15 y figura 17 que los usuarios internos 

manifiestan que la evaluación de los resultados registrados mejora la calidad del servicio 

de atención, lo que se considera favorable; sin embargo, se observa que el 6.35% se 

encuentra en desacuerdo con esta interrogante. 

6,35% 

15,87% 28,57% 

49,21% 

Totalmente de acuerdo De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 


