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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion del usuario externo
en la gestion de emergencias y tiempos de respuesta del Servicio Integrado de
Seguridad ECU911 en Manabi. Mediante un enfoque cuali-cuantitativo, se analizaron
aspectos objetivos y subjetivos del servicio, utilizando encuestas semestrales
aplicadas a ciudadanos que habian utilizado el servicio de emergencias. Los
resultados se agruparon en siete categorias clave, tales como cumplimiento de
encuestas, mortalidad de llamadas, niveles de satisfaccion, llegada de la unidad
solicitada, motivos de insatisfaccion, percepcion del tiempo de llegada de recursos y
niveles de confiabilidad, segun parametros establecidos por el Ministerio de Trabajo.
Se observé una mejora en algunos indicadores, como la satisfaccién con la gestion
sanitaria, mientras que otros, como la percepcién de la seguridad ciudadana y el
transito, presentaron desafios. Ademas, el estudio identific6 un deterioro en la
percepcion de confiabilidad en el 2023 y una disminucion en la satisfaccion con los
tiempos de respuesta. En conclusion, el estudio destaca la necesidad de optimizar
los procesos para promover la satisfaccion del usuario y consolidar la imagen del
ECU911 como un servicio confiable y eficiente.
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ABSTRACT

The research aimed to evaluate external user satisfaction in emergency
management and response times of the Integrated Security Service ECU911 in
Manabi. Using a qualitative-quantitative approach, objective and subjective aspects
of the service were analyzed, using semiannual surveys applied to citizens who had
used the emergency service. The results were grouped into seven key categories,
such as survey compliance, call mortality, satisfaction levels, arrival of the requested
unit, reasons for dissatisfaction, perception of resource arrival time and reliability
levels, according to parameters established by the Ministry of Labor. An
iImprovement was observed in some indicators, such as satisfaction with health
management, while others, such as the perception of citizen security and traffic,
presented challenges. In addition, the study identified a deterioration in the
perception of reliability in 2023 and a decrease in satisfaction with response times,
suggesting areas for improvement in the planning and logistical efficiency of the
service. In conclusion, the study highlights the need to optimize processes to
promote user satisfaction and consolidate the image of ECU911 as a reliable and
efficient service.

Keywords: user; institution; satisfaction.
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1. Introduccidn

El Estado ecuatoriano, en cumplimiento de su mandato constitucional, es
responsable de garantizar la seguridad de todos sus habitantes mediante el
Sistema de Seguridad Publica y del Estado (Ley de Seguridad Publica y del Estado,
2014), orientado al bienestar colectivo y al pleno ejercicio de los derechos humanos
y constitucionales. En este contexto, en el afio 2011, mediante Decreto Ejecutivo
988, se crea el Servicio Integrado de Seguridad ECU911, una institucion
gubernamental orientada a la seguridad ciudadana. Basado en una plataforma
tecnoldgica y en politicas y normativas especificas, el ECU911 articula la recepcion
y despacho de emergencias, en coordinacién con instituciones publicas, para
responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades de la ciudadania, segun

su sitio web institucional (s.f.).

Hernandez et al. (2022) subrayan la importancia de evaluar el impacto del servicio
desde una perspectiva de transparencia en la accion publica, alineando su mision
y visidn institucional con la asignacion de recursos especializados y la seguridad
integral bajo una politica de calidad. Asimismo, Garcia-Ortiz (2024) describe la
satisfaccion del usuario como un fendmeno en auge y de relevancia en la
administracion de las instituciones. Esto apoya los esfuerzos del ECU911, que mide
periddicamente la satisfaccion del usuario externo, siguiendo los estandares del
Ministerio de Trabajo (2023).

La funcién esencial del ECU911 en la seguridad y bienestar de Ecuador se refleja
en su gestion eficiente de emergencias y tiempos de respuesta, clave para
satisfacer las demandas de la ciudadania. Sin embargo, cabe preguntar: ¢qué tan
satisfechos estan los usuarios de Manabi con la gestién y tiempos de respuesta del
ECU911? La satisfaccion del usuario es fundamental en servicios de emergencia,
ya que tiempos de respuesta prolongados pueden provocar frustracion. Febres-
Ramos y Mercado-Rey (2020) destacan que conocer la satisfaccion permite
mejorar las deficiencias y consolidar fortalezas para garantizar calidad. Ademas, la

satisfaccion impacta la imagen publica del servicio y su acceso a recursos, segun
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el informe semestral de ECU911 (2023), que recomienda incrementar la madurez
y calidad de los procesos mediante la evaluacién y mejora continua bajo una sélida
cultura organizacional, de igual modo es fundamental que mantengan altos niveles
de satisfaccion del usuario mediante indicadores de gestion que evalluen tiempos
de respuesta y su relacién con la satisfaccion del cliente externo, apoyandose en

un modelo ajustado a los requerimientos institucionales.

Con base en lo expuesto, el objetivo de esta investigacion es evaluar la satisfaccion
del usuario externo en la gestion de emergencia y tiempos de repuesta del Servicio
Integrado de Seguridad ECU911. Para cumplir con el objetivo planteado, este
articulo presenta introduccion, metodologia, resultados y discusion, conclusiones y

las referencias que respaldan el estudio.

2. Metodologia (Materiales y métodos)

El estudio corresponde a un enfoque mixto de tipo descriptivo, que combina
metodologias cualitativas y cuantitativas. Este enfoque permite analizar tanto los
aspectos subjetivos como los objetivos del servicio de atencion de emergencias,
buscando comprender la percepcion y experiencias de los usuarios con respecto a

la calidad del servicio brindado por ECU911.

Considerando que analizar la calidad del servicio ofrecido por el ECU911 en la
gestibn de emergencias y tiempos de respuesta es una responsabilidad
institucional, es importante entender cémo este servicio es percibido por los
ciudadanos vy verificar la satisfaccion del usuario a través de encuestas y otros
instrumentos de recoleccion de datos. Del mismo modo que lo plantearon Adam et
al. (2021), el Departamento de Planificacion del ECU911 realiza encuestas
telefénicas a los usuarios del servicio de emergencia para medir la satisfaccion en

funcién de los indicadores institucionales establecidos en la normativa.

Para la determinacion de la poblacion y muestra de la investigacion, se tomaron los

registros existentes en la base de datos de la institucion por semestre, se calculan
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para la comparacion primer y segundo semestre de 2022 y 2023 (en el momento
del desarrollo de la investigacién eran los periodos semejantes completos), ya que
es ahi donde reposan los datos tanto de las llamadas de seguimiento como de los
indicadores de las encuestas. Dichas encuestas son semestrales y estan dirigidas
a la ciudadania que ha utilizado los servicios de emergencia del ECU911. La
muestra de los reportes analizados consiste en los ciudadanos que fueron
encuestados para medir su percepcién sobre la calidad del servicio, recogiendo

opiniones de diversas areas geograficas de Manabi.

La construccion de instrumentos de recoleccion de datos no fue necesaria, tal como
se indica en el péarrafo anterior, se emplean encuestas histéricas para recopilar
datos cuantitativos y cualitativos sobre la satisfaccién del usuario. Estas incluyen
preguntas cerradas que permiten medir el nivel de satisfaccion en diferentes
aspectos del servicio y preguntas abiertas que recogen comentarios adicionales o
sugerencias para mejorar el servicio en una forma similar a la que estructuraron los
autores Figueroa y Hernandez (2021). Estos cuestionarios son de lenguaje sencillo
y poco técnico, han sido disefiados para la ciudadania sin distincion de nivel
académico, se busca captar sus percepciones, necesidades y opiniones respecto
al servicio prestado por ECU911. El seguimiento se realiza por medio de llamadas
telefénicas, el Departamento de Planificacion se encarga de contactar a los
usuarios que han utilizado el servicio para conocer su apreciacion sobre la atencion

recibida y la calidad del servicio.

Una vez aplicadas las encuestas se procesa la informacién bajo un enfoque cuali-
cuantitativo para evaluar los resultados. Acorde a Hernandez y Mendoza (2018), la
metodologia cualitativa permite un andlisis subjetivo de la percepciéon que la
ciudadania tiene sobre el servicio del ECU911, mientras que la metodologia
cuantitativa recoge y analiza datos numéricos relacionados con la calidad y el
tiempo de respuesta. El paso siguiente fue el analisis descriptivo, que busca medir
y recoger informacion sobre las caracteristicas importantes del servicio, sin

establecer relaciones entre variables, sino describiendo tendencias y opiniones
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dentro de la muestra seleccionada. Se analizé la informacién obtenida y se
identificaron los factores que influyen en la satisfaccion del usuario mediante el uso
de técnicas estadisticas para analizar las respuestas cuantitativas, mientras que las
respuestas cualitativas se analizan para identificar patrones de insatisfaccion o

recomendaciones de mejora al final de la investigacion.

Si bien es cierto, los procesos internos de control de calidad, se orientan hacia la
mejora continua, esta investigacion busca contribuir a la optimizacion de la gestiéon
a partir de recomendaciones para mejorar la calidad y eficacia de los servicios del
ECU911, basadas en los hallazgos obtenidos y de esta forma proponer soluciones
gue optimicen la respuesta de la institucion en emergencias y fortalezcan la

satisfacciéon ciudadana.

A partir de este analisis, se espera contribuir a la mejora continua del servicio,
alineando la percepcion del usuario con los estandares de calidad y tiempos de
respuesta requeridos en situaciones de emergencia. Este proceso metodoldgico
asegura que tanto los aspectos cuantitativos como cualitativos sean considerados,
permitiendo una evaluacion integral de la calidad del servicio y de la satisfaccion

del usuario.

3. Resultados y discusion (analisis e interpretacion de los resultados)

Los resultados obtenidos de la investigacion se agrupan en 7 ejes principales
gue describen el contenido general de las encuestas de satisfaccion, estos
elementos son: 1) cumplimiento de encuestas efectivas planificadas, 2) mortalidad
de las llamadas, 3) niveles de satisfaccion, 4) llegada de la unidad solicitada, 5)
motivos de insatisfaccion, 6) percepcion de tiempo de la llegada de recursos y 7)
niveles de confiabilidad. Estos parametros han sido considerados con base en la
normativa establecida por el Ministerio de Trabajo (MDT), para el efecto se

establece la necesidad de "Incrementar el nivel de madurez y calidad de los
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procesos” (Ministerio de Trabajo, 2023), de esta manera la medicién de la
satisfaccion del usuario externo se alinea con este objetivo, proporcionando
informacion valiosa para la evaluaciébn y mejora continua de los procesos del
ECU911. El estudio se enfocé en la satisfaccion del usuario externo percibida por
los ciudadanos en la gestibn de emergencias y tiempos de respuesta de los
incidentes que recibieron atencion por parte del ECU911 en Manabi. Su relevancia
estd directamente relacionada con las expectativas de los alertantes, quienes

esperan resultados positivos al momento de solicitar el despacho de un recurso.

La figura 1 demuestra los niveles alcanzados de cumplimiento con respecto a las
encuestas efectivas planificadas por periodo, en el esquema general se hizo la
comparacion dividida por semestres para los afios 2022 y 2023. En el 2023 hubo
una disminucion significativa en el cumplimiento de la meta de encuestas
planificadas, logrando solo el 73% frente al cumplimiento total del 100% en 2022.
Esto puede indicar una necesidad de mejorar la planificacién y ejecucion de las
encuestas para evitar la disminuciéon en el cumplimiento. Puede afirmarse que,
aunque en 2022 se super6 con creces lo planificado, en 2023 el cumplimiento fue

del 100%, lo que indica que se alcanzé la meta establecida para ese semestre.

La figura 2, presenta la forma en la que se desarroll6 la evaluacion de las llamadas
de seguimiento. Para el primer semestre, hay una leve disminucién, el porcentaje
de encuestas completadas se mantuvo relativamente estable. Sin embargo, esto
podria verse afectado negativamente en el futuro si no se mejora la tasa de
abandono. Si se comparan estos resultados con el mismo periodo 2023, se logro
un menor porcentaje de llamadas no contestadas (6% vs. 16% en 2022), pero el
abandono de la encuesta aumento (15% en 2023 vs. 8% en 2022). En cuanto a las
encuestas completadas, en 2023 se completaron mas (80% vs. 76% en 2022). Al
observar el siguiente periodo de andlisis, aunque se logré reducir levemente el
porcentaje de llamadas no contestadas, hubo un incremento considerable en el
abandono de las encuestas, lo que podria reflejar un problema en la duracién o
calidad de la interaccion, que puede ser abordado con ajustes en la estrategia de

comunicacion con los encuestados.
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Otro de los ejes fundamentales del estudio fue precisamente el nivel de satisfaccion
de los usuarios con respecto a 5 elementos que intervienen en el reporte de una
emergencia, la figura 3 incorpora este detalle. En 2023, la satisfaccion ciudadana
muestra una leve mejora general, con un incremento del 88% frente al 87%
registrado en 2022. Sin embargo, al analizar por semestre, se observa que, aunque
el primer semestre de 2023 inici6 fuerte (88%), el segundo semestre present6 una
leve disminucién al 86%. Al considerar particularmente la gestion sanitaria, este
indicador experimenta una mejora significativa en 2023, con una satisfaccion
promedio del 90% en comparacion con el 83% de 2022. Esto resalta avances
notables en la percepcién de los servicios de salud. No obstante, también se
observa una ligera caida al final del afio 2023 (de 90% en S1 a 86.7% en S2),
posiblemente reflejando problemas en la capacidad de respuesta o la calidad del

servicio en situaciones de emergencia sanitaria.

En el ambito de la seguridad ciudadana, la satisfaccién en este sector disminuye
ligeramente en 2023, con una tendencia a la baja desde el 85% en el primer
semestre de 2022 hasta el 80.7% en el segundo semestre de 2023. Esta
disminucién podria estar relacionada con una percepcion negativa en la rapidez y
efectividad de la respuesta en situaciones de emergencia, afectando la confianza
publica en la seguridad. Transito y movilidad representa el indicador mas bajo del
estudio, se observa una ligera mejora en 2023, con un aumento a 79.6% en el
segundo semestre, frente al promedio de 78% en 2022. Esta mejora es positiva,
aunque el sector sigue siendo uno de los que presenta menores niveles de
satisfaccion, posiblemente vinculada a una percepcion de insuficiencia en la rapidez
de respuesta o en la efectividad del servicio en situaciones de emergencia lo que
sugiere la necesidad de esfuerzos continuos para aumentar la percepcion de

calidad en movilidad y transporte.

El Operador ECU911 es el principal vinculo entre el usuario y la gestion del servicio,
al evaluar sus indicadores de satisfaccién esta se mantiene alta, con valores que
oscilan entre 90% y 92% en ambos afios. Aunque en 2023 hay una leve disminucion

en el segundo semestre (a 90.1%), sigue siendo uno de los indicadores mas
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positivos, lo que evidencia una percepcion de estabilidad y confiabilidad en este
servicio. Aun mostrando una leve disminucion en 2023, esta categoria sigue

mostrando uno de los niveles de satisfaccibn mas altos.

Los dos ultimos elementos de evaluacion son: el impacto en Gestion Sanitaria, en
2023 se muestra una variacion positiva con una mejora considerable entre periodos
(90% frente al 83%), la percepcion de este servicio muestra una caida en el
segundo semestre, lo que podria reflejar desafios en la respuesta o calidad en
contextos de emergencia sanitaria. Para el indicador de Mejora en Transito y
Movilidad, ligado de cierta forma a la percepcién de seguridad ciudadana, a pesar
de los bajos niveles historicos de satisfaccion, el area de transito y movilidad mostro
una leve mejora en 2023. Sin embargo, este indicador sigue siendo relativamente
bajo en comparacion con otros sectores, lo que destaca la importancia de seguir

invirtiendo en mejoras en movilidad para aumentar la satisfaccion.

Es necesario mencionar, al igual que Barragan et al (2023), que en este tipo de
situaciones la efectividad es un factor fundamental, la figura 4 ilustra las formas en
las que se atendieron las emergencias, con la llegada de la unidad al sitio del

siniestro o si el soporte requirié Unicamente soporte telefénico.

De acuerdo a la percepcion general ciudadana, el servicio cumple con el objetivo
principal de que la unidad solicitada llegue al lugar donde se necesita. Un
porcentaje alto de llegada de la unidad solicitada, como el 96% en el segundo
semestre de 2022 y el 94% en el primer semestre de 2023, indica que el servicio
es eficaz en atender las solicitudes directamente en el sitio. Este resultado sugiere
gue el sistema esta cumpliendo con su propésito en la mayoria de los casos, ya

que los ciudadanos recibieron la atencion necesaria de forma presencial.

Una forma de corregir los elementos que desagradan a los usuarios externos es
lograr identificar cuales son los factores asociados a la insatisfaccién, mismos que
se detallan en la figura 5 en un compendio global por periodo. En 2022, los usuarios

del servicio ECU 911 presentaron un 63% de insatisfaccion debido a la percepcion
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de que "no le ayudaron," seguido de un 21% que reportd problemas de "trato
telefonico". En cuanto a la llegada de la unidad, el 61% sefial6 que "no solucion¢ el
requerimiento,” mientras que, en el soporte telefénico, el 71% selecciond la
categoria "otros" como motivo de insatisfaccion. Ademas, el 53% de los usuarios
mencionaron la "cantidad de preguntas" como motivo de descontento, y un 27%
indicaron "no le ayudaron”. Para el 2023, los principales motivos de insatisfaccion
en el servicio ECU 911 fueron compartidos por igual: un 41% de los usuarios
sefialaron la "cantidad de preguntas" y otro 41% también sefial6é "no le ayudaron”.
Para la llegada de la unidad, el 47% reporto insatisfaccion con el "tiempo de
respuesta”, y en el caso de soporte telefénico, un 67% menciond "no le dieron
indicaciones” como motivo de queja. Adicionalmente, el 57% de los usuarios
manifestd la "cantidad de preguntas” como causa principal de insatisfaccion,
seguido por el 24% que reportd "no le ayudaron”, cuya sensacion en medio de una

crisis 0 emergencia denota frustracion y enojo.

Considerando los momentos de estrés, como en las emergencias, la percepcion
del tiempo dista de la realidad, se evallan los tiempos de respuesta ante estos
sucesos, se ha considerado la opinién ciudadana para la calificacion de llegada
‘rapida” o “lenta” y se incluyen, ademas, los promedios de tiempos de respuesta en
la figura 6. La comparacion entre periodos refleja que para el 2022, el 70% de los
usuarios consideré que el recurso llegé "rapido" con un promedio de 10 minutos, lo
gue indica que la mayoria percibié positivamente, mientras que para el 2023, el
porcentaje de usuarios que percibieron una llegada rapida disminuy6 al 57%, con
un promedio ligeramente superior de 11 minutos. Aunque sigue siendo un tiempo
razonable, la reduccion en la percepcion positiva sugiere que algunos usuarios
estan comenzando a considerar este tiempo como menos satisfactorio. El
porcentaje de recursos que llegan tarde aumenté en 2023, lo que es consistente
con el aumento de las quejas sobre tiempos de respuesta. Aunque el tiempo de
percepcion mejord levemente, el aumento en los casos en los que el recurso llega

tarde es preocupante. Incluso con la mejora en 2023, el porcentaje de recursos que
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se perciben como llegando "rapido" disminuyd. Esto indica una posible desconexién
entre la percepcion de los tiempos y la experiencia real de los ciudadanos.

Para complementar el andlisis previo se incluyen los datos referentes a niveles de
confiabilidad, los cuales se detallan en la figura 7. La tendencia general indica una
leve disminucién en las percepciones de confiabilidad "Muy Alta" y "Alta" en 2023,
mientras que las percepciones de confiabilidad "Baja" y "Muy Baja" muestran un
incremento del 5.1% entre periodos. Estos cambios sugieren que, aunque la
mayoria de los usuarios siguen confiando en el servicio, hay indicios de
insatisfaccion en sectores que requieren atencién para evitar una tendencia
negativa en la percepcion de confiabilidad, esto es un aspecto elemental en
términos de la imagen institucional que se desea proyectar basados en los
principios de marketing propuestos por Kotler y Armstrong (2020).

Para finalizar este estudio, se propuso una tabla con estrategias orientadas a la
optimizacién de la gestion, en ese sentido dichas estrategias fueron disefiadas para
abordar tanto los aspectos operativos del servicio, como la satisfaccion del usuario
y la eficiencia de la respuesta a emergencias. Implementando estas acciones, se
podria mejorar no solo la percepcién del servicio sino también la calidad real de la
atencién brindada a los ciudadanos, asegurando que las experiencias sean mas
positivas y que el servicio siga siendo confiable en el tiempo. Los datos se recopilan

en la tabla 1.

La evaluacion interna del Servicio Integrado de Seguridad ECU911, se enfoca en
cuatro areas clave: mejora continua, fortalecimiento de la confianza ciudadana,
optimizacién de recursos y cumplimiento de las directrices del Ministerio de Trabajo,
estas areas son bastante comunes con las que plantearon Montesdeoca-Rivas y
Cedillo- Fajardo (2023), alineandose con la Politica de Calidad que promueve la
satisfaccion de los usuarios en Ecuador. Ante estas aseveraciones es importante
sefialar que la participacion del operador tiene una relevancia significativa, si se
consideran los casos en los que el servicio opta por brindar soporte telefénico (16%

en el primer semestre de 2022, por ejemplo), se observa una estrategia de
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eficiencia: el soporte telefénico permite resolver situaciones sin requerir la
movilizacion de una unidad, lo cual es mas econdémico en términos de recursos.
Este recurso es util en situaciones donde una intervencion telefénica es suficiente
contribuye a que las unidades disponibles puedan responder a casos mas criticos
(Torres y Jelvez, 2014). Sin embargo, una dependencia excesiva de este soporte
podria reflejar limitaciones en el niumero de unidades o personal disponible
(Corrales, 2022), lo que puede afectar la eficiencia general del sistema si no se

gestionan bien los recursos.

Es necesario mencionar que, en escenarios como este, un estudio de esta
naturaleza presenta ciertas limitaciones que deben considerarse al interpretar
resultados. En primer lugar, el enfoque cualitativo basado en la percepcion
ciudadana estd sujeto a sesgos individuales, ya que las experiencias de los
usuarios pueden variar ampliamente segun el tipo de emergencia y la rapidez de la
respuesta. Ademas, la evaluacion cuantitativa de los tiempos de respuesta se
realizé a partir de datos disponibles en el sistema ECU911, los cuales pueden no
reflejar todas las variaciones contextuales de cada evento, como la distancia de las
unidades o el trafico en areas especificas. La dependencia de los registros internos
del sistema también limita el analisis, ya que factores como la mortalidad de las
llamadas o la carga de trabajo de los operadores o el estado de las unidades de
emergencia no se registran de manera uniforme y podrian afectar los resultados.
Esta restriccion en la disponibilidad de datos relevantes podria influir en la precision

de las conclusiones sobre la eficiencia general del sistema.
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3.1. Figuras y Tablas

3.1.1. Figura 1. Cumplimiento de encuestas efectivas planificadas.
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Fuente: Elaborado por las autoras.

3.1.2. Figura 2. Mortalidad de llamadas por afio
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Fuente: Elaborado por las autoras.
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3.1.3. Figura 3. Niveles de satisfaccion
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Fuente: Elaborado por las autoras.

3.1.4. Figura 4. Llegada de la unidad solicitada.
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Fuente: Elaborado por las autoras.
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3.1.5. Figura 5. Motivos de insatisfaccion.
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3.1.6. Figura 6. Percepcion de los tiempos de respuesta
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3.1.7. Figura 7. Niveles de confiabilidad del servicio
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Fuente: Elaborado por las autoras.

3.1.8. Tabla 1. Estrategia para la optimizacion de la gestion de evaluacion de

satisfaccion.
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ESTRATEGIA

PROPUESTA

OBJETIVO

Reduccion de la
mortalidad de

Implementar un sistema de seguimiento automatizado para las llamadas no
contestadas, donde se envien mensajes de texto o notificaciones a los usuarios

Reducir el porcentaje de
llamadas no contestadas y

llamadas: que no respondieron, ofreciéndoles otra oportunidad para participar en la de llamadas abandonadas.
encuesta. Ademas, mejorar la capacitacion de los operadores para manejar
situaciones en las que los ciudadanos abandonan la encuesta, asegurando que las
llamadas sean mas eficientes y directas.

Mejora en la Realizar capacitaciones periddicas a los operadores y personal de soporte del Aumentar el nivel de

satisfaccion
ciudadana y la
atencion al cliente:

ECU 911 en habilidades de atencion al cliente y manejo de emergencias para
mejorar el trato telefonico y reducir la percepcion de "cantidad de preguntas” o
de "falta de ayuda" reportada por los ciudadanos. Ademas, implementar un
sistema de retroalimentacion continua para ajustar las preguntas de la encuesta y
hacerlas mas concisas y directas

satisfaccion ciudadana y
minimizar las quejas sobre
la atencion brindada.

Optimizacion de
tiempos de respuesta
en emergencias:

Implementar tecnologias de geolocalizacién mas precisas y un sistema
predictivo que pueda optimizar el despacho de recursos de manera mas
eficiente. También es importante hacer mejoras en la gestion logistica y
aumentar la cantidad de unidades méviles disponibles en zonas criticas.
Ademas, se podrian establecer KPIs mas estrictos para el tiempo de llegada de
las unidades de emergencia.

Reducir el porcentaje de
“recurso llego tarde” y
mejorar la percepcion sobre
el tiempo de respuesta,
especialmente en las areas
donde los ciudadanos
perciben retrasos.

Mejoraen la
coordinacién
interinstitucional:

Desarrollar una mayor coordinacion entre los diferentes actores involucrados en
las respuestas de emergencia (policia, bomberos, transito, etc.), para asegurar
que los recursos se gestionen eficientemente y se reduzcan las demoras en la
respuesta a los eventos. Crear un sistema de evaluacion de desempefio
interinstitucional que identifique puntos débiles en la cadena de accion.

Mejorar la satisfaccion en
areas clave como transito y
movilidad, y garantizar una
mejor respuesta conjunta de
las diferentes instituciones.

Mejora en la atencion
telefonica y soporte:

Mejorar la capacitacion de los operadores telefonicos en cuanto a las
indicaciones que deben ofrecer a los ciudadanos. Desarrollar guiones mas claros
y precisos que permitan a los operadores resolver dudas de los ciudadanos de
manera eficiente, reduciendo la percepcion de “falta de ayuda™ y "cantidad de
preguntas". Ademas, se pueden ofrecer mas recursos en linea o en aplicaciones
moviles para que los ciudadanos puedan obtener soporte sin necesidad de
realizar tantas llamadas.

Reducir las quejas sobre el
soporte telefonico, mejorar
la percepcion de ayuda
brindada y minimizar el
porcentaje de insatisfaccion
con el trato telefonico.

Evaluacion de la
experiencia del
usuario en tiempo
real

Implementar encuestas breves y en tiempo real a los ciudadanos una vez que
reciben el servicio para obtener retroalimentacion inmediata sobre el proceso de
atencion. Los datos obtenidos podrian ser usados para ajustar el servicio en
tiempo real y aplicar mejoras continuas. La implementacion de estas encuestas
también puede hacerse a través de mensajes de texto o aplicaciones moviles.

Recoger informacion valiosa
para identificar areas criticas
amejorar en el corto plazo 'y
asegurar que la satisfaccion
general aumente.

Campafias de
sensibilizacion
ciudadana:

Lanzar campafias educativas dirigidas a la ciudadania sobre como y cuando usar
el servicio de emergencia, qué tipo de informacion es necesaria para agilizar el
proceso, y como las encuestas de satisfaccion ayudan a mejorar el servicio.
Estas campafias pueden mejorar la colaboracion ciudadana y reducir la
frustracion percibida por la "cantidad de preguntas"” o la "demora en la
atencion".

Reducir la cantidad de
quejas relacionadas a
percepcion de "muchas
preguntas" y mejorar la
efectividad del servicio con
mejor informacion.

Monitoreo y mejora
continua del servicio:

Implementar un programa de monitoreo continuo del desempefio de los
operadores y del tiempo de respuesta de los recursos a través de indicadores
clave de rendimiento (KPIs). Establecer incentivos o recompensas para los
equipos que alcancen niveles optimos de satisfaccion ciudadana y tiempos de
respuesta.

Mantener la motivacion y el
enfoque en la mejora
continua del servicio,
asegurando que los
resultados del préximo
semestre sean aln mejores.

Fuente: Elaborado por las autoras.

4. Conclusiones
Los resultados a nivel general reflejan un deterioro en varios indicadores

clave, entre ellos, la satisfacciéon ciudadana, el tiempo de respuesta y la percepcion
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de confiabilidad del servicio. Las quejas mas recurrentes se relacionaron con el
tiempo de respuesta y la complejidad de las encuestas, lo que sugiere la necesidad
de ajustar los procesos de gestion, optimizar la logistica y simplificar las encuestas
para mejorar la eficiencia y satisfaccion de los usuarios. Comparativamente, en
2023, los principales problemas reportados estuvieron asociados con la cantidad
de preguntas y tiempos de respuesta, mientras que, en 2022, la falta de ayuda y la
solucion de requerimientos fueron los motivos predominantes de insatisfaccion. Los
tiempos promedio que los usuarios consideran "rapidos” (alrededor de 10 minutos)
representan una respuesta eficiente. Sin embargo, los tiempos que superan los 30
minutos, percibidos como tardios, afectan negativamente la satisfaccion y podrian
ser mejorados. El aumento en la percepcién negativa en 2023 indica una
oportunidad para optimizar la eficiencia logistica y asi mejorar la experiencia del

usuario en términos de tiempos de respuesta.

Como se ha indicado a lo largo de la investigacion, es necesario mantener el
esquema de la Politica de Calidad institucional que prevé la dotacion del servicio
de forma eficiente y oportuna, el uso de “una plataforma tecnolégica, con personal
competente cumpliendo estandares técnicos y normativos” con el fin mismo de la
“mejora continua para la busqueda de la satisfaccion de los usuarios en el territorio

ecuatoriano”.

En conclusion, los datos revelan mejoras importantes en ciertos sectores como
gestién sanitaria y satisfaccion ciudadana en 2023, aunque otros, como seguridad
ciudadana y transito y movilidad, aun presentan desafios en percepcion y
satisfaccion, sugiriendo areas de atencion para aumentar la confianza y la

percepcion de calidad en los servicios publicos.
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