JOURNAL OF SCIENCE AND RESEARCH E-ISSN: 2528-8083

Gestion de calidad en la atencion del servicio publico

ecuatoriano en el sistema integrado de seguridad 911

Quality management in Ecuadorian public service in the integrated security
system 911
https://doi.org/10.5281/zen0do.16279078

AUTORES: Oscar Patricio Ortiz Campi'*
Juan Oswaldo Ortiz Campi?

Juan Mariano Ortiz Dicado?

Andrea Ivonne Dahik Solis*

DIRECCION PARA CORRESPONDENCIA: oortiz@utb.edu.ec

Fecha de recepcién: 15 /03 /2025
Fecha de aceptaciéon: 20 / 06 / 2025

RESUMEN

La administracion publica engloba las estructuras y funciones gubernamentales que disefian,
ejecutan y evallian politicas con el proposito de cubrir las demandas de la sociedad. En este
contexto, este estudio se centra en analizar la gestion de calidad en el servicio de atencion de
llamas de emergencias del Sistema Integrado de Seguridad ECU911 en la ciudad de
Babahoyo con el fin de identificar los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios
y proponer estrategias de mejoras. La metodologia de investigacion adoptada en este estudio
es mixta, combinando enfoques cualitativos y cuantitativos. Para recopilar datos, se
administr6 una encuesta a los funcionarios operativos responsables de la atencion del servicio

y, de manera complementaria, otra encuesta se aplicé a los usuarios externos (ciudadanos
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que utilizaron el servicio de llamadas de emergencia). Los resultados resaltan la necesidad
de una gestion integral que promueva la eficiencia operativa y la mejora continua para

satisfacer de manera efectiva las expectativas y necesidades de la comunidad.

Palabras clave: calidad de atencidn, eficiencia operativa, funciones gubernamentales,

servicio publico.

ABSTRACT

Public administration encompasses the governmental structures and functions that design,
implement and evaluate policies with the purpose of meeting the demands of society. In this
context, this study focuses on analysing the quality management of the emergency call
answering service of the Integrated Security System ECU911 in the city of Babahoyo in order
to identify the factors that influence user satisfaction and propose strategies for improvement.
The research methodology adopted in this study is mixed, combining qualitative and
quantitative approaches. To collect data, a survey was administered to operational officers
responsible for the service and, in a complementary manner, another survey was applied to
external users (citizens who used the emergency call service). The results highlight the need
for integrated management that promotes operational efficiency and continuous

improvement to effectively meet the expectations and needs of the community.

Keywords: quality of care, operational efficiency, government functions, public service.

INTRODUCCION

Para Chaccaraz y Pareja (2018) la atencion 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 dptima atencion.
La administracion publica ecuatoriana es considerada muy deficiente, lo que imposibilita la
implementacidn de recursos de manera eficaz; su sistema de gestion es tan engorroso que no
permite identificar el origen de su falencia para que los gobernantes de la nacion tomen

medidas efectivas de mejoras. Los requerimientos de la poblacion se incrementan cada vez,
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al igual que, la magnitud de los recursos de un estado, por lo tanto, dependeré de la buena
administracion de este Gltimo para el desarrollo de una nacion, segun Ledn (2018). Tonato
(2017) también resalta que en el Ecuador la ciudadania en general tiene una mala percepcion
de los servicios publicos debido a que la informacion o instrucciones brindadas a los usuarios
externos muchas de las veces son incorrectas, asi como también, la calidad de atencion, la
ineficiencia en los procesos y las posibilidades de encontrar solucion a sus problemas de
manera eficaz generan desconfianza.

De conformidad con Chanamé (2021) la probabilidad de una negativa apreciacion de los
ciudadanos en relacion con los servicios publicos brindados como son: educacion, salud,
transporte, entre otros, se debe a que inmediatamente les aflora una mala experiencia en un
servicio en particular y estd la vinculan como un todo, generalizando la calidad del servicio.
En la gestion administrativa estatal, si bien cada funcionario es también cliente de otro
servicio publico, no se ha interiorizado total y claramente el significado del término en la
prestacion del servicio. En tenor con lo expuesto por expertos, catedraticos y ciudadanos de
la ciudad de Guayaquil, en una consulta realizada durante un recorrido periodistico por Diario
El Universo (2018), indican que existen deficiencias en la atencion al cliente en el Ecuador
debido a la ausencia de una cultura empresarial y social de atencion y servicio al cliente. Este
es un factor que es recurrente en las quejas de la comunidad, en las empresas y/o instituciones
publicas y privadas. Publicaciones periodisticas nos informan sobre los resultados del INEC
en su ultimo reporte, el cual indica que las causas de quejas y reclamos en el sector publico
son por la insuficiente informacion, carencia de profesionalismo de funcionarios y de
comprension del problema. Para Salguero (2022), el rol del personal operativo en el ECU
911 es brindar un servicio de atencion de llamadas pronta, oportuna y agil de acuerdo con las
necesidades emergentes de la ciudadania, lo que hace que se encuentren continuamente
vigilantes y expuestos a situaciones estresantes que pueden afectar su salud mental e incidir
en su buen desempefio.

De acuerdo con la teoria de varios autores citados en un estudio de Sampin et al. (2018), el
éxito de la gestion organizacional de una empresa y el desempefio de los colaboradores
dependera de las directrices de un buen lider, capaz de enfrentar obstaculos, buscar objetivos

y cumplir con las metas predeterminadas con su equipo de trabajo creando un ambiente de
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confianza y empoderamiento de los procesos lo que permite que se ofrezca un servicio
optimo y de calidad para que este transcienda en la satisfaccion de los clientes por el servicio
brindado. Sarmiento y Paredes (2019) revelan que la calidad de servicio que ofrecen los
servidores internos de una institucion publica es ambivalente y por ende deben ser valorados
estos dos estandares, gestion de liderazgo y responsabilidad social institucional. Segun el
medio de opinioén Diario La Hora (2021) nos indica que la prioridad del gobierno actual es la
seguridad ciudadana y la lucha contra la delincuencia, por ello, se ha preparado un plan de
seguridad que incluye revision y potencializacion del Servicio Integrado de Seguridad
ECUO911; servicio que se ha detectado no ha funcionado de manera optima, siendo criticado
por la lentitud en la atencion de las unidades en las diferentes emergencias.

Cordovez (2019) indica que para lograr alcanzar una administracion efectiva esta debe tener
implicitas actividades de planificacion, organizacion, direccionamiento y debido control, lo
que debera ejecutarse de manera intimamente relacionadas y con la respectiva congruencia
para asegurar la obtencion de las metas determinadas y evitar puntos de dolor. A su vez,
considera que la “planificacion” es la actividad que define las metas que se esperan lograr a
través de la seleccion de recursos Optimos en procura de la satisfaccion de los usuarios
mediante la determinacién de un analisis FODA que le ayuda a establecer el propdsito de
existencia de una empresa o institucion segun su naturaleza. Para Rodriguez (2018) la
planificacion es un mecanismo fundamental que posibilita la integracion de las instituciones
a entornos complejos, adversos y dindmicos que permite alcanzar la mayor calidad en la
prestacion de productos y servicios con calidez y eficiencia, la planeacion estratégica es un
esfuerzo estructural, organizado y delimitado que permite definir con claridad su mision y
vision institucional a mediano y largo plazo.

La “direccion” determina las normativas a seguir por las instituciones para definir los
lineamientos y el proposito de los servicios y productos a ofertar enfocados en alcanzar la
calidad y calidez de estos. Cordovez (2019). De la mano de la direccion va la funcion del
control responsable que todas las actividades planteadas se realicen en conformidad a lo
establecido por la direccion de una entidad o empresa previendo el posible acontecimiento
de situaciones de riesgos para identificarlos a priori, y de ser el caso tomar medidas

correctivas. Asi mismo, Stoner, Freeman y Gilbert ((1996, p. 610); Cordovez, (2019))
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consideran que para que las funciones desarrolladas sean las mismas funciones proyectadas,
debe ser el control quien las respalde. 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 genere un producto o servicio que se lo denomina
“control de calidad”. Adicionalmente, este autor manifiesta que, una vez aplicado el control
en los productos o servicios, se podra identificar la diferencia entre la calidad real y la
regulacion de los procesos.

Pedraza (2020) resalta que los directivos deben promover un entorno laboral amigable y
relajado en las instituciones; mejorar la satisfaccion de los empleados a través de incentivos
como la implementacion de un buen sistema de recompensas en la gestion del talento
humano. Baiza (2019) indica que en la satisfacciéon de un empleado influyen muchos
factores, no solo la remuneracién salarial. No obstante, Ruiz (2021) indica que cada
desarrollo profesional es medible mediante un grupo de criterios de realizacién que exponen
el nivel recomendable para satisfacer las metas de la organizacion y sirven de directriz para
la medicion de las competencias profesionales.

Para Bolafos et al., (2022) uno de los aspectos que pueden impactar en la productividad de
los funcionarios a cargo del area operativa del ECU 911 puede deberse 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 &mbito laboral, esto puede ser causado 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
ambito personal se enfoca en las tareas domésticas que deben cumplir en sus hogares,
afectando mas a las mujeres que a los hombres. El ECU 911 por ser una entidad con horarios
de 24 horas todos los dias, 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, lo que redunda en la calidad de la atencion a ser recibida por los
usuarios (Cadena et al., 2020). Adicional a ello, la contratacion de funcionarios temporales,
la sobrecarga laboral y desconocimiento de las funciones que deben realizar pueden provocar
ineficiencia en lo asertivo de estos procesos (Altamirando, 2014).

Por ello, para Mayen (2018) la empatia es una habilidad que debe ser desarrollada por

personas que ofertan un servicio, sean estos directivos o funcionarios para destacarse entre
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las demads instituciones y determina que para el nivel de empatia de los funcionarios del area
de atencion al cliente las mujeres son mas empaticas que los hombres, los colaboradores mas
antiguos, del promedio mayor a un 1 afio, son mas empaticos que los de menor tiempo; por
esta razon, recomienda fomentar la empatia en los colaboradores internos a través de la
motivacion, ejemplificandola en ambitos personales y profesionales. Pérez et al. (2018) en
su estudio revela que, para el caso de la autoeficacia general y la empatia cognitiva, el
distintivo entre los hombres y mujeres es minimo; la empatia afectiva muestra diferencia
significativa mayor en las mujeres que en hombres. En relaciéon con las variables de
autoeficacia e inteligencia emocional, estas se centran en el tiempo que dedican los
colaboradores a las tareas laborales. Escobar (2019) define la calidez como el sentimiento
que pueden tener los seres humanos para expresar amabilidad y empatia con los demas,
logrando hacer que estas se sientan visibilizadas y apreciadas. A su vez, Pinzén y Rodriguez
(2019) indican que la calidez es la manera de relacionarse de las personas con afecto y

consideracion, creando similar sentimiento en las otras personas.

METODOLOGIA

El disefio de investigacion en este estudio fue mixto, cuali-cuantitativa de tipo descriptivo
con el fin de realizar un analisis de la gestion del servicio publico del Sistema Integrado de
Seguridad ECU911, como aporte tedrico para encontrar alternativas de soluciones practicas
para la sociedad enmarcadas en la administracion publica. Para ello, se considero pertinente
integrar a esta investigacion la poblacion de 63 funcionarios que laboran en tres turnos
rotativos de 24 horas del ECU 911 de la ciudad de Babahoyo en el periodo 2021, quienes
operativizaban el servicio de atencion de llamadas telefonicas y monitoreo a través de video
vigilancia. Por tanto, por ser una poblacion pequefia se consider6 la poblacion total para el
analisis de este estudio. A los funcionarios se les direcciond la encuesta con técnicas de
acercamiento para generar empatia a los funcionarios a través de un cuestionario en linea con
una escala de Likert con 5 criterios de valor que permitié conocer el nivel de satisfaccion en
la gestion de los procesos internos. A su vez, se anotaron todos los datos y referencias
recabados en una ficha de observacion para valorar la sinergia laboral. Adicionalmente, se

aplicé una encuesta en linea con una escala de Likert, con 5 criterios de valoracion a 377
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usuarios externos, seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple a partir de una
poblacion de 19,370 usuarios que corresponde al 2% del nimero de llamadas de emergencias
receptadas en el ECU-911 centro local Babahoyo, durante el mes de diciembre del 2021.
Este procedimiento permitié garantizar que la seleccion de los usuarios sea equitativa y sin
segmentacion, dando la oportunidad de que cada usuario pudiera ser incluido en la muestra.
Esto, con el fin de analizar la percepcion de los usuarios en relacion a la calidad del servicio

brindado fortaleciendo la gestion de los procesos internos de esta institucion.

RESULTADOS

En consonancia con los resultados recopilados mediante las encuestas aplicada a los
funcionarios del ECU911 en Babahoyo indican que la planificacion estratégica, el 80,95 %
de los participantes coincidié en que su comunicacion mejora significativamente los procesos
de servicio. Esta percepcion refuerza la importancia de una gestion orientada a objetivos
comunes. Ademas, el 77,78 % cree que la planificacion estructurada contribuye
positivamente a la calidad del servicio; sin embargo, el 22,23 % que se mostrd neutral o en
desacuerdo sugiere que podrian existir deficiencias en la implementacion o comprension del
proceso de planificacion.

El 92,06 % de los empleados reconoci6 la resiliencia como un factor clave que influye
directamente en la calidad del servicio. Este indicador revela un alto nivel de compromiso
del personal operativo frente a las condiciones exigentes del entorno laboral. Asimismo, el
77,78 % afirm6 que revisar los registros ayuda a mejorar el rendimiento, lo que subraya la
importancia de las herramientas de seguimiento para proporcionar retroalimentacion interna.
Como un mecanismo de control de los procesos los funcionarios muestran resultados
positivos en que mantener una herramienta de medicion sobre el numero de llamadas de
emergencias mejora el control de las llamadas atendidas oportunamente obteniendo un
apalancamiento del 84,12%. A pesar de ello, se observa que una parte pequeia de la
poblacion del 4,76% que se encuentra en desacuerdo.

Un porcentaje significativo de los funcionarios (84,13%) perciben que el trabajo cooperativo
interno fortalece la calidad de servicio de atencidn, lo cual resalta la importancia de la

cohesion operativa como factor clave para la eficiencia institucional.
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Figura 1 Percepcion de los funcionarios sobre la sinergia laboral.

Con respecto a ello, esto destaca el papel fundamental del trabajo en equipo para impulsar la
eficiencia institucional. A pesar de que los datos reflejan un pequeiio porcentaje de los
participantes que se mantuvo neutral, los resultados apuntan a posibles areas para mejorar la
integracion interfuncional. La figura 1 presenta visualmente la percepcion de los
funcionarios respecto a la sinergia laboral. Esta representacion gréafica respalda los datos
obtenidos y subraya la necesidad de fortalecer las relaciones colaborativas.

Los datos recopilados de usuarios externos (n = 377) respaldan estas opiniones internas. El
83,55 % cree que la participacion del equipo influye positivamente en la calidad del servicio,
y el 78,25 % considera que la sinergia del equipo es crucial para mejorar la experiencia del
usuario. En cuanto al tiempo de respuesta, el 69,49 % lo considera un factor clave que influye
en su satisfaccion; sin embargo, la presencia de respuestas neutrales o discrepantes pone de
manifiesto la necesidad de abordar las inconsistencias en la experiencia del servicio.
Asimismo, el 62,87% de los usuarios externos consideran que la confianza en la institucion
refleja la satisfaccion de los usuarios por la calidad de atencion del servicio brindado por los
funcionarios encargados del area operativa.

Se realizaron también pruebas estadisticas, las mismas que fortalecen los hallazgos antes
mencionados y permitid analizar la correlacion entre dos variables categoricas de este
estudio. El test de Chi-cuadrado (X?> = 23,410, p<0.001) revela la asociacion
estadisticamente significativa entre las variables claves; la participacion del equipo de trabajo
y el tiempo de respuesta, indicando que la colaboracion efectiva puede reducir los tiempos

criticos en la atencion de emergencia.
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Tabla 1 Correlacion significativa entre calidad en la atencion y satisfaccion de los usuarios segun Spearman

(p=0.839, p<0.01).

Calidad en la Satisfaccion de los
atencion usuarios
(Agrupada) (Agrupada)
Calidad en la ngg‘e:}zgfgfe 1000 839"
( :ter‘:l‘“;’(‘;a) Sig. (bilateral) . 000
Rho de grup N 377 377
Spearman o i faccion de los C:zgzllz‘éfgfe 839" 1,000
usuarios Sig. (bilateral) ,000 .
(Agrupada) N 377 377

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los datos estadisticos en la tabla 1 presentan los resultados del coeficiente de correlacion de
Spearman (p=0.839, p<0.01), lo que muestra una correlaciéon muy fuerte y positiva entre la
percepcion de calidad en la atencion y la satisfaccion de los usuarios. Esta correlacion sugiere
que el fortalecimiento continuo de los procesos internos tiene un efecto directo sobre la
percepcion de los usuarios externos con el servicio recibido.

Asimismo, en el andlisis de la segunda hipdtesis la sinergia laboral que se genera de la
organizacion del personal SI influye en la confianza en la institucion con el resultado X2=
23,213% 4gl, p=0.000 lo que indica una asociacion significativa entre las dos variables
categoricas. En la tercera hipdtesis, el resultado del Chi cuadrado es de X2=34,154%, 4g¢l,
p=0.0000 que demuestra que la retroalimentacion a los funcionarios sobre los resultados
registrados en la bitdcora SI influye en la eficacia de la atencion de los funcionarios al

publico.

DISCUSION

Los resultados del estudio subrayan la importancia de factores organizacionales esenciales
como son la planificacion estratégica, el trabajo en equipo y la retroalimentacién continua
para mejorar la calidad de los funcionarios que operativizan en el ECU911-Babahoyo. Lo
que coincide con Climent (2022) el cual indica q la desconfianza e insatisfaccion en las
instituciones del estado se debe al desinterés de los funcionarios publicos por atender
agilmente los requerimientos de la comunidad calificando negativamente esta clase de

burocracia.
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Otro aspecto a considerar es que la eficiencia en la atencion y transparencia de los procesos
juegan un rol fundamental en la satisfaccion de los usuarios y fortalece su identidad. Lo que
coincide con Butkus et al. (2023) en el que fiabilidad, empatia y la tangibilidad influyen en
la percepcion de los usuarios. Para ello, es esencial que las autoridades creen y socialicen
una planificacion estratégica la cual mejora la calidad del servicio de atencion de llamadas
de emergencia. Alvarez (2018) confirma que una planificacion estratégica es un referente en
el funcionamiento de una organizacion con el proposito de direccionar de mejor manera el
desempefio de la institucion.

A su vez, existen un consenso amplio de los usuarios externos que consideran que la sinergia
laboral efectiva en la organizacion del personal operativo en el area de atencion de llamadas
genera resultados superiores de los preestablecidos, lo que fortalece la calidad del servicio.
Este hallazgo se respaldan con Tamar y Robakidze (2021) quienes afirman que la integracion
efectiva entre los colaboradores produce mayor impacto en los resultados que trabajar de
manera aislada o individual. Lo mismo afirma Miranda (2021) en que la comunicacién
asertiva entre el directivo y los funcionarios a su cargo permiten potencializar el
funcionamiento organizacional para lograr el cumplimiento de los objetivos establecidos.
De la misma manera, los resultados resaltan que una herramienta de medicién de nimeros de
llamadas atendidas oportunamente permite mejorar la calidad de atencion del servicio.
Roggeveen et al. (2020) destacan que indicadores de rendimiento como el tiempo de
respuesta a las llamadas desempefian un papel fundamental en la evaluacion de la calidad del
servicio, ya que ayudan a detectar ineficiencias operativas y a impulsar la mejora de los
procesos. Su investigacion demuestra que el uso de herramientas de medicion mejora la
percepcion de los usuarios al ofrecer servicios mas rapidos y eficientes. evaluar el nivel
efectividad de las actividades operativas que se realizan en las empresas. Asimismo,
Zeithaml et al. (2021) descubrieron que las organizaciones que emplean herramientas de
monitoreo en tiempo real para rastrear métricas como el volumen de llamadas tienden a
brindar servicios de forma mas consistente, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del
cliente. Estos hallazgos refuerzan la idea de que la medicion regular de la actividad de

llamadas mejora la eficiencia operativa.
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En el mismo sentido, la mayoria de los usuarios externos consideran que la retroalimentacién
a los funcionarios sobre los resultados registrados en la bitacora por el servicio brindado
también mejora la calidad de atencion. Koutsoumpis et al. (2022) destacan que una
retroalimentacion clara y oportuna mejora el desempefio de los empleados al ofrecer
informacion sobre sus fortalezas y areas de desarrollo. Sin embargo, advierten que una
retroalimentacion ineficaz puede generar resistencia o una disminucidn de la motivacion, lo
que subraya la importancia de contar con sistemas de retroalimentacion bien estructurados
para garantizar resultados positivos. Ambos resultados confirman significativamente que la

eficacia en la atencion de llamadas influye en la satisfaccion del usuario.

CONCLUSIONES

En virtud al analisis de los resultados analizados, se concluye que la socializacién de una
planificacion estratégica permite conocer de mejor manera la funcionalidad de los procesos
en los funcionarios, ofertando calidad en la atencion. Por ello, se deben establecer agendas
estructuradas de reuniones quincenales entre directivos y funcionarios para presentar y
discutir la planificacion estratégica, metas establecidas, y resultados de la gestion.

A su vez, la sinergia laboral de los funcionarios influye en la calidad de atencion de llamadas
de emergencia; por esto, debe darse una comunicacion asertiva entre los directivos y
funcionarios de la institucion para lograr resultados 0ptimos; ademas de monitorear de cerca
el progreso del proceso y fomentar un didlogo abierto para abordar cualquier desafio y
optimizar la eficacia operativa.

Ademas, la rapidez en la atencion depende en gran medida de la coordinacién efectiva entre
los funcionarios responsables del servicio. La retroalimentacion continua a los funcionarios,
sobre el servicio brindado, permite validar la eficacia en la atencion de las llamadas de
emergencia con el fin de mejorar la calidad en la capacidad de respuesta, y en ese sentido,
influir en la confianza de los procesos.  De la misma manera, enfocar soluciones para
promover un ambiente donde se propongan ideas y estrategias para superar obstaculos en
lugar de centrarse Unicamente en los problemas; para ello, se debe implementar encuestas
mensuales de evaluacion a los funcionarios para medir su "sentimiento estable de

competencia personal” frente a escenarios agobiantes.
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