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RESUMEN

En la presente investigacion se realiza un analisis de los aspectos que inciden en el
cumplimiento del nivel de satisfaccion del servicio de atencion de llamadas de auxilio en
una Central de Emergencias, esto con base en los lineamientos dispuestos por el Ministerio
de Trabajo como ente rector que regula aspectos en materia de calidad de los servicios
publicos. Asi mismo, se verifica la metodologia empleada para realizar el proceso de
encuestas de satisfaccion ciudadana, donde se gestiona una muestra representativa del total
de llamadas que ingresan a la Central durante un periodo especifico, para identificar el
nivel de satisfaccion por cada usuario. De igual manera, se enlistan las principales causales
que generan afectacion al nivel de satisfaccion y se desarrollan estrategias enfocadas en

Customer Experience para incrementar el nivel de satisfaccion ciudadana.
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INTRODUCCION

De acuerdo con lo registrado en el Informe de Satisfaccion Ciudadana Primer Semestre
de 2022 Primera Medicion (Anexo A), se identifico que la disminucion de la eficiencia y
eficacia en la calidad de la atencion y coordinacion de las llamadas de auxilio en una Central
de Emergencias en el Ecuador durante el primer semestre del 2022, ha conllevado al no
cumplimiento de los niveles de satisfaccion ciudadana dispuestos por el Ministerio de
Trabajo, el cual regula aspectos en materia de calidad de los servicios pablicos, mismo que
para el afio 2022 establecié como directriz la medicion de la satisfaccion ciudadana de
manera semestral, y la aplicacion de la “Guia Metodologica para aplicacion de la Norma
Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio — Satisfaccion de la calidad del
servicio y la atencion brindada por el servidor ptblico”. Con base en lo registrado en dicho
Informe se evidencia que la Central de Emergencias alcanzé el 82% de satisfaccion
ciudadana, lo que no permitié el cumplimiento minimo dispuesto por el Ministerio de
Trabajo que es del 83% para el afio 2022. Es importante indicar que el no cumplimiento
minimo genera un impacto sobre el cumplimiento de los indicadores operativos de la
Central de Emergencias. Para el efecto de la investigacion se ha considerado una Central de
Emergencias que tiene cobertura en la zona 5 y 8 de Ecuador (de acuerdo con la division
geogréfica establecida por el SENPLADES). La formulacion del problema expone: ¢ De qué
manera la aplicacion del Customer Experience impactaria en el nivel de satisfaccion de una
central de emergencias de la zona 5y 8 en el Ecuador?

Objetivo General

Identificar las estrategias a desarrollar para el incremento de los niveles de satisfaccion

en una Central de Emergencias en el Ecuador.



Objetivos Especificos

e Mostrar la metodologia empleada por una Central de Emergencias en Ecuador
para medir el nivel de satisfaccion de la ciudadania.

e Analizar las causales que inciden en los niveles de satisfaccion de la ciudadania
en la atencion, coordinacion y despacho de las llamadas en una Central de
Emergencias en el Ecuador.

e Enlistar las estrategias mas adecuadas para el cumplimiento del nivel de
satisfaccion de los usuarios.

MARCO TEORICO

Central de Emergencias

De acuerdo con la informacion registrada por el (Servicio Integrado de Seguridad ECU
911 (2021) cuenta con un servicio de respuesta inmediata e integral, que atiende las
llamadas de emergencia y las alertas capturadas a traveés del monitoreo de camaras de video
vigilancia, las cuales son coordinadas con los organismos de respuesta como son la Policia
Nacional, Bomberos, Transito, Salud, Gestién de Riesgos, las Fuerzas Armadas y otros
organismos locales.

Customer Experience (Experiencia del cliente)

Segun Colin, M. (2020), la experiencia del cliente es un constructo multidimensional
gue genera valor en una comparfiia con base en la percepcion del usuario, involucra los
sentidos, el pensamiento cognoscitivo y aspectos psicoldgicos en la toma de decisiones y
esta vinculado estrechamente con la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

Asi mismo Méndez, (2019), comenta que se entiende “por experiencia el concepto de

impresion que se queda el cliente, que delimita su estricto caracter personal”, motivo por el



cual se considera que la experiencia es el resultado de encuentros o interacciones que
involucran al usuario en un nivel sensorial, emocional, cognitivo, fisico y relacional.

De forma adicional Colin (2020) afiade que la experiencia del cliente “busca entender
todas las aproximaciones que tiene el consumidor tiene con la marca como simbolo de
comunicacion que vincula nombre, emblema y valor; en un centro telefénico de atencién a
clientes toda interaccion con un usuario resulta en acercamientos linguisticos”

Mapa de empatia

Segun Salcedo (2020) menciona “se trata de una herramienta que nos pone “en los
zapatos de los clientes” en busqueda de identificar, realmente las caracteristicas que nos
permitan mejorar nuestros productos sean bienes o servicios ajustados a sus necesidades o
intereses”.

Asi mismo Salcedo recalca la importancia de implementar un mapa de empatia, debido
a que esto permite evidenciar de forma clara que es lo que sienten, piensan, ven, escuchan
y hablan respecto a un tema en especifico que se puede convertir en una oportunidad de
mercado, dejando expuestas sus necesidades frustraciones, aspiraciones y de mas; y
generando un sinfin de informacién util para el creador del bien o servicio. (5,6)

Satisfaccion de los usuarios

Para Altamirano (2022) la satisfaccion del usuario esta en relacién con el cumplimiento
de sus expectativas y el tipo de servicio que brinda la institucion; por esa razon es de suma
importancia ir monitoreando usando diversas estrategias para recepcionar los intereses y
necesidades de los usuarios.

De acuerdo a lo planteado por el autor antes mencionado, se determina que la calidad es
un tema subjetivo, por lo cual, la satisfaccion del usuario se puede traducir como juicio de

valor de una persona que ha recibido un servicio y de acuerdo con su esquema mental o
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expectativas infiere que fue eficaz y eficiente, o no cumplié con lo requerido, motivo por el

cual se considera que la calidad es la que determina la satisfaccion de los usuarios.
METODOLOGIA

El desarrollo de este articulo se lo efectud bajo un enfoque cualitativo, en el cual se
recolectd informacion relacionada de la calificacion de los ciudadanos a la atencion
brindada por una Central de Emergencias. La investigacion tuvo un disefio no experimental,
considerando que analizaron los datos de la encuesta realizada como parte del proceso de
medicién semestral que posee la Central de Emergencias. Asi mismo, se defini6 dentro del
alcance descriptivo, debido a que se plantearon las estrategias con enfoque en Customer
Experience a partir de los resultados de las encuestas efectuadas durante el primer semestre
del 2022. Como instrumento de recoleccion de informacion se utilizaron los resultados de
la encuesta efectuada a la ciudadania durante el primer semestre del 2022, esta encuesta se
encuentra disefiada e implementada para identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Para la interpretacion de los datos recolectados, se utilizo el analisis de contenido, que se
basa en la codificacion y categorizaciéon de la informacion, a partir del cual se extraen
conclusiones y se efectlian las recomendaciones correspondientes.

En el Informe de Satisfaccion Ciudadana Primer Semestre de 2022 (Primera Medicion),
se establece la metodologia empleada para el desarrollo de la encuesta efectuada a la
ciudadania: “La muestra de Satisfaccion Ciudadana esta definida estadisticamente,
mediante la aplicacion de la férmula para poblaciones finitas, con un nivel de confianza de
95% y margen de error muestral +/- 5%, para mantener una representatividad por centro.
Para obtener la muestra (Poblacion) se considera el total de emergencias — claves rojas

atendidas en cada centro del primer semestre del afio 2022, de los servicios de Seguridad



Ciudadana, Gestion Sanitaria; y, Transito y Movilidad, por ser las mas representativas,
mismas que de acuerdo a los datos estadisticos representan el 94% del total de emergencias
atendidas.”

La encuesta aplicada consta de 9 preguntas dividida en 5 secciones:

Seccion 1: Se realiza la encuesta al ciudadano sobre la satisfaccion del servicio brindado
por las instituciones articuladas al SIS ECU 911 (Recurso en Sitio, Tiempo de Llegada de
la Unidad, la Atencion en sitio y Soporte Telefonico).

Seccion 2: Se realiza la encuesta al ciudadano sobre la satisfaccion del servicio brindado
por los Evaluadores de Operaciones de Llamadas del SIS ECU 911.

Seccion 3: Se realiza la encuesta al ciudadano sobre la satisfaccion global del SIS ECU
911; (Desde la atencién del Evaluador de Operaciones de llamadas, hasta la llegada del
recurso al lugar de la emergencia; asi como, la atencion brindada por el personal de las
instituciones articuladas en sitio).

Seccion 4: Se realiza la consulta al ciudadano sobre la satisfaccion en relacion a la
confiabilidad o nivel de confianza que tiene con el servicio.

Seccion 5: Se realiza la consulta al ciudadano de los datos demograficos en relacion a la
edad y sexo, con la finalidad de determinar cudl es la poblacidn que se encuentra satisfecha

con el servicio que brinda el SIS ECU 911.”

RESULTADOS

Como parte de los resultados obtenidos en este estudio se identificd las principales
causales que inciden en el nivel de satisfaccion en una Central de Emergencias en el
Ecuador, son la cantidad de preguntas realizadas y la falta de empatia durante la atencion

telefénica por parte de la primera persona que contesta las llamadas, asi como también el



tiempo que demoran en arribar los recursos de las instituciones de primera respuesta al
lugar de la emergencia. Estos temas se analizaron de manera pormenorizada de acuerdo
con los datos registrados en la encuesta de percepcion, para lo cual se evidencio que
realizaron un total de 382 encuestas efectivas (entiéndase por encuesta efectiva a las
Ilamadas que se realizaron donde el ciudadano se mantuvo hasta el final de la entrevista y
contestd todas las preguntas), del total de 761 Ilamadas realizadas, el 39% (294) no
contestaron la llamada, el 6% (42) abandonaron la encuesta y el 56% (425) corresponden
a encuestas realizadas .

Andlisis de los resultados

Para identificar estos datos, nos concentramos en las siguientes preguntas del
formulario Base de Encuestas de Satisfaccion Ciudadana:

2) Califique del 1 al 5 su nivel de satisfaccion respecto al tiempo en el que lleg6 la
unidad al sitio de la emergencia, siendo 1 muy tarde y 5 rapido

- Recurso llego tarde: 24,3% (81 encuestas) Promedio de percepcion 00:33:47

- Recurso lleg6 a tiempo: 17,7% (59 encuestas) Promedio de percepcion 00:26:29

- Recurso llegé rapido: 58,1% (194 encuestas) Promedio de percepcion 00:12:10

3) Califique del 1 al 5 la atencion brindada por el personal de la institucion que
acudid al sitio, siendo 1 nada satisfecho y 5 completamente satisfecho.

-De las 382 encuestas efectivas, 34 ciudadanos que calificaron el servicio por debajo de
2, el 62% corresponde a 'No soluciond su requerimiento’, seguido de "Tiempo de respuesta’
con el 21%, 'Trato inadecuado en sitio' 12% y Otros 6%.

5) Califique del 1 al 5 la atencién brindada por la primera persona que contesté su
Ilamada de emergencia, siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.

- De las 382 encuestas efectivas, 31 ciudadanos que calificaron el servicio por debajo
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de 2, el 52% corresponde a 'No le ayudaron’, seguido de ‘Cantidad de preguntas’ con el
19%, 'Menos datos de ubicacién (Evaluador conozca la ciudad)' 16% y Trato Telefonico
6%.
Propuesta para incrementar el nivel de satisfaccion

Con base en los resultados de la encuesta de satisfaccion ciudadana y considerando el
objetivo del presente trabajo, se detallan las estrategias para incrementar el nivel de
satisfaccion con un enfoque en Customer Experience:

Estrategia 1: Fortalecer los aspectos del servicio al cliente.

Accion 1: Campaiia de marketing digital llamada “Seguro y a salvo con el 9-1-1”

Objetivo

Se espera que la cuenta de twitter de la Central sea objeto de visitas recurrentes e
interaccion con los usuarios para que tengan la conviccion de que el 9-1-1 responde a
tiempo a sus inquietudes y sugerencias.

Herramientas a utilizar

A través de la ejecucion de una campaiia de marketing digital llamada “Seguro y a salvo
con el 9-1-1” basada en publicaciones en twitter en horarios con mayor trafico social.

Equipo

Departamento de comunicacion social

Inicio

Mayo 23

Fin

Julio 23

Recursos

Twitter



Contenido digital (videos, imagenes y audios de atenciones de emergencias).
Métricas a ejecutar
e Numero de alcance de la publicacion.
e NuUmero de comentarios.
e NuUumero de mensajes internos para identificar el nivel de interaccion entre la
Central y el usuario.
Accidn 2: Prueba piloto aplicando mapas de empatia post atencion de llamadas de
emergencia.
Objetivo
Escuchar los audios de las atenciones brindadas a la ciudadania y se procederad a
elaborar por cada atencion un mapa de empatia.
Herramientas a utilizar
Efectuar sesiones de escucha activa con las personas que atienden las llamadas de
emergencia y quienes estdn encargados de la supervisién, como un proceso de
retroalimentacion.
Equipo
Departamento de control de calidad y operaciones
Inicio
Mayo 23
Fin
Julio 23
Recursos

Base de datos propios de la Central (muestra representativa)



Encuestas Servqual

Métricas a ejecutar

Verificacion del ndmero de inconformidades relacionadas a la falta de empatia
receptadas a través de la Central durante el tiempo de la ejecucion del piloto.

Estrategia 2: Mejorar los procesos internos del servicio al cliente.

Accién 1: Establecimiento de pautas y lineamientos a seguir, para brindar una
atencion personalizada a los usuarios.

Objetivo

Se espera que los operadores de la Central, cumplan lo descrito en los procedimientos
de atencion para brindar una atencion personalizado a los usuarios.

Herramientas a utilizar

Contar con protocolos donde se norme el trato que se debe brindar a los usuarios, lo que
incluye la pronunciacion correcta y el empleo de términos que generen una sensacion de
estabilidad y pronta respuesta al usuario durante la atencion de la emergencia.

Equipo

Departamento de operaciones.

Inicio

Mayo 23

Fin

Julio 23

Recursos

Manuales de funciones, politicas y procedimientos.

Meétricas a ejecutar
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Aplicacion de un proceso de control de calidad con variables que permitan validar el
cumplimiento del trato cordial y empatico hacia los usuarios.

Accion 2: Socializacion de objetivos, estrategias y métricas sobre las situaciones de
emergencias atendidas.

Objetivo

Para que los colaboradores cumplan con el nivel de satisfaccion semestral.

Herramientas a utilizar

Establecer objetivos, estrategias y métricas sobre las situaciones de emergencias
atendidas, tales como:

Objetivos: Atender las llamadas de emergencia en un tiempo promedio de 112 segundos

Estrategia: Realizar tres preguntas basicas para la atencion oportuna de la emergencia,
como: ¢;cual es emergencia?, ¢donde ocurre la emergencia?, ¢cuél es el nombre del
alertante?

Meétrica: Reportes de los tiempos de atencidon de las llamadas por cada grupo operativo,
para verificar el cumplimiento de los 112 segundos de atencion.

Equipo

Departamento de operaciones, control de calidad, estadisticas y comunicacion social.

Inicio

Mayo 23

Fin

Julio 23

Recursos

Manuales de funciones, politicas, procedimientos.

Bases de datos.
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Métricas a emplear

Metas anuales proporcionadas por parte de la Central relacionadas al tiempo de atencion
de la llamada y al tiempo de registro de la informacién.

Otras acciones

e Los operadores de la Central deberan brindar una atencion eficaz en un tiempo
promedio de 112 segundos.

e Todos los colaboradores de la Central deberan recibir capacitacion focalizada
en atencion al usuario y comunicacion efectiva en situaciones de crisis.

e Para brindar un servicio eficaz se deberd mantener los controles permanentes
hacia las instituciones de primera respuesta, con la finalidad de monitorear el
despacho de los recursos en situaciones de emergencia.

e Paragarantizar el bienestar de las personas a lo largo de sus vidas y la seguridad
de las generaciones futuras, se deben implementar politicas publicas
generacionales. Estas politicas deben formularse con la inclusion de condiciones

iguales.
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CONCLUSIONES

A través del anélisis efectuado en este articulo, se ha evidenciado que los factores que
incidieron en el cumplimiento de la meta semestral de la Central de Emergencias, fueron
internos relacionados al trato brindado por la primera persona que responde a la llamada
de emergencia y; externos, al tiempo de arribo de los recursos en territorio seguin la
percepcion de los ciudadanos.

Es importante mencionar que la encuesta empleada en la actualidad se encuentra
estructurada de tal forma que permite identificar por secciones los aspectos que debe
calificar el usuario, lo que a través del analisis de los resultados sirve como insumo para la
elaboracion de las estrategias que deben implementarse con la finalidad de cumplir con las
metas establecidas. Sin embargo, al contar con lineamientos de Customer Experience, la
Central podré determinar la existencia de brechas entre los indicadores de desempefio
empleados para evaluar la satisfaccion y la experiencia del cliente, asi mismo, esto
permitira conocer las oportunidades de mejora a través de la interaccién entre los usuarios
y colaboradores de la Central.

Si bien es cierto las instituciones publicas cuentan con procedimientos e instructivos
para normar la atencion en la recepcién, coordinacion y despacho de las emergencias, es
oportuno que la Central analice las herramientas con las que se cuenta para conocer a los
usuarios y brindarles un servicio personalizado, cumpliendo con los estandares de calidad

y los indicadores establecidos.
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