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Incidencia de las llamadas mal intencionadas en el servicio de atencion de emergencias del
ECU911 Samboronddn en Ecuador

Incidence of malicious calls in the emergency service ECU911 Samboronddn of Ecuador
César Gabriel LLAGUNO VERA!
Jeffrey Victor VIZUETA VILLACRECES?

Resumen

El presente trabajo, estudia la incidencia de las llamadas de tipo mal intencionada en el servicio
de atencion de emergencias del ECU911 Samboronddn en Ecuador, describe los factores que
inciden en el tiempo para atender llamadas de emergencia de tipo normal y no procedentes. Este
trabajo es descriptivo, transversal y no experimental. Se comprobd la existencia de una
correlacion positiva muy fuerte de 0,980 entre las llamadas de tipo mal intencionada y sin
interlocutor, concluyéndose que ambas ejercen una incidencia y participacion significativa en el
servicio de atencion de emergencias.

Palabras clave: Llamadas mal intencionadas, sin interlocutor, no procedentes, servicio de
atencion de emergencia, niveles de satisfaccion, ECU-911 Samborondon

Abstract

This paper studies the incidence of malicious calls kind in the emergency service of ECU911
Samborondon in Ecuador, describes the factors that affect the time to attend emergency calls and
not from normal type. This work is descriptive, cross-sectional, and not experimental, the
existence of a strong positive correlation of 0.980 between malicious calls without caller type
concluding that both exert an impact in the service.
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INTRODUCCION.

El Ecuador  poseia varios numeros de
emergencia que estaban a disposicion de la
ciudadania, los cuales impedian efectuar las
coordinaciones interinstitucionales de forma
adecuada cuando se suscitaba una emergencia.
En el afio 2011 se crea el Servicio Integrado de
Seguridad ECU-911, como linea Unica de
emergencias y herramienta tecnol6gica que
integra los servicios de emergencia de los
Cuerpos de Bomberos, Fuerzas Armadas,
Policia Nacional y el Sistema Nacional de
Salud, también se establece el Comité
Intersectorial del Servicio Integrado de
Seguridad ECU-911 con las atribuciones de
expedir y  coordinar las  politicas
intersectoriales, planes, proyectos, protocolos
y normativas que tienen relacion con el
servicio de emergencias, recepcién de
Ilamadas y situaciones de crisis (Decreto
Ejecutivo 988, 2011).

El desarrollo de este trabajo se justifica en
comprobar que existen llamadas mal
intencionadas, que podrian repercutir en la
coordinacion de recursos de una emergencia
real que los necesita y que no pueden ser
atendidos por encontrarse la linea ocupada, con
la posibilidad de ocasionar retrasos en el
proceso e influir en la satisfaccion del cliente,
mediante el incumplimiento de sus
necesidades.

Segun Terry Vavra (2003) es primordial
identificar las necesidades de los clientes
respecto a lo que esperan de la organizacion y
mantener practicas internas de calidad para
cumplir estas necesidades, ambas constituyen
una medicion de la satisfaccion del cliente.

La operacion que tiene la efectividad mas baja
de un proceso de produccién en una
instalacion, limitando la salida de productos
del sistema y aumentando los tiempos
deseados, se denomina cuello de botella
(Krajewski & Ritzman, 2000), bajo este
concepto, la operacion que se lleva desde la
recepcion de una llamada de emergencia hasta
la coordinacion de los recursos al lugar del
incidente, tiene diferentes actores, por lo cual
se estudiara cada proceso que interviene,

tratando de determinar cuellos de botella en el
tiempo de respuesta desde que ingresa la
llamada.

Segun el Decreto Ejecutivo 988 (2011) los
integrantes del Comité Intersectorial lo
conforman los Ministros y Secretarios lideres
de las Instituciones adscritas al ECU-911 que
tienen poder de decision en las operaciones
que involucran al servicio de emergencia a
nivel  nacional; las  conclusiones vy
recomendaciones seran presentadas al Comité
Intersectorial del ECU911.

El escenario de estudio es la jurisdiccién del
ECU-911 Samborondén correspondientes a las
provincias de Guayas Yy Santa Elena
(Ministerio Coordinador de Seguridad, 2014).

El objetivo del presente trabajo es determinar
la incidencia que posee la cantidad y tiempo
empleado de las llamadas mal intencionadas y
de otro tipo, en la recepcion de llamadas con
emergencias reales de tipo normal; se
determinara si existe el cumplimiento de los
niveles de satisfaccion y se propondra
estrategias para el mejoramiento de los
mismos.

MARCO TEORICO
Satisfaccion del cliente

El cliente siempre efecttia una evaluacion de la
calidad del servicio, comparando entre la
expectativa antes de obtener el servicio y la
percepcion después de haberlo recibido (Setd,
2004), dentro de esta evaluacion se considerd
el trabajo de (Dadholkar, Thorpe, & Rentz,
1996) que jerarquizo la calidad del servicio en
tres niveles: percepciones globales sobre la
calidad del servicio, dimensiones primarias y
las sub-dimensiones.

Michael Brady y Joseph Cronin (2001) mostrd
que la evaluacion del servicio se efectia en
multiniveles, la dimension primaria se divide
en: la calidad de interaccion, la calidad del
entorno del servicio y la calidad del resultado;
la calidad de interaccion a su vez se
descompone en tres sub-dimensiones: las
actitudes, los comportamientos y la
profesionalidad; la calidad del entorno del
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servicio posee también tres sub-dimensiones:
las condiciones del ambiente, el disefio y los
factores sociales; la calidad del resultado posee
tres sub-dimensiones: el tiempo de espera, los
elementos tangibles y la valencia; cada sub-
dimension es valorada en tres aspectos:
fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia,
el cliente desarrolla su percepcion de la calidad
del servicio al combinar todas estas
dimensiones y sub-dimensiones obteniendo un
resultado global del mismo.

Para evaluar la satisfaccion de los clientes,
existen dos métodos de medicidn, la directa en
la cual se obtiene la percepcion del cliente
sobre el cumplimiento de sus necesidades por
parte de la organizacion; y la indirecta la cual
obtiene la  informacion  mediante el
cumplimiento de requisitos sin la necesidad de
preguntarle directamente al cliente, estos datos
provienen de la propia organizacion (Cabral,
2007).

Entre los métodos de medicion directa de la
satisfaccion, destacan el modelo SERVQUAL
que propone la utilizacion de cuestionarios de
22 items, agrupados en 5 dimensiones,
(fiabilidad, elementos tangibles, seguridad,
empatia y capacidad de respuesta); y el modelo
SERVPERF que propone la utilizacion de
preguntas basadas en las necesidades o
expectativas de los clientes con escalas de las
respuestas o de valoracion (Gonzalez,
Carmona, & Rivas, 2007).

En la Guia para Medicion Directa de la
Satisfaccion de los Clientes (2007), al
determinar la técnica de recopilacion de datos,
las mas utilizadas por costos y tiempo de
estudio son: la entrevista personal, entrevista
telefénica, correo postal y online, este Gltimo
incluye la informacion recabada mediante
correo electronico o formularios a través de
pagina web.

Teoria de las limitaciones (TOC — Theory of
constrains).

La teoria de las limitaciones ha sido aplicada
con buenos resultados en la reduccion de
inventarios, aumento de los niveles de ventas,

cumplimiento de tiempos de entrega y
mejoramiento continuo, sin embargo existen
restricciones o cuellos de botella que impiden
el desarrollo de la maxima capacidad de las
organizaciones, sea en produccion, ventas o la
prestacion de servicios (Goldratt, 1970).

José Pais Curto (2013) coincidio con Eliyahu
Goldratt (1970) en que existen 5 pasos en
orden correlativo para alcanzar la meta de la
maximizacién de las operaciones de una
organizacion: el primer paso es identificar las
restricciones del sistema y que limitan el
proceso; el segundo paso es obtener el mayor
rendimiento de las restricciones y cuellos de
botella para operar al cien por ciento de su
capacidad; el tercer paso es subordinar todo a
la eleccion anterior, al compas de la restriccion
con tiempos que protejan el cuello de botella;
el cuarto paso es elevar las restricciones del
sistema; y el quinto paso consiste en que si se
ha eliminado una restriccion, regresar al primer
paso en busca de nuevas restricciones, trabajar
en la mejora continua y determinar otros
cuellos de botella.

Segun la teoria de Goldratt (1970) analiz6 dos
tipos de limitaciones en los sistemas de una
organizacion, las limitaciones politicas que son
restricciones de tipo laborales o comerciales
que evitan que la empresa alcance su meta; y
las limitaciones fisicas como equipos,
instalaciones, escasez de recurso humano o
materias primas.

Mejoramiento continuo

Thomas J. Peters y Robert H. Waterman, Jr.
(1982) manifestaron que la busqueda de la
excelencia se centra en el talento humano, los
clientes y la accién, por ello las empresas que
desean una ventaja competitiva deben cumplir
con 8 principios: predisposicion a la accion,
cercano al consumidor, autonomia y espiritu
empresarial, productividad a través del
personal, movilizacion alrededor de un valor
clave, centrarse en una funcion, estructura
simple y flexibilidad e involucramiento.




Incidencia de las Ilamadas mal intencionadas en el servicio de atencion de emergencias

El mejoramiento continuo es la politica de
mejorar constantemente el producto o servicio,
estandarizando los resultados de la mejora
alcanzada, esto impulsa a conseguir niveles
méas altos de calidad que satisfaga a los
clientes; el mejoramiento ciclico nace de un
procedimiento de cinco pasos: conocer las
necesidades de los clientes; disefiar el producto
para que responda a estas necesidades; se
elabora el producto y se pone a prueba, se
hacen las modificaciones que han resultado del
periodo de prueba para ofrecerlo al publico; y
por ultimo se comprueba la reaccion al
producto con base a las nuevas
recomendaciones y se repite desde el paso dos
(Gutierrez, 1989).

Primeros auxilios

La reanimacién cardiopulmonar o RCP es un
procedimiento medico de primeros auxilios
que se aplica en victimas que han sufrido un
paro cardiaco, el proceso recomendado en este
tipo de emergencias, lo constituyen dos pasos
basicos que pueden salvar una vida: llamar al
numero de emergencia local y aplicar las
compresiones hasta que llegue el personal
médico especializado (American Heart
Association, 2016); si por causa de un paro
cardiorrespiratorio, el cerebro no recibe
oxigeno dentro de los primeros 4 a 6 minutos,
este muere (Pollak, 2014).

Las heridas profundas en donde se produce
hemorragias mayores a un centimetro,
efectuadas por arma corto punzante, proyectil
0 accidente de transito, segun el Manual
Técnico de Primeros Auxilios de la Cruz Roja
Ecuatoriana (2014), indic6 que deben ser
tratados de forma inmediata, utilizando el
equipo de proteccion adecuado para evitar el
contagio de enfermedades, la pérdida de 1.5 a
2 litros de sangre puede ocasionar la muerte.

Recursos de transporte sanitario y centros
de coordinacion

Los principales indicadores para planificar de
forma adecuada los recursos de transporte

sanitario son: poblacion y densidad, se
considera que debe existir una ambulancia por
cada 20.000 habitantes y la existencia de un
centro de coordinacion que evaltue de forma
adecuada el volumen de la demanda con un
ndmero Unico de emergencias como lo emplea
la Comunidad Econdémica Europea (Pérez &
Campuzano, 2009).

La recepcion de la Ilamada de emergencia 'y
su tratamiento

Cuando se recibe una llamada, el Servidor
Publico del ECU-911, evalda si es realmente
una emergencia, si es real, la determina como
Ilamada normal, identifica el tipo de incidente,
geo posiciona la ubicacién, llena los datos
relevantes para el tratamiento de Ila
emergencia, guarda la ficha de acuerdo al nivel
de alerta: roja, naranja, amarilla o verde, y la
envia al Despachador de una o0 mas
instituciones de primera respuesta, adscritas al
Servicio Integrado de Seguridad ECU-911
(SIS-ECU-911, 2016). Si la llamada no es
procedente, de acuerdo al Instructivo de
Tratamiento de Alertas No Procedentes
(2016), se procede a guardar la ficha
clasificandola segin el tipo de llamada:
consulta, error del sistema, mal intencionada y
sin interlocutor.

Una vez que el Despachador recibe la ficha con
la informacion de la emergencia, procede a
coordinar el despacho del recurso al lugar del
incidente de acuerdo al nivel de gravedad de la
alerta, dando prioridad a las alertas rojas,
naranjas, amarillas y verdes respectivamente;
registra los estados del recurso: asignado, en
camino, en sitio, procesando, retorno y
finalizado, de ser necesario puede solicitar el
apoyo de otra institucion para que colabore en
el mismo incidente, tal como lo indica el
Procedimiento de Coordinacion, Seguimiento
y Cierre de Emergencias (2016).

METODOLOGIA

Se obtuvo la informacién de las llamadas que
ingresaron al sistema de emergencias en el mes
de Diciembre de 2015, este se tomd como
periodo de estudio por considerarse el mas
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conflictivo del afio, haciendo una poblacion de
339.825 llamadas.

Para el andlisis comparativo entre las llamadas
mal intencionadas y las Ilamadas normales se
tomo en consideracion la cantidad de llamadas
y el tiempo utilizado en ellas por cada
Operador, de acuerdo al horario de cada turno
rotativo que corresponden a: 06h00 a 14h00,
14h00 a 22h00 y 22h00 a 06h00; para la
medicion se tomo la propuesta de Hernandez,
Méndez y Contreras (2014) con la escala:
0.00=No existe correlacion alguna entre las
variable, +-0.10=Correlacion muy débil,+-
0.25=Correlacion débil, +-0.50=Correlacion
media, +-0.75=Correlacion considerable, +-
0.90 =Correlacion  muy fuerte, +-
1.00=Correlacién perfecta.

En la recolecciéon de la informacion para la
encuesta de satisfaccion, se obtuvo una
muestra inicial de 547 llamadas normales, de
la poblacion conformada por 85.985 llamadas
de este tipo; de la muestra inicial, se tomd en
cuenta las llamadas en donde la persona que
reportd la emergencia, se mantuvo en el
incidente desde que reportd la emergencia
telefénicamente hasta que arrib6 el recurso y
se presto el auxilio en el sitio, la cantidad de
estas Ilamadas fueron 393, con un nivel de
confianza del 95% y un error de la muestra del
4,937%, con esta muestra se elabord la
encuesta de satisfaccion compuesta de 4
preguntas, enfocadas al proceso de atencion de
una emergencia, la atencion del Operador que
recibe la llamada, el tiempo en arribar el
recurso al lugar del incidente, la atencion
brindada en el sitio del incidente y la
percepcion general del servicio. Las 154
Ilamadas restantes no se consideraron para el
analisis de satisfaccion debido a que los
usuarios Unicamente reportaron la emergencia
porque transitaban por el lugar. Los
cuestionarios fueron realizados
telefonicamente, entre el mes de Diciembre de
2015 y la primera semana de Enero de 2016.

Para el cuestionario de satisfaccion se utilizé el
modelo SERVPERF que desarrollé Cronin y
Taylor, basado en preguntas de escalas

verbales y en la escala de Likert: muy
satisfecho, satisfecho, ni satisfecho ni
insatisfecho, insatisfecho, muy insatisfecho
(Gonzélez, Carmona, & Rivas, 2007).

La puntuacion de cada pregunta comprendio
una escala de 1 a 5; tres de las preguntas
utilizadas fueron dirigidas a las necesidades
que el cliente espera satisfacer al momento de
solicitar el servicio y la cuarta pregunta fue
dirigida a la percepcion general del servicio
(Hayes, 2002).

En la confiabilidad y validez de los datos, se
utilizé6 el coeficiente Alfa de Cronbach,
mientras mas cercano a 1, se considera
favorable la consistencia (Arribas, 2004); el
cuestionario de satisfaccion obtuvo un
coeficiente de 0.7823, lo que indica que tiene
muy buena fiabilidad.

Para analizar la posibilidad de Ilamadas en
espera que puedan afectar el servicio, se tomo
como punto de partida la muestra de la
encuesta de satisfaccion, desde la hora que
ingreso la llamada de la muestra, con un rango
de 5 minutos antes de la misma, para
determinar la cantidad y tipo de llamadas que
ingresaron en ese periodo. Se considerd la
media de 5 minutos antes de la llamada de
acuerdo al tiempo promedio en que el cerebro
queda sin oxigeno a causa de un paro
cardiorrespiratorio (Pollak, 2014).

Para el calculo de los datos se realizé mediante
hojas de céalculo de Microsoft Excel, utilizando
estadistica descriptiva, frecuencias, moda,
mediana, media, rango, varianza Yy
desviaciones estandar.

RESULTADOS

En la tabla 1 se presenta la distribucion de la
cantidad de llamadas ingresadas por tipo al
ECU-911 Samborondon, en donde el valor mas
significativo es del 50% que corresponde a
Ilamadas sin interlocutor; mientras que el 25%
corresponde a llamadas normales o reales,
seguidas de consulta con 13%, error del
sistema con 6% y mal intencionada con el 5%
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En la tabla 1, la desviacion estandar es de
1.244,08 para las Ilamadas normales y
4.154,89 para las llamadas sin interlocutor,
mientras que el rango es elevado para las
Ilamadas sin interlocutor con 13.485, seguidas
de las llamadas normales con 4.916, consulta
con 2.533, mal intencionada y error del
sistema.

Tabla 1

El coeficiente de variacion en consulta, error
del sistema y normal es de 32%, 35%, y 30%
respectivamente, mientras que en llamada mal
intencionada es de 63% Yy sin interlocutor
51%, estos dos ultimos tipos de llamadas
poseen elevada dispersion como se puede
comprobar en el rango en comparacion con la
media.

Distribucion de cantidad por tipo de llamadas recibidas por el ECU911 Samborondén.

Valores

Desviacion

absolutos Promedio % Estandar Rango
Consulta 43.964 2.094 13% 662,92 2.533
Error del Sistema 21.037 1.002 6% 352,14 1.248
Mal Intencionada 17.499 833 5% 525,49 1.608
Sin interlocutor 171.340 8.159 50%* 4154,89 13.485
Normal 85.985 4.095 25% 1244,08 4.916

*. Participacidn significativa con la mitad de las llamadas.

La Tabla 2 muestra el tiempo empleado en
cada uno de los tipos de llamadas, en donde la
participacion porcentual cambia drasticamente
entre las llamadas normales, sin interlocutor y
de consulta, con 51%, 24% y 21%
respectivamente; mientras que con el resto de
Ilamadas, disminuye el porcentaje con 3% para
mal intencionadas y 2% para error del sistema.

El coeficiente de variacion de los diferentes
tipos de Ilamadas es de 69% para consulta,
78%, error del sistema, 74% mal intencionada,
159% sin interlocutor y 142% para normal; la
dispersion de los datos es fuerte por la
existencia de datos aberrantes y los rangos
elevados, hay que tomar en cuenta que la tabla
corresponde a la poblacién, no a una muestra.

Tabla 2
Distribucion de tiempo en llamadas por tipo recibidas por el ECU-911 Samborondon
Valores . Desviacion
absolutos Promedio % Estandar Rango
Consulta 1482:14:40 0:02:.01 21% 0:01:23 0:26:37
Error del Sistema  159:32:14 0:00:27 2% 0:00:21 0:12:16
Mal Intencionada  186:29:06 0:00:38 3% 0:00:28 0:08:12
Sin interlocutor 1742:36:29 0:00:37 24% 0:00:59 6:42:12
Normal 3659:02:42 0:02:33 51%*  0:03:38 5:38:50

*, Participacidn significativa con mas de la mitad de las llamadas.




Enla Tabla 3, se puede observar correlaciones
muy fuertes entre las Illamadas mal
intencionadas y las llamadas de consulta con
0,805; y las Ilamadas mal intencionadas con las
Ilamadas error del sistema con 0,978; mientras
que con las sin interlocutor y las llamadas de
consulta posee 0,906, las sin interlocutor con
error del sistema 0,903, también existe una
correlacion muy fuerte entre las llamadas mal

intencionadas y las Ilamadas sin interlocutor
con 0,964; es decir que por cada llamada mal
intencionada se genera un determinado nimero
de llamadas sin interlocutor; se utilizd las
pruebas bivariadas de Pearson, con el objetivo
de medir la fuerza o grado de asociacion entre
los tipos de Ilamadas (Restrepo & Gonzalez,
2007) .

Tabla 3

Correlaciones de Pearson de las llamadas recibidas en el ECU-911 Samborondén.
Consulta Efror del . M_al . Sin Normal

sistema  intencionada interlocutor

Consulta 1 0,672 0,805 0,906 0,295

Error del sistema 0,672 1 0,978 * 0,903 -0,205

Mal intencionada 0,805 0,978 * 1 0,964 * -0,101

Sin interlocutor 0,906 0,903 0,964 * 1 -0,038

Normal 0,295 -0,205 -0,101 -0,038 1

*. Correlacion positiva muy fuerte

En la Tabla 4 se presenta la correlacion de las
Ilamadas por tiempo utilizado, estas se
presentan muy fuertes y positivas en Mal
intencionaday error del sistema con 0,900; mal
intencionada y sin interlocutor con correlacién
muy fuerte y con aproximacion a perfecta con
0,980, la regresion lineal se ajusta
adecuadamente a los datos, cada vez que se

emplea el tiempo en una llamada mal
intencionada, se genera un incremento del
tiempo en llamada sin interlocutor, similar
comportamiento observado en la Tabla 3, y
cada vez que existen llamadas mal
intencionadas existe un incremento  de
Ilamadas por error del sistema.

Tabla 4
Correlaciones de Pearson de las llamadas recibidas por el tiempo utilizado

Error del Mal Sin

Consulta . . . . Normal

sistema intencionada interlocutor
Consulta 1 0,455 0,781 0,756 0,438
Error del sistema 0,455 1 0,9 0,892 -0,228
Mal intencionada 0,781 0,9 1 0,98* 0,05
Sin interlocutor 0,756 0,892 0,98* 1 -0,111
Normal 0,438 -0,228 0,05 -0,111 1

*, Correlacion positiva muy fuerte



En los tiempos de llamada por dia, Tabla 5, del
total del tiempo utilizado en llamadas no
procedentes, que comprende la suma entre las
Ilamadas de consulta, error del sistema, mal
intencionada y sin interlocutor; es de 3570
horas, 52 minutos y 29 segundos; mientras que
en las llamadas normales el tiempo es de 3.659
horas, 2 minutos y 42 segundos; entre ambas
existe una variacion del -2%.

Al tratar de determinar si existe algin dia de la
semana con comportamiento significativo
sobre las llamadas normales y no procedentes,
se puede observar que la participacion
porcentual de cada dia es semejante,

exceptuando los dias jueves para las llamadas
no procedentes y viernes para las llamadas
normales, este (ltimo por reportes de
escandalos y personas libando en via publica.

Los Operadores de llamadas utilizan el 51%
del total del tiempo para las emergencias
normales y el 49% del tiempo en Ilamadas no
procedentes.

En la figura 1 se puede observar graficamente
la dispersion entre el tiempo empleado entre
las llamadas no procedentes y normales de
acuerdo a cada dia de la semana.

Tabla 5
Tiempo de llamadas por dia recibidas en el ECU911-Samborondén
No procedente % Normal %  Variacion
Lunes 433:07:05 6% 402:10:47 6% 7,69%
Martes 548:06:40 8% 489:46:22 7% 1191%
Miércoles 526:38:12 7% 546:06:115 8%  -3,56%
Jueves 661:40:39 9% 531:51:04 7% 24,41%
Viernes 459:21:21 6% 539:53:47 7% -14,92%
Sabado 467:34:47 6% 440:00:18 6% 6,27%
Domingo 474:23:45 7% 709:14:09 10% -33,11%
Total 3.570:52:29  49% 3.659:02:42 51%* -2,41%

*. Participacion significativa en el tiempo empleado en llamadas normales.

Tiempo en llamadas por dia

840:00:00

A0- 709:14:09
720:00:00 661:40:39
600:00:00 548:06:40 546:06:15 539:53:47
433:07:05 467:34:47,
160:00:00 526:38:12 531:51:04
360:00:00 489:46:22 e T 459:21:21 440:00-18 474:23:45
402:10:47 :00:
240:00:00
120:00:00
0:00:00
Lunes Martes  Miércoles  Jueves Viernes  Sdbado Domingo
No procedente Normal

Figura 1: Mapa de dispersion del tiempo en llamadas no procedentes y normales por dia.



En la Tabla 6 se puede observar que la
ciudadania posee una percepcion sobre el
servicio de 5, muy satisfactorio, sobre la
atencion brindada por el Operador; valora el
tiempo de llegada del recurso en 2, como

El coeficiente de variacién, sobre la
satisfaccion de cada servicio bridado en el
proceso de atencion de una emergencia, segin
el orden presentado en la Tabla 6, es de 11%,
22%, 20% y 9%, lo que indica una baja

insatisfactorio; el servicio en sitio como dispersion de los datos respecto a la media.
satisfactorio con valoracion de 4 y sobre el
servicio en general lo califica como muy

satisfactorio, con 5.

Tabla 6
Distribucidn de satisfaccion del cliente sobre las Ilamadas normales recibidas en el ECU911 -
Samboronddn

Valores Desviacion

absolutos Promedio % estandar Rango
Operador Ecu-911 1814 5 28,90% 0,53 2
;I'ilt(ie(;npo de llegada del recurso al 882 2 % 14.05% 0,44 1
Servicio en sitio 1731 4 27,58% 0,78 3
Servicio en general 1850 5 29,47% 0,45 1

*. Nivel de insatisfaccién a las necesidades del cliente

El tiempo empleado en todas las Ilamadas
dentro de un rango de 5 minutos, tomando en
cuenta la hora de ingreso de la llamada de la
muestra en la encuesta de satisfaccion, se
encuentra en la Tabla 7, donde se observa un
comportamiento similar de participacion de
Ilamadas normales con el 50%, seguido de
consulta con el 22% y sin interlocutor con el
24%; la participacion mas baja fue de llamadas

Tabla 7

mal intencionadas y error del sistema con 3%
y 2% respectivamente.

En la figura 2 se observa la distribucién de
las llamadas de la muestra versus la cantidad
de Operadores en actividad, de 8 llamadas de
la muestra estuvieron activos, contestando
Ilamadas, de 21 a 24 Operadores.

Distribucion del tiempo de Ilamadas de la muestra de satisfaccion del cliente en el

ECU911-Samborondon

Valores . Desviacion

absolutos Promedio % Estandar Rango
Consulta 108:23:37 0:02:01 22% 0:08:21 1:10:48
Error del Sistema 10:03:21  0:00:27 2% 0:00:21 0:08:11
Mal Intencionada 12:43:28  0:00:38 3% 0:00:28 0:08:57
Sin interlocutor 119:03:20 0:00:37 24% 0:00:59 0:45:09
Normal 246:10:39  0:02:33 50% * 0:03:38 1:11:29

*. Participacion de la muestra es la mitad del tiempo empleado sobre el resto de llamadas
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Operadores en actividad dentro de la muestra de
satisfaccion

300
250
200
150

100 112

50 44

la4d 5a8 9al2

117

23 8

13a16 17a20 21a24

Figura 2: Operadores en actividad durante las llamadas recibidas en la muestra de satisfaccion.

ANALISIS DE RESULTADOS

Durante el mes de estudio, correspondiente al
mes de diciembre de 2015, el ECU-911
Samborondon recibio un total de 339.825
Ilamadas, como indica la sumatoria de los
valores absolutos de la Tabla 1, en el analisis
de participacion de la cantidad de llamadas, las
emergencias reales, catalogadas como normal,
corresponden al 25% del total de llamadas, la
Ilamada sin interlocutor el 50%, mientras que
la llamada mal intencionada el 5%.

Cuando la cantidad de llamadas por tipo, son
transformadas al tiempo real utilizado por el
Operador para atenderlas, podemos observar
en la Tabla 2, que la participacion cambia
drasticamente, en donde las llamadas
catalogadas como normal, poseen el 51% de
participacion del tiempo total empleado en
todas las llamadas, seguido de las sin
interlocutor con el 24% y las de consulta con
el 21%, la llamada mal intencionada apenas
posee el 3% de participacion en tiempo
empleado. EIl tiempo promedio que utiliza un
Operador para atender una llamada normal es
de 2 minutos y 33 segundos, muy similar al

tiempo promedio utilizado para la llamada de
consulta con 2 minutos y 1 segundo.

Como se observa en la Tabla 3, por cantidad de
Ilamadas existe una correlacion muy fuerte
entre la llamada mal intencionada y la llamada
sin interlocutor con un valor de 0,964, también
existe una correlacion muy fuerte entre la
Ilamada mal intencionada, consulta y error del
sistema con 0.805y 0.978.

Al efectuar la correlacion con el tiempo
empleado por cada tipo de llamadas, Tabla 4,
se repite la correlacion entre ellas con un ligero
cambio, correlacion considerable entre mal
intencionada y consulta con 0,781, sin
interlocutor y consulta con 0,756; mientras que
existe una muy fuerte correlacion entre mal
intencionada con error del sistema y mal
intencionada con sin interlocutor, poseen 0,90
y 0,980 respectivamente.

Las llamadas sin interlocutor, pueden
generarse por una O mMAS marcaciones
accidentales desde los dispositivos moviles
inteligentes, cuando el Operador devuelve la
Ilamada para verificar si es una emergencia, el
ciudadano contesta en pocas ocasiones
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indicando que se marcé accidentalmente y en
la mayoria de los casos no contestan, la
correlacion que existe tanto en cantidad como
en tiempo de Ilamada entre mal intencionada y
sin interlocutor estaria dada porque la llamada
mal intencionada, como por ejemplo una
broma, viene acompafada de varias llamadas
sin interlocutor, en la practica algunas
Ilamadas efectuadas, catalogadas inicialmente
como sin interlocutor, son luego catalogadas
como mal intencionada al comprobarse que es
una broma efectuada por menores de edad.

El tiempo de la Ilamada de tipo no procedente,
es decir la sumatoria de todas aquellas
Illamadas que no son emergencia, en
comparaciéon con el tiempo empleado en la
Ilamada normal, corresponde al 49%; es decir
que la parte operativa invierte apenas el 51%
del tiempo en contestar llamadas normales, el
resto no son emergencia y se distribuyen entre
consulta, error del sistema, mal intencionada y
sin interlocutor, en donde los dias lunes,
martes, jueves y sdbado se invierte mas tiempo
en atender llamadas no procedentes que
normales.

La encuesta de satisfaccion posee un
coeficiente de 0.7823 de fiabilidad, de acuerdo
a la media, mediana y moda de cada item,
mantiene una percepcion muy satisfactoria
para el servicio efectuado por el Operador al
contestar la Ilamada, el servicio que ofrecen las
instituciones en el lugar del incidente y el
servicio en general, todas con una calificacion
general de 5; mientras que para el tiempo que
demora el recurso en acudir al sitio del
incidente, corresponde a una percepciéon de
insatisfactorio con calificacion de 2.

De acuerdo al resultado de percepcion, puede
existir una restriccion o cuello de botella en el
tiempo de arribo del recurso, debido a la falta
de los mismos o al envio de recursos a
incidentes de menor relevancia que
imposibilitan la atencion de incidentes de
mayor relevancia.

Se toma en cuenta que el tiempo promedio de
atencion minima para salvar una vida es de 5
minutos cuando el cerebro humano se queda

sin oxigeno al ocurrir un paro
cardiorrespiratorio, y de acuerdo a las llamadas
normales, tomadas como muestra para medir el
nivel de satisfaccion del cliente, se considera la
hora de recepcion de llamada y 5 minutos
previos para establecer un rango de tiempo
empleado en la atencion de otras llamadas
normales y no procedentes, en donde se
observa un comportamiento similar en la
distribucidn de la participacion en el tiempo de
Ilamadas, siendo la llamada normal del 50%,
seguido de sin interlocutor con 24% y consulta
con 22%; para la atencion de las llamadas de la
muestra de satisfaccion, en 8 de ellas
estuvieron activos entre 21 y 24 Operadores,
contestando llamadas de diferente tipo,
mientras que en 23 llamadas estuvieron de 17
a 20 Operadores, 117 de 13 a 16 Operadores, y
existen rangos en donde se encuentran activos
entre 1 a 12 Operadores en 399 llamadas de la
muestra, por lo que se considera que existe la
posibilidad de cuellos de botella en la
recepcion de llamadas, cuando exista menos de
24 Operadores por turno.

El ECU-911 Samborondon posee adscritas al
servicio, 32 ambulancias operativas destinadas
solo para Guayaquil, de acuerdo a la cantidad
minima de ambulancias por habitante (Pollak,
2014) y a la proyecciéon del INEC (Intituto
Nacional de Estadisticas y Censos, 2015) en
Guayaquil existen 2.589.229 habitantes en el
afio 2015, se deberia contar con la operatividad
de 129 ambulancias para la ciudad, por lo que
se constata un déficit del 75,19%, lo cual
influye significativamente en la percepcion de
la ciudadania con el alto tiempo de arribo del
recuso al lugar de la emergencia reflejada en la
encuesta de satisfaccion.

En el presente trabajo se presento la limitacion
de obtener los datos de las horas y cantidad de
Ilamadas que estuvieron en espera, debido a
que el conmutador es analogo y no guarda los
datos de esta informacion.
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CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

El analisis de las Ilamadas de tipo normal y no
procedente, debe ser efectuado de acuerdo al
tiempo empleado en la atencion de cada tipo de
llamada, utilizar la cantidad de llamadas por
tipo, no es un indicador adecuado para medir
el comportamiento de emergencias respecto al
recurso humano invertido en atender cada
Ilamada o la incidencia que las llamadas tienen
en el servicio.

La llamada mal intencionada, por si sola no
tiene una incidencia significativa sobre la
atencion de llamadas de tipo normal, apenas el
3%, sin embargo por la correlaciéon que existe
entre el tipo de llamada mal intencionada y la
Ilamada sin interlocutor, estas poseen juntas
de forma porcentual el 27% de participacion
del tiempo total invertido por los Operadores
para atender las llamadas recibidas por el
ECU911 Samborondon en el mes de diciembre
de 2015, por lo tanto ambas poseen una
incidencia significativa al servicio de atencion
de emergencias.

Al consolidar las llamadas mal intencionadas
y el resto de llamadas no procedentes, se
obtiene que el 49% del tiempo del personal
Operativo lo dedica a contestar las llamadas no
procedentes, por lo cual influye en la cantidad
de talento humano minimo en cada turno
rotativo, que de acuerdo a los 5 minutos
criticos y la muestra de estudio, debe ser de 24
Operadores, existe un cuello de botella en la
atencion de llamadas cuando faltan
Operadores, con la posibilidad de que el
conmutador envie a espera una emergencia
normal y no sea atendida en 5 minutos.

Se debe plantear estrategias para disminuir la
cantidad de llamadas de consulta, error del
sistema, mal intencionada y sin interlocutor,
siendo todas ellas generadas desde la
ciudadania, como un factor externo que influye
significativamente en la calidad del servicio y
la cantidad de Operadores minimo que se debe
contratar.

La percepcidn de satisfaccion del cliente es de
5, muy satisfactorio, para el servicio del
Operador, el servicio de las instituciones en el
lugar y la percepcion global; aunque el tiempo
de arribo del recurso tiene un nivel de
insatisfaccién de 2, la ciudadania ha palpado el
cambio positivo de la actual coordinacion
integrada de emergencias, en comparacion a
las coordinaciones antes de la existencia del
ECU-911, la ciudadania intuye la realidad de
escasez de recursos en el pais y aunque no esta
contento con el tiempo de arribo de los
recursos, percibe que el servicio en general es
muy satisfactorio; sin embargo cuando se
presenta una emergencia en donde la vida
humana estd comprometida, el tiempo de
arribo se torna crucial, basta con que una
ambulancia no llegue a tiempo para que exista
la posibilidad de que se difunda en los medios
de comunicacion, en estos casos la imagen
institucional podria ser gravemente afectada y
la percepcion general del servicio podria
decrecer aceleradamente.

Como temas de anélisis posterior se propone:
la elaboracion de un plan de financiamiento
para la adquisicion de ambulancias que
garantice el servicio de la atenciéon pre-
hospitalaria; implementar programas
nacionales de capacitacion de primeros
auxilios y RCP en conjunto con el Ministerio
de Salud Publica y Cruz Roja, dirigido a los
estudiantes de décimo segundo y décimo
tercero de bachillerato a nivel nacional, con
ello se incrementaria la posibilidad de
coordinaciones telefonicas, a largo plazo, con
soporte vital basico en situaciones de
emergencia hasta que llegue la ambulancia;
establecer ~ programas  nacionales  de
socializacion, con la finalidad de concienciar a
las ciudadania sobre el uso adecuado del
servicio de emergencias, disminuyendo asi las
Ilamadas mal intencionadas y sin interlocutor;
centralizar las llamadas de consulta a un
numero diferente al 9-1-1 y en horario
administrativo de 08:00 a 16:30, con personal
dedicado a esta funcion, se bajaria el tiempo de
atencion de las llamadas de consulta durante
los turnos rotativos.
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Figura 3: Autorizacion del ECU-911 Samborondon.
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Glosario

Alerta
Toda sefial o aviso que ingrese al ECU-911,
por cualquiera de los mecanismos de
informacion o advertencia sobre un
incidente o emergencia que sucedio, que
estd ocurriendo o que va a suceder, 5

Consulta
Es toda llamada en la que existe
comunicacion con el alertante, el cual no
reporta una emergencia, 5, 6, 7, 8, 9, 10,
11,12, 13

Despachador
Personal delegado al Centro por las
instituciones de respuesta que atienden las
emergencias de los incidentes que
generaron una alerta al ECU-911, 5

Error del sistema

Es toda Ilamada receptada en el ECU-911,
que no le permita al Evaluador de
Llamadas de Emergencia mantener una
comunicacion fluida con el alertante, por
motivos provocados por fallas en la red de
comunicacion del sistema, escuchando a
modo de ejemplo ruidos provocados por
eco, interferencia, entre otros, 5, 6, 7, 8, 9,
10, 11, 12, 13

Llamada normal
Es toda Illamada en donde existe
comunicacion con el alertante, el cual
reporta una emergencia real o procedente,
5,11, 12

Mal intencionada
Es toda llamada receptada en el ECU-911,
que se basa en un uso indebido del
servicio, lo cual implica un error de
marcacion por parte del alertante, que se
realicen bromas, 2,5, 6,7, 8,9, 11, 12, 13

Nivel de alerta
Niveles de prioridad de atencidn
establecidos para clasificar las alertas en
funcién de su complejidad, 5

Operador

Es la persona encargada de recibir,
categorizar, indagar, evaluar vy
direccionar, en base a los procedimientos
y guias de indagacién previamente
establecidas, cualquier llamada de
Emergencia o No Emergencia al ECU-
911, 6, 10, 11, 12,13

Sin interlocutor
Es toda llamada receptada en el ECU-911,
en la cual el Operador de llamadas de
emergencia al contestar la misma, no
escucha ninguna sefial auditiva del
alertante, 2,5, 6, 7, 8,9, 10, 11, 12, 13
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