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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar la gestion administrativa y la calidad del servicio del ECU 911
de la ciudad de Portoviejo, provincia de Manabi, Ecuador, el estudio fue de tipo descriptivo con enfoque mixto,
integrando métodos cualitativos y cuantitativos que permitieron obtener unavisionintegral del funcionamiento
del sistema de emergencias. Se aplicaron técnicas como la encuesta con una muestra de 384 ciudadanos, asi
como la observacién directa mediante una guia previamente disefiada y aplicada en las instalaciones del ECU
911, los instrumentos utilizados fueron el cuestionario y la guia de observacion, Entre los resultados mas
notables, se destacd que el servicio es relativamente eficiente, y se percibe al personal como amable; sin
embargo, también se reportd dificultades al intentar comunicarse con la central en situaciones de emergencia,
y tampoco se recibié seguimiento posterior, la observacion permitid identificar fallas cuestionables en la
ergonomia del mobiliario, accesibilidad y actualizacidn tecnoldgica, estos hallazgos reflejan una percepcion
favorable en términos humanos, pero también ponen en evidencia carencias importantes en infraestructura,
comunicacién y formacion ciudadana, aspectos fundamentales para garantizar una atenciéon oportuna y de
calidad para la gestion de emergencias.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad del servicio, ergonomia, accesibilidad, infraestructura.

ABSTRACT

The present study aimed to evaluate the administrative management and service quality of the ECU 911 in
the city of Portoviejo, Manabi province, Ecuador. It was a descriptive study with a mixed-methods approach,
integrating both qualitative and quantitative methods to obtain a comprehensive view of the emergency
system's performance. Techniques applied included a survey with a sample of 384 citizens, as well as direct
observation using a previously designed guide applied on-site at the ECU 911 facilities. The instruments
used were the questionnaire and the observation guide. Among the most notable results, the service was
considered relatively efficient, and the staff was perceived as friendly; however, difficulties were also reported
in reaching the emergency center during critical situations, and no follow-up was received afterward. The
observation revealed notable deficiencies in furniture ergonomics, accessibility, and technological updates.
These findings reflect a favorable perception in human aspects, but also highlight significant shortcomings in
infrastructure, communication, and citizen education—factors that are essential to ensuring timely and high-
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quality emergency management services.
Keywords: Administrative management, service quality, ergonomics, accessibility, infrastructure.

RESUMO

O presente estudo teve como objetivo avaliar a gestdo administrativa e a qualidade do servico da UCE 911 da
cidade de Portoviejo, provincia de Manabi, Equador. O estudo foi descritivo com abordagem mista, integrando
meétodos qualitativos e quantitativos que permitiram obter uma visao abrangente do funcionamento do
sistema de emergéncia. Foram aplicadas técnicas como a aplicacdo de um questiondrio com uma amostra
de 384 cidaddos, bem como a observacdo direta através de um roteiro previamente elaborado e aplicado
nas instalagdes da UCE 911. Os instrumentos utilizados foram o questiondrio e o roteiro de observacdo. Entre
os resultados mais notaveis, destacou-se que o servico é relativamente eficiente e a equipe é percebida
como amigavel; No entanto, também foram relatadas dificuldades ao tentar se comunicar com a central em
situacdes de emergéncia, e nenhum acompanhamento posterior foi recebido. A observacdo identificou falhas
qguestionaveis na ergonomia do mobilidrio, acessibilidade e atualizacdo tecnoldgica. Esses achados refletem
uma percepcdo favoravel em termos humanos, mas também evidenciam deficiéncias significativas em
infraestrutura, comunicacdo e capacitacdo dos cidaddos, aspectos fundamentais para garantir atendimento
oportuno e de qualidade para o gerenciamento de emergéncias.

Palavras-chave: Gestdo administrativa, qualidade de servico, ergonomia, acessibilidade, infraestrutura.
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Introduccion

A nivel mundial, la gestion administrativa y la calidad del servicio en las instituciones publicas, enfrentan
el desafio de poder adaptarse a un entorno cambiante y cada vez mas complejo, en el cual las demandas
ciudadanas son cada dia mas exigentes. Segun Moré (2019) el principal reto es la aceleracion de la tecnoldgica
y la necesidad de poseer eficiencia operativa lo que requiere de estructuras mas agiles y orientadas a la
innovacion y calidad de los servicios. Por ello, es necesario que el servicio brindado se encuentre destinado
en transformar procesos administrativos tradicionales a procesos eficientes y eficaces, es fundamental que
las instituciones publicas posean la habilidad de integrar, construir y reconfigurar competencias internas y
externas en respuesta a los cambios del entorno convirtiéndose en un factor clave para la sostenibilidad y
mejora continua de los servicios publicos a nivel global.

En Ecuador, la gestién administrativa en el sector publico ha sido objeto de criticas y de transformaciones
orientadas a la eficiencia, la transparencia y la modernizacion tecnoldgica. Sin embargo, existen instituciones
como el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 que han sido una iniciativa fundamental para la coordinacion
de respuestas a emergencias en todo el pais, no obstante, dentro de la institucidn existen dreas que requieren
de mejora tanto en la gestion administrativa como en la calidad del servicio. Mendoza et al. (2024) asegura
que varias investigaciones han sefialado la percepcién de la calidad del servicio y los tiempos de respuesta
como aspectos criticos que requieren atencion para fortalecer la confianza ciudadana.

Aunque la mayoria de las instituciones del estado enfrentan desafios relacionados con la rigidez institucional,
es necesario poseer una buena gestién administrativa que no posea limitaciones en la adopcion de practicas
modernas que mejoren la calidad del servicio, mediante la implementacién de mecanismos de innovacién que
impacten directamente la calidad del servicio publico y la capacidad de respuesta ante emergencias, sobre
todo en areas donde es necesario el liderazgo institucional.

En la provincia de Manabi, esta problematica se agrava debido a condiciones estructurales como la limitada
infraestructura tecnoldgica, escasez del recurso humano y deficiencias en la articulacion entre los niveles
de gobierno, es importante recalcar que la eficiencia operativa del ECU 911 es necesaria debido a la
frecuencia de eventos naturales y otras emergencias que se viven en la actualidad dentro del pais. Por ello,
la gestion administrativa debe ser adecuada para la implementacion de sistemas de comunicacion eficaces y
fundamentales para mejorar la calidad del servicio de respuesta ante situaciones criticas. Para el (ECU 911,
2023) es necesario mejorar la calidad del servicio mediante estrategias claves, en la cual la repotenciacion
del sistema de comunicacién se encuentre ligado a otras instituciones como el cuerpo de bombero, con el
proposito de reducir los tiempos de respuesta y mejorar la coordinacion interinstitucional.
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En el canton Portoviejo, el ECU 911 desempefia un papel importante en la atencién de emergencias de
los ciudadanos, a pesar de ello, varias investigaciones han evidenciado que existen desafios en la gestion
administrativa que afectan directamente la calidad del servicio. Pillasagua y Rivadeneira (2024) afirman que,
la evaluacién de riesgos laborales y su impacto en la eficiencia operativa es un aspecto que requiere atencion
para garantizar un entorno laboral seguro y una respuesta eficaz a las emergencias. Es necesario resaltar que
las instituciones publicas locales muestran rezagos en el desarrollo de estrategias innovadoras que permitan
mejorar su eficiencia para adaptarse a las necesidades del cantdn, especialmente en sectores estratégicos
donde la seguridad es de mayor relevancia. Evaluar la gestion administrativa en este contexto es fundamental
para identificar oportunidades de mejora y poder potenciar el uso estratégico de los recursos y garantizar un
servicio publico mas eficiente y centrado en las necesidades de la ciudadania.

Metodologia

La presente investigacion fue realizada en el cantdn Portoviejo provincia de Manabi, al ECU 911, con las
coordenadas 1°04'17"S 80°26'48"W42 m, se desarrollé bajo un enfoque mixto, combinando un enfoque
cuantitativo y cualitativo para lograr una comprension integral del impacto de la gestion administrativa en la
calidad del servicio en los procesos de emergencia del ECU 911 de Portoviejo. Seglin Sdnchez (2019) El enfoque
cualitativo se basa en la interpretacion de significados mediante el andlisis de discursos, textos o imagenes, y
el enfoque cuantitativo se centra en la medicidon numérica de variables y el uso de técnicas estadisticas para
explicar y predecir fendmenos.

El tipo de estudio se basd en ser descriptivo y correlacional, permitiendo no solo caracterizar las variables
(Gestién administrativa y calidad de servicio), sino también identificar posibles relaciones entre ellas. Se
utilizaron métodos como el inductivo y deductivo, ya que permitieron observar fendmenos particulares y
contrastarlos con teorias previas sobre gestiéon publica. Sampieri sefiala que el método inductivo parte de
observaciones particulares para generar generalizaciones, mientras que el deductivo parte de teorias generales
para explicar fendmenos especificos (Hernandez, 2014)

Para la recoleccién de informacidn, se aplicaron las técnicas de la encuesta, dirigida a la ciudadania del canton
Portoviejo, utilizando como instrumento un cuestionario estructurado con preguntas cerradas y escala tipo
Likert, con la cual se realizod la tabulacion y andlisis de los datos recogidos, lo que permitio llegar a conclusiones
orientadas a mejorar la eficiencia administrativa y la atenciéon de emergencias en el ECU 911 de la ciudad de
Portoviejo, asi mismo, se realizd una observacion directa, en la cual se utilizé una guia de observacién con
categorias preestablecidas relacionadas con el desempefio institucional, por ultimo con toda la informacién
recolectada se realizé un plan de mejora mediante la matriz 5w+1h.

Para el célculo de la poblacion se realizé mediante la aplicacion de la formula finita creada por Cochran (1977)
y que ha sido aplicada en innumerables investigaciones cientificas, la poblacion total fue (244,129 habitantes)
informacién que se obtuvo de la informacién publicada segun el Censo de Poblacién y Vivienda 2022 que
fue realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2022), obteniendo una muestra de 384
personas encuestadas.

Resultados y discusion

Resultados de la encuesta segtn las preguntas generales

Tabla 1. Edad

Frecuencia # %
Menos de 18 afios 0 0%
18-24 afios 78 20%
25-34 afios 119 31%
35-44 afios 40 10%
45-54 afios 62 16%
55-64 afios 25 7%
65 afios en adelante | 60 16%
TOTAL 384 100%

Tabla 2. Género
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Frecuencia # %
Femenino 212 55%
Masculino 132 34%
otro 40 10%
TOTAL 384 100%

Se puede observar que el rango mas numeroso es el de 25 a 34 afios con el 31% de la muestra, seguido por el
grupo 18 a 24 afios con 20%, ademas, se pudo contar con mas participacion activa del género femenino con
55%. Asi mismo, se evidencio que la muestra caracteristicas tipicas de una poblacion urbana o semiurbana,
donde las mujeres suelen estar mas disponibles o predispuestas a participar en una encuesta.
¢Ha utilizado el servicio del Ecu 911 anteriormente?
Tabla 3. Utilizacion del servicio

Frecuencia # %
Si 226 59%
No 158 41%
TOTAL 384 100%
¢éSi la respuesta anterior es si, como califica la experiencia?
Tabla 4. Experiencia
Frecuencia # %
Positiva 156 69%
Negativa 70 31%
TOTAL 226 100%
éCon qué frecuencia utilizas los servicios del Ecu 911?
Tabla 5. Frecuencia
Frecuencia # %
Poco 225 59%
Medio 124 32%
Mucho 35 9%
TOTAL 384 100%
éQué tipo de servicios has utilizado en el Ecu 911?
Tabla 5. Tipo
Frecuencia # %
Transito y movilidad 132 34%
Gestion sanitaria 19 5%
Seguridad ciudadana 198 52%
Gestion de siniestros 14 4%
Servicio militar 0 0%
Servicios municipales 0 0%
Gestién de riesgos 21 5%
TOTAL 384 100%

El importante resaltar que los datos obtenidos revelaron que, asi como la muestra estd compuesta
mayoritariamente por personas jovenes que componen el 51% vy oscilan los entre 18 y 34 afios. Se puede
deducir que esta composicion influyd en la percepcion y uso de servicios publicos como el ECU 911 de la ciudad
de Portoviejo, donde el 59% ha utilizado el servicio, y de ellos, el 69% lo califica como positivo, La frecuencia
de uso se concentra principalmente en la escala poco con un 59%, vy el tipo de servicio mas demandado es la
seguridad ciudadana con 52%, seguido de transito y movilidad 34%. Esto indica que la poblacién encuestada
tiene una experiencia generalmente favorable con el ECU 911, aunque con un uso ocasional, aungue con una
alta valoracion de los servicios relacionados con la seguridad.
Preguntas especificas
Tabla 6. Preguntas especificas

SI | NO | NEUTRAL | QUIZAS | TALVEZ | TOTAL | SI% | NO% | NEUTRAL% | QUIZAS % | TALVEZ% | TOTAL
P1 183 | 116 | 26 41 18 384 48% 30% | 7% 11% 5% 100%
P2 73 225 | 56 19 11 384 19% 59% | 15% 5% 3% 100%
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P3 144 196 | 122 12 10 384 38% 25% | 32% 3% 3% 100%
P4 122 198 | 125 20 19 384 32% 26% | 33% 5% 5% 100%
P5 184 |85 |78 20 17 384 48% 22% | 20% 5% 4% 100%
P6 184 |82 |78 25 15 384 48% 21% | 20% 7% 4% 100%
p7 196 |85 |78 25 0 384 51% 22% | 20% 7% 0% 100%
P8 85 225 | 54 20 0 384 22% 59% | 14% 5% 0% 100%
P9 106 | 197 |42 0 39 384 28% 51% | 11% 0% 10% 100%
P10 | 145 | 112 |85 42 0 384 38% 29% | 22% 11% 0% 100%
P11 | 189 |12 |84 24 75 384 49% 3% 22% 6% 20% 100%

Los resultados obtenidos, lograron demostrar que la mayoria de la poblacion encuestada tiene una percepcién
generalmente favorable hacia los servicios del ECU 911 de la ciudad de Portoviejo, donde el 48% considera
que los servicios que brinda esta institucidn son eficientes (P1), mientras que un 30% expreso lo contrario.
lgualmente, el 49% asegurd que el personal que atiende las emergencias es amable (P11), lo que fomenta una
imagen positiva de la atencién al usuario, sin embargo, solo un 38% considera que las instalaciones estan en
buen estado (P10), lo que indica que se deben mejorar ciertas areas de infraestructura.
En cuanto a la eficiencia operativa, el 48% de los encuestados cree que el tiempo de respuesta del ECU 911 es
adecuado (P6), mientras que un 21% no lo piensa asi, por otro lado, el 51% manifestd haber tenido dificultades
al reportar una emergencia (P7), lo cual contrasta con la percepcion positiva del servicio que se brinda en
general, lo que podria manifestar fallos en la accesibilidad o en los canales de comunicacion, requiriendo de
una mayor atencion prioritaria que permita garantizar una respuesta oportuna en situaciones criticas.
Es necesario indicar que existe una marcada debilidad en la capacitacién ciudadana y el seguimiento post
emergencia, donde un 59% marcd que no recibié seguimiento tras reportar una emergencia (P8), asi mismo
el 51% sefiald que no ha recibido capacitacion ni informacion sobre el uso correcto del servicio (P9), gracias
a la informacion recolectada se puede evidenciar una desconexion entre la prestacion del servicio y el
acompafiamiento posterior, incluida la falta de estrategias educativas que estén dirigidas a la comunidad,
el propodsito del estudio fortalecer mediante estrategias que sirvan para mejorar la gestién del ECU 911, por
lo tanto, es fundamental que se utilicen estrategias para reforzar estos aspectos mediante programas de
sensibilizacién, atencion post emergencia o canales de informacién accesibles para la poblacién local.

Resultados de la guia de observacion
La técnica se llevo a cabo mediante la aplicacién de una guia de observacién que permitié tener observancia
directa en las instalaciones del ECU 911 en la ciudad de Portoviejo, realizada el dia 23 de marzo de 2025,
la observacién tuvo una duraciéon de dos horas, combino una metodologia cuantitativas y cualitativas para
obtener una vision integral de la gestién administrativa y la calidad del servicio que brinda la institucién
durante las emergencias.

Tabla 7. Resultados

Frecuencia # %
Si 10 67%
No 5 33%
Total 15 100%

La guia de observacién demostrd que existen pequefias deficiencias, pero que, sin embargo, son relevantes
para poder brindar un servicio totalmente de calidad, por ello se considera que una gestién administrativa
eficiente también debe considerar la infraestructura y recursos del ECU 911 y mejorarlos segun la situacion. Si
bien se cumplié con aspectos basicos como la distribucion del espacio, ventilacién adecuada y cumplimiento
de normativas de seguridad, se pudo identificar fallas en elementos importantes como la reduccion de ruido
ambiental, accesibilidad al lugar, ergonomia del mobiliario y disponibilidad suficiente de recursos materiales,
lo que afecta directamente a la calidad del servicio, ademas, se verificé el funcionamiento continuo de equipos
de comunicacién y la existencia de procesos definidos para emergencias; sin embargo, logrd detectar que la
tecnologia disponible no estd completamente actualizada, y hay limitaciones en los registros detallados del
tiempo de respuesta.

EVALUACION DE LAS INSTALACIONES DEL ECU911 DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO

Tema: La gestion administrativa y la calidad del servicio en los procesos de emergencia del Ecu 911 De Portoviejo-Manabi Ecuador
ANO MES | DiA DURACION
FECHA: 2025 03 23 2 horas
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OBSERVADOR: Gema Garcia Amen

INDICADORES Y PREGUNTAS Sl NO OBSERVACION
GESTION ADMINISTRATIVA
La distribucion del espacio de trabajo estd de acorde para el personal administrativo. X
Se mantiene una temperatura y ventilacion adecuadas en todas las areas. X
Poseen medidas para reducir el ruido y otras distracciones que puedan afectar la X
concentracion.
Es facil acceder al lugar de trabajo tanto para el personal como para los visitantes. X
Se cumplen las normativas de seguridad en cuanto a salidas de emergencia, extintores, y X
sefializacion adecuada
El mobiliario es ergondmico y adecuado para el tipo de actividad realizada X
La estructura fisica facilita la implementacién de cambios y mejoras. X
El material de trabajo (papeleria, equipo de primeros auxilios) se encuentran correctamente | x
almacenado y de facil acceso
Se dispone de suficientes recursos materiales para la operatividad diaria X
CALIDAD DEL SERVICIO
Se han implementado medidas para garantizar la privacidad y confidencialidad de la X
informacion.
Los equipos de comunicacién como, radios, teléfonos se encuentran funcionando las 24hrs. X
Las estaciones de trabajo estan equipadas con tecnologia moderna que permita brindar una | x
mejor atencién.
Cuenta con equipos tecnoldgicos actualizados y en buen estado para su correcto X No estan actualizados
funcionamiento. totalmente
Existe un proceso definido para la identificaciéon de emergencias. X
Existen registros detallados del tiempo de respuesta en diferentes tipos de emergencias X
TOTAL 10 5

Matriz 5w+1h

La matriz 5W+1H se planted con el propdsito principal de poder organizar de manera organizada toda la
informacién necesaria con aquellos problemas que se identificaron en las técnicas aplicadas anteriormente,
planteando asi posibles soluciones, mediante esta herramienta se estudiaron las principales deficiencias
detectadas, por lo tanto, su utilidad radica en permitir una planificacion clara mediante acciones correctivas
que establezcan plazos y definan estrategias concretas que contenga el uso correcto del recurso y promuevan
un servicio mas eficiente.

Tabla 8. Matriz 5w+1h

WHAT (¢Qué?) WHY (¢éPor qué?) WHERE WHEN WHO (¢Quién?) HOW (¢Cémo?)
(¢Donde?) (éCuando?)

Mejoramiento de El mobiliario no es INSTALACIONES | Anual Direccién Adquirir nuevo mobiliario

la infraestructura y ergondmico y existe DEL ECU-911 DE Administrativa ergondmico y realizar

mobiliario una infraestructura esta LA CIUDAD DE mantenimientos continuos
deteriorada PORTOVIEJO

Optimizar la No todos los usuarios Anual Gobierno local en Mediante la Implementacion

accesibilidad dentro pueden acceder facilmente a coordinacién con de rampas, sefialética y puertas

del edificio las instalaciones el ECU911 automaticas de facil acceso.

Reducir el impacto Este Interfiere con la Semestral El jefe técnico Instalacion de paneles

ambiental (ruido) concentracién del personal (responsable de acusticos y reforzamiento del
para una atencion eficaz infraestructura) aislamiento en las salas.

Actualizacién Existen sistemas que se Semestral AreadeTICy Inversién en software y

continta de los encuentran desactualizados y Finanzas hardware modernos.

equipos tecnoldgicos | limitan la eficiencia

Fortalecimiento Se evidencio que mas del Trimestral Coordinacién entre | Arreglar lineas telefénicas y

de los canales de 50% reporto dificultades al el Call Center y TIC | optimizar apps moviles que

comunicacion reportar emergencias sean de facil acceso a los

ciudadanos
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Implementacion y No se realiza Semestral Area de atencién Establecer un protocolo de

seguimiento post acompafiamiento tras la al usuario y jefe seguimiento que permita
emergencia atencién de una emergencia operativo tener mas acercamiento con el
ciudadano

Es importante recalcar que los resultados que se obtuvieron mediante la aplicacién de las diferentes técnicas
reflejaron una percepcion predominantemente positiva, sobre todo en la parte de los usuarios que utilizan
el ECU 911, de manera especial en la eficiencia del servicio y la atencion del personal, donde un 48% de los
ciudadanos encuestados consideraron que los servicios brindados son eficientes, asi mismo el el 49% evalla
como amable la atencion brindada. Estos datos son solidos y se apoyan en estudios previos como el de Cedefio
y Rodriguez (2021) los cuales aseguran que, la percepcion ciudadana en servicios de emergencia se destaca
principalmente la calidad del trato humano como un factor clave para la evaluacién del servicio. No obstante,
la confianza ciudadana depende principalmente de los factores operativos, como infraestructura y tecnologia,
los cuales mostraron debilidades evidentes, registrando la falta de equipos actualizados y las deficiencias en
la ergonomia del espacio fisico.

A pesar de que existié una valoracidn positiva de la atencion, es importante que conjuntamente se valore
la experiencia de los usuarios, por ello, no deberia haber limitaciones al momento de utilizar el servicio, un
ejemplo de ello fue que mas del 50% reportd haber tenido dificultades al intentar comunicarse con el ECU
911 de la ciudad de Portoviejo en situaciones de emergencia, lo cuales asi mismo sefialaron no haber recibido
capacitacion sobre el uso adecuado del sistema, estas observaciones coinciden con autores como Gonzalez
et al. (2019) que identifican la falta de educacion ciudadana como un obstdculo para el uso 6ptimo de los
servicios de emergencia.

Por otro lado, la ausencia de acompafiamiento posterior a las emergencias, también se considera otro punto
a mejorar, debido a que los resultados reportados indican un 59% de usuarios con un vacio en la atencién
integral que deberia ser parte fundamental que caracteriza a este tipo de instituciones. Desde el punto de vista
operativo, los resultados también revelaron que, si bien existen procedimientos definidos y funcionamiento
continuo de los equipos, la tecnologia actual que se utiliza estd desfasada y el mobiliario no cumple con los
estandares ergondmicos necesarios para crear un entorno de trabajo optimo ante una central de emergencias.
Lo que ocasiona que esta situacién no solo afecte la eficiencia del personal, sino también su salud fisica
y mental, repercutiendo directamente en la calidad del servicio. Paredes y Ledn, (2020) aseguran que, es
importante contar con estudios de ergonomia para espacios laborales criticos, en la cual la adecuacién del
entorno fisico sea indispensable para asegurar la continuidad operativa y minimizar errores humanos.
Finalmente, es importante crear estrategias que permitan mitigar la falta de accesibilidad a las instalaciones,
esto mediante recursos visuales que sean informativos para todos los usuarios con posean diversas necesidades
especiales, lo cual constituye un aspecto excluyente hoy por hoy al ser atendido de forma incorrecta en casos
de urgencia, en la actualidad la inclusion y accesibilidad son factores esenciales, al momento de contar con una
atencion equitativa en situaciones de emergencia, los resultados obtenidos revelaron que, aunque el ECU 911
de la ciudad de Portoviejo cuenta con una base sélida de funcionamiento, es necesario implementar mejoras
significativas que permita poder para garantizar una atencion integral, eficiente y accesible para toda la poblacion.

Conclusiones

El servicio del ECU 911 de la ciudad de en Portoviejo presenta una percepcion en su mayoria es de caracter
positiva por parte de los usuarios, sobre todo en cuanto a la eficiencia del personal y la atencion prestada
durante las emergencias; sin embargo, existen deficiencias significativas como en la infraestructura, tecnologia,
accesibilidad y seguimiento post emergencias, entre otras, que afectan la calidad integral del servicio,
considerando necesario mejorar la gestion administrativa, mediante el fortalecimiento de respuesta ante
emergencias, es indispensable que se puedan implementar acciones correctivas orientadas a la modernizacion
del equipamiento, sobre todo en la capacitacién al personal dirigida a la atencion ciudadana, la mejora de los
canales de comunicacion, asi mismo en el disefio de protocolos de seguimiento que garanticen una atencion
continua, inclusiva y eficiente.
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