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RESUMEN

Este proyecto de titulacion es una propuesta de un Plan de comunicacién interna para
el centro local ECU-911 Esmeraldas, esta compuesto de tres partes. EI primer
capitulo cuenta con un marco teorico en su contenido establecemos los principales

conceptos sobre la comunicacion organizacional y su importancia.

En el segundo capitulo presentamos al lector la organizacion del Centro Local ECU-
911 Esmeraldas, a la vez desarrollamos un diagnostico para conocer la situacién
comunicacional del mismo, para la elaboracion del diagnostico utilizamos
herramientas como la entrevista y la encuesta, concluimos con un analisis de la

situacion comunicacional del centro.

El tercer capitulo desarrollamos el plan de comunicacion interna para el Centro Local
ECU-911 Esmeraldas, disefiando estrategias claves a raiz de los resultados obtenidos

del diagnéstico.



ABSTRACT

This titling project is a proposal of a Plan of internal communication to the local
center ECU-911 in Esmeraldas. It encompasses three chapters. The first one offers a
theoretical framework based on the lines of structuralism and functionalism, in its
content we establish the main concepts of organizational communication and its

importance.

In the second chapter we present the organization of the Local Centre ECU -911
Esmeraldas to the reader while we develop a diagnostic to know the
communicational situation. To prepare the diagnosis we use tools such us the

interview and survey.

The third chapter we analyzed the communication status of the center and designed

each key strategy according to the diagnosis results.



INTRODUCCION

La comunicacion organizacional es el sistema coordinador entre la institucion y sus
publicos que actua para facilitar la consecucion de objetivos especificos de ambos y a

través de ellos contribuir al desarrollo de la organizacion.

El ECU-911 (Unidad Central de Emergencias) es una linea Unica para llamadas de
emergencia. Dentro de este programa se han reunido las principales instituciones de
auxilio del pais como: Policia Nacional, Bomberos, Fuerzas armadas, CNEL,
Ministerio de Salud Publica, Gestidbn Municipal, Secretaria Nacional de Riesgos

entre otras.

Sin embargo al ser una institucion nueva no tiene desarrollados procesos internos de
comunicacion, a su vez la comunicacion informal es la que se usa en el centro
perjudicando a la mayoria de los trabajadores. Debido a esto hemos planteado el
presente trabajo de titulacién. Ya que una adecuada comunicacion interna dentro del
centro local ECU-911 permitira a los miembros de la institucion, interrelacionarse y
transmitirse informacion con el objeto de asegurar flujos de informacién interna y

externa que favorezcan el quehacer cotidiano de la institucion.

En el centro local ECU-911 en la ciudad de Esmeraldas no hay un canal formal de
comunicacion para todos los publicos internos de la institucion. Hay un fuerte déficit
en la estructura interna del centro debido a que no estan establecidos los procesos de

comunicacion interna.

El desconocimiento de la informacion crea un ambiente laboral no adecuado entre el
cuerpo operativo y el cuerpo administrativo de la organizacion. A su vez son
desconocidas las bases (mision y visidn) sobre las que trabaja cada departamento de

la institucion.

Los errores en la organizacion impiden la basqueda de alternativas para el
mejoramiento de la cultura organizacional. Cabe recalcar que no existe buena

comunicacion externa sin una buena politica de comunicacion interna.



Al ser una institucion pablica encargada de resolver las emergencias de la ciudadania
los medios de comunicacion y actores externos de la institucion siempre estan

pendientes en el correcto funcionamiento de esta.

Debido a lo anteriormente explicado un plan de comunicacién interna es de gran
importancia porque logra la armonia y correcta participacion entre los diferentes

departamentos y actores que conforman la institucion.

Objetivos

General

Disefiar un plan de comunicacion interna para el centro local ECU-911 en la ciudad
de Esmeraldas.

Especificos

e Sustentar tedricamente la importancia de la comunicacién organizacional

e Realizar un diagnostico para comprender la situacion de la comunicacion
interna en el centro local ECU-911 en la ciudad de Esmeraldas

e Crear un plan de comunicacion para contribuir a la creacién de espacios de
informacién, participacion y opinion basados en una planificacion de la

comunicacion interna en el proyecto ECU-911 en la ciudad de Esmeraldas.



CAPITULO 1

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU NUEVO ENFOQUE

1. Comunicaciény su generalidad

Hablar de comunicacion nos conlleva a las raices esenciales del ser humano pues la
misma ha marcado un punto de referencia a lo largo de la historia de la humanidad
hasta lo que hoy en dia conocemos como la cumbre més alta de la comunicacion: la
Internet y las tecnologias de la informacion y la comunicacion. A continuacion
haremos una mirada general de la comunicacion tratando de abarcar lo que

probablemente se considera como su inicio.

Desde la prehistoria, el hombre en busca de relacionarse con los demas desarrollé un
sistema de significacion basado en sefiales, sonidos, imagenes y gestos. Alun es un
misterio el comienzo exacto de la comunicacién, sin embargo se cree que los

primeros rasgos de comunicacion provienen del llanto y la risa.

Las primeras agrupaciones de seres humanos empiezan a sentir la necesidad de
comunicarse, de esta manera empezaron a pintar las paredes de las cuevas. A medida
que el hombre obtenia conocimientos de la naturaleza empieza a dibujar lo que hoy

conocemos como pictografias.

El desarrollo del lenguaje a lo largo de la historia marca varios
puntos como referentes: el jeroglifico, la creacion del alfabeto, el
papiro, el papel, la imprenta, el periddico, los medios de
comunicacion, la electricidad, el gramofono, la radio, el
cinetoscopio, la television, los ordenadores, hasta la actualidad la

internet y las redes mdviles. (Milan, 2014, pag. 23)

La comunicacion es simplemente vital para el funcionamiento de las sociedades. Los
seres humanos son los Unicos que han sido capaces de desarrollar métodos y formas

de comunicacion muy complejas que les permiten transmitir el conocimiento de unos



a otros y asi ir creando lo que hoy conocemos como cultura, que nos ha ido

separando de la naturaleza.

Por medio de la comunicacion la sociedad tiene como finalidad promover y
desarrollar relaciones interpersonales entre los miembros de ella, para poder tener un
intercambio de vidas. Los seres humanos somos seres sociales. Nos realizamos en
relacién con los demas, vivimos en sociedades complejas, pertenecemos a multiples
grupos (familia, amigos, trabajo) influimos en otros y somos influidos por otros; por
eso la comunicacion es un elemento esencial para el desarrollo y la convivencia de

una sociedad.

La comunicacion define las sociedades y caracteriza a los individuos desarrolla un
complejo y Unico proceso a través del cual identifica las conductas y expresa los

pensamientos humanos.

El avance de la comunicacién en los Gltimos afios ha sido impresionante y afortunado
para toda la sociedad mundial. A través de esta evolucion y gracias a ella es que hoy
las distancias no existen al momento de comunicarnos, tenemos acceso a un sinfin de
informacién, acceso a todo lo que es noticia y actualidad en el mundo

contemporaneo.

A través de la gran red de conectividad mundial conocida como internet es que las
tecnologias de la informacidn y la comunicacién juegan un papel muy importante en

la cotidianidad de las sociedades.

Las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC) es un
término que contempla toda forma de tecnologia usada para crear,
almacenar, intercambiar y procesar informacion en sus varias
formas, tales como datos, conversaciones de voz, imagenes fijas o
en movimiento, presentaciones multimedia y otras formas,

incluyendo aquéllas ain no concebidas. (Tello, 2008)



Las tecnologias de la Informacion y Comunicacion son un conjunto de herramientas,
soportes y canales para el tratamiento de acceso a la informacion, dan forma,

registran, almacenan y difunden contenidos informacionales.

Este tipo de tecnologias de la informacion y comunicacion ha revolucionado a la
educacién, por otro lado ayuda a difundir y propagar la informacion a escala
mundial, haciendo de la comunicacion un proceso imparable al que todos los seres
humanos tenemos el mismo derecho de acceso y participacion. En fin, gracias a la
comunicacion y a los diferentes sistemas en el mundo es que podemos considerarnos

gigantes en comparacion con la sociedad mundial de otras épocas.

Hablar de comunicacion abarca un sin fin de posibilidades, pues la misma es muy

dificil de definir concretamente.

1.1 Aproximacion al concepto de comunicacion

La palabra comunicacion se deriva del latin (comunicatio-ofiis) que significa:

e “Accion o efecto de comunicar o comunicarse
e Trato o correspondencia entre dos 0 mas personas
e Transmision de sefales mediante un cédigo comun al emisor y al receptor”

(Real Academia de la lengua espafiola, 2014).

Es imposible definir a la comunicacion dentro de un solo concepto, haremos un
pequefio repaso por varios autores. “La comunicacion aparece el mismo instante en
que la estructura social comienza a configurarse justo como su esencial ingrediente
estructural, y que donde no hay comunicacién no puede formarse ninguna estructura

social” (Pasquali, 1990, pag. 47).

“La comunicacion es un proceso por medio del cual una persona se pone en contacto
con otra a través de un mensaje, y espera a que esta Ultima dé una respuesta sea una

opiniodn, actitud o conducta” (Martinez de Velasco, 2006, pag. 6).



La comunicacién se comprende como un proceso de intercambio de informacion y
de transmision de significados. Dentro de este concepto se establece una relacion
entre los participantes a traves de ideas, conductas o hechos encontrando asi una

respuesta en la otra persona.

De los conceptos sefialados anteriormente concluimos con una idea fundamental: La
comunicacion es de vital importancia para las relaciones humanas, satisface la
necesidad de afecto y socializacion en el ser humano, a su vez es un proceso a través
del cual una persona transmite informacién a otra siendo este el objetivo primordial

de toda comunicacion.



1.1.1 Proceso de comunicacién

Proceso de la comunicacién

1. Emisor

2.Informa
6.Recepto cién

- codificada

5.Decodifica

cion de la
informacion

=~
4.Mensaje

Figura 1. Elementos que componen el proceso de comunicacion
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

La comunicacion es un proceso complejo en el cual hay un intercambio de
informacion verbal y no verbal que ejerce una influencia reciproca y establece un
contacto a nivel racional y emocional entre los participantes. En este intercambio los
seres humanos establecen relaciones entre si y pasan de la existencia individual
aislada a la existencia social comunitaria. En el texto Comportamiento

organizacional el proceso de comunicacion contiene varios elementos:

Emisor (fuente): Es el punto de partida de la informacion; puede ser una persona, un
grupo o una organizacion. La intencién de transferir la informacion tiene su origen

en cumplir con cierto objetivo: que el receptor ejercite una accion.

Codificacion: Su propo6sito es traducir el mensaje en una serie de simbolos que el
receptor sea capaz de interpretar; esto significa que el emisor debe emitir
informacion en un formato compatible con las percepciones del receptor.



Mensaje: Es la forma visible que adopta la informacién para ser captada por el
receptor: oral, escrita, gestual. Esta forma debe definirse en funcién de la

personalidad y las condiciones del receptor.

Canal: Es el método que se selecciona para trasmitir el mensaje. La seleccion del
canal se hard en funcién de los mensajes a transmitir y de las disponibilidades del

receptor.

Receptor: Es la persona que recibe el mensaje del emisor o fuente y lo traduce en la

informacidn que genera una accién en respuesta.

Decodificacion: es el proceso que utiliza el receptor para interpretar el mensaje a
partir de su propio marco de referencia. “La decodificacion del mensaje se ve
influida por las experiencias, los conocimientos y los sentimientos del receptor, todo
lo cual afecta la manera en que traduce la informacién que lo llevara a ejecutar o no

la accion esperada” (Fincowsky, 2011, pag. 10).

Ruido: Es cualquier interferencia capaz de afectar la calidad del proceso de
comunicacion. Puede ser semantico, psicoldgico o sociolégico. El ruido perturba la

comunicacion.

“Retroalimentacion: Es el proceso complementario de la comunicacion original; a
través de la retroalimentacion se verifica el resultado real de la comunicacion
original. Esto permite conocer si la informacion ha sido debidamente interpretada y

aplicada” (Fincowsky, 2011, pag. 11).

Para determinar la complejidad del proceso de comunicacion ha sido indispensable
analizar cada una de sus partes. Entonces el proceso de comunicacion que se da entre
los hombres es universal. Cabe recalcar que las complejidades de cada ser humano

interfieren en su manera de comunicarse.

Es decir los individuos tienen un complejo proceso de comunicacion grupal, entre

dos 0 mas personas, pero también tiene un proceso de comunicacion para ellos



mismos. Cada sujeto siempre estan en constante comunicacion incluso cuando no

pretende comunicar nada su cuerpo comunica.
Niveles de comunicacion
1.1.2 Nivel intrapersonal

Este tipo de comunicacion se refiere al didlogo interno que ocurre
continuamente dentro de la cabeza de cada persona. Algunos tipos
de comunicacién intrapersonal son los suefios, las fantasias, las
lecturas, las reflexiones, el hablarse a si mismo, los andlisis, las
plegarias, las meditaciones, la escritura, el hacer gestos mientras se
esta pensando e incluso la comunicacion entre ciertas partes del
cuerpo. (Vega, 2015)

Las personas utilizamos en cada uno de nuestros actos a la comunicacion
intrapersonal es decir siempre estamos pensando, hablando y comunicandonos con
nosotros mismos para tomar decisiones en nuestra vida diaria. Este tipo de
comunicacion tiene una gran importancia ya que es a través de ella que coordinamos

nuestras acciones.
1.1.3 Nivel interpersonal

La comunicacion interpersonal involucra todas las diferentes
formas en que las personas comunican sus pensamientos, ideas,
sentimientos y deseos a otra persona 0 a un grupo de gente. La
comunicacion interpersonal es el medio para mandar mensajes a
otros con gestos, palabras, posturas y expresiones faciales. La
mayoria de la comunicacion de este tipo utiliza mensajes no
verbales. (Vega, 2015)

Este tipo de comunicacién es el que utilizamos para transmitir nuestras ideas a otra

personas, dentro de esta comunicacion utilizamos palabras. Sin embargo la



comunicacion interpersonal en su mayoria es no verbal, ya que nos expresamos a
través de nuestros gestos y posturas es decir siempre estamos comunicandonos.
Cuando una persona recibe el mensaje automaticamente genera una respuesta, es

decir genera otro mensaje creando de esta manera una retroalimentacion.

1.1.4 Nivel grupal o pequefio

“Se refiere a la comunicacion en grupos pequefios con intereses o fines comunes.
Entre los miembros existe un grado de identidad (homogeneidad). El sentido de
pertenencia en un grupo hace que afloren al individuo matices de liderazgo” (Vega,
2015).

Este tipo de comunicacion es la que se da en el interior de un grupo de personas que
bajo los mismos ideales buscan un mismo fin. Es decir este tipo de comunicacion es

la clave para el buen funcionamiento del grupo.

Los buenos resultados de la actividad de un grupo se obtienen en base al nivel de
comunicacion que tiene. Por tanto si en el grupo la participacion de todos los que lo
conforman es equitativa y todos tienen acceso a una comunicacién fluida los

resultados del grupo seran excelentes.

1.1.5 Nivel intergrupal o masivo

“Es la que se realiza en la comunidad local y esta relacionada con la comunicacion
publica. Es, por tanto, la que se establece entre dos o méas grupos empleando un tema

comun: la comunidad local” (Vega, 2015).

En este nivel la informacidn que se comunica se produce Yy distribuye por medio de
un sistema de comunicacion especializado y esta destinada a la comunidad como un

conjunto. Este sistema utiliza un canal como medio para la difusién del mensaje.

Es importante destacar que el nivel intergrupal o masivo de la comunicacion es

indispensable para la buena imagen de la organizacion. A través del nivel intergrupal
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la institucion se integra con la comunidad, en nuestro caso al ser el 911 una
institucion publica de auxilio inmediato, la comunidad es su razon de ser y mantener

informada a la comunidad de las actividades del centro es de aspecto vital.

1.2 La comunicacion organizacional

1.2.1 Elconcepto de organizacion

Todos los seres humanos llevamos la tendencia a la agrupacion, es decir a formar
grupos de personas que luego se convierten en comunidades. Dentro de estas
comunidades ya formadas existe un nivel imperativo Illamado organizacion. A
continuaciéon expondremos el concepto de comunicacion desde dos perspectivas

distintas.

Una organizacion es la “Asociacion de personas reguladas por un conjunto de
normas en funcion de determinados fines” (Real Academia de la lengua espafiola,
2014).

Todas las organizaciones son entidades sociales coordinadas, que operan de manera
deliberada para alcanzar metas especificas-tarea imposible de realizar por individuos
que actuaran solos a través de una estructura determinada. La diferencia estriba en
los objetivos que persigue cada organizacion, y en el hecho de que unas ofrecen

productos mientras otras brindan servicios.

1.2.2 Comunicacion en las organizaciones

En este punto nos aproximaremos al concepto de la comunicacién organizacional:

“Si pudiéramos definir en una frase que es la comunicacion organizacional diriamos
que es el eje estratégico de la gestién de las interrelaciones de la organizacion,

cuando hablamos de eje es ser el soporte” (Martinez S. , 2009).
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En una sola linea Joan Costa plantea otra definicion. “La comunicacién

organizacional es el sistema nervioso de la organizacion” (Costa, 2007, pag. 29).

“Las organizaciones estructuran sus recursos en departamentos o unidades de
negocio, con la intencién de lograr una mejor coordinacion de sus actividades
mediante el uso frecuente de empleados provenientes de diferentes areas para

trabajar conjuntamente” (Fincowsky, 2011, pag. 31).

Aqui radica la importancia de la comunicacién en las organizaciones, ya que una
buena comunicacion entre las personas que conforman los departamentos de trabajo
genera un buen resultado en el proceso del trabajo departamental. A su vez la
comunicacion entre departamentos y demdas partes de la empresa es de vital

importancia para la obtencion del éxito empresarial.

La institucion a través de su sistema de comunicacion institucional, entra en contacto
con su medio ambiente del cual forman parte sus publicos. De esta forma ella disefia,
elabora y difunde mensajes a través de diversos medios con el proposito de afectar y
dejarse afectar por sus publicos estableciendo asi una accién coordinadora. Por tanto
la institucion debe comprender y controlar tanto como le sea posible el proceso total

de comunicacion.

“La finalidad de la comunicacion organizacional es el logro de la corporatividad,
como unidad de la identidad colectiva, concebida como un sistema auténomo

relacionado con el entorno propio de su dimension social” (Ocampo, 2011, pag. 33).

1.2.3 Tipos de la comunicacion organizacional

1.2.4 Comunicacion interna

La comunicacion interna abarca todos los pasos o los procesos de planificacion y
ejecucidn que se realizan en el interior de una organizacion; las relaciones humanas
que se forman entre los trabajadores de la institucion; al estudio de los medios o

canales por los que se distribuye la informacion en interior de la empresa.
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El ambiente laboral en la organizacion es otro de los asuntos que estudia la
comunicacion interna; dentro de este &mbito se analizan la credibilidad, el respeto, la
confianza entre los integrantes de la organizacion lo que genera un cierto estimulo
para que las partes que conforman la institucion logren los objetivos planteados: el

buen funcionamiento de la organizacion.

De esta manera, vamos a profundizar un poco mas sobre el concepto de

comunicacion interna, el cual indica que es:

El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacién
para la creacién y el mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados vy
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (Restrepo, 2010)

Dentro de este concepto podemos identificar un aspecto muy importante el uso de los
diferentes medios de comunicacién dentro de la organizacion; hacemos referencia a
la importancia de los canales al momento de transferir la informacién, la misma que
influye directamente en las relaciones entre trabajadores y al mismo tiempo define y
enmarca el ambiente laboral dentro de la institucion, el cual debe ser propicio para la
consecucion de logros establecidos. Es decir un adecuado flujo de informacion a
través de los canales de comunicacidn es propicio para el buen funcionamiento de la

organizacion.

1.2.5 Gestién de la comunicacién interna

Segun Maria Cristina Ocampo en su obra comunicacién empresarial, la gestion de la
comunicacion interna trata tres puntos indispensables: “La comunicacion de las
disposiciones de la gerencia; la participacion en las decisiones y el flujo de
informacidn entre las unidades de organizacion respectivamente” (Ocampo, 2011,

pag. 50).
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1.2.6 Comunicacion formal

Es la forma de interaccion que de forma expresa implanta la organizacion, a traves de
protocolos, manuales, reglamentos y demas actividades de una institucion que
producen todo un sistema de inicio a fin dirigido y utilizado por todos los miembros

de una empresa.

Es la comunicacion planificada y estructurada con anterioridad.
Esta puede ser descendente, ascendente, horizontal, transversal. Es
importante en este tipo de comunicacion la generacion de distintos
soportes de comunicacion (orales, escritos, audiovisuales,
electrénicos) para que esta tenga mas espacio y mas recursos de
expresion. (Arizcuren, 2008, pag. 28)

A este tipo de comunicacion planificada y estructura debemos afiadirle que:

“La comunicacion formal es aquella donde los mensajes siguen los caminos oficiales
dictados por la jerarquia y especificados en el organigrama de la organizacion”
(Martinez S. , 2009).

1.2.7 Comunicacion informal

Es una corriente dentro de la estructura de la comunicacién laboral
y es esencial para la eficiencia organizativa. La comunicacion
organizacional es la que se establece entre los miembros de una
organizacion por relaciones afectivas, identidad, simpatia que se
produce entre ellos, independientemente del cargo o la posicion que
ocupen, facilita la cooperacion y el intercambio de experiencias y

conocimientos. (Zayas, 2010)

La comunicacion informal es también conocida como rumores o ruidos y sirve para
que los altos jerarquicos conozcan las relaciones personales y las necesidades de los

empleados en el entorno de la empresa.
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1.2.8 Comunicacién descendente

La comunicacion descendente es la que se ocupa de seguir el orden establecido para
el desarrollo de funciones, tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas,

directrices, politicas, etc.

El caracter principal de la comunicacion descendente es que se
establece por la naturaleza de la organizacion. Esta comunicacion
irradia todos los niveles de la organizacion, sin importar su
estructura organizacional. Una de las principales funciones es la de
comunicar la cultura organizacional y las directrices de cémo

cumplirlas. (Ocampo, 2011, pag. 61)

Es importante indicar que uno de los aspectos méas importantes de la comunicacion
descendente es que integra a toda la organizacién a través de la linealidad vertical
desde los directivos hasta los rangos méas bajos de la institucion. Es decir la

comunicacion descendente se establece en base al organigrama de la institucion.

1.2.9 Comunicacion ascendente

Es la que surge de los niveles bajos de la empresa o institucién y su
recorrido es justo el contrario de la descendente. Nace en la base de
los colaboradores y se dirige siguiendo diferentes caminos, en
funcion de cémo estén organizados los canales formales de
comunicacion, hacia la alta direccion de la empresa. (Morales,
2001, pag. 28)

Este tipo de comunicacion es la que se viene desde los trabajadores de menor rango
(limpieza, operaciones, etc.) hasta los de mayor jerarquia (gerencias). La
comunicacion ascendente suele ser de gran importancia ya que mantiene informados
a los dirigentes de la organizacion sobre el entorno y las situaciones que ocurren

dentro de esta.
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1.2.10 Comunicacioén horizontal

La comunicacion horizontal es la que estd conformada por las
columnas de la organizacion y sostiene la estructura interna de las
comunicaciones. Es la encargada de socializar y vivenciar los
principios de la organizacion con los fines corporativos. Se da entre
personas, entre grupos, entre departamentos y entre todos los
publicos de la organizacion de igual a igual. A su vez permite la
interrelacion entre las comunicaciones que vienen de la gerencia y
aquellas que tienen origen en los mandos menores. (Ocampo, 2011,
pag. 63)

Esta comunicacién ocurre entre todos los departamentos de igual o desigual orden
jerarquico a un mismo nivel de importancia. Fomenta el trabajo en equipo, la
experiencia colectiva y contribuye a la toma de decisiones por medio de un consenso.

Esta comunicacion es muy favorable ya que descentraliza la informacion.

Otra de las funciones de la comunicacién horizontal es la de integrar ya que todas las
areas que conforman la institucion participan de este tipo de comunicacion los
procesos internos de cada area de la institucién son conocidos por las demas areas
como referentes para la gestién de su trabajo, por ende la comunicacion horizontal

fomenta la participacion equitativa de todas las areas.

1.2.11 Comunicacion transversal

“Es la comunicacion que permite o establece el ejercicio de la autoridad funcional o
técnica dentro de la organizacion y se da a través de acciones de asesoramiento y
apoyo” (Prado, 2014).

Este tipo de comunicacion se da dentro de la institucion y se enmarca en todos los
departamentos que la conforman. Es decir a través de la comunicacion transversal los
departamentos emiten sus directrices iniciando desde la autoridad mayor: gerencia o

presidencia hacia todos los demas departamentos.

16



1.2.12 Comunicacion externa

La comunicacion externa es la que nace como respuesta estratégica de las
organizaciones a los cambios continuos y rapidos ocurridos por las diferentes fuerzas
de presion del mercado. Ademas surge de la misma necesidad de interrelacionarse
con otros publicos externos a la organizacion, sin lo cual su funcién productiva no se

podria desarrollar.

La comunicacion externa surge a raiz de la sofisticacion de los cuerpos sociales
formales y de la importancia que estos han adquirido en la sociedad. Es importante
que las instituciones elaboren politicas 0 normas bajo las que procedera el encargado

de gestionar la comunicacion externa.

Una buena politica de comunicacidn externa en una institucion da
respuestas a las exigencias de cambio que demanda el medio
externo el mismo que afecta a las instituciones desde afuera hacia
adentro y viceversa. De esta forma sefiala la importancia de una
efectiva comunicacion entre la organizacion y las instituciones
aliadas. (Prado, 2014)

La politica de comunicacion externa contiene normas bajo las cuales el comunicador
de la institucion debe realizar su trabajo y el constante monitoreo de la opinion
publica respecto de la labor y actividades del centro con la comunidad, de esta
manera estas politicas generan un referente de primer orden para a gestion de la

comunicacion organizacional.

La politica de comunicacion externa va de la mano con la politica de comunicacion
interna es importante que la institucion tenga equilibradas a estas dos politicas para el

buen manejo de la comunicacion dentro de la institucion asi como fuera de la misma.

En el caso del Centro Local ECU-911 Esmeraldas es importante indicar que cuenta
con politicas de comunicacion tanto interna como externa (véase anexo

comunicacional)
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1.2.13 Gestion de la comunicacion externa

La gestion de la comunicacion externa se mide en periodos de mediano o largo
plazo; se encarga de disefiar acciones y estrategias que den lugar al flujo de
informacién a través de mensajes que sean receptados por los miembros de la
organizacion desde el exterior de esta; es decir: su imagen, disefio de campafias

publicitarias, participacion en la comunidad (escuelas, colegios, universidades), etc.

La comunicacion externa es una herramienta de gestion ya que
contribuye al consenso entre el personal en las empresas, es decir
las organizaciones que mantienen sistemas de comunicacion
abiertos, da oportunidad al personal para que tome parte de los
procesos que estan orientados a la creacion de valores de la
organizacion, alimentando asi el sentido de pertenencia. (Rivera,
2006)

1.2.14 Componentes de la comunicacion organizacional

1.2.14.1 Imagen

Empezaremos a definir el concepto de imagen desde su generalidad:

“Esta palabra esta muy marcada por la acepcién inmediata y mas corriente de su
etimologia (viene del griego eikon que significa icono, figura, representacion
iconica). Pero por sobre todo por nuestra experiencia empirica del contacto constante

con el mundo (entorno) que es predominantemente visual” (Costa, 2009, pag. 69).

Sin embargo la imagen va mas alla de una simple representacion visual ya que se
prolonga hasta lo que conocemos como representaciones mentales asociadas junto a

la gama cromatica que compone al logotipo de la institucion.

A continuacion expondremos el significado de imagen desde el punto de vista

empresarial:
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“La imagen de empresa es la representacion mental, en el imaginario colectivo, de un
conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan la

conducta y opiniones de esta colectividad” (Costa, 2009, pag. 70).

A su vez es importante cuidar la imagen que la institucion proyecta hacia la
ciudadania, para el cuidado de la imagen externa se debe iniciar con el buen cuidado
de la imagen interna cumpliendo con los objetivos de la institucién en cada labor que
esta realiza, debemos recordar que al ser el 911 una institucion publica debe tener
una excelente atencion a la comunidad, esta es una forma ideal de proyectar una

buena imagen tanto interna como externa.

1.2.14.2 ldentidad

La identidad corporativa es un sistema de comunicacion que se
incorpora en la estrategia global de la empresa, y se extiende y esta
presente en todas sus manifestaciones, producciones, propiedades y
actuaciones. La identidad se presenta asi como la unidad de estilo
de las comunicaciones corporativas dentro de la diversidad de sus
componentes. La consistencias de los componentes que integran el
sistema y que son sistematicamente utilizados por la empresa a
través del tiempo y los soportes materiales, es la base de su
notoriedad, su valoracion y su fijacion en el imaginario colectivo.
(Costa, 2009, pag. 71)

La identidad de la institucion esta posesionada en el colectivo imaginario de las
personas es decir: en los trabajadores de la organizacion (publico interno) y en el
resto de la ciudadania (publico externo). Esta identidad nace a partir de todo lo que la
empresa representa desde su nombre hasta la funcion que esta realiza y se mide en

cada una de sus actividades tanto internas como externas.

En nuestro caso el Centro Local ECU-911 una institucion puablica coordinadora de
todo tipo de emergencias a nivel nacional, de esta manera la identidad del centro esta

relacionada con la seguridad y auxilio de los ciudadanos.
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1.2.14.3 Informacion

La informacion son los contenidos y mensajes que se receptan y emiten en el interior

y en el exterior de la empresa.

1.2.14.4 Marca

Es el elemento con el cual se reconoce a una organizacion para diferenciarse de la

competencia, permite posicionamiento en el mercado y en la mente de los publicos.

“Una marca es un nombre, termino, simbolo, disefio o combinaciéon de estos
elementos que identifica los productos de un vendedor y los distingue de los

productos de la competencia” (Lamb, 2002, pag. 32).

Es importante destacar que la marca tiene un valor por si misma, mas alla del
producto o servicio en cuestion. Esto quiere decir que la marca representa una
imagen o un ideal en la mente del consumidor que excede las caracteristicas

especificas de la institucion.

Otro uso del término esta relacionado con la sefial en una persona, animal o cosa

que permite distinguirla de otra o indicar su pertenencia

1.2.15 Publico interno

El pablico interno esta formado por las personas que se encuentran
directamente vinculadas a la organizacion en virtud de que la
constituyen a manera de componentes individuales. Por lo tanto
estos publicos se ubican en el interior de la organizacion. (Muriel,
1980, pag. 27).

20


http://definicion.de/senal/

Las personas que conforman el cuerpo de trabajadores de la institucién son el publico
interno. Es importante definir a los publicos a los que la comunicacién seré dirigida,
de esta manera el comunicador de la institucion tendra conocimiento de que tipo de
la forma y el tipo de mensajes hara llegar, a su vez el comunicador conocera el medio

por el que la informacion debe ser enviada.

1.2.16 Publico externo

“Los publicos externos son aquellos individuos o sistemas sociales
que forman parte del medio ambiente externo del sistema
institucion y que lo afectan y son afectados por el, en mayor o
menor grado, en funcidon del logro de los objetivos de ambos”.

(Muriel, 1980, pag. 27)

Las empresas deben reconocer la multiplicidad y la diversidad de su puablico y
entender las relaciones que se establecen entre ellos. Cada publico tiene unas
expectativas particulares en funcion de su relacion con la organizacion y en funcion

de esas expectativas se formara la imagen corporativa de la organizacion

1.2.17 Cultura organizacional

La cultura organizacional hace referencia a las normas de convivencia establecidas

en una comunidad empresarial.

La cultura organizacional es un conjunto de reglas relativamente
estables que se comparte sobre como comportarse, asi mismo una
serie de valores sobre lo que es importante. En el lenguaje
cotidiano, la cultura es la vision sobre cdmo son las cosas en este
lugar. (Adler, 2005, pag. 18)

La cultura organizacional de una institucion depende de la manera en que los
trabajadores de la misma estén organizados. Es decir la comunidad de trabajadores

tiene reglas de convivencia para la jornada laboral, estas reglas enmarcan el
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comportamiento entre trabajadores las cuales estan denominadas bajo ciertas reglas
conocidas como valores. A su vez una cultura organizacional basada en las reglas de

un buen convivir generara dentro de la institucion un buen ambiente de trabajo.

1.3 Campos de trabajo de la comunicacion organizacional

La comunicacion es la esencia de la actividad organizativa y es imprescindible para
su buen funcionamiento. Una buena comunicacion mejora la competitividad de la
organizacion, su adaptacion a los cambios del entorno y facilita el logro de los
objetivos y metas establecidas. Para el correcto ejercicio de la comunicacion en la
organizacion es necesario dividir a la comunicacion en diferentes ramas las cuales

expondremos a continuacion:

1.3.1 Comunicacion social

Antes de aproximarnos al concepto de comunicacion social es necesario hacer un

repaso etimoldgico en la palabra social.

La palabra social proviene del latin “socialis ”’ que significa:

e Perteneciente o relativo a la sociedad

e “Perteneciente o0 relativo a una compafiia o sociedad, o a los socios o
compaiieros, aliados o confederados” (Real Academia de la lengua espafiola,
2014).

Desde el principio de los tiempos el hombre se ha destacado en ser un ser social, es
decir el hombre ha buscado otro grupo de hombres creando las comunidades. De este
indicio proponemos el siguiente lineamiento: “EIl hombre es construido socialmente

y lo social es construido por el hombre” (Sprecher, 2010, pag. 23).

Dentro del proceso de socializacion del hombre siempre ha existido una herramienta
indispensable para el desarrollo de las comunidades y civilizaciones: la

comunicacion. Determinar un concepto fijo de la comunicacion social es un acto
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complejo que limita su capacidad, sin embargo expondremos una aproximacion al

significado de la misma:

Denominamos comunicacion al conjunto de intercambios de
sentidos entre agentes sociales, que se suceden en el tiempo, y que
constituyen la red discursiva de una sociedad, red que puede
pensarse relacionalmente a niveles micro, meso y macro. Esta red
discursiva esta tejida por las practicas productoras de sentido que se
manifiestan en discursos de los agentes sociales (individuos,
instituciones, empresas, etc.) que ocupan distintas posiciones en el
espacio social general (en las clases sociales) y en los campos que
forman parte del mismo posiciones que implican capitales y
poderes diferentes puestos en juego en el intercambio, luchas en

consecuencia. (Sprecher, 2010, pag. 25)

Este concepto indica que la comunicacion esta basada en intercambios de sentidos y
experiencias entre los seres humanos, esta accién se da en un tiempo y lugar
determinados. Dentro de esta accidn la complejidad de cada persona y la clase social
determinan las posiciones y puestos que juegan en la lucha de poderes de nuestro

entorno.

1.3.2 Comunicacion financiera

En la institucion el area de finanzas maneja todo lo relacionado con el presupuesto de
la empresa. Dentro de esta gestion la comunicacion juega un papel clave. A

continuacion detallamos el concepto de comunicacion financiera.

La comunicacion financiera esta ligada a la relacion con inversores,
apela al conjunto de estrategias y herramientas usadas para
compartir datos financieros y recomendaciones con inversores
institucionales o minoritarios, analistas, gestores y otros miembros

de la Illamada comunidad financiera. (Torres, 2014)
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Las herramientas comunicativas para transmitir informacion financiera son claves
para el desarrollo de una buena comunicacion entre los inversores y analistas asi las

cuentas estan claras para la institucion y para sus inversionistas.

1.3.3 Comunicacion institucional

En la comunicacion institucional destaca a la coordinacion como el eje sistematico

para el correcto funcionamiento de la institucion.

Se entiende por comunicacién institucional la funcion de gestion que
ofrece un marco para la coordinacion efectiva de todas las
comunicaciones internas y externas, con el proposito general de
establecer y mantener una reputacion favorable frente a los diferentes

grupos de publicos de los que la organizacion depende. (Rodrich, 2012)

La organizacion de la gestion de la comunicacion institucional es clave para el buen
funcionamiento de la misma, es decir la coordinacién es un factor determinante para
el buen funcionamiento de la comunicacion tanto interna como externa que abarca a

toda la institucion.

1.3.4 Comunicacion comercial

La comunicacién comercial se refiere a la exposicién de ideas por parte del vendedor
hacia el cliente, la informacion que el vendedor indica al cliente, el proceso de
comunicacion entre el vendedor y el cliente cuya finalidad es culminar con éxito una
venta. Por otro lado nos apoyamos en este concepto. “La comunicacion comercial
exige un intercambio de ideas para conocer las necesidades de nuestro cliente, para
poder responder a sus objeciones en caso de que las tenga y, sobre todo, para saber

que el cliente capto el mensaje perfectamente” (Mufioz, 2014).

De esta manera la comunicacion comercial se refiere al proceso de comunicacion que
hay entre el vendedor y el cliente y viceversa. En este proceso el vendedor busca
exponer su producto indicando todas sus cualidades mientras que el cliente busca

encontrar un precio justo por el producto que desea adquirir.
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1.4 La planificacion y sus instrumentos

La planificacion se refiere a la organizacion, programacion o control de una actividad

la cual busca cumplir sus objetivos en un tiempo ya determinado.

A continuacion vamos a conceptualizar una a una las distintas herramientas de la

planificacion.

1.4.1 Planificacion estratégica

Una planificacion estratégica es aquella que examina la situacion interna y externa de
la empresa, establece objetivos y crea estrategias para alcanzarlos siempre a largo
plazo. Abarca a toda la institucion por lo tanto todo el personal debe estar

comprometido para que la planificacion resulte un éxito.

Los altos ejecutivos son los que desarrollan la planificacion estratégica ya que ellos
tienen un conocimiento general de la situacién de la institucion. Durante el plazo en
que se desarrolla la planificacion debe estar en constante observacion para en caso de
que sea necesario realizar las correcciones pertinentes durante el proceso; estas

correcciones dan mas certeza para el alcance de la planificacion.

1.4.2 Comunicacion estratégica

La planificacion estratégica va de la mano con la comunicacion estratégica sin la
comunicacion estratégica no se podrian alcanzar los objetivos propuestos por la

planificacion. Es importante analizar el siguiente punto de vista:

La comunicacion puede ser entendida mas alla de la transmision de
informacion e implica pensarla en sentido experiencial, como
vinculacion, poner en comudn, compartir e intercambiar. Vivida
como experiencia, la comunicacion representa el espacio donde
cada quien pone en juego su posibilidad de construir con otros.
(Mata, 1985, pag. 57)
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Es a partir de la posibilidad de construir con otros que la comunicacion estratégica
busca unificar a las distintas &reas de una compafiia, las consolida a través la

consecucion de una misma meta ya establecida por la planificacion estratégica.

1.4.3 Plan

Un plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacion quiere
conseguir para cumplir su misién y alcanzar su propia vision (imagen futura). De
esta manera el plan ofrece el disefio y la construccion del futuro para una

organizacion a su vez define las acciones necesarias para lograr ese futuro.

1.4.4 Proyecto

Un proyecto de investigacion es un procedimiento que siguiendo el método cientifico
recaba todo tipo de informacion y formula hipétesis acerca de cierto fendmeno social

o cientifico, empleando las diferentes formas de investigacion.

145 Programa

Los programas son de vital importancia para una institucion, a través de ellos el
planificador puede programar en base a todo el afio las actividades a realizarse en la

organizacion. De esta manera se genera un cronograma de actividades.

1.4.6 Estrategia

Las estrategias son tanto planes para el futuro como patrones del pasado. La
estrategia como plan consiste en un curso de acciones conscientemente deseadas y
determinadas con anticipacion con la finalidad de garantizar el cumplimiento de los
objetivos de la empresa. Las estrategias son acciones a realizar en busca de un

objetivo a largo o mediano plazo.
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1.47 Actividad

Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de un
programa o0 subprograma de operacion, que consiste en la ejecucion de ciertos
procesos o tareas (mediante la utilizacion de los recursos humanos, materiales,
técnicos, y financieros asignados a la actividad con un costo determinado), y que
queda a cargo de una entidad administrativa de nivel intermedio o bajo.

1.4.8 Accion

Hecho, acto u operacién que implica actividad, movimiento o cambio y normalmente

un agente que acttia voluntariamente, en oposicion a quietud o accién no fisica.

1.4.9 Objetivo

Significa el fin al que se desea llegar, la meta que se pretende lograr. El objetivo es lo
que impulsa al individuo a tomar decisiones 0 perseguir sus aspiraciones, el
proposito. Los objetivos son los valoresy los propdsitos o finalidades de una

organizacion expresado en las expectativas futuras.
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CAPITULO 2

2. DIAGNOSTICO DEL CENTRO LOCAL ECU 911 ESMERALDAS

2.1 Antecedentes institucionales del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

La seguridad es un concepto que ha ido revolucionando el estilo de vida en todo el

Ecuador, a continuacion detallaremos el significado etimologico.

La palabra Seguridad proviene del: “Latin securitas, -atis hace referencia a aquello
que esta exento de peligro, dafio o riesgo, o que es cierto, firme e indubitable” (Real
Academia de la lengua espafiola, 2014).

Uno de los deberes del estado es el de garantizar la seguridad en la sociedad, para
esto existen organismos de control como la Policia Nacional, Las Fuerzas Armadas,
entre otros. Sin embargo estos organismos de auxilio y cuidado no son suficientes.

Cabe recalcar que hay varios tipos de seguridad entre estos:

La seguridad social: “Organizacion estatal que se ocupa de atender determinadas
necesidades econdmicas y sanitarias de los ciudadanos” (Real Academia de la lengua

espafiola, 2014).

La seguridad juridica: “Se refiere a la cualidad del ordenamiento juridico, que
implica la certeza de sus normas y, consiguientemente, la previsibilidad de su

aplicacion” (Real Academia de la lengua espariola, 2014).

En este punto analizaremos el otro lado de la seguridad: la inseguridad, la cual
significa la falta o ausencia de seguridad. A continuacion expondremos los resultados
de un estudio de opinidn realizado por la empresa CEDATOS, dicho estudio revela

la perspectiva y el indice de inseguridad en la poblacién ecuatoriana.
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¢Usted o algiin miembro de su familia ha sido victima de algun delito?

USTED O ALGUN MIEMBRO DE SU FAMILIA HA

SIDO VICTIMA DE ALGUN DELITO
(Grafico1)

]
|
|
|
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Robo en su domicilio - 8%

Violencia contra usted o algun miembro de . »
su familia
|
|
|

Figura 2. Estudio de opinion ciudadana sobre la inseguridad
Fuente: (Cedatos, 2011)

En el grafico 1 se muestra un claro incremento de la delincuencia en el Ecuador ya
que el 66% ha sido victima o tiene algin familiar que ha sido victima de un hecho
delictivo.

¢ Qué tan seguro se siente?

QUE TAN SEGURO SE SIENTE

(Grafico 2)

55%

Algo seguro Nada seguro Muy seguro
Fuente: CEDATOS, Estudio de opinién, abril 2011
Figura 3. Estudio de opini6n ciudadana sobre la inseguridad
Fuente: (Cedatos. 2011)

En el gréafico 2 en cuanto a la percepcidn de seguridad que tiene la poblacion: el 55%
de los entrevistados dijeron sentirse ALGO SEGURO en su ciudad, el 36% se siente
NADA SEGURO y el 9% dijo sentirse MUY SEGURO.
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¢Cuales son los principales problemas de seguridad de su ciudad?

PRINCIPALES PROBLEMAS DE

SEGURIDAD DE SU CIUDAD
(Grafico 3)

Robos o asaltos | <o

Ventade drogas _ 16%
Robos en domicilios _ 12%

Violencia contra personas - 3%

Fuente: CEDATOS, Estudio de opinin, abril 2011

Figura 4. Estudio de opinion ciudadana sobre la inseguridad
Fuente: (Cedatos, 2011)

En el grafico 3 el 60% considera que el principal problema de seguridad que aqueja a
su ciudad es el robo o asaltos, le sigue con el 16% la venta de drogas, el 12% los

robos a domicilios y un 8% la violencia contra personas.

Basandonos en el estudio de opinion anteriormente analizado encontramos un fuerte
déficit respecto de la seguridad en la poblacién. Es en medio de este contexto
sumamente inseguro que empieza a desarrollarse el proyecto del Servicio Integrado

de Seguridad.

El S.I.S (Servicio Integrado de Seguridad) es presentado como una propuesta
innovadora en el pais, cuyo fin es el de unificar a las instituciones de auxilio en una
sola entidad a través de una linea Unica de emergencias. De esta forma el S.I.S
propone la unificacién de los nimeros 101 (Policia Nacional), 102 (Cuerpo de
bomberos), 131 (Cruz roja Ecuatoriana), el Ministerio de Salud Publica y las Fuerzas

Armadas en un solo nimero universal de emergencias el 911.
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A través de esta unificacion se busca la coordinacion entre instituciones aliadas para
dar una respuesta efectiva a las emergencias reportadas por los ciudadanos. Otra de
las propuestas es la ubicacion de camaras de video-vigilancia en puntos estratégicos
en diferentes sectores de la ciudad. Dichas cAmaras estaran en constante observacion
y seguimiento de cualquier persona o evento que puedan interferir en el orden y la

seguridad publica.

La disposicion final para el desarrollo del proyecto es firmada en el Palacio Nacional
en la ciudad de Quito el 29 de Diciembre de 2011 por el Presidente Constitucional de
la Republica, Economista Rafael Correa Delgado siendo el decreto ejecutivo No. 988
publicado en el registro oficial No. 618 el 13 de Enero de 2012. La ejecucién del
proyecto es asignada al Ministerio Coordinador de Seguridad, Ministerio de

Relaciones Laborales y el Ministerio de Finanzas.

A lo largo del 2012 el proyecto ECU-911 empieza a ejecutarse en todas las
provincias del pais empezando por Quito, Machala, Esmeraldas, Santo Domingo,
entre otras. De esta forma la ciudadania empieza a conocer a través de los medios de

comunicacion cual es el funcionamiento y para qué sirve la linea de emergencias.

2.1.1 Servicio integrado de seguridad

El S.1.S (Servicio Integrado de Seguridad) inicia sus funciones con la inauguracién
del primer Centro Nacional ECU-911en la ciudad de Guayaquil el 6 de Febrero del
2012. El 9-1-1 es una linea telefénica utilizada por paises de todo el mundo como
namero central de emergencias. La utilizacion del numero 911 nacié en Estados
Unidos en 1968. Es uno de los numeros de teléfono més conocidos del mundo, en
parte gracias a que lo hemos visto ser utilizado en cientos de peliculas de Hollywood,

cuando alguien llamaba a la policia o por alguna emergencia.

Hoy en dia el Servicio Integrado de Seguridad tiene autonomia administrativa y
financiera. Este es un servicio referente en la region ya que articula a todas las
entidades de atencién de emergencias en un solo edificio y a través de un solo

namero. Los organismos integrados al sistema son: EI Ministerio de Salud, la Policia
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Nacional, Las Fuerzas Armadas, La Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos, Los
Cuerpos de Bomberos, La Agencia Nacional de Transito, el Servicio de Aduanas,
Gobiernos Auténomos descentralizados, empresas publicas, entre otros. Dentro del

Servicio Integrado de Seguridad encontramos dos tipos de centros ECU911

Centro Zonal: El centro zonal ECU-911 monitoriza las actividades y el trabajo en
conjunto de los diferentes Centros locales ECU-911

Centro Local: El centro local ECU-911 monitoriza, coordina y envia auxilio

inmediato a las emergencias de la provincia que corresponda.

En el territorio ecuatoriano se encuentran operativos 15 centros a nivel continental:
Centro zonal ECU 911 Quito: cubre Pichincha, Orellana, Napo; Centro zonal
ECU 911 Ambato: cubre Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza; Centro zonal ECU 911
Cuenca: cubre Azuay y Cafiar; Centro zonal ECU 911 Ibarra: cubre Imbabura;
Centro zonal ECU 911 Samborondon: cubre Guayas y Santa Elena; Centro zonal
ECU 911 Portoviejo: cubre Manabi; Centro local ECU 911 Machala: cubre El Oro;
Centro local ECU 911 Riobamba: cubre Chimborazo; Centro local ECU 911 Macas:
cubre Morona Santiago; Centro local ECU 911 Loja: cubre Loja y Zamora; Centro
local ECU 911 Tulcan: cubre Carchi; Centro local ECU 911 Santo Domingo de los
Tsachilas: cubre Santo Domingo de los Tsachilas y Centro local ECU 911 Babahoyo:
cubre Los Rios y Bolivar; y Centro Local ECU 911 Nueva Loja que cubre a
Sucumbios y el Centro local ECU 911 Esmeraldas: cubre Esmeraldas. A
continuacion presentamos la cobertura de los centros ECU911 en el mapa del

Ecuador por provincias
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Mapa de distribucion de los centros ECU-911 a nivel nacional

IDistribucion de los Centros ECU-811 a nivel nacional|

ST CENTROCE RACIOMALLS
§ CENTROS JOMALRS
) 8 CENTROS LOCALRS
) 1 SALA DE OPRRACIONES

Figura 5. Distribucion de los centros ECU-911 por provincias en el Ecuador
Fuente: (ECU-911, 2012)

2.1.2 Centro local ECU-911 Esmeraldas

El 2 de mayo de 2013 es inaugurado el Centro Local ECU-911 Esmeraldas el cual
empieza como una plataforma de tecnologia avanzada que trabaja las 24 horas, los 7
dias de la semana, los 365 dias del afio. A continuacion detallaremos cémo es el
funcionamiento y cual es la composicion del centro para brindar una atencion

permanente.

El centro local ECU-911 Esmeraldas consta de dos unidades: Area administrativa y
el area de operaciones. La primera es el area encargada de administrar los recursos
humanos, recursos materiales, logistica y organizacion del centro en general. La
segunda es la encargada de monitorizar y atender las emergencias reportadas bajo
protocolos previamente establecidos.

33



El area administrativa estd dividida en diferentes sub-areas: Gerencia general,
Unidad local planificacion y gestion estratégica, Unidad local juridica, Unidad local
de soporte administrativo financiero y de talento humano, Unidad local de
comunicacion, Unidad de operaciones, Unidad de estadistica, Soporte de tecnologia

y Unidad de control de calidad.

El &rea de operaciones esta encargada de gestionar las emergencias y esta
subdividida en tres areas: area de llamadas, area de video vigilancia, area de
despacho de emergencias; En la sala de operaciones labora un grupo humano

capacitado para operar el equipo tecnoldgico apto para la atencién de emergencias.

2.1.3 Personal del centro local ECU-911 Esmeraldas

El centro local ECU-911 Esmeraldas tiene diferentes tipos de trabajadores, a

continuacion vamos a detallar cada tipo de trabajador

2.1.3.1 Servidores publicos ECU-911.:

Son aquellos que tienen un contrato laboral directo con el Servicio Integrado de
Seguridad ECU-911. Hay un total de 110 trabajadores que laboran en las distintas
areas del centro. Dentro de este grupo 4 integrantes presentan diferentes tipos de
discapacidad entre estas: discapacidad visual y discapacidad por extremidades. En
cuanto a la clasificacion del personal el género femenino es el predominante ya que
este centro cuenta con 65 mujeres y 45 hombres. En este grupo es necesario analizar

a los servidores operativos y administrativos que conforman el centro:

2.1.3.2 Personal administrativo:

Es el grupo humano encargado de coordinar y administrar las actividades del
personal en general, presupuestos, el ambiente legal, la vinculacion con la
comunidad, las comunicaciones; es el encargado de coordinar la logistica del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas.
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2.1.3.3 Evaluadores de llamadas de emergencia:

El grupo humano encargado de atender las llamadas de emergencia, identificar,
analizar y clasificar la emergencia para luego asignarla a la institucion de auxilio

correspondiente.

2.1.3.4 Evaluadores de video vigilancia:

El grupo humano encargado de monitorear y evaluar las situaciones que pongan en
riesgo la seguridad de la ciudadania a través las camaras de seguridad ubicadas en los

distintos cantones de la provincia de Esmeraldas.

2.1.3.5 Personal en prestacion de servicios:

Se refiere a todo el personal proveniente de las instituciones articulados al S.I.S.
Policia Nacional: 30, Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos 5, Agencia Nacional
de transito 9, Ministerio de Salud Publica 13, Corporacion Nacional de electricidad
2, Cuerpo de Bomberos 10. El personal en prestacion de servicios tiene un total de 69
trabajadores.

2.1.3.6 Personal de seguridad y limpieza:

En este grupo nos referimos al personal de limpieza y al personal de seguridad. La
empresa Reyten S.A brinda servicios de limpieza en el que trabajan 8 personas, en
horarios rotativos que cubren las 24 horas del dia. La empresa Eliteimbaseg S.A
brinda servicios de guardiania y seguridad, consta de 9 trabajadores en horarios
rotativos que cubren las 24 horas del dia y protegen los 3 accesos al centro local
ECU-911 Esmeraldas: La entrada principal, la garita de estacionamiento y la garita
de areas verdes y salida posterior. A continuacion detallamos la clasificacion del

personal del centro local ECU-911 Esmeraldas.
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Clasificacion del personal que labora en el Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Clasificacion del personal que laboral
en el Centro local ECU-911 Esmeraldas

m Servidores publicos ECU-911

Personal en prestacion de
servicios

M Personal de limpieza y
seguridad

Figura 6. Division estadistica de los trabajadores del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

2.1.4 Lineamientos de la labor en el Centro Local ECU-911 Esmeraldas

A continuacion indicamos los lineamientos sobre los que laboran los trabajadores

que conforman el centro local ECU-911 Esmeraldas:

2.1.4.1 Productividad

Es el grado de utilizacion efectiva de cada elemento de produccion, es sobre todo una

actitud mental, es buscar la constante mejora de lo que ya existe, basado en la

conviccidn de que uno pueda hacer mejor las cosas hoy que ayer. Requiere esfuerzos

continuados para adaptar las actividades a las condiciones cambiantes y aplicar

nuevas técnicas y métodos.
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2.1.4.2 Responsabilidad

Ser responsable es llevar a cabo sus tareas con diligencia, seriedad y prudencia. Es

asumir consecuencias de nuestras acciones y decisiones; es tratar de que todos

nuestros actos sean realizados de acuerdo con una nocion de justicia y de

cumplimiento del deber en todos los sentidos.

2.1.4.3 Trabajo en Equipo:

Es un valor, que permite direccionar a los servidores en consolidarse en un equipo

de trabajo de alto rendimiento en donde cada integrante es pieza fundamental en la

consecucion de su desarrollo personal, profesional e institucional.

2.1.5 Sala de Operaciones

Sala de operaciones del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Figura 7. Fotografia de la Sala de Operaciones del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Fuente: (ECU-911, 2012)
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La sala de operaciones es el lugar donde se reciben las alertas de emergencia es
decir, llamadas de auxilio y alertas via Smartphone (aplicacion web para teléfonos
inteligentes), proyecto Transporte seguro (Programa de seguridad vehicular A.N.T)
luego de recibidas las emergencias es precisamente desde esta sala donde se
identifica y se clasifica el tipo de emergencia para luego coordinar el envio del
auxilio inmediato dependiendo de la institucion aliada a la que le corresponda.

La sala de operaciones estd compuesta por 35 consolas. Cada consola es manejada

por un operador y contiene una computadora con tres pantallas:

e Pantalla asistente: En esta pantalla se manejan programas asistentes en los
gue se envian anuncios al personal.

e Pantalla S.1.S ECU911: En esta pantalla se maneja el proceso de recoleccion
de datos de la emergencia, clasificacion de la emergencia, asignacion de la
emergencia, envio, consolidacion, despacho y seguimiento de la emergencia.

e Pantalla Mapa GIS (Sistema de Georreferenciacién) En esta pantalla se
maneja la localizacion exacta de la emergencia, a través de coordenadas

satelitales.

Cada consola contiene un teléfono analdgico. Cada evaluador y despachador posee

su propio headset para conectarse al teléfono analdgico.

Cabe indicar que toda consola estd numerada para la identificacion del evaluador o
despachador de emergencias y para el manejo de la comunicacion dentro de la sala.
La sala de operaciones contiene una pantalla central llamada Video Wall el cual esta
compuesto de 35 pantallas LED. A través del video Wall los evaluadores,
despachadores y supervisores de la sala tienen acceso a imagenes en tiempo real
proyectadas desde las cdmaras ubicadas en diferentes y estratégicos puntos de la
provincia de Esmeraldas. En esta sala laboran alrededor de 30 personas en grupos y
turnos rotativos mafana (6:00-14:00), tarde (14:00-22:00) y noche (22:00-06:00).
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2.1.5.1 Funcionamiento de la sala de operaciones

La sala de operaciones esta dividida en dos partes: area de llamadas y el area de
despacho. A continuacion detallaremos como funciona cada area y como esta

compuesta.
2.1.5.2 Area de llamadas

En este sitio es donde se reciben las alertas telefonicas, es decir las llamadas de
emergencia, alertas smarthphone (aplicacion web para teléfonos inteligentes) y el
programa Transporte Seguro. EI grupo humano que trabaja en esta area se compone
de 9 evaluadores de llamadas de emergencia y un supervisor a cargo del equipo. El
evaluador de llamadas de emergencia debe atender la llamada telefonica y obtener
los datos de la emergencia entre estos: qué tipo de emergencia es, localizacion exacta
de la emergencia, probabilidad de heridos y sobre todo debe verificar la validez de la
emergencia, si es real o no. Luego de obtenida la informacion, el evaluador crea una
ficha o documento electrénico en el que se detalla la situacion de la emergencia, se
designa y se clasifica el tipo de institucion de auxilio (Policia, Bombero, Salud,
Riesgos etc.) a la que serd destinada; este documento es enviado a la consola de la
institucion de auxilio a la que le corresponde el despacho de la emergencia. El
tiempo méximo para la elaboracion y envio de la ficha es de 2 minutos: 30 segundos.
Todo el proceso de atencién de llamadas de emergencia es supervisado las 24 horas

del dia por el supervisor de llamadas de turno encargado.
2.1.5.3 Area de despacho

Esta area estd conformada por los despachadores de las instituciones aliadas, es
decir: Personal de Policia Nacional, Cuerpo de bomberos, Ministerio de salud
publica, Secretaria Nacional de Gestion de riesgos, Agencia Nacional de transito y la
Corporacion Nacional de Electricidad. En esta area se despachan las emergencias
recibidas a través de las fichas o documentos electronicos recibidos desde el area de
Ilamadas. Cuando el despachador de emergencias recibe una ficha, la analiza y

procede a coordinar la emergencia con los recursos que tiene disponibles, el
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despachador de emergencia debe seguir el proceso de ayuda desde que inicia hasta
que finaliza la emergencia, creando un reporte detallado al final de cada turno el cual
es entregado al supervisor de despacho quien entrega el informe al grupo de trabajo
que lo releva. El proceso de despacho de emergencias es monitorizado y seguido las

24 horas del dia por el supervisor de despacho del turno encargado.

2.1.5.4 Gestién de la emergencia

El proceso de atencion de emergencia se basa en el intercambio de informacion para
conocer y analizar en distintas circunstancias, el desarrollo y comportamiento del
incidente. La gestion para la atencion de la emergencia se desarrolla en dos procesos
paralelos; por un lado, la recepcion, el registro de llamadas, evaluacion simultanea
del incidente y levantamiento de una ficha, y posteriormente, el despacho de
personal y de los recursos georeferenciados hasta la solucion integral del incidente
Hemos dividido al personal que labora en la sala de operaciones de la siguiente

manera

Tabla 1. Clasificacion de los servidores del ECU-911 Esmeraldas que labora
sala operativa de llamadas (evaluadores de llamadas de emergencia)

CLASIFICACION DE LOS SERVIDORES DEL ECU-911
ESMERALDAS QUE LABORA SALA OPERATIVA DE LLAMADAS

(EVALUADORES DE LLAMADAS DE EMERGENCIA)

9 Evaluadores, 1 supervisor de
Grupo Alfa Ilamadas, 1 supervisor de
despacho

9 Evaluadores, 1 supervisor de
Grupo Beta Ilamadas, 1 supervisor de
despacho

9 Evaluadores, 1 supervisor de
Grupo Charlie llamadas, 1 supervisor de
despacho

9 Evaluadores, 1 supervisor de
Grupo Delta Ilamadas, 1 supervisor de
despacho

Nota: Divisién y composicién de los grupos de evaluadores que conforman el area de llamadas de

emergencia.

40



Tabla 2. Personal de la Agencia Nacional de Transito ECU-911 Esmeraldas-
area del despacho

PERSONAL DE LA AGENCIA NACIONAL
DE TRANSITO ECU-911 ESMERALDAS-

AREA DEL DESPACHO

Coordinador 1 Ingeniero
general
Grupo 1 2 Agentes
Grupo 2 2 Agentes
Grupo 3 2 Agentes

Nota: Division y composicion de los grupos de despachadores de la Agencia Nacional de Transito.

Tabla 3. Personal de Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos que labora en
ECU-911 Esmeraldas (Area de despacho)

PERSONAL DE SECRETARIA NACIONAL DE
GESTION DE RIESGOS QUE LABORA EN ECU-

911 ESMERALDAS (AREA DE DESPACHO)

Grupo 1 1 Técnico
Grupo 2 1 Técnico
Grupo 3 1 Técnico
Grupo 4 1 Técnico

Nota: Divisién y composicién de los grupos de despachadores de la Secretaria Nacional de Gestion de

Riesgos.
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Tabla 4. Personal de Ministerio de Salud Publica que labora en ECU-911
Esmeraldas (Area de despacho)

PERSONAL DE MINISTERIO DE SALUD PUBLICA QUE
LABORA EN ECU-911 ESMERALDAS (AREA DE

DESPACHO)

Médico coordinador 3 Doctores
Grupo 1 3 enfermeros auxiliares
Grupo 2 3 enfermeros auxiliares
Grupo 3 3 enfermeros auxiliares
Grupo 4 3 enfermeros auxiliares

Autor: Divisién y composicién de los grupos de despachadores del Ministerio de Salud Publica

Tabla 5. Personal del Cuerpo de Bomberos que labora en ECU-911 Esmeraldas
(Area de despacho)

PERSONAL DEL CUERPO DE BOMBEROS QUE LABORA

EN ECU-911 ESMERALDAS (AREA DE DESPACHO)

Coordinador 1 Teniente
Grupo 1 2 Bomberos
Grupo 2 2 Bomberos
Grupo 3 2 Bomberos
Grupo 4 2 Bomberos
Grupo 5 2 Bomberos

Nota: Division y composicion de los grupos de despachadores del Cuerpo de Bomberos
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Tabla 6. Personal de la Corporacion nacional de Electricidad que labora en
ECU-911 Esmeraldas (Area de despacho)

PERSONAL DE LA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD QUE LABORA EN ECU-911 ESMERALDAS

(AREA DE DESPACHO)

Grupo 1 1 Técnico
Grupo 2 1 Técnico
Grupo 3 1 Técnico

Nota: Divisién y composicion de los grupos de despachadores de la Corporacién
Nacional de Electricidad

Tabla 7. Personal dela Policia Nacional del Ecuador que labora en ECU-911
Esmeraldas (Area de despacho)

PERSONAL DE LA POLICIA NACIONAL DEL ECUADOR
QUE LABORA EN ECU-911 ESMERALDAS (AREA DE

DESPACHO)

Oficial jefe del personal de
policias ECU-911 1 Teniente
Esmeraldas
Grupo 1 8 clases
Grupo 2 7 clases
Grupo 3 7 clases
Grupo 4 7 clases

Nota: Division y composicion de los grupos de despachadores de la Policia Nacional del Ecuador
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Tabla 8. Personal de las Fuerzas Armadas que labora en ECU-911 Esmeraldas
(Area de despacho)

PERSONAL DE LAS FUERZAS ARMADAS QUE
LABORA EN ECU-911 ESMERALDAS (AREA DE

DESPACHO)

Coordinador 1 Sargento
Grupo 1 1 Sargento
Grupo 2 1 Cbo.
Grupo 3 1 Cbo.
Grupo 4 1 Cbho.

Nota: Divisién y composicién de los grupos de despachadores de las Fuerzas Armadas del Ecuador
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2.1.5.5 Sala de video vigilancia

Sala de video vigilancia

Figura 8. Fotografia del centro de la sala de video vigilancia
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Debido a la alta confidencialidad en la informacion sobre la seguridad del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas no podemos detallar a fondo como es el funcionamiento
de la sala de video vigilancia, sin embargo el Centro Local ECU-911 Esmeraldas
tiene 152 camaras de video vigilancia ubicadas en diferentes puntos estratégicos a los

largo de la provincia de Esmeraldas.

La sala de video vigilancia esta compuesta por 15 consolas, cada consola tiene un

computador que contiene las dos pantallas:

Pantalla easy7: Programa de monitoreo de camaras de video vigilancia

Pantalla Mapa GIS (Sistema de Georreferenciacion) En esta pantalla se maneja la

localizacion exacta de la emergencia, a través de coordenadas satelitales.
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Cada consola también tiene un joystick o control a través del cual se maneja el
movimiento de las camaras. Toda consola tiene su propio teléfono analdgico y su

headset.

La pantalla central o videowall esta compuesta de 9 pantallas LCD. Cada evaluador

de video vigilancia maneja y monitoriza entre 16-17 camaras.

Los evaluadores de video vigilancia trabajan en grupos y turnos rotativos mafana
(6:00-14:00), tarde (14:00-22:00) y noche (22:00-06:00). A continuacién
detallaremos como estan conformados los grupos de trabajo en la sala de video

vigilancia.

Tabla 9. Clasificacion de los servidores del ECU-911 Esmeraldas que labora
sala operativa de llamadas (evaluadores de video vigilancia)

CLASIFICACION DEL PERSONAL DE SALA
OPERATIVA DE LLAMADAS

(EVALUADORES DE VIDEO-VIGILANCIA)

Nota: Division y composicion de los grupos de evaluadores de video vigilancia
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2.1.6 Servicios del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

2.1.6.1 Video vigilancia

El servicio de video-vigilancia de ECU 911 utiliza lo mas avanzado de la tecnologia

para monitorear las actividades que puedan generar situaciones de riesgo.

Logotipo programa video-vigilancia ECU-911

%nu‘ «

Videovigilancia

Figura 9. Logotipo del programa video vigilancia, corresponde al servicio que
ofrecen las camaras ubicadas en toda la provincia.
Fuente: (ECU-911, 2012)

2.1.6.2 Linea Unica de emergencias

Gracias a la coordinacion interinstitucional del Servicio Integrado ECU 911, usted
ya no necesita acudir a varios nimeros telefénicos. En una emergencia solo marque

911 Seatendera las veinticuatro horas del dia siete dias a la semana y todo el afio.
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Logotipo programa linea Unica de emergencias ECU-
911

L ’ - M -
Linea Unica de Emergencias

Figura 10. Logotipo del programa 24/7 corresponde al
servicio de atencion de emergencias via telefénica
Fuente: (ECU-911, 2012)

2.1.6.3 Vinculacion comunitaria

Charlas y capacitaciones a nifios, jovenes y comunidades enfocadas en el buen uso
del servicio ECU 911 y la importancia de la colaboracion ciudadana en la seguridad

integral

Logotipo programa vinculacién comunitaria ECU-911

9111144

Vinculacion comunitaria

Figura 11. Logotipo del programa vinculacion comunitaria en
cual se incluyen a nifio, jévenes y adultos
Fuente: (ECU-911, 2012)
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2.1.6.4 Coordinacién Institucional

El trabajo en conjunto de todas las instituciones de respuesta a emergencias permite
que una misma situacion sea atendida desde una perspectiva completa permitiendo
una respuesta eficaz e integral. Reduce los tiempos de respuesta y logra movilizar

unidades especializadas para urgencias puntuales.

Logotipo programa coordinacion institucional ECU-911

Coordinacion

‘ool

Institucional

Figura 12. Logotipo del programa coordinacion institucional el
cual integra a todas las instituciones aliadas al centro.
Fuente: (ECU-911, 2012)

2.1.7 Tecnologia del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Los instrumentos tecnoldgicos son fundamentales para el proceso de atencién de
emergencias. La tecnologia del ECU-911 posibilitan georeferenciar los diversos
acontecimientos a partir de la elaboracion de mapas tematicos, que ubicany
clasifican las zonas sensibles e identifican patrones de cambios de la incidencia,
insumos valiosos para el disefio de materiales de aprendizajes dentro de programas

de prevencion del delito y la gestion de riesgos a nivel local y zonal

La infraestructura tecnoldgica base del Servicio Integrado de Seguridad ECU-911

Esmeraldas incluye en un orden primario:

2.1.7.1 Las telecomunicaciones

Son un servicio de comunicacion exclusivo para que la ciudadania pueda marcar al
911 ante cualquier emergencia, existe un enrutamiento de lineas telefonicas a

extensiones como 101(antigua extension policial) con la que al momento de marcar
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este nimero se re-direcciona al 911(PBX) Ademas también existe un servicio general
de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones que cuenta con las camaras y

periféricos instalados en toda la provincia.

2.1.7.2 Recursos tecnoldgicos

Dentro de los recursos con que cuenta el Centro Local ECU-911 Esmeraldas tenemos
lo siguiente: 152 cdmaras de video vigilancia en toda la provincia. 7 botones de
panico, 55 gps instalados en vehiculos relacionados con la instituciéon, 150
computadoras de trabajo administrativo y operativo, 30 servidores entre fisicos y
virtualizados, 2 video Wall de presentacion de incidentes, PBX, radio frecuencia de
comunicacion con Policia Nacional y Cuerpo de Bomberos, impresoras, proyectores

y laptos.

2.1.7.3 Aplicacion movil ECU-911 (Smarthphones)

La herramienta permite a los usuarios de teléfonos inteligentes, con sistemas
operativos Android, 10S y OS, advertir incidentes 0 emergencias en los que se vea
involucrado. Esta aplicacién aprovecha la geolocalizacién que ofrecen estos
dispositivos para localizar rapidamente la emergencia. Asi también basa la asistencia
de recursos en la categorizacion de las emergencias que emplea la central de ECU
911 cuando ingresan llamadas a la sala de despacho. Asi, el usuario encontrara las
opciones de Policia Nacional, transito, salud y Bomberos, las que tienen sus propias

subcategorias de acuerdo a sus necesidades.

2.1.7.4 La plataforma tecnologica

Incluye un data center con un total de 30 servidores entre fisicos y virtuales que
proveen de todos los servicios necesarios para el funcionamiento del centro entre los
cuales destacan: el servicio de recepcidn, transferencia de emergencias y despacho de

recursos, el servicio de administracion de videos y almacenamiento, servicio de

50



grabaciones de audio, servicio de monitoreo de GPS y botones de panico, servicio de
recepcion de emergencias mediante App Smarthphone, entre otros. Toda esta
infraestructura esta soportada por 3 generadores de energia con capacidad de 300kva
cada uno y 2 UPS de 160 kva.

2.1.8 Recursos comunicativos del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

2.1.8.1 Recursos comunicativos internos

Para gestionar las comunicaciones en el interior del Centro Local ECU-911

Esmeraldas se cuenta con los siguientes recursos:

2.1.8.1.1 Servicio de Intranet

La Intranets utiliza tecnologias de Internet para enlazar los recursos informativos de
una organizacién, desde documentos de texto a documentos multimedia, desde bases
de datos legales a sistemas de gestion de documentos. La Intranet incluye sistemas

de seguridad para la red, tablones de anuncios y motores de busqueda.

2.1.8.1.2 Tablero de anuncios

Tablon de madera donde se pueden dejar mensajes publicos, por ejemplo, un aviso

para comprar o vender, anunciar eventos, o proveer informacion

2.1.8.1.3 BuzoOn de sugerencias

Recoger las sugerencias, quejas y reclamaciones de los trabajadores sobre el

funcionamiento de los servicios que presta el centro.

2.1.8.1.4 Comunicacidn a través de los supervisores de turno:

Los supervisores comunican a los evaluadores las principales directrices de trabajo.
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2.1.8.2 Recursos comunicativos externos

2.1.8.2.1 Disefo Gréfico del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

2.1.8.2.1.1 Logotipo

Logotipo del S.1.S ECU-911

SERVICIO
INTEGRADO
DE SEGURIDAD

Figura 13. Logotipo representativo del Servicio Integrado de
Seguridad ECU-911
Fuente: (ECU-911, 2012)

El logotipo estd compuesto por isotipo, 4 cajas de dialogo las cuales inscriben las
siglas “ECU” y el nlimero internacional de llamadas de emergencia. La razon social,
Servicio Integrado de Seguridad, estd ubicada a la derecha de las siglas ECU. Se ha
dispuesto una geometria para su construccién basada en rectangulos y cuadrados

alineados a su centro.

La marca ECU 911 posee un tamafio minimo de reduccion permitido el cual no

afecta su percepcion.

a) Cromatica institucional

De todas las formas de comunicacion no verbal, el color es la caracteristica méas
rapida de mensajes y significados. Los colores del ECU911 son vibrantes y
distintivos. Rojo y gris componen la paleta de colores primarios, son los colores
dominantes al utilizar materiales de impresion. Los colores secundarios provienen de

los colores patrios, que complementan a los colores primarios
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b) Area de restriccion de marca

La marca debe trabajar e interactuar con otras marcas de instituciones publicas como
los Bomberos, La policia, Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos, Centros
médicos, ambulancias, Municipios, Gobiernos seccionales. Este es un elemento
grafico fundamental dentro de la identidad corporativa de ECU911. EIl logotipo

posee &reas de restriccion que no deben ser invadidas por ninguna marca.

2.1.8.2.2 Estrategias de comunicacion externa

a. Vallas publicitarias

Vallas con publicidad del S.I.S ECU911a lo largo de las carreteras del pais. Vallas
online para la aplicacion de Smarthphones, Vallas “estadio seguro”, vallas “parque

seguro” etc.

b. Cuenta twitter

Cuenta oficial del Centro Local ECU-911 Esmeraldas en la red social twitter en la

cual se publican noticias y principales acontecimientos del dia.

c) Cuenta Facebook

Cuenta oficial del ECU-911 a nivel nacional, a través de la red social Facebook la
ciudadania sigue las noticias y principales emergencias atendidas por el ECU-911 en

todas las provincias del pais.

d) Publicidad radial

Una serie de cufas radiales que se transmiten 5 veces al dia en las diferentes

radioemisoras
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e) Publicidad televisiva

Cunas televisivas a través de los diferentes programas del canal Ecuador television,

las cuales son emitidas todas las semanas los dias lunes como cadena nacional.

f) Caravanas de vinculacion con la comunidad

El Centro Local ECU-911 Esmeraldas ha programado desde sus inicios una
caravana de visitas escolares al centro, en la que escuelas y colegios fiscales,
fiscomisionales y particulares hacen un recorrido detallado del centro para conocer

como es su funcioén.

g) Cursos, ferias y encuentros

El ECU-911 acude a eventos sociales como las ferias por provincializacién de

Esmeraldas, eventos escolares, politicos, entre otros.
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2.1.9 Organigrama

2.1.9.1 Organigrama Zonal

SERVICIO INTEGRADO IIDE SEGURIDAD ECU 911

DIRECCION ZONAL DE DIRECCION ZONAL

DIRECCION ZONAL DE

DIRECCION ZONAL DE

ADMINISTRACION

DIRECCION ZONAL DIRECCION ZONAL DIRECCION ZONAL

NF OPFRACIONFS DE ESTADISTICA DE TECNOLOGIA Y

Figura 14. Estructura interna de la matriz de los centros ECU-911 a nivel zonal o nacional
Fuente: (ECU-911, 2012)
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2.1.9.2 Organigrama local - Centro local ECU-911 Esmeraldas

SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911

UNIDAD LOCAL DE UNIDAD LOCAL

UNIDAD LOCAL DE

UNIDAD LOCAL DE
| |

UNIDAD DE UNIDAD LOCAL DE UNIDAD LOCAL
OPERACIONES ESTADISTICA DE SOPORTE

Figura 15. Estructura interna del Centro Local ECU-911Esmeraldas
Fuente: (ECU-911, 2012)
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2.1.10 Misidén

Ser una institucion nacional lider y modelo en la region para la coordinacion de
servicios de emergencia utilizando tecnologia de punta en sistemas y
telecomunicaciones, comprometidos con la calidad, seguridad, salud en el trabajo y
el medio ambiente que permitan brindar un servicio Unico y permanente a la

ciudadania.

2.1.11 Vision

Gestionar en todo el territorio ecuatoriano, la atencion de las situaciones de
emergencia de la ciudadania, reportadas a través del numero 911, y las que se
generen por video vigilancia y monitoreo de alarmas, mediante el despacho de
recursos de respuesta especializados pertenecientes a organismos publicos y privados
articulados al sistema, con la finalidad de contribuir, de manera permanente, a la

consecucion y mantenimiento de la seguridad integral ciudadana.

2.1.12 Beneficiarios

Los beneficiarios del presente trabajo de titulaciébn son todos los trabajadores

directos e indirectos del centro local ECU-911 Esmeraldas.

Dentro de los beneficiarios del trabajo que realiza el centro local ECU-911
Esmeraldas consta toda la ciudadania en general sin excepcion de edad, género,

rango civil, clase social, raza etc.

2.2 Diagnostico del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

2.2.1 Ubicacioén geografica-espacial

El presente trabajo de titulacion se realizara en la ciudad de Esmeraldas en el canton
Esmeraldas en la parroquia Luis Tello dentro del Centro Local ECU-911 ubicado en
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las calles Avenida Kennedy y Gran Colombia. Abajo se presenta un croquis del
lugar.

2.2.1.1 Croquis del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Ubicacion del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
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Figura 16. Ubicacion Satelital del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Fuente: (Maps)
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Croquis Simbolico del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

CENTRO LOCAL ECU911 - ESMERALDAS

ANTIGUAS INSTALACIONES DE LA CNT

Figura 17. Croquis simbdlico a color del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Reyes Demera
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2.2.1.2 Edificio e instalaciones del Centro local ECU-911 Esmeraldas

El edificio del centro local ECU-911 Esmeraldas consta de tres plantas: Panta baja,
primer piso y segundo piso. Esta rodeado de areas verdes y tiene dos accesos es decir
garita principal que permite el ingreso a los estacionamientos y la garita posterior que

cubre el acceso a las demas areas verdes.

Exteriores de las instalaciones del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Figura 18. Edificio del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Reyes

A continuacion detallaremos la estructura interna del centro a través de un croquis

general de cada piso.
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2.2.1.2.1 Croquis de la planta baja del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Croquis de la planta baja del edificio del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
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Figura 19. Estructura interna de la planta baja del edificio del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Reyes
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2.2.1.2.2 Croquis del primer piso alto del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Croquis del primer piso alto del edificio del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
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Figura 20. Estructura interna del primer piso alto del edificio del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Reyes
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2.2.1.2.3 Croquis del segundo piso alto del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Croquis del segundo piso alto del edificio del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
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Figura 21. Estructura interna del segundo piso alto del edificio del Centro Local ECU-911
Esmeraldas

Elaborado por: Patricia Reyes
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2.2.2 Descripcion grafica y escrita de los pisos del Centro Local ECU-911
Esmeraldas

El edificio del centro local ECU-911 Esmeraldas tiene 4 areas, vamos a describir
cada area de manera ascendente-descendente; es decir desde el segundo piso alto
hasta la planta baja.

Descripcion grafica y escrita del segundo piso alto

Sala de Crisis: Lugar en el que se
realizan conferencias nacionales entre
los directivos de los diferente centros
ECU-911 del pais

Pasillos y entradas con las sefialéticas
correspondientes

Sala de trak eléctrico: lugar desde el
que se maneja los breques que
distribuyen energia a los diferentes
pisos del Centro Local ECU-911
Esmeraldas

Figura 22. Descripcion por areas del segundo piso alto.
Elaborado por: Patricia Reyes Demera
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Descripcion gréfica y escita del primer piso alto lado izquierdo

Sala de video vigilancia: Lugar desde el
que se monitorean todos las camaras del
centro local ECU-911 en la provincia de

Esmeraldas

Sala de operaciones (llamadas): Lugar
desde el que se reciben y despachan

Ilamadas de emergencia

Figura 23. Descripcion por areas del primer piso alto lado izquierdo.
Elaborado por: Patricia Reyes Demera
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Descripcion gréafica y escrita del primer piso alto lado derecho-area

administrativa

Sala de gerencia: Lugar desde que
se emiten las directrices y se
monitorea el funcionamiento del
centro en general

Sala de vinculacion: Lugar desde
gue se manejan los proyectos de
vinculacion con la comunidad

Area financiera: Lugar desde el
gue se manejan y administran los
recursos financieros del centro

Area juridica: Lugar desde el que
se gestiona el orden juridico de la
institucion 'y los requerimientos
legales internos y externos

Figura 24. Descripcion por areas del primer piso alto lado derecho.
Elaborado por: Patricia Reves Demera
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Area de talento humano: Esta
encargada de la coordinacion y
manejo del personal del centro.

Area de comunicacion: Esta
encargada del manejo de la
comunicacion interna y externa del
centro

Area de control de calidad: Esta
encargada de monitorizar la calidad y
cumplimiento de las funciones de cada
trabajador del centro.

Area de operaciones: Esta encargada
de la coordinacion de las salas
operativas y proyectos del centro.

Area de estadistica: Estd encargada
del monitoreo estadistico de cada
emergencia tratada por el centro. A su
vez determina las zonas mas sensibles
respecto de la seguridad

Figura 25. Descripcion por areas del primer piso alto lado derecho.
Elaborado por: Patricia Reyes Demera
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Descripcion grafica y escrita de la Planta baja, bodegas, comedor,

estacionamiento y areas verdes

Generadores eléctricos: Sirven
para crear energia en casos de

emergencia al centro.

BN

Sala de prensa y capacitacién:
En este lugar se capacita a los
servidores del centro, a su vez
cumple la funcion de sala de
prensa ya que desde esta sala se
atiende a los medios de

comunicacion

Figura 26. Descripcion por areas del primer piso alto lado derecho.
Elaborado por: Patricia Reyes Demera
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%-——--_"_‘; ) Bodega de limpieza: Lugar de
almacenamiento de recursos de
aseo, limpieza y logistica del

centro

Comedor: Lugar en que los
trabajadores se  sirven  los

refrigerios

Figura 27. Descripcion por areas del primer piso alto lado derecho.
Elaborado por: Patricia Reyes Demera
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Estacionamiento de vehiculos:
Lugar para el estacionamiento de
vehiculos de funcionarios,
ambulancias y vehiculos

particulares

Areas  verdes:  patios y

alrededores del centro

Figura 28. Descripcion por areas del primer piso alto lado derecho.
Elaborado por: Patricia Reyes Demera
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2.2 Elaboracion del plan de diagndstico

2.3.1 Universo

El universo con el que vamos a trabajar se compone de todo el personal del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas

2.3.2 Recoleccion de informacién

Dentro del proceso de la recoleccion de informacién empezaremos delimitando al
personal de la institucién hasta llegar a una muestra homogénea, es decir nuestra

fuente primaria de informacion.

Dentro de este proceso incluimos entrevistas a nuestra fuente primaria de
informacién es decir personas en diferentes cargos estratégicos del centro para
finalizar con las encuestas a nuestra fuente secundaria de informacion el personal del

area de operaciones

2.3.3 Resultados de la recoleccién de informacién

2.3.3.1 Muestra

Para obtener la muestra de nuestra investigacion iniciamos delimitando la poblacion
la cual esta compuesta de todo el personal del Centro Local ECU-911 Esmeraldas el

mismo que esta conformado por 110 personas.
Para realizar el célculo de la muestra hemos utilizado la siguiente formula:

B N 0% 7?2
(N -1)E? + 0222

N
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A continuacion detallamos la composicion de la formula:

Tabla 10 Glosario de componentes para la formula de obtencién de muestra

N= Tamafio de la poblacion 110
O= Desviacion estandar 0,5
Z= Nivel de confianza 1,96
E= Margen de error del muestreo 0,04

Nota: Elementos que conforman la férmula para la obtencion de la muestra de investigacion

Fuente: (Suarez, 2012)

N N 0272
~(N—-1)E? + 0222

(110)(0,5)% (1,96)2

N = A10= 10,047 + (0,5)2 (1,96)2

B (110)(0,25)(3,84)
~ (109)(1,6 * 1073) + (0,25)(3,84)

_ 105,60
"~ 0,1744 + 0,96

N 105,60
11,1344
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2.3.3.2 Analisis de Encuestas

Se realizé un estudio de comunicacion basado en una encuesta de 19 preguntas al
personal operativo del Centro Local ECU-911 Esmeraldas. A continuacion se
esbozan los graficos de la tabulacion de los resultados, con el analisis respectivo de

cada pregunta.

1. ¢Cual es su funcion en el Centro Local ECU-911?

¢Cual es su funcién en el Centro Local ECU-911?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

100%

Figura 29. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

Esta pregunta se realiza para identificar a la poblacién encuestada es decir, para
precisar con qué area del Centro Local ECU-911 trabajamos. Segun el cuadro
estadistico el 100% corresponde al personal del area de operaciones del centro que
comprende: personal de video-vigilancia, personal de llamadas, supervisores,

direccion de operaciones.
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2. Conoce usted ¢cudl es la mision y la vision del Centro Local ECU-9117?

Conoce usted ¢cual es la misién y la visién del Centro Local ECU-9117?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

Figura 30. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

La mision de una empresa es su razon de ser, el motivo por el cual existe. Es la
personalidad de la misma y su identidad. Una mision debe ser motivadora, posible, y
amplia, pero concreta. En esta pregunta el 86% responde que no mientras que el 14%
responde que si. A través de esta pregunta hemos tratado de medir la cultura e
identidad corporativa; la mayoria de los trabajadores desconocen la mision y la
visién de la institucion, esto es un grave problema enfocado hacia los directivos que
desconocen la forma de transmitir estos importantes elementos de la cultura
organizacional. Crear un cultura organizacional para la empresa involucra un proceso
donde cada etapa a cumplir arroje resultados favorables. Cuando todos los empleados
de la empresa conocen en profundidad la Mision, la vision y lo que representan,
pueden tomar decisiones propias siempre de acuerdo con esta “norma fundamental”,
aumentando notablemente la coherencia en la actuacion, y la personalidad propia de

la empresa.
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3. ¢Considera que el Centro Local ECU-911 tiene identidad propia?

¢ Considera que el Centro Local ECU-911 tiene identidad propia?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

mS| mNO

18; 19%

Figura 31. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta el 18,19% de los evaluadores responde que si mientras que el
76,81% restante responde negativamente. La mayoria de los evaluadores no se siente
identificado con el centro, tampoco se siente parte de él. La identidad de una
institucion es muy importante porque representa la imagen que la misma transmite al
interior y al exterior. Porque una empresa sin identidad pasa desapercibida por el
mismo grupo de trabajadores que la compone y por sus usuarios o clientes, esto es lo
que precisamente ocurre con los evaluadores del centro, no son participes de las
actividades que organiza la institucién hasta el punto de que la misma institucion en
la mayoria de los casos es desapercibida por los evaluadores. Muchas veces una
institucion sin identidad misma expresa falta de seriedad y de compromiso hacia los

clientes internos y externos.
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4. ¢Qué es lo que mas le agrada del Centro Local ECU-9117?

¢ Qué es lo que mas le agrada del Centro Local ECU-911

AREA OPERATIVA DEL CENTRO
LOCAL ECU-911 ESMERALDAS

M Trato de los jefes M Trato de los comparieros
M Tipo de trabajo Seguridad laboral

M Puede practicar su profesion M Dias de descanso

m Otras

Figura 32. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta se busca identificar qué factores laborales otorgan satisfaccion en el
evaluador, el grafico nos muestra que el trato de los compafieros tiene un
predominante 33%, por otro lado el tipo de trabajo tiene una aceptacion del 24%,
mientras que la seguridad laboral tiene un 19% seguido del trato de los jefes, otras

opciones, la practica de la profesion y el nimero de dias de descanso.

Los evaluadores estan conformes respecto el trato entre ellos mismos, lo que indica
que hay un buen funcionamiento como grupo de trabajo y comparieros. También se
sienten conformes sobre el tipo de trabajo que estan realizando es decir brindando
ayuda a la comunidad. Por otro lado la seguridad laboral que les ofrece el ECU-911

como institucion pablica también lo tiene conformes.
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5. ¢Queé es lo que menos le agrada del Centro Local ECU-9117?

¢ Qué es lo que menos le agrada del Centro Local ECU-911?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO
LOCAL ECU-911 ESMERALDAS

M Trato de los jefes M Trato de los compafieros
Tipo de trabajo Seguridad laboral
M Puede practicar su profesién M Dias de descanso

M Otras

Figura 33. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta se busca identificar qué factores laborales no proporcionan
satisfaccion en el evaluador; el grafico nos muestra que el numero de dias de
descanso tiene un 34% de rechazo, es decir el nimero de dias de descanso que tienen
los evaluadores no es suficiente y causa una inconformidad primaria. Le sigue el
trato de los jefes con un 20% de rechazo lo que indica una fuerte inconformidad en el
trato que recibe el evaluador por parte del supervisor lo que perjudica el buen
desempefio laboral y el buen funcionamiento del trabajo en equipo a su vez afecta el
buen clima laboral lo que nos indica que el proceso de comunicacion establecido en
los grupos de trabajo no es suficiente. Por otro lado esta el hecho de que los
evaluadores no pueden practicar su profesion con un 19% lo cual genera una
insatisfaccion en las aspiraciones personales y a la vez laborales de los evaluadores.
Les siguen la seguridad laboral con un 10% la seguridad laboral, el otras opciones

con un 9%, el tipo de trabajo con un 5% y el trato de los compafieros con un 3%.
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6. ¢Cuénto conoce usted de la funcién de sus compafieros de la unidad

administrativa?

¢ Cuanto conoce usted de la funcién de sus compafieros de la unidad administrativa?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO
LOCAL ECU-911 ESMERALDAS

B Mucho mPoco M No conoce nada

2; 2%

16; 17%

Figura 34. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

A través de esta pregunta buscamos conocer el grado de familiaridad que el
evaluador tiene sobre el centro y su generalidad, basandonos en el resultado de la
grafica un 76,81% de los evaluadores de emergencias conoce poco o tienen una leve
idea de cdmo es el trabajo de sus compafieros del area administrativa, por otro lado
un 16,17% de los evaluadores indica que no conocen nada mientras que apenas un
2,2% indica que conoce mucho sobre la funcion del area administrativa. El
funcionamiento del centro en general comprende la gestion de todas las areas o
unidades que lo conforman, los evaluadores desconocen como es el trabajo en las
diferentes areas del centro, lo que a su vez los perjudica en la realizacion de los
diferentes tramites laborales y en el aporte o proyectos que estos pueden desarrollar
hacia las diferentes reas del centro.
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7. Conoce si en la institucion existen planes, programas y procesos
definidos. Le vamos a mencionar algunos para que usted diga si existen o

no.

¢Conoce si en la institucién existen planes, programas y procesos definidos?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

M Existen M No existen M No saben

Figura 35. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta hemos puesto las siguientes opciones: politicas, estrategias y planes
de comunicacion; planes de responsabilidad social o vinculacion con la comunidad y
el sistema de evaluacion del personal. Los resultados indican que apenas un 51% de
los evaluadores no saben sobre la existencia de planes y proyectos en el centro, un
36% de los evaluadores conocen de la existencia pero no saben de qué se tratan
mientras que apenas un 13% indica que no existen. El desconocimiento de los planes
0 protocolos de comunicacion para el personal interno de la empresa es un indicador
de la escasa comunicacién en el centro, por otro lado el desconocimiento sobre
planes de vinculacion con la comunidad y desarrollo social indica que tampoco
existe una integracion entre la actividad del Centro Local ECU-911 Esmeraldas los

trabajadores y sus familias.
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8. ¢Cree usted que el Centro Local ECU-911 Esmeraldas tiene una buena

comunicacién entre sus trabajadores?

¢Cree usted que el Centro Local ECU-911 tiene una buena comunicacidn entre sus

trabajadores?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL ECU-911
ESMERALDAS

mSl mNO

Figura 36. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta el 82,87% de los evaluadores cree que no hay una buena
comunicacion mientras que el 12,13% piensa que si. Uno de los principales efectos
de una mala comunicacion en el Centro Local ECU-911 Esmeraldas es la
propagacion de resentimiento y frustracion, comenzando desde arriba o desde abajo.
Aparte de crear un mal ambiente en el trabajo, surge en el trabajador una moral baja que
puede dafar la productividad y las relaciones internas creando un ciclo negativo para la
institucion. Otro efecto de la mala comunicacion en el Centro Local ECU-911
Esmeraldas es que provoca varios asuntos negativos, desde causar retrasos en la
planificacion general de la institucion hasta influir en el bajo rendimiento de los
trabajadores lo cual puede medirse en la productividad lo que desemboca grandes
pérdidas de tiempo en espera de recibir instrucciones claras o tiempo perdido cuando el
trabajo debe ser hecho de nuevo debido a la falta de entendimiento esto es lo que

generalmente sucede en los grupos de trabajo operativo.
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9. ¢Por qué medios usted se informa de lo que sucede en el Centro Local
ECU-911 Esmeraldas?

¢Por qué medios usted se informa de lo que sucede en el Centro Local ECU-911
Esmeraldas?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

M Carteleras Memorandos Reportes informativos
Jefes B Companieros B Periddicos

B Emisoras de radio B Paginas web H Intranet

B Rumores m Otros

Figura 37. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta encontramos que el 47% de los evaluadores se informa de lo que
sucede en el centro a través de los rumores por ende la informacion del centro es
distorsionada y mal interpretada, por otro lado la informacion transmitida entre
comparieros tiene un 19% mientras que la informacion transmitida a traves de los
jefes tiene un 18%. Le siguen carteleras 7%, memorandos 4% Yy reportes
informativos 1%. En esta pregunta reluce la falta de un canal formal de
comunicacion lo cual desemboca en rumores de pasillo, informacién distorsionada y
desconocimiento de la informacion real, problemas del trabajo en equipo, bajo

rendimiento laboral entre otras.
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10. En los tiempos de descanso en medio de su jornada laboral, ¢ Cuales son

los temas de las conversaciones entre comparfieros?

. ¢ Cudles son los temas de las conversaciones entre compafieros?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL ECU-
911 ESMERALDAS

M Noticias del pais M Familia
Deportes Cambios en el ECU-911
M Actividades en el ECU-911 m Jefes

MW Sucesos de compafieros M Farandula

Figura 38. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

Esta pregunta se formula para conocer en qué momento el evaluador se informa de lo
que sucede en el ECU-911 Esmeraldas. Como analizamos en la pregunta anterior el
evaluador se informa mayoritariamente a través de rumores de pasillo, sin embargo
hemos determinado que el 21% de los evaluadores habla de actividades del centro en
sus tiempos libres, otro 21% habla de los cambios en el centro, en las conversaciones
entre comparieros vemos que un 20% habla sobre sucesos entre compafieros seguido
de un 16% referente a la familia, un 10% noticias del pais, un 6% deportes, un 4%

delos jefes y un 2% sobre farandula.
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11.;Qué valor le da usted a las conversaciones obtenidas en las

conversaciones informales?

¢Qué valor le da usted a las conversaciones obtenidas en las conversaciones informales?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

Nada Mucho

6% 10%

Figura 39. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta tratamos de conocer la importancia que el evaluador le da a la
informacién obtenida de este tipo de conversaciones a la cual el 39% de los
evaluadores califica en un rango de mas o menos; mientras que un 24% la califica en
un rango de poco; por otro lado un 21% califica en el rango de bastante; le sigue
mucho con 10% Yy nada con 5%. En el analisis de las preguntas 8, 9 y 10 hemos visto
que el evaluador piensa que no hay una buena comunicacion en el centro, por otro
lado hemos visto que la fuente mayoritaria por la que el evaluador recibe
informacién son los rumores a través de conversaciones informales; este tipo de

informacidn afecta en un rango de mas o menos al evaluador.

Pero afecta bastante a la labor individual de cada evaluador el cual a su vez es parte
de un equipo de trabajo, por ende la productividad del equipo disminuye debido a las

inconformidades causadas por este tipo de conversaciones
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12. ;Considera necesaria la creacion de un departamento de comunicacion

interna dentro del Centro Local ECU-911 Esmeraldas?

. ¢ Es necesaria la creacién de un departamento de comunicacion interna dentro del Centro
Local ECU-911?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL ECU-
911 ESMERALDAS

ESI mNO

88%

Figura 40. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta el 88% de los evaluadores piensa que es necesaria la creacion de un

departamento de comunicacion interna mientras que el 12% piensa que no.

La propuesta de la creacion de un departamento de comunicacion interna nace
debido a la inconformidad que sienten los trabajadores del centro en cuanto al area
comunicacional. Este departamento pretende abarcar la comunicacion oficial como la
no oficial es decir la suma de la comunicacion desarrollada a traves normas, politicas

y la comunicacion que se da entre los trabajadores de la organizacion

A su vez este departamento busca la participacion e integracion de todos trabajadores
del centro fomentando la cultura organizacional e implantando la identidad del centro

en cada trabajador del mismo.
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13. ¢ Qué es para usted un departamento de comunicacion interna?

. ¢ QUué es para usted un departamento de comunicacion interna?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL ECU-
911 ESMERALDAS

B Comunicacién del drea administrativa
M Atencidn a la ciudadania y los medios de prensa

Comunicacion entre las diferentes areas y el personal de la instituciéon

Figura 41. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta observamos que el 73,78% de los evaluadores indica que un
departamento de comunicacion interna es el lugar desde el que se coordina la

comunicacion entre las diferentes areas y el personal de la institucion.

Por otro lado un 11,12% de los evaluadores indica que un departamento de
comunicacion interna es el lugar desde el que se coordina a atencion a la ciudadania

a los medios de prensa.
Mientras que el 10,10% de los evaluadores piensa que un departamento de

comunicacion interna es el lugar desde el que se coordina la comunicacion del area
administrativa.

85



14. ¢ Le gustaria recibir informacion sobre todas las campafias, programas y
procesos que se realizan en el Centro Local ECU-911 Esmeraldas? Si su

respuesta es positiva sefiale por qué medios.

¢Le gustaria recibir informacion sobre todas las campafias, programas y procesos que se

realizan en el Centro Local ECU-911?

AREA OPERATIVA DEL CNTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

= Via e-mail
= Via supervisor encargado
Via tablerode anuncios o

carteleras

Memorandos

Figura 42. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

Los medios por los que los evaluadores del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
quieren informarse son varios tenemos con un 41% via email cabe recalcar que el
evaluador no tiene ningin medio de comunicacién formal para la comunicacién
dentro del centro. Los evaluadores también quieren recibir la informacién a través

del supervisor encargado con una aceptacion del 21%.

Recibir la informacion a través de carteleras o tablero de anuncios tiene una
aceptacion del 14%, seguida de los reportes informativos con un 7%, via televisién

4%, paginas web 3%, via periddicos 3% y emisoras de radio 1%
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15. ¢Cree usted que en su equipo de trabajo existe una adecuada capacidad
y habilidad para identificar-tolerar y solucionar los problemas que se

presentan el diario vivir de su lugar de trabajo?

¢ Cree usted que en su equipo de trabajo existe una adecuada capacidad y habilidad para
identificar-tolerar y solucionar los problemas que se presentan el diario vivir de su lugar de
trabajo?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

mSI mNO

Figura 43. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta el 49% de los evaluadores piensa que en su grupo de trabajo no hay
una adecuada capacidad para identificar, tolerar y solucionar los problemas. Uno de
los factores principales es la predominante falta de comunicacion en los grupos del

centro.

Por otro lado el 51% de los evaluadores piensa que en su grupo de trabajo si existe

una adecuada capacidad para identificar, tolerar y solucionar los problemas.
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16. A usted como trabajador le interesaria participar en espacios de didlogo
y conocimientos sobre el trabajo y los logros de cada una de las areas
administrativas y grupos operativos del Centro Local ECU-911

Esmeraldas

/A usted como trabajador le interesaria participar en espacios de dialogo y conocimientos sobre
el trabajo y los logros de cada una de las areas administrativas y grupos operativos del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

mS| mNO

17%

83%

Figura 44. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta el 83% de los evaluadores si esta interesado en participar en
espacios de didlogo y conocimientos sobre el trabajo y los logros de cada una de las
areas administrativas y grupos operativos del Centro. Es decir los evaluadores
quieren ser participes de los logros y actividades de las diferentes unidades que

conforman el centro.

Por otro lado un 17% de los evaluadores no esta interesado en participar en espacios
de didlogo y conocimientos sobre el trabajo y los logros de cada una de las areas

administrativas y grupos operativos del Centro.

88



17. Le gustaria generar procesos de dialogo con la direccion del centro local
ECU-911 Esmeraldas para la planificacion de proyectos que fomenten la
participacion, comunicacion e interaccion entre los trabajadores del
Centro Local ECU-911 Esmeraldas?

¢ Le gustaria generar procesos de didlogo con la direccion del centro local ECU-911 Esmeraldas
para la planificaciéon de proyectos que fomenten la participacion, comunicacion e interaccion

entre los trabajadores del Centro Local ECU-911 Esmeraldas?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

mS|
NO

Figura 45. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta el 70% de los evaluadores quiere ser participe en generar procesos
de dialogo con la direccion del centro local ECU-911 Esmeraldas para la
planificacion de proyectos que fomenten la participacion, comunicacion e interaccion
entre los trabajadores del Centro. Esto indica que los evaluadores buscan ser parte
activa del centro. Mientras que el 30% de los evaluadores no quiere ser participe en
generar procesos de didlogo con la direccién del centro local ECU-911 Esmeraldas
para la planificacion de proyectos que fomenten la participacion, comunicacion e

interaccion entre los trabajadores del Centro.
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18. ¢ Qué tipos de capacitaciones le gustaria recibir?

¢ Qué tipos de capacitaciones le gustaria recibir?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL ECU-911
ESMERALDAS

W Coémo mejorar el clima laboral W Comunicacion y trabajo en equipo
M Desarrollo personal y profesional m Seguridad

M Otras

Figura 46. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

Acerca de las capacitaciones que los evaluadores quieren recibir encontramos que el
tema de desarrollo personal y profesional tiene un 35% de aceptacion, por otro lado
el tema de comunicacion y trabajo en equipo posee un 26% de aceptacion, el tema de
seguridad tiene un 20% de aceptacion mientras que el tema de como mejorar el clima
laboral tiene un 19% de aceptacion.

La mayoria de los evaluadores esta interesado en capacitaciones sobre el desarrollo

personal y profesional porgue sienten que en su lugar de trabajo no pueden ejercer su
profesion.
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19. ¢Cree usted que recibe una adecuada motivacién o impulso de sus jefes para
desarrollar las actividades con entusiasmo y eficiencia buscando siempre la
mejora personal y organizacional? Si su respuesta es negativa indique que tipo

de motivacion le gustaria recibir

¢ Cree usted que recibe una adecuada motivacién o impulso de sus jefes para desarrollar las

actividades con entusiasmo y eficiencia buscando siempre la mejora personal y organizacional?

AREA OPERATIVA DEL CENTRO
LOCAL ECU-911 ESMERALDAS

SI; 20; 21%

m Sl
NO; 74; 79% HNO

Figura 47. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

En esta pregunta observamos que el 74% de los evaluadores no reciben una adecuada
motivacién e impulso de sus jefes para realizar con entusiasmo y eficiencia su labor
buscando siempre la mejora personal y organizacional. Por otro lado el 20% restante

piensa gue si recibe una adecuada motivacion.
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Si su respuesta es negativa indique que tipo de motivacion le gustaria recibir

AREA OPERATIVA DEL CENTRO LOCAL
ECU-911 ESMERALDAS

80
60

40
S £
Publicacién al  Diploma honorifico Motivacion salarial

mejor trabajador a la labor realizada
del mes

Figura 48. Pregunta para evaluar el conocimiento del trabajador sobre el Centro Local ECU-911
Esmeraldas
Elaborado por: Patricia Stefania Reyes Demera

Andlisis

Entre las diferentes opciones de motivacion el 63% de los evaluadores cree que la
mejor opcidn es la motivacién salarial, otro 22% cree que un diploma honorifico a la
labor realizada es también una buena opcién. Mientras que otro 22% piensa una

publicacion al mejor trabajador del mes es también un adecuado tipo de motivacion.
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24 F.OD.A

Tabla 11 Matriz de Fortalezas, Oportunidades y Amenazas del Centro Local ECU-911
Esmeraldas

Matriz F.O.D.A del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
Debilidades Amenazas

No hay programas Debido al

0 actividades que | posicionamiento el
centro se encuentra

Oportunidades

El posicionamiento
del centro en la

Fortalezas
Esta posicionado en

la ciudad de

Esmeraldas como ciudad de posicionen los

la linea Unica en Esmeraldas puede | valores, la misiony en el ojo de la
casos de aumentar objetivos del centro | opinién publicay

emergencia incluyendo las en sus trabajadores los medios de
zonas rurales y de comunicacion se

£scaso acceso encuentran al

asecho de todas las

emergencias que el
centro atiende por
ende se debe
establecer
estrategias que
permitan garantizar
la buena imagen
externa del centro
Debido a que no
existe una politica
de comunicacion
interna las

A pesar de que
existe un plan
nacional de

Tiene un plan
nacional de

comunicacion
establecido por el comunicacion
relaciones entre el

ente patrono el establecido en
Centro Zonal ECU- | Enero 2015. No hay personal siguen
siendo tensas.

911 Guayaquil parametros o
politicas de

comunicacion
interna

establecidos. No

existe un area o
persona que se
encargue de la
comunicacion

interna.

Cuenta con un
departamento de
comunicacion
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Tiene una buena
organizacion
administrativa

Realiza actividades
que vinculen a la
comunidad
esmeraldefia con el
conocimiento de
sus funciones

Trabaja
conjuntamente con
instituciones
aliadas: P.P.N.N.,
F.FAA., SNGR,
M.S.P., C.D.B,,
AN.T., GAD.

Tiene dos tipos de
estructuras de
jerarquia de poder:
('Ver pag. 53)
Organigrama zonal-
Organigrama local

Tiene campafas de
vinculacion con la
comunidad en
escuelas y colegios

Posee instalaciones
con tecnologia de
punta para
coordinar las
emergencias junto a
las instituciones
aliadas

La complejidad en
la estructura de
poder impide un
adecuado flujo de
la informacion

No existen
campanas de
vinculacion que
integren a la
comunidad de
trabajadores del
centro
Se generan cambios
emergentes en los
protocolos del
trabajo en conjunto
con las
instituciones
aliadas

El Centro no tiene
autonomia en la
toma de decisiones
y presupuesto
debido a las trabas
que surgen en las
estructuras de poder
Falta de interés y
participacion de los
trabajadores en las
diferentes
actividades sociales
que el centro
realiza
No hay una
adecuada difusion
de los cambios
emergentes en los
protocolos de
atencion
establecidos
creando asi errores
en la atencion y
coordinacion de
emergencias

Nota: Este cuadro de F.O.D.A institucional, nos demuestra las principales fortalezas, debilidades y

amenazas del Centro Local ECU-911 Esmeraldas.
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Tabla 12 Matriz de Fortalezas, Oportunidades y Amenazas de la comunicacion del Centro Local
ECU-911 Esmeraldas

Matriz F.O.D.A comunicacional del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Fortalezas

El Centro Local
ECU-911
Esmeraldas tiene
una clara y concisa

Oportunidades

Estas politicas de
comunicacion son
utilizadas
constantemente por

politica de el comunicador del
comunicacion centro, es decir, se
externa actualizan y

aumentan en
funcion de los
nuevos medios
masivos de
comunicacion y de
las exigencias de la
opinidn publica.
El personal del area
de comunicacion
posee titulo de

El Centro Local
ECU-911
Esmeraldas cuenta

con personal tercer nivel
capacitado para el
area de
comunicacion
El Centro Local Todos los

ECU-911
Esmeraldas cuenta
CON un presupuesto

anual para el
desarrollo de la
comunicacion en el
centro

programas anuales
planificados por el
departamento de
comunicacion del
Centro Local ECU-
911 Esmeraldas son
cumplidos en el
tiempo exacto para
el que fueron
planificados

Debilidades

El departamento de
comunicacion del
ECU-911
Esmeraldas esté en
constante
promocion de la
imagen externa del
centro,

Hay una sola
persona encargada
de la comunicacién

del centro en

general. Escaso
personal para toda
la atencion del
centro.

Los programas y
actividades de
comunicacion

anuales involucran
a la ciudadania
esmeraldefia en
general pero dejan
de lado a los
trabajadores de la
institucion.

Amenazas

El ECU-911
Esmeraldas tiene
una débil politica
de comunicacion

interna lo cual
genera
inconvenientes
entre el personal
interno de la
empresa.

El comunicador
encargado se
enfoca en el manejo
de laprensay la
ciudadania. No
puede monitorear a
la comunicacion
interna del centro al
mismo tiempo
El presupuesto
existente para el
area de
comunicacion del
Centro Local ECU-
911 Esmeraldas no
abastece a la
implementacién de
la comunicacion
interna el centro

Nota: Este cuadro de F.O.D.A comunicacional, nos demuestra las principales fortalezas, debilidades y

amenazas del Centro Local ECU-911 Esmeraldas.
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2.5 Andlisis de la situacion comunicacional del Centro Local ECU-911

2.5.1 Analisis de la estructura de poder del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

Como hemos detallado anteriormente el ECU-911 consta de dos organigramas.

El organigrama del Centro Zonal ECU-911, es el organigrama base de todos los
ECU-911 del pais. Es decir todos los centros locales se rigen al organigrama zonal.
Este organigrama demuestra claramente que su estructura esta basada en una
estructura de poder. En este esquema se detalla el orden de importancia entre las

principales direcciones del ECU-911 zonal.

Por otro lado en el organigrama del Centro Local ECU-911 Esmeraldas vemos que
su estructura esta basada en una estructura de poder y de orden de mando. Dentro de
este organigrama encontramos un proceso de comunicacion formal vertical
descendente ya que la comunicacion en este caso se transmite mediante mensajes
oficiales respetando y siguiendo las lineas del organigrama, las principales
responsabilidades y tareas fluyen de un nivel superior de la organizacion a un nivel

mas bajo.

Sin embargo no todas las areas del Centro Local ECU-911 Esmeraldas cuentan con
un canal formal de comunicacion. En el area de operaciones rige la comunicacién

informal, es decir la comunicacion verbal por parte del supervisor al evaluador.

Entonces el proceso de comunicacion en el organigrama del Centro Local ECU-911
Esmeraldas tiene serias deficiencias ya que la linealidad de la comunicacion vertical
descendente excluye a una parte importante de la organizacion, esta parte a su vez
estd compuesta del area operativa del centro que conforma alrededor del 70% de los

trabajadores de la institucion.
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La existencia de una buena aplicacion de la comunicacion interna permitira que la
relacion persona-laboral entre los diferentes departamentos, areas y todo el personal

que conforman el Centro Local ECU-911 Esmeraldas mejore.

Una buena comunicacion interna en el centro permitird que los trabajadores se
sientan parte activa de la institucion y se identifiquen con su lugar de trabajo, esto
desembocard en un agradable y propicio ambiente laboral el cual impulsard un
optimo desempefio en la funcion de las personas que integran la institucion,
permitiendo a su vez un excelente atencion a los usuarios del servicio que brinda el
Centro Local ECU-911 Esmeraldas.

2.5.2 Anélisis de la politica de comunicacion interna del Centro Local ECU-911

La politica de comunicacion interna y externa del S.1.S ECU-911 rige como unica
matriz de comunicacion para todos los centros, es decir los procesos comunicativos
en los diferentes centros ECU-911 del todo el territorio nacional funcionan en torno a
los estatutos de esta politica de comunicacion. Esta politica tiene 17 enunciados y
esta dividida en tres segmentos: Segmento general, segmento sobre las elecciones, y

el segmento para las redes sociales.

El segmento general estd compuesto por 9 enunciados. En los enunciados 1, 2, 3, 4 y
5 se detalla la funcién comunicacional en base a la estructura de poder, es decir la
direccién general de comunicacion es la que establece al portavoz oficial de todos los
centros, en nuestro caso al ser el ECU-911 Esmeraldas una institucion local el
portavoz oficial de la institucion es el subdirector o gerente; indica que la
informacion que el portavoz va a tratar son temas que atafien a las instituciones

aliadas ademas de temas de indole politico, técnico y social.

Sin embargo dentro de estos enunciados se establece que la funcidn del portavoz del
centro es hacia los medios de comunicacion y publico externo; es decir no hace
énfasis en la tarea del portavoz hacia el publico interno de la institucion dejando de

lado la importancia que tiene la comunidad interna de trabajadores.
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En los enunciados 6, 7, 8 y 9 se establece el oportuno direccionamiento de la
informacion en lo que se refiere a las instituciones aliadas para mantener y cuidar la
relacion del centro con estas. También se establece que el comunicador debe
monitorear constantemente las publicaciones de los medios sobre las entrevistas
realizadas al portavoz del centro. Por otro lado se establece y define el uso de los
grupos WhatsApp en el centro para los subdirectores en el que se trataran temas
puntuales que no llegase a requerir una maxima formalizacion hacia la maxima

autoridad.

Es importante destacar que la politica de comunicacién del centro nos demuestra que
la comunicacion externa del ECU-911 esta en constante avance y monitoreo ya que
ademas de las especificaciones y designacion concreta del portavoz oficial consta
con herramientas como portal Facebook, portal twitter, pagina oficial del ECU-911,
actividades de vinculacion con la comunidad, estrategias publicitarias como vallas,
maratones entre otras; todas estas herramientas son parte de un trabajo organizado y
completo que vigila y mantiene una buena campafia de comunicacion externa lo que

aumenta el posicionamiento del ECU-911 en la poblacién ecuatoriana.

Por otro lado debemos indicar que la politica de comunicacion del ECU-911 excluye
a la comunicacion interna. No se refiere a canales de comunicacion interna
concretos, no incluye a la poblacion interna del centro, y tampoco indica parametro

puntuales para el monitoreo o actividad del ambiente laboral del centro.

Un plan de comunicacion interna en el centro es importante para regular el flujo de la
informacion formal e informal, ya que como vimos anteriormente en el resultado y
analisis de las encuestas este tipo de informacién es el principal factor de malos
entendidos y problemas laborales entre la poblacion de trabajadores. En el mismo
resultado los evaluadores sugieren la creacion de un departamento o area de
comunicacion interna ya que ellos piensan que no existe una buena comunicacion
dentro del centro por ende tampoco existe una buena relacion ni ambiente de trabajo.
Debemos indicar que la implementacion de un plan de comunicacion interna en el

Centro Local ECU-911 Esmeraldas es de caracter urgente y prioritario.
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE UN PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA EL
CENTRO LOCAL ECU-911 ESMERALDAS

3.1 Antecedentes

En base a los resultados del diagnostico realizado en el capitulo 2 creemos que un
plan de comunicacion interna dirigida al Centro Local ECU-911 Esmeraldas es
sumamente importante ya que tiene como propdsito contribuir a la creacién de
espacios de informacion, participacion y opinion para todos los trabajadores del
centro otorgando la opcion de ejecutar de forma integra la informacion y

comunicacion apropiada.

La aplicacion del diagnéstico que hemos realizado nos ha permitido identificar la
falta de técnicas y procesos comunicativos que existe en el interior del centro; a
través de este plan proponemos algunas estrategias que pueden fomentar los espacios

de participacion masiva.

3.2 Objetivo general

Incrementar la gestion comunicacional interna del Centro Local ECU-911

Esmeraldas

3.2.1 Obijetivos especificos

e Disefiar procesos de comunicacion interna para el Centro Local ECU-911
Esmeraldas

e Fortalecer y promover la relacién-cooperacion entre los trabajadores del
Centro Local ECU-911 Esmeraldas

e Crear espacios de participacion y didlogo entre los trabajadores del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas
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3.2.2 Publico objetivo

Nuestro publico objetivo estd compuesto de todos los trabajadores que conforman el

centro local ECU-911 con un total de 110 personas.

3.2.3 Politicas generales de la propuesta

e Un adecuado tipo de comunicacion a traves del organigrama de la institucion
que permita la participacion e inclusion activa de todos los trabajadores del
centro

e Mantenimiento de niveles adecuados de comunicacion e informacion en el
interior de la institucion

e Desarrollo de compromisos que permitan efectuar el trabajo en forma integra

y agradable

3.3 Mensaje

El contenido de los mensajes se conformard de las noticias relevantes en de la
institucion. Los contenidos seran redactados por el comunicador a cargo. El
contenido siempre incluira la mision y la vision de la institucion, cuando el contenido
este compuesto de instrucciones, estas seran redactadas en verbo infinitivo; el

contenido extra o informacidn importante estara bajo decisién del comunicador.

3.4 Estrategias de comunicacion

a. ESTRATEGIA: Fortalecer la comunicacién interna

Actividades

v Actualizar periédicamente la informacion del Centro Local ECU-911

Esmeraldas mediante la creacion de circulares, las mismas que seran emitidas
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cada 15 dias con la informacion relevante del centro. Las circulares incluiran
calendario de fechas importantes sobre los principales eventos del centro.

v" Las circulares seran enviadas via intranet a todos los trabajadores del centro,
a su vez se obtendra circulares fisicas las mismas que seran repartidas entre
los directores de cada area. R

v’ Realizar talleres y conversatorios semanales en los que se expongan las
actividades y principales informaciones de los diferentes departamentos del

centro.

Acciones a realizar

Recopilar toda la informacion proveniente del ECU-911 zonal y de las instituciones aliadas

Identificar el pablico interno al que va dirigida la informacion

Elaborar circulares impresas y circulares web para difundir en los diferentes publicos ya

identificados

Organizar reuniones mensuales dentro de la jornada laboral en la que los trabajadores se

informen de las principales actividades, logros y noticias del centro

b. ESTRATEGIA: Creacion del area de comunicacion interna

Actividades

v Planificacion anual de la comunicacion en el centro. Establecer un
cronograma de actividades por mes en el que se especifique la actividad
comunicativa a realizar y la fecha de inicio y fin correspondientes.

v Diseflar un sistema de evaluacién en el que se establezcan métodos de
evaluacion para garantizar el correcto ejercicio del proceso de la
comunicacion interna

v' Obtener presupuesto anual para el desarrollo de las actividades de

comunicacioén interna.
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v" Creacién e implementacion de un canal formal de comunicacion que logre
incluir a todo el personal de la institucion. Intranet 0 Mensajeria interna para
todos los trabajadores del centro.

v" Auditar y monitorear mensualmente la situacién del clima laboral en la
institucion a través de encuestas

v" Informar periddicamente a los directivos de la institucion el resultado de la
evaluacion de los procesos de comunicacion

v"Incentivos al personal por la labor realizada

Acciones a realizar

Organizar las actividades g el area de comunicacidn interna emprendera en el centro a través
de un cronograma de trabajo anual basado en la aplicacion de las técnicas de la planificacion
de la comunicacién. Las actividades seran disefiadas para ejecutarse en un lapso de 30 dias

Establecer un presupuesto para cada una de las actividades establecidas en el cronograma,

esto permitird conocer el valor global de las actividades por afio

Disefiar un modelo de comunicacién adaptable al organigrama ya antes propuesto en el que

la participacién de los trabajadores se equitativa y participativa

Implementar un canal de comunicacion que abarca a todas las areas y trabajadores del
centro, este canal debe ir en funcién con el organigrama de la institucion y el modelo de

comunicacién previamente establecido

Diagnosticar cada mes la situacion del clima laboral de la institucion a través de encuestas

anonimas a todos los trabajadores compuesta de preguntas de opcion maltiple.

Establecer un sistema de evaluacién y monitoreo en el que se desarrolle un proceso sistémico
y objetivo que verifique la eficacia, eficiencia y efectividad del proceso de comunicacion
interna ; a la luz de sus objetivos, en cada una de las dimensiones de ejecucion y obtencion

de resultados.

Es necesario establecer la eficacia del proceso de comunicacién interna en base a la relacién

de efectividad por el tiempo planeado para el desarrollo del proceso sobre el tiempo
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realmente utilizado para el desarrollo del mismo.

Realizar un informe mensual sobre la evaluacion y monitoreo de la gestion de la
comunicacion interna, este informe debe incluir el resultado estadistico de la efectividad del

proceso de comunicacion en el centro.

Crear incentivos para los trabajadores, es decir: publicaciones sobre la excelencia de la
gestion realizada también reconocimientos o diplomas de mencion honorifica al mejor

trabajador del mes.

c. ESTRATEGIA: Generar procesos que permitan garantizar el acceso a la

informacidn de todos los departamentos que conforman el organigrama

Actividades

v"Actualizar anualmente el organigrama de la institucion en el que se incluya a
todas las unidades del centro.

v Redefinir la direccionalidad de la comunicacién a través del organigrama
establecido

v' Evaluacion, verificacion y comprobacién de la participacion de todos los
departamentos que conforman el Centro Local ECU-911 Esmeraldas en el

proceso de comunicacion de tipo descendente a través del organigrama
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Acciones a realizar

A través de la adaptacion al organigrama del Centro Local ECU-911 Esmeraldas que
proponemos en la siguiente pagina vemos una direccionalidad ambigua es decir
vertical descendente y vertical ascendente en la que se fomente un proceso de
feedback que permita a los trabajadores fomentar una respuesta inmediata siguiendo

siempre el 6rgano regular de la institucion.

La verificacion y comprobacion del correcto funcionamiento del proceso de
comunicacion se realizara a traves del sistema de evaluacion y monitoreo ya antes

planteado en la primera estrategia.

A continuacion adaptamos de forma independiente todas las unidades que

conforman el Centro Local ECU-911 Esmeraldas (Ver organigrama actual en la pag)
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Adaptacion al organigrama del Centro Local ECU-911 Esmeraldas.

En el siguiente cuadro hemos hecho una adaptacién al organigrama de la institucion anexando de manera
visible el area de llamadas, despacho y video vigilancia. Dibujamos también la linealidad del proceso de
comunicacion

CENTRO OPERATIVO
LOCAL
Gerencia General

N

Unidad Local de Unidad Local
Planificacion y Gestién
Estratégica

Unidad Local de
| Comunicacion
Unidad Local de Soporte
Administrativo
Financiero y de Talento

humano
Unidad de Unidad Local de Unidad local de
operaciones Estadistica soporte
tecnolégico

- | Areade llamadas de emergencia

——— | Area de video-vigilancia

| Area de  despacho  de
emergencias

Feedback

Figura 49. Nueva propuesta de organigrama para el ECU-911 Esmeraldas

Elaborado por: Patricia Reyes
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d.

ESTRATEGIA: Manual de comunicacion para crisis

Actividades

v

<\

Conformacion de un comité compuesto por el comunicador, gerente y
directores de cada area para la gestion de comunicacion para crisis

Guias précticas de procedimiento

Control de situaciones de crisis

Uso adecuado de los medios de comunicacion internos y externos de la

institucién

Acciones a realizar

Establecer las politicas, principios y directrices del procedimiento
comunicativo para riesgos y respuestas institucionales ante cualquier crisis
interna y externa que eventualmente desestabilice la responsabilidad, los
sistemas, los procedimientos, los servicios y la imagen corporativa del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas

Seleccion de personal sustituto estratégico para la conformacion del comité,
el cual liderard la respuesta y administracion del momento de crisis, para
encauzar favorablemente las alternativas de solucion que ayudaran a superar

el imprevisto.

Disefiar guias practicas de procedimiento comunicativo de acuerdo al
reglamento de comunicacion de la institucion. Estas guias estan dirigidas a
funcionarios y personal aliado para regular el desarrollo de la crisis y asi

aminorar su impacto en los servicios de la institucion.

Creacion de campafas preventivas y planes de contingencia para el uso
apropiado de los canales de comunicacién tomando en cuenta el nivel de
riesgo: bajo, medio y alto incentivando, promoviendo y monitoreando el uso

apropiado de los medios de comunicacion en el centro.
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Capacitaciones a los trabajadores promoviendo el buen uso de los medios de
comunicacion interna, incentivando e informando al trabajador respecto del

manejo de la comunicacion para emergencia y en situaciones de crisis.

e. ESTRATEGIA: Manual del trabajador

Actividades

v" Creacion del manual del trabajador
v Obligaciones y prohibiciones

v" Protocolo de la institucion

Acciones a realizar

Elaborar un documento que contenga la mision, la vision y los valores de la

institucién

Contiene el organigrama de la institucion; el mismo que debe ser actualizado cada

afo.

Protocolo para el usuario interno de la institucion (pasos a seguir para la funcion del

trabajador)

Este documento debe contener las multas que el trabajador debe pagar en caso de

violar una de las normas establecidas
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3.5 Cronograma

A continuacién proponemos un cronograma de actividades para la ejecucion de

nuestro plan de comunicacion. El tiempo que establecemos es de 12 meses. Hemos

caracterizado al cronograma de acuerdo al tiempo que toma realizar cada una de las

acciones que componen las actividades de nuestro plan de comunicacion. Cabe

recalcar que hay actividades que deben realizarse permanentemente.

Tabla 13. Cronograma de actividades

Actividades

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes 7

Mes

Mes 9

Mes 10

Mes
11

Mes
12

Fortalecimiento
dela
comunicacion
interna

Creacion del
area de
comunicacion
interna

X3

¢

Generar
procesos que
permitan
garantizar el
accesoa la
informacion de
todos los
departamentos
gue conforman el
organigrama

Manual de
comunicacion
para crisis

Manual del
trabajador

Nota: Este cuadro indica el tiempo en que se van a realizar las actividades del plan de
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3.6 Presupuesto

Tabla 14. Presupuesto

Presupuesto anual para el &rea de comunicacion interna del Centro Local
ECU-911 Esmeraldas
V.

Recursos Cant | Unitario | V. total
RMU Comunicador social. (Tercer nivel) 1 1.500| 18.000
Computadora 1 800 800
Impresora 1 300 300
Copiadora 1 4.000 4.000
Canal de comunicacion INTRANET 1 5.000 5.000
Sistema de evaluacion de procesos comunicativos 1 1.000 1.000
Programas y actividades de comunicacion interna 1 4.000 4.000
Hojas,tintas, insumos papeleria 1 500 500
Incentivos al personal 1 1.200 1.200
TOTAL| 34.800

Nota: El presupuesto que presentamos a continuacién cubre todas las actividades de nuestro

plan de comunicacion

3.7 Control y seguimiento

Para medir el funcionamiento de nuestro plan de comunicacion hemos disefiado dos

fases:

Guia de instrucciones: Elaboracion y distribucion de un manual que contenga
instrucciones que midan cada una de las acciones y los resultados de las diferentes
estrategias que hemos propuesto. La metodologia a usarse dentro de este manual es
la observacién cientifica, encuestas de satisfaccion y entrevistas a los grupos

afectados.

Comité de evaluacion: Un grupo compuesto de tres personas: el comunicador social

encargado del area de comunicacion interna, un representante del departamento de
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recursos humanos y un representante del departamento de operaciones. Este comité
tiene como mision analizar el grado de ejecucién y el resultado de impactos logrados
de nuestro plan de comunicacién en base a la guia de instrucciones. El comité de
evaluacion debe emitir a la gerencia y al departamento de comunicacion interna un
informe mensual en el que consten los resultados de la evaluacion y los indicadores

de logros de nuestro plan.

3.8 Indicadores

El disefio de indicadores de seguimiento y evaluacion constituye un ejercicio
fundamental para la evaluacion del desarrollo y resultados alcanzados por nuestro
plan de comunicacion interna. Proponemos trabajar con indicadores de realizacién e
indicadores de resultado. Para la elaboracion de estos indicadores proponemos el
siguiente esquema:

Tabla 15. Patrén de indicadores

Tipos de actividades Indicadores de | Indicadores de
realizacion resultados

Actividades y actos | NOomero de  eventos | NUmero de asistentes

internos realizados

Difusion de la | NOmero de actos de | Respuesta de los publicos

informacién interna difusion a los que la informacién

fue dirigida
Informacién a través de | NOmero de  soportes | Nimero de reclamos o

los medios de | publicitarios internos sugerencias del personal
comunicacién  interna interno al departamento
del centro de comunicacion

Instrucciones emitidas a
los participantes en
programas operativos

NUmero de
documentacion interna
distribuida

Ndmero de reclamos o
sugerencias del personal
interno al departamento
de recursos humanos.

Nota: Matriz guia para la evaluacion de las actividades
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3.9 Conclusiones y recomendaciones

A lo largo del este trabajo de titulacion hemos destacado la importancia de la
comunicacion interna en una institucion ya sea publica o privada. Hemos visto
también que el trabajo de la direccién nacional de comunicacion del ECU-911 esta
orientada hacia la parte externa de la institucion dejando de un lado a la

comunicacion interna.

En capitulo 1 de este trabajo de titulacion hemos recopilado las bases teoricas sobre
la comunicacion organizacional necesarias para la realizacion del mismo, en el
capitulo 2 hemos realizado un diagndéstico del Centro Local ECU-911 Esmeraldas
para conocer la situacion comunicacional, en el capitulo 3 hemos desarrollado una

propuesta para incentivar la gestion comunicacional interna del centro.

En nuestra propuesta de comunicacion interna para el Centro Local ECU-911
Esmeraldas hemos iniciado con un anélisis de la situacion comunicacional del centro,
a partir de este andlisis hemos disefiado estrategias comunicativas las cuales
permitiran el fortalecimiento de la relacion y cooperacion entre los trabajadores del
centro. Estas mismas propuestas desarrollaran espacios de dialogo y participacion
entre los mismos trabajadores, mejorando el ambiente laboral y aumentando la

identidad del centro en el trabajador.

Como recomendaciones finales el ECU-911 es el ente mayor respecto de la
seguridad en nuestro pais. Por otro lado el Centro Local ECU-911 Esmeraldas apenas
tiene dos afios en funcionamiento. Es importante destacar que al ser una institucion
nueva tiene grandes posibilidades de emprender mejoras en torno a su estructura y
actividad. Otro aspecto que recomendamos es la inclusion de los actores internos del
centro es decir la participacion activa de estos a través de la propuesta que hemos
planteado. Es importante evaluar y controlar los procesos que hemos propuesto para

asi tener conocimiento de su efectividad.
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ANEXOS



Entrevistas

Las entrevistas se realizaron a personas con cargos estratégicos dentro de la
institucion: Gerente, Director operativo, Supervisores del area operativa y evaluador

de operaciones. Se adjunta cd de audio.

Entrevista 1

Ing. Wiston Balanzategui M.

Gerente del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

1. ¢Cuales son las principales actividades de su cargo?

Mantener la operatividad al 100% del centro, la razon de ser es el &rea operativa el
cual consiste en dos salas operativas: llamadas y video-vigilancia atendemos
emergencias de cualquier ambito y coordinamos con las instituciones aliadas al
centro. La parte administrativa gestiona la logistica para mantener el area operativa al
100%

2. ¢Cree usted que el Centro Local ECU-911 Esmeraldas tiene identidad
propia (me refiero a la consagracién que tiene el centro en los

trabajadores)?

Por supuesto, venimos trabajando desde el inicio, la identidad se la ha implementado
para consolidarla somos la linea Unica de emergencia estamos consolidando para que
la ciudadania conozca y haga buen uso de la linea a través de diferentes planes y

estrategias en el poco tiempo que tenemos de funcionamiento.

3. ¢Cuél es la mayor fortaleza y debilidad de los trabajadores del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas?



Bueno dentro de las fortalezas se ha creado una sinergia de trabajo entre las
diferentes instituciones y el ECU-911 Esmeraldas en el sentido de que somos una
institucion nueva con poco funcionamiento en el pais, los trabajadores hemos dado
un gran esfuerzo y compromiso para sacar a una institucion completamente nueva y
que brinda un servicio gratuito, la gente se ha comprometido para hacer un buen
trabajo. En cuanto a las debilidades al ser un trabajo nuevo y la necesidad operativa
requieren que se hagan turnos rotativos la mayoria del personal no se ha

acostumbrado aun a este tipo de horarios rotativos.

4. ¢Cbmo define usted el ambiente laboral dentro del Centro Local ECU-
911 Esmeraldas?

Considero que es muy bueno, hay una buena relacion por la naturaleza del trabajo
que permite que las personas interactlen mas y esto crea buenos ambientes de trabajo

tanto del area operativa como administrativa.

5. Sobre la problematica comunicacional anteriormente mencionada. ¢Hay
algun plan de mejoras para el 2015, que nos puede decir respecto de la

comunicacion en el Centro Local ECU-911 Esmeraldas?

Bien. Nosotros nos regimos en cuanto al &mbito comunicacional a una direccion
nacional que maneja las politicas para comunicacion externa e interna. El Centro
Local ECU-911 Esmeraldas tiene un departamento de comunicacion interna y
externa el cual se encarga de la comunicacién siguiendo las directrices nacionales,
también contamos con un departamento de vinculacion con la comunidad el cual crea
el nexo con la sociedad para que conozcan las actividades, mision y vision del
centro. Al ser una institucién nueva la gerencia ha dado un gran apoyo a esta area en

especial.



Entrevista 2

Ing. Friky Gomez L.

Director operativo del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

1. ¢Cual es su funcion en el Centro Local ECU-911 Esmeraldas?

Jefe Local de Operaciones

2. ¢Cudles son las principales actividades de su cargo?

Supervisar y coordinar la gestion de los incidentes con las instituciones competentes
integradas al SIS ECU 911, ejecutar la implementacion de los planes y proyectos de
mejoramiento del Centro del SIS ECU 911 bajo su competencia, coordinar todo tipo

de eventos que sean reportados a través de la linea de emergencias 911.

3. ¢Cree usted que el ECU911 Esmeraldas tiene identidad propia? Defina

cual

Si tiene identidad propia porque su mision es gestionar en todo el territorio
ecuatoriano, la atencion de las situaciones de emergencia de la ciudadania, reportadas
a través del nimero 911, entonces, la identidad del ECU911 estd relacionada

totalmente con la seguridad.

4. ¢Cuél es la mayor fortaleza y debilidad de los trabajadores del centro
local ECU-911 Esmeraldas?

La mayor fortaleza es el trabajo en equipo que permite direccionar a los servidores
en consolidarse en un equipo de trabajo de alto rendimiento en donde cada integrante
es pieza fundamental en la consecucion de su desarrollo personal, profesional e

institucional.



La mayor debilidad es dejarse llevar por rumores de pasillo y quebrantar su espiritu

del servir a la ciudadania de manera adecuada.

5. ¢Como define el ambiente laboral dentro del centro local ECU911

Esmeraldas?

Respecto al ambiente laboral todos los trabajadores manejan un buen uso de la
comunicacion entre las diferentes areas. Por ende el ambiente laboral es bueno y
agradable, como a su vez también se registrarian novedades propias de un entorno

laboral.

6. Respecto de las comunicaciones en las salas operativas hay algun plan de

mejoras para estas.

En cuanto a la comunicacién del personal operativo estd en proyecto realizar
capacitaciones para mejorar la calidad del trabajo grupal, esta capacitacion se
implementara para evaluadores, supervisores y sefiores despachadores de las

instituciones articuladas al Centro.



Entrevista 3

Supervisora del area operaciones video-vigilancia

Ing. Eliana Jaramillo

1. ¢Tiene usted establecido algun cronograma de actividades que fomenten

la integracién como grupo de trabajo?

Bueno, en si programa de actividades no, como nuestro horario de trabajo es a diario
y por 8 horas establecidas, o que realizamos es al inicio de cada turno un lapso de
motivacién e indicacion en el que indico las directrices que me dan las autoridades.
Para mi esos 15 minutos son muy importantes porque alli es donde yo informo al
personal como va a ser nuestra jornada de trabajo, cudles van a ser nuestros puntos
de relevancia dentro de la jornada de trabajo por el dia que esta determinado. Cada

jornada de trabajo realizamos una planificacion diaria.

2. ¢Indiqueme como usted define el ambiente laboral de su grupo de
trabajo?

Es muy bueno porque tengo chicos que se dedican 100% a la actividad que realizan
en este caso nosotros como video vigilancia y lo importante en mi grupo es que se
siente la union en equipo que es lo fundamental, si no hay unién no habran buenos
resultados. La unién de nosotros esta basada desde el momento en que captamos un
incidente trabajamos todos tanto evaluadores como el supervisor que esta a cargo de
la sala, esto ayuda a que implementemos mejoras cuando tenemos un error o cuando
tenemos algun éxito, entonces cuando tenemos algun incidente siempre se ve el

trabajo en equipo.



3. Siendo la comunicacién un factor esencial y a la vez escaso en las salas
operativas del centro local ECU911 Esmeraldas (me refiero a la
comunicacién interna, en cuanto a la comunicacion del evaluador con
todo el centro y de la comunicacion de todo el centro con el evaluador)

¢ Qué sugiere usted para mejorarla?

Una fuente de comunicacion principal es la comunicacion directa, tratar de darle
confianza al evaluador para el poder expresar lo que siente tanto bien o mal, y con las
autoridades o con las otras areas lo ideal seria un canal en el que nos podamos
comunicar todos lo ideal seria un departamento de comunicacion interna, eso seria
una de las fuentes principales, ya que las dos areas de video y llamada por el hecho
del trabajo que realizamos a diario afecta a los evaluadores, entonces deberia haber
alguien alguna persona especializada que nos ayude a sacar ese tipo de
preocupaciones que adquirimos al ayudar a una persona que esta ante una situacion
de emergencia, porque esta comprobado cientificamente que a la larga este trabajo a
nosotros nos afecta sin querer llevamos este tipo de problemas a nuestros hogares,
creo g dos veces al meses nos deberian a ayudar con charlas, motivaciones, trabajo
de deporte todo ese tipo de cosas nos ayudarian para despejar un poco del trabajo que

realizamos.

4. ¢Ha recibido usted algun tipo de capacitacion sobre liderazgo y manejo
de personas para ocupar su cargo dentro del Centro Local ECU-911

Esmeraldas?

Bueno yo estuve en el primer congreso de video-vigilancia a nivel internacional en
Guayaquil en donde nos ayudaron a aprender a detectar e indagar a personas
sospechosas de acuerdo a patrones de conducta. Y nos sirve porque hemos aprendido
a identificar el comportamiento de las personas para poder presumir que se vaya a
cometer algun delito o acto de violencia. Las capacitaciones son constantes en cuanto
a seguridad. Sin embargo no hemos recibido capacitaciones sobre liderazgo y manejo

de personas.



5. ¢Como define usted ser un lider y como define ser un supervisor?

Lider es una persona en constante comunicacion con su personal, debe tener
confianza y al generar confianza genera respeto e incentivar al personal a trabajar
mejor, el lider busca estrategias para hacer sentir a su evaluador es importante porque
todos realizamos el mismo trabajo en busca de un mismo fin comun el cual es ayudar

a la comunidad.

Supervisor hace cumplir con las disposiciones, protocolos y reglamentos que tenga

con la institucion.



Entrevista 4

Ing. Katherine Correa

Supervisora del area operaciones llamadas

1. ¢Como recibe usted la informacion que debe dar a sus evaluadores?

Bueno nosotros tenemos un grupo WhatsApp que se esté utilizando para transmitir
las informaciones. También contamos con una reunion de supervisores una vez a la

Semana.

2. ¢Usted tiene algin medio formal para la comunicacién con sus

evaluadores?

En mi equipo de trabajo que es el grupo delta manejamos un grupo WhatsApp para
comunicarnos y transmitir todo tipo de informacion, ademéas de la comunicacién

verbal directa de supervisor a evaluador y viceversa.

3. ¢Tiene usted establecido algun cronograma de actividades que fomente
la integracién en su equipo de trabajo?

Nosotros utilizamos la media hora de briffing para hacer alguna actividad inclusive
para desestrezarnos después de la jornada del trabajo para no solamente conversar de
los errores sino tratar de mejorar, reirnos un poco para asi olvidarnos de lo fuerte que

ha sido la jornada de trabajo.

4. ¢Cbmo define usted el ambiente laboral en su grupo de trabajo?

El ambiente laboral en mi equipo de trabajo es bueno



5. ¢Cuédl es la principal fortaleza y debilidad de su equipo de trabajo?

La principal fortaleza es la unién de equipo, y la principal debilidad es que en varias

ocasiones nos dejamos llevar de comentarios que hacen dafio al grupo.

6. Siendo la comunicacién un factor esencial y a la vez escaso en las salas
operativas del centro local ECU911 Esmeraldas (me refiero a la
comunicacién interna, en cuanto a la comunicacion del evaluador con
todo el centro y de la comunicacion de todo el centro con el evaluador)

¢ Qué sugiere usted para mejorarla?

Debe de haber algun departamento que este encargado de regular las informaciones
para nosotros estar al tanto de todo lo que sucede en el centro. Un lugar que coordine

el area administrativa, operativa y evaluadores.

7. En sus propias palabras defina ;qué es ser un lider y qué es ser un

supervisor?

Lider es una persona que con el ejemplo ensefia lo que necesita que sean sus
evaluadores. El supervisor es una persona que se encarga de controlar lo que hacen

los demas



Entrevista 5

Sr. Mario Garrido

Evaluador de emergencias del Centro Local ECU-911 Esmeraldas

1. ¢Qué tiempo tiene laborando en el Centro Local ECU-911 Esmeraldas?

Laboro en este centro desde hace dos afios

2. Debido a la funcién que usted cumple en este centro, usted siempre esta
en contacto con el alertante y establece las emergencias. ¢Recibid usted
alguna capacitacion sobre el manejo y control de la comunicacion en

casos de emergencia?

No, no he recibido ningun tipo de capacitacion respecto de la comunicacion en casos

de emergencia

3. ¢Como recibe usted la informacion proveniente de otras &reas del

centro?

A través de rumores

4. ¢Qué conoce usted de las actividades del Centro Local ECU-911

Esmeraldas?

Ninguna

5. ¢Conoce usted la forma en que es evaluado por su supervisor?

No



6. ¢CoOmo es la comunicacién en las salas operativas?

Mediante radio, los jefes a los evaluadores y el videowall

7. ¢Ha tenido usted algun inconveniente en su lugar de trabajo debido a la

falta de informacion?

Si

8. ¢Qué piensa usted de la comunicacion entre los evaluadores del Centro
Local ECU-911 Esmeraldas?

La comunicacién es regular porque no hay comunicacion fluida entre los jefes y

comparieros esto ocasiona problemas grupales

9. Dentro del concepto de stress y cansancio mental encontramos que uno
de los factores principales es el numero excesivo de horas de trabajo.
¢Cree usted que este sea un factor clave para la desmoralizacion del

evaluador y su funcién?

Si debido que tenemos un excesivo nimero de horas de trabajo y no tenemos

descanso, trabajamos en turnos de 6 dias de trabajo y dos dias de descanso.

10. ¢Han implementado alguna propuesta para solucionar el problema del
tiempo de descanso? ¢ Tienen algun tipo de organizacion que represente

a los evaluadores del Centro Local ECU-911 Esmeraldas?

No, los evaluadores no estamos organizados y tampoco tenemos organizacion que

nos represente



