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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue proponer un portafolio de proyectos tecnoldgicos para
los procesos de atencion de emergencias. El tipo de investigacion cuantitativo; el estudio
involucra el analisis de informacion, a través de datos estadisticos, para dar solucion a
problemas. Los resultados, determinaron que existe inconformidad con el sistema, mas
de la mitad del personal dijeron que estaban inconformes con el sistema, varias
evaluadoras coincidieron en que el llenado de fichas tiene que ser automatizado. Como
conclusién, se obtuvo que la informacion obtenida y haciendo referencia a todos los
parametros necesarios para obtencion de datos, se promueve a la toma de decisiones
en cuanto emplear el portafolio de proyectos tecnoldgicos planteados en el andlisis de la
propuesta. En cuanto al uso inadecuado de la aplicacion y botones de auxilio, se aconseja
educar a la ciudadania, para evitar desperdicio de tiempo, recursos econémicos,
humanos, equipamiento e infraestructura.

Descriptores: Proyecto; proceso; sistema en linea; automatizacion. (Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The objective of the research was to propose a portfolio of technological projects for
emergency care processes. The type of quantitative research; the study involves the
analysis of information, through statistical data, to solve problems. The results determined
that there is disagreement with the system, more than half of the personnel said that they
were dissatisfied with the system, several evaluators agreed that the filling of the forms
must be automated. As a conclusion, it was obtained that the information obtained and
referring to all the necessary parameters to obtain data, promotes decision-making
regarding the use of the portfolio of technological projects proposed in the analysis of the
proposal. Regarding the inappropriate use of the application and help buttons, it is
advisable to educate the public, to avoid wasting time, economic and human resources,
equipment and infrastructure.

Descriptors: Project; technology; process; online system; automation. (UNESCO
thesaurus).
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INTRODUCCION
Desde la creacion del Servicio Integrado de Seguridad Ecu 911, se ha visto los logros
alcanzados en cada uno de los centros de atencion, hasta la presente fecha ha cumplido
6 afnos el ECU 911 se instaura en la ciudad de Riobamba desde el afio 2013, con el
proposito de articular y coordinar los servicios de emergencia en las diferentes areas, con
personalidad juridica como organismo publico, autonomia administrativa, operativa,
financiera y jurisdiccion nacional. (F, 2016). Para el cumplimiento de sus obijetivos, ha
definido dentro de su estructura, los procesos gobernantes, sustantivos, habilitantes de
asesoria y de apoyo.

El SIS ECU 911, proporciona servicios de coordinacion para la atencion de emergencias
e incidentes, con Instituciones articuladas al Centro, las cuales son Policia Nacional,
Fuerzas Armadas, Agencia Nacional de Transito Chimborazo, Cuerpo de Bomberos,
Ministerio de Defensa, Secretaria de Gestion de Riesgos, Ministerio de Salud, Cruz Roja.
El SIS ECU 911 Riobamba posee una area operativa misma que esta dividida en dos
salas de atencion de emergencias como son: la sala de Operaciones de Video Vigilancia
y la sala de Operaciones de Llamadas de Emergencia, las cuales funcionan las 24 horas
del dia, los 7 dias a la semana y 365 dias del afio; presta atencion a un promedio anual
de 114.671 emergencias reales, estan categorizadas por nivel de alerta en claves: rojas,
naranjas, amarillas y verdes (Bufiay A. , Procedimiento de recepcion, evaluacion y
direccionamiento de alertas, Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, 2017).

Se tomo6 en cuenta el afio de 2017 para el estudio, determinando asi el nUmero de
emergencias atendidas por cada institucion, tenemos que los incidentes atendidos por

Policia Nacional son 79.214 (tomando en cuenta las alertas generadas por video
vigilancia), por el ministerio de Salud publica 21.573, Transito y Movilidad 13.230 y
Fuerzas Armadas 654. (Informe de Gestion Anual ECU911 Riobamba, 2017) (Herran,
2017)
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Data Warehouse

Segun la definicidn realizada por William H. Inmon, también conocido como el padre del
Data Warehousing. Es una colecciéon de datos orientada al negocio, integrada, variante
en el tiempo y no volétil para el soporte del proceso de toma de decisiones de la gerencia.
(Inmon, 1997) Un Data Warehouse proporciona una vision global, comdn e integrada de
los datos de la organizacion, independiente de cdmo se vayan a utilizar posteriormente
por los consumidores o usuarios, con las propiedades siguientes: estable, coherente,
fiable y con informacion historica. (Fernandez, 2016).

Al abarcar un ambito global de la organizacion y con un amplio alcance histérico, el
volumen de datos puede ser muy grande (centenas de terabytes). Las bases de datos
relacionales son el soporte técnico mas comunmente usado para almacenar las
estructuras de estos datos y sus grandes voliumenes. Normalmente en el almacén de
datos guardara informacion histérica que cubrird un amplio periodo de tiempo. (Tamayo
& Pefiafiel, 2014). Es decir, es un almacén o bodega Unica de datos, que almacena datos
extraidos para su consolidacion, integracion y centralizacion; los cuales provienen de
distintas fuentes y tipos, haciendo posible su uso y analisis. (De Armas, 2015).

Data Warehousing posibilitara la extraccion de datos de sistemas operacionales y
fuentes externas, permitira la integracion y homogenizacion de los datos de todas las
instituciones articulas, proveera informacion que ha sido transformada y sumariada, para
gue ayude en el proceso de toma de decisiones estratégicas. (Tamayo & Pefafiel, 2014)
La caracteristica Integrada de un Data Warehouse implica que todos los datos fuentes
producidos por distintos departamentos, secciones y aplicaciones (internos o externos),
deberan ser consolidados en una instancia antes de ser agregados al Data Warehouse,
y por lo tanto seran analizados para asegurar su consistencia, limpieza y valides. Cuenta

con diversas técnicas y subprocesos para llevar a cabo sus tareas. Una de estas técnicas
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son los procesos ETL: Extraccion, Transformacion y Carga de Datos. (Torres Romo,
2016).

Gis

La automatizacion de procesos en las empresas e instituciones es de gran beneficio,
permiten atender de manera &gil y oportuna a la ciudadania, los empleados y servidores
disminuyen su carga laboral, creando un ambiente institucional estable y armonioso.
(Torres Romo, 2016). Se mostrara el analisis de la situacion actual del SIS ECU911,
cuyos procesos tendran el propdsito de optimizar operaciones y por consiguiente agilitara
el proceso. Para dar un mejor servicio a la ciudadania es necesario que su sistema de
informacion geografico se mejore notablemente, esta problematica es mas frecuente en
la zona rural, ya que en la actualidad existen falencias que se detallan a continuacion:
No cuenta con la divisién realizada por SENPLADES (Distritos, Circuitos, Subcircuitos),
la misma que utiliza las instituciones de seguridad. No se cuenta con la capa de recintos
y poblados. No se cuenta con puntos de referencia como escuelas, colegios,
universidades, UPC, centros comerciales, entre otros. Al ser una institucion que funciona
como un “almacén” que nos permite guardar grandes cantidades de informacién en
cuanto al tratamiento de situaciones de emergencia y datos de todas las personas que
realizan una llamada de alerta. Se ha detectado que el problema radica en que el sistema
encargado de receptar la informacién de una llamada de emergencia, la cual solo trabaja
con ciertos parametros o toma como referencia Unicamente los datos basicos de una
llamada, como lo son: el nombre del alertante, su nimero telefonico y cuantas llamadas
este realizo a la institucion. (Bufay, 2017).

La base de datos que maneja el ECU 911 debe estar enlazada con las bases de datos
de las diferentes instituciones que articula la misma, de tal manera que posea datos mas

especificos, para el tratamiento de dichas llamadas de emergencia, con esto hacemos
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referencia a una consolidacion de datos personales, médicos, y de ubicacion,
aprovechando el sistema de informacidén geografica (SIG), proporcionando referencias
especificas de lugares publicos o particulares de todas las personas y puntos a nivel de
Chimborazo (Riobamba), donde se presente la emergencia; mediante el uso de un Data
Warehouse los datos serén utilizados en el momento oportuno de tal forma que podamos

solventar y coordinar de mejor manera una situaciéon de emergencia.

METODO

El tipo de investigacion cuantitativo; el estudio involucra el andlisis de informacion, a
través de datos estadisticos, para dar solucién a problemas presentados en el SIS ECU
911 Chimborazo - Riobamba. Se aplico la encuesta a los evaluadores del area de
llamadas de SIS ECU911, en su totalidad al grupo de personas que integran la sala de
operaciones del Centro. Las encuestas se realizaron para determinar el impacto de cada
una de las oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades, encontradas mediante el
analisis, con el proposito de trabajar inicamente en aquellos aspectos relevantes para
conseguir una gestiéon efectiva de la institucion.

Método de observacién: Se utiliza el método Japonés “KAIZEN” (mejoramiento Continuo),
el cual menciona que el lider de equipo se dirija al sitio de trabajo y simplemente se pare
y observe el desarrollo de las actividades, con esto se puede obtener conclusiones
valiosas sobre posibles problemas, su causa y efecto. (Garcia & Barragan, 2018)
Método de la Encuesta: Se aplico la encuesta a los evaluadores del area de llamadas de
SIS ECU911, en su totalidad al grupo de personas que integran la sala de operaciones
del Centro. Las encuestas se realizaron para determinar el impacto de cada una de las
oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades, encontradas mediante el analisis, con
el proposito de trabajar unicamente en aquellos aspectos relevantes para conseguir una

gestion efectiva de la institucion.
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Método de la Entrevista: Se realizd la entrevista al director del Centro y al especialista,

con los cuales se estudido y se detalld, los principales problemas tanto internos

(Debilidades) como externos (Amenazas); asi como los aspectos positivos

trascendentales con que se cuenta

(Oportunidades). (Ramirez Rojas, 2017).

internamente (Fortalezas) y externamente

RESULTADOS
Tabla 1.
Encuesta.
items Descripcion Sl NO

1 ¢ Esta usted satisfecho con el sistema actual para la
atencion de emergencias?

2 ¢,Cree usted que pierde tiempo en la toma de informacion
por parte del alertante para el llenado de fichas?

3 ¢, Considera usted que deberia existir un sistema para auto
llenado de llenado de fichas?

4 ¢,Cree usted que es necesario la actualizaciéon del sistema
de georreferencia GIS en las zonas urbanas y rurales de la
provincia?

5 ¢, Como evaluaria usted el sistema que se utiliza
actualmente para atender una emergencia?

6 ¢, Es necesario contar con una base de datos e informacion
personal de cada una de los alertantes que reportan una
emergencia en el sistema para el llenado de fichas?

7 ¢ Deberia crearse una lista en el sistema en el cual las
llamadas que no son atendidas puedan ser registradas
para luego ser tratadas como una llamada normal?

8 ¢ Considera usted que en el area operativa las
instituciones articuladas deben promover la utilizacion de
la aplicacion smartphone del SIS ECU 911 en todo el
territorio para atender una emergencia?

9 ¢,Cree usted que el sistema del SIS para despacho de
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emergencias es amigable?
10 ¢,Cree que la atencion al cliente que brinda el SIS ECU911
es buena?

Fuente: Los autores (2023).

Tabla 2.
Respuesta de la encuesta.
items Sl NO
F % F %
1 8 28 21 12
2 18 62 11 38
3 21 72 8 28
4 19 66 9 34
5 13 45 16 55
6 22 76 7 24
7 20 69 9 31
8 21 72 8 28
9 19 66 10 34
10 18 62 11 38

Fuente: Los autores.

Analizando los resultados de la encuesta que muestra la tabla 2, se puede considerar lo
siguiente: En cuanto a la pregunta 1 indica la inconformidad con el sistema, mas de la
mitad del personal dijeron que estaban inconformes con el sistema, en la pregunta 2y 3
varias evaluadoras coincidieron en que el llenado de fichas tiene que ser automatizado,

la pregunta muestra la necesidad de actualizar el GIS del sistema, la pregunta 5,6 y 7
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determina si el sistema que utiliza la institucion es productivo tanto para el evaluador
como para el usuario, y por ultimo con los resultados obtenidos por las preguntas 8,9 y
10 puedo decir que las mismas sugieren una mejora del sistema actual.

Segun la encuesta realizada demuestra que el personal de la sala operativa de llamadas
en su mayoria se encuentra inconforme con el sistema actual, para la recepcion de una
llamada de emergencia y despacho del recurso. Segun la informacién recopilada de la
entrevista las respuestas indican, que el personal requiere la actualizacion tanto en
software de llenado defichas y en el SIG, o sistema de geolocalizacién; como también en
la creacién de una base de datos para recompilar informacién de las llamadas que no
son atendidas.

Es importante resaltar, que la automatizacion de un proceso corresponde a la
implementacion de una tecnologia para apoyar la realizacion de las actividades dentro
de la misma. Esta puede llevarse a cabo cuando existe un proceso en el que participan
varias personas con tareas y actividades bien definidas, que deben ser realizadas en un
orden especifico y que tipicamente se apoyan en documentos o informacion que ingresa,
se crea y se transforma. (Hitpass, 2017)

Ademas, la automatizacién y actualizacion de software permitird incrementar la eficiencia
y eficacia en la calidad de la coordinacién para la atencion de emergencias. Robustecera
el uso y rendimiento de la plataforma tecnoldgica para la operacion del Servicio Integrado
de Seguridad ECU 911 y la ejecucién de los procesos operativos, analisis de datos y

coordinacion interinstitucional.

DISCUSION
Después de realizar el analisis del llenado de las fichas para realizar el proceso de
atencion de emergencia, se encontrd; que los operadores sobrepasan el tiempo limite

gue se otorga para llenar la ficha; los operadores luego de finalizada la llamada, llenan la
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ficha con los datos que les falto, lo que alarga el tiempo de atencién a la emergencia por
el area de despacho. Varias de las fichas no precisan el detalle de la emergencia, ni la
especificacion del incidente con su respectivo nivel de alerta. ElI Sistema de
Geolocalizaciéon tiene un margen de error considerable por lo que la ubicacién no es
exacta, o el alertante desconocen la direccion.

Entre los equipos periféricos que se articula a los Centros del Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911, es importante la instalacién de equipos GPS’s en vehiculos de las
entidades publicas juntas parroquiales, comunidades que faciliten la respuesta de los
servicios de emergencias. El terminal GPS envia su posicion al sistema de administracion
de datos GPS del Centro SIS ECU 911 e inmediatamente se visualiza la ubicacién del
lugar en el mapa SIG de cada consola. (Alvarez, 2017)

Es de vital importancia se realice un estudio de cobertura celular en carreteras y
comunidades para a su vez emitir un informe a la SUPERTEL, y emita una resolucion
para que se aumente la cobertura celular. Esto, ademas de asegurar el correcto
funcionamiento del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, también beneficia a la

poblacién ya que permite a la ciudadania acceder a los diferentes servicios maoviles.

CONCLUSIONES

Al concluir la presente investigacion, se pueden afirmar que, con la informacion obtenida
y haciendo referencia a todos los parametros necesarios para obtencion de datos, se
promueve a la toma de decisiones en cuanto emplear el portafolio de proyectos
tecnoldgicos planteados en el andlisis de la propuesta. En cuanto al uso inadecuado de
la aplicacion y botones de auxilio, se aconseja educar a la ciudadania, para evitar
desperdicio de tiempo, recursos econémicos, humanos, equipamiento e infraestructura,
necesaria para la atencion de situaciones de emergencias reales, limitando el accionar

operativo; con ello se puede fortalecer el servicio y ademas la calidad de respuesta puede
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ser mejor al tratarse con incidentes reales, disminuyendo las llamadas falsas y las mal
intencionadas, para la atencion de situaciones de emergencia real, limitando el accionar
operativo en caso que hubiera una emergencia real.

Por su parte, el Cédigo Organico Integral Penal vigente, tipifica con pena privativa de
libertad de 15 a 30 dias a la persona que de una manera indebida realice uso del nimero
Unico de atencién de emergencia y que implique desplazamiento, movilizaciébn o
activacion innecesaria de recursos de las instituciones de emergencia, (Articulo 396.-

Contravenciones de cuarta clase; literal 3). (Asamblea Nacional, 2017)
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