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Resumen: El presente estudio examina el funcionamiento
tecnolégico del ECU 911 implementado en la ciudad de
Quevedo, con el propdsito de comprender su papel dentro de
la gestidon publica orientada a la seguridad ciudadana. La
investigacion se desarrolld bajo un enfoque metodoldgico
mixto, que combind el analisis documental y tedrico con la
aplicacion de una encuesta estructurada dirigida a ciudadanos
y funcionarios relacionados con el sistema. Los resultados
evidencian que, si bien la plataforma tecnoldgica cumple con
funciones basicas de coordinacién y atencion, existen
deficiencias relevantes en cuanto a cobertura, tiempo de
respuesta y articulacion entre instituciones. Los participantes
también manifestaron la necesidad de fortalecer aspectos
como la capacitacion del personal, la modernizacion de los
equipos y la difusiéon del servicio en sectores periféricos. A
partir de estos hallazgos, se reflexiona sobre la importancia de
concebir el sistema no solo como una herramienta técnica,
sino como un componente esencial de la relacion entre el
Estado y la ciudadania. Se concluye que mejorar su
efectividad requiere inversiones sostenidas, evaluacion
continua y un compromiso institucional orientado al bienestar
colectivo.

Palabras clave: seguridad ciudadana, gestion publica, ECU
911, tecnologia, atencion ciudadana.
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Abstract:

This study examines the technological operation of the emergency response system
implemented in the city of Quevedo, aiming to understand its role within public
management focused on citizen security. The research followed a mixed-methods
approach, combining theoretical and documentary analysis with a structured survey
applied to both citizens and public servants involved with the system. The findings
reveal that although the technological platform fulfills basic coordination and response
functions, significant deficiencies persist regarding coverage, response time, and inter-
institutional coordination. Respondents also pointed out the need to strengthen
aspects such as staff training, equipment modernization, and the dissemination of the
service in peripheral areas. Based on these findings, the discussion highlights the
importance of understanding the system not merely as a technical tool but as an
essential component of the relationship between the state and the population. The
study concludes that improving its effectiveness requires sustained investment,
continuous evaluation, and institutional commitment focused on collective well-being.

Keywords: citizen security, public management, ECU 911, technology, citizen service.

1. Introduccion

En el contexto de la transformacion digital del sector publico, el gobierno electrénico
adquiere un papel protagonico como herramienta para modernizar la gestion
institucional y fortalecer el vinculo entre el Estado y la ciudadania. Este proceso no se
limita a la digitalizacion de tramites administrativos, sino que implica una
reconfiguracion profunda de las capacidades operativas, orientadas hacia la
eficiencia, la transparencia y la generacién de valor publico (OECD & CAF, 2023). A
medida que las sociedades enfrentan retos complejos, como el incremento de la
violencia urbana, los desastres naturales y la demanda por servicios inmediatos, las
plataformas digitales se consolidan como mediadoras clave entre la accion
gubernamental y las necesidades sociales.

En América Latina, la expansién del uso de tecnologias aplicadas a la seguridad
publica constituye una prioridad institucional. Paises como Colombia, México, Brasil y
Ecuador desarrollan infraestructuras digitales para gestionar emergencias, integrar
actores institucionales y canalizar recursos de manera coordinada (Bong, 2023). Estos
sistemas representan no solo una innovacién técnica, sino también una apuesta por
fortalecer el control estatal, la respuesta operativa y la legitimidad frente a la
ciudadania. En este sentido, los sistemas integrados de atencion a emergencias
operan como nucleos de gobernanza digital, donde confluyen la tecnologia, la politica
publica y la confianza social.
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Uno de los pilares fundamentales en la provision de servicios publicos orientados a la
seguridad es el uso estratégico de la tecnologia para la gestién de emergencias. En
Ecuador, el sistema ECU 911 se configura como una plataforma estatal disefiada para
integrar herramientas avanzadas como videovigilancia, geolocalizacion mediante
GPS, redes de comunicacion digital y protocolos automatizados para la coordinacion
de recursos en situaciones criticas. Tal como lo sefalan (Gachet & Rosero, 2020),
estas soluciones tecnoldgicas no solo permiten acelerar la respuesta ante incidentes,
sino que ademas favorecen la recoleccién y analisis de datos en tiempo real, lo que
fortalece la toma de decisiones en el ambito de la seguridad ciudadana.

No obstante, la eficiencia de estos sistemas no depende exclusivamente de la
infraestructura instalada, sino también de factores técnicos y humanos que aseguren
su operatividad constante. La capacidad para adaptarse a fendmenos emergentes
como la violencia urbana, los desastres naturales o los accidentes masivos representa
un desafio recurrente que pone a prueba la resiliencia institucional (Akbar et al., 2022).
En este escenario, la interoperabilidad interinstitucional cobra una importancia
estratégica. Esta se refiere a la posibilidad de que diversas entidades publicas
compartan datos, procedimientos y responsabilidades de manera sincronizada y
coherente. El caso ecuatoriano lo ejemplifica con claridad: el ECU 911 articula a mas
de 16 instituciones, lo cual exige el cumplimiento de estandares comunes, el uso de
protocolos operables entre si y la existencia de canales eficientes de intercambio de
informacion.

La interoperabilidad institucional representa un eje fundamental en los sistemas
modernos de atencidn de emergencias, al permitir que multiples entidades publicas
compartan informacion, procesos y servicios de manera coordinada. Esta
caracteristica es clave para garantizar respuestas oportunas y efectivas frente a
situaciones criticas, especialmente en contextos urbanos complejos como el
ecuatoriano, donde el sistema ECU 911 integra operativamente a mas de 16
instituciones estatales. La falta de interoperabilidad puede traducirse en ineficiencias
operativas, como duplicacion de funciones o tiempos de respuesta prolongados,
afectando directamente la seguridad ciudadana (Lewis & Whyte, 2022).

Este desafio no se limita al ambito tecnoldgico; también implica la armonizacion de
aspectos organizacionales, legales y de gestion, pues los sistemas interconectados
requieren marcos normativos comunes, liderazgo compartido y estandares de calidad
institucional. En este sentido, la interoperabilidad se consolida como una condicién
sistémica que demanda gobernanza colaborativa y un disefio institucional que supere
la fragmentacion histérica del sector publico (Grisales, 2022).

La confianza ciudadana en los servicios digitales de seguridad publica se ha
consolidado como un factor determinante en su uso y legitimacion. Esta confianza
esta influenciada por la percepcion de eficacia, transparencia y accesibilidad del
sistema, asi como por la calidad del trato recibido en momentos de vulnerabilidad. Los
ciudadanos tienden a usar con mayor frecuencia estos servicios cuando reconocen
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en ellos una respuesta rapida, clara y confiable frente a sus necesidades (Latrubesse,
2023).

Asimismo, la legitimidad de estos sistemas no se construye unicamente sobre la base
del desempefo técnico, sino también a partir de su capacidad para generar una
comunicaciéon efectiva con la ciudadania. Esto incluye garantizar derechos, ofrecer
orientacion adecuada y demostrar resultados tangibles, como la reduccion del tiempo
de respuesta o la resolucion eficiente de incidentes reportados segun (Corral et al.,
2018) complementan esta vision al sefialar que la construccion de legitimidad social
no depende unicamente del funcionamiento técnico del sistema, sino también de su
capacidad para generar vinculos de comunicacion con la comunidad. Esto implica
garantizar el respeto a los derechos de los usuarios, ofrecer informacion clara y
oportuna, y demostrar resultados tangibles en términos de tiempo de respuesta y
resolucion de casos.

Por ultimo, la coordinacion interinstitucional constituye otro de los pilares criticos para
la eficacia del ECU 911. Este sistema requiere no solo interconexion técnica entre
entidades como policia, bomberos o salud, sino también una planificacion conjunta,
protocolos operativos comunes y liderazgo claro que permita tomar decisiones en
tiempo real. El fortalecimiento de esta coordinacidn contribuye a mejorar el servicio
integral que se brinda a la poblacion (Ballari et al., 2025).

En este contexto, comprender el funcionamiento del ECU 911 en Quevedo no solo
implica una revision de su infraestructura tecnoldgica o del desempefio de sus
operadores, sino una evaluacion integral del ecosistema institucional que lo sostiene.
Dado su rol articulador entre multiples entidades y su presencia en situaciones criticas
para la ciudadania, este sistema representa una bisagra entre tecnologia, gobernanza
y derechos ciudadanos. Como afirma (Barros et al., 2025), la adopcion de tecnologias
en la gestion publica debe ir acompanada de una vision institucional que garantice
derechos, promueva la interoperabilidad y genere confianza en el servicio. La
eficiencia en la atencion de emergencias, la calidad de la coordinacién entre
instituciones y el grado de aceptacion publica no son dimensiones aisladas, sino
interdependientes. Por ello, estudiar el ECU 911 desde un enfoque mixto permite
evidenciar tanto sus avances como sus vacios operativos, normativos y sociales,
revelando asi oportunidades de mejora alineadas con una gestion publica mas
transparente, participativa y centrada en el bienestar colectivo.

Desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion adopta un enfoque mixto que
integra datos cuantitativos y cualitativos con el fin de obtener una vision integral y
contextualizada. La combinacion de instrumentos permitira captar tanto los aspectos
funcionales del sistema como las valoraciones sociales que inciden en su uso y
sostenibilidad. Asi, el estudio no se limita a describir el estado actual del ECU 911,
sino que busca identificar fortalezas, debilidades y oportunidades que sirvan de base
para una mejora continua del servicio. Tal como se ha evidenciado en otros estudios
sobre gobierno electronico, el abordaje metodolégico debe permitir analizar tanto las
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politicas publicas como las experiencias y percepciones ciudadanas para comprender
su impacto real en la democratizacién de la gestion publica (Choez-Calderén, & Aldo-
Patricio, 2025).

En suma, los resultados obtenidos aspiran a generar evidencia que contribuya a una
gestion publica mas efectiva, transparente y tecnoldégicamente adaptada a las
demandas del territorio. Este tipo de analisis es vital en un momento donde las
ciudades intermedias como Quevedo enfrentan desafios crecientes en materia de
seguridad, coordinacion institucional y transformacién digital. Por ello, comprender el
papel del ECU 911 en este entramado no solo es pertinente, sino estratégico, en tanto
revela el grado de madurez tecnoldgica e institucional del Estado en la garantia de
servicios esenciales.

2. Materiales y métodos

El estudio adopta un enfoque metodolégico mixto de caracter descriptivo y
exploratorio, con disefio no experimental. Esta eleccibn metodolégica permite
examinar de manera integral el funcionamiento del sistema ECU 911 en la ciudad de
Quevedo, integrando la dimension tecnoldgica e institucional con la percepcion
ciudadana sobre la eficacia del servicio. La poblacion objeto de estudio estuvo
conformada por 46 ciudadanos (76,7 %) y 14 funcionarios publicos (23,3 %)
vinculados operativamente al sistema ECU 911, entre ellos personal de la Policia
Nacional, el Cuerpo de Bomberos y el Ministerio de Salud Publica. Se utilizé un
muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando criterios de accesibilidad
y disposicion para participar. En total, se obtuvieron 60 respuestas validas mediante
un formulario digital, lo que permitié captar percepciones desde una perspectiva
ciudadana y también institucional, fundamentales para el analisis integral del
funcionamiento del servicio.

El instrumento de recoleccidn consistiéo en una encuesta estructurada compuesta por
preguntas cerradas de cinco niveles. Las dimensiones exploradas incluyeron
confiabilidad del sistema, percepciéon de eficiencia, calidad de la infraestructura
tecnoldgica, coordinacion interinstitucional y utilidad del servicio para la comunidad. El
formulario fue validado previamente mediante juicio de expertos y una prueba piloto
que permitié ajustar su redaccion y coherencia interna. Los datos obtenidos fueron
procesados directamente desde Google Forms, empleando sus funciones
automaticas para generar estadisticas descriptivas, graficos y tablas de distribucion
de frecuencias. Esta herramienta facilité la sistematizacion e interpretacion de los
resultados, permitiendo visualizar patrones de opinion y evaluar el grado de
satisfaccion de los encuestados.

Desde el punto de vista ético, se respetaron los principios de confidencialidad,
consentimiento informado y anonimato. Los datos recolectados fueron utilizados
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exclusivamente con fines académicos y los participantes manifestaron su conformidad
para colaborar en el estudio sin coaccién alguna.

3. Resultados

Los sistemas de atencion de emergencias representan una de las expresiones mas
complejas de la modernizacion del Estado, ya que exigen simultaneamente
capacidades tecnologicas avanzadas, coordinacion institucional eficaz y legitimidad
social. En este sentido, el analisis del sistema ECU 911 no solo permite evaluar la
infraestructura operativa, sino también comprender el grado de madurez institucional
en materia de gobierno digital y

Diversos estudios coinciden en que la eficacia de los sistemas de gestion de
emergencias, como el ECU 911, depende de su capacidad para articular componentes
fundamentales como la interoperabilidad tecnoldgica, la automatizacion de procesos
operativos y el monitoreo georreferenciado en tiempo real (Londofo, 2024). Sin
embargo, la disponibilidad de infraestructura avanzada no garantiza, por si sola, un
funcionamiento eficiente. Resulta indispensable fortalecer la cooperacion
interinstitucional, asegurar el intercambio oportuno de informacion y operar mediante
protocolos integrados que faciliten una respuesta coordinada ante situaciones de
emergencia.

En paralelo, se reconoce que la percepciéon ciudadana respecto a la utilidad, confianza
y eficiencia de estos servicios condiciona directamente su legitimidad y sostenibilidad.
De acuerdo con (San Roman et al., 2020), los ciudadanos valoran no solo la respuesta
inmediata ante una emergencia, sino también la transparencia del servicio y el trato
recibido durante la interaccién con las instituciones. Por ello, las plataformas de
atencion como el ECU911 deben evaluarse no unicamente desde indicadores
técnicos, sino también desde su dimension social y humana.

Ademas, se ha identificado que el personal operativo y técnico cumple un rol decisivo
en la ejecucion efectiva del servicio. Su experiencia directa con las limitaciones del
sistema, asi como su interaccion cotidiana con otras instituciones, brinda una
perspectiva critica sobre los puntos de mejora estructurales. Como sefnala (Guana,
2023), incorporar las voces del personal institucional permite disefiar mejoras realistas
y operativamente viables.

La revisidbn de experiencias en ciudades intermedias de América Latina demuestra
que el fortalecimiento de sistemas como el ECU 911 requiere mas que inversiéon
tecnologica: demanda liderazgo institucional, planificacion territorial y una gobernanza
articulada. Como sefalan, (Miranda et al., 2025). la eficiencia del gobierno electronico
no depende unicamente de los recursos tecnoldgicos, sino de la capacidad de los
actores publicos para generar procesos participativos, transparentes y orientados al
ciudadano. En este marco, los resultados que se presentan a continuacién buscan
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aportar evidencia empirica desde el contexto local de Quevedo, integrando tanto la
mirada institucional como la percepcion ciudadana.

La figura 1 muestra el grado de experiencia que tienen los participantes con el sistema
ECU 911. Los resultados revelan que un 36,7 % ha utilizado el servicio en una
situacion de emergencia, mientras que el 13,3 % ha tenido contacto desde su funcion
institucional. No obstante, el 50 % restante manifestd6 no haber interactuado
directamente con el sistema, aunque si lo conoce. Esta distribucion evidencia una
interaccidn mayoritaria de tipo referencial, frente a un menor porcentaje de
experiencias vivenciales o profesionales con el servicio.

Figura 1
Contacto previo de los encuestados con el sistema ECU 911

@ Si, en una situacién de emergencia

@ Si, como parte de mi trabajo
institucional

No directamente, pero lo conozco

Nota: (Autores, 2025).

El hecho de que la mitad de los encuestados no haya tenido un contacto directo con
el sistema ECU 911, a pesar de conocerlo, plantea un desafio relevante para la gestion
publica de la seguridad ciudadana. Desde la perspectiva tecnoldgica y operativa, este
dato sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos de difusion, capacitacién y
acceso a la plataforma. Ademas, la proporcién de usuarios que han interactuado en
situaciones de emergencia (mas de un tercio) representa una fuente clave de
retroalimentacion sobre la eficacia del servicio. Asimismo, la baja participacion
institucional (13,3 %) podria estar vinculada a limitaciones en la articulacion
intersectorial o a la concentracion del sistema en ciertos organismos cabe destacar
que estos porcentajes se desprenden de un total de 60 participantes, conformados
mayoritariamente por ciudadanos (46 personas) y, en menor proporcion, por
funcionarios de instituciones vinculadas al sistema (14 personas). En este sentido, el
fortalecimiento del vinculo entre ciudadania, instituciones y tecnologia se configura
como un eje estratégico para consolidar un sistema de atencion integral, confiable y
sostenido en el tiempo.

La Tabla 1 ilustra la percepcion de los encuestados respecto a cinco dimensiones
clave del funcionamiento del sistema ECU 911, entre ellas el tiempo de respuesta, la
claridad en la comunicacién con el operador, la coordinacién con instituciones de
emergencia, la confiabilidad general del sistema y la calidad de la infraestructura
tecnoldgica. Estos resultados permiten identificar fortalezas y debilidades desde la
experiencia directa de los usuarios y funcionarios vinculados.
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Tabla 1
Valoracion ciudadana e institucional sobre aspectos funcionales del sistema ECU 911
en Quevedo

item evaluado Muy deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente
Tiempo _ de respuesta ante 83% 10% 50 % 28.3% 3.4%
emergencias
Claridad en las indicaciones del 6.7% 15% 459 31.7% 1.6%
operador

Coordinacion con instituciones que

; , 10 % 11,7 % 60 % 15% 3,3%
atienden emergencias
Nivel de confiabilidad del sistema 10 % 1,7% 43,3% 33,3% 1,7%
Calidad de la infraestructura
tecnolégica  (camaras,  software, 10 % 8,3% 71,7% 8,3% 1,7%

comunicacion)
Nota: (Autores, 2025).

Los resultados reflejan una tendencia general hacia valoraciones moderadas,
especialmente en lo que respecta a la velocidad de respuesta y la claridad de las
indicaciones recibidas durante una emergencia. En efecto, el 50 % de los encuestados
considero regular el tiempo de respuesta del ECU 911, y apenas un 3,4 % lo calificd
como excelente, lo que evidencia la necesidad de optimizar los tiempos de atencion.

En relacion con la interaccidn con el operador, el 45 % evalu6é como regular la claridad
en las instrucciones recibidas, mientras que el 31,7 % la considerd buena. Estos datos
sugieren una atencién que funciona, pero que aun puede perfeccionarse en términos
de comunicacion efectiva.

La coordinacion entre el ECU 911 y otras instituciones fue también calificada
mayoritariamente como regular (60 %), lo cual representa un llamado de atencion
sobre la necesidad de mejorar los mecanismos de articulacion interinstitucional para
lograr una respuesta integral.

Por otra parte, la confiabilidad del sistema fue valorada como regular por el 43,3 % y
buena por el 33,3 %. Aunque existe una percepcion positiva, aun hay margen para
fortalecer la confianza de los ciudadanos en la consistencia operativa del servicio.

Asi mismo, el 71,7 % de los participantes calific6 como regular la infraestructura
tecnoldgica del ECU 911, lo cual puede estar relacionado con la percepcién de que
los equipos y sistemas requieren renovacion o actualizacién para adaptarse a los retos
actuales en material de seguridad ciudadana.

La Figura 2 refleja las principales recomendaciones formuladas por los encuestados
respecto a posibles mejoras del sistema ECU 911. Las respuestas se distribuyen en
diversas categorias que permiten identificar tanto limitaciones operativas como
oportunidades de fortalecimiento institucional desde la perspectiva ciudadana.
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Figura 2
Propuestas ciudadanas para mejorar el servicio del ECU 911 en Quevedo

@ Renovacion de infraestructura
28,3% tecnologica

@ Mayor cobertura en zonas periféricas
Reduccioén del tiempo de respuesta
/- @ Mejor capacitacion del personal

@ Mayor difusion sobre el uso del sistema
@ Mejora en la coordinacion entre institu...
@ No considera que se necesiten mejoras
@ Implementacioén de recursos (ej. Amb...

@ Liegar rapido

Nota: (Autores, 2025).

Los datos obtenidos muestran que la propuesta mas frecuente entre los encuestados
(28,3 %) se centra en la necesidad de una mayor difusion sobre el uso del sistema, lo
que revela vacios informativos que afectan la apropiaciéon ciudadana del servicio. Le
siguen como prioridades la renovacion de la infraestructura tecnoldgica (20 %), la
ampliacion de la cobertura en zonas periféricas (15 %) y la mejor capacitacion del
personal operativo (15 %).

Estas sugerencias apuntan a una percepcion critica pero constructiva por parte de los
encuestados, quienes reconocen la utilidad del ECU 911, pero también exigen
mejoras en su desempefo. En conjunto, estos resultados fortalecen la idea de que la
mejora del servicio no depende exclusivamente de factores técnicos, sino también de
una gestion comunicacional efectiva, recursos adecuados y desarrollo de capacidades
humanas dentro del sistema.

La Figura 3 evidencia las percepciones ciudadanas sobre los factores que limitan el
funcionamiento eficiente del ECU 911. Esta informacidn, recopilada de una muestra
de 60 personas 46 ciudadanos (76,7 %) y 14 funcionarios publicos (23,3 %), es crucial
para entender los desafios que enfrenta el sistema en el contexto local, especialmente
en relacion con su infraestructura, cobertura y articulacion institucional.

Figura 3
Principales limitaciones percibidas del sistema ECU 911 en Quevedo

@ Cobertura limitada
@ Respuesta lenta
Falta de coordinacién
@ Problemas técnicos
@ Falta de conocimiento del sistema
@ Otras

Nota: (Autores, 2025).
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Entre las respuestas, la falta de conocimiento sobre el funcionamiento del sistema
representa el 28,3 % de las opiniones, lo cual pone en evidencia un déficit en la
comunicacién publica institucional. Le siguen como restricciones relevantes la
respuesta lenta ante emergencias (20 %) y la cobertura limitada en determinadas
zonas (20 %), lo cual indica que las brechas tecnoldgicas y geograficas siguen siendo
una barrera para una atencién equitativa y oportuna.

Ademas, un 13,3 % sefala problemas técnicos, y un 11,7 % menciona la falta de
coordinacion interinstitucional, aspectos que refuerzan la necesidad de fortalecer la
interoperabilidad y actualizar la infraestructura tecnolodgica. Este panorama permite
concluir que, aunque el sistema cumple funciones importantes, su sostenibilidad y
eficacia estan condicionadas por multiples variables que deben ser atendidas desde
una légica de gestion integral y preventiva.

En conjunto, los resultados obtenidos permiten delinear un panorama claro sobre el
funcionamiento del sistema ECU 911 en la ciudad de Quevedo, desde la perspectiva
ciudadana e institucional. La valoracion mayoritariamente regular y buena en aspectos
como la coordinacion interinstitucional, el tiempo de respuesta y la utilidad del servicio
evidencia un nivel aceptable de desempefio, aunque aun distante de la excelencia
operativa esperada en sistemas criticos de seguridad. Las propuestas de mejora
recogidas refuerzan esta percepcion, al sefalar la necesidad de mayor difusion,
renovacion tecnologica y expansion de cobertura. Estos hallazgos constituyen
insumos fundamentales para orientar procesos de mejora continua en la gestion
tecnoldgica y operativa del ECU 911, y reflejan el papel clave que juega la percepcidn
ciudadana en la consolidacion de servicios publicos eficientes y legitimados
socialmente.

4. Discusion

El analisis del funcionamiento tecnologico del sistema ECU 911 en Quevedo evidencia
una tension constante entre la potencialidad técnica del sistema y su apropiacion real
por parte de la ciudadania e instituciones. Si bien la percepcion general sobre la
utilidad del servicio es moderadamente favorable, predominan valoraciones regulares
en cuanto a aspectos criticos como el tiempo de respuesta, la coordinaciéon
interinstitucional y la claridad en la atencion telefonica. Este escenario sugiere que la
infraestructura tecnoldgica, por si sola, no garantiza una experiencia de seguridad
ciudadana satisfactoria, especialmente cuando no se acompafia de procesos
continuos de capacitacién, mantenimiento y articulacion entre actores.

En este contexto, la tecnologia debe entenderse no como un fin, sino como un medio
para consolidar una gestion publica sensible, agil y eficaz. Tal como sefala (Matwala
et al., 2024), el verdadero impacto de los sistemas digitales en contextos criticos —
como la cirugia— no depende unicamente del equipamiento sofisticado, sino de su
integracion funcional en entornos colaborativos donde operen tanto humanos como
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algoritmos, lo cual también es extrapolable al ambito de la seguridad publica. La
eficacia del ECU 911 depende entonces de su capacidad para convertirse en un
sistema verdaderamente interoperable, que articule operadores, ciudadanos y
entidades de socorro en tiempo real y bajo parametros compartidos de actuacion.

Asimismo, los datos obtenidos revelan que la confianza en el ECU 911 esta
atravesada por factores subjetivos, como la claridad de las indicaciones y la
percepcion de coordinacion, elementos que refuerzan la necesidad de adoptar
enfoques centrados en la experiencia del usuario. Al igual que ocurre en el campo
quirurgico, donde la realidad virtual busca reducir la ansiedad del paciente al simular
entornos hospitalarios (Rojas et al., 2025), los sistemas de emergencia deben
también explorar estrategias que acerquen sus protocolos y capacidades a la
ciudadania de manera comprensible y pedagogica.

En sintesis, los hallazgos de esta investigacion invitan a repensar el rol del ECU 911
no solo como una plataforma tecnologica, sino como un nodo de gobernanza digital
que articula infraestructura, talento humano y confianza ciudadana. Fortalecer sus
procesos implica mirar mas alla del hardware y centrarse en la usabilidad, la cultura
organizacional y la capacidad del sistema para adaptarse a contextos diversos con
respuestas eficientes, humanas y sostenidas en el tiempo.

En contextos locales como Quevedo, donde las brechas estructurales todavia
persisten, la eficiencia tecnolégica debe estar acompafada de una voluntad politica
de inclusién, mejora continua y dialogo con los territorios. De lo contrario, el riesgo no
es solo técnico: es simbdlico. Un sistema que falla reiteradamente no solo deja de
funcionar; también deja de ser creible (Bonilla-Fierro & Boné-Andrade, 2025).

La ciudadania no solo es un usuario del servicio, sino también un actor evaluador
cuyas percepciones deben ser consideradas en los procesos de mejora continua. La
baja proporcion de personas que consideran excelente el servicio indica la necesidad
de fortalecer el vinculo entre tecnologia y confianza social, alineando la eficiencia
técnica con una gestion publica sensible a las demandas ciudadanas. Asi, el sistema
ECU 911 no debe entenderse unicamente como una herramienta operativa, sino como
una politica publica en constante construccidn, cuya efectividad depende tanto de sus
componentes tecnoldgicos como del entorno institucional que lo sostiene.

En definitiva, los resultados de esta investigacion invitan a pensar en el ECU 911 no
como un ente aislado, sino como parte de un entramado mayor donde confluyen
decisiones institucionales, experiencias ciudadanas y aspiraciones colectivas.
Mejorarlo no es unicamente una tarea técnica: es un compromiso ético con el derecho
a la seguridad y a la dignidad de todas las personas.
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5. Conclusiones

El analisis del sistema ECU 911 en la ciudad de Quevedo permitié evidenciar que, si
bien se cuenta con una estructura tecnolégica funcional y una red de coordinacion
interinstitucional activa, persisten importantes desafios operativos, perceptivos y
estratégicos que limitan su efectividad plena. La investigacion mostré que los usuarios
tanto ciudadanos como funcionarios valoran positivamente aspectos como la
existencia del servicio, su capacidad de respuesta en ciertos contextos y la articulacion
con instituciones clave. No obstante, también sefalaron deficiencias significativas en
la cobertura territorial, los tiempos de respuesta, la coordinacion efectiva y la
infraestructura tecnolégica.

Estos hallazgos permiten interpretar que el ECU 911, como modelo de atencion a
emergencias basado en tecnologia, cumple parcialmente con su funcion social en el
territorio analizado. Las valoraciones ciudadanas, en su mayoria moderadas, revelan
una brecha entre el disefio institucional del sistema y la experiencia real de quienes lo
utilizan o lo operan. Por tanto, fortalecer esta plataforma implica no solo invertir en
mejoras tecnoldgicas, sino también en procesos de formacion del personal, en
transparencia institucional y en mecanismos efectivos de comunicacion con la
comunidad.

Ademas, la necesidad de consolidar la confianza ciudadana y reducir la incertidumbre
sobre su eficacia convierte al ECU 911 en un espacio estratégico para repensar el
vinculo entre tecnologia y servicio publico. El estudio demuestra que la percepcion
social y la calidad técnica no deben abordarse por separado: ambas dimensiones son
complementarias y determinantes para el impacto real del sistema.

El camino hacia un sistema de emergencias mas robusto, confiable y accesible en
Quevedo requiere una mirada integral que combine innovacion, gobernanza efectiva
y escucha activa de los territorios.
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