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RESUMEN EJECUTIVO
El trabajo investigativo, se efectla en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, Zonal

3, en el area de comunicacion; debido a que se evidencia que durante los afios 2011 hasta
la actualidad, se han definido actividades aisladas de comunicacion hacia la ciudadania,
detectandose que era necesario definir un modelo de comunicacion que precise la
interrelacion que existe entre el SIS ECU911, el uso de las redes sociales y los medios de
comunicacion para emitir informacién a la poblacion. La metodologia aplicada fue con
enfoque cualitativo y cuantitativo, recogiendo datos que permitieron entender la situacion
actual del uso de las redes sociales por parte del ECU 911 con los medios de comunicacién
asi como datos estadisticos que respaldan la gestién de emergencias que coordina el ECU
911, convirtiéndola en una investigacién de campo; ademas se utilizd investigacion
bibliografica en relacion a modelos de comunicacion propuestos por autores reconocidos
como Beltran L. quien fue el gestor de la comunicacion con enfoque social. La recoleccion
de datos, se realizd6 mediante encuestas aplicadas a los periodistas que laboran en los
diferentes medios de comunicacién. EI modelo comunicacional creado permite que la
informacion fluya en las diferentes etapas a través del uso de las redes sociales hacia los
medios de comunicacion para que difundan a la ciudadania datos que se encuentren

verificados y en el momento oportuno.

Palabras clave: emergencia, informacion, instituciones, medios, modelo de comunicacién,

periodistas, poblacion, redes sociales, servicio, verificada.
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EXECUTIVE SUMMARY

The investigative work is carried out in the Integrated Security Service ECU 911, Zonal 3,
in the area of communication; due to the fact that during these six years of management,
isolated communication activities towards citizenship have been defined. It was necessary
to define a communication model that specifies the interrelation between the SIS ECU911,
the use of social networks and the media to issue information to citizens. The methodology
applied was qualitative and quantitative, collecting data that is allowed to understand the
current situation of the use of social networks by the ECU 911 with the media as well as
statistical data that support the emergency management coordinated by ECU 911, turning
it into a field of investigation ; In addition, bibliographic research was used in relation to
communication models proposed by recognized authors as Beltran L. The data collection
was done by surveys applied to journalists working in the different media. The
communication model that was created allows information to circulate in different stages
through the use of social networks to the media to spread to the public information that is

verified and in a timely manner.

Key words: citizenship, emergency, information, institutions, journalists, media, model,

social networks, service, verified.
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INTRODUCCION

La investigacion busca generar un modelo comunicacional para ser utilizado en el Servicio
Integrado de Seguridad ECU 911, a través del cual se utilizan las redes sociales para
informar a los medios de comunicacion para que difundan informacion veraz y confiable a

la ciudadania.
El trabajo se encuentra estructurado de la siguiente forma:
CAPITULO I: EL PROBLEMA

Se inicia con el planteamiento del problema, analizandolo desde un contexto macro, meso
y micro de atencion de emergencias, debido a que el SIS ECU 911, se enfoca en la atencion
de emergencias a nivel nacional. Establecimiento del arbol de problemas, continuando con
el anélisis critico, prognosis, formulacion del problema, preguntas directrices, delimitacion

del objeto de investigacion, justificacion, objetivos generales y especificos.
CAPITULO II: MARCO TEORICO

Se detallan antecedentes, la fundamentacion filosofica, legal, categorias fundamentales,
determinacion de la red de categorias fundamentales de donde nace el sustento tedrico de
las variables independientes y dependientes abordando temas relacionados con la

investigacion y se definen las variables de la hipotesis.
CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En este capitulo se hace referencia al enfoque, modalidad de investigacion, nivel de
investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables, recoleccion de

informacion, procesamiento y analisis.
CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Para el diagnostico, se presenta el andlisis e interpretacion de datos receptados en la
encuesta aplicada a los periodistas de los diferentes medios de comunicacion de las
provincias de Cotopaxi, Tungurahua y Pastaza, mediante la tabulacion de cada una de las

preguntas planteadas con la respectiva interpretacion.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con los resultados de la encuesta, se establecen conclusiones y recomendaciones

respectivas.
CAPITULO VI: PROPUESTA

En este capitulo, se elabora la propuesta de la investigacion describiendo el tema, los
objetivos, la justificacion y el desarrollo de como se elaboré el modelo y las diferentes
etapas que lo contempla. Se establecen los indicadores de medicion y finalmente se

establecen las conclusiones y recomendaciones de la investigacion realizada.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema de Investigacion

“MODELO DE COMUNICACION ENFOCADO A LOS MEDIOS DE
COMUNICACION SOBRE EL USO DE LAS REDES SOCIALES DEL SIS ECU 911”7

1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacién del problema

En relacion a la seguridad ciudadana existen estudios latinoamericanos que indican el
incremento de los indices de delincuencia. Un estudio en cinco paises (Guatemala,
Honduras, El Salvador, Nicaragua y Costa Rica) estipulé indices de victimizacion por
hogares entre dos Yy tres veces mayores al de los paises industrializados, el principal es el
asalto callejero, robo en domicilio y agresiones armadas (National Democratic Institute,
2000). En Brasil una investigacion determind que la tasa de homicidios se duplic6 en una

de las principales ciudades del pais (Beato, 2003).

Existen datos que sugieren desconfianza en la policia; en una encuesta venezolana de 2006,
54% de las victimas no denunciaron hechos delictivos ya que no se lograria mayor efecto,
el 12,4% de los encuestados manifestaron que el agresor era policia, se determind un 84%

de los casos de corrupcion y a 74% de los casos de extorsion (Gabaldén, 2001).

En Latinoamérica, de acuerdo a Desmond & Ungar (2009), mencionan: “...el crimen
violento ha alcanzado niveles sin precedentes. Latinoamérica es actualmente la region mas
mortifera del planeta, debido a un aumento del 41% en el nimero de homicidios en la

década de los noventa...”.

Por estas razones, los paises buscan implementar sistemas, regulaciones que permitan

reducir estos indices delincuenciales y brindar mayor seguridad a la ciudadania.

En relacion al uso de redes sociales es importante analizar informacion mundial del uso de
redes sociales, se analizan los siguientes datos presentados por el Observatorio Nacional de

las Telecomunicaciones (2011):



El informe “Social Media arround the World” elaborado entre diciembre de 2009 y enero
2010, por la empresa consultora belga InSites Consulting en siete regiones del mundo,
donde se incluyeron 14 paises (Bélgica, Holanda, Inglaterra, Espafia, Italia, Portugal,
Francia, Alemania, Rumania, Estados Unidos, Brasil, Australia, Rusia y China), devela que
el 72% de los usuarios de Internet pertenece al menos a una red social, lo que se traduce en
gue hay 940 millones de usuarios en todo el mundo.

La cantidad mencionada de usuarios en estos paises alcanza la cifra de 940 millones de
usuarios, esto evidencia que cada vez mas usuarios utilizan estas herramientas. En relacion

a ésta publicacion las redes mas utilizadas son:

Grafico 1. Las 10 redes sociales mas usadas en el mundo
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Elaborado: a partir de datos publicados en “Social Media arround the word”
Fuente: tomado de Uruefia, Ferrari, Blanco, & Valdecasa (2011)

Se observa que Facebook alcanza un 51% como la red social mas utilizada, seguido por
Myspace con 20%, Twitter 17%.
Gréfico 2. Penetracion de las redes sociales por region durante 2010
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Elaborado: a partir de Europe Digital Year in Review (2010)
Fuente: tomado de Uruefia, Ferrari, Blanco, & Valdecasa (2011)
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Segun el gréafico presentado por Uruefia, Ferrari, Blanco, & Valdecasa (2011) en
Norteamérica las redes sociales tienen una presencia del 89,8%, seguida por Sudamérica
con 87,7%.

o Contextualizacion meso
En su momento, el Ministerio Coordinador de Seguridad (2015), destaco lo expresado por
el ex presidente Rafael Correa en el enlace ciudadano, donde “...destaco el importante giro

que ha dado el pais en materia de seguridad, siendo uno de los mas trascendentales”.

Tabla 1. Variacion acumulada en seguridad social

Tasa Tasa
variacion variacion
acumulada |acumulada
(Abr-Dic) (Ene-Dic)
Descripcion 2013/2012 |2014/2013
1|Robo a personas -3,00% -1,60%
2|Robo a domicilios 0,70% -5,20%
3|Robo a locales comerciales -6,40% -7,60%
4|Robo a motocicletas 19,80% -5,90%
5|Robo a vehiculos -13,10% -6,90%
6|Robo de accesorios de vehiculos -2,00% -6,40%
7|Homicidios / Asesinatos -10,40% -24,40%
8[Muertes por accidentes de transito 1,80% 2,00%
9|Violaciones 2,00% 0,40%

Fuente: tomado de Ministerio Coordinador de Seguridad (2015)

El Ministro de Defensa de ese entonces, Arg. Fernando Cordero menciond que existe una
mejora en la organizacion de la policia, por este motivo y otros mas, el indicador de delito
disminuyd; menciond que Ecuador es el segundo pais mas seguro en Latinoamérica, pero
que no por eso dejara de seguirse preocupando por la seguridad ciudadana. Se observa que
ha habido diferencias notables segun las estadisticas presentadas por el INEC y eso alienta
a mejorar los servicios que brinda el ECU 911 (Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo, 2014).

Con relacion a las redes sociales en Ecuador, se presenta informacion recolectada por el

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, en relacion al uso de las redes sociales (2013):



llustracién 1. Porcentaje de poblacion con teléfono celular y redes sociales

Total poblacion: 15.872.755 91.56%
5 afios y més 14.533.003

46,96%

Si tiene celular
activado

7,95%

Su celular es
SMARTPHONE

7.453.781

1.261.944

6,81%

Utiliza Redes
1.081.624 Sociales

Fuente: tomado de INEC (2013)

De acuerdo a la informacién presentada por el INEC se observa que el 6,81% de la

poblacion utiliza redes sociales.

Para el estudio, se hace importante mencionar a los medios de comunicacion existentes en

Ecuador:
Tabla 2. Numero de medios de comunicacion por regiones
Regidn Radio TV Impresos (64) y Digitales (5)
Costa 201 20 33
Sierra 263 32 33
Oriente 57 2 2
Insular 9 2 1
TOTAL 530 56 69
Fuente: tomado de ECU 911 (2016)
. Contextualizacién micro

El Servicio Integrado de Seguridad se encuentra dividido por zonas. Al Centro Zonal 3 le
corresponde atender las provincias de Cotopaxi, Pastaza y Tungurahua con una poblacién
total de 1°114.822 personas, siendo Ambato la ciudad sede del control de emergencias.



Tabla 3. Poblacion atendida por Centro Zonal 3

Poblacion
Provincias Beneficiada
Cotopaxi 457.404
Pastaza 99.855
Tungurahua 557.563
Total 1.114.822

Fuente: tomado de Ecu 911 (2012)

El SIS ECU 911 es una institucion creada para coordinar a todas las instituciones de

respuesta y aprovechar los recursos que tienen asignados.

En relacion a la seguridad ciudadana y la atencion de emergencias, diariamente se genera
una gran cantidad de eventos que son atendidos por las diferentes instituciones que la
integran, como son: Policia Nacional, Ministerio de Salud Publica, Cruz Roja, Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, Cuerpo de Bomberos, Fuerzas Armadas, Secretaria de
Gestion de Riesgos, GAD Municipal, Agencia Nacional de Transito, Direccion de Transito

Transporte y Movilidad del Municipio de Ambato.

El Centro Zonal 3 ECU 911 cuenta con dos salas operativas que aportan en la
desconcentracion el sistema de video vigilancia en las provincias de Cotopaxi, ubicada en
la ciudad de Latacunga y en la provincia de Pastaza en la ciudad del Puyo. Los eventos
captados a través del monitoreo de estas salas locales son informados a través de la

Direccion de Comunicacion del Zonal 3, concentrado en la ciudad de Ambato.



1.2.2. Diagrama causa — efecto

llustracion 2. Arbol de problemas
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1.2.3. Andlisis critico

En los dltimos afios debido a la fuerte influencia de la tecnologia en cuanto a
comunicaciones, se ha generado una cultura de sensacionalismo que ocasiona incertidumbre
y preocupacion en la ciudadania. Para frenar de alguna forma esta situacion se implementd
la Ley de Comunicacién que fue aprobada en junio del 2013, documento emitido por la
Superintendencia de la Informacion y Comunicacion (2015); sin embargo, ain existen
ciertos medios de comunicacion que no lo aplican correctamente, razén por la cual han sido
sancionados. La velocidad con la que una informacién se difunde a través de las redes

sociales es alarmante, por lo mismo debe ser verificada antes de ser emitida.

Entre la ciudadania existe desinformacion del trabajo que realiza el ECU 911, por lo cual la
informacion que se difunda a traves de los distintos medios de comunicacion es importante
para crear confianza. Sin embargo, muchos de estos eventos han sido difundidos por los
medios de comunicacion locales sin haber verificado datos de una fuente oficial, lo que
ocasiona desinformacion y preocupacion entre la ciudadania, ademéas que por la

especulacion se generan una gran cantidad de Ilamadas al 911 para confirmar los datos.

Una mala o incorrecta informacion sobre un evento que fue atendido por el ECU 911, va
creando una imagen incorrecta del objetivo que tiene la institucion que es, salvar vidas.
Esto provoca que se utilice mas recursos, debido a las investigaciones y aclaraciones que
deben realizarse en los distintos medios de comunicacion. ElI manejo inadecuado de esta
informacidn a través de los medios de comunicacién, crea desconfianza sobre la gestion
realizada por el ECU 911.

Las redes sociales son una herramienta importante utilizada por toda la poblacion, mas adn
por los medios de comunicacion, razon vélida para que la informacion sea verificada antes

de ser emitida, debido a la rapidez con la que llega a la ciudadania.

1.2.4. Prognosis

Las herramientas tecnoldgicas se encuentran a disposicion de quienes las requieran utilizar,
las instituciones las han adoptado como un aliado estratégico en la comunicacion por sus

multiples beneficios.

El tema de investigacion, se concentra en el uso eficiente de las redes sociales para la

difusion de noticias generadas en el servicio de emergencia dentro de parametros de
9



informacion y educacion, sin sensacionalismos ni alarmas a la ciudadania por parte de los

medios de comunicacion.

El proyecto pretende definir un modelo de comunicacion enfocado a posicionar el servicio
de emergencias como una institucion de apoyo a la ciudadania, a través de una difusién

apegada a la realidad.

1.2.5. Formulacion del problema

¢De qué manera incide en los medios informativos, crear un modelo de comunicacion del

ECU 911 en las redes sociales?

1.2.6. Preguntas directrices

¢ Como se difunden los mensajes generados en el servicio de emergencia ECU 911 hacia la

ciudadania?

¢Los medios de comunicacion de las provincias de Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza

difunden los mensajes que genera el ECU 911 Zonal 3 de forma adecuada?

¢ Existe conocimiento del servicio de emergencia ECU 911 en la ciudadania?
¢Por qué es importante contar con un modelo de comunicacion?

¢ Se manejan adecuadamente los mensajes cuando se producen emergencias?

1.2.7. Delimitacion del objeto de investigacién

La investigacion esta delimitada por:

Delimitacion Espacial:

Provincia: Tungurahua
Ciudad: Ambato
Institucion: Servicio Integrado de Seguridad SIS ECU 911

Centro Zonal 3
Provincia de Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza
Delimitacion Temporal:

La investigacion se realiza en el afio 2017
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Delimitacion de Contenido:

Campo: Comunicacion
Areas: Periodismo digital
Aspecto: Redes sociales

1.3. Justificacién

Por las nuevas tecnologias disponibles en el mundo es imperioso modificar los procesos de
comunicacion que se mantenian estaticos o tradicionales, estos deben ser muy versatiles,

acorde a las necesidades reales que se presentan en la organizacion.

Dentro de las herramientas de comunicacién muy amplias que existen en la actualidad, se
identifican como las méas importantes las redes sociales. De acuerdo al andlisis realizado
por Campos (2008), en su investigacion las redes sociales trastocan los modelos de los

medios de comunicacion tradicionales, describiéndolas como:

Las redes sociales se configuran con un nuevo sistema de entretenimiento y también de
informacidn, que toma elementos, recursos y caracteristicas de los medios tradicionales pero
que incorpora tanto un nivel de interaccion como un modelo de negocio mas magro. Su
evolucion apunta mas hacia el medio audiovisual y virtual que a las caracteristicas de la
prensa escrita.

Las redes sociales se han convertido en una herramienta intensa de comunicaciéon con
reacciones inmediatas en relacion a los objetivos planteados, pues son de respuesta amplia
con impactos directos, razones poderosas para definir los parametros a ser aplicados segln
la organizacion, ya que no se pueden unificar criterios.

La comunicacion en redes sociales pasa a ser un elemento estratégico para las instituciones
y en el caso de las empresas publicas de servicio es una herramienta activa de difusion por

los beneficios que otorga.

Para lograr el impacto deseado, se requiere cumplir con la normativa que contempla la Ley

de Comunicacién y los objetivos planteados por la organizacion.

El Centro Zonal 3 del Servicio Integrado de Emergencia ECU 911 fue inaugurado el 27 de
diciembre del 2012, es una institucion que coordina los servicios de emergencia, atendidos
a través de las instituciones integradas, por lo tanto concentra gran cantidad de informacién

considerada como fuente oficial sobre situaciones emergentes suscitadas en todo el pais,
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razones importantes por las cuales se debe mantener una buena relacion con los medios de

comunicacion para difundirlos correctamente.

1.4. Objetivos

1.4.1. General

Establecer un modelo de comunicacion enfocado a los medios informativos para ser

aplicado en las redes sociales del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911.

1.4.2. Especificos

1. Establecer el referente tedérico de modelos de comunicacién en redes sociales y su

relacion con las instituciones de servicio.
2. Diagnosticar el uso de las herramientas actuales en redes sociales para el ECU 911.

3. Plantear un modelo comunicacional en redes sociales que impacte la gestion de la

comunicacion institucional del ECU 911.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Con la finalidad de analizar estudios previos sobre temas de seguridad ciudadana y
comunicacion, se investigan en las diferentes fuentes bibliograficas en universidades; sin
embargo no se ubican temas estudiados o relacionados con la comunicacion del servicio de
emergencias. Esto debido a que el ECU 911 fue inaugurado en Ecuador en el afio 2011,

siendo el Unico pais en mantener este servicio integrado de seguridad en América Latina.

Es importante realizar una resefia histérica del nimero 911. Segun informacion presentada
por Enseguridad (2010), el numero de emergencia fue utilizado por primera vez en
Inglaterra, en 1937 con el nimero 999 con el cual accedian a los bomberos, la policia y los
servicios de emergencia médica desde cualquier lugar del pais. La implementacién del
numero 911 naci6 en Estados Unidos en 1968, y la primera llamada fue realizada el 16 de

febrero de 1968 en Haleyville, Alabama.

Se desconoce la razdn por la cual se escogié el 911. Existen versiones que mencionan que
se utilizé un computador para la eleccion, otras simplemente porque era sencillo marcar el
numero en los teléfonos viejos o debido a que el namero 911 no habia sido utilizado
previamente. En los Estados Unidos se pronunciaba nueve once (nine-eleven), pero luego

se lo identific como 9-1-1 (nine-one-one):

En Argentina en cambio, el nimero es conocido como nueve once y se lo implementé hace
poco tiempo, aunque ya funciona como numero principal de emergencias, debido a que los

numeros tradicionales eran: 100 — Bomberos, 101 — Policia, 107 - Emergencias Medicas.

El nimero de emergencia utilizado en Europa es el 112. Si bien en algunos paises el 911
funciona, el 112 es el principal. EI 999 es utilizado por algunos paises en Europa, Asia y
Africa. EI 911 es més utilizado por paises en el continente Americano. Algunos de los paises
que utilizan el nimero de emergencia 911 son: USA, Canada, Argentina, Uruguay,

Paraguay, El Salvador, Costa Rica, Panama y Ecuador.
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El tema de seguridad es tratado a nivel mundial y existe informacion de emergencia que se
difunde para personas que viajan a diversos paises, el autor Sanchez E. (2017) lo describe
por pais:

NUmeros de emergencia: Estados Unidos

La linea de contacto mas popular y usada en Estados Unidos es el 911, asi que con ella
podrés comunicarte con todo el burd de profesionales encargados de solventar tu asunto
(policia, bomberos o paramédicos).

Numero de emergencia: Reino Unido

En caso de emergencia llamar al: 999 o 112. Desde el 2006, el nimero “101” esta disponible
para contactar a la policia en casos regulares o fuera del rango de “emergencia”. E1 “111”
esta disponible para asuntos médicos no urgentes.

Si llamas al “999”, el operador preguntara tu urgencia y a la vez cuentan con un servicio de
interpretacion que cubre 170 idiomas, asi que si estas en una situacion de emergencia,
puedes pedir que hablen tu idioma.

NUmeros de emergencia: Irlanda
En el caso de Irlanda, para llamar a la Policia, en caso de incendio o para una ambulancia,
marca: 999 o 112. Recuerda, Usalos solo en emergencias.

Numeros de emergencia: Suecia

El codigo general el 112, pero si tienes llamadas “no urgentes” puedes marcar:
11414 - llamar a la policia en casos “no urgentes”.

1177 — llamar por casos médicos “no urgentes”.

Numeros de emergencia: Australia

Si estas en Australia y tienes una emergencia, puedes marcar el 000 o 112, otros nimeros
como el popular 911 seran redirigidos (excepto el 999). Para contactar al servicio estatal de
emergencia marca: 132 500. Si lo que necesitas es asistencia policial en un caso que no es
de urgencia, puedes llamar al 131 444. A la vez, si deseas llamar a los “crime stoppers”
marca 1800333000. Si por el contrario se trata de un asunto de seguridad nacional: 1800
123 400.

Numeros de emergencia: Nueva Zelanda

Si es algo urgente, marca el 111. Si deseas saber el trafico de la ciudad, puedes discar *555
desde un teléfono. Si llamas al 911 9 112 desde un teléfono mavil, tu llamada seréa redirigida
al 111.

NUmeros de emergencia: Holanda

El teléfono principal para comunicar alguna situacion de emergencia como incendios,
ataques o problemas médicos graves, contacta al 112. Para hablar con la policia de asuntos
no urgentes puedes discar el 0900-8844. Y si llamas al 911, tu llamada ser redirigida al
112 si usas un celular con red GSM.

NUmeros de emergencia: Malasia

El nimero principal de emergencia es el 999 pero si llamas desde una red GSM, tu llamada
sera redirigida al 112. Con ambos nimeros puedes contactar a la policia, servicios de
bomberos o servicios médicos (paramédicos).

NUmeros de emergencia: Singapur

Si tienes alguna emergencia del tipo policial el nimero correspondiente es el 999. Para
asuntos de incendios o de asistencia médica es el 995. EI nimero estandar de emergencia
“112” estan disponibles para redes celulares GSM pero pueden devenir en gastos de
roaming.
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Se observa que en los paises mencionados existen varios nimeros disponibles para informar
acerca de una emergencia, no obstante las instituciones se encuentran ubicadas en diferentes
lugares. Unicamente en el caso de Estados Unidos el 911 notifica a policia, bomberos o
paramédicos; sin embargo, no se encuentran en un solo espacio y no contempla a todas las

instituciones de emergencia de ese pais.

Una de las fortalezas del SIS ECU 911 es haber agrupado a todas las instituciones de
emergencia trabajando en un solo espacio, coordinando y compartiendo recursos para
favorecer a la ciudadania. Debido a estas razones, autoridades de varios paises han visitado
las instalaciones para conocer el modelo de gestion que mantienen a nivel nacional, siendo

un referente a nivel internacional. Se resalta las mas importantes:

En noviembre del 2013, participaron en un conversatorio televisivo el ministro
Coordinador de Seguridad, Homero Arellano; el director nacional del Servicio Integrado
ECU 911, César Navas: y el superintendente de Policia del Reino Unido, Steve Franks,
quienes debatieron sobre el uso e importancia del sistema de camaras de vigilancia. En el
cual coincidieron en:

El ministro Arellano precisé que Ecuador estd en condiciones para aportar con buenas
practicas en las politicas publicas y ejemplifico que el pais se identifica con — entre otros
tantos proyectos emblematicos — el Ecu 911, en el que se conjugan los servicios de la policia,
bomberos, Fuerzas Armadas, servicio prehospitalario, agentes de transito. Aquello funciona
con un solo nimero telefénico y con servicio de video vigilancia. El superintendente de
Policia del Reino Unido, Steve Franks, preciso que Ecuador ha realizado un gran avance en
corto tiempo de haber implementado el sistema y que para ello cuentan con tecnhologia
moderna, que es incluso envidiada por su pais. César Navas, principal del Ecu 911, dijo que
lo méas importante de la plataforma es el modelo de gestion que articula el pais en el servicio
que se presta a las llamadas de emergencia para todos los requerimientos. (Andes, 2013)

En relacion a este conversatorio, se observa que existe gran interés por conocer por el

modelo en operacion por parte de la Policia del Reino Unido.

En el 2016, el SIS ECU 911 de Ecuador particip6 en el concurso ALAS a la “Seguridad en
Latinoamérica” que busca reconocer a proyectos, programas y servicios con innovacion

tecnoldgica vinculados al area de la seguridad en Latinoamérica y el Caribe.

Con la participacion de casi 50 proyectos de paises como: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, Guatemala, Honduras, México, Panama, Peru, Republica
Dominicana y Venezuela, el SIS ECU 911, al ser considerado una institucion que brinda
seguridad integral a la ciudadana a través del uso de una sola plataforma tecnolégica que
permite la articulacion de entidades en la atencion de emergencias, obtuvo el primer lugar
en este concurso internacional.
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Este premio es el segundo reconocimiento internacional que obtiene el Servicio Integrado
de Seguridad ECU 911. En abril, el ECU 911 recibid la certificacién internacional de calidad
de la Asociacion Europea de NUmeros de Emergencia (EENA).

El Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, tnico en la region por su modelo operativo,
transforma la atencion de emergencias, materializa politicas publicas y estandares de calidad
en la consecucion del Buen Vivir. (ECU 911, 2016)
El Director General, Ing. Andrés Sandoval, fue invitado como representante del ECU 911
quien expuso su modelo de gestion en Primer Encuentro Internacional de Seguridad Publica

en Chile:

Ecuador a través del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 particip6 en el
Primer Encuentro Internacional de Seguridad Publica, Emergencias y Catastrofes, en Chile,
espacio creado para el intercambio de experiencias en Latinoamérica sobre la atencion de
eventos emergentes, asi como la implementacion de un nimero Unico de emergencias
basado en las plataformas del 9-1-1. (ECU 911, 2016)
Se observa claramente que tal como funciona el ECU 911 en el Ecuador, es un modelo
Unico que agrupa a todas las instituciones de emergencia en un solo espacio que brinda
seguridad a todo el pais a través de una plataforma tecnolégica de punta que incluye la
recepcion de llamadas y video vigilancia. Por tal razon, no existen estudios en relacion a
temas comunicacionales, la gestidn se la ha construido con la experiencia que el SIS ECU

911 va alcanzando.

2.2 Fundamentacion filoséfica

La investigacién se fundamenta en el paradigma critico propositivo; critico porque analiza
la comunicacion en redes sociales de un servicio de emergencia, relacionando el impacto

hacia la ciudadania. Propositivo por aportar opciones de solucion al problema establecido.

Se ha considerado la fundamentacién epistemoldgica por basarse en el conocimiento de

experiencias anteriores en el area que se aplica la investigacion.

El servicio de emergencias implementado es Unico en el pais, razon por la cual no existen
estudios similares por lo cual es importante analizar las experiencias generadas en el area

de comunicacion.

2.3 Fundamentacion legal

La creacion del SIS ECU 911 esta sustentada en la constitucion emitida por la Asamblea
Nacional (2008), Art. 389 donde reconoce que:
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El Estado protegera a las personas, las colectividades y la naturaleza frente a los efectos
negativos de los desastres de origen natural o antropico mediante la prevencion ante el
riesgo, la mitigacién de desastres, la recuperacion y mejoramiento de las condiciones
sociales, econdmicas y ambientales, con el objetivo de minimizar la condicion de
vulnerabilidad.

La Asamblea Nacional en la Ley de Seguridad Publica y del Estado, Art. 11 establece los
organos ejecutores en las diferentes areas del Sistema de Seguridad Publica y del Estado, a
saber Defensa, Orden Publico, Prevencion y Gestion de Riegos. La Asamblea Nacional
(2009), en el Art. 23, establece que:

La seguridad ciudadana es una politica de Estado, destinada a fortalecer y modernizar los
mecanismos necesarios para garantizar los derechos humanos, en especial el derecho a una
vida libre de violencia y criminalidad, la disminucion de los niveles de delincuencia, la
proteccion de victimas y el mejoramiento de la calidad de vida de todos los habitantes del
Ecuador.

Constitucion de la Republica del Ecuador (Decreto Legislativo 0 / Registro Oficial 449 de
20-o0ct-2008 / Ultima modificacion: 13-jul-2011).

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a: “Una
comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los
ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y
con sus propios simbolos. El acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicacion. La creacion de medios de comunicacioén social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de
estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres
para la explotacion de redes inalambricas. El acceso y uso de todas las formas de
comunicacion visual, auditiva, sensorial y a otras que permitan la inclusién de personas
con discapacidad. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en
el campo de la comunicacion.”

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas: “El derecho al honor y al buen
nombre. La ley protegera la imagen y la voz de la persona. El derecho a la proteccion
de datos de caracter personal, que incluye el acceso y la decision sobre informacion y
datos de este caracter, asi como su correspondiente proteccion. La recoleccion, archivo,
procesamiento, distribucion o difusion de estos datos o informacion requeriran la
autorizacion del titular o el mandato de la ley. 20. El derecho a la intimidad personal y
familiar. 21. El derecho a la inviolabilidad y al secreto de la correspondencia fisica y
virtual; ésta no podra ser retenida, abierta ni examinada, excepto en los casos previstos
en la ley, previa intervencién judicial y con la obligacion de guardar el secreto de los
asuntos ajenos al hecho que motive su examen. Este derecho protege cualquier otro tipo
o forma de comunicacion.”
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Art. 233.- Ninguna servidora ni servidor publico estara exento de responsabilidades por
los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, 0 por sus omisiones, y seran
responsables administrativa, civil y penalmente por el manejo y administracion de
fondos, bienes o recursos publicos”.

Ley Organica de Servicio Publico, LOSEP (Ley 0/ Registro Oficial Suplemento 294 de 06-
oct-2010).

Art. 41.- “Responsabilidad administrativa.- La servidora o servidor publico que
incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de esta Ley, sus
reglamentos, asi como las leyes y normativa conexa, incurrird en responsabilidad
administrativa que serad sancionada disciplinariamente, sin perjuicio de la accion civil
0 penal que pudiere originar el mismo hecho. La sancién administrativa se aplicara
conforme a las garantias basicas del derecho a la defensa y el debido proceso”.

Art. 42.- “De las faltas disciplinarias.- Se considera faltas disciplinarias aquellas
acciones u omisiones de las servidoras o servidores publicos que contravengan las
disposiciones del ordenamiento juridico vigente en la Republica y esta ley, en lo
atinente a derechos y prohibiciones constitucionales o legales. Seran sancionadas por
la autoridad nominadora o su delegado. Para efectos de la aplicacion de esta ley, las
faltas se clasifican en leves y graves”.

Art. 43.- “Sanciones disciplinarias.- Las sanciones disciplinarias por orden de gravedad
son las siguientes:

e Amonestacion verbal, Amonestacion escrita; Sancién pecuniaria administrativa;
Suspension temporal sin goce de remuneracion; y, Destitucion.

e La amonestacion escrita se impondra cuando la servidora o servidor haya recibido,
durante un mismo mes calendario, dos 0 mas amonestaciones verbales.

¢ La sancion pecuniaria administrativa o multa no excedera el monto del diez por ciento
de la remuneracién, y se impondra por reincidencia en faltas leves en el cumplimiento
de sus deberes. En caso de reincidencia, la servidora o servidor serd destituido con
sujecion a la ley.

e Las sanciones se impondran de acuerdo a la gravedad de las faltas”.

Ley Organica de la Contraloria General del Estado (Ley 73 / Registro Oficial Suplemento
595 de 12-jun-2002 / Ultima modificacion: 11-ago-2009).

Art. 9.- “Concepto y elementos del control interno.- El control interno constituye un
proceso aplicado por la maxima autoridad, la direccion y el personal de cada
institucion, que proporciona seguridad razonable de que se protegen los recursos
publicos y se alcancen los objetivos institucionales. Constituyen elementos del control
interno: el entorno de control, la organizacion, la idoneidad del personal, el
cumplimiento de los objetivos institucionales, los riesgos institucionales en el logro de
tales objetivos y las medidas adoptadas para afrontarlos, el sistema de informacion, el
cumplimiento de las normas juridicas y técnicas; y, la correccion oportuna de las
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deficiencias de control. El control interno sera responsabilidad de cada institucion del
Estado y tendra como finalidad primordial crear las condiciones para el ejercicio del
control externo a cargo de la Contraloria General del Estado”.

Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico (Decreto Ejecutivo 710
/Registro Oficial Suplemento 418 de 01-abr-2011 / Ultima modificacion: 10-oct-2012).

Reglamento de la Ley Orgéanica de la Contraloria General (Decreto Ejecutivo 548 / Registro
Oficial 119 de 07-jul-2003). Cddigo Orgéanico Integral Penal (Registro Oficial Suplemento
180 de 10-feb-2014)

Articulo 456.- “Cadena de custodia.-Se aplicara cadena de custodia a los elementos
fisicos o contenido digital materia de prueba, para garantizar su autenticidad,
acreditando su identidad y estado original; las condiciones, las personas que intervienen
en la recoleccion, envio, manejo, andlisis y conservacion de estos elementos y se
incluiran los cambios hechos en ellos por cada custodio. La cadena inicia en el lugar
donde se obtiene, encuentra o recauda el elemento de prueba y finaliza por orden de la
autoridad competente. Son responsables de su aplicacién, el personal del Sistema
especializado integral de investigacion, de medicina legal y ciencias forenses, el
personal competente en materia de transito y todos los servidores publicos y
particulares que tengan relacién con estos elementos, incluyendo el personal de
servicios de salud que tengan contacto con elementos fisicos que puedan ser de utilidad
en la investigacion.”

Articulo 471.- “Registros relacionados a un hecho constitutivo de infraccion.-No
requieren autorizacion judicial las grabaciones de audio, imagenes de video o fotografia
relacionadas a un hecho constitutivo de infraccion, registradas de modo espontaneo al
momento mismo de su ejecucion, por los medios de comunicacién social, por cAmaras
de vigilancia o seguridad, por cualquier medio tecnoldgico, por particulares en lugares
publicos y de libre circulacion o en los casos en que se divulguen grabaciones de audio
0 video obtenidas por uno de los intervinientes, en cuyo caso se requerira la
preservacion de la integralidad del registro de datos para que la grabacion tenga valor
probatorio. En estos casos, las grabaciones se pondran inmediatamente a 6rdenes de la
o el fiscal en soporte original y servirdn para incorporar a la investigacion e
introducirlas al proceso y de ser necesario, la o el fiscal dispondra la transcripcion de
la parte pertinente o su reproduccion en la audiencia de juicio.”

Articulo 472.- “Informacion de circulacion restringida.- No podra circular libremente
la siguiente informacion:

e Aquella que esté protegida expresamente con una clausula de reserva previamente
establecida en la ley.

e La informacion acerca de datos de caracter personal y la que provenga de las
comunicaciones personales cuya difusion no haya sido autorizada expresamente por su
titular, por la ley o por la o el juzgador. 3. La informacion producida por la o el fiscal
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en el marco de una investigacion previa y aquella originada en la orden judicial
relacionada con las técnicas especiales de investigacion.

e La informacion acerca de nifias, nifios y adolescentes que viole sus derechos segun lo
establecido en el Cddigo Organico de la Nifiez y Adolescencia y la Constitucion.

¢ La informacion calificada por los organismos que conforman el Sistema nacional de
inteligencia.”

Ley orgéanica de transparencia y acceso a la informacion publica (Ley 24/Registro Oficial
Suplemento 337 de 18-may-2004)

Art. 1.- “Principio de Publicidad de la Informacion Publica.- El acceso a la informacién
publica es un derecho de las personas que garantiza el Estado. Toda la informacién que
emane o0 que esté en poder de las instituciones, organismos y entidades, personas
juridicas de derecho publico o privado que, para el tema materia de la informacion
tengan participacion del Estado o sean concesionarios de éste, en cualquiera de sus
modalidades, conforme lo dispone la Ley Orgéanica de la Contraloria General del
Estado; las organizaciones de trabajadores y servidores de las instituciones del Estado,
instituciones de educacion superior que perciban rentas del Estado, las denominadas
organizaciones no gubernamentales (ONGs), estan sometidas al principio de
publicidad; por lo tanto, toda informacidn que posean es publica, salvo las excepciones
establecidas en esta Ley.”

Art. 5.- “Informacion Publica.- Se considera informacion publica, todo documento en
cualquier formato, que se encuentre en poder de las instituciones publicas y de las
personas juridicas a las que se refiere esta Ley, contenidos, creados u obtenidos por
ellas, que se encuentren bajo su responsabilidad o se hayan producido con recursos del
Estado.”

Art. 6.- “Informacion Confidencial.- Se considera informacién confidencial aquella
informacion publica personal, que no esté sujeta al principio de publicidad y comprende
aquella derivada de sus derechos personalisimos y fundamentales, especialmente
aquellos sefialados en los articulos 23 y 24 de la Constitucion Politica de la Republica.”
El uso ilegal que se haga de la informacion personal o su divulgacion, dara lugar a las
acciones legales pertinentes. “No podra invocarse reserva, cuando se trate de
investigaciones que realicen las autoridades, publicas competentes, sobre violaciones a
derechos de las personas gque se encuentren establecidos en la Constitucion Politica de
la Republica, en las declaraciones, pactos, convenios, instrumentos internacionales y el
ordenamiento juridico interno. Se excepciona el procedimiento establecido en las
indagaciones previas.”

Ley Organica de Comunicacion (Tercer Suplemento del Registro Oficial No. 22 de 25- jun-
2013)

Art. 1.-“Objeto y ambito.- Esta ley tiene por objeto desarrollar, proteger y regular, en
el &mbito administrativo, el ejercicio de los derechos a la comunicacion establecidos
constitucionalmente.”
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Art. 3.- “Contenido comunicacional.- Para los efectos de esta ley, se entendera por
contenido todo tipo de informacion u opinion que se produzca, reciba, difunda e
intercambie a través de los medios de comunicacion social.”

Art. 4.- “Contenidos personales en internet.- Esta ley no regula la informacion u
opinion que de modo personal se emita a través de internet. Esta disposicion no excluye
las acciones penales o civiles a las que haya lugar por las infracciones a otras leyes que
se cometan a través del internet.”

Art. 5.- “Medios de comunicacion social.- Para efectos de esta ley, se consideran
medios de comunicacion social a las empresas, organizaciones publicas, privadas y
comunitarias, asi como a las personas concesionarias de frecuencias de radio y
television, que prestan el servicio publico de comunicacién masiva que usan como
herramienta medios impresos o servicios de radio, televisién y audio y video por
suscripcion, cuyos contenidos pueden ser generados o replicados por el medio de
comunicacion a traves de internet.”

Art. 10.- “Normas deontoldgicas.- Todas las personas naturales o juridicas que
participen en el proceso comunicacional deberdn considerar las siguientes normas
minimas, de acuerdo a las caracteristicas propias de los medios que utilizan para
difundir informacién y opiniones:

¢ Referidos a la dignidad humana;

e Respetar la honra y la reputacién de las personas;

e Abstenerse de realizar y difundir contenidos y comentarios discriminatorios; v,

e Respetar la intimidad personal y familiar.

Relacionados con los grupos de atencion prioritaria:

No incitar a que los nifios, nifias y adolescentes imiten comportamientos perjudiciales
o peligrosos para su salud;

Abstenerse de usar y difundir imagenes o menciones identificativas que atenten contra
la dignidad o los derechos de las personas con graves patologias o discapacidades;
Evitar la representacion positiva o valorativa de escenas donde se haga burla de
discapacidades fisicas o psiquicas de las personas; abstenerse de emitir imagenes o
menciones identificativas de nifios, nifias y adolescentes como autores, testigos o
victimas de actos ilicitos; salvo el caso que, en aplicacion del interés superior del nifio,
sea dispuesto por autoridad competente;

Proteger el derecho a la imagen y privacidad de adolescentes en conflicto con la ley
penal, en concordancia con las disposiciones del Codigo de la Nifiez y Adolescencia;
y, abstenerse de emitir contenidos que atenten contra la dignidad de los adultos
mayores, 0 proyecten una vision negativa del envejecimiento.”

En relacion a las redes sociales, la ley menciona:

Art. 20.- Responsabilidad ulterior de los medios de comunicacion.- Habra lugar a
responsabilidad ulterior de los medios de comunicacion, en los ambitos administrativo,
civil y penal cuando los contenidos difundidos sean asumidos expresamente por el
medio o0 no se hallen atribuidos explicitamente a otra persona.
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Los comentarios formulados al pie de las publicaciones electronicas en las paginas web
de los medios de comunicacion legalmente constituidos seran responsabilidad personal
de quienes los efectlen, salvo que los medios omitan cumplir con una de las siguientes
acciones:

1. Informar de manera clara al usuario sobre su responsabilidad personal respecto de
los comentarios emitidos;

2. Generar mecanismos de registro de los datos personales que permitan su
identificacion, como nombre, direccion electronica, cédula de ciudadania o identidad,
0,

3. Disefiar e implementar mecanismos de autorregulacion que eviten la publicacion, y
permitan la denuncia y eliminacion de contenidos que lesionen los derechos
consagrados en la Constitucion y la ley.

Los medios de comunicacion solo podran reproducir mensajes de las redes sociales
cuando el emisor de tales mensajes esté debidamente identificado; si los medios de
comunicacion no cumplen con esta obligacion, tendran la misma responsabilidad
establecida para los contenidos publicados en su pagina web que no se hallen atribuidos
explicitamente a otra persona.

El Cddigo Orgénico Integral Penal (COIP) (Registro Oficial No. 180 del 10 de febrero

2014) regula también el accionar en las redes sociales con los siguientes articulos:
Acrticulo 180.- “Difusion de informacion de circulacion restringida.- La persona que
difunda informacién de circulacion restringida sera sancionado con pena privativa de
libertad de uno a tres afios. Es informacion de circulacion restringida:
1. La informacion que estd protegida expresamente con una clausula de reserva
previamente prevista en la ley.
2. La informacion producida por la Fiscalia en el marco de una investigacion previa.
3. La informacién acerca de las nifias, nifios y adolescentes que viole sus derechos
segun lo previsto en el Codigo Organico de la Nifiez y Adolescencia.”
Articulo 182.- “Calumnia.- La persona que, por cualquier medio, realice una falsa
imputacién de un delito en contra de otra, sera sancionada con pena privativa de libertad
de seis meses a dos afios.”
Acrticulo 396.- “Contravenciones de cuarta clase.- Serd sancionada con pena privativa
de libertad de quince a treinta dias: 1. La persona que, por cualquier medio, profiera
expresiones en descrédito o deshonra en contra de otra. Esta contravencion no sera
punible si las expresiones son reciprocas en el mismo acto.”
Articulo 322.- “Panico financiero.- La persona que divulgue noticias falsas que causen
alarma en la poblacion y provoquen el retiro masivo de los depositos de cualquier
institucién del sistema financiero y las de la economia popular y solidaria que realicen
intermediacion financiera, que pongan en peligro la estabilidad o provoquen el cierre
definitivo de la institucidn, sera sancionada con pena privativa de libertad de cinco a
siete afos.”

22



2.4. Categorias fundamentales

Grafico 3. Red de inclusiones
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2.4.1. Red de categorias fundamentales

llustracion 3. Red de categorias fundamentales
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2.4.2. Variable dependiente

Seguridad ciudadana

Uno de los objetivos de cualquier pais es brindar seguridad a la ciudadania para una
convivencia pacifica, pero este pareceria un suefio irrealizable; sin embargo, existen varias

estrategias.

La seguridad ciudadana, segun Monsalve (2009), puede definirse como “Una necesidad
social. Este concepto se refiere a las exigencias especificas de la poblacién vinculada con

la delincuencia y las situaciones de vulnerabilidad y riesgo para sus personas y bienes...”

Las emergencias pueden ser muy variadas, razon por la cual el mantener en un mismo lugar

a todas las instituciones que las atienden es una fortaleza del SIS ECU 911.

Segun la dptica de Arriagada & Godoy (1999), lo define como: “La seguridad se puede
definir como un conglomerado de politicas y acciones que tienden a garantizar armonia en

la comunidad, a través de reprimir violaciones de la ley a través de control”.

Este autor va mas alla al mencionar que es un conglomerado de politicas y acciones, es
decir, define el marco general para su accionar considerando la normativa legal que la

ampara.

La seguridad con enfoque integral segun la Direccion de Comunicacion Social del
Ministerio Coordinador de Seguridad (2013), informa que dentro del Plan Nacional del
Buen Vivir dedica uno de los objetivos nacionales a la seguridad integral, donde se

establecen politicas y metas para las instituciones del sector.

Existen estudios latinoamericanos que indican el incremento de los indices de delincuencia.
Un estudio en cinco paises (Guatemala, Honduras, El Salvador, Nicaragua y Costa Rica)
estipul6 indices de victimizacion por hogares entre dos y tres veces mayores al de los paises
industrializados, el principal es el asalto callejero, robo en domicilio y agresiones armadas
(National Democratic Institute, 2000).

De acuerdo al criterio de Desmond & Ungar, (2013): “Latinoamérica es actualmente la
region mas mortifera del planeta, debido a un aumento del 41% en el nGmero de homicidios

en la década de los noventa...”.

25



Por esta razon los paises buscan implementar sistemas, regulaciones que permitan reducir

estos indicadores y aumentar la seguridad ciudadana.
Seguridad y comunicacion

Relacionar estos dos términos es muy complejo; sin embargo, interactian directamente
puesto que la comunicacion social esta ligada con los ciudadanos y el bienestar de una

poblacion.

En el Ecuador, no cabe duda que los medios de comunicacién se han enfocado en difundir
constantemente noticias sobre robos, secuestros, crimenes, homicidios, situaciones

negativas que percibe el ciudadano como inseguridad.

En el estudio investigativo realizado en la ciudad de México por Wondratschke (2005): “Si
bien la informacion sobre criminalidad constituye un producto para vender por los medios
masivos, su reproduccion implica igualmente una responsabilidad social. Es decir, la

informacion que se exhibe publicamente también puede ser cuestionada publicamente”.

El autor lo cataloga como un producto de venta atractivo para los medios de comunicacion.
A través de la Ley de Comunicacion, se ha tratado de mejorar la calidad de informacion que

brindan los medios de comunicacién sobre temas de violencia.

La comunicacion social tiene implicito un objetivo claro de informacion real de la situacion,

propiciando también la educacién sobre temas delicados como la seguridad.

El servicio de emergencia del ECU 911 es relativamente nuevo, por lo tanto, su importancia
de difundir adecuadamente las noticias que se generan dia a dia sobre emergencias

atendidas.

Psicologicamente cuando se involucra a un grupo de personas en la implementacion de un
nuevo programay en este caso puntual de seguridad, debe ser la ciudadania la que esta muy
relacionada con la implementacién de estos programas para alcanzar resultados y cambios

reales.
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2.4.3. Variable independiente

Comunicacion

“La comunicacion se puede concebir como la transmision de mensajes de una a otra
persona, de un grupo a otro, o bien entre persona y grupo” (Murillo, 2004). La
comunicacion estd presente en todo momento de la vida personal, familiar, empresarial,

mas aun en la actualidad que existen varias herramientas tecnologicas que la facilitan.

En las organizaciones se la considera como un elemento estratégico tanto internamente
cuanto mas a nivel externo. Las instituciones publicas también la estan considerando como
un aliado estratégico, el autor Rodriguez (2011), cita a Martin Serrano, quien la describe:
“La comunicacion publica es una faceta de la comunicacion social, a través de la cual se
contribuye al cambio o permanencia del sistema social...”. La difusion de las actividades

hacia la ciudadania permite que se encuentre informada y sea parte de la actividad publica.

¢Quiénes difunden la informacién? Son los medios de comunicacion los encargados de
realizar esta actividad, pues viven de la noticia que puedan obtener. Para los autores

Gutiérrez & Flores (2007), describen el objetivo de los medios:

Por su naturaleza los medios de comunicacion buscan la noticia; informacion novedosa y
de interés para un gran nimero de personas. La noticia se halla definida por una serie de
factores que el investigador puede explotar en funcion a las caracteristicas de su
investigacion: oportunidad, proximidad y novedad (p.70).

Estos factores se deben enmarcar dentro de la Ley de Comunicacién vigente en Ecuador,

caso contrario podrian tener inconvenientes con la difusion realizada.

En el analisis realizado por Freidenberg (s.f.), donde cita al autor McLuhan, describe

ampliamente sobre lo que son y hacen los medios de comunicacion de masas:

Los medios de comunicacion de masas pueden ser considerados como extensiones de las
propias facultades sensoriales del individuo 0 como el sistema nervioso de la comunidad en
que se encuentran. Los medios de comunicacion también son una industria 0 una empresa,
un poder importante en el espacio individual, familiar y social; mediadores politicos que
canalizan y crean opinion publica (elemento decisivo en el proceso de elaboracion de las
politicas publicas); instrumentos de cultura y vehiculos de difusion de obras culturales;
mecanismos a través de los cuales los individuos perciben el mundo que los rodea. Los
medios de comunicacion son cada vez mas actores centrales para el funcionamiento del
sistema politico y su estudio es clave para comprender las dindmicas que se dan en él y en
el modo en que los ciudadanos se vinculan a las instituciones politicas.
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De acuerdo a lo que menciona, considera que los medios de comunicacion de masas tienen
poder en la comunidad, con fuerte influencia en la politica, en la cultura y en otros aspectos

del entorno.

De ahi su importancia, para el caso de las empresas publicas que requieren difundir las
actividades realizadas, la vinculacion directa con los medios de comunicacion es una
estrategia de comunicacion que debe ser considerada en su plan de comunicacion. Al
respecto los autores Gutiérrez & Flores (2007), lo describen como: “La vinculacién con los
medios de comunicacion deberia formar parte de las Estrategias de Comunicacion y

Difusion sobre todo si se quiere llamar la atencion de los grupos de decision”.

El mantener una buena relacion con los periodistas y los medios de comunicacion facilitara

el envio de informacion y su difusion.
Redes sociales

El tema actual de conversacion a nivel general son las redes sociales, pero ¢qué son? Para
Campos (2008), “las redes son un nuevo Y atractivo canal que las marcas desean utilizar
para reactivar su alicaido branding: escuchar, segmentar, hablar, conversar, movilizar,

ayudar e involucrar a los posibles clientes para convertirlos en sus usuarios fieles”.

Este concepto se enfoca a los beneficios que brindan a las empresas, éstas lo han convertido
en sus aliados, pues aportan a mejorar el posicionamiento, la imagen empresarial, la
comunicacion directa con el cliente, participacion en eventos, la marca entre las mas

reconocidas.

En el estudio realizado por el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones, los autores
Uruefa, Ferrari, Blanco, & Valdecasa (2011), lo define como: “un sitio en la red cuya
finalidad es permitir a los usuarios relacionarse, comunicarse, compartir contenido y crear

comunidades”.
Sin embargo, se ha analizado que las redes sociales basan su aplicacion en tres aspectos:

1. Afiliacion voluntaria: El usuario es quien toma la decision de afiliarse a cierta red,
dependiendo de los intereses que comparta.
2. Aportacion de informacion: Los usuarios son quienes aportan con informacion,

relacionada con la red. Los comentarios, fotografias, videos, entre otros. Esta
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participacion permanente y activa mantiene el interés de sus afiliados por la
actualizacion.
3. Publicidad. Estos son los espacios mas apetecidos por las empresas para

promocionar sus productos.

El Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones (2011), realiza una division de las

redes sociales en directas e indirectas.

Redes sociales directas: Son redes sociales directas aquellas cuyos servicios prestados a
través de Internet en los que existe una colaboracion entre grupos de personas que
comparten intereses en comin y que, interactuando entre si en igualdad de condiciones,
pueden controlar la informacién que comparten. Los usuarios de este tipo de redes sociales
crean perfiles a través de los cuales gestionan su informacién personal y la relacién con
otros usuarios.

Redes sociales indirectas: Son redes sociales indirectas aquellas cuyos servicios prestados
a través de Internet cuentan con usuarios que no suelen disponer de un perfil visible para
todos existiendo un individuo o grupo que controla y dirige la informacién o las discusiones
en torno a un tema concreto.

Segun esta descripcion, las redes sociales directas destacan la colaboracién entre grupos

con interaccidn permanente con otros usuarios, es decir, ellos controlan la informacion que

comparten.
Tabla 4. Clasificacion de redes sociales directas
UsO DETALLE CARACTERISTICAS
. ) De ocio Usuario busca entretenimiento y mejorar sus relaciones personales
Segun su finalidad

De uso profesional Usuario busca principalmente promocionarse a nivel profesional
De contenidos Usuario crea contenidos escrito o audiovisual

Basada en perfiles: En este tipo de redes suele ser obligatoria la creacion de un perfil

Segun el modo de . .
personales/profesionales |para poder ser usuario

funcionamiento
. i Estan disefiadas para compartir y comentar pequefios paquetes de
Microblogging . y P partiry Peq Pag
informacion
, Publicas Estan abiertas a ser empleadas por cualquier tipo de usuario
Segun el grado de 0 P 5 P
apertura Privadas Estén cerradas, s6lo se puede acceder a ellas por la pertenencia a

un grupo especifico
Su empleo suele estar acotado al uso por parte de un grupo de
De integracion vertical |usuarios a los que alna una misma formacion, interés o pertenencia

Segun el nivel de

- . profesional.

integracion - — - - -
De integracion Su empleo no esta acotado a un grupo de usuarios con intereses
horizontal concretos en una materia

Fuente: adaptado de Uruefia, Ferrari, Blanco, & Valdecasa (2011)
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Las redes sociales indirectas son aquellas que no disponen de un perfil visible, por lo tanto

no estan disponibles para todos.
Su influencia es tan poderosa que ya se las esta integrando en los procesos de negocio.

Si logramos que estas nuevas herramientas penetren en nuestras organizaciones integrandolas
en los procesos de negocio y les hacemos entender el gran poder de la red social con la que
cuentan, estaremos en disposicién de alcanzar ventajas competitivas que seran muy dificiles de
copiar por nuestra competencia... (Porrta, 2010, pag. 159)

Las redes sociales se han convertido en una fuente de informacion veraz; oportunidad que
se la debe aprovechar en el campo en el cual la organizacion se desenvuelve. Para las
empresas publicas también son fuente de difusion de informacion y participacion

ciudadana, el reto se centra en que la ciudadania se afilie a este canal de comunicacion.

En los Gltimos afios, se han generado varias plataformas de redes sociales, a continuacion

se las describe en orden cronoldgico:

Tabla 5. Cronologia de las redes sociales

ANO PLATAF. FUNDADORJES PAIS ENFOQUE USUARIOS
Chris De Wolfe y Tom Anderson. +178 millones
2003 | My Space Propietario actual: News Corp. (Fox EEUU Generalista
. ) Mayo 2007
Interactive Media
2003 | Hi5 Ramu Yalamanch, fundador y drector | - ) Profesional Sin datos
general (Sona Networks)
Grupo Galenicom TI. S.L. (Propietario Tomdfica: 6.5 millones
2003 | eConozco actual: Xing, antigua Open BC, que ESPANA : s
) profesional Diciembre 2008
aglutina a Neurona)
. ; +13 millones
2003 | Second Life | Linden Research Corp. (Relevandiaen | pp\y, Mundo virtual | Usuarios
2006)
Marzo 2008
2004 | Facebook | Mark Zuckerberg, Marc Andreessen, EEUU Generalista Sin datos
Chris Hughes, Don Graham
2004 | Orkut Google Corp. EEUU Generalista Sin datos
Caterina Fake y Stewart Butterfield (en Generalista (Red
2004 | Flickr marzo de 2005, fue adquirida por EEUU y Plataforma de | Sin datos
Yahoo!) Fotografias)
Chad Hurley y Steve Chen (de Pay Generalista
2005 | You Tube Pal, empresa de micropagos eBay) En EEUU (Plataforma de Sin datos
2006, adquirida por Google videos)
2004 | Linkedin Reid Hoffman EEUU Profesional +30 millones
profesionales
2005 | Ning Marc Andreessen y Gina Bianchini EEUU Profesional Sin datos
Generalista +3 Mins
2006 | Tuenti Zaryn Dentzel, director general ESPANA (egtudmte_s, Marzo 2008
universitarios)
- : Generalista
2006 | Twitter e Doty v v WIS o B EEUU (Plataforma de | Sin datos
Stone (negocia su compra) h )
Micrablogging

Fuente: tomado de Flores (2009)
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Las mas utilizadas son: Facebook, twitter, linkedin.

Facebook: Es una red social en la cual los usuarios crean perfiles individuales y perfiles
de negocios para conectarse y comunicarse con los demas.
Twitter: Se caracteriza por el intercambio de mensajes cortos y frecuentes.

Linkedin: Es un espacio destinado para negocios. (Flores, 2009)

Modelos de comunicacién

Se habla de modelos en varios campos, pero ¢qué es un modelo?, segln el autor Sdnchez
(2006), lo define como:

Un modelo es, en principio, una obra de ficcion. Es una vision de lo real para comprender
la realidad. Un modelo de comunicacién puede ser una explicacién de la interaccién
comunicativa en un fragmento del mundo real, o entre sujetos que pertenecen a €l (...). El
modelo permite moldear, manipular, simular (...) Los modelos son flexibles, dinamicos. Un
modelo facilita la comprension del todo desde la parte en estudio; pero entendida
integralmente (...).Un modelo de comunicacion es una preocupacion por la interaccion. El
sentido de la comunicacion, sus medios, la relacién entre emisor y receptor, el ambiente en
el cual se desarrolla y los ruidos que la afectan; la trascendencia de dichas interacciones
comunicativas para los seres humanos, las sociedades y sus organizaciones, son la razén
para modelar la comunicacion (p. 21-22,44).

Un modelo es un esquema a seguir para obtener un resultado. Para el caso de estudio el
modelo se enfoca en un sistema comunicacional hacia los medios de comunicacién que

utilizan redes sociales. A continuacion se describen modelos de comunicacion:

Tabla 6. Modelos de comunicacion

Modelo | Aristoteles
Grafico
Audiencia
Forma
Emisor Mensaje

Fuente Castro y Zareth. 2006: 29.

Caracteristicas “El proceso aristotelico es lineal es decir, todo gira en
torno a los intereses del emisor, como se plantea a través
del ethos, el pathos y el logos, la disposicion de los
elementos y del resultado parecen depender del orador”.

Modelo Modelo de Harold D. Laswell
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Grafico

Impacto

Emisor

A~
E A
— Mensaje (o )(s

Lo el Receptor

poe

Fuente

Galeano. 1997:21.

Caracteristicas

“cquien — dice qué — por cual canal — a quién — con que
efecto? Este esfuerzo de sintesis es particularmente
valioso, dado que agrupa los cinco puntos fundamentales
del proceso de comunicacion (...) la formula de Laswell
fue el punto de partida de varias mejoras, modificacion y
precisiones por parte de otros investigadores”.

Modelo Modelo de Shannon
Grafico
Mensaje Senal Sefial recibida Mensaje
> >
e d.e, Transmisor Receptor Destino
Informacion A >
Fuente
de
ruido
Fuente Galeano. 1997:22.

Caracteristicas

“(Shannon) entiende la comunicacion como un proceso de
transferencia de informacién (...) proporciond nuevas
dimensiones de la construccion de un modelo de
comunicacion humana, aungue era basicamente un modelo
fisico de las comunicaciones radiales y telefonicas. Desde
entonces en el vocabulario de la comunicacion aparecieron
conceptos como entropia, redundancia, bit, capacidad del
canal, ruido y feed back”.

Modelo Modelo de Shannon y Weaver
Grafico
= AsnEn
‘ 1
P : i
> cnHER 5 R > |
A EEH : D>

Fuente | Galeano. 1997:26
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Caracteristicas

“El modelo de Shannon y Weaver es muy atractivo debido
a su relativa sencillez y flexibilidad. No obstante, analisis
mas detenidos muestran que en realidad no es mucho mas
que un modelos de E-R ampliado (...) sin embargo, el
modelo de Shannon y Weaver ha demostrado ser muy
util”.

Modelo Modelo de Hovland
Gréfico
Estimulos de Factores de Procesos Efectos de
comunicacion predisposicion internos comunicacion
observables mediadores observables
! — ! No ligados a la Cambio de
I | | comunicacion | actitud
I I T T — P i = T
La : ! : l | ! :
aracteristicas Ligados al | o Cambio de
I delcontenido ™1 contenido | > I Atencion | | opinion :
| | | | 1
1 st [ : [ ! !
Caracteristicas | T I | 1 | Carbicds 1
I del 1 igados a . d
| comunicador > : comunicador | | Comprension | Ppercepcion
I | | : |
! ! [
I Pl : : [ ! )
Caracteristicas Ligados a los 1 Aceptacion Cambio de
I delosmedios | > 1  medios | I I : afecto :
| | I
. : ! 1 | 1
| 1 | iy o e
1 Contexto | Ligadosala Cambiode |
| situacional % | situacion 1 accion 1
I I
|

[ - —

Fuente

Castro y Zareth. 2006: 57

Caracteristicas

“Hovland otorga particular importancia al efecto que
pueda tener el mensaje en el receptor y entiende que los
cambios de actitud que se desprenden de un proceso de
comunicacion obedecen a las circunstancias que rodean
tanto al emisor (credibilidad, naturaleza del mensaje y su
capacidad comunicativa) como al receptor
(afinidad/oposicion hacia la fuente, nivel de informacién,
etc.)”.

Modelo Modelo de Katz y Lazarsfeld
Gréfico
Medios de difusion \
./ \ ./ ®
AR
\‘ individuos en contaco social con lideres de opinién
Fuente Castro y Zareth. 2006: 64

Caracteristicas

“Los mensajes que transmiten los medios de comunicacion
masiva no llegan directamente a las personas, sino que son
mediados por lideres de opinion (...) de esta manera es el
grupo primero o de liderazgo social el que determina la
formacion de la opinidn, pues éste recibe la informacion
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de los medios masivos de comunicacion y es quien
interactia con ellos, para después llevarlo al resto del
publico”.

Modelo Modelo de Maletzke

Gréfico

Imagen de uno mismo

Personalidad

.\\ \\ e - >
Grupos —__ >

primarios

Grupos —

ndarios 3 - »

Imagen que tiene el receptor del remitente

Imagen que pone el remitente del receptor

Fuente Galeano. 1997:30
Caracteristicas “se amnadio factores individuales al modelo de sistema
social. Su modelo muestra, m&s bien, interacciones
complejas entre las partes del proceso de comunicacion”.
El modelo de Maletzke sin duda alguna resultaria de gran
utilidad para consultores en temas de imagen publica y
reputacion.
Fuente: tomado Islas (2013)

Se observa que existen varios modelos de comunicacién especificos, segun las necesidades
del area donde se aplica; sin embargo, todos coinciden que los elementos basicos se

mantienen.

Para el caso de estudio, se analiza al detalle el modelo de Maletzke, pues se enfoca al sector
social especificamente con temas de imagen publica y reputacion, objetivos planteados por
el SIS ECU 911, ya que al ser un servicio relativamente nuevo en el pais, requiere

posicionarse con una buena imagen hacia la ciudadania.

De todos los autores investigados, destaca el analisis que realiza el Cardoso G. (2014), en
su articulo denominado De la Comunicacion de Masa a la Comunicacion en Red-Modelos
Comunicacionales y la Sociedad de Informacion, en el cual describe cuatro modelos que se

describen a continuacion:

1. Comunicacion interpersonal, caracterizada por el cambio bidireccional entre dos o
mas personas dentro de un grupo.
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2. Comunicacién de uno para muchos. En que cada individuo envia uno solo mensaje
a un grupo limitado de personas.

3. Comunicacion en masa. Existe poca experiencia, en el cual, gracias al uso de
tecnologias especificas de mediacion, un solo mensaje es direccionado a una masa
de personas, 0 sea, es enviada a una audiencia cuya dimension es desconocida, y
como tal, no esta previamente delimitada.

4. Comunicacion en red. Esté relacionado con la interactividad que los medios actuales
permiten, siguiendo los procesos de globalizacion comunicacional mundial, con la
red masificada y difusion de medios personales.

La informacién que emite permanentemente el SIS ECU 911, es importante para el
conocimiento de la ciudadania, por lo cual se enfocaria en una comunicacion en masa, es

decir, para toda la poblacién.

Se han analizado varios modelos de comunicacion; sin embargo, es necesario tomar en
cuenta el aporte positivo que tuvo Luis Ramiro Beltran, considerado como el pionero de la

Escuela Latinoamericana de Comunicacion:

Entre 1954 y 1964 trabaja en diversas naciones de Ameérica Latina en proyectos de
comunicacion en los sectores de la agricultura y la ganaderia, a partir de
planteamientos que terminarian definiéndose, en términos tedricos, como
‘comunicacion para el desarrollo'. (Observatorio de la Libertad de Prensa en
América Latina, 2013)
El autor considera que la comunicacion aporta para desarrollar el buen vivir en la sociedad
Latinoamericana, separandose completamente del manejo que se aplicaba en esta época en
los Estados Unidos. Su enfoque esté en el bienestar de la sociedad a través de la informacion

que reciben. El modelo propuesto es:

llustracion 4. Modelo de comunicacién horizontal

DERECHOS, NECESIDADES Y RECURSOS DE COMUNICACION

G — ———— e —

ACCESO
COMUNICADORES DIALOGO =~ | COMUNICADORES
PARTICIPACION

— —— — — — —

MULTIPLES FINALIDADES DE LA COMUNICACION

Fuente: tomado de Beltran (2013)
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Este tipo de comunicacion propuesta, se genera entre personal del mismo nivel jerarquico
de la organizacion. El objetivo de la comunicacion horizontal es la de suministrar apoyo
entre los colaboradores de la organizacion para coordinar adecuadamente las actividades
entre los distintos departamentos o areas, facilitando la resolucion de conflictos que pueden
generar entre los mismos. El modelo es sencillo para que fluya entre los participes y tiene

maltiples finalidades.

La propuesta de Beltran es de doble via y favorece que se consideren derechos, necesidades
y recursos de comunicacion. Este modelo permite el acceso al didlogo y la participacion de
la ciudadania. Sin embargo, de lograr mdultiples finalidades de la comunicacion, es
necesario ampliar el modelo incluyendo a los medios de comunicacion que conforman el
esquema que se maneja, las herramientas actuales como son las redes sociales e incluir el

servicio de seguridad que se brinda.
De los diferentes criterios citados por los autores, se hace importante que se defina un

modelo propio para el manejo comunicacional del SIS ECU 911.

2.5. Hipdtesis

Si se desarrolla un modelo de comunicacion enfocado a los medios informativos a través
de las redes sociales del ECU 911 en el centro zonal 3, se difundira adecuadamente las

noticias generadas hacia la ciudadania.

2.6. Sefalamiento de variables de la hipotesis

Variable independiente: Modelo de comunicacion para redes sociales

Variable dependiente: Seguridad ciudadana
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CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1. Enfoque

La investigacion se la desarrolla con un enfoque cuantitativo y cualitativo. Cuantitativo
porque se analizan datos estadisticos que reposan en el Departamento de Estadistica del
ECU 911 sobre eventos atendidos por la institucién, asi como las notas emitidas hacia los
medios de comunicacion. Esto va a permitir establecer patrones de comportamiento de una

poblacién.

Cualitativo porque se analiza la percepcion de la ciudadania sobre la difusién de los eventos
atendidos por los medios de comunicacion y la gestién de coordinacién que brinda el ECU
911.

Para los autores Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006) en relacion al enfoque
mencionan que el “Cuantitativo: ...mide fendmenos, utiliza estadisticas, emplea

experimentacion, anélisis de causa-efecto”.

3.2.  Método de la investigacion

Se aplican varios métodos, entre los que se mencionan:

Método Inductivo — Deductivo: Este método parte de lo general a lo particular. Se
utiliza para estudiar temas relacionados con el

problema.

Se analiza la atencion general del ECU 911 para centrar la atencion en el area de

comunicacion y el contacto entre los medios y la poblacion.
Método Analitico — Sintético: Permite analizar e interpretar informacion estadistica.

Se analizan el nimero de emergencias atendidas y de llamadas receptadas, las acciones
gestionadas en el area de comunicacion para determinar los requisitos para establecer el

modelo.
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Método Descriptivo: Describe una situacion tal como se presenta.

Se detallan las situaciones reales, a través de la observacion que se presentan en el servicio
de emergencia en cuanto a la comunicacion en redes sociales y el impacto que genera en la

ciudadania.

3.3. Modalidad de la investigacion

Las modalidades utilizadas son:

La investigacion documental es “aquella que se realiza a través de la consulta de documentos
(libros, revistas, periédicos, memorias, anuarios, registros, codices, constituciones, etc.). La
de campo o investigacion directa es la que se efectla en el lugar y tiempo en que ocurren
los fendmenos objeto de estudio. La investigacion mixta es aquella que participa de la
naturaleza de la investigacion documental y de la investigacion de campo. (Zorrilla
,1993:43)

Se ha considerado sea de campo, ya que la informacion se toma del ECU 911, institucion
que recepta las emergencias asi como los medios de comunicacién (radio, impresos, redes

informativas, medios digitales, television) quienes difunden las noticias.

Asi también es documental, debido a que se revisa informacion de seguridad ciudadana en:
libros, revistas, periddicos, informacion de internet entre varios medios de recoleccion de

informacion.

3.4. Poblacion

De acuerdo al tema planteado, la poblacion a la que esta dirigida la investigacion la integran
las personas que laboran en los diferentes medios de comunicacion de las provincias de
Cotopaxi, Pastaza y Tungurahua. Los medios son radio, impresos, medios digitales y

television.

La investigacion se enfoca a los medios de comunicacion de Tungurahua, Cotopaxi y

Pastaza, los cuales se detallan a continuacion:
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Tabla 7. Medios de comunicacion de Cotopaxi

Provincia Tipo de medio Nombre Frecuencia / Canal
COTOPAXI RADIO Novedades AM
COTOPAXI RADIO Latina FM
COTOPAXI RADIO Latacunga FM
COTOPAXI RADIO Latacunga AM
COTOPAXI RADIO Elite FM
COTOPAXI RADIO Radio Hechizo FM
COTOPAXI RADIO Radio Nuevos Horizontes AM
COTOPAXI RADIO “JS” SUPER STEREO
COTOPAXI RADIO Radio Color Stereo
COTOPAXI RADIO Radio Runatacuyac
COTOPAXI RADIO
COTOPAXI RADIO Radio El Sol Puijili
COTOPAXI RADIO Noticiasmr.com
COTOPAXI RADIO Radio JC
COTOPAXI RADIO Radio Activa
COTOPAXI RADIO Radio Nuevos Horizontes
COTOPAXI RADIO Radio Estereo La Mana
COTOPAXI RADIO Radio Stereo Latacunga
COTOPAXI IMPRESO Cotopaxi Noticias
COTOPAXI IMPRESO Al dia Online
COTOPAXI IMPRESO El Telégrafo
COTOPAXI IMPRESO La Gaceta
COTOPAXI IMPRESO La Hora
COTOPAXI IMPRESO Salcedo al Dia
COTOPAXI IMPRESO Diario Salcedo Vanguardia
COTOPAXI IMPRESO Los Andes
COTOPAXI v TV Color 36
COTOPAXI vV Elite TV 45
COTOPAXI TV Cotopaxi TV 17 Cable
COTOPAXI TV TV Micc 47
COTOPAXI ™V VTV Producciones (Gama y Ecuavisa) 36
COTOPAXI TV Tele Amazonas y Salcedo al dia 7
COTOPAXI TV Unimax 34
COTOPAXI TV Ecuador 49
COTOPAXI RADIO Stereo San Miguel FM 98.1
COTOPAXI RADIO Vanguardia Salcedo
COTOPAXI TV Salcedo TV 3 (Cable)
COTOPAXI RADIO Ecos del Pueblo AM 1060
COTOPAXI RADIO Municipal Sigchos 98.1
COTOPAXI RADIO Stereo La Mand FM 94.3
COTOPAXI RADIO Bonita FM 106.7
COTOPAXI RADIO Popular AM 1480
COTOPAXI TV Mana TV 45

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 8. Medios de comunicacién de Pastaza

Provincia Tipo de medio Nombre Frecuencia / Canal
PASTAZA RADIO SUPERTROPICANA 105.9
PASTAZA RADIO MIA 99.9
PASTAZA RADIO NINA 104.7
PASTAZA RADIO INTEREOCEANICA 103.5
PASTAZA RADIO AVENTURA 107.1
PASTAZA RADIO MUNICIPAL 89.9
PASTAZA RADIO ENCANTO 101.1
PASTAZA RADIO PUYO 89.1
: https://Awww.youtube.com/watch?v=m
PASTAZA RADIO OLIMPICA 221 pUeJ80
PASTAZA RADIO TARIMIAT 93.5
PASTAZA RADIO WAO APENINKA 91.1
PASTAZA RADIO ANDWA LA VOZ DE LA FRONTERA (95.9
PASTAZA RADIO SAPARA 92.7
PASTAZA IMPRESO LA PRENSA 2.000
PASTAZA IMPRESO EL OBSERVADOR 3.000
PASTAZA IMPRESO LOS ANDES 2.000
PASTAZA IMPRESO EL INDEPENDIENTE 4.000
PASTAZA v SONOVISION canal 8
PASTAZA 1\ AMERICAN CABLE canal 6
PASTAZA TV AMAZONAS TV canal 2
PASTAZA DIGITAL PUYO GACETA WWW.puyogaceta.com
PASTAZA DIGITAL NOTIAMAZONIA WWWw.notiamazonia.com
PASTAZA DIGITAL ECUADOR INFORMATIVO www.ecuadorinformativo.com
PASTAZA DIGITAL SIETE DIAS www.sietediasecuador.com
PASTAZA IMPRESO REVISTA PARAISO
Fuente: elaboracidn propia
Tabla 9. Medios de comunicacion de Tungurahua
Provincia Tipo de medio Nombre Frecuencia / Canal
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario El Ambatefio
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario El Heraldo
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario La Hora
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario El Comercio
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario El Telégrafo
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario El Universo
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario Extra / Expreso
TUNGURAHUA [IMPRESO Diario Los Andes (Riobamba)
TUNGURAHUA [RADIO Cotopaxi Nocitias (Cotopaxi)
TUNGURAHUA |RADIO Radio Alegria 98.5 FM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Ambato 930 AM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Amor 96.9 FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Bandida 89.7 FM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Bonita 93.7 FM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Brisa (Pillar0)95.3 FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Calidad 1260 AM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Canela 106.5 FM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Caracol 91.3FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Centro 91.7 FM /1130 AM
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TUNGURAHUA [RADIO Radio Colosal 1040 AM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Continental 1320 AM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Dorado 1530 AM
Deportes
TUNGURAHUA |RADIO Radio Exclusiva
TUNGURAHUA [RADIO Radio Identidad Radio Identidad
TUNGURAHUA |RADIO Radio La Voz del Santuario (Bafios) 960 AM /98.7 FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Lider 1010 AM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Melodia 90.5 FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Mera 1380 AM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Olimpica (Bafios / Puyo)
TUNGURAHUA [RADIO Radio Panamericana (Quero) 1590 AM /92.9 FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Paz y Bien 104.5 FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Pillaro 370 AM
Grupo Radial 88.9 FM/
Continental 88.5 FM/
TUNGURAHUA [RADIO Rumba 1.320 AM
Romance
Continental
TUNGURAHUA [RADIO Radio Sensacion 102.9 FM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Sira 1210 AM
TUNGURAHUA [RADIO Radio Stereo Fiesta 94.5 FM
TUNGURAHUA |RADIO Radio Unica 98.1 FM
CORAPE
TUNGURAHUA [RADIO Coordinadora de Radio Popular Educativa
del Ecuador
TUNGURAHUA |RADIO TUNGURAHUA HABLA
TUNGURAHUA [TV Ambavision 2
Canal 2
TUNGURAHUA [TV American Cable — Pelileo 2
Canal 2
TUNGURAHUA | TV Astro TVRED — Patate 3
Canal 3
TUNGURAHUA [TV Canela Television
TUNGURAHUA [TV CN Plus
TUNGURAHUA | TV Ecuador TV
TUNGURAHUA [TV Ecuavisa
TUNGURAHUA [TV GamaTV
TUNGURAHUA | TV OroMar Television
TUNGURAHUA [TV RTB- Baflos 2
Canal 2
TUNGURAHUA [TV RTS
TUNGURAHUA [TV Teleamazonas
TUNGURAHUA [TV TC Television
Unimax
TUNGURAHUA | TV Caral 34 34
TUNGURAHUA [IMPRESO OROMEDIOS
Fuente: elaboracidn propia
3.5. Muestra

El total de medios son 134 medios registrados, para lo cual se aplica la formula que arroja

el nimero de encuestas que se aplican:
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n: 54,44

Se aplican 54 encuestas en las provincias de Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza,

correspondientes al Zonal 3.

3.6. Técnica

Para conocer la percepcidn que tienen los profesionales de la comunicacion en los diferentes
medios, se aplica una encuesta estructurada, en relacion a la informacioén que proporciona
el SIS ECU 911, Zonal 3.

3.7. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacidn permite analizar las categorias planteadas para la investigacién de la
manera mas adecuada, partiendo de un todo para luego irlo desglosando en pequefias partes
y de esta manera facilitar tanto su estudio asi como también el entendimiento y

razonamiento.
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Variables

Tabla 10. Variable independiente- Comunicacion en redes sociales

DEFINICION CRITERIO DE ]
CONCEPTUAL | P'MENSIONES |CONCEPTUALIZACION|  INDICADORES ITEMS MEDICIODEL | TECNICA [INSTRUMENTO
INDICADOR
Observatorio Las notas emitidas
Nacional de las por el ECU 911 son Encuesta
Telecomunicacion , difundidas a la dirigida a los
esydelaSl "un NUmero de comumdad? . representante
sitio en la red cuya o eventos - Tipos de medios s delos
finalidad es Difusion de eventos  |difundidos/ aplicados medios de
permitir a los Comunicacion |hacia la comunidad  [publicados - Frecuencia Escala nominal |comunicacion|Cuestionario
usuarios Qué impacto
relacionarse, considera que genera
comunicarse, en la ciudadania la
compartir Numero de notas |informacion que el
contenido y crear que se generan  |medio emite? Encuesta
comunidades". Quéuso ledanalas |diariamente en - Impacto generado dirigida a los
Redes sociales |redes sociales redes sociales - Percepcion general |Escala nominal |usuarios Cuestionario

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 11. Variable dependiente-Seguridad Ciudadana

DEFINICION CRITERIO DE
DIMENSIONES |CONCEPTUALIZACION| INDICADORES ITEMS MEDICIODEL | TECNICA [INSTRUMENTO
CONCEPTUAL
INDICADOR
Monsalve Bricefio,
(2009) “Una Todas las llamadas
necesidad social. , son atendidas? 5
Este concepto se Numero de - Tipo de atencion
refierealas | CoOrdinacion llamadas de - Tiempo de Andlisis de
exigencias | atencion o_le Slstema Integrado de emergencia atencpp _ datos, _
especificas de la_|Emergencias Seguridad ECU 911  |recibidas - Gestion Escala nominal |estadisticos |Bases de datos
poblacion
vinculada con la
delincuencia y las
situaciones de , .
- Como atienden las
vulnerabilidad y N
riesgo para sus instituciones las
Atencion Nlmero de emergencias? Encuesta
personasy |, .. . - . . .
bienes. . instituciones de | Atencion a la atenciones - Calificacion del dirigida a los
emergencia ciudadania realizadas Servicio en sitio Escala nominal |usuarios Cuestionario

Fuente: elaboracion propia
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3.8. Recoleccién de informacién

Se incluyen estrategias metodologicas para cumplir con los objetivos e hipdtesis de

investigacion planteados, que estan relacionados directamente con el enfoque escogido:

e Determinacion de la poblacion seleccionada (medios de comunicacion)
e Seleccidn de las técnicas para el proceso de recoleccion de informacion
e Definicidn de los instrumentos disefiados de acuerdo para la investigacion

e Clasificacion de recursos de apoyo

3.9. Plan de recoleccion de informacion

Con la finalidad de agrupar toda la informacion requerida del plan, se elabora una tabla

conteniendo toda la informacion:

Tabla 12. Plan de Recoleccion de datos

PLAN RECOLECCION INFORMACION

PREGUNTAS DESCRIPCION
Preguntas basicas Informativas sobre el proyecto
¢Para qué? Para lograr los objetivos plantados en la investigacion
¢A qué personas? Periodistas de Medios de Comunicacion

Recepcion de comunicados
REDES SOCIALES Uso de las redes sociales
Difusién de comunicados
Emision de comunicados

¢ Sobre qué aspectos?

SEGURIDAD Importancia de las noticias
CIUDADANA porarcia :
Percepcion ciudadania
¢Quien? Angela Fonseca
¢ Cuando? Deacuerdo a cronograma establecido
¢Dbnde? Provincia de Cotopaxi, Tungurahua, Pastaza
¢ Qué técnicas de recoleccién [Encuestas/entrevistas
se usara? Observacion
, . Formato de encuesta/entrevista
¢Con qué? — - —
Informacion previa del objetivo que se desea alcanzar
¢En qué situacion? En las fechas establecidas

Fuente: elaboracion propia
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3.10. Procesoy analisis

3.10.1. Plan de procesamiento

Una vez que se establecio el formato de la encuesta, se procedid a ubicar a los periodistas
que laboran en los diferentes medios de comunicacion de las tres provincias consideradas:

Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza.

Cuando se les contacto, se informa del objetivo que tiene la encuesta y el beneficio que
proporcionarda al servicio que presta el Departamento de Comunicacion del ECU 911,y a
la ciudadania a través del trabajo que realizan. También se les explica que la encuesta es
anonima, solicitando que lo que expresen esté totalmente apegado a su percepcién. Se

agradece el tiempo dedicado para esta actividad.

Una vez que se aplicaron las encuestas, se realizo el siguiente procesamiento de datos:
e Anadlisis y depuracion de la informacion recolectada.
e Identificacion de la informacién mas relevante.
e Andlisis de los casos individuales o casos especiales para corregir fallas.
e Tabulacion de los datos revisados segun las preguntas aplicadas.
e Realizacidn de la presentacion gréafica.

e Analisis e interpretacién de datos.

La representacion grafica se realizé con el apoyo del programa de Microsoft Excel, a través
de la elaboracion de diagramas de pastel y barras. Los gréaficos permiten tener un panorama

completo y rapido de los resultados.

3.10.2. Plan de analisis e interpretacion

Cuando los datos se encontraban totalmente tabulados y graficados se procede a:

e Analizar los datos estadisticos en porcentajes. Se relacionan los datos obtenidos con

los objetivos e hipotesis planteados.

e Se procede a interpretar los datos con la informacién previamente recolectada de la

institucion y el marco tedrico.

e Determinar las conclusiones y recomendaciones del estudio realizado.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis e interpretacion de los resultados

De acuerdo al calculo realizado, se aplica la encuesta a 54 periodistas de los medios de
comunicacion, se receptan los siguientes resultados:
INFORMACION GENERAL

Provincia donde esta localizado el medio de comunicacion donde usted trabaja:

Tabla 13. Medio de comunicacion por provincia

Medios
Provincia |encuestados %
Tungurahua 25 46,30%
Cotopaxi 13 24,07%
Pastaza 16 29,63%
Total 54 100,00%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 4. Provincia del medio de comunicacién

® Tungurahua
@ Cotopaxi
Pastaza

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: el mayor nimero de medios corresponde a Tungurahua, razén por la cual
respondieron el 46,3%, seguida de Pastaza con 29,6% y Cotopaxi con 24,1%; esto debido
a que en Tungurahua se concentra la mayor cantidad de alertas como de: maltrato

intrafamiliar, atropellos, escandalo en la via publica por consumo de alcohol, entre otros.
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Medio de comunicacion al cual pertenecen las personas encuestadas:

Tabla 14. Tipo de medio de comunicacion

Medios
Provincia encuestados %
Radio 27 50,0%
Impreso 14 25,9%
TV 8 14,8%
Medios electronico 5 9,3%
Total 54/  100,0%

Fuente: elaboracidn propia

Gréfico 5. Tipo de medio de comunicacién

® Impreso
o1V
Radio
@ Medios electrdnicos

A

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: de las 54 personas encuestadas en las tres provincias, el 50% corresponde a
medios radiales, 25,9% a impresos, 14,8% a television y el 9,3% a medios electrénicos o
digitales. Los medios radiales se encuentran en mayor nimero en las tres provincias.
Desarrollo del tema de investigacion:

1. Enel medio de comunicacion que usted labora, ¢utilizan las redes sociales para

recibir informacion de entidades privadas y publicas?

Tabla 15. Uso de redes sociales

Parametros |Respuestas| %
Si 37| 68,5%
No 17| 31,5%
Total 54]100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 6. Uso de redes sociales

@ si
@® NO

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

El 68,5% de encuestados, mencionan que utilizan las redes sociales para recibir
informacion, el 31,5% menciona que no. Esto se debe a que varios medios radiales salen a
buscar noticias, razén por la cual la generan ellos mismos. Asi también, varios de estos

medios, se limitan a difundir informacidn que se publica en los medios impresos.

1.1 Medios por los cuales recibe informacion

Tabla 16. Medios de recepcion de informacion

Medios recepcion informacion | Respuestas %

WhatsApp 41 33,1%
Facebook 22 17,7%
Twitter 24 19,4%
Mail 32 25,8%
Instagram 4 3,2%
Llamadas telefonicas 1 0,8%
Total 124 100,0%

Fuente: elaboracidn propia

49




Gréfico 7. Medios de recepcion de informacion
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Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La mayor cantidad de encuestados mencionan que reciben informacién mediante el
WhatsApp, seguidas del correo electronico; sin embargo, también utilizan twitter y
Facebook. En menor cantidad reciben a través del Instagram y por Ilamadas telefonicas,
debido a que la poblacion no utiliza mayoritariamente Instagram y las llamadas telefénicas
requiere de tiempo y dinero, ademé&s que se deben realizar de forma individual. Los chats
generados en WhatsApp permiten enviar una sola informacion a varias personas, ahorrando
tiempo y dinero. Existen chats que son manejados por instituciones publicas en los que se
incluyen la participacion de varios medios de comunicacion de las tres provincias, con

quienes interactlian datos relevantes.

2. ¢Considera que las redes sociales facilitan el flujo de informacion?

Tabla 17. Flujo de informacion

Parametros | Respuestas %

Si 491 90,7%
No 5 9,3%
Total 54| 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 8. Flujo de informacion

®Si
@ No

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

El 90.7% de los encuestados, mencionan que las redes sociales facilitan el flujo de
informacidn, el 9.3% mencionan que no es asi. A través de las diferentes redes sociales, los

medios de comunicacion pueden difundir noticias que se generan al momento.

3. ¢Cree que los medios de comunicacion deben interactuar con las instituciones

publicas a través de las redes sociales?

Tabla 18. Interaccion con instituciones publicas

Parametros | Respuestas | %

Si 49| 90,7%
No 5 9,3%
Total 54| 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 9. Interaccion con instituciones publicas

)

® si
® No

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

Los encuestados en un 90.7% mencionan que interactdan con las instituciones pablicas a

través de las redes sociales. EI 9.3% menciona que no lo realizan.

4. En el medio de comunicacion donde usted labora, ¢se verifican las fuentes de

informacion antes de difundir la informacion?

Tabla 19. Verificacion fuentes de informacion

Parametros | Respuestas %
Si 44| 81,5%
No 10[ 18,5%
Total 54| 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gréafico 10. Verificacion fuentes de informacion

® si
® No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

En relacion a la verificacion de las fuentes de informacion, previo a la difusién mencionan
que si lo realizan el 81,5%. EI 18,5% no lo realizan. Los periodistas confian en la
informacion que emite el ECU 911 Zonal 3, debido a que ésta se encuentra validada por las
instituciones articuladas, las que pueden ser comprobadas en las fichas que el sistema

genera (fichas informativas y audios).

5. Que tipo de informacion, recibe su medio de comunicacién del SIS ECU 911

Tabla 20. Tipos de eventos

TIPO DE EVENTOS % Sl | %9 NO |% TOTAL
Accidentes de transito 92,6% 7,4% 100,0%
Deslizamientos 94,4% 5,6% 100,0%
Inundaciones 92,6% 7,4% 100,0%
Incendios forestales y estructurales 87,0%| 13,0% 100,0%
Desaparecidos en lugares turisticos 85,2%| 14,8% 100,0%
Cierre de vias 98,1% 1,9% 100,0%
Aglomeracion de personas 37,0%| 63,0% 100,0%
Deslaves 94,4% 5,6% 100,0%
Simulacros informacion en redes 40,7%| 59,3% 100,0%
Reportes de vias video vigilancia 75,9%| 24,1% 100,0%
Informacion lugares turisticos video vigilancia 50,0%| 50,0% 100,0%
Sismos campafa de prevencion 68,5%| 31,5% 100,0%
Campana buen uso del 9-1-1 68,5%| 31,5% 100,0%
Camparia en época de lluvia 68,5%| 31,5% 100,0%
Campana traslado de valores 59,3%| 40,7% 100,0%
Campana vial 61,1%| 38,9% 100,0%
Tecnologia ECU 911 75,9%| 24,1% 100,0%
Otros 72,2%| 27,8% 100,0%

Fuente: elaboracidn propia
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Gréfico 11. Tipos de eventos
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Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El evento qué mas reciben los medios de comunicacién son los relacionados con 98.1%
sobre cierre de vias, con 94.4% deslizamientos y deslaves, seguidos con 92.6% de
inundaciones y accidentes de transito. Los eventos que no reciben informacion, segdn su
criterio son por aglomeracién de personas con 63%, seguida de simulacros de informacién
con 59.3%.

5.1. ¢ Con qué frecuencia recibe informacion del Servicio Integrado de Seguridad ECU
911?

Tabla 21. Frecuencia recepcion informacion

Frecuencia informacion Respuestas %

Una vez por mes 1 1,9%
Cada 15 dias 0 0,0%
Una vez por semana 2 3,7%
Dos veces por semana 5 9,3%
Mas de tres veces por semana 46 85,2%
Total 54| 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Grafico 12. Frecuencia recepcion informacion
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Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: el 85,2% menciona que reciben informacion mas de tres veces por semana,

lo cual es positivo para la institucion pues refleja el compromiso de informar.

6. ¢Lainformacidn gue recibe del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, segln su

criterio es?

Tabla 22. Percepcion de la informacion emitida por el ECU 911

Descripcion SIEMPRE | AVECES |RARAVEZ|NUNCA| TOTAL

Comprensible 83,3% 16,7% 0,0% 0,0% 100%
Confiable 79,6% 20,4% 0,0% 0,0% 100%
Oportuna 66,7% 29,6% 3,7% 0,0% 100%
Detallada 25,9% 40,7% 31,5% 1,9% 100%
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50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%
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Fuente: elaboracidn propia

Graéfico 13. Percepcion de la informacion emitida por el ECU 911
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Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

Las personas encuestadas tienen la percepcion que la informacién enviada por el ECU 911
es siempre comprensible con 83,3%, confiable 79,6%, oportuna 66,7%; sin embargo, se
evidencia que existe una percepcion que la informacion es detallada a veces y rara vez. Esta
situacion se debe a que los protocolos actuales no permiten entregar informacion detallada

porque puede entorpecer las investigaciones que se estén realizando sobre el evento.

7. ¢ Si usted recibe informacion del SIS ECU 911, considera que es importante

difundirlas?

Tabla 23. Importancia de difundir informacién

Parametros Respuestas %

SIEMPRE 35| 64.8%
A VECES 19 35,2%
RARA VEZ 0 0,0%
NUNCA 0 0,0%
Total 54| 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 14. Importancia de difundir informacion
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Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:
El 64,8% menciona que siempre es importante difundir la informacion proporcionada; el
35,2% menciona a veces. La informacion es seleccionada por el medio de comunicacion,

quien toma la decision de acuerdo a la importancia de la noticia.
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8. Cuando usted recibe informacion del SIS ECU 911, ;responde a los remitentes para

confirmar que la recibi¢?

Tabla 24. Confirmacion de informacion

Parametros | Respuestas %
Si 10 18,5%
No 44 81,5%
Total 54|  100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gréafico 15. Confirmacién de informacion

@ si

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El 81,5% de los periodistas encuestados mencionan que no confirman al ECU 911 que
recibieron informacion; sin embargo, se puede comprobar que si la recibieron por las

publicaciones que realizan, a través de los medios donde laboran.

9. ¢Las herramientas de comunicacion utilizadas por el Servicio Integrado de Seguridad

ECU 911 Zonal 3, para difundir eventos importantes suscitados, son adecuadas?

Tabla 25. Percepcion herramientas utilizadas por el ECU 911

Parametros | Respuestas %
Si 53 98,1%
No 1 1,9%
Total 54| 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Grafico 16. Percepcion herramientas utilizadas por el ECU 911
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Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El 98,1% de encuestados mencionan que las herramientas utilizadas por el ECU 911 para

difundir la informacion son las adecuadas. El 1,9% consideran que no.

10. Qué alternativas sugiere al Departamento de Comunicacion del Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911 Zonal 3, para tomar contacto con los colaboradores de los medios

e informar sobre eventos, por favor describalos:

Tabla 26. Sugerencias al Departamento de Comunicacion

Descripcion Respuestas %
Entregar informacion de manera oportuna 17 32,1%
Detallar més la informacion 14 26,4%
Difundir notas con videos, fotografias de eventos 8 15,1%
Entregar informacion de Pastaza y Cotopaxi 3 5,7%
Sugiere difundir flash informativos en audios 2 3,8%
Confirmar si se recibio la informacion 2 3,8%
Incluir en chat de ECU a reporteros 2 3,8%
Una persona para dar declaraciones 1 1,9%
Mejorar calidad de imégenes 1 1,9%
Citar las fotografias 1 1,9%
Realizar seminarios, charlas 1 1,9%
Utilizar otros medios Periscope, tinychat 1 1,9%
Total 53] 100,0%

Fuente: elaboracidn propia
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Interpretacion:

Cuando se consulta sobre sugerencias para que el Departamento de Comunicacion mejore
comentan con 30,4% entregar informacion de manera oportuna. ElI 25,0% requiere
informacion mas detallada, el 14,3% requiere difundir notas con videos y fotografias de

eventos.

4.2. Verificacion de hipétesis

Para verificar la hipotesis, se utiliza un estadigrafo en este caso se habla sobre el chi2.

El chi2z permite determinar si existe una relacion entre dos variables, para realizar esta
prueba se escoge tres preguntas mas relevantes de la encuesta a los estudiantes, el resultados
permite verificar si la hip6tesis planteada se cumple. Las preguntas deben tener las mismas
alternativas, para luego elaborar las tablas con los datos correspondientes y asi ubicarlo en

el programa Excell obteniendo el rango de confiabilidad.

A través del andlisis e interpretacion de la informacion obtenida y del sustento tedrico

presentado en el trabajo investigativo permite aceptar la hipotesis formulada:

4.3. Hipotesis

Si se desarrolla un modelo de comunicacion enfocado a los medios informativos a través
de las redes sociales del ECU 911 en el centro zonal 3, se difundira adecuadamente las

noticias generadas hacia la ciudadania.

H1 (alterna): Si se desarrolla un modelo de comunicacion enfocado a los medios
informativos a través de las redes sociales del ECU 911 en el centro zonal 3, si se difundira

adecuadamente las noticias generadas hacia la ciudadania.

HO (nula): Si se desarrolla un modelo de comunicacion enfocado a los medios informativos
a traves de las redes sociales del ECU 911 en el centro zonal 3, no se difundira

adecuadamente las noticias generadas hacia la ciudadania.

Para la verificacion hipoteética se utiliza el nivel de a = 0.0 5 con 95% de confianza.
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4.4. Descripcion de la poblacion

Se toma como muestra aleatoria, los medios de comunicacion de las provincias de

Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza.

4.5. Formula célculo del chi cuadrado

Se trata de un cuadro de contingencia de 3 filas por 2 columnas con la aplicacion de la
siguiente formula estadistica. Las filas hacen referencia a las preguntas en este caso, se han
tomado 3 preguntas del total de la encuesta, y las columnas hacen referencia a la alternativa
de la pregunta, en este caso cada pregunta tiene 2 literales (si, no).

-

Formula del chi cuadrado:  x? = 2[ =

4.5.1. Determinacion de grados de libertad

Se procede a determinar los grados de libertad considerando que el cuadro tiene tres filas y

dos columnas:

Foérmula para obtener los grados de libertad:

GL=(f-1)(c-1)

GL=(3-1)(2-1)

GL=(2) (1)

GL=2

Con 2 grados de libertad y un nivel de 0,05 de la tabla de datos de chi cuadrado.
x%t = 5.9915

4.5.2. Calculo de datos

Se realizan los calculos de las frecuencias observadas y esperadas. Se presentan a

continuacion:
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Tabla 27. Frecuencias observadas

Preguntas Sl NO | SUBTOTAL
1.  Enelmedio de comunicacion que usted
labora, ¢ utilizan las redes sociales para recibir
informacion de entidades privadas y publicas? 37 17 54
2. ¢Considera que las redes sociales facilitan
el flujo de informacion? 49 5 54
4.  Enelmedio de comunicacion donde usted
labora, ¢se verifican las fuentes de informacion
antes de difundir la informacion? 44 10 54
Subtotal 130 32 162
Fuente: elaboracion propia
Tabla 28. Frecuencias esperadas
Preguntas Sl NO | SUBTOTAL
1.  Enel medio de comunicacion que usted
labora, ¢ utilizan las redes sociales para recibir
informacion de entidades privadas y publicas? 43 11 54
2. ¢Considera que las redes sociales facilitan
el flujo de informacion? 43 11 54
4.  Enelmedio de comunicacion donde usted
labora, ¢se verifican las fuentes de informacion
antes de difundir la informacion? 43 11 54
Subtotal 130 32 162
Fuente: elaboracion propia
Tabla 29. Célculo del chi cuadrado
FRECUENCIAS
OBSERVADAS |ESPERADAS |RESULTADO
37 43 0,9
49 43 0,7
44 43 0,0
17 11 3,8
5 11 3,0
10 11 0,0
TOTAL 8,5|CHI CUADRADO CALCULADO
5,9915 CHI CUADRADO TABULAR
Fuente: elaboracién propia

4.5.5. Decision

generadas hacia la ciudadania.
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Si el valor del chi cuadrado calculado (8,5) es mayor del chi cuadrado tabular (5.9915), se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa que dice: H1 (alterna): Si se
desarrolla un modelo de comunicacion enfocado a los medios informativos a través de las

redes sociales del ECU 911 en el centro zonal 3, si se difundira adecuadamente las noticias




CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

« Se observa que Tungurahua es la provincia con mayor cantidad de medios de
comunicacion con 46,30%, seguido de Pastaza con 29,63% y Cotopaxi con 24,07%. Esta
situacion se relaciona directamente con la poblacion que tienen las tres provincias.
Tungurahua es la de mayor poblacion, razén por la cual recibe la mayor cantidad de alertas.
« De los medios de comunicacion que aportaron a la encuesta, el 50% corresponde a radios,
medios impresos a 25,9%, TV el 14,8% y medios electronico el 9,3%. Los medios radiales
se encuentran en mayor ndmero en las tres provincias.

« Se observa que en la actualidad los medios de comunicacién utilizan las redes sociales
para recibir informacion tanto de entidades publicas como privadas con un 68,5%. El
resultado obtenido, se debe a que los medios radiales generan sus propias noticias y también
leen los medios impresos, no solo esperan que lleguen las notas por esta via.

* De los medios de comunicacion mas utilizados son el WhatsApp con 33,1%, seguidas del
correo electrénico con 25,8%, Twitter con 19,4% y Facebook con 17,7%. En menor
proporcién se encuentran las llamadas telefdnicas y el Instagram. Se han creado chats de
instituciones publicas en los que participan también los medios de comunicacion
encuestados.

 El 90,7% considera que las redes sociales facilitan el flujo de informacion por varios
factores como: tiempos mas cortos, informacion comprobada de una fuente seria,
fotografias, entre otros.

 Consideran que los medios de comunicacion deben interactuar con las instituciones
pubicas a través de las redes sociales con 90,7% por los beneficios que proporcionan.

» Una vez que la Ley de Comunicacion esta vigente, los medios de comunicacion estan
conscientes que deben verificar las fuentes de informacion, esto con la finalidad de no
infringirla y causar inconvenientes al medio. El 81,5% de encuestados, consideran que la
informacidn que emite el ECU es confiable.

« Se evidencia gue el evento qué mas se difunde hacia los medios de comunicacion son los
relacionados con: cierre de vias con 98,1%, sobre deslizamientos y deslaves 94,4%,

seguidos con 92,6% sobre inundaciones y accidentes de transito. Los eventos que no son
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informados estdn relacionados con aglomeracion de personas con 63%, seguida de
simulacros de informacién con 59,3%.

« Se observa que el 85,2% menciona que reciben informacion mas de tres veces por semana,
lo cual es positivo para la institucion pues refleja el compromiso de informar.

« Las personas encuestadas tienen la percepcion que la informacién enviada por el ECU 911
es siempre comprensible con 83,3%, confiable 79,6%, oportuna 66,7%; sin embargo, se
evidencia gque existe una percepcion que la informacion es detallada a veces y rara vez.

« El 64,8% menciona que siempre es importante difundir la informacion proporcionada; el
35,2% menciona a veces.

* El 81,5% de los periodistas encuestados mencionan que no confirman al ECU 911 que
recibieron informacién, debido a que reciben informacion permanentemente.

« E1 98,1% de encuestados mencionan que las herramientas utilizadas por el ECU 911 para
difundir la informacion son las adecuadas. El 1,9% consideran que no.

« Cuando se consulta sobre sugerencias para que el Departamento de Comunicacion mejore,
comentan con 30,4% que requieren que la informacién sea entregada de manera oportuna.
El 25,0% requiere informacion més detallada, el 14,3% requiere difundir notas con videos

y fotografias de eventos.

5.2 Recomendaciones

e EIl SIS ECU 911 es una institucion cuya mision es salvar vidas, para lo cual esta
comprometida con la ciudadania, siendo importante informar los acontecimientos que se
generan con total honestidad, sin sensacionalismos y con un enfoque educativo, para lo cual
se apoya fuertemente en el trabajo que realizan los diferentes medios de comunicacién para
que la informacion llegue a la poblacién con las mismas caracteristicas con las cuales son
generadas. Se recomienda aplicar permanentemente el modelo de comunicacion generado
para que sea de conocimientos de los interesados en difundir informacion real.

e Lasredes sociales juegan un papel importante en la sociedad y mucho mas en los medios
de comunicacion que se encuentran comprometidos con la ciudadania en informar los
acontecimientos que se generan, pero de una fuente confiable, por lo que se recomienda
mantener estos canales de comunicacion activos bajo parametros claros de difusion.

e Mantener la cantidad de emisiones de informacion que se generan semanalmente.
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e Adjuntar a la noticia una fotografia o video que sustente lo que se menciona en la nota
informativa.

e Realizar un taller informativo dirigido a los periodistas sobre los protocolos de
informacion que se manejan actualmente, con ejemplos de los casos de investigacion.

e Difundir todo tipo de eventos que se generen, no solo los mencionados en la encuesta.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Titulo de la propuesta: SIS ECU 911 informa por medio de las redes sociales

6.1 Datos informativos

Creacion del ECU 911

El Presidente de la Republica del Ecuador, emite el decreto No. 988, Art. 1 menciona:
“Objeto.- El presente Decreto Ejecutivo tiene por objeto regular la implementacion del
Servicio Integrado de Seguridad ECU-911, como herramienta tecnoldgica integradora de
los servicios de emergencia...” (Correa, 2011). La Asamblea Nacional, (2008) lo describe

como “un servicio de respuesta inmediata e integral a una determinada emergencia”.
Los objetivos estratégicos planteados por el ECU (2011), son los siguientes:

e Incrementar la eficiencia y efectividad operacional del servicio.

e Incrementar el nivel de colaboracion y relacionamiento interinstitucional.

e Incrementar la eficiencia y efectividad de los procesos sustentados en sistemas de
gestion orientados a la calidad, seguridad y salud en el trabajo, gestion ambiental y
seguridad.

e Incrementar el nivel del uso responsable del servicio por parte de la ciudadania

El ECU 911 coordina la siguientes instituciones: Policia Nacional, Fuerzas Armadas,
Cuerpo de Bomberos, Agencia Nacional de Transito, Ministerio de Salud Publica,
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, Secretaria de Gestion de Riesgos, Cruz Roja
Ecuatoriana como principales, también coordina otras instituciones locales que se estan

integrando al servicio, como Municipios.

A partir del decreto emitido el 29 de diciembre del 2011, nace el primer ECU 911 en
Samborondon y en la actualidad son 16 los centros a nivel nacional cubriendo el 100% del
territorio. Se dividen en centros zonales (7), locales (9) y salas operativas (10) segln se lo

muestra en el siguiente grafico:
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llustracién 5. Cobertura nacional

@) 7 CENTROS ZONALES
@) 9 CENTROS LOCALES
) 10 SALAS OPERATIVAS

Fuente: tomado de Ecu 911 (2016)
El proyecto se aplica en el Centro Zonal 3 que agrupa a las provincias de: Cotopaxi, Pastaza

y Tungurahua, para atender una poblacion total de 1°114.822 personas.

El centro Zonal 3 tiene a su cargo un centro local que se encuentra ubicado en la Provincia

de Chimborazo.

Segln la Direccion de Comunicacion Social del Ministerio Coordinador de Seguridad
(2012): “Solo en el Centro Zonal ECU 911 Ambato para las provincias de Tungurahua,
Cotopaxi y Pastaza, la cifra supera los 13 millones de dolares en infraestructura civil e

implementacion tecnologica...”

El trabajo desarrollado por el ECU 911, se basa en una moderna plataforma tecnoldgica de
procedencia china, en la que se reciben llamadas telefonicas, alertas de video vigilancia,
entre otros servicios. Esta plataforma tiene la capacidad de archivar imagenes y videos que
pueden ser recuperados (tiempo de almacenaje de tres meses), informacién importante que
sirve para investigaciones y procedimientos legales. El modelo de gestién aplicado

actualmente a nivel nacional es el siguiente:
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lustracion 6. Modelo de gestion

SOQVINDILYY SOIDIAYIS

1IN3IAIDNI
730 NOIDNALY _

SO2I¥341¥3d A SOINDI

SINOIDVIINNWOD

30 vwalsis
SIINVYOIINI 3 SVIUY
1|||J
SINODWIINAWO) | |, =— — = o e e e e e e e — — o
_ = 5 m _
1
i _ _ PR W SVIDNIONIWZ |
% ,\MFJ 30 OHVdSIa

7 -" ; _ ! s v 10 vauy _
= | Sad |

_
_ _
SVIDNIO¥IWI 30 VIONIO¥IW3 30 svavwyTl |
| visnvuioin 03aiA 30 vauy HNODVIVAI IO VRYY

_
_

_
_

_
_
| A |

e [ o S e

— VIVWYD OnIXNV 3a SiNO108 <_ZOum._wp

B B

Vidanvia mOfm-Z(UNS

Fuente: tomado de ECU 911 (2017)

El modelo de gestion del ECU 911, inicia con la llamada que realiza el ciudadano, también

puede generarse a través del monitoreo de camaras o por el accionar de una alarma.
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Esta informacion llega a la sala de operaciones donde son atendidas por evaluadores,
quienes generan fichas de atencion con los datos mas relevantes del evento y son enviadas
a las diferentes instituciones de emergencia dependiendo del caso que se trata. Ellos a su
vez despachan los recursos que se encuentran mas cercanos al lugar de la emergencia y
monitorean al personal hasta que llegue al lugar. En las fichas de registros se guardan
tiempos y sobre todo las conversaciones para validar la gestion realizada. Una vez que
atienden en el sitio, informan a la sala operativa sobre las novedades, las que son registradas

en las fichas y se procede con el cierre.

Toda esta informacion alimenta una gran base de datos que contiene informacion del centro
zonal 3, que permite levantar informacion estadistica para el analisis y toma de decisiones

para la mejora del servicio.

El trabajo que desarrolla el ECU 911 a nivel nacional, se centra en los siguientes principios
que los aplica en todo su accionar:

Misién

Gestionar en todo el territorio ecuatoriano, la atencion de las situaciones de emergencia de
la ciudadania, reportadas a traves del nimero 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 servicio, con la finalidad de
contribuir, de manera permanente, a la consecucion y mantenimiento de la seguridad

integral ciudadana.

Vision
Ser una instituciéon nacional lider y modelo en la regién 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.
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Valores corporativos

Los valores corporativos estan ligados directamente con la cultura organizacional, sustenta

el servicio que brinda la organizacion y son pautas importantes de comportamiento de los

integrantes del sistema.

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
conviccion 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.

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 nocién de justicia y de cumplimiento del
deber en todos los sentidos.

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. (Ministerio
Coordinador de Seguridad, 2015)

6.2 Antecedentes de la capacidad de respuesta del ECU 911 Zonal 3

Para atender las emergencias reportadas en el Centro Zonal ECU 911 Ambato, se cuenta

con la siguiente capacidad instalada:

50 consolas

o 20 para el despacho de emergencias la utilizan las instituciones

o 15 para recepcion de llamadas

o 15 destinadas a la video vigilancia
150 GPS (Sistema de Posicionamiento Global), 30 PDA (Personal Digital
Assistant) son instrumentos de ccomunicacion a través de codigos y 80 botones de
auxilio para gremios y asociaciones organizados y capacitados.
311 camaras de video vigilancia, distribuidas en las tres provincias, segun el

siguiente detalle:

69



Tabla 30. Camaras de video vigilancia instaladas

CAMARAS DOMD 210
MIMISTERIO DE EDUCACION 25
CAMARAS FIIA 25
CAMARAS DOMO HUAWEI 0 263
TUNGURAHUA | TERMICA 1
LARGO ALCAMNCE 1
LECTORA DE PLACAS 1
BOTOMES DE ALERTA 15 15
PDA 5 5
GPS 69 69
TOTAL 352
EQUIPOS TECNOLODGICOS INSTALADOS AL 2016 TOTAL
CAMARAS DOMOD 5D ol
MIMISTERIO DE EDUCACION 12
CAMARAS FIIA 4
CAMARAS DOMD HUAWEI 4 113
COTOPAXI |TERMICA 1
LARGO ALCANCE 1
LECTORA DE PLACAS a
BOTOMNES DE ALERTA 21 21
POA 2 B
GPS 11 11
TOTAL 153
CAMARAS DOMO 5D 13
MINISTERIO DE EDUCACION 5
CAMARAS FIIA 1]
CAMARAS DOMOD HUAWEI 1] 18
PASTAZA TERMICA a
LARGO ALCANCE a
LECTORA DE PLACAS 1]
BOTOMES DE ALERTA 4 4
POA 4 4
GPS 51 51
TOTAL 7
582

Fuente: tomado de Departamento de Tecnologia, Zonal 3 (2016)

Analisis de datos estadisticos

Con el objetivo de analizar la cantidad de emergencias atendidas por el ECU 911 Zonal 3,
se presentan datos elaborados por el Departamento de Estadistica durante el afio 2016:



Tabla 31 Claves rojas por provincia y canton atendidas 2016

ECU 911 ZONAL AMBATO

Provincia/Canton
AMBATO 78,84%
BANOS DE AGUA SANTA 2561 4,93%
CEVALLOS 622 1,20%
MOCHA 564 1,09%
PATATE 715 1,38%
QUERO 702 1,35%
SAN PEDRO DE PELILEO 5,85%
SANTIAGO DE PILLARO 3,96%
TISALEO 1,40%

LA MANA 9,13%
LATACUNGA 14180 |54,56%
PANGUA 590 2,27%
PUJILI 3324 12,79%
SALCEDO 12,54%

SAQUISILI 4,12%
SIGCHOS 4,59%

ARAJUNO 2,35%
MERA 1954 16,87%
PASTAZA 78,33%
SANTA CLARA 2,46%

TOTAL ZONAL 89.596 | 100%

Fuente: tomado de Departamento de Estadistica, Zonal 3 (2016)

Se observa que en el afio 2016 se recibieron 89.596 alertas en las provincias de Tungurahua,
Cotopaxi y Pastaza. Tungurahua es la provincia que recibe mas alertas con 51.925 que
representa el 57,95%, esta diferencia radica en la difusién amplia que ha tenido en servicio

en la provincia, segun el siguiente gréfico:

Graéfico 17. Claves rojas por provincias 2016

TUNGURAHUA

Fuente: tomado de Departamento de Estadistica, Zonal 3 (2016)
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Tabla 32. Tabla de atencion clave roja por instituciones

ECU 911 ZONAL AMBATO
HSTITUCONES TUNGURAHUA COTOPAX| PASTAZA T07AL
POLICIA

MSP 6.954 3.950
TRANSITO 4 1 1.884
BOMBEROS 3.196 1603 | 5265
(RuZ ROJA 503 204 1487
SNGR 87 39 196
MUNICIPALES 17 4 47
FFAA 1 10 4

|ESS

25.945 11833 49617 87.395
Fuente: tomado de Departamento de Estadistica, Zonal 3 (2016)

Segun este grafico, la Policia Nacional es la institucion que atiende la mayor cantidad de
alertas, seguida del Ministerio de Salud Publica.

Gréfico 18. Instituciones de emergencia clave roja
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Fuente: tomado de Departamento de Estadistica, Zonal 3 (2016)

Segun este grafico, se ratifica que la Policia Nacional es la institucion que atiende la
mayor cantidad de emergencias con 55.12%.
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Tabla 33. Incidentes captados por Video Vigilancia Clave Roja

ECU 911 ZONAL AMBATO
INSTITUCIONES -\ GURAHUA COTOPAXI PASTAZA 10T

Otros presencia policial 119 12 1 132
Personas sospechosas 99 4 1 104
Incendios 49 47 96
Presencia policial 68 12 - 80
Libadores 59 11 1 71
Vehiculos sospechosos 12 34 48
Rifa 43 2 46
Consumo de drogas 36 36
Persona pidiendo auxilio 28 34
Forestal 25

Fuente: tomado de Departamento de Estadistica, Zonal 3 (2016)

6.3 Justificacion

El proyecto nace de la necesidad de describir un modelo que detalle paso a paso cada fase

que se cumple en el ECU 911 para emitir informacion hacia los medios de comunicacion.

En cada fase se describen las actividades y los responsables, puesto que no es Gnicamente
la gestion de coordinacidn que realiza el ECU 911, sino también el contraste de informacion
con las instituciones adscritas al servicio que son las que atienden en el sitio de la

emergencia.

Si bien existe un protocolo de comunicacion, éste menciona los aspectos de forma que
deben ser controlados; no obstante, se ve la necesidad de integrar la informacion generada

en los afios de servicio que tiene el ECU a un modelo integral.

Esta propuesta se centra en el uso exclusivo de las redes sociales, pues se han convertido en
la herramienta de comunicacidén mas eficaz por varios beneficios detectados: rapidez en el
envio de informacion, visualizacion de lectura de los datos enviados, se pueden adjuntar
otro tipo de informacion (videos, audios, fotografias), publicacion inmediata en redes

sociales, entre tantas detectadas.
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El SIS ECU 911 es considerado como fuente importante de informacion hacia la ciudadania;
no obstante, los medios de comunicacion son los responsables de la difusion a un mayor

numero de habitantes.

6.4 Objetivos

Objetivo general:
Crear un modelo de comunicacién para los medios a través del uso de las redes sociales

para difundir informacion verificada hacia la ciudadania.

Obijetivos especificos:
- Definir el modelo propuesto enfocado al uso de redes sociales con los medios de
comunicacion.
- Describir el modelo en sus diferentes etapas.
- Desarrollar el protocolo de comunicacion en base al modelo creado para el SIS
ECU 911 Zonal 3.

6.5 Andlisis de factibilidad
Para que este proyecto sea aplicable es importante analizar la factibilidad de su ejecucién,

en las areas legal, administrativa y economica.

6.5.1 Factibilidad administrativa

Para el caso propuesto, la factibilidad administrativa corresponde a la implementacién del
modelo disefiado para la comunicacién a través de las redes sociales. En la actualidad, el
SIS ECU 911 cuenta con varias herramientas que facilitan la difusion como: Facebook,
paginas web, Twitter, Instagram y excelente relacion con los periodistas de los diferentes

medios de prensa, radio y television.
El modelo presenta varias mejoras entre las cuales se considera la opinién de los ciudadanos

para que emitan sus apreciaciones en cuanto al servicio recibido. Se implementa

comunicacion de doble via.
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6.5.2 Factibilidad legal
La comunicacién se encuentra regulada por la Ley de Comunicacion que se aplica tanto

para medios como para instituciones publicas y privadas.

6.5.3 Factibilidad econémica
La implementacion del modelo no generara ningun costo adicional, de los que se aplican
actualmente. La variante radica en la participacion de la ciudadania en la comunicacion de

la percepcion del servicio.

6.6 Fundamentacion

Luego de realizar el andlisis de los modelos creados por varios autores, se escoge como base
de la propuesta del modelo de Beltran (2013), quien destaca la comunicacién social en
América Latina, buscando favorecer a la sociedad integrandole como parte importante del

desarrollo de los pueblos:

llustracién 7. Modelo comunicacional horizontal

DERECHOS, NECESIDADES Y RECURSOS DE COMUNICACION

ACCESO
COMUNICADORES DIALOGO _ [ COMUNICADORES
PARTICIPACION

—_——f—————)

MULTIPLES FINALIDADES DE LA COMUNICACION

Fuente: tomado de Beltran (2013)

Este modelo se caracteriza por mantener dialogos participativos que favorecen el bienestar
de la sociedad, mejorando el sistema social al involucrar directamente a la poblacion. Este
movimiento iniciaba en la década de los 60 y 70, donde muestra las interacciones entre las

diversas partes del proceso comunicacional, enfocado a fortalecer la imagen publica.

Asi mismo ya se buscan herramientas de comunicacion para llegar a la poblacion y permitir

su involucramiento para levantar su voz. Este modelo es la base para futuros modelos de
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comunicacion que se crearon, sin embargo, este destaca por incluir a los actores mas

importantes del sistema social.

También se considera el modelo de Maletzke, pues muestra gran interaccion por parte de
los interesados en participar en la comunicacion, ademas se enfoca en posicionar o manejar
adecuadamente la imagen puablica de un organismo, situacion que favorece la gestion del

ECU 911 como institucion de seguridad ciudadana.

Es importante destacar que el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 esta al servicio de
la ciudadania desde hace seis afios, tiempo en el cual ha tratado de posicionar su servicio
como confiable, seguro y en favor de la ciudadania.

Sin embargo, al ser un servicio relativamente nuevo por sus caracteristicas ha requerido de
esfuerzos mayores para agrupar en un solo espacio a todas las instituciones de atencion de
emergencia, coordinar las actividades internas y externas, proveer recursos tanto de
personal como de equipos para la atencion en sitio, ampliacion de redes de comunicacion a
lo largo de todo el territorio ecuatoriano, entre otros aspectos importantes. Todo este
esfuerzo ha estado encaminado a brindar un servicio de emergencia hacia la ciudadania con

calidad y confiabilidad, a través de la coordinacion del SIS ECU 911.

Una de las estrategias definidas cuando se cre6 el ECU 911 fue la implementacién de una
comunicacion estructurada hacia la ciudadania con la colaboracion desinteresada de los
medios de comunicacion, sobre las actividades realizadas para fortalecer el servicio que
brinda el ECU 911; sin embargo, han existido dificultades que se las ha gestionado en su
momento. Uno de los aliados estratégicos para cumplir con este objetivo son los medios de
comunicacion, su compromiso con la ciudadania es loable para mantenerlos informados
sobre las emergencias suscitadas. La gestion realizada con cada uno de estos importantes
integrantes del servicio ha sido paulatina y beneficiosa para la poblacion, ya que a través de

su participacion se logra la difusién masiva de eventos hacia la ciudadania.

Otro de los factores que han sido aprovechados es la tecnologia de la informacion que al
momento se encuentra en auge, pues a través de las redes sociales la informacion llega

inmediatamente a los interesados.
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Para la generacion del modelo comunicacional propuesto para el SIS ECU 911, también se
considerd el ciclo de PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar), conocido como el ciclo de
Deming que es una herramienta base de actividades de control de calidad. Este es un
instrumento importante para la administracion de los procesos, en el mantenimiento y
mejoramiento continuo de su desempefio y por consecuencia de los resultados del area
implementada. Permite identificar el area de intervencion con sencillos, pero estructurados
pasos a gestionarse para medir la eficacia de las acciones a través de indicadores y tomar

acciones correctivas sobre aquellas que no se cumplieron.

lHustracion 8. Ciclo PHVA de Deming

Planificar

o]

Verificar

iLas cosas pasaron

5@
olanificaron?

Fuente: tomado de Gestiopolis (2005)

Planificar: En esta etapa es necesario definir las politicas, que deben estar relacionadas con
las necesidades y expectativas de los clientes (poblacion) y de las otras partes interesadas
(instituciones articuladas). Las politicas son el marco para el establecimiento de los
objetivos y las metas, que a su vez obligan al desarrollo de estrategias, programas y métodos

de trabajo.

Hacer: En esta etapa la comunicacién es vital a todos los involucrados para la ejecucion
coordinada de actividades, conjuntamente con el registro de datos. Comunicacion de:

politicas, objetivos, metas, estrategias, programas y métodos de trabajo.
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Verificar: Comparar los avances, las tendencias y los resultados obtenidos con relacion a
lo proyectado, en base a los indicadores establecidos.

Actuar: En relacion a los resultados, tomar decisiones que favorezcan el cumplimiento de
los objetivos y metas establecidas.

Tabla 34. Descripcion del proceso PHVA para definir modelo comunicacional
Area: Departamento de Comunicacion

Objetivo: Establecer un método de comunicacion con los medios
encargados de difundir las noticias que se generan por la atencion de
emergencias hacia la ciudadania, a través del uso de las redes
Planificar | sociales.

Meta: Lograr que los medios de comunicacién difundan noticias
verificadas de una fuente oficial como es el ECU 911.

Politicas: Relacionadas con normativa sobre el uso de redes sociales
a los medios de comunicacion y a la ciudadania con quienes
interactuan.

Normativa legal que ampare el accionar del ECU 911.

Estrategia: Generacion de un modelo de comunicacion

Actividades: Definir las actividades y responsabilidades dentro del
modelo de gestion del ECU 911 e instituciones articuladas para
Hacer notificar adecuadamente hechos acontecidos durante la atencion de
emergencias, dentro de los parametros establecidos para la difusion
a través de los medios de comunicacion.

Establecer las redes sociales que se utilizan.

Verificar | Monitorear la publicacion de boletines informativos en los medios de

comunicacion. Revision de indicadores establecidos.

Actuar Tomar acciones en relacion a los resultados obtenidos para mejorar

la comunicacion en redes sociales.

Fuente: elaboracidn propia
6.7 Metodologia del modelo comunicacional propuesto
En base al ciclo de Deming y siguiendo los pardmetros de la comunicacion horizontal, se

propone el siguiente modelo comunicacional para el SIS ECU 911:
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lustracion 9. Modelo comunicacional propuesto para el ECU 911

Eventos en
proceso

Eventos
atendidos

Hechos verificados \
ECU911

Boletin
preliminar

Boletin final

Seleccién
de
eventos a
difundir

Medios de
comunicacion
notificados

eneracion de informacion /

Fuente: elaboracidn propia

El modelo se lo divide en dos grandes areas, las mismas que se encuentran divididas en

cuatro etapas:

Tabla 35. Descripcion del modelo

a. Gestion al interior del
ECU 911

e FEtapal, 2,3

e Eventos en proceso
como los eventos
atendidos deben ser
verificados.

e Los eventos que se
difunden deben ser
seleccionados.

Emision de boletines.

ECU 9211

Eventos en
Seleccion

de
eventos a
difundir

Proceso

Eventos
atendidos

Boletin
preliminar
Boletin final

b. Informacion a medios
de comunicacion y
difusion a la ciudadania

e FEtapa4

Medios de
comunicacion
notificados
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c. Entrada de proceso

d. Salida del proceso

Fuente: elaboracidn propia
A continuacion se describen cada una de las etapas:
6.7.1 Etapa 1: Eventos en proceso y eventos atendidos

Esta etapa corresponde a la atencidn de la emergencia por parte del personal de operaciones
del SIS ECU 911. En este punto los eventos pueden estar en proceso o haber concluido para

la emisidn de informacidn, de acuerdo al modelo de gestion planteado por el ECU 911.

lustracion 10. Modelo de gestion ECU 911

MECANISMOS DE ALERTA EQUIPOS Y PERIFERICOS

[ <Y N =~ I [
A \ ' | ATENCION DEL

| e | INCIDENTE | |~

|

I
! ' !
! : | .%4
| | | € »
| ARea oe evawuacion e AREA DE VIDEO VIGILANCIA | I N %) o
| LLAMADAS DE EMERGENCIA DE EMERGENCIAS ]
| — Lo 1 A >
| AREA DE l | Ml g& I l;fm %
| DeseActiooe AS. Lﬂ% v pe— 1P Pl |
TRIRORNCIAS ‘4 A ' ,“ i | I i “ | COORDINACION Y DESPACHO DE RECURSOS
| L V| jlmm 1 b | e
e e e S (_COMUNICACIONES ,  SERVICIOS ARTICULADOS

AREAS E INTEGRANTES
SISTEMA DE
COMUNICACIONES

Fuente: tomado del ECU 911 (2016)

Es importante destacar el recurso humano operativo con el que cuenta el ECU 911 para
coordinar las emergencias, asi también se describen los equipos de las diferentes
instituciones adscritas al servicio integrado que atienden en sitio las emergencias. A

continuacion se describe el personal que se encuentra en la sala operativa:
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llustracion 11. Personal Operativo del SIS ECU 911 Zonal 3

T PERSONAL DE PERSONAL DE PERSONAL DE
m“n LLAMADAS VIDEO VIGILANCIA DESPACHO

flinea Unica para emergencias! TOTAL PERSONAL OPERATIVO
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N MUNICIPAL DE
ﬁ! s = s 7 }+ TRANSITO
—
64 17 5 17 6 5 3 8

PERSONAS PERSONAS PERSONAS PERSONAS PERSONAS PERSONAS PERSONAS PERSONAS

TOTAL PERSONAL
INSTITUCIONES EN SALA
125 ECU
9[1]1)

Fuente: tomado del ECU 911 (2016)
Esta primera etapa corresponde a la atencion que brinda el Servicio Integrado de Seguridad

ECU 911, Zonal 3 conjuntamente con las instituciones adscritas al servicio.

Para la atencion oportuna de las emergencias, éstas han sido clasificadas por claves de
acuerdo al establecimiento de colores, segin el Protocolo Gestion de la Atencién de
Situaciones de Emergencia ECU 911 (2017):

Niveles de alerta: Niveles de prioridad de atencion establecidos para clasificar las
alertas en funcién de su complejidad los cuales se detallan a continuacion:

-Nivel 1 (Clave Roja): Es todo tipo de situacion en la cual existe un riesgo
inminente y/o afectacion al ciudadano o a la industria pudiendo desembocar en
cambios permanentes en los ndcleos sociales, las organizaciones, en los
ecosistemas, en el medio ambiente, por lo tanto, precisa una atencion inmediata. Los
Incidentes clasificados por el Evaluador de llamadas como emergencia Clave Roja
seran gestionados sin retraso por los evaluadores de despacho, activando de forma
inmediata el recurso més adecuado del SIS ECU 911.

-Nivel 2 (Clave Naranja): Es todo tipo de situacién sin amenaza y/o afectacion al
ciudadano o a la industria y que por lo tanto no desembocan en cambios permanentes
en los nucleos sociales, las organizaciones, en los ecosistemas, en el medio
ambiente, en consecuencia, precisa una atencion a la mayor brevedad posible. Los
Incidentes clasificados por el Evaluador de llamadas como emergencia Clave
Naranja seran gestionados por el evaluador de Despacho a la mayor brevedad
posible, siempre y cuando ya se haya realizado el despacho de recursos para clave
roja.

-Nivel 3 (Clave Amarilla): Es todo tipo de situacion en la cual existe una urgencia
relativa de prioridad menor y que por lo tanto no requiere de atencién inmediata.
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Estos eventos podrian ser atendidos una vez que se atiendan las prioridades
anteriores (roja y naranja).

-Nivel 4 (Clave Verde): Es todo tipo de situacion que no presentan urgencia
relativa, pero sin embargo precisan de algin recurso para dar solucion al incidente
presentado, seran atendidas una vez que se atiendan las prioridades anteriores o
pueden ser resueltas via telefonica o en forma remota.

La politica del ECU 911 es la atencion a las claves rojas como prioridad. La descripciéon del

glosario se encuentra en el Anexo 3.

6.7.2 Etapa 2: Seleccion de eventos a difundir

En el proceso comunicacional, el Director del Departamento de Comunicacion es el
responsable de la publicacion de la informacidn oportuna y comprobada, la cual se obtendra
y procesara de la siguiente manera, segin consta en los perfiles de cargos definidos para
cada area, segiin ECU 911 (2016):

Politicas del Departamento de Operaciones

a) Los Supervisores de Despacho deben reportar los incidentes 0 emergencias mas
relevantes de forma inmediata. Ademas deben enviar un informe cada dos horas de los
incidentes o emergencias mas relevantes sucedidos durante su turno. EIl reporte debe ser
enviado via WhatsApp y correo electrénico institucional al Director Zonal de

Comunicacion o al Jefe Local de Comunicacion.

b) Es importante el criterio y precision del Supervisor al momento de llenar el reporte, ya

que la informacion que se envie servira de materia prima para el comunicador.

c) En caso de una alerta de proporciones, cuando se vea involucrado un personaje publico
o cuando medios de comunicacion se encuentren en el lugar de la emergencia, el supervisor
debera llamar al comunicador de forma inmediata a cualquier hora.

d) El envio del reporte y llamadas telefénicas se realizara las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana.

e) El Supervisor tiene la obligacion y responsabilidad de enviar informacion real y correcta

y de prestar toda la colaboracion al comunicador.
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Responsabilidad del Comunicador
a) El comunicador deberd tener presente que la matriz de comunicacion contiene

informacion preliminar recibida mediante una alerta ciudadana que no siempre es exacta.

b) EI comunicador tiene la obligacion de mantenerse siempre alerta a los mensajes de

correo, WhatsApp y llamadas telefénicas.

c) Al recibir esta informacion el comunicador debera Ilamar al supervisor de despacho,
supervisor de llamadas o supervisor de video vigilancia, en caso de que lo requiera, para

actualizar informacién o recibir mas datos.

d) El comunicador debe tener una base datos en donde conste nameros fijos, celulares y
correos electronicos de los coordinadores de las instituciones articuladas al SIS ECU 911,

jefes de sala de cada institucién y comunicadores de las mismas.

e) El comunicador debera estar en contacto con los responsables de cada institucion en su
centro para que, en caso de requerir confirmacion de datos, actualizacién o apoyo de
informacidn, sean los coordinadores de cada institucion dentro del ECU911, los que aporten

con esta necesidad.

f) Si la emergencia tiene implicaciones graves, el comunicador avisard inmediatamente la
informacion preliminar sin esperar a la retroalimentacion de las instituciones a las siguientes

personas:

Subdirector Técnico / Jefe Operativo Local Director de Comunicacion o Delegado, quién a
su vez comunicard al Director General en caso de que amerite.

g) En caso de que la emergencia sea relevante pero no traiga implicaciones graves, el
comunicador esperard a la comprobacion de la informacion para informar a las personas

antes mencionadas.

h) El comunicador solamente podra publicar informacién a la ciudadania o periodistas, por
redes o cualquier otro medio, cuando el suceso haya sido comprobado y se tenga certeza de

los datos a comunicar.

i) El comunicador debera compartir informacion importante continuamente tanto al

Subdirector Técnico como al Director de Comunicacion.

j) No se publicaran fotografias que afecten a la susceptibilidad del publico o que violen su

privacidad.

k) No se utilizara la palabra despacho y no se utilizara las palabras:

83



“ECUO911 atiende, rescata, busca, aprende, captura” o cualquier otro término que refleje
accion en territorio. Es importante recordar que el SIS ECU911 coordina la atencion, mas

no atiende la emergencia.

Criterios para seleccion de temas

Se dara prioridad de los sucesos de interés publico, que puedan afectar la cotidianidad de la
ciudadania como: cierre de vias, caida de puentes, suspension de semaforos o fluido
eléctrico, inundaciones, sismos Yy situaciones que puedan afectar a la poblacion. Esto
permite alertar a las personas afectadas para que tomen acciones. Los accidentes de
cualquier tipo seran tomados en cuenta dependiendo de su magnitud y nimero importante
de victimas. El criterio del comunicador es vital para analizar qué informacion debe ser

publicado.

Los videos y audios que reflejen la capacidad de respuesta del SIS ECU 911 deben ser
considerados de manera trascendental, pues reflejan el servicio que presta a la ciudadania,
por ello, serd importante que se los pueda difundir de manera oportuna y utilizando todos
los canales de comunicacion. Este aspecto siempre debera estar alineado a las normativas

establecidas en el Codigo Organico Integral Penal.

No se debera publicar agresiones a personas en situaciones de riesgo, para no afectar su
integridad. Si es necesario difundir un evento que afecte a nifios se debe evitar el uso de

fotografias y cuidar la identidad de los involucrados.

No se deberé publicar informacion referente a levantamientos de cadaveres, ni publicar
fotografias referentes a estos hechos. En caso de suicidios no se debera publicar esta

informacidn ya que afecta a la privacidad y familiares de las personas.

En temas relacionados a desastres naturales o incendios, se elegirad el suceso de mayor

magnitud y que pueda poner en peligro vidas humanas, estructuras o lugares de importancia.
De igual manera, cuando se registren sismos 0 eventos naturales, Unicamente se dara a

conocer si es que técnicamente representan una amenaza para la ciudadania, esta evaluacion

se la realizara conjuntamente con las instituciones encargadas de monitorear, prevenir o
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manejar estas eventualidades. Estas acciones se deben realizar siempre procurando evitar la

alarma entre la ciudadania y buscando la calma entre la poblacion.

Se podréan publicar estadisticas siempre que vayan enfocadas a las acciones tomadas por el
SIS ECU911 y sus organismos integrados y no busquen alarmar a la poblacion. Mismas que
deberan ser proporcionadas por las unidades de estadisticas de los Centros ECU 911 y

ademas revisadas y autorizadas para su difusion, por las autoridades respectivas.

Se dara prioridad diaria a la informacion vial y situacién de las ciudades que cubra el Centro
ECU 911.

Los acontecimientos que tengan relacion con hechos coyunturales politicos y sociales de
gran envergadura, deberdn ser evaluados por la Direccion Nacional de Comunicacion

previo a su difusion.

En el caso de que se presenten marchas u otro tipo de manifestaciones publicas, Unicamente
se resaltara el aporte de video vigilancia generado desde el Servicio Integrado de Seguridad,
sin detallar actores, organizadores o nombres que identifiquen las mismas. Se informara el
estado de vias involucradas y sus posibles rutas alternas para evitar congestionamiento
vehicular. Las fotografias del monitoreo de las marchas deberan mostrar planos generales

de las mismas siempre y cuando no se observe identificativos politicos.

SELECCION DE TEMAS DESDE LA POBLACION

Una de las mejoras propuestas es abrir espacios para gque las personas que no pertenecen
al ECU tengan la oportunidad de aportar sobre el servicio recibido de parte del ECU 911
y de las instituciones que acudieron a su llamado de emergencia.

Se recomienda tomar contacto con la poblacion, a través de los medios méas reconocidos,
incluso de la encuesta de satisfaccion que se aplica a los alertantes, para recibir los
comentarios y seleccionar el tema mas interesante para realizar una entrevista y generar
la nota informativa desde la perspectiva del ciudadano, acompafiada de un video y
publicar en medios.

La poblacién puede evidenciar desde el ciudadano, el tipo de atencion brindada.
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Informacion de los temas

En todos los casos la informacion a publicar debera enfocarse al trabajo realizado por el SIS
ECU911 tanto en Centro como por las instituciones de socorro en el lugar del suceso. La
publicacién debe contener lo siguiente:
e Laatencion que las victimas o el suceso recibe.
e Siempre se deberd mencionar el contingente con el que cuenta el SIS ECU911 para
enfrentar un suceso similar al de la alerta poniendo especial atencion en las bondades
del SIS ECU 911.

Contextualizacion de la informacion a través de uso de estadisticas y testimoniales.

6.7.3 Etapa 3. Boletin preliminar y final

Fuentes de informacion

La fuente principal que tiene el comunicador/a es el Departamento de Operaciones. Los
datos utilizados para generar informacion deberan ser extraidos de la ficha que generan los
evaluadores de emergencia los audios de las llamadas o los videos de las camaras de
seguridad. Si la informacion involucra a otra institucion, ya sea independiente o integrada,

el comunicador/a debera comunicarse con la fuente y comprobar los datos.

En casos de coyuntura o que la informacion tenga otros alcances, sociales, politicos y de
trascendencia para la ciudad de origen de la informacion, de la provincia o del pais, la misma
deberd salir con la autorizacion de la méaxima autoridad del Centro Operativo ECU 911y

coordinado con la Direccion Nacional de Comunicacion.

Si se hace referencia a empresas privadas que han sido afectadas por robo por ejemplo, no
se deberd mencionar el nombre de la misma y solo poner los datos genéricos. Ejemplo: Una
intoxicacion masiva se produjo en una empresa ubicada en el norte de Guayaquil. Atendio:

Ministerio de Salud.
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Criterios para informar

Las publicaciones requieren de un distanciamiento emocional y compromiso con las

victimas.

Tanto en video, textos como en imagenes se guardara estricta reserva a la identidad de las

personas. Los datos de personas fallecidas NO seran publicados.

Todas las publicaciones que genere el SIS ECU911 tendran como principio el respeto al
dolor y evitardn completamente un lenguaje impropio 0 comentarios que puedan sugerir un

juzgamiento.

Las fotos y videos que se publican son para evidenciar el trabajo del SIS ECU911 y las
instituciones integradas, mas no de las victimas. Toda la informacion debe ser exacta y
comprobada, es importante que se contraste con las instituciones involucradas.

Se sugiere que las tomas en caso de video o fotografias sean siempre abiertas y no cerradas

para evitar caer en el sensacionalismo.

Una vez que se han definido los aspectos generales para la difusion de la informacion, se

describe las caracteristicas de los boletines:

Boletines
En un lapso maximo de treinta minutos posterior a la recepcion de la alerta, el comunicador
del ECU 911, debera recopilar datos para escribir correctamente un primer boletin que sera

enviado al Periodista Nacional y al Director Nacional de Comunicacion.

Este boletin debera tener informacion comprobada y buena escritura, sintaxis, logica y
ortografia. Si un boletin no esta escrito bajo estos parametros, sera devuelto al comunicador
para su revision y cambios. Si al ser enviado a la Direccion Nacional no cumple nuevamente
con estos requisitos, el boletin no podra ser difundido hasta que el comunicador lo envie

redactado de forma adecuada, siendo sujeto de las sanciones correspondientes.
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Bajo aprobacion de la Direccion Nacional de Comunicacion este boletin seré difundido en
medios y redes sociales inmediatamente. EIl comunicador debera actualizar el boletin
cuantas veces sea necesario y enviarlo a las personas antes mencionadas hasta que la

emergencia se cierre por completo.

En el boletin final de cierre de evento se puede mencionar cifras de heridos y fallecidos,
esta informacion debe ser comprobada y entregada por las instituciones competentes
citando la fuente de la misma. No se esperara en ningln caso que la emergencia se haya

terminado para hacer boletin o publicar en redes.

El boletin se publicara en Twitter y Facebook con un link que conduzca al usuario hacia el

sitio web oficial. Se realiza una mejora al formato establecido:
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MEJORA AL

BOLETIN

-

ilinea UNICA para emergencias!

ULO Dos linoas do texto
COMO MANMO en mnuscula
Angl 12 Se debe procurar
ot siempre of ECU 911 y

ol Contro donde se reah2d
la gestion
La informacion on  oste MM" 12)

espacio no debe repetirse

subtitulo corto
en ol iead Subtitulo (Arial 1)

llustracion 12. Formato de boletin propuesto

Enumeracidn de Boletin
segun el Centro

De acuerdo al director del ECU 911, mas de 40.000 kits de
seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del
proyecto Transporte Seguro, que se impulsa desde julio del

afio pasado a escala nacional. En su intervencion, el funciona-

rio indico que el ECU 911 Babahoyo sera inaugurado el
préximo mes y atendera emergencias de las provincias de
Los Rios y Bolivar, beneficiando a mas de 900.000
ciudadanose

BOLETIRI SIS-ECU-911 QUITO (Arial 10)

Lugar. xx de xxxx de 2014

Se puede adicionar un

LEAD debe iniciar con
dato duro, lugar preci-
50 y fecha del suceso
@ instituciones articula-
das que partciparon

Recalcar accionar del
ECU 911, el texto debe
tener tamafio de fuente
11 en letras tipo Anal

Tomar contacto con la ciudadania
para que emita un comentario de:
scomo fue la atencion?, ¢en qué

- ) - del servicio,
tiempo llegaron?, ¢cémo califica el || abriendo un
servicio del ECU y de las || espacio

instituciones?, entre otros. importante  ~ de

Difundir la
percepcion  que
tiene la ciudadania

retroalimentacion.

De acuerdo al director del ECU 911, mas de 40.000 kits de
seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del
proyecto Transporte Soguro que se impuisa desde julio del
afo pasado a escala n

De acuerdo al director del ECU 911, mas de 40.000 kits de
seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del
proyecto Transporte Seguro, que se impulsa desde julio del |
ano pasado aescala nacional ¢ |

De acuerdo al director del ECU 911, méas de 40.000 kits de
seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del
proyecto Transporte Seguro, que se impuisa desde julio del

afo pasado a escala nacional ’—_|

Direccion de Comunicacién Social ECU 911 Quito
Teléfono Fijo: 3 80 08 53

Celular: 0999999999

E-mail: comunicacionecu@11@gmail.com

Siganos en nuestras redes sociales

Twitter local: @ECU9S11Quito

Mayor informacién

Informacion adicional

Desenlace de la situa-
cion: los recursos
permanecen en el
sitio, la emergencia
fue superada, se
espera mas informa-
cion, elc

Mensaje sobre los
esfuerzos permanen-
tes del ECU 911 local
0 nacional en este tipo
de gestidon en emer-
gencias

Fuente: adaptado de ECU 911 (2016)
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SERVICIO

INTEGRADO
DE SEGURIDAD

BOLETIN SIS ECU 911 AMBATO
Fecha: XXXXXXXXX

ECU 911 Ambato coordiné con Bomberos para rescatar a dos ciudadanos
que rodaron una montafia

Karla Andrade de 25 afios de edad oriunda de la ciudad de Ambato, realiz6é
una llamada a la linea Unica para emergencias 9-1-1; pasadas las 13:33 del
domingo 27 de mayo, alert6 que ella y su acompafiante mientras
caminaban por una pefia sufrieron una caida, la ciudadana dio como
deferencia el Puente Curvo de la Vifias en la ciudad de Ambato, en la
provincia de Tungurahua, sin tener claro el lugar en el que se encontraban,
solicit la respectiva ayuda al Centro Zonal 3 ECU 911.

El ECU 911 coordin6 con personal del Cuerpo de Bomberos en sala para
localizar a las dos personas que necesitaban ser rescatadas; se tomo
contacto con la alterante quien entregé un nimero de teléfono de un familiar
gue conocia la ruta que los ciudadanos emprenderian.

Desde el ECU 911 se realizé una llamada tripartita, entre el Bombero que
se encontraba en la sala de operaciones, el familiar de uno de los afectados
y el jefe al manado de ocho efectivos del Cuerpo Bomberos Ambato para
asistir la emergencia; esta llamada permiti6 ubicar a las personas que
rodaron aproximadamente 30 metros la montafia, quienes quedaron entre
los matorrales heridas.

Personal del Cuerpo de Bomberos que asistio al sitio del incidente, constato
que efectivamente dos ciudadanos necesitaban ayuda, las labores de
accién dur6 varias horas para rescatar a los jévenes con vida y brindarles
los primeros auxilios, para posterior trasladarlos hasta una casa de salud
en donde recibieron la atencién médica necesaria, frente a que uno de ellos
presento una fractura en una de sus extremidades.

Carlos uno de los rescatados, con gran alegria dijo “Por un instante pensé
que no saldriamos vivos de aqui” y al ver la presencia de nuestros amigos
Bomberos senti que todo cambié. Hoy mas que nunca sé que una llamada
al 9-1-1 es efectiva finalizo.

El Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 de esta manera en

Qarainacion Qn arng _de Bombherg Ahatg alv/Q 2 aa _gde 00

mn ilinea UNica para emergencias!

7 ASCHaT 7 Conozcamas www.ecu911.gnb.ec
de nuestra gestion en:

Fuente: adaptado de ECU 911 (2016)
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6.7.4 Etapa 4: Medios de comunicacion notificados

Continuidad de la informacion

Frente a sucesos de interés publico y atencion medidtica el comunicador deberéd publicar
esta informacion en las cuentas locales, zonales y nacionales de redes sociales de manera
inmediata, posterior a la verificacion de los datos proporcionados por el departamento de
operaciones o por las instituciones integradas involucradas en el evento. Esta verificacion
debera ser inmediata para no perder la oportunidad de la difusién. Se debe mantener el

equilibrio entre Primicia — Verificacion — Criterio.

Posteriormente se debera redactar un boletin con las consideraciones antes expuestas y
sujetarlo a la aprobacion del jefe/a del departamento al cual pertenece, el Subdirector
Técnico Zonal y Jefe Operativo Local de los Centros ECU 911. Este material sera subido
al sitio web lo antes posible, se publicara, tanto en las cuentas locales, zonales y nacionales,
de redes sociales, y enviado a los medios de comunicacion. Adicional a este envio el
comunicador de cada centro zonal y local tendra la responsabilidad de tomar contacto
telefonico con los periodistas de los medios zonales, locales y nacionales para asegurar que
las notas que reflejen el accionar del Servicio Integrado de Seguridad sean publicadas
oportunamente. Ademas se debe realizar un seguimiento (monitoreo) de las publicaciones

generadas.

El comunicador publicara diariamente en redes sociales la situacion climatica y estado del
trafico desde las 06:30. Esta informacién debera ser puntual para que sea significativa a la
poblacion.

En el dia, se publicara de forma permanente en las redes mensajes que apelen a la
concientizacion y buen uso del servicio del ECU 911. El Departamento de comunicacion
emite informacidn a los comunicadores por diversa vias y si el evento es relevante se genera
un boletin a cualquier hora del dia, sin embargo se debe generar material periodistico

investigativo de temas importantes respecto al aporte del SIS ECU 911 a la ciudadania.
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Edicion y aprobacion de textos, audios y videos

Todos los textos, audios o videos deberan ser revisados por el autor tanto en contenido como
en forma y ser enviados al Director de Comunicacion para su respectiva aprobacion antes
de la publicacion. Cualquier error sera asumido tanto por el autor de la nota informativa
como por quien lo apruebe en el ECU 911. Cada uno de los mensajes sera respondido en

corto tiempo y sobre todo brindaran soluciones.

Se hara un "retweet" Unicamente de instituciones oficiales y tras comprobar que la
informacion que se "retweeteard" es cierta y que se alinee al servicio de atencion de

emergencias o en el &mbito de seguridad integral.

Estilo y forma en las redes sociales

Medios digitales

a) Esté prohibido participar en una discusion con cualquier persona que emita un comentario
en el espacio digital.

b) No se podran publicar nombres sin previa autorizacién de la persona encargada de
comunicacion a nivel nacional.

c) No se debe sincronizar la cuenta oficial de la institucion con ninguna aplicacion, cuenta
de twitter personal, o cualquier juego o programa que pueda publicar contenido
automaticamente, esto con el fin de evitar confusiones y publicacion indeseables.

d) No se podra publicar opiniones personales.

e) No se escribira con letras mayusculas.

f) No se cambiara el avatar de la cuenta sin autorizacion de la autoridad pertinente.

Twitter

Se escribiran mensajes de, maximo, 140 caracteres para permitir que la ciudadania realice
un "retweet" sin que este aparezca cortado. El flujo de informacion sera constante y en
tiempo real. Cada "tweet” tendra logica y sentido por si solo para su comprension. El
comunicador deber utilizar "hashtags™ y menciones que permitan viralizar la publicacion.
Es necesario que se haga uso del “Manual de Convivencia y Respeto 2.0”, el mismo que se

encuentra en el sitio web oficial del SIS ECU 911.
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Deberd procurar ser el primero en publicar temas de su competencia. EI comunicador debe
buscar elementos que signifiquen un valor diferenciador dentro de los cientos de "tweets"

que se publican a cada segundo.

La publicacion de fotos y videos se hara con el pleno conocimiento de que al momento de
enviar por Twitter, estas pasan a ser publicas y por tanto requieren de prudencia, precaucion

y respeto. Todo el material publicado se debera acoger a la normativa vigente.

Las alertas enviadas por twitter deben mencionar a quienes atienden la emergencia en
territorio  utilizando menciones apropiadas. Por ejemplo:@BomberosQuito 'y
@CruzRojaEcuador atienden accidente de transito en #Tumbaco. #ECU911 coordina
emergencia.

llustracién 14. Twitter emergencia

Radio Cent
[ Jendiui
@RadioCentroAmb

@ECU911Ambato coordind con personal
MSP, CB, CR, DTTM para atender a personas
atropelladas en La Pradera, calles Camilo
Ponce y Av. L. Plaza

Fuente: tomado de ECU 911 (2017)

En Twitter existe retroalimentacion y el tiempo de respuesta ante un requerimiento
ciudadano debera ser de 0 a 20 minutos en emergencias de baja y mediana intensidad. La

activacion de las cuentas a nivel nacional seré a las 06:00 y de cierre sera a las 22:00.

Facebook
El SIS ECU 911 utilizard un solo sitio oficial en el que todos los centros colgaran su

informacion. Las publicaciones deberan priorizar material audiovisual y llamativo. Las
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galerias de fotos estaran correctamente identificadas y contendran una explicacion breve
sobre la importancia del tema que se publica en las fotos. Con informacion concreta y
formatos creativos se puede viralizar las buenas practicas de servicio de la institucion, los
resultados en favor de la poblacion, eventos y esfuerzos.

lustracion 15. Publicacion Facebook
§ervrcio integrado de Seguridad ECU 911

@

Sea bajo ninguna ci i i fuego es ni
pasfizales

SIGUENOS EN
v © o L4

SECUN) OO0 Geacal)  ON1 SEEINN

0:

s Me gusta @ Comentar # Compartir

Fuente: tomado de ECU 911 (2017)

Propuesta

A través de Facebook, actualmente se presenta informacion de una sola via, como mejora
a esta herramienta de comunicacion, se recomienda implementar comunicacién de doble
via, donde se publique informacién en la que la ciudadania tenga la oportunidad de

compartir su participacion y experiencias del evento atendido.

Instagram

El SIS ECU 911 utilizara un solo sitio oficial para emisién de su informacion. Las
publicaciones deberan priorizar material audiovisual y llamativo. Los medios gréaficos
estaran correctamente identificados y contendrdn una explicacion breve sobre la
importancia del tema que se publica para ser socializados. Con informacién concreta y
formatos creativos se puede viralizar las acciones mas representativas de la institucion, sus
resultados, eventos y esfuerzos.
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Propuesta

WhatsApp

Una de las herramientas de comunicacion mas utilizadas entre los periodistas y
comunicadores de los diferentes medios es WhatsApp. Los diferentes chats creados
permiten mantener fluidez en la informacion que se genera.

En el diagndstico aplicado, se evidencia que los encuestados requieren informacion mas
detallada del evento, situacion que va a ser considerada.

Se ha visto la necesidad de generar informacion estadistica especifica por cada uno de los
cantones que se visitan para realizar convenios de participacion con el SIS ECU 911.
Para el caso se propone, enviar informacion estadistica previa a la fecha de visita para
que los comunicadores dispongan de datos reales y éstos sean analizados en la reunién
conjuntamente con autoridades y poblacién. Se propone proveer la siguiente
informacion:

llustracion 16. Ejemplo accidentes de transito-Cotopaxi

V4
ACCIDENTES DE TRANSITO

coropr/ \\u\

jlinea UNica para emergencias!

Fuente: adaptado de ECU 911 (2017)

llustracion 17. Ejemplo accidente de transito-meses

y B

ACCIDENTES DE TRANSITO-MESES

Enero Febrero Marzo Abril Junio

Fuente: adaptado de ECU 911 (2017)
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llustracion 18. Ejemplo accidente de transito-horario

ACCIDENTES DE TRANSITO-HORARIO

Fuente: adaptado de ECU 911 (2017)

llustracién 19. Ejemplo accidente de transito-recursos despachados

RECURSOS DESPACHADOS

BOMEEROS CRUZ ROJA MUNICIPALES 5GI _
Fuente: adaptado de ECU 911 (2017)

El SIS ECU 911 pretende con esta mejora, motivar la participacion de los comunicadores

POLICIA

en el andlisis de temas relacionados con la comunidad.

6.7.5 Consideraciones generales de las redes sociales

a) Se debe procurar que en todos los mensajes utilicen el hashtag #ECU911.

b) La cuenta nacional @ECU911_ replicarad los "tweets" de las cuentas locales que se
considere de relevancia nacional, mientras que las cuentas locales replicardn todo lo
competente a informacidn de interés nacional publicado en la cuenta @ECU911 .

c) Todos los "tweets" deben publicarse sin faltas de ortografia, con palabras completas y sin

uso de letras auxiliares.
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d) Se permite publicar mensajes en varios "tweets" bajo el siguiente formato: 1/3, 2/3, 3/3.
A fin de no confundir a los usuarios el primer "tweets" debe ser introductorio al tema del

que se hablara en los préximos mensajes.

e) Se permitira como méaximo 3/3 cuando la informacidn sea de extrema relevancia y se
necesiten las tres publicaciones para su comprension.

f) Para que la informacion sea publicada debe ser confirmada con las instituciones
correspondientes.

g) Siempre que sea posible se utilizara el hashtag alusivo a la ciudad #Quito, #Guayaquil
#Orellana #Manta, esto evitara confusiones.

h) Se podréa utilizar los hashtags que sean necesarios siempre que no tengan mas de tres
palabras y sean utilizados con el fin de facilitar, al ciudadano, la basqueda de informacion
de un determinado tema.

i) Ademés del reporte de tréfico, el comunicador publicara también vias alternas y desvios.
j) Se debera mencionar la cuenta de Twitter de las instituciones involucradas.

k) No se puede colocar cifras de heridos y fallecidos.

I) Los requerimientos ciudadanos generados posterior al cierre y durante la madrugada seran

atendidos en la activacion del dia siguiente, a menos que lo solicite las autoridades se

gestionara la respectiva respuesta el comunicador/a que se encuentre de turno.

En caso de sismos se dara retweet a la cuenta del IG y Unicamente se realizaran
recomendaciones para precautelar la seguridad de los ciudadanos. No se puede emitir
informacidn sobre personas desaparecidas, se debe retweetear a la cuenta de Policia

Nacional.

Siempre se daré retweet a las cuentas de las instituciones competentes en la difusion de

informacidn de una emergencia atendida y se mencionara su participacion en la emergencia.

6.8. Administracién de indicadores

Con la finalidad de realizar el monitoreo respectivo a la difusion de informacion emitida
por el ECU 911, se establecen indicadores que permiten conocer como se encuentra la

gestion.
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Tabla 36. Indicadores de monitoreo

INDICADOR FORMULA FRECUENCIA|RESPONSABLE| FUENTES DE

MEDICION MEDICION |VERIFICACION

Boletines . L.
No. de boletines emitidos durante el mes 20 30
Generados i
- Director de . .
Boletines . " Mensual L Boletines emitidos
. No. de boletines emitidos Comunicacion
publicados en ; " . 60% 80%
. No. de boletines publicados en los medios

los medios

Fuente: elaboracidn propia

Los indicadores son analizados permanentemente con la finalidad de cumplir en los tiempos
establecidos, caso contrario se establecen acciones.

7. Flujograma

lustracion 20. Flujograma del manejo comunicacional

{ Inicio )

¥
Coordinacion de

emergencias del Departamento de Operaciones
ECU 911

Atencidén

normal

Supervisores de Despacho/Video

Vigilancia
Cierre de !d Emutir reporte al
erg . .

smergencia Dpto. Comunicacion
Actualizar . . ..
) Director Dto. Comunicacion
111[()1“1'{[('.[0[1 con .
Operaciones
Operaciones

Coordinadores institucionales

|

Emitir boletin
preliminar/final

Director Dto. Comunicacion

Enviar informacion al chat - -
eyt Director Dto. Comumicacion
ECU 911 vy correo K - L. .
L. . Medios de comunicacion registrados
electronico a los medios

no

<EF relevameT>

51

Publicacién a mivel en . 1 -
1 ack 1 * { Director Dto. Comunicacién Zonal
redes sociales a mve Director de Comunicacion Nacional
nacional

l

Monitero de publicaciones Di Dre. © ) )
e1n Illedio‘;' wrector to. OImMIICac1on

FIN

Fuente: elaboracidn propia
98



Conclusiones:

El modelo de comunicacién es factible de implementarse en el sistema de trabajo
del SIS ECU 911, Zonal 3, utilizando las redes sociales para tomar contacto con los
diferentes medios de comunicacion de las tres provincias a las cuales atiende
(Cotopaxi, Pastaza y Tungurahua). Del estudio realizado se desprende que es el
medio mas utilizado por los comunicadores por la rapidez con que la reciben y sobre
todo porque es informacidn de una fuente verificada.

Se analizaron varios modelos comunicacionales creados por varios autores
reconocidos; sin embargo, se toma como base el modelo de Beltran por su enfoque
al buen vivir y al area social con la participacion de la ciudadania, asi como la
herramienta del ciclo de Deming (PHVA), debido a que permite generar un modelo
que se ajusta a las necesidades de la organizacién. EI modelo basado en proceso de
mejora continua permite monitorear la gestion a través de indicadores definidas para
el efecto.

Segln los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los diferentes medios de
comunicacion y el uso de redes sociales, se determind que el SIS ECU 911 se
encuentra a la par del uso de la tecnologia en cuanto a los medios de comunicacion.
Existe interrelacion directa con los periodistas de los medios de comunicacion,
quienes toman como fuente de informacion veridica a los boletines emitidos por la
institucion.

El modelo comunicacional generado para el SIS ECU 911 responde a la necesidad
actual de informar a la ciudadania con veracidad y confianza situaciones de
emergencia que existen. También se abre la oportunidad de brindar espacios de
participacion a la ciudadania para que emitan sus criterios de atencion. El modelo
se basa en actividades propias de atencion de emergencias ciudadanas, para lo cual
se han establecido objetivos, metas, politicas para el manejo comunicacional a través
de redes sociales. El analisis permanente de la informacion permite tomar

correctivos inmediatos cuando asi lo amerite.

Recomendaciones:

Difundir el modelo comunicacional a todos los integrantes del SIS ECU 911, con el
objetivo de que la informacion que se genera no sea filtrada sin que sea analizada y

publicada/difundida, a través de los medios oficiales. Asi también, el personal debe
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conocer la responsabilidad que tienen de confidencialidad de la informacién e
importancia de su gestion.

- Aplicar el modelo propuesto en todo momento, para que sea parte de su accionar
diario.

- Mantener una relacion cordial y amable con los diferentes medios de comunicacion
de las provincias, pues son un medio eficaz de difusion de informacion a gran parte

de la poblacién.
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ANEXQOS

ANEXO 1: FORMATO DE ENCUESTA

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN LOS MEDIOS DE
COMUNICACION DE LAS PROVINCIAS DE COTOPAXI, TUNGURAHUA Y
PASTAZA

Objetivo: Conocer la percepcion que tiene el personal que labora en los medios de
comunicacion, respecto a la utilizacion de las redes sociales por parte del Servicio Integrado
de Seguridad ECU 911 Zonal 3.

La informacidn que nos provea sera tratada con absoluta confidencialidad.
INFORMACION GENERAL

Provincia donde estd localizado el medio de comunicacion donde usted
trabaja:

Tipo de medio de comunicacion:

Impreso TV Radio Medios Otros
electronicos

Si marco otros, por favor mencione que tipo de medio
es:

PREGUNTAS (Escoja una respuesta)

1. Enel medio de comunicacién que usted labora, ¢utilizan las redes sociales para
recibir informacion de entidades privadas y publicas?
Sl NO

Si su respuesta fue Sl, escriba a través de qué redes sociales las recibe

Si su respuesta fue NO, indique a través de qué medios recibe la informacion.

2. ¢Considera que las redes sociales facilitan el flujo de informacion?
Sl NO

3. ¢Cree que los medios de comunicacion deben interactuar con las instituciones
publicas a través de las redes sociales?
Sl NO
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4. En el medio de comunicacion donde usted labora, ¢se verifican las fuentes de
informacion antes de difundir la informacion?
Sl NO

5. Qué tipo de informacion, recibe su medio de comunicacion del SIS ECU 911:

(Escoja todos los que usted recibe)

TIPO DE EVENTOS Si NO
Accidentes de transito

Deslizamientos

Inundaciones

Incendios forestales y estructurales
Desaparecidos en lugares turisticos

Cierre de vias

Aglomeracion de personas

Deslaves

Simulacros informacion en redes

Reportes de vias video vigilancia

Informacion lugares turisticos video vigilancia
Sismos campafa de prevencion

Camparnia buen uso del 9-1-1

Camparia en época de lluvia

Campana traslado de valores

Campana vial

Tecnologia ECU 911

Otros

5.1.;Con qué frecuencia recibe informacion del Servicio Integrado de Seguridad ECU

911? Marque la opcién segun su criterio.

Una vez por mes
Cada 15 dias
Una vez por semana
Dos veces por semana
Mas de tres veces por semana

6. ¢Lainformacién que recibe del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, segun su

criterio es?

Descripcion SIEMPRE | AVECES | RARAVEZ | NUNCA
Comprensible
Confiable
Oportuna
Detallada
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7.

10.

¢Si usted recibe informacion del SIS ECU 911, considera que es importante
difundirlas?
SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA

Describa las razones:

Cuando usted recibe informacion del SIS ECU 911, ;responde a los remitentes para
confirmar que la recibi¢?

Sl NO

¢Las herramientas de comunicacion utilizadas por el Servicio Integrado de Seguridad
ECU 911 Zonal 3, para difundir eventos importantes suscitados, son adecuadas?

Sl NO

Qué alternativas sugiere al Departamento de Comunicacion del Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911 Zonal 3, para tomar contacto con los colaboradores de los medios

e informar sobre eventos, por favor describalos:

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 2: FORMATO DE BOLETIN ACTUAL

Enumeracién de Boletin
segun el Centro

TITULO Dos lineas de texto
R R e BOLETM SIS-ECU-911 QUITO (Arial 10)

Anal 12. Se debe procurar
eitar siempre &l ECU 911y Lugar, xx de xxxx de 2014

el Centro donde se realizo

la gestion s

La informacion en este tulo(Arlal 12) Se puede adicionar un
espacio no debe repetirse subtitulo corto

en el lead Subtitulo (Arial 11)

LEAD debe iniciar con
dato duro, lugar preci-
so y fecha del suceso

De acuerdo al director del ECU 911, mas de 40.000 kits de
seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del

proyecto Transporte Seguro, que se impulsa desde julio del e instituciones articula-
afo pasado a escala nacional. En su intervencion, el funciona-  das que participaron
rio indicd que el ECU 911 Babahoyo sera inaugurado el Recalcar accionar del
préximo mes y atendera emergencias de las provincias de | ECU 911, el texto debe
Los Rios y Bolivar, beneficiando a mas de 900.000 tener tamafio de fuente
ciudadanos. J 11 en letras tIDO Arial.

De acuerdo al director del ECU 911, mas de 40.000 kits de
seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del
proyecto Transporte Seguro, que se impulsa desde julio del

[— Informacion adicional
afo pasado a escala naciona L4

Desenlace de la situa-

£ 2 cion:  los recursos
De acuerdo al director del ECU 911, mas de 40.000 kits de permanecen en el

seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del sitio, la emergencia

proyecto Transporte Seguro, que se impulsa desde julio del lf fue superada, se

afio pasado a escala nacional @ espera mas informa-
cion, etc

»

ilinea UNICA para emergencias!

De acuerdo al director del ECU 911, mas de 40.000 kits de
seguridad han sido instalados en varios taxis dentro del

proyecto Transporte Seguro, que se impuisa desde julio del
afio pasado a escala nacional. @

-

l‘ Mensaje sobre los
esfuerzos permanen-
tes del ECU 911 local

o nacional en este tipo

Direccién de Comunicaciéon Social ECU 911 Quito de gestion en emer-

Teléfono Fijo: 3 80 08 53 gencias

Celular: 0999999999

E-mail: comunicacionecu911@gmail.com

Siganos en nuestras redes sociales

Twitter local: @ECU911Quito

—
Siguenos en: €F wcust T accosrt r‘, ccusns T8 Ecvsrisis Mayor mlor‘m‘:‘u‘ho‘n
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ANEXO 3. GLOSARIO

Hashtags: Una etiqueta o hashtag, es una cadena de caracteres formada por una o varias

palabras concatenadas y precedidas por una almohadilla o gato.

Retweet: Es cuando se vuelve a enviar un tweet que alguien escribid para que llegue a mas
gente, si se quiere que alguien en especifico lea un mensaje tuyo realiza una mencién
escribiendo @nombredeusuario, tus tweets solo aparecen en los perfiles de todos los que te

siguen.

Viralizar: Emplear técnicas de mercadotecnia para intentar explotar redes sociales y otros
medios electrdnicos tratando de producir incrementos exponenciales en "reconocimiento de

marca'.

Twitt: Es el nombre que se le da a una publicacion en Twitter. La extension maxima que
debe tener es de 140 caracteres. Favorito: Son los tuits que los usuarios seleccionar para
destacarlo en su timeline, o para guardar o utilizar después. El icono que lo representa es

una estrella dorada.

Mencion: Es cuando se nombra a otro usuario en un tuit. Se puede realizar con dos fines:
para responder a un usuario en el muro o para destacar en otra cuenta en el tuit que se

publica.

Influenciar: Son las personas que cuentan con presencia, movimiento permanente y

credibilidad en las redes sociales por su conocimiento en determinado sector.

Tendencia: Las tendencias o conocidas como trending topics, son los temas populares del

momento, en Twitter. Las tendencias se sitlan junto a la cronologia
Alerta: Toda sefial 0 aviso que ingrese al SIS ECU 911, por cualquiera de los mecanismos

de informacién o advertencia sobre un incidente o emergencia que sucedid, que esta

ocurriendo o0 que va a suceder.
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Alertante: Persona que alerta al SIS ECU 911 un incidente o emergencia que sucedid, que

estd ocurriendo o que va a suceder a través de los mecanismos de alerta.

Analista de Operaciones: Es la persona encargada de dirigir, organizar, coordinar y
controlar al personal de Evaluadores de Emergencia, ademas de brindarles el soporte y
asesoria para el tratamiento adecuado de cualquier Emergencia o No Emergencia al SIS
ECU 911.

Aplicativo Smartphone ECU 911: Aplicativo informatico desarrollado por el SIS ECU 911
para el apoyo de la seguridad integral, sin discriminacion con caracter inclusivo dirigido a
la ciudadania en general, turistas y especialmente a personas con alguna discapacidad
auditiva, vocal o para aquellas que se encuentran en algun tipo de emergencia en la cual no
puedan acceder al servicio a través de otros mecanismos de alerta, disponible para usuarios
de teléfonos inteligentes donde se puede reportar incidentes o emergencias aprovechando

la Geo localizacién que ofrecen estos dispositivos.

Guia de indagacion: Documento institucional que sirve de referencia para obtener

informacion del alertante y gestionar la atencién del incidente o emergencia.

Emergencia: Tipo de perturbacion cuya ocurrencia o inminencia tiene el potencial para
alterar o perturbar el funcionamiento de un sistema, con dafios graves para las personas, las

colectividades, la naturaleza, los bienes o los servicios.

Incidente: Tipo de perturbacién puntual y de impacto limitado, que no altera gravemente el
funcionamiento de un sistema o comunidad. Los incidentes son atendidos por entidades y

servicios especializados de respuesta y socorro.

Ficha Multidespacho: Herramienta electronica del sistema que permite el envio simultaneo

de fichas a dos 0 mas instituciones articuladas de respuesta.

Ficha Ordinaria: Herramienta electronica del sistema que requiere llenar campos
obligatorios, para el envio hacia el evaluador de despacho de una institucion articulada

especifica.
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Ficha Réapida: Herramienta electrénica del sistema que permite el envio de informacién a
despacho en 2 fases, la primera con informacion base de la emergencia y la segunda con

informacion complementaria.

Mecanismos de alerta de emergencia: Son todos los medios a través de los cuales el SIS
ECU 911 tiene conocimiento de alertas de incidentes o0 emergencias, tales como: telefonia,

botdn de seguridad, cAmaras, aplicativo Smartphone y otros similares.

Servidor: Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma
o0 a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro

del Servicio Integrado de Seguridad.
Ficha fisica de atencién de incidentes o emergencias: Es el documento fisico (impreso) que
se genera para la atencion de los incidentes o emergencias, cuando el sistema no esta

operativo.

Ficha manual de atencion de incidentes o emergencias: Es la ficha del sistema de recepcion

de llamadas que se genera manualmente y no mediante el ingreso de una llamada.

Consolidacion de Fichas: Accién que permite unificar fichas de atencion de emergencias

sobre un mismo evento.
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