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RESUMEN EJECUTIVO

1.1 Informe de logros 2023

En consonancia con las directrices de la Estrategia Nacional de Desarrollo, los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), el Plan Nacional Plurianual del Sector Publico (PNPSP)
y la aplicacion de la Ley 184-17, durante 2023 el Sistema Nacional de Atencion a Emer-
gencias y Seguridad 9-1-1 ejecut6 un conjunto de productos e iniciativas para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos y fortalecer la capacidad de respuesta del Sistema. En ese
sentido, se lograron resultados importantes en el desempefio de los colaboradores y la inte-
gracion de todos los actores que participan en la atencion a emergencias y la coordinacion

de la respuesta ante estas.

Dentro de los resultados obtenidos, destacan los siguientes:

* FEl Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 cierra el afio
2023 con la introduccion de la ultima tecnologia utilizada en los Centros de Aten-
cion a Emergencias a nivel mundial conocida como Nueva Generacion 9-1-1, la cual
representa un avance significativo y trascendental en la evolucion de los servicios
de atencion a emergencias en todo el mundo. Se trata de una combinacién de inicia-
tivas orientadas al aumento de la eficacia y eficiencia del servicio, con un enfoque
especifico en la reduccion de los tiempos de respuesta ante situaciones criticas. Este

sistema vanguardista se apoya en cuatro herramientas de ltima generacion:

1. Ubicacion Movil Avanzada (AML por sus siglas en inglés). Este sistema per-

mite que cada ciudadano que llame al Sistema 911 sea geolocalizado con exac-
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titud y se le brinde la asistencia de forma mas rapida y eficiente. En los primeros
meses de 2023, junto con las diferentes telefonicas del pais y la asistencia de
Google y Apple, se logr6é importantes avances en la evolucion de los servicios
de atencidn a emergencias orientados a la tecnologia AML. Recientemente, los
fabricantes de teléfonos moviles Google y Apple ejecutaron la actualizacion
masiva para la activacion de AML en los equipos mdviles habiles que se en-
cuentran en Republica Dominicana y que cuentan con las ultimas versiones de
10S y Android. En estos momentos estamos recibiendo las coordenadas me-
diante AML en maés del 50 % de los teléfonos moviles del pais que llaman al
9-1-1 y se continua trabajando para ejecutar nuevas actualizaciones en las em-
presas telefonicas, lo cual permitira un aumento en el porcentaje de efectividad
en los proximos meses. Esta implementacion refleja el compromiso continuo
con la mejora de las capacidades tecnoldgicas para garantizar una respuesta
rapida y precisa ante emergencias y contribuir asi a la seguridad y bienestar de

la comunidad.

La implementacion de la tecnologia AML en el Sistema 9-1-1 de la Republica
Dominicana ha sido posible gracias a la integracion de un equipo de ingenieros
compuesto por Apple, Google, el Sistema 9-1-1 y las empresas telefonicas del
pais. Este equipo de expertos de alto nivel ha realizado grandes cambios tecno-
logicos en las infraestructuras existentes para adaptarlas a los nuevos requeri-
mientos que demanda esta tecnologia. Esos importantes cambios tecnologicos
han sido uno de los factores claves para la implementacion de AML, lo cual
no se ha podido lograr en otros paises de la region. Esta implementacion se ha
convertido en un referente en los paises de la region. Los lideres de la industria
de teléfonos moviles (Apple y Google) llevan a cabo estas implementaciones

bajo una estricta vigilancia y cumplimiento de los aspectos legales y tecnologi-
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cos dentro de los cuales el Sistema 9-1-1 de Republica Dominicana ha logrado
calificar, gracias a la experticia y los desarrollos tecnoldgicos implementados

en la institucion.

Los requerimientos para la implementacion de la tecnologia AML son tnicos
de cada fabricante (Apple y Google), por lo que muchos paises que han logra-
do calificar solo han conseguido la integracion con uno de ellos. En el caso de
Republica Dominicana hemos logrado la incorporacion de ambos (Andriod y
Iphone). Este hito se suma a la cadena de éxitos obtenidos, pues el Sistema 9-1-
1 de Republica Dominicana pasa a formar parte del selecto grupo que ahora po-
see esta tecnologia de ambos lideres. Todo esto en funcion de brindar un mejor

servicio a la ciudadania.

2. Geolocalizador de direcciones. Desarrollado por el equipo técnico de la
Direccion de Tecnologia del Sistema 9-1-1, permite una geolocalizacion
mas precisa, rapida y facil de lugares de referencia, camaras, interseccio-
nes, vias y sectores. Este desarrollo tecnologico posibilita que el operador
que recibe la llamada realice busquedas avanzadas al utilizar elementos de
la cartografia asociados al area que rodea al ciudadano que esta llamando.
Para estos fines se han incorporado a la cartografia mas de medio millon de
puntos de referencia (PDI) como parte del crecimiento de la base de datos
cartografica (supermercados, farmacias, clinicas, parques, colmados, salo-

nes de belleza, etc.)

3. Selector de unidades. Es un componente tecnoldgico que ha sido incorpo-
rado a nuestro sistema CAD. Su funcion radica en el calculo de la distancia,

el transito y el tiempo de traslado de las unidades de emergencia para llegar
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al lugar exacto del evento. Esta novedosa implementacion utiliza tecnologia
de inteligencia artificial y algoritmos que operan en tiempo real para lograr
que el despachador tenga a mano informaciones de la unidad que debe se-
leccionar basado en los calculos ejecutados de tiempo, trafico y distancia.
La unidad seleccionada no es necesariamente la mas cercana, sino la que
llegard mas rapido en funcion de los andlisis de trafico en tiempo real. Con
esta implementacion se logra que la toma de decision para la seleccion de la

unidad de emergencia que atendera el caso sea la més adecuada.

3. Ruta rapida es un sistema utilizado por el conductor de la unidad de emer-
gencia, que le indica la ruta mas rapida para llegar al lugar del evento. Este
sistema toma en cuenta el transito existente en tiempo real como resultado
de la analitica y los calculos empleados por el Selector de Unidades. Fun-
ciona en una tableta instalada en las unidades de respuesta, en la que se
recibe el tipo de evento asignado y el trayecto. Este ultimo se calcula me-
diante algoritmos que consideran todos los componentes que inciden para

la determinacion de la mejor ruta.

En el 2023 se recibieron 4,699,930 llamadas, de las cuales el 66 % fueron atendidas
en el Centro de Zona Metropolitana y el restante 34 % en el Centro de Zona Norte.
El 96.07 % de estas llamadas fue respondido dentro de los primeros 10 segundos
desde que el usuario marco el 9-1-1, superando las expectativas del estandar in-
ternacional para centros de Atencion a Emergencias que, segin establece la Na-
tional Emergency Number Asociation (NENA) (Asociacion Nacional de Numeros
de Emergencia), debe ser un 90 % en los primeros 10 segundos. Estas llamadas

contestadas resultaron en 717,236 casos de emergencia atendidos.
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En este afio 2023 se brind6 un total de 1,351,053 asistencias por parte de las di-
ferentes agencias (7.67 % mas que en 2022). De estas, 805,403 corresponden al

Centro de la Zona Metro y 545,650 a la Zona Norte.

Como parte de la estrategia de expansion del Sistema 9-1-1 al resto del territorio
nacional, se ha implementado un sistema avanzado de videovigilancia en la zona
fronteriza. Esta iniciativa se centra especificamente en fortalecer la supervision
en areas estratégicas, como Navarrete, Dajabon, Valverde, Santiago Rodriguez y
Monte Cristi, con un monto de inversion de RD $339,033,177.04 y el beneficio
directo a aproximadamente 415,549 habitantes. Se ha desplegado una red de en-
laces de fibra optica en estas localidades que permite una comunicacion fluida y
eficiente con el Sistema de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 Zona Norte.
Se instalaron 62 nuevos puntos de videovigilancia y se han integrado con éxito
267 nuevas camaras al sistema en estas localidades, lo que ha mejorado significa-
tivamente la capacidad de monitoreo y respuesta ante posibles eventualidades en

estas areas cruciales de la frontera.

Junto con las diferentes telefonicas del pais y la asistencia de Google y Apple, este
afno se lograron importantes avances en la evolucion de los servicios de atencion
a emergencias orientados a la tecnologia AML. Recientemente, los fabricantes de
teléfonos moviles Google y Apple ejecutaron la actualizaciéon masiva para la acti-
vacion de AML en los equipos habiles que se encuentran en Republica Dominicana
y que cuentan con las tltimas versiones de iOS y Android. En estos momentos se
estan recibiendo las coordenadas mediante AML en mas del 50 % de los teléfonos
moviles del pais que llaman al 9-1-1 y se contintia trabajando para ejecutar nuevas

actualizaciones.
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El Sistema 9-1-1 ha establecido un modelo de control de la calidad de las opera-
ciones que permite la medicion y la mejora continua de los procesos relacionados
con la prestacion del servicio para garantizar la satisfaccion de los usuarios. Esta
basado en las Normas COPC PSIC 6.0, NENA y es compatible con la ISO 18295-
1. Este modelo mide los niveles de calidad en cada punto critico de la cadena de
la prestacion del servicio, es decir, en la recepcion de llamadas, videovigilancia,
despacho y respuesta. En el periodo transcurrido de enero a diciembre 2023 se rea-
lizaron 54,517 monitoreos de calidad de la atencion a las emergencias de las areas

de recepcion, despacho y videovigilancia en ambas sedes.

Se realiz6 un levantamiento e implementacion en la base cartografica nacional de
343,065 nuevos lugares de referencia o puntos de interés, que junto con los 104,681
previamente integrados, suman un total de 447,746, cuyo objetivo es fortalecer la
geolocalizacion de las emergencias en la plataforma de despacho de emergencias.
Se ha llevado a cabo una actualizacion integral de la base cartografica para expandir
el sistema, con énfasis en la adicion de datos geograficos de los municipios Jima

Abajo y Constanza en la provincia La Vega, asi como en la provincia Pedernales.

Con el objetivo de asegurar la funcionalidad a los mas altos estandares, se llevo a
cabo una robusta mejora en la red de datos administrativa mediante la adquisicion de
nuevos switches de acceso, core y distribucion. La modernizacion de estos elemen-
tos ha generado un notable aumento en la velocidad y eficiencia de las comunicacio-

nes internas, lo que permite una respuesta mas agil frente a situaciones criticas.

Se brinda asistencia presencial y remota ininterrumpida al total de usuarios que utili-
zan los recursos internos de toda la infraestructura tecnoldgica del Sistema Nacional

de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1. A través de la Mesa de Servicios se
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ha dado apoyo a proyectos e iniciativas transversales en la institucion. Un ejem-
plo destacado es el proyecto “Ruta rapida”, mediante el cual se ha proporcionado
asistencia experta en la instalacion y configuracion de tabletas instaladas en las am-
bulancias para despliegue del mapa y establecer la ruta més rapida para llegar a la
asistencia de las emergencias, lo cual es parte de la ultima tecnologia implementada
(Nueva Generacion 9-1-1). Durante el periodo enero-junio de 2023 se han atendido

mas de 12,700 casos a través de la Mesa de Servicios en Santo Domingo y Santiago.

Se sobrecumplié la meta de cantidad de camaras instaladas a nivel nacional (5,426)
con la instalacion hasta noviembre de 2023 de 5,546 camaras, 100 por encima de lo
planificado. Asimismo, se ha logrado mantener un promedio de 83.4 % de camaras

que se visualizan a nivel nacional.

Durante el afio 2023 la Division de Analisis e Inteligencia de Video Vigilancia
respondid a un total de 8,199 casos de solicitudes de analisis de la informacién

generada a través del monitoreo de las cdmaras.

Actualmente, la Red de Radiocomunicacion estd conformada por 204 sitios instala-
dos a nivel nacional, de los cuales 198 estan en operacion y ofrecen una cobertura

del 93.83 % en todo el pais.

Durante el afio 2023 la Division de Aeronaves Tripuladas a Distancia realizd un
total de 710 operaciones con Aeronaves No Tripuladas dentro de las emergencias

que asiste el Sistema 9-1-1.

La Direccion de Video Vigilancia implement6 una serie de iniciativas que tuvieron

como efectos un incremento en la creacion de casos de 94.71 % (enero 2023) a
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96.88 % (actual), lo que significa un aumento de 0.29 % en la calidad de las crea-
ciones de eventos en el sistema computarizado, que sobrepasa la meta establecida

hasta julio de 2023.

Se realizaron 162 levantamientos técnicos a nivel nacional para la reubicacion de
camaras y puntos, con el objetivo de mejorar la operatividad y, por tanto, la eficien-

cia en la creacion de casos.

Se adquirieron nuevos modulos de potencia para expandir la capacidad de 80 kW
a 100 kW en los UPS de Datacenter de los PSAPN y PSAPM. Con esto se obtiene
una mayor eficiencia y rendimiento del respaldo eléctrico de los Datacenter, donde
se concentran los elementos de almacenamiento de la red y sistemas de computa-

cion del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1.

Durante el 2023 fueron atendidas 107,178 denuncias fueron por contaminacion
sonica en el Gran Santo Domingo, para una reduccion de 3.46 % en comparacion

con 2022. E1 97 % de las denuncias recibidas (99,271) corresponde a musica alta.

Se instalaron, en fase de prueba, camaras solares LTE que permiten el monitoreo de
la red de videovigilancia mediante el uso de alimentacion solar y tecnologia LTE

para el acarreo del trafico hacia la sede.

Como parte de una estrategia de apoyo y fortalecimiento a la alcaldia del Distrito
Nacional, se trabajo en la planificacion e instalacion de camaras y parlantes (mega-

fonia) en los parques de esta provincia.
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Hemos tenido avances significativos en la creacion de eventos de emergencia cap-
tados por las camaras de videovigilancia en tiempo real sin intervencion de una

llamada telef6nica.

Se obtuvo una calificacion de 90.98 puntos en la medicién que la OGTIC/iTICge
realiza sobre el uso de las TIC en las instituciones del Estado dominicano, en la cual

nuestra institucion ocupa el lugar 25 de 324 instituciones evaluadas.

Se colaboro con la Alcaldia del Distrito Nacional para la instalacion de cdmaras y

megafonos en parques remodelados e inaugurados.

El Sistema 9-1-1 posee un modelo robusto de gestion de calidad basado en buenas
practicas de normativas y certificaciones que mejora la experiencia de los usuarios
y garantiza la calidad en cada fase del modelo operativo. Esto permitié la postu-
lacion en este afio 2023 al Premio Nacional a la Calidad en su version XIX del

Ministerio de Administracion Publica.

En la Carta compromiso al ciudadano se expresa explicitamente el compromiso de
cumplimiento de los atributos de satisfaccion de tiempo de respuesta, trato empati-
co y profesionalidad, cuya meta es de 90 %. Los resultados obtenidos en estos tres
acapites estan por encima de 95 %. Asimismo, se establece la respuesta a quejas y
reclamos en un tiempo de 15 dias o menos, lo cual ha sido cumplido al 100 % en

este ano 2023.

Se desplego con éxito una campafia de comunicacion por el Dia Interamericano del
Numero Unico de Emergencias. Esta iniciativa fue fundamental para destacar la

importancia del servicio de emergencias en la Republica Dominicana. A través de
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ella se conciencio a la ciudadania sobre la relevancia y el impacto positivo del 9-1-
1 mediante el uso de diversas plataformas, especialmente las redes sociales, con la
realizacion de 26 artes y animaciones para asegurar un amplio alcance y participa-
cion. La campana reflejo el compromiso constante con la seguridad y el bienestar

de la comunidad dominicana.

* En la calificacion obtenida por las evaluaciones del Portal de Transparencia que
realiza la Direccion General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), el
resultado promedio alcanzado es sobre los 90 puntos, por lo cual se ha recibido el

reconocimiento de este drgano rector.

* Por medio de diligencias efectivas con fabricantes (Milestone, Axis, Hanwha,
AgentVi, Vingtor-Stentofon [plataforma de megafonia]) se gestiond un conjunto de
certificaciones, talleres y seminarios internacionales, que represento a la institucion
un ahorro de RD $5,400,000.00. Estas acciones fueron ejecutadas con el objetivo
de fortalecer las capacidades de los colaboradores para el desempeio de sus funcio-

nes en la gestion de la plataforma de video y las cdmaras a nivel nacional.

A nueve afios de la puesta en marcha del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y
Seguridad 9-1-1, en el balance de los avances de 2023 y las proyecciones para 2024, segui-
mos focalizados en expandir el Sistema a todo el territorio nacional y continuar elevando
los estandares de respuesta a situaciones de emergencia y el nivel de satisfaccion de los
usuarios. Asimismo, vamos de la mano con la tecnologia mas avanzada a nivel internacio-
nal y continuamos trabajando en la integracion de los actores vinculados al Sistema y el
incremento de la presencia en los medios de comunicacion y las redes sociales para llevar

un mensaje claro a la ciudadania en relacion con este servicio vital.
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1.2 Logros acumulados en la gestion de gobierno 2020-2024

Logros Area de Operaciones

Cantidad de llamadas recibidas por PSAP’

Llamadas recibidas

Afio PSAPM PSAPN Total

2020% 1,081,349 714,882 1,796,231
2021 2,643,617 1,829,158 4,472,775
2022 2,959,037 1,630,776 4,589,813
2023 3,101,059 1,598,871 4,699,930
Total 9,785,062 5,773,687 15,558,749

*Datos correspondientes al periodo 16 de agosto al 31 de diciembre 2020.

Nivel de servicio de llamadas recibidas por PSAP

Nivel de servicio

Afio PSAPM PSAPN Total

2020% 83.62% 92.03% 86.92%
2021 96.32% 95.03% 95.79%
2022 95.95% 97.75% 96.58%
2023 94.31% 98.42% 96.07%
Total 94.31% 96.4% 95.04%

*Datos correspondientes al periodo 16 de agosto al 31 de diciembre 2020.

1 Punto de respuesta de seguridad publica (PSAP, por sus siglas en inglés): Centro de Contacto responsable de recibir y procesar las solicitudes de
atencion a emergencias y despachar los servicios correspondientes.
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Cantidad de emergencias gestionadas por PSAP en el periodo 2020-2023

Emergencias recibidas

Afo PSAPM PSAPN Total
2020% 174,834 111,373 286,207
2021 427,136 281,909 709,045
2022 397410 269,020 666,430
2023 431,734 285,502 717,236
Total 1,431,114 947,304 2,378,918

*Datos correspondientes al periodo 16 de agosto al 31 de diciembre 2020.

Top 5 de eventos

Eventos que mas se reportaron al Sistema 9-1-1

2020%
Top Eventos Cantidades
1 Accidente de transito 29,473 10.3%
2 Dificultad respiratoria 24,729 8.6%
3 Emergencia obstétrica 22,691 7.9%
4 Violencia doméstica 21,653 7.6%
5 Agresion 17,106 6.0%

*Datos correspondientes al periodo 16 de agosto al 31 de diciembre 2020.

Top Eventos Cantidades )
1 Accidente de transito 78,950 11.1%
2 Dificultad respiratoria 60,130 8.5%
3 Violencia doméstica 55,897 7.9%
4 Emergencia obstétrica 50,501 7.1%
5 Persona inconsciente 44352 6.3%
it
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Top Eventos Cantidades %
1 Accidente de transito 79,762 12.0%
2 Violencia doméstica 55,483 8.3%
3 Dificultad respiratoria 47,971 7.2%
4 Emergencia obstétrica 47,694 7.2%
5 Persona inconsciente 39,761 6.0%

Eventos Cantidades
1 Accidente de transito 84,304 11.8%
2 Violencia doméstica 57,000 7.9%
3 Emergencia obstétrica 48,066 6.7%
4 Dificultad respiratoria 44,400 6.2%
5 Dolor abdominal 35,995 5.0%

Total general**

Top Eventos Cantidades %
1 Accidente de transito 272,489 11.5%
2 Violencia doméstica 190,033 8.0%
3 Dificultad respiratoria 177,230 7.5%
4 Emergencia obstétrica 168,952 7.1%
5 Persona inconsciente 136,584 5.7%

**Datos total general corresponden al periodo del 16 de agosto del 2020 al 31 de diciembre del 2023.
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Logros Area de Radiocomunicacion

Los proyectos mas importantes del area de Radiocomunicacion durante este periodo fueron

los relacionados con la expansion de la Red de Radiocomunicacion.

En agosto de 2020 la cobertura de radio en territorio dominicano era de 32.81 %, con 58
sitios instalados y en operacion. En diciembre de 2022 llegd al 92.49 %, con 194 sitios
instalados y en operacion para un aumento de 59.68 %. En diciembre de 2023 la cobertura
actual es de 93.83 %, con 198 sitios instalados y en operacion para un aumento de 61.02 %

con respecto al ano 2020.

La inversion para esta expansion fue de RD$399MM (RD$398,579,054.33) y se realizd
bajo el proceso de Licitacion Publica Nacional para la Expansion del Sistema de Radio-
comunicaciones TETRA del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad
9-1-1. Referencia: 911-CCC-LPN-2019-0008. Ademas, se realizd la instalacion y puesta
en operacion de 54 sitios con una inversion aproximada de RD$350MM como parte de un

proyecto de donacion de la cooperacion china.

Se fortalecieron los Datacenters de los PSAPN y PSAPM con el reemplazo de las baterias
utilizadas por los UPS que alimentan estos Centros de Datos. Con esta medida se logrd
mejorar y garantizar la autonomia eléctrica y mantener las interacciones con equipos de

otras instituciones de sumo valor para la operacion.

En 2022 se llevo a cabo el monitoreo de los 206 sitios de Radio Comunicaciones a través
de la plataforma Zabbix, herramienta tecnoldgica que identifica con rapidez la pérdida de

energia y toma acciones para mantener la operacion de la Red de Radio.

=

N
=




Logros Area de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Durante el afio 2020 se registraron mas de 21,500 casos (tickets) atendidos por la Mesa de
Ayuda de PSAPM y PSAPN en conjunto y resueltos por los gestores de la Direccion de

Tecnologia y areas técnicas en ambas sedes.

Durante el afio 2021 se atendieron mas de 25,000 casos a través de la Mesa de Servicios
en Santo Domingo y Santiago. Se brind¢ asistencia presencial y remota ininterrumpida al
total de usuarios que utilizan los recursos internos de toda la infraestructura tecnoldgica del
Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 en sus diferentes localida-
des de Santo Domingo y Santiago, incluido el personal de La Casona, Ciudad Juan Bosch,

Puerto Plata y demas dependencias.

La Direccion TIC implementé OneDrive a los usuarios del sistema y garantizé el manteni-
miento de impresoras multifuncionales del Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y

Seguridad 9-1-1 (911-UC-CD-2021-0005.

En el afo 2022 la Mesa de Servicios en Santo Domingo y Santiago atendié mas de 21,000
casos. Se brindo asistencia presencial y remota ininterrumpida al total de usuarios que uti-
lizan los recursos internos de toda la infraestructura tecnoldgica del Sistema Nacional de
Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 en sus diferentes localidades en Santo Domin-
go, incluido el personal de La Casona y Ciudad Juan Bosch, y en Santiago a sus diferentes

dependencias.
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Logros Area de Video Vigilancia

En 2020 se incremento la estabilidad de las visualizaciones de cdmaras en promedio mayor
al 15 % con respecto al afio anterior a pesar de operar con capacidad reducida de personal

y recursos como consecuencia de la pandemia mundial del COVID-19.

Asimismo, se realiz6 la puesta en operacion de VVU en la Zona Este del pais (511 cdma-
ras) en las provincias La Romana (119), La Altagracia (141), San Pedro de Macoris (115)
y Samana (136), asi como la puesta en operacion de VVU en la Zona Sur (419 camaras).
Se adicionaron y pusieron en operacion camaras en las provincias: Distrito Nacional (156),

Santo Domingo (71), Monte Plata (113), Peravia (30) y San Cristobal (49).

Ese afio también se ejecutd otro proyecto de videovigilancia en las provincias Duarte, El
Seibo, Hato Mayor, Hermanas Mirabal, Maria Trinidad Sdnchez, San Jos¢ de Ocoa, San-
chez Ramirez y Santo Domingo. De igual forma, se reforzaron con camaras adicionales las

provincias de Monte Plata, San Cristobal, Samand, La Altagracia y La Romana.

En 2021 se instalaron 568 nuevas cdmaras a nivel nacional, para un total de 4,826, con lo

cual se super6 la meta de 4,800 establecida en el Plan Estratégico Institucional de ese afio.

En 2022 se instalaron 294 camaras a nivel nacional, para un total de 5,125, con lo cual
también fue superada la meta, que en ese momento era de 5,076, establecida en el Plan

Estratégico Institucional de ese afio.

Con recursos humanos y equipos propios se instalaron 154 nuevas cdmaras de videovi-
gilancia a nivel nacional en apoyo al Plan de Estrategia Integral de Seguridad Ciudadana

(Mi Pais Seguro), acuerdos interinstitucionales (ministerios, alcaldias y otras instituciones
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publicas) y para el reforzamiento de la videovigilancia en la deteccion temprana de eventos

en zonas urbanas donde ocurren altos volimenes de incidentes de emergencias y seguridad.

Asimismo, se fortalecieron los puntos de videovigilancia cercanos a rios, cafiadas, balnea-
rios y playas para el reforzamiento de las operaciones de videovigilancia en la deteccion de

eventos meteorologicos, desbordamientos, deslizamiento y casos relevantes de emergencias.

Con recursos propios la Direccidon de Video Vigilancia instal6 camaras lectoras de pla-
ca (LPR), fijas y PTZ en los peajes: Carretera Sanchez-Haina, Naranjal, Marbella, Juan
Bosch Tramo 1, Juan Bosch Tramo 2, La Romana, Coral 1 (San Rafael del Yuma) y Coral
2 (Higtiey).

En 2022 fue lanzado el proyecto Expansion Zona Fronteriza Noroeste con 62 nuevos pun-
tos de camaras equivalente a 268 camaras en las provincias de Dajabon, Monte Cristi,
Santiago Rodriguez, Valverde de Mao y el municipio de Navarrete, el cual impacta a apro-

ximadamente 415,549 habitantes. Este proyecto se ejecutd en un 34 % en ese aio.

Se realizo6 el levantamiento técnico de informacion para la expansion del Sistema de Video
Vigilancia Urbana del 9-1-1 en las provincias de Azua, Barahona y Pedernales con un im-

pacto a aproximadamente 294,378 habitantes.

Tras el paso del huracan Fiona, se activo el Plan de Recuperacion de Desastres de la Direc-
cion de Video Vigilancia. De esta forma, se restaurd la visualizacion de 300 cdmaras que
fueron afectadas en las provincias Santo Domingo, Santiago de los Caballeros, Sanchez

Ramirez, Puerto Plata, La Vega y Monsefior Nouel.
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En el caso de las demas provincias impactadas por este desastre natural que resultaron con
una afectacion mayor en la planta externa de videovigilancia, el Sistema 9-1-1 se acogio al
Decreto 537-17 para la compra de emergencias, contrataciones de bienes y servicios para
restaurar la operatividad del servicio de videovigilancia en las provincias La Altagracia, La

Romana, El Seibo, Samana, Hato Mayor, Maria Trinidad Sanchez, Duarte y Monte Plata.

En este mismo afio se llevo a cabo una serie de acciones con el objetivo de fortalecer tec-
noloégicamente las unidades de las agencias de respuesta. Esta iniciativa consistio en la

instalacion de dispositivos de grabacion con audio y video (carkits) en dichas unidades.

También, en 2022 las direcciones de Tecnologia y Video Vigilancia pusieron en operacion
un mapa interactivo que combina la localizacion de las emergencias, las unidades de res-
puesta y las camaras del Sistema de Monitoreo de Video Vigilancia Urbana del Sistema
9-1-1. Esta combinacion de elementos tecnologicos se convierte en una herramienta de

seguimiento y control que fortalecer las operaciones.

De igual forma, con el uso de las herramientas tecnologicas de videovigilancia, se colabo-
6 con la Policia Nacional y los organismos de investigaciones nacionales, brindandoles
apoyo en las investigaciones, analisis e identificacion de incidentes, crimenes y delitos de

alto impacto y relevancia.

Logros Area de Comunicaciones

La Direccién de Comunicaciones del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Se-
guridad 9-1-1 presenta un compendio de los hitos, estrategias y logros que han marcado un
antes y un después en la institucion. Esta gestion desde su inicio en agosto 2020 hasta la
actualidad, noviembre 2023, refleja el compromiso por mantener una comunicacion efecti-

va, transparente e innovadora.
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Logros Departamento de Relaciones Publicas

Rebranding de la imagen institucional. La Direccién de Comunicaciones modifico parcial-
mente los elementos visuales de la marca corporativa, con la finalidad de modernizar la
identidad institucional y garantizar la operacionalizacion estandarizada del uso oficial del
logo, lo cual se encuentra en proceso de implementacion. Se cuenta con un manual de iden-
tidad visual, que incluye una guia, politicas y reglamentos para el buen funcionamiento de

la identidad institucional.

Sefialética. Ha sido realizado un primer levantamiento, andlisis, medidas y disefio de las
sefialéticas de seguridad, efectuado en las edificaciones de Zona Norte y Zona Metro. Se
concluyo una primera etapa de conceptualizacion y creacion de propuestas compuesta por
252 piezas. Este proceso de creacion va alineado a los estandares internacionales en sefia-

lizaciones de areas especificas.

Creatividad, disefio y diagramacion. En el periodo 2020-2023 han sido conceptualizadas
y creadas mas de 3,196 piezas de disefio, animacion y diagramacion para responder a las

estrategias y acciones de comunicacion estratégica.

Creacion de argumentario de mensajes clave institucional. Fue creada y actualizada una
guia de mensajes estratégicos para el uso de la Direccion Ejecutiva en las acciones de vo-
ceria, entrevistas, media tours con medios y audiencias clave de la entidad, asi como para
la emision de mensajes en diversos formatos de difusion. La creacion de este instrumento
tuvo como base las respuestas de todos los directores del 9-1-1 a un cuestionario de pre-
guntas abiertas sobre el ser y quehacer de la entidad, posteriormente editado y aprobado

por el director ejecutivo.
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Produccion audiovisual. Cobertura de los eventos organizados tanto para los colaboradores
del Sistema como para audiencias claves externa: 35 casos de éxito, 17 actos o eventos; 25
visitas y recorridos de grupos de interés. El desglose se encuentra registrado en material

fotografico y filmografico.

La entidad posee més de 135 grabaciones con 976 minutos de pietaje en una diversidad
de formatos editados adecuados para spots televisivos, portales web, redes sociales. El
material audiovisual consiste en cobertura periodistica de eventos realizados por la entidad
para la posterior diseminacion a la prensa independiente; casos de €xitos; visitas guiadas
de organizaciones publicas y privadas nacionales e internacionales; firmas de convenio;
transmisiones en vivo de entrevistas a la direccion ejecutiva; seguimiento a los aconteci-
mientos relevantes, y premiaciones. De igual manera, se realiz6é una produccion destinada
a fomentar el sentido de pertenencia en los colaboradores mediante informacion de caracter
noticioso y de incidencias de interés e iniciativas institucionales internas (capacitaciones,
siembra de arboles, simulacro sismico de evacuacion de terremoto, testimonial sobre el

cancer de mama y campafia de educacion ciudadana).

Creacion de proyecto “Historias de éxito”. Actualmente, posee 35 historias. Las cuales
narran las vivencias positivas de ciudadanos usuarios del Sistema, redactados en forma
de cuentos breves con caracteristicas literarias y simples, cuyo contenido es alojado en la
pagina web institucional y se enlaza con otros recursos audiovisuales para potenciar su

alcance en los ciberusuarios y el ecosistema digital.

Proyecto “Fotocronicas”. Consiste en historias que recrean los casos de asistencia exitosa
a personas que reportan casos de emergencias. Este recurso muestra en términos fotogra-
ficos, la vivencia, la zona geogréfica y el sentir del individuo consultado, enlazado con

presencia en Internet.
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Revista Informa 9-1-1. Con esta herramienta de comunicacion se dan a conocer las no-
vedades, gestiones administrativas de la entidad y material educativo que resulte de valor
para los colaboradores. Durante los afios 2022 y 2023, han sido publicadas seis ediciones
en formato digital e interactivo. El colaborador tiene acceso a los videos, galerias de fotos y
notas de prensa, asi como a las redes sociales de la institucion. En la actualidad se encuen-
tran dos mas en proceso, las cuales presentaran un formato renovado e integraran nuevos

contenidos de valor.

Niveles de favorabilidad del 9-1-1 en medios. Desde el afio 2022 la Direccion de Comunica-
ciones implemento6 nuevas acciones para medir la visibilidad de la institucion en los medios
de comunicacion y analizar las menciones del Sistema 9-1-1 en medios digitales e impresos,
mediante una matriz para la recopilacion de multiples variables e indicadores, que permite

dimensionar el alcance e impacto de las resefias periodisticas en torno al Sistema 9-1-1.

En este tenor, en los periodos de enero a diciembre de 2022 y de enero a noviembre de 2023
reflejo un total de 2,439 impactos noticiosos, divididos a su vez en 2,371 (97.21 %) publi-
caciones o menciones en la prensa digital y 68 (2.78 %) apariciones en medios impresos y
televisivos. En cuanto al tratamiento de estas menciones, 1,742 resultaron positivas (73.47

%), 233 negativas (9.82 %) y 361 neutras (15.22 %).

Requerimientos de informacion noticiosa. Durante los afios 2022 y 2023, 47 periodistas re-

cibieron respuestas a las solicitudes sobre acontecimientos de interés publico desde el 9-1-1.

Relacionamiento con actores clave. En 2022 la Direccion de Comunicaciones organizo
dos almuerzos de trabajo para dar a conocer las funciones del servicio y las innovaciones
que serian implementadas, los cuales contaron con la presencia de 24 gobernadoras de

25 provincias donde opera el Sistema 9-1-1. Los encuentros de trabajo encabezados por
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el director ejecutivo de la institucion tuvieron como escenarios las sedes de Zona Metro

y Zona Norte.

Logros Departamento de Comunicacion Digital

Ejecucion de campafias estratégicas para el fortalecimiento de la marca institucional y la

sensibilizacion sobre el uso correcto del Sistema 9-1-1.

Creacion de contenidos digitales innovadores, incluidos videos, infografias y publicacio-

nes en redes sociales.

Incremento en el seguimiento de redes sociales, con un crecimiento del 4.99 % en seguidores.
Desarrollo de campafias informativas en las redes sociales sobre el funcionamiento y uso
adecuado del Sistema 9-1-1, para educar y concienciar a la ciudadania: Campana de comu-
nicacion para la celebracion del Dia Interamericano del Numero Unico de Emergencias (9-
1-1 en Republica Dominicana) y Campaifia #DominicanaSinCorrupcion, en colaboracion
con la Direccion de Etica e Integridad de la DIGEIG.

Produccion de series de videos educativos y de casos de éxito.

Redisefio del portal institucional y la Intranet con enfoque en la accesibilidad y la usabilidad.
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INFORMACION INSTITUCIONAL

2.1 Mareco filosofico institucional

a. Mision

Coordinar de manera efectiva la atencion a las situaciones de emergencia y seguridad

en el territorio nacional, procurando la salvaguarda de vidas y bienes de las personas.

Coordinar de manera efectiva: estamos comprometidos con todas las acciones y acti-
vidades de una gestion integral. Desde los aspectos de la planificacion, estandarizacion,
normalizacion y habilitacion de la infraestructura y las capacidades de respuesta hasta los
mas minimos detalles de una atencion rapida, digna y segura, a través de la coordinacion
estratégica entre las instituciones de respuesta y demads actores vinculados al Sistema, per-
sonal altamente calificado y comprometido, tecnologia avanzada de videovigilancia y co-

municaciones y altos y modernos estandares de calidad.

La atencion a las situaciones de emergencia y seguridad: somos la entidad oficial que
integra, con caracter de permanencia y gratuidad, los esfuerzos de las distintas instituciones
de respuesta a emergencias, seguridad y casos de contaminacion sonora en la Reptblica

Dominicana, procurando un alto nivel de confianza y tranquilidad en toda la poblacion.

En el territorio nacional: estamos comprometidos con la consecucion de una cobertura
real y efectiva que abarque todo el territorio dominicano y beneficie tanto a los ciudadanos
como a los visitantes, y con el fortalecimiento del Sistema mediante la educacion y sensi-

bilizacion de los ciudadanos.
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Procurando la salvaguarda de vidas y bienes: nuestro norte y vocacion es la preservacion

de la vida, ante todo y sobre todo, asi como la proteccion de los bienes que constituyen

patrimonio de nuestros ciudadanos y nuestra sociedad.

° o7

b. Vision

Ser la institucion con el servicio publico mejor valorado del pais y referente de excelencia

a nivel nacional y regional en la atencion efectiva a emergencias y seguridad en beneficio

de todas las personas que se encuentren en el territorio nacional.

Integridad

Vocacioén de servicio

Excelencia

Trabajo en equipo

Compromiso

c. Valores

Actuar con honestidad en el servicio que prestamos, el manejo de
los fondos y los recursos publicos, apegados a los valores éticos
y morales, cumpliendo con las politicas, normativas y proced-

imientos establecidos.

Asegurar que prime el interés publico, trabajando comprometi-
dos, con empatia, disponibilidad, proactividad y solidaridad para
el bienestar colectivo.

Exceder las expectativas del trabajo, destacandonos como insti-
tucion de alto rendimiento, conjugado con el servicio y apoyo a
los demas bajo los principios y valores institucionales.

Aportar conocimientos, informaciones y criterios para el logro
de los objetivos y metas institucionales a través de un enfoque
comun, gracias a la integracion, promoviendo las relaciones in-

terpersonales y la colaboracion.

Asegurar el cumplimiento del objetivo trazado.
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2.2 Base legal

El Sistema Nacional de Atenciéon a Emergencias y Seguridad 9-1-1 nace en el afio 2013,
con la aprobacion de la Ley 140-13 que establece el Sistema Nacional de Atencion a Emer-
gencias y Seguridad 9-1-1 como “niimero tnico de contacto a nivel nacional para la recep-

cion de reportes de emergencias, tramitacion y atencion de éstas”.?

Sin embargo, es a mediados del afio 2014 que el Sistema queda habilitado y entra en fun-
cionamiento, amparado y regido por la mencionada Ley, y con la entrada en vigencia del

reglamento de aplicacion correspondiente (Decreto 187-14).

Asi, y segin se hace constar en el citado Reglamento, queda establecido el alcance del
Sistema 9-1-1 como “el 6rgano encargado, en el ambito nacional, de gestionar la recepcion
de solicitudes de atencion a emergencias y de apoyar la coordinacion de la respuesta ante
estas. Ante la ocurrencia de desastres, se integra a los organismos responsables de coordi-

nar la respuesta”.’

En el articulo 4 de este mismo documento, quedan definidos los objetivos del Sistema:

1. Desarrollar y mantener un sistema de atencion a emergencias con caracter perma-
nente, continuo y gratuito.

2. Recibir, procesar y atender, de manera centralizada, las llamadas de emergencia
dentro del territorio nacional.

3. Responder a las solicitudes de atencioén a emergencias de forma oportuna, coordi-
nada y confiable.

4. Proveer los medios para que las instituciones de respuesta puedan preservar la li-

bertad, seguridad e integridad de las personas, asi como de sus bienes.

2 Ley 140-13 que establece el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1.

3 Decreto 187-14 que dicta el Reglamento de Aplicacion de la Ley 140-13, la cual establece el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguri-
dad 9-1-1 (Sistema 9-1-1).
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Los articulos 5 y 6 establecen los roles del Sistema 9-1-1 y de las instituciones de respuesta
vinculadas a este. En ese sentido, se establece que al Sistema 9-1-1 “le compete la recep-
cion de solicitudes de atencion a emergencia y su tramitacion, cuando proceda, a las insti-
tuciones de respuesta correspondientes”, mientras que a instituciones de respuesta “les co-

rresponde gestionar el despacho y la respuesta a las emergencias que les sean tramitadas”.

Tres afios mas tarde, en 2017, fue aprobada y promulgada la Ley 184-17 que establece el
Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1, la cual deroga la 140-13
antes mencionada, asi como la Ley 102-13 del 30 de julio de 2013, que regula la instalacion

y utilizacidon de camaras de video y sonido para seguridad en espacios publicos.

La Ley 184-17 establece los siguientes objetivos del Sistema 9-1-1:

1. Proporcionar asistencia en el territorio nacional a toda persona que en circunstancias de
necesidad se encuentre afectada en su integridad fisica o psiquica, libertad, seguridad,
asi como sus bienes.

2. Instalar y monitorear camaras de video y sonidos en espacios publicos, con la finalidad
de prevenir y detectar situaciones que pongan en peligro la integridad de las personas
y sus bienes, bienes de dominio publico o de acceso publico.

3. Apoyar las acciones necesarias para hacer cumplir las normas relativas a prevenir, su-

primir y limitar los ruidos nocivos y molestos que producen contaminacion sonora.

Esta Ley instaura las siguientes funciones del Sistema 9-1-1:

a. Integrar los esfuerzos del sector publico para garantizar un manejo oportuno y eficiente
de todos los recursos humanos, técnicos, administrativos y econdmicos que sean indis-

pensables para la atencion a emergencias y seguridad.
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b. Coordinar las actividades de respuestas de las entidades publicas en materia de aten-
cion a emergencias y seguridad de acuerdo con sus responsabilidades y funciones.

c. Instalary consolidar las redes, procedimientos y sistemas que permitan la prevencion y
deteccion de situaciones que pongan en peligro a las personas en lugares publicos.

d. Realizar divulgacion e informacion publica en relacion con la atencion de emergencias
y para la reaccion y comportamiento adecuado de la comunidad en caso de que se pro-
duzcan situaciones de emergencias y seguridad.

e. Disefiar mecanismos eficientes para la coordinacion y orientacion de procesos de aten-
cion a emergencias y seguridad.

f. Desarrollar y actualizar planes estratégicos y operativos para la atencion de emergen-

cias y seguridad.

Posteriormente, el 3 de agosto de 2020 fue promulgado el reglamento de aplicacion de la
Ley 184-17 mediante el Decreto 293-20, que deroga el Decreto 187-14 del 30 de mayo
de 2014.

En adicion a la Ley 184-17, existen otros instrumentos que forman parte de la base legal

del Sistema 9-1-1, entre los que se encuentran:

* Constitucion de la Republica Dominicana.

* Ley 1-12 Organica de la Estrategia Nacional de Desarrollo de la Reptblica Domi-
nicana 2030.

* Ley General de Telecomunicaciones 153-98.

* Ley 287-04 sobre prevencion, supresion y limitacion de ruidos nocivos y molestos

que producen contaminacion sonora y sus modificaciones.
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2.3 Estructura organizativa
La ultima actualizacion a la estructura organizativa de la Direccion Ejecutiva del Sistema
9-1-1 fue sometida y aprobada el 13 de septiembre de 2021 por el drgano rector, el Minis-

terio de Administracion Publica (MAP).

Principales funcionarios

Randolfo Rijo Gémez

Director ejecutivo

Eddy Pérez Cedeno

Director regional

Martin Arturo Santana Taveras

Director de Tecnologia de la
informacion y Comunicacion

Raisa Evangeline Caamaiio Diaz

Directora de Recursos Humanos

Alma De Los Angeles Vargas Rodriguez

Directora de Procesamiento de Datos,
Analisis y Gestion de la Informacion

Amarfi Francisca Peralta Dominguez

Directora de Comunicaciones

Harold Agustin Jiménez Polanco

Subdirector ejecutivo

Luis Emilio Ferrand Zorrilla

Director de Operaciones

Lourdes Margarita Florentino Lora

Directora de Planificacion y Desarrollo

Fausta Quevedo

Directora Administrativa Financiera

Alfredo Arredondo Henriquez

Director de Radiocomunicacion
y Planta Externa

Rafael Augusto Santana Vinas

Director juridico
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2.4 Planificacion Estratégica Institucional (PEI) 2022-2024

El Plan Estratégico 2022-2024 apunta al fortalecimiento institucional y de las operaciones,
asi como a la consolidacion de la Direccion Ejecutiva del Sistema como ente coordinador
e impulsor de mejora continua del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Segu-
ridad 9-1-1. Este Plan Estratégico Institucional establece los ejes, objetivos estratégicos,
estrategias, resultados, indicadores y metas por alcanzar durante el periodo de su vigencia.
Las estrategias planteadas estan orientadas a la realizacion de mejoras en procesos, siste-
mas, herramientas y capacidades, que le permitan ofrecer valor a los grupos de interés a
través de la eficiencia en las operaciones, informacion precisa y oportuna que fortalezca la

toma de decisiones y un equipo comprometido, motivado y altamente capacitado.

Este plan estratégico esta alineado con la Estrategia Nacional de Desarrollo (END), los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y el Plan Nacional Plurianual del Sector Publico
(PNPSP).

Ejes estratégicos

Los ejes estratégicos son las directrices o ambitos fundamentales a partir de los cuales se
cimienta o desarrolla el accionar de una organizacion. Son puntales basicos de desarrollo
que trazan las rutas de accion y permiten mantener el enfoque en los temas esenciales. Para

el Sistema 9-1-1 el accionar debe enfocarse hacia:

a) Excelencia operacional
b) Fortalecimiento del Sistema

¢) Articulacion interinstitucional
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Ejes estratégicos

Descripcion

Objetivos

estratégicos

Descripcion

I. Excelencia

operacional

Realizar mejoras
continuas en
procesos, sistemas,
infraestructura

y desarrollo del
talento humano
para aumentar los
niveles de calidad,
eficiencia y eficacia
del Sistema y con
ello la satisfaccion

de los usuarios

I.1. Fortalecer
la capacidad

y continuidad
operativa de los

centros

1.2. Fortalecer el
sistema de gestion de
calidad

[.3. Mejorar el
desempefio y el
bienestar de los

colaboradores
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Garantizar que el Sistema cuente
con las capacidades necesarias para
responder adecuadamente y con
calidad a la creciente demanda de
servicios, a la vez que se asegura la
continuidad del funcionamiento de
los centros de operaciones, aun en

casos de situaciones criticas

Fortalecimiento de la gestion
efectiva de la organizacion, a través
de la vision orientada a procesos
integrados, con el fin de mantener de
forma sostenible una cultura basada

en la calidad y los resultados

Mejorar las capacidades, las
habilidades y el bienestar de los
colaboradores a través de una gestion
estratégica de recursos humanos, que
impulse el desempeiio de excelencia
de los colaboradores y la pasion por
el servicio al ciudadano, integrando
la gestion por competencias y los
subsistemas de reclutamiento y
seleccion, evaluacion del desempeiio,
capacitacion y desarrollo, bienestar y

salud laboral




Ejes estratégicos

Descripcion

Objetivos

estratégicos

Descripcion

II. Fortalecimiento

del Sistema

Fortalecer la
disponibilidad

y accesibilidad
de los servicios
a nivel nacional,
contribuyendo a
la sostenibilidad
financiera del
Sistema y el
fortalecimiento

operativo y en

II.1. Expandir
la cobertura del

Sistema

I1.2. Mejorar la
efectividad de las
operaciones del

Sistema

Incrementar la cobertura integral del
Sistema en materia de atencion de
emergencias, videovigilancia y red de

radiocomunicacion

Aumentar la efectividad de las
operaciones del Sistema a través
de la implementacion de procesos,
tecnologias, herramientas,
infraestructura, sistemas de
informacion y capacitacion técnica
que contribuya a hacer eficiente la

prestacion del servicio

Fortalecer los vinculos y relaciones

del Sistema con las comunidades y

equipamiento de las la sociedad en general, destacando

instituciones que lo su alto impacto en una efectiva
, I1.3. Fortalecer . ) ) .
GO, Gl Ci , atencion a situaciones de emergencia
I e los vinculos de . L )
a apropiacion de L y seguridad en el territorio nacional,
. rte de | Comunicacion del , o

Servicio por parte de | a través de buenas practicas de
la ciudadani Sistema 9-1-1 con la . L _
a cludadania i gestion de comunicacion estratégica
sociedad

que también contribuyan al
fortalecimiento de la imagen y el
posicionamiento institucional ante las

audiencias claves del Sistema

Asegurar la
operacion articulada
de todo el Sistema, Lograr la cohesion y sincronizacion
) III.1. Fortalecer el ) )
mediante la L efectivas de las operaciones y las
) » ) . rol de coordinacion y ) )
II1. Articulacion integracion de o gestiones del Sistema como ente
) o gestion integral de la | -
interinstitucional los esfuerzos de . o . integral, fortaleciéndolo como tal, y
o Direccion Ejecutiva . ) .
las instituciones . garantizando su continua mejora y
del Sistema L
de respuesta y alta eficiencia
entidades que lo

componen
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RESULTADOS MISIONALES

3.1 Informacion cuantitativa, cualitativa e indicadores de los procesos misionales

Los procesos medulares o misionales del Sistema estan orientados, en primer lugar, a cap-
tar u obtener la informacion de un suceso de emergencia, seguridad o caso de contamina-
cion sonora, ya sea por las llamadas recibidas o los eventos visualizados a través de las ca-
maras de videovigilancia. Los siguientes procesos misionales se encargan del despacho de
la respuesta para, finalmente, culminar en la actividad mas proxima al usuario: la respuesta
especifica a la emergencia o situacion de seguridad o contaminacion sonora. Cabe destacar
que este proceso misional de respuesta a emergencias y seguridad no se realiza desde la
Direccion Ejecutiva del Sistema, sino que es ejecutado por las instituciones de respuesta
correspondientes a la naturaleza de la situacion. En este sentido, la Direccion Ejecutiva del
Sistema 9-1-1 apoya a las diferentes instituciones de respuesta a través de recursos, tecno-

logias y monitoreo de la calidad del servicio que prestan.

Estos procesos son debidamente monitoreados y mejorados mediante las actividades aso-

ciadas a la gestion de la calidad y la mejora continua.

a. Recepcion y despacho de las emergencias

La Direccion de Operaciones del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad
9-1-1 se encarga de brindar atencidn a las emergencias que son reportadas por los usuarios
del Sistema, desde la recepcion de las llamadas, despacho de unidades hasta la coordinacion

de la respuesta con el apoyo del equipo de la division de aeronaves tripuladas a distancia.
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En el 2023 se recibieron 4,699,930 llamadas, de las cuales el 66 % fueron atendidas en el
Centro de Zona Metropolitana y el restante 34 % en el Centro de Zona Norte. E1 96.07 %
de estas llamadas fue respondido dentro de los primeros 10 segundos desde que el usua-
rio marco el 9-1-1, superando las expectativas del estandar internacional para centros de
Atencion a Emergencias que, segin establece la National Emergency Number Asociation
(NENA) (Asociacion Nacional de Numeros de Emergencia), debe ser un 90 % en los pri-

meros 10 segundos.

Estas llamadas contestadas resultaron en 717,236 casos de emergencia atendidos.

Como resultado de la recepcion de los casos de emergencias en el afio 2023, el 65.17 %
de los eventos creados fueron enviados para ser despachados en menos de 120 segundos,

asegurando asi una rapida respuesta a los eventos reportados.

También, en este afio 2023, se brindaron un total de 1,351,053 asistencias por parte de las
diferentes agencias (un 7.67 % mas que el afio pasado). De estas, 805,403 corresponden al

Centro de la Zona Metro y 545,650 a la Zona Norte, conforme se distribuye a continuacion:

Total de asistencias de agencias

Agencia Zona Metro Zona Norte Total Porcentaje
Policia Nacional 412,374 272,855 685,229 95.54%
DAEH 315,642 228,995 544,637 75.94%
DIGESETT 49,203 32,654 81,857 11.41%
MOPC 4,130 1,607 5,737 0.80%
Bomberos 24,054 9,539 33,593 4.68%

805,403 545,650 1,351,053 100.00%
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Durante el 2023 fueron atendidas 107,178 denuncias fueron por contaminacioén sonica
en el Gran Santo Domingo, para una reduccion de 3.46 % en comparacion con 2022.
El 97 % de las denuncias recibidas (99,271) corresponde a musica alta. E1 2% estuvo
asociada a ruidos generados por equipos, organizaciones y vehiculos, el 1 % se relacion

con las construcciones.

Del total de 717,236 emergencias atendidas en toda la cobertura del Sistema, segun el tipo

de emergencia registrada, podemos resaltar lo siguiente de los cinco tipos mas frecuentes:

* Accidente de transito: representa el 11.8 % de los eventos (84,304), lo cual se tradu-
ce en 4,542 eventos mas que en 2022. Esta tipificacion se mantiene en primer lugar
por tercer aflo consecutivo.

* Violencia doméstica: representa el 7.9 % de los casos de 2023 (57,000). Por tercer
afio consecutivo se mantiene en segundo lugar. Esto significa un incremento de
1,517 eventos en comparacion con el afio anterior.

* Emergencia obstétrica: represent6 el 6.7 % de las emergencias (48,066), 372 mas
que el afio anterior. Este tipo de evento se movio del cuarto lugar en 2021 al tercer
lugar en 2022.

 Dificultad respiratoria: estuvo en segundo lugar en 2020 y en cuarto en 2021. En
2022 se ubico en tercer lugar. En 2023 esté4 en cuarto lugar con un 6.2 % de los even-
tos (44,400), para una disminucion de 3,571 en comparacion con el afo anterior.

* Dolor abdominal: registré 35,995 casos (5.0%) de las emergencias atendidas. Este
tipo de eventos quedo fuera de los cinco mas frecuentes en 2022, pero ocupo esta

quinta posicion en 2021. En 2022 fue ocupada por inconsciente o desmayo.

Las restantes 444,471 emergencias del 2023 fueron atendidas dentro de otras categorias.
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Llamadas molestosas y falsas alarmas

En 2023 el Sistema 9-1-1 ha recibido 2,888,639 llamadas molestosas, silenciosas, colgadas

y equivocadas. De estas, el 65.94 % corresponde a llamadas silenciosas.

Del mismo modo, se han recibido 1,522 falsas alarmas.

Monitoreo y geolocalizacion vehicular (AVL)

En 2023 se han realizado alrededor de 500 reportes de recorrido de unidades para habili-
tar herramientas de andlisis y control a las distintas areas, incluida el area de calidad. Del
mismo modo, se instalaron mas de 250 dispositivos AVL en nuevas unidades de respuesta
para ser incorporadas a la operacion, lo cual apoya la visibilidad y la gestion adecuada de

los recursos disponibles.

A mediados de junio de este afio se inicia el monitoreo, control y gestion total de las en-
tradas y salidas de las unidades de respuesta de la Direccion de Atencion Extrahospitalaria
(DAEH) en el Gran Santo Domingo, lo que incrementa el desempefio de la Gestion de
Despacho de Emergencia y de igual forma aumenta la disponibilidad operativa e impacta
positivamente en los tiempos del servicio brindado a los usuarios. A partir de agosto inicia

este tipo de gestion en la provincia Santiago.

Los recursos TIC disponibles se mantienen en constante auditoria y actualizacion y se
adaptan a las necesidades identificadas segiin los procesos y analisis continuos que realiza
el personal del Departamento de Monitoreo y Geolocalizacion Vehicular. Esto se evidencia
en los nuevos seguimientos de tiempos en escena y el monitoreo de las unidades URI, las

cuales presentan una respuesta en tiempo reducido al evaluar el escenario y los pacientes
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del evento. Una vez la ambulancia se encuentra en el lugar, se gestiona su liberacion, para

asistir a otro evento, reduciendo significativamente los tiempos de respuesta.

En noviembre se iniciaron los preparativos de expansion del monitoreo especializado a la
provincia La Altagracia, con el fin de implementar las acciones de monitoreo, control y
gestion de las unidades de dicha provincia al ser la que tiene mayor demanda de nuestros

servicios.

Vehiculos tripulados a distancia (drones)

En 2023 la Division de Aeronaves Tripuladas a Distancia realizé un total de 588 operacio-
nes con Aeronaves No Tripuladas dentro de las emergencias que asiste el Sistema 9-1-1, de

los cuales resalta lo siguiente:

* 31 operaciones con Aeronaves No Tripuladas de Busqueda y Rescate en las cuales
participo el Sistema 9-1-1, en apoyo a las diferentes agencias que convergen con
nuestro sistema, entre las que se destacan los levantamientos de dafios en zonas de

desastre y la localizacion de naufragos.

* 64 operaciones con Aeronaves No Tripuladas en apoyo a diferentes Cuerpos de
Bomberos en diferentes eventos de incendios tanto de viviendas como comerciales
e industriales de gran magnitud, como el de la estructura de AirMax en el Distrito

Nacional y la explosion en la provincia San Cristobal.

* 459 operaciones con Aeronaves No Tripuladas con el objetivo de salvaguardar te-

rrenos propiedad del Estado dominicano.
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El total de horas de vuelo fue de 100.50, e igualmente se realizaron unas 14 operaciones de

apoyo a la Direccién de Comunicaciones.

b. Videovigilancia

Contribuye al fortalecimiento de la seguridad ciudadana mediante la gestion, coordinacion,
planificacidon y ejecucion de las operaciones de videovigilancia con el propdsito fundamen-
tal de proteger y garantizar la integridad fisica, libertad y seguridad de los ciudadanos, asi
como de sus bienes, por medio de la instalacion y mantenimiento de camaras de video-
vigilancia para el monitoreo de las acciones delictivas, alerta de ocurrencia de eventos y

proporcionar medios de pruebas a procesos investigativos y judiciales.

Departamento Técnico de Video Vigilancia

Su funcion principal es garantizar el correcto y continuo funcionamiento de los equipos y
servicios que conforman la Plataforma de Gestion de Video Vigilancia en apoyo a las ope-

raciones de videovigilancia urbana.

En 2023 la Plataforma de Gestion de Video Vigilancia administra en sus servidores de
grabacion la cantidad de 5,546 camaras a nivel nacional, distribuidas entre zona metro y

zona norte:

Distribucion nacional de puntos de camaras

5,546 Camaras en el territorio nacional

1512 Cantidad de puntos de videovigilancia instalados a nivel nacional

118 Céamaras instaladas con recursos internos por el equipo técnico de Video Vigilancia
25 Provincias con presencia de videovigilancia del Sistema 9-1-1

82 Municipios con presencia de videovigilancia del Sistema 9-1-1
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Relacion de provincias cubiertas por videovigilancia a nivel nacional

Total de provincias RY
Total de provincias cubiertas por videovigilancia 25
Porcentaje de provincias cubiertas por videovigilancia 78%

} } Puerto Plata

Monte Cristi

55 = 320
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i rinida
72 F?:]dlrigf:z p.F H&TQZZTS Sanchez
50 e 36 "aanesz Samané‘lsg
853 126

La ._F
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San Juan 86 Monsefior 52 } 'ﬁ

Nouel Monte Plata
,_;34 12 7: 35 =
feaE iano.losé ._: i—ﬁamo Dom9ings:)6 ._F } La Altagracia
e 0coa | Cristobal an Pedro a
‘ Bahoruco 23% 410 .-?i\;trito dse M’:cgris.rrl ?ID%E 192
Independencia Peravia Nacional
33 1,371
Barahona
Redeiaies Total de camaras a nivel nacional: 5,546
PSAP Total de camaras
Zona metro 3,340
Zona norte 2,206

Division de Soporte y Mantenimientos de Puntos de Camaras de Video Vigilancia

En el transcurso de 2023 la Division de Soporte y Mantenimiento de Puntos de Camaras
Video Vigilancia, con la intension de brindar asistencias de primer nivel a las incidencias
de puntos de camaras, ha realizado 8,690 visitas a nivel nacional. Ver distribucion de visi-

tas a puntos:
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Cantidad de visitas realizadas a puntos de cAmaras

2,451 Visitas de mantenimientos correctivas ZN

1,331 Visitas de mantenimientos preventivas ZN
1,308 Visitas de mantenimientos preventivas ZM
3,600 Visitas de mantenimientos correctivas ZM

Con las asistencias realizadas a los puntos de camaras de forma eficaz, oportuna y en
cumplimiento con los acuerdos de niveles de servicio (ANS) internos de la Direccion Vi-
deo Vigilancia, mantenemos un promedio de visualizacion de camaras de 83.4 % a nivel
nacional con grabacion en los sistemas de VMS, asi como grabacion local en las camaras

de videovigilancia.

Departamento de Monitoreo de Video Vigilancia

El Departamento Monitoreo de Video Vigilancia visualiz6 un total de 40,113 eventos a

nivel nacional durante 2023, con el siguiente detalle:

Muestreo de eventos captados por monitoreo VV a nivel nacional

29,928 eventos (74.61%) Relacionados con transito

10,185 eventos (25.39%) Situaciones policiales

Se visualizaron 1,132 casos de transcendencia a nivel nacional de los cuales:
* 983 se relacionan con accidentes, deslizamientos y personas atropelladas.

* 149 se relacionan con incendios, robos, personas sospechosas y violencia doméstica.

Muestreo de casos creados en INET apoyado de las operaciones de videovigilancia

11,115 casos a nivel nacional
6,708 Casos creados en Zona Metro y Ciudad Juan Bosch

4,407 Casos creados en Zona Norte
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Division de Analisis e Inteligencia de Video Vigilancia

Durante el afio 2023 la Division de Analisis e Inteligencia de Video Vigilancia respondio
a un total de 8,199 casos de solicitudes de analisis de la informacion generada a través del

monitoreo de las camaras.

Muestreo de solicitudes captados por monitoreo VV a nivel nacional

6,659 casos Solicitudes de video a requerimiento del Ministerio Publico.

1,121 casos Investigacion en tiempo real de casos activos con y a solicitud de la Policia Nacional.

207 Investigacion de casos sensibles en conjunto con instituciones externas de inteligencia y/u
€asos . . . . . . .,
otras instituciones de inteligencia e investigacion del Estado.

De la totalidad de casos solicitados por el Ministerio Publico, se extrajeron y resguardaron

997 casos relevantes en dispositivos externos.

c. Control de la calidad de las operaciones

La institucion ha establecido un modelo de control de la calidad de las operaciones que
permite la medicion y la mejora continua de los procesos relacionados con la prestacion
del servicio para garantizar la satisfaccion de los usuarios. Estd basado en las Normas
COPC PSIC 6.0, NENA y es compatible con la ISO 18295-1. Este modelo mide los niveles
de calidad en cada punto critico de la cadena de la prestacion del servicio, es decir, en la
recepcion de llamadas, videovigilancia, despacho y respuesta. Desglosado se puede ver de
la siguiente manera:
Monitoreo en cada punto Retroalimentacion

de la cadena de prestacion y seguimiento a las
del servicio instituciones de respuesta

Control de calidad del servicio

Fuente: Departamento de Calidad en la Gestion.
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Se monitorea la calidad en cada punto de la prestacion del servicio:

Recepcion del evento. Todas las llamadas son grabadas y pueden ser objetos de monitoreo

para verificar el nivel de cumplimiento de los protocolos establecidos.

Despacho o asignacion de unidades. Toda la informacion referente al evento es alma-
cenada en nuestras bases de datos, asi como las interacciones entre las instituciones de
respuesta que son objeto de verificacion. Este monitoreo se hace en tiempo real, ya que el
monitor se conecta de manera remota en la pantalla del despachador y escucha las lineas

de radio y telefonica en el momento de atencion del evento.

Monitoreo de videovigilancia. Se verifica la actuacion y creacion de casos realizados por
el area de monitoreo de videovigilancia, asegurando que los estandares de la creacion y
gestion de casos visualizados a través de las camaras sea conforme a los procedimientos

establecidos.

Actuacion en el lugar del evento. Se verifica en el lugar del evento que las instituciones
de respuesta manejen la emergencia con alto nivel profesional apegados a los estandares

establecidos y acordados de la prestacion del servicio.

Para monitorear cada punto de la cadena de prestacion del servicio se toman muestras repre-
sentativas y aleatorias de todas las areas, de todo tipo de eventos y prestadores del servicio,
con el fin de medir los niveles de calidad y asegurar que los usuarios reciban un servicio de

calidad apegado a los lineamientos establecidos y que esto repercuta en su satisfaccion.

En el periodo transcurrido de enero a diciembre 2023 se realizaron 54,517 monitoreos de
calidad de la atencion a las emergencias de las areas de recepcion, despacho y videovigi-

lancia en ambas sedes. En estos monitoreos se evaltian los factores asociados a la calidad
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de la prestacion del servicio, los cuales miden indicadores de porcentaje de precision de no
errores (criticos de usuarios, de institucion y no criticos), desempefio en gestion telefonica

y requisitos de gestion.
Adicional a esto, se realizan monitoreos de casos calificados como no emergencias para
verificar que estos hayan sido clasificados de manera adecuada conforme a los protocolos

definidos. De enero a diciembre de 2023 se monitorearon 47,919 no emergencias.

Monitoreos de calidad en zona norte y zona metropolitana

enero-diciembre 2023

Emergencias No No
Emergencias s Total . emergencias Total no
Zona . | emergencias .
zona norte . emergencias Zona emergencias
metropolitana Zona norte .
metropolitana
Enero 2,046 2,847 4,893 1,710 2,362 4,072
Febrero 2,101 2,978 5079 2,061 2,812 4,873
Marzo 2,179 2,861 5,040 2,381 2,926 5,307
Abril 1,882 2,611 4493 2,019 2,360 4,379
Mayo 1,766 2,642 4,408 1,936 2,586 4,522
Junio 1,969 2,656 4,625 1,800 2,148 3,948
Julio 1,828 2,293 4121 1,517 1,919 3,436
Agosto 2,094 2,559 4,653 1,618 2,018 3,636
Septiembre 1,858 2,358 4216 1,039 1,432 2,471
Octubre 2,003 2,680 4,683 1,845 1,713 3,558
Noviembre 1,662 2,394 4,056 1,684 1,974 3,658
Diciembre 1,703 2,547 4,250 1,692 2,367 4,059
Total 23,091 31,426 54,517 21,302 26,617 47,919

Fuente: Departamento de Calidad en la Gestion.

Como parte de lo establecido en la Norma COPC se realizan sesiones de calibracion men-
suales en las cuales el equipo de Calidad y los supervisores de la operacion se retinen para
realizar evaluaciones de casos y, de esta forma, mantenerse alineados con el criterio de

prestacion del servicio.
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En el seguimiento que se realiza a las instituciones de respuesta, se retroalimenta de los
resultados estadisticos de las operaciones (reportes estadisticos, analisis de tendencia, pro-
yeccion de volumen de eventos, etc.), resultados de indicadores, quejas de los usuarios,
satisfaccion de los usuarios, resultados de los monitoreos de calidad, oportunidades de
mejora que puedan estar afectando la operacion y que se establezcan las coordinaciones

necesarias para garantizar que se tomen las acciones correctivas de manera oportuna.

La Unidad de Seguimiento a Unidades de Respuesta se encarga de verificar en el campo las
unidades de las instituciones de respuesta y el cumplimiento de los protocolos establecidos

a los fines de reportar cualquier incidencia o incumplimiento que se identifique.

Durante el afio 2023 se han supervisado las ambulancias en sus posiciones estratégicas y se
verificaron los factores asociados a la listeza para atender las emergencias. Asimismo, se
han realizado 5,461 inspecciones a las unidades. Adicional a esto, fueron monitoreadas en

terreno 2,849 emergencias y se remitieron 185 informes.

De esta gestion se han enviado a las instituciones de respuesta 463 fichas relevantes,
las cuales son el mecanismo de revision y correccion de las desviaciones encontradas

en los procesos.

d. Gestion tecnologica de apoyo a las instituciones de respuesta

El Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 tiene la responsabilidad
de coordinar la atencion de las emergencias de manera oportuna. En este orden, la reduc-
cion del tiempo durante el proceso de atencidon constituye uno de los principales objetivos,

pero, a la vez, uno de los mayores desafios que enfrenta el Sistema 9-1-1.
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Por esa razon, la optimizacion de los procesos de la atencion, que apoya la reduccion de
los tiempos de respuesta al usuario, representa una importante oportunidad al momento de
asegurar una mayor efectividad del servicio. En este orden, la optimizacion de los proce-
sos de atencion a emergencias, fundamentalmente, se sustenta en el aprovechamiento de
nuevas tecnologias. A la fecha, los servicios de atencion a emergencias del mundo estan
sufriendo una importante transformacion de la mano de las tecnologias de la informacion

y comunicacion.

En ese sentido, se ha trabajado en el acondicionamiento para la incorporacion al Sistema de
la Tecnologia de Ubicacion Mévil Avanzada (AML por sus siglas en inglés). Este sistema
permite que cada ciudadano que llame al Sistema 9-1-1 pueda ser gelocalizado con exacti-

tud y brindarle la asistencia de forma mas rapida y eficiente.

En los primeros meses de 2023, junto con las diferentes telefonicas del pais y la asisten-
cia de Google y Apple, se logréo importantes avances en la evolucion de los servicios de
atencion a emergencias orientados a la tecnologia AML. Recientemente, los fabricantes de
teléfonos moviles Google y Apple ejecutaron la actualizacion masiva para la activacion de
AML en los equipos habiles que se encuentran en Reptblica Dominicana y que cuentan
con las ultimas versiones de i0OS y Android. En estos momentos se estan recibiendo las
coordenadas mediante AML en mas del 50 % de los teléfonos moéviles del pais que llaman
al 9-1-1 y se continta trabajando para ejecutar nuevas actualizaciones en las empresas
telefonicas, lo cual permitird un aumento en el porcentaje de efectividad en los proximos
meses.Esta implementacion refleja el compromiso continuo con la mejora de las capacida-
des tecnologicas para garantizar una respuesta rapida y precisa ante emergencias, contribu-

yendo asi a la seguridad y bienestar de la comunidad.
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La implementacion de la tecnologia AML en el Sistema 9-1-1 de la Republica Dominicana
ha sido posible gracias a la integracion de un equipos de ingenieros de Apple, Google, el
Sistema 9-1-1 y las empresas telefonicas del pais. Este equipo de expertos de alto nivel ha
logrado realizar grandes cambios tecnologicos en las infraestructuras existentes para adap-
tarlas a los nuevos requerimientos que demanda este tipo de tecnologia. El logro de estos
cambios tecnologicos ha sido uno de los factores claves para la implementacion de AML.

Sin embargo, otros paises no han podido alcanzarlo.

La instalacion de la tecnologia AML en la Republica Dominicana se ha convertido en un
referente en la region. Los lideres de la industria de teléfonos moéviles (Apple y Google)
llevan a cabo estas implementaciones bajo una estricta vigilancia y cumplimiento de aspec-
tos legales y tecnologicos dentro de los cuales el Sistema 911 de Republica Dominicana ha
logrado calificar, gracias a la experticia y los desarrollos tecnoldgicos implementados en

la institucion.

Los requerimientos para la implementacion de tecnologia AML son Unicos de cada fabri-
cante (Apple y Google), por lo que muchos paises que han logrado calificar solo lo han
conseguido con uno de los fabricantes. En el caso de Republica Dominicana hemos logra-
do la incorporacion de ambos (Andriod y Iphone). Este hito se suma a la cadena de éxitos
obtenidos, pues el Sistema 9-1-1 de Republica Dominicana pasa a forma parte del selecto
grupo que ahora posee esta tecnologia de ambos lideres. Todo ello en funcion de brindar un

mejor servicio a la ciudadania.

Actualizacion cartografica

Se llevo a cabo una actualizacion cartografica consistente en la incorporacion de mas de

medio millon de puntos de interés (PDI), que contiene nombres de lugares de referencias y
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vias en la base cartografica a nivel nacional para fortalecer la informacion disponible en la
plataforma de despacho con el objetivo de mejorar la geolocalizacion de las emergencias.
Esta actualizacion forma parte del proyecto de implementacion de la tecnologia de Ubica-

cion Movil Avanzada (AML).

Geolocalizador de direcciones

Se implementd en ambos PSAP un nuevo geolocalizador de direcciones, desarrollado por
el personal de tecnologia del Sistema 9-1-1, que permite una geolocalizacion mas precisa,
rapiday facil de lugares de referencia, camaras, intersecciones, vias y sectores. Esto impac-
ta directamente el tiempo de respuesta del servicio y también es parte del proyecto para la
Implementacion de Mejoras a la Cartografia y Georreferencia del Sistema 9-1-1 para la in-

corporacion de la tecnologia de Ubicacion Mévil Avanzada (AML por sus siglas en inglés).

Selector de unidades

Como parte de la estrategia para mejorar las operaciones del Sistema 9-1-1, se ha incorpo-
rado a nuestro sistema CAD una nueva tecnologia cuya funcion es calcular la distancia, el
transito y el tiempo de traslado de las unidades de emergencia para llegar al lugar exacto
del evento. Esta novedosa implementacion utiliza tecnologia de inteligencia artificial y
algoritmos que operan en tiempo real para lograr que el despachador tenga a mano infor-
maciones de la unidad que debe seleccionar basado en los célculos ejecutados de tiempo,

trafico y distancia.

Este aplicativo se despliega en la pantalla del despachador para mostrar todas las uni-
dades ubicadas en la zona de la emergencia a fin de elegir la que llegara en el menor

tiempo posible.
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Ruta rapida

Es un sistema utilizado por el conductor de la unidad de emergencia, que le indica la ruta
mas rapida para llegar al lugar del evento, tomando en cuenta el transito existente en tiempo
real. Este sistema funciona en una tableta instalada en las unidades de respuesta, en la que
se recibe el tipo de evento asignado y el trayecto que ha sido calculado mediante algoritmos

que consideran todos los componentes que inciden para la determinacion de la mejor ruta.

Centro de Comando y Control

Conjunto de herramientas tecnologicas dedicadas al monitoreo y seguimiento en tiempo
real tanto de las unidades al servicio del Sistema 9-1-1 como de los elementos operaciona-

les que inciden en la adecuada atencion a las emergencias.

En este Centro de Comando y Control se ejecutan tareas de alta prioridad para la optimiza-

cion de la operacion del Sistema:

1- Monitoreo de los tiempos de respuesta total y de cada una de las zonas de atencion de
todo el territorio nacional, de manera que se puedan realizar ajustes minuto tras minuto
para ser mas efectivos.

2- Se genera un mapa de calor en tiempo real que indica el comportamiento de todos los
casos, zonas y agencias. Con esta informacion se analizan los comportamientos que
permiten tomar acciones inmediatas.

3- Monitoreo de la cantidad y ubicacién de las unidades de emergencia disponibles en
tiempo real para asegurarnos de que estas se encuentren ubicadas en las zonas de ma-
yores incidencias.

4- Monitoreo en tiempo real del estatus en que se encuentran las unidades, de manera que
podamos darles seguimiento y tomar acciones para que retornen al estatus “disponible”

en el menor tiempo posible.
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5- Monitoreo a las posiciones estratégicas para que cuenten con unidades disponibles, de
manera que los despachadores puedan disponer de ellas.
6- Monitoreo de los tiempos asignados a cada estatus de las unidades con el objetivo de

controlar y aumentar la eficiencia del personal que las opera.

Segmentacion de sectores para la respuesta a emergencias por la Policia Nacional

Se definio la segmentacion de sectores para dar respuesta a las emergencias de la Policia
Nacional. En este proyecto se categorizaron los sectores del Distrito Nacional, Santo Do-
mingo, La Altagracia y Santiago para el acompafiamiento de la Policia Nacional en las
emergencias atendidas por el Servicio Nacional de Salud, en sectores y horarios determi-

nados para garantizar la seguridad del personal de respuesta.

Actualizacion de la base cartografica para incluir la cobertura de expansion del

Sistema en los municipios Jima Abajo y Constanza y la provincia Pedernales

Se ha llevado a cabo una actualizacion integral de la base cartografica para expandir el
sistema, con énfasis en la adicion de datos geograficos de los municipios Jima Abajo y
Constanza en la provincia La Vega, asi como la provincia Pedernales. Esta actualizacion se
ha realizado con el objetivo de asegurar una representacion cartografica precisa y completa

de las areas que posteriormente seran incluidas en la cobertura del sistema.

Este esfuerzo de actualizacion es parte de nuestro compromiso continuo con la mejora y
expansion constante del sistema, asegurando que la base cartografica refleje con precision

la realidad geogréfica de las areas que abarcamos.

Objetivo estratégico: mejorar la efectividad de las operaciones del Sistema.
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Desarrollo de Herramientas GIS para ASONAHORES

(proyecto en desarrollo)

El equipo de Sistemas de Informacion Geografica (GIS) ha desarrollado una herramienta
que desempefiara un papel importante en el proyecto ASONAHORES. Esta herramienta
consiste en un formulario especializado destinado a la actualizacion y registro de informa-
cion de hoteles y restaurantes afiliados. Ademas, se ha implementado un mapa web que

permite la visualizacion de estos establecimientos, ya incluidos en nuestra base cartografica.

Ademas de proporcionar a los hoteles y restaurantes afiliados a ASONAHORES una he-
rramienta eficaz para validar y actualizar la informacién de sus establecimientos, tam-
bién se busca garantizar que los ciudadanos que frecuentan estos lugares estén plenamente
informados sobre como comunicar eficazmente su ubicacion al servicio de emergencias.
Este enfoque proactivo en la conciencia de emergencia ciudadana mejora la capacidad de
respuesta y la coordinacion en situaciones criticas, contribuye a la seguridad general de la
comunidad y refuerza la importancia de una colaboracién efectiva entre los sectores publi-

co y privado.

Objetivo estratégico: mejorar la efectividad de las operaciones del Sistema.

Conectividad y redundancia para Red de Transporte de Video Vigilancia

Para brindar conectividad y robustecer el servicio de videovigilancia urbana del Sistema
Nacional de Emergencias y Seguridad 9-1-1, se integrd el trafico de videovigilancia de las
provincias Hato Mayor, Nagua, Rio San Juan, Navarrete y Monte Cristi hasta la red optica
de ETED. Con estas interconexiones se asegura una mayor disponibilidad en el trafico de
videovigilancia urbana y sed consolida aun mas el apoyo de ETED en nuestra mision de
expandirnos por todo el territorio nacional.
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Red de Comunicaciones Administrativa

Con el objetivo de asegurar la funcionalidad a los més altos estandares, se llevo a cabo
una robusta mejora en la red de datos administrativa mediante la adquisicion de nuevos
switches de acceso, core y distribucion. La modernizacion de estos elementos ha generado
un notable aumento en la velocidad y eficiencia de las comunicaciones internas, lo que

permite una respuesta mas agil frente a situaciones criticas.

Este paso adelante en términos tecnologicos no solo respalda la continuidad operativa del

sistema, sino que también amplia su capacidad de adaptacion a futuras innovaciones.
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RESULTADOS DE LAS AREAS TRANSVERSALES Y DE APOYO

4.1 Desempeiio del Area Administrativa Financiera

Ejecucion presupuestaria

La Unidad Ejecutora del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguri-
dad 9-1-1 contd con un presupuesto inicial aprobado, luego de las modificaciones, de
RD$3,641,214,882.00. Las fuentes de financiamiento de este presupuesto provienen del
Tesoro Nacional (fondo 100) y de los ingresos percibidos por la Ley 184-17, que estable-
ce el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1, articulo 26, tasas
para el desarrollo y sostenibilidad del Sistema 9-1-1, en el que se determina una tasa fija
de US$0,012 a las compaiias de telecomunicaciones por cada minuto de trafico de voz
internacional entrante. Estos impuestos son recaudados por el Instituto Dominicano de las

Telecomunicaciones (INDOTEL) para el Sistema 9-1-1.

Conforme a sus ejes programaticos, el presupuesto se desglosa de la siguiente manera:

Actividad de direccion y coordinacion: compuesta por los gastos corrientes de direccion
y coordinacion ascendente a RD$1,222,464,943.30.

Actividad de operacion: compuesta por los gastos corrientes, servicios basicos y cargas
fijas, con un monto de RD$1,174,904,198.78.

Actividad de inversion: comprende los proyectos de inversion con un monto de
RD$570,485,178.36 para la implementacion de la expansion del Sistema en la zona fron-

teriza y completar la de la zona este del pais.
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El siguiente cuadro muestra la ejecucion presupuestaria del Sistema 9-1-1 proyectada al 31

diciembre de 2023:

Presupuesto
vigente Ejecutado
(ajustado)

Presupuesto Modificacion

aprobado presupuestaria

3,641,214,862.00 168,878,128.00 3,472,336,734.00 2,426,123,053.56

Fuente: Reporte Balance de apropiacion del Sistema Integrado de Gestion Financiera (SIGEF).

La ejecucion presupuestaria de la institucion proyectada al 31 de diciembre de 2023 fue de
RDS$ 2,315,103,060.60 en operaciones y RD$810,000,000.00 en inversion, para un total de
RD#$3,125,103,060.60.

Departamento de Compras y Contrataciones

Plan Anual de Compras y Contrataciones (PACC)

El Plan Anual de Compras y Contrataciones (PACC) correspondiente al afio 2022 fue car-
gado en el Portal Transaccional de Compras dentro de los plazos establecidos con el apoyo
de la Direccion General de Compras y Contrataciones Publicas (DGCP). Posterior a la
aprobacion y ajuste del presupuesto para la institucion, el PACC fue igualmente ajustado

con base en los nuevos parametros presupuestarios.

Los procesos de compras y contrataciones del Sistema Nacional de Atencién a Emergen-
cias y Seguridad 9-1-1, que soportan gran parte de la ejecucion presupuestaria, se realiza-
ron en estricto cumplimiento de la Ley 340-06, que regula las compras y contrataciones del

Estado, respetando los umbrales para cada procedimiento.

Los requerimientos de las diferentes areas para las actividades de operacion e inversion del

Sistema se consolidaron en 142 procesos, que se tradujeron en procedimientos de compras
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que ascienden a un total de RD$610,069,827. Eston se distribuyen bajo diferentes moda-
lidades: licitacion publica nacional (LPN), comparacion de precios (CP) y compra directa
(CD), compra menor (CMC) y procedimiento de excepcion (PE), subasta inversa segun el

siguiente cuadro:

Distribucion de las compras por tipo de proceso, enero-diciembre 2023

Tipos de procesos Lanzados y/o adjudicados Porcentaje
Compras por debajo del umbral 5,792,833 0.9%
Compras menores 32,738,911 5.4%
Comparacion de precios 67,433,594 11.1%
Procesos de excepcion 330,032,010 54.1%
Licitacion publica nacional 174,072,479 28.5%
Total 610,069,827 100%

Fuente: Base de datos del Portal Transaccional de Compras. Dominicana.

El 100 % de las adquisiciones de compras en la instituciéon cumplen con los procedimien-
tos establecidos por la Ley 340-06. De igual modo, con el desarrollo de las compras se ha
contribuido al objetivo de apoyar las micro, pequeiias y medianas empresas para impulsar

el crecimiento de este sector prioritario.

Montos estimados segun tipo de procedimiento

Compras por debajo del umbral RDS$ 964,006.00
Compra menor RDS$ 42,950,704.12
Comparacion de precios RDS$ 180,957,904.21
Licitacion publica RDS$ 1,372,619,983.10

Licitacion publica internacional -
Licitacion restringida -
Sorteo de obras -
Excepcion - Bienes o servicios con exclusividad RDS$ 17,487,033.60
Excepcion - Construccion, instalacion o adquisicion de oficinas -
para el servicio exterior
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Montos estimados segun tipo de procedimiento

Excepcion - Contratacion de publicidad a través de medios de
comunicacion social

Excepcion - Obras cientificas, técnicas, artisticas o restauracion
de monumentos historicos

Excepcion - Proveedor unico

Excepcion - Rescision de contratos cuya terminacion no exceda
el 40% del monto total del proyecto, obra o servicio

Excepcion - Resolucion 15-08 sobre compra y contratacion de
pasaje aéreo, combustible y reparacion de vehiculos de motor

Datos de cabecera PACC

Monto estimado total RDS$ 1,614,979,631.02
Cantidad de procesos registrados 142
Capitulo 0201
Subcapitulo 06
Unidad ejecutora 0004
Unidad de compra Sist. Nac. de Atencidon a Emergencias y Seguridad 9-1-1
Ao fiscal 2023

Fecha aprobacion

Montos estimados segiin objeto de contratacion

Bienes RD$ 961,238,316.36
Obras RDS$ 40,000,000.00
Servicios RD$ 613,741,314.67

Servicios: Consultoria
Servicios: Consultoria basada en la calidad de los servicios

Montos estimados segun clasificacion MIPYME

MIPYME RD$ 13,803,530.26
MIPYME Mujer -
No MIPYME RDS$ 1,601,176,100.76

4.2 Desempeifio del area de Recursos Humanos

La gestion del talento humano en 2023 focalizo sus esfuerzos en el despliegue de sus
principales objetivos estratégicos de cara a garantizar el aumento de las capacidades de los
colaboradores, refrescamiento de las funciones de cada colaborador, dotacién de personal,

mejora del clima y bienestar de cada integrante de la familia 9-1-1.
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En la actualidad nuestra plantilla institucional

cuenta con la siguiente distribucion

Grupo ocupacional Femenino Masculino Total
GRUPO 1 45 105 150
GRUPO 11 90 154 244
GRUPO 111 351 456 807
GRUPO IV 120 207 327
GRUPO V 22 45 67
Total 628 967 1,595

El Departamento de Evaluacion del Desempefio y Capacitacion a noviembre de 2023 ha
realizado 19 capacitaciones a un total de 713 colaboradores con 10,419 horas de apren-
dizaje, lo que representa una inversion directa de unos RD$3,526,393.28. Del personal

capacitado, el 58 % son hombres y el 42 % son mujeres.

Ambos PSAP han sido favorecidos con estas capacitaciones. Del total de colaboradores el

70 % son del PSAP Metro y el 30 % del PSAP Norte.

El mayor impacto de las capacitaciones se centran en las siguientes areas: Operaciones (36 %),
Video Vigilancia (26 %), Administrativa y Financiera (16 %), que suman el 78 % de las

capacitaciones brindadas.

Las capacitaciones fueron gestionadas en un 90.74 % con entidades publicas y 9.26 % con

entidades privadas.
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En lo relativo a nuestro programa de implementacion por competencia se obtuvo un 60 %

de las actividades propias del modelo para garantizar la seleccion de competencias institu-

cionales y, a la vez, el conocimiento e interiorizacion por parte de los colaboradores.

¢Sabias que?

H Sstena 8-1-1 cuents con wn (ecioears de
Compelencies v Compoamizntes © of  oual
esfaliiocs i conduclas esharaces pue dohan ser
prommvidas, exipices. modeiadas v Desanmiates
o TS sus ooahonacies:

k L]
ST LCHIVER 8 47 EHLTLONE 39103 0 W
Diraceaan de Mevaiien Avammsd

L
s
i ¢

Otro elemento importante es la obtencion del bono sismap con la constribucion de los in-

dicadores de Recursos Humanos para garantizar el beneficio del esfuerzo mancomunado.
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Direccion Ejecutiva del Sistema Nacional de Atencidn a
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Actualizacion del Manual de cargo 9-1-1, proceso llevado a cabo por una consultora ex-
terna, que en el periodo enero-noviembre ha alcanzado un 100% del plan de trabajo de la
consultora Acomsa. A la fecha se han materializado las actividades de establecimiento de
metodologia, entrevista de levantamiento de informacion con los colaboradores, validacion
de los levantamientos con el staff de supervision y entrega del informe diagnostico de la es-
tructura de cargo, a fin de poner de relieve los hallazgos, las recomendaciones y la propuesta
en materia de creacion, reclasificacion y ratificacion de la estructura de cargo 9-1-1. Nos

encontramos en la revision final para aprobacion por parte del Ministerio de la Presidencia.

En cuanto al reclutamiento de personal se han utilizado nuevas fuentes, como es el caso de
un canal online en la pagina institucional, la participacion en la feria de empleo y la consulta

de la bolsa de egresados de las diversas academias, asi como el contacto directo con estas.

-
TN

i\

75




Participacion en la feria de empleo

Participar en la feria de empleo sirve de fuente para
el reclutamiento, lo que nos permite robustecer nues-
tro banco de elegibles para aumentar la capacidad de
respuesta, en especial en el area de operaciones del

sistema.

Datos de la feria de empleo

Tabla. Distribucion de candidatos en feria segin sexo

Categorias
Femenino

Masculino

No respondio

Total

Frecuencia Porcentaje
255 64.2
127 32.0

15 3.8
397 100.0

B Femenino

Fuente. Elaboracion propia de formulario digital pagina Web.

15,4%

127,32%

255,64%

B Masculino B No respondio
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Datos solicitudes via pagina Web

Tabla. Distribucion de candidatos en pagina Web segtin sexo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Femenino 726 66.1
Masculino 355 323
No respondio 17 1.5
Total 1,098 100.0

Fuente. Elaboracion propia de formulario digital pagina Web.

17,2%

355,32%

726,66%

B Femenino B Masculino No respondid

Tabla. Distribucion de solicitudes candidatos en pagina Web
por tipo de area a la que se postul6

Categorias Frecuencia Porcentaje
Administrativa 201 18.3
No identificada 35 3.2
Operativa 862 78.5
Total 1,098 100.0

Fuente. Elaboracion propia de formulario digital pagina Web.
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35,3%

201,18%

862,79%

B Operativa B Administrativa No respondid

Tabla. Distribuciéon de estado civil candidatos en pagina Web

Categorias Frecuencia Porcentaje

Casado 119 10.8
Soltero 676 61.6
Union Libre 286 26.0
No identificado 17 1.5
Total 1,098 100.0

Fuente. Elaboracion propia de formulario digital pagina Web.

119,11%

286,26%

676.62%

B Soltero B Union libre B Casado No respo
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Departamento de Relaciones Laborales

Tramitacion y gestion de pago de prestaciones laborales

En el transcurso del afio 2023 el Departamento de Relaciones Laborales ha tramitado 120

desvinculaciones, de las cuales 93 pertenecen al personal civil y 27 al personal militar.

Fueron pagadas 35 prestaciones del personal civil, que ascendieron a un monto de
RD$4,153.676.54. A la fecha quedan solo 4 solicitudes de prestaciones por realizar. El

resto de personal no califica para recibir las prestaciones anteriormente indicadas.

Gestion de charlas sobre el régimen ético y disciplinario

de la Ley 41-08 de Funcion Publica

El Departamento de Relaciones Laborales y Sociales ha gestionado con el Ministerio de
Administracion Publica 2 importantes charlas sobre el régimen disciplinario contemplado
en la Ley 41-08 de Funcion Publica y el Reglamento 523-09 de Relaciones Laborales,
con el objetivo de que todos
los servidores de los distin-
tos grupos ocupaciones se
mantengan constantemente
actualizados respecto a sus

deberes y derechos ante la

“.
s
-~
o
8
o
@
L3

administracion publica. De
igual manera, hemos estado acompanando a los supervisores en el ejercicio de la aplica-
cion del debido proceso en los casos donde existe inobservancia a las normas anteriormen-

te citadas, asi como las disposiciones y politicas internas que regulan el comportamiento de
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las personas en la administracion publica. Esto ha permitido la aplicacion de las medidas
correspondientes en los casos donde se materializa una violacion a las referidas normas.
Actualmente, hay registradas 20 faltas de primer grado que fueron aplicadas por el superior

inmediato, como lo contempla el articulo 85 de la Ley 41-08.

Seguridad y Salud en el Trabajo

Como parte de los esfuerzos para cumplir con la Matriz de Riesgo de la Direccion de Re-
cursos Humanos, el Departamento de Relaciones Laborales y Sociales ha reactivado las re-
uniones ordinarias del Comité Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo, fijadas los ultimos
martes de cada mes, donde se tratan los temas relevantes de la salud y la seguridad de los

colaboradores y se tomas las decisiones para mitigar los riesgos a los que estan expuestos.

Por otro lado, se lanzo el procedimiento PR-DRH-RLB-04 Seguridad y Salud en el Trabajo

para fortalecer a la institucion en este aspecto.

En el mes de abril se particip6 en el III Simposio Internacional de Seguridad y Salud en el

Trabajo, bajo el tema “Un entorno de trabajo seguro y saludable: Un derecho fundamental”.
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Prevencion de Salud

En el mes de julio y agosto se realizaron charlas y operativos de prevencion en las areas
de odontologia y oftalmologia en ambos PSAP, con el apoyo de ARS SeNaSa. En estos

encuentros fueron beneficiados 570 colaboradores.

En el mes de octubre la institucion se vistio de rosa y se realiz6 una campafia con concien-
tizacion y sensibilizacion intensa sobre el cancer de mama. Se desarrollaron charlas, con-
versatorios y jornadas de sonomamografia a mujeres y hombres. Mas de 200 colaboradores

fueron beneficios con este programa de prevencion.

En el mes de octubre se realizé una jornada de inoculacion contra el virus de la influencia

en el PSAPN donde asistieron mas de 300 colaboradores.

comunical B &1 |

Realizamos jornada de
sonomamografia en apoyoala
concienciacion del cancer de mama

En un mes de gran importancia para ka concienciacion del
cancer de mama, compartimos con todos nuestros
colaboradores el éxito de la jomada de sonomamografia
donde mas de 200 colaboradores de las sedes de Santo
Domingo ¥ Santiago fuvieron |3 oportunidad de sometarse
a examenes de forma gratuita y confidencial.

Continuaremos promoviendo (3 salud v el bienestar de
nuestra comunidad 8-1-1 demestrando que a3 prevencion y
|a deteccion temprana son pasos vitales en 1a lucha contra

Direccion de Comunicaciones

o UNIDOS £N LA ESPERANZA ‘ g1t
SO DE VENGER EL CANCER DE MAMA g 7L e S :
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Clima organizacional

El Departamento de Relaciones Laborales y Sociales ha desarrollado varias actividades de
integracion con los colaboradores de ambos PSAP, con el objetivo de que cada colaborador
tenga un espacio donde pueda distenderse y al mismo tiempo entrelazar los vinculos de

amistad y de compafierismo entre todos sus compaifieros de trabajo.

El 14 de febrero, dia en que se celebra el Amor y la Amistad, la Direccién de Recursos
Humanos visitd a cada una de las areas y desarrollé una dindmica de integracion enfocada

en fortalecer el deber ser de los colaboradores.

El 28 de febrero, se conmemoro el 179 aniversario de nuestra independencia nacional,
donde nuestros colaboradores se dieron cita en ambos PSAP, con atuendos alusivos a nues-
tra dominicanidad. Los colaboradores estuvieron compartiendo en un ambiente muy inte-

resante que reflejaba entusiasmo y dinamismo.

El 8 de marzo, Dia Internacional de la Mujer, el Departamento de Relaciones Laborales
desarroll6 una charla titulada “El rol de la mujer en la sociedad de hoy”, impartida por la

vicerrectora académica de la Universidad Adventista Dominicana Dra. Hurdia Bonilla.
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sarrolld una actividad de mucho entusias-
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El 26 de octubre, ambos PSAP dieron la bienvenida a la temporada del béisbol invernal
en nuestro pais, donde todos los colaboradores asistieron a su lugar de trabajo con prendas
de vestir alusivas a su equipo preferido, y en un ambiente totalmente diferente pudieron

interactuar con sus compaiieros de trabajo.

Gestion de beneficios

Seguro Complementario ARS SeNaSa

El Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 911, a través del Departamen-
to de Relaciones Laborales y Sociales ha incrementado la poliza de beneficios del Seguro
Complementario de ARS SeNaSa, elevandose a 681 titulares y 858 dependientes, para un
total de 1,539 personas con seguro complementario cubierto en un 100% por la institucion,

lo que supone una reduccion significativa de gasto de bolsillo.
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Inclusion al Seguro de Vida

Uno de los beneficios significativos que se ha podido gestionar es la inclusion al Seguro de
Vida a todos los servidores de la institucion, ya que solo los puestos que tenian un nivel de
riesgo mayor, por el tipo de funciones que realizan, eran los unicos que gozaban de este.
Antes contabamos con una poliza de asegurados de 127 servidores y en la actualidad 1,371

estan dentro de esta poliza.

Adquisicion de uniformes

En este aflo 2023 el proceso de adquisicion de uniforme para el personal de la institucion
estd en un 95 % de ejecucion, resultando como empresa ganadora Sencién Proyect SRL.
Con esta accion se contribuy6 a elevar el sentido de pertenencia de los colaboradores, asi
como la imagen institucional. Actualmente, nos encontramos en el segundo proceso de

adquisicion de uniformes para el area de operaciones.

Programa de actividades deportivas y adquisicion de utileria

Uno de los objetivos de la institucion es contribuir al bienestar de sus colaboradores. Por
esta razon, se han desarrollado actividades de integracion deportiva con estos y sus familia-
res. En este sentido, se elabord un Programa de Actividades Deportiva que incluye ambos

PSAP y se gestiond la compra de $RD300,000.00 en utileria deportiva.

Elaboracion del Programa de Responsabilidad y Accion Social

Se elabord el Programa de Responsabilidad y Accion Social de la institucion para unir es-

fuerzos tendentes a aportar, desde la incidencia social de la institucidn, distintas acciones
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que impacten de manera positiva el medioambiente o a un segmento de la poblacion. Una
de las campaiias creadas en el marco de este programa es Tapitas por Quimio, dirigida a

apoyar a la Fundacion de Nifios con Cancer en su proceso de quimioterapias.

ACOMPANANOS A DONAR
TAPITAS DE ALEGRIA

[3om I &poyo podemos ayudar 8 Salvar [ vida 08 105 pequenos
que lehan contra e cancer, Los recolectores de lapitas estardn
tisponitdes en los comedores de la institucion en Zona Metr.
Zona Norte 'y en iz Tore Empreseris

Tapes 100 % pasticas, limpiasy en buen estado,

iTus tapitas salvan vidas!

Direccidn de Recursos Humanos

4.3 Desempeiio del area Juridica

La Direccion Juridica se encarga de dirigir, coordinar y supervisar todas las actividades de
caracter legal del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 y garan-

tizar la confidencialidad y comprometimiento con una conducta integra y ética.

Departamento de Elaboracion de Documentos Legales

I. Acuerdos/Convenios
La Direccion Juridica, a través de su Departamento de Elaboracion de Documentos Le-

gales, con miras a dar cumplimiento a los objetivos estratégicos antes mencionados, se
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encuentra en proceso de revision de propuestas de acuerdos interinstitucionales para forta-
lecer la incidencia del Sistema 9-1-1 en las areas neurdlgicas en que impacta e interviene.
A continuacion, indicamos los acuerdos interinstitucionales redactados, revisados y/o sus-

critos hasta la fecha:

1) Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA)

2) Asociacion de Hoteles y Turismo de Republica Dominicana (ASONAHORES)

3) Comision Militar y Policial (COMIPOL)

4) Direccion de Servicios de Atencion a Emergencias Extrahospitalarias

5) Defensa Civil Dominicana

6) Direccion General de Seguridad de Tréansito y Transporte Terrestre (DIGESETT)
7) Ejército de la Republica Dominicana (ERD)

8) Ministerio de la Mujer

9) Edesur Dominicana

II. Produccion Area Juridica

En el ambito de competencia de este Departamento fueron revisadas 5 politicas internas
del Sistema 9-1-1, 8 respuestas a consultas de la OAI y se elaboraron 52 contratos suscri-
tos con oferentes. Asimismo, se emitieron respuestas a 2 consultas legales formuladas por
areas internas del Sistema 9-1-1 y se elaboraron 281 declaraciones de confidencialidad
para consultores, técnicos, personal institucional y oferentes, conforme a lo dispuesto en el
parrafo I del articulo 29 del Decreto 293-20 que dicta el Reglamento de la Ley 184-17 que
establece el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1. Se redactaron

4 resoluciones administrativas a la firma del director ejecutivo del Sistema 9-1-1.
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En ese orden, en cuanto a los requerimientos en materia de compras y contrataciones de
las diferentes areas del Sistema 9-1-1, la Direccion Juridica intervino en la elaboracion de
las actas de inicio, peritos, subsanacion, habilitacion y adjudicacion, que ascienden a la
cantidad de 263 actas del Comité de Compras y Contrataciones y notificacion de circulares
de respuesta a los procesos, distribuidos bajo las diferentes modalidades: licitacion ptblica
nacional (LPN), comparacion de precios (CP) y procedimientos de excepcion (PE) segun

se aprecia en el siguiente cuadro:

Licitacion publica nacional (LPN) 13
Comparacion de precios (CP) 20
Procedimiento de excepcion (PE) 30
Total 63

Fuente: Base de datos del Portal Transaccional de Compras Dominicanas.

Departamento de Litigios

En cuanto a las solicitudes de informes de investigacion recibidas por el Ministerio Publico

o autoridad judicial, en el afio 2023 se han respondido 2,426 solicitudes, de las cuales 186

corresponden a audios y 2,240 a datos, como se observa en el cuadro a continuacion:
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Solicitudes de informes de investigacion recibidas por
el Ministerio Publico o autoridad judicial competente
(periodo enero-octubre 2023)

B Solicitudes de datos B Solicitudes de audios M Solicitudes respondidas

Fuente: Elaboracion propia a partir del registro de produccion estadistica del area.

4.4 Desempeiio del area de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Certificados obtenidos

Durante el primer trimestre del afio 2023 el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y
Seguridad 9-1-1 conservo todas las certificaciones Nortic que ya poseia de afios anteriores.
Se obtuvo la recertificacion de las Nortic A5 (Norma sobre la Prestacion y Automatizacion
de los Servicios Publicos del Estado Dominicano); Nortic A3 (Guia de Uso del Portal de
Datos Abiertos del Estado Dominicano); Nortic A2 (Norma para el Desarrollo y Gestion de
los Portales Web y la Transparencia de los Organismos del Estado Dominicano), y Nortic

E1 (Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los Organismos Gubernamentales).
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Durante el periodo enero-junio de 2023 se han atendido mas de 12,700 casos a través de la
Mesa de Servicios en Santo Domingo y Santiago. Estos casos han sido resueltos de manera
oportuna y eficiente, lo que demuestra la dedicacion y el compromiso de nuestro equipo
para garantizar el Optimo funcionamiento de los sistemas criticos y la continuidad operati-

va de los servicios tecnologicos en todas las areas de la institucion.

Se ha brindado asistencia presencial y remota ininterrumpida al total de usuarios que uti-
lizan los recursos internos de toda la infraestructura tecnologica del Sistema Nacional de
Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1. A través de la Mesa de Servicios se ha dado
apoyo a proyectos € iniciativas transversales en la institucion. Un ejemplo destacado es el
proyecto “Ruta rapida”, mediante el cual se ha proporcionado asistencia en la instalacion y

configuracion de tabletas para las ambulancias.

Participacion de mujeres en las TIC

La Direccion de Tecnologia cuenta con un equipo de trabajo integrado por 111 profesio-
nales del area. Este personal se encuentra compuesto por 95 hombres y 16 mujeres. En la
Direccion de Tecnologia los puestos de encargados de Departamento y encargados de Di-
visiones estan ocupados por nueve (9) hombres y cuatro (4) mujeres, con lo que se resalta

la presencia de profesionales de ambos sexos en las posiciones de mando medio.

Configuracion de tipos de eventos y subtipos en el sistema INetCAD

En apoyo a las demandas de las operaciones del Sistema 9-1-1 y para mejorar nuestros sis-
temas informaticos, el area de Base de Datos ha llevado a cabo una serie de cambios en las

configuraciones de tipos de eventos y subtipos en el sistema INetCAD, lo cual contribuye
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con un registro mas preciso al momento de crear los casos. De igual forma, se modificaron
algunas preguntas que los operadores realizan al momento de crear los casos, con la finali-

dad de reflejar las necesidades actuales del 4rea de Operaciones.

Construccion de la nueva pagina web de intranet

Fue construida una nueva pagina web de intranet con la finalidad de aplicar nuevas tec-
nologias y mejorar la experiencia de los usuarios, asi como solventar situaciones de ob-
solescencia presentadas en la antigua pagina de intranet. El nuevo enlace a la pagina es

https://int.911.gob.do

Banner Empleos vacantes 9-1-1

Se definié un banner con la incorporacion de un formulario para proveer a los colaborado-
res la facilidad de solicitar las vacantes de empleos que pudieran interesarles en la institu-
cion. Este es un avance significativo, ya que abre las puertas desde nuestra fuente institu-

cional publica y brinda oportunidades de empleo a aquellas personas que asi lo requieran.

Incorporacion de un segmento en la pagina web institucional

“Historias de éxitos institucionales”

Se definio este segmento en la pagina web institucional con la finalidad de incluir historias de

éxitos que nos elevan como institucion de respuesta a las emergencias de nuestra poblacion.

Resultados iTICge

En este afio 2023 se ha obtenido por parte de la OGTIC/iTICge una puntuacioén de 90.98

(peso categoria 100) en la medicion que esta entidad realiza sobre el uso de las TIC en las
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instituciones del Estado dominicano, en la cual nuestra institucion ocupa el lugar 25 entre
324 evaluadas. En este caso, se miden renglones como “gestion y controles TIC” para una
puntuacion de 7/7 y “estandares y mejores practicas’ para una puntuacion de 10/10, asi como

“seguridad fisica y logica” para una puntuacion 4/4 y “datos abiertos” con puntuacion 7/7.

La institucion fue reconocida en el renglon de asistencia ciudadana con el galardon Institu-

cion Destacada por obtener la mayor puntuacion dentro del sector.

Ciberseguridad y monitoreo

En la tarea de crear un esquema de Seguridad en el Sistema 9-1-1, se procedio a la imple-
mentacion de firewalls de Gltima generacion para la proteccion perimetral de la infraestruc-
tura de videovigilancia, de manera que se pueda garantizar la disponibilidad, confidencia-

lidad e integridad de dicha plataforma.

Se renovo el licenciamiento de la plataforma de escaneos de vulnerabilidades automati-
zados con el objetivo de mantener nuestra infraestructura actualizada y protegida ante

amenazas emergentes.

El personal del Departamento de Ciberseguridad recibio la visita presencial de la Agencia
de Ciberseguridad e Infraestructura de Estados Unidos (CISA por sus siglas en inglés). Con

esta visita se ampliaron los conocimientos sobre las mejores practicas de “ciberhigiene”.

El personal del Departamento de Ciberseguridad de la institucion particip6 en los siguien-
tes cursos internacionales especializados: “Entrenamiento en ciberseguridad y analisis de
malware”, impartido de Mohali, India, y “Mejores practicas para el desarrollo de las co-
municaciones de emergencia y seguridad publica para el 9117, de Washington, Estados

Unidos, con el propdsito de fortalecer las capacidades técnicas del personal.
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El personal del Departamento de Ciberseguridad de la institucion particip6 en los siguien-
tes cursos internacionales especializados: “Entrenamiento en ciberseguridad y analisis de
malware”, impartido de Mohali, India, y “Mejores practicas para el desarrollo de las co-
municaciones de emergencia y seguridad publica para el 9117, de Washington, Estados

Unidos, con el proposito de fortalecer las capacidades técnicas del personal.

Departamento de Monitoreo de Red e Infraestructura Tecnologica

El Departamento de Monitoreo de Red e Infraestructura Tecnologica de la Direccion de
Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) ha iniciado actividades para la imple-
mentacion de una infraestructura de monitoreo para la red, servidores, sistemas y aplicacio-
nes criticas de la institucion, con la finalidad de mejorar la confiabilidad y disponibilidad
de la plataforma tecnologica, asi como garantizar la salud y el rendimiento de la infraestru-

cutra que soporta la institucion.

Administracion de Servicios TIC

La Mesa de Servicios ha desempefiado un papel fundamental en el apoyo y la gestion
eficiente de los recursos tecnoldgicos de toda la infraestructura del Sistema Nacional de
Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 al brindar asistencia presencial y remota a los
usuarios en Santo Domingo y Santiago, incluido el personal de La Casona, Villa Altagra-
cia, Puerto Plata y Ciudad Juan Bosch, y en Santiago a sus diferentes dependencias. El
equipo ha estado presente para resolver problemas y responder a las necesidades tecno-
logicas, lo cual garantiza la continuidad operativa y el adecuado funcionamiento de los

sistemas criticos en todas las areas.

Ademas de brindar soporte diario, la Mesa de Servicios ha desempefiado un papel clave

en el apoyo a proyectos e iniciativas transversales en la institucion. Un ejemplo destacado
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es el proyecto “Ruta rapida” donde hemos proporcionado asistencia experta en la instala-
cion y configuracion de tabletas instaladas en las ambulancias para despliegue del mapa
y brindar la ruta mas rapida para llegar a la asistencia de las emergencias. El equipo ha
demostrado su capacidad para adaptarse a nuevos desafios y garantizar la implementacion

exitosa de proyectos estratégicos.

Proyectos de modernizacion

(Desarrollos, innovaciones e implementaciones)

Se modernizaron los video wall del area de Despacho en ambas sedes con un nuevo siste-
ma con pantallas de fondo LED Zero Gap (Bezel Omm) para proporcionar a los usuarios
videooperadores una mejor calidad y definicion de las imagenes, asi como un arreglo de

matriz que permita una imagen mas completa y elimine el borde entre las pantallas.

Fueron instalados nuevos servidores de ultima generacion para renovar aquellos que se

encontraban en fin de vida:

» Servidores de Solucion Integrada para Localizacion Automatica de Vehiculos (AVL).
Estos equipos son los responsables de mantener en operacion los aplicativos y bases de
datos del rastreo vehicular de las unidades de respuesta.

* Audilog: Los servidores de este sistema alojan todo el sistema de grabacion de 1lama-
das, lo cual es parte integral del proceso de control de calidad de las llamadas realizadas
al centro de atencidon de emergencias del 9-1-1 y sirve como base legal para los casos
generados en el 9-1-1.

» Servidores de INET-CAD: desarrollada por la empresa INet Public Safety. Solucion
que posibilita la automatizacion integral de los procesos de despacho de emergencia y

la generacion de incidentes, asi como la creacion de reportes.
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Se recibid una donacion de Estados Unidos de 40 servidores y 10 cajas de expansion marca
HPE, los cuales seran utilizados para renovar la granja de servidores de la infraestructura

de Video Vigilancia de ambas sedes por equipos de nueva generacion.

Proyecto de mejora de vias a nivel nacional mediante la integracion de nuevos datos

Se ha iniciado un proyecto con el propdsito de agregar nuevas vias que no estan actualmen-
te registradas en nuestra base cartografica y mejorar la geometria de las existentes mediante
el uso de nuevos datos obtenidos por el equipo de ingenieros de la Direccion de Tecnologia
del Sistema 9-1-1. Este proyecto se implement6 inicialmente como un piloto en la regién

de Punta Cana.

El piloto realizado en Punta Cana permitid evaluar la eficacia de esta estrategia y compren-
der los beneficios potenciales de integrar estos nuevos datos en la actualizacion constante
de la base cartografica a nivel nacional. La retroalimentacion y los datos recopilados du-
rante esta fase inicial serdn esenciales para ajustar y expandir el proyecto, y reforzar asi
nuestro compromiso con la mejora continua y la aplicacion de soluciones tecnologicas

innovadoras para optimizar la infraestructura vial en beneficio de la comunidad.

Objetivo estratégico: Mejorar la efectividad de las operaciones del Sistema.

Acualizaciones en la infrestructura de Redes y Comunicaciones

Se actualizo la infraestructura de Redes y Comunicaciones con la implementacion de una

arquitectura Cisco de ultima generacion para mantener y soportar las operaciones adminis-

trativas y de emergencias del Sistema 9-1-1.
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Se instalaron nuevas rutas de fibra optica en el edificio del PSAPM para establecer nuevas

redundancias para los servicios de voz y datos que llegan a este PSAP.

Se brindo conectividad al Ministerio de las Fuerzas Armadas a través del anillo de fibra

optica del Sistema 9-1-1 con el objetivo conectar diversas localidades de dicho ministerio.

Se capacito al personal de los Departamentos de Recepcion de llamadas, Despacho de
Unidades de Respuesta, Videovigilancia Urbana y Gestion de Calidad sobre las imple-
mentaciones y actualizaciones ejecutadas en la base cartografica y en el geolocalizador de

direcciones.

Se establecid la conectividad con la Direccién General de Seguridad de Transito y Trans-
porte Terrestre (DIGESSET). A través de esta nueva conectividad se compartio el trafico
de videovigilancia en intersecciones de interés al permitir a esta direccién de transito el

monitoreo del trafico en dichas localidades.

Como parte de la estrategia de expansion hemos implementado un sistema avanzado de
videovigilancia en la zona fronteriza. Esta iniciativa se ha centrado especificamente en for-
talecer la supervision en areas estratégicas, como Navarrete, Dajabon, Valverde, Santiago
Rodriguez y Monte Cristi. Como parte de este proyecto, se ha desplegado una red de enla-
ces de fibra Optica en estas localidades, que permite una comunicacion fluida y eficiente a
nuestro Sistema de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 Zona Norte. Gracias a esta
infraestructura, hemos integrado con éxito 267 nuevas camaras al sistema, lo que ha mejo-
rado significativamente la capacidad de monitoreo y respuesta ante posibles eventualidades

en estas areas cruciales de la frontera.

Tras el impacto de la tormenta Fiona, se llevo a cabo una reconstruccion de la red de planta

externa en las areas de Sanchez, Las Terrenas y Nagua. Esta accion fue fundamental para
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restablecer la visualizacion y funcionamiento en estas zonas, las cuales experimentaron
una prolongada interrupcion debido a los severos dafios ocasionados por el evento climati-
co. La labor de reestructuracion permitié recuperar la capacidad de monitoreo y visibilidad
en estas localidades y restituir la conectividad y el funcionamiento adecuado de los siste-
mas afectados. Esta accion ha sido esencial para restablecer la seguridad y la operatividad

en estas areas tras el periodo de afectacion causado por esta tormenta.

Se completo con €xito la instalacion de la red informatica en el Centro de Acopio de Puerto
Plata. Este proceso abarco desde el despliegue del cableado estructurado hasta la interco-
nexion efectiva con el Sistema de Emergencias y Seguridad 911 Zona Norte. La implemen-
tacion de esta red representa un hito significativo, ya que garantiza una infraestructura soli-
da y moderna para el intercambio eficiente de datos en el Centro de Acopio. Esta conexion
directa al PSAPN fortalece la capacidad operativa y la respuesta efectiva ante cualquier
eventualidad y asegura una gestion mas agil y coordinada en situaciones de emergencia o

requerimientos criticos.

Como parte del proceso de adquisicion e implementacion de la red de videovigilancia en la
zona fronteriza, el personal de Redes y Comunicaciones y Videovigilancia ha recibido una
capacitacion integral sobre la plataforma Huawei GPON FTTO y Power Cube 500. Esta
iniciativa se ha orientado a fortalecer y ampliar los conocimientos en tecnologias de van-
guardia, con el objetivo de potenciar las habilidades necesarias para abordar con éxito las
tareas diarias. La instruccion impartida ha permitido a los equipos especializados adquirir
un dominio mas profundo en estas nuevas tecnologias, proporcionandoles las herramien-
tas esenciales para enfrentar desafios y resolver eficazmente situaciones relacionadas con
estas plataformas. Esta capacitacion no solo incrementa el expertise del personal, sino que
potencia su capacidad para brindar soluciones dptimas en el desempefio de sus funciones

dentro del contexto tecnoldgico actual.
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Mesa de Servicios

Durante el periodo enero-noviembre se han atendido mas de 13,800 casos a través de la
Mesa de Servicios en Santo Domingo y Santiago. Estos casos han sido resueltos de manera
oportuna y eficiente, lo que demuestra la dedicacion y el compromiso de nuestro equipo para

garantizar el 6ptimo funcionamiento de los servicios tecnologicos en toda la institucion.

Desde el area de Insfraestructura se han solucionado més de 837 casos de averias que
afectan la red de videovigilancia. Del mismo modo, se han instalado 14 nuevos puntos de

videovigilancia a la red de acuerdo con las solicitudes de areas de interés.

4.5 Desempeiio del area de Radiocomunicacion y Planta Externa

Red de Radiocomunicacion TETRA

El Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 cuenta con una Red de
Radiocomunicacion propia de estandar TETRA (Trans European Trunked Radio) para la
comunicacion entre la Sala de Despacho y las instituciones de respuesta. Esta plataforma
es una de las mas relevantes para el despacho de las emergencias, ya que ofrece una comu-
nicacion segura, robusta y estable en beneficio de los tiempos de respuesta y permite dar

una atencidén inmediata a eventos.

La Red de Radiocomunicacioén quedo definida en la Ley 184-17, que establece el Sistema

Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1:

Articulo 63.- Sistema de comunicacion. Las instituciones del Estado, al momento

de establecer sistemas de comunicacion por radiofrecuencia, de geolocalizacion
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o de video vigilancia, deberdn observar los estandares técnicos compatibles con
aquellos que estan en funcionamiento en el Sistema Nacional de Atencion a Emer-

gencias y Seguridad 9 -1-1.

Parrafo 1. — El Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL) no
podra emitir licencias, autorizaciones o concesiones de uso del espectro radioeléc-
trico a ninguna institucion del Estado dominicano, si previamente no se ha reali-
zado el estudio que confirme la interoperabilidad de los sistemas de comunicacién

con el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9 -1-1.

Parrafo I1. — La Direccion General de Compras y Contrataciones Publicas velara
por el cumplimiento de este requisito, al momento de iniciarse el tramite asociado

a alguno de estos aspectos.

Parrafo III. — Las instituciones autonomas y los drganos constitucionales deberan

ajustarse a estos mismos parametros.

Una sola red para todas las instituciones del Estado

Ademas de la atencion a emergencias, que es la base de las operaciones del Sistema 9-1-
1, la Red de Radiocomunicacion busca convertirse en referente por excelencia de una red
inalambrica a nivel nacional que permita la comunicacion entre todas las agencias del
Estado, como, por ejemplo, la red de transporte a nivel nacional (Teleférico, Metro, Mo-
norriel, OMSA). La Red de Radiocomunicacion cuenta en la actualidad con la capacidad y
cobertura a nivel nacional y facilita la comunicacion sin necesidad de nuevas inversiones
en tecnologia o gastos de mantenimiento en infraestructura, lo que representa un ahorro
significativo para el Estado, ya que permite la comunicacion entre instituciones por una

fraccion del costo en comparacion con el uso de, por ejemplo, la telefonia comercial.
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Infraestructura de radiocomunicacion

La Red de Radiocomunicacion, que comenz6 a construirse en el aiio 2014 con la imple-
mentacion de los primeros sitios en la ciudad de Santo Domingo, ha ido expandiéndose
hacia nuevas provincias a lo largo de los afios hasta completar el Proyecto de Expansion de
la Red de Radio a nivel nacional con la instalacion de los sitios propuestos para cubrir las

zonas de mayor densidad poblacional y su puesta en servicio.

Actualmente, la Red de Radiocomunicacion esta conformada por 204 sitios instalados a
nivel nacional, de los cuales 198 estan en operacion y ofrecen una cobertura del 93.83 %
en todo el pais. Con la finalidad de mantener la disponibilidad y fortalecer la infraestructura
de la Red de Radiocomunicacion, durante el afio 2023, el Sistema 9-1-1 ha ejecutado las

siguientes tareas y procesos de compra:

» Contratacion de servicio de soporte de tercer nivel para las estaciones bases TETRA y
nodos de la red de radiocomunicacion. Inversion: RD$10,260,100.00

* Adquisicionderepuestosparalaredderadiocomunicacion. Inversion: RD$39,983,120.00

* Reacondicionamiento de radios microondas para la red de transporte. Presupuesto:
RDS$ 7,976,800.00

* Arrendamiento de espacios en terrenos y torres que alojan los equipos de la red radio-
comunicacion del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1.
Inversion: RD$ 118,464,330.00

* Conclusion del proceso de contratacion de servicios para la realizacion de estudios de
vulnerabilidad, factibilidad, geotécnicos, ambientales y estructurales para 17 sitios de
torres propias de radiocomunicacion y videovigilancia.

* Mantenimientos preventivos de los sitios en operacion de la red radiocomunicacion.

« Mantenimientos correctivos a infraestructura de torres propias del Sistema Nacional de

Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1.
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* Levantamiento de nuevos sitios potenciales para optimizacion de cobertura actual de
radio.

* Puesta en Servicio de sitio de radio Ocoa en la provincia San José¢ de Ocoa, con el que
se cubren 648 kilometros cuadrados, correspondientes a los municipios de San José de

Ocoa y Sabana Larga.

Terminales de radiocomunicacion

Los terminales que se utilizan para la comunicacion dentro de la Red de Radiocomunica-
cion estan disenados para ofrecer a las instituciones de respuesta una excelente experiencia
de usuario en materia de atencion a las emergencias y permiten una comunicacion instan-
tdnea con una o mas unidades de forma simultanea, lo cual se traduce en mejores tiempos
de respuesta. Ademas, los terminales de radio, portatiles, mdviles y fijos son robustos y

resistentes y garantizan su durabilidad.

Como apoyo a las instituciones de respuesta, el Sistema 9-1-1 no solo ha adquirido los
terminales de radio desde sus inicios, sino que ademas instala, configura, repara y ofrece
soporte a los usuarios. Desde 2014 hasta la fecha han sido entregados més de diez mil
terminales, lo cual garantiza no solo la continuidad de las operaciones de la Red de Radio-

comunicacion, sino también su uso continuo.

En el afio 2023 se entregaron los siguientes terminales de radio a las distintas instituciones

de respuesta:

Policia Nacional: 216 terminales de radios portatiles
DAEH: 78 terminales de radios portatiles
Cuerpo de Bomberos: 55 terminales de radios portatiles y 9 terminales de radios fi-

jos-moviles
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Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones: 37 terminales de radios portatiles y
2 terminales de radios fijos-moviles

DIGESETT: 12 terminales de radios portatiles

Otras instituciones: 379 terminales de radios portatiles y 90 terminales de radios fi-

jos-moviles

De este total de terminales de radios, 777 entregados constituyen terminales de radios por-
tatiles y 101 terminales de radio fijos-moviles, para un total de 878 terminales de radios

asignados y entregados en 2023.

Radios asignados aiio 2023 por tipo

900

800 777

700

600

500

400

300

200

100 . 100

0 o ]
Fijo Movil Portatil
Fuente: Departamento Radiocomunicacion.
Radios asignados por instituciones de respuesta afio 2023
400
350
300
250 Cuerpo de bomberos
200 B DIGESETT
150 B Ministerio de Obras Publicas
y Comunicaciones
100 M Policia Nacional
50 W Servicio Nacional de Salud
0 1 o - I B Otras instituciones
Fijo Moévil Portatil

Fuente: Departamento de Radiocomunicacion.
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Departamento de Servicios Eléctricos

La Direccidon de Radiocomunicaciones ha implementado estudios para realizar el analisis
de factibilidad y disefio mas conveniente de sistemas de respaldo eléctrico en los sitios
de radiocomunicaciones, gestionados a través del Departamento de Servicios Eléctricos.
Esto ha servido de base para gestionar procesos de adquisicion de 42 generadores y pa-
neles solares, con el objetivo de implementarlo en los Sitios mas afectados por fallas en
circuitos eléctricos de las distribuidoras de energia. Estas acciones estan orientadas a la
confiabilidad de la Red; ademas, aportan a las mejoras al respaldo eléctricos de los sitios

de radiocomunicaciones.

La Direccion de Radiocomunicaciones ha establecido las tecnologias necesarias para ges-
tionar de manera remota con eficiencia y calidad los equipos que se encuentran en la in-
fraestructura externa de la institucion. Dentro de estas podemos destacar la gestion de
parametros eléctricos de sitios de radiocomunicaciones en zonas rurales ubicados en la
Estancia y Monteria, los cuales cuentan con control de encendido y apagado. Destacamos
que estos sitios no cuentan con energia comercial, razon por la que el comando de control

es gestionado a través de su direccion IP, usando las salidas (contactos).

* De 42 generadores eléctricos adquiridos para implementar mejoras en el sistema de
respaldo eléctrico continuo de la red de radio, se han instalado generadores en 12 sitios
ubicados en la region sur.

* Para mantener la red de radiocomunicaciones en operacion a nivel nacional, se realiz6
la instalacion de 500 baterias para el fortalecimiento de la autonomia energética de la
red de radio.

* Habilitacion y puesta en servicio de sitio de radiocomunicaciones en Barrio Enriquillo,
con el objetivo de dar cobertura a la poblacion de San José de Ocoa. Con lo realizado se
logra apoyar a las agencias de respuestas que dan cobertura de mas de 65,000 familias

de estas zonas.
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4.6 Desempeiio del area de Procesamiento de Datos, Analisis

y Gestion de la Informacion

Produccion de informacion estadistica

Durante el afio 2023 el Sistema 9-1-1 generd un conjunto de estadisticas clave que se
constituy6 en fuente para la toma de decisiones tanto a nivel de gestion de las operaciones
propias del Sistema 9-1-1 como de las instituciones de respuesta*. A la fecha, la Direccion
de Procesamiento de Datos, Analisis y Gestion de Informacion, como area responsable del
tratamiento estadistico de los datos institucionales, cuenta con una produccion continua de
61 reportes estadisticos, considerados como imprescindibles para el seguimiento del cum-
plimiento de las operaciones del Sistema 9-1-1. Dichos reportes se generan en formatos de
tablas, graficos, reportes descriptivos, reportes automatizados, asi como por medio del uso

de herramientas de visualizacion de datos.

Figura 1. Principales productos y medios de presentacion de las estadisticas de la

Direccion de Procesamiento de Datos y Analisis de informacion del Sistema 9-1-1

Fuente: Elaboracion propia a partir del registro de produccion estadistica del afio 2023 de la Direccion de Procesamiento de Datos,

Analisis y Gestion de la Informacion, Sistema 9-1-1.

4 Las instituciones de respuesta son aquellas que disponen de unidades y de personal para responder en ocasion de un llamado de auxilio
tramitado por el Centro de Contacto del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1, tales como: la Policia Nacional,
el Ministerio Publico, la Direccion General de Seguridad de Transito y Transporte Terrestre (DIGESETT), los cuerpos de bomberos, la
Cruz Roja Dominicana, la Defensa Civil, la Direccion General de Urgencias, Emergencias y Desastres de Salud Publica, el Ministerio de
Defensa y las empresas distribuidoras de electricidad.
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De estos 61 reportes, 20 se elaboraron con periodicidad diaria, 14 semanal, 17 mensual,

4 trimestral y 1 semestral, asi como otros requeridos con otras periodicidades.

Figura 2. Periodicidad de la produccion de estadisticas de la Direccion de

Procesamiento de Datos y Analisis de Informacion del Sistema 9-1-1

20
17
14
4 5
m - I
I

Diario Semanal Mensual Trimestral Semestral Otros

25

20

W

Fuente. Elaboracion propia a partir del registro de produccion estadistica del afio 2023 de la Direccion de Procesamiento de Datos,

Analisis y Gestion de la Informacion, Sistema 9-1-1.

De los reportes estadisticos generados, el 52 % es utilizado por los usuarios para la toma
de decisiones de la gestion institucional; el 26 % para uso de la gestion de las instituciones

de respuesta, y el 21 % restante son estadisticas necesarias utilizadas para el aumento de la

eficiencia de las operaciones.

Figura 3. Usos de la produccion de estadisticas de la Direccion de Procesamiento de

Datos y Analisis de informacion del Sistema 9-1-1.

B Solicitudes internas

M Solicitudes externas

Fuente: Elaboracion propia a partir del registro de produccion estadistica del afio 2023 de la Direccion de Procesamiento de Datos,

Analisis y Gestion de la Informacion, Sistema 9-1-1.
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En adiciéon a la produccion de estadisticas continuas, la Direccion de Procesamiento de
Datos, Analisis y Gestion de la Informacion de manera satisfactoria atendio un total de
otras 91 solicitudes formales de informacion, derivadas de la demanda de usuarios internos
y externos a la institucion. El 89 % de estas solicitudes procedio de la demanda de usuarios
internos del Sistema 9-1-1. Mientras el restante 11 % provino de la demanda de usuarios
externos, entre ellos el Centro de Operaciones de Emergencias(COE), el Instituto Nacional
de Transito y Transporte Terrestre INTRANT) y el Ministerio de Economia, Planificacion
y Desarrollo (MEPyD).

Figura 4. Solicitudes de informacion atendidas por la Direccion de Procesamiento de

Datos, Analisis y Gestion de la Informacion, segiin procedencia, 2023

B Gestion institucional
B Gestion de las instituciones de respuesta a emergencias
B Operaciones propias del Sistema 9-1-1

Fuente: Elaboracion propia a partir del registro de produccion estadistica del afio 2023 de la Direccion de Procesamiento de Datos,

Analisis y Gestion de la Informacion, Sistema 9-1-1.

Disefio y rediseiio de metodologias de produccion estadistica

Otras de las actividades destacadas durante el afio 2023 fue el disefio y redisefio de diferen-

tes metodologias de produccion estadistica, asi como la evaluacion de los procedimientos
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estadisticos, con el fin de desarrollar metodologias y modelos estadisticos que apoyen la
mejora de los procesos de generacion de informacion. A continuacion, se describen las

metodologias trabajadas durante el presente afio.

* Rediseiio de la produccion estadistica de videovigilancia urbana: A través de
esta fue optimizado el proceso de captura de los datos de videovigilancia, mediante
el disefio de un nuevo instrumento, el cual una vez implementado permitira agilizar

y asegurar la calidad de las informaciones.

* Metodologia para la elaboracion de las estadisticas de llamadas: Fueron revi-
sados y documentados los criterios, técnicas y la secuencia de los procedimientos
utilizados para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos, en cuanto al tra-
tamiento, analisis, organizacion, procesamiento, integracion, compilacion y difu-

sion utilizados para la produccion de las estadisticas de llamadas del Sistema 9-1-1.

*  Metodologia para la elaboracion de las estadisticas de emergencias: Se revi-
saron y documentaron los criterios, las técnicas y la secuencia de procedimientos
utilizados para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos, en cuanto al
tratamiento, analisis, organizacion, procesamiento, integracion, compilacion y di-
fusion usados para la produccion de las estadisticas de la cantidad de emergencias
del Sistema 9-1-1. Esto contribuye a la visualizaciéon y entendimiento del proceso

estadistico por parte de nuestros usuarios.

* Criterios para revision y validacion de datos de llamadas: Con el propdsito de
asegurar mecanismos que garanticen la completitud logica y racionalidad de los
datos que se utilizan para la generacion de las estadisticas del Sistema 9-1-1 prove-
nientes de la fuente de datos PowerMis, fue levantado y documentado el proceso de

produccion de las estadisticas de llamadas provenientes de esta fuente de datos.
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« Catalogo de estadisticas continuas de la Direccion de Procesamiento de Da-
tos, Analisis y Gestion de la Informacion: Este documento tiene como propdsito
hacer un inventario de las estadisticas que se producen de manera continua. Estan-
darizacion de los nombres de las diferentes estadisticas que produce el area y que
alimentan los diferentes reportes estadisticos: tableros, boletines, reportes formatos

Word, Excel, PPT y PDF.

Automatizacion de reportes estadisticos

Tablero Estadistico para el Seguimiento de las Preposiciones No Cubiertas por las

Unidades de los Servicios de Atencion Prehospitalarios

Se destaca el disefio y puesta en marcha del Tablero para el Seguimiento de las Preposicio-
nes no Cubiertas por las Unidades de los Servicios de Atencion Prehospitalarios, como una
herramienta importante para la gestion de la informacion y el conocimiento oportuno del
estado de las principales operaciones que gestiona el Sistema 9-1-1. Esta herramienta faci-
lita la visualizacion de los indicadores en presentacion de tablas y graficos, considerando
las desagregaciones tematicas y geograficas necesarias para la adecuada interpretacion y

facilidad en el uso de las informaciones presentadas.

Figura 5. Tablero para el Seguimiento de las Preposiciones No Cubiertas por las

Unidades de los Servicios de Atencion Prehospitalarios
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Fuente. Tablero para el Seguimiento de las Preposiciones No Cubiertas por las Unidades de los Servicios de Atencion Prehospitalarios.

107




Tablero Estadistico para el Monitoreo de la Disponibilidad de las Unidades de los

Servicios de Atencion Prehospitalarios

Este tablero facilita la evaluacion de la eficiencia operativa de las unidades de ambulancia
y de cuantos vehiculos se encontraron disponibles durante el periodo de tiempo objeto de
estudio al desagregar las distintas razones de la salida de unidades de operacion. En adi-
cion, este tablero estadistico permite conocer las horas y dias de la semana que las unidades

gestionaron mayor asignacion de eventos.

Figura 6. Tablero Estadistico para el Monitoreo de la Disponibilidad de las Unidades
de los Servicios de Atencion Prehospitalarios, vista 1
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Fuente. Tablero Estadistico para el Monitoreo de la Disponibilidad de las Unidades de los Servicios de Atencion Prehospitalarios.
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Figura 7. Tablero Estadistico para el Monitoreo de la Disponibilidad de las Unidades
de los Servicios de Atencion Prehospitalarios, vista 2
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Fuente. Tablero Estadistico para el Monitoreo de la Disponibilidad de las Unidades de los Servicios de Atencion Prehospitalarios.

Optimizacion del Tablero de Estadisticas Diarias

Se adaptd una nueva version del Tablero de Estadisticas Diarias como resultado de la re-
vision de consultas, homologacion de bases de datos y actualizacion de registros para la
adecuada toma de decisiones operativas. Se incluyeron nuevas desagregaciones, asi como
el conteo de llamadas recibidas. Los distintitos indicadores del tablero permiten ser des-
agregados por fecha, provincia, PSAP, institucion de respuesta e intervalo de horas. Una
de las principales caracteristicas de esta nueva version del tablero de emergencias es su

visualizacion intuitiva que incluye tablas y gréaficos faciles de entender.
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Figura 8. Tablero Estadisticas Diarias, vista 1

: Sist Nacional de At i¢n a Emergencias y Seguridad 8-1-1
H“: Tablero Estadisticas Diarias de Gestién a Emergencias m
[ ™ Fip [ it

sl Forvergen

W Evargetcs e S o |

Figura 9. Tablero Estadisticas Diarias, vista 2
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Tablero de Analisis Prospectivo de Emergencias

Este tablero fue formulado para apoyar la toma de decisiones preventivas frente a la de-
manda proyectada de la cantidad de eventos de emergencias. Este analisis fue realizado
aprovechando el gran volumen de datos histdricos que se encuentran almacenados y dispo-

nibles en las bases de datos del Sistema 9-1-1.

Figura 10. Tablero de Analisis Prospectivo de Emergencias
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Proximos pasos en materia de produccion estadistica

Sobre el compromiso continuo con la excelencia en materia de fortalecimiento estadistico
y la produccion de informacion oportuna y de calidad, que sirva de base para la toma de
decisiones informadas, en el proximo afio 2024, el Sistema 9-1-1 continuara incorporando
nuevos proyectos que aprovecharan las bondades que ofrece la inteligencia artificial para

aumentar la capacidad de analisis de datos.

4.7 Desempeiio del Sistema de Planificacion y Desarrollo Institucional

Resultados de la NOBACI

a. Resultados de las Normas Basicas de Control Interno (NOBACI)

La institucion tiene implementada las Normas Basicas de Control Interno desde el afio
2016. En 2020 la calificacion fue de 98.59 %. En enero de 2021 fueron actualizadas las
matrices y eliminadas todas las evidencias de cumplimiento de las instituciones estatales,
quedando en 0 %. En este sentido, se inici6 el proceso de recopilar y cargar nueva vez las
evidencias y se solicito el acompafiamiento de un analista de la Contraloria General de la

Republica para el inicio de la reevaluacion.

Luego de iniciado este proceso, la institucion ha incrementado sostenidamente la califica-

cidén, como se observa a continuacion:
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Resultados de indicador NOBACI, aiio 2023

90.00%
85.00%
80.00%
75.00%
70.00%

65.00%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Calificacion 75.32% 76.59% 76.59% 79.79% 79.79% 8339% 83.39% 85.25% 85.25% 88.25% 88.25% 88.25%

Fuente: Sistema de Control Interno. Elaborado por el Departamento de Calidad en la Gestion del Sistema 9-1-1.

Normas Basicas de Control Interno (NOBACI) de segundo grado

Durante el afio 2020 la institucion inici6 la implementacion de las normas de segundo gra-

do y actualmente muestra los siguientes porcentajes de cumplimiento:

* 89 % para ADC-03-001-NOBACI-Control de inventario

* 98 % para ADC-03-002-NOBACI-Administracion de bienes e inmuebles

* 93 9% para ADC-03-003-NOBACI-Gestion de tesoreria

* 100 % para ADC-03-004- Fuentes financieras a corto plazo o cuentas por pagar
* 97 % para ADC-03-005-NOBACI-Administracion de recursos humanos

* 90 % para ADC-03-006-NOBACI-Ciclo presupuestario

* 100 % para ADC-03-007-NOBACI-Gestion de compras

Se cuenta con un plan de accion de mejoras NOBACI para el cumplimiento de los reque-
rimientos que no estan implementados, donde se indica el area responsable y la fecha de

compromisos para la realizacion de dicha accion.
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b. Resultados de los Sistemas de Calidad

El Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 ha implementado un
Sistema de Gestion de Calidad basado en diferentes normas, como el modelo de Excelen-
cia CAF y la Norma ISO 9001:2015, este ultimo en proceso de certificacion para el afio
2024. Ademas, tenemos implementadas buenas practicas de normas internacionales, tales
como COPC (Customer Operations Performance Centre) y NENA (National Emergency

Number Association).

Desde el afio 2015 el Sistema realiza anualmente la autoevaluacion del modelo de excelencia
CAF mediante la implementacion de las directrices de los principios facilitadores y de resul-
tados y la realizacion anual de un plan de mejora con las brechas del modelo. En este sentido,

del Plan de Mejora del afio 2023 el Sistema ha cumplido el 90 % de lo establecido en este.

Asimismo, durante 2023 el Sistema 9-1-1 ha mantenido la implementacion de la Norma
ISO 9001, lo cual ha robustecido las directrices de su sistema de gestion de calidad. En
ese sentido, se observa una mejora en la gestion de los riesgos que pudieran impactar las
operaciones del sistema, la gestion de las necesidades y expectativas de los grupos de inte-
rés, el control y cuidado de la propiedad de terceros y la implementacion de un sistema de

calibracion de equipos de medicion.

Con el fin de dar a conocer las buenas précticas institucionales y que estas sean recono-
cidas, durante el afio 2023 el Sistema 9-1-1 se ha postulado para participar en el Premio
Nacional a la Calidad, en su version XIX del Ministerio de Administracion Publica. A los
efectos, fue elaborada la memoria y recopiladas las evidencias por cada una de las areas de
la institucion. Actualmente, se espera el informe de retorno para implementar las mejoras

identificadas por el equipo evaluador.
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Desarrollo institucional

Durante el afio 2023, con el objetivo de realizar acciones de mejora en todas las areas de la
institucion, se crearon y actualizaron 275 documentos del Sistema de Gestion de Calidad,
el cual esta compuesto por manuales, politicas, procedimientos, instructivos, formularios y
fichas de procesos de las diversas areas de la institucion. Dichos documentos se distribuyen

de acuerdo con la siguiente tabla:

Nimero de documentos nuevos y actualizados

del Sistema de Gestion de Calidad por areas, 2023

Administrativa Financiera 20
Comunicaciones

Ejecutiva

Juridica 2
Operaciones 141
Planificacion y Desarrollo 33

Procesamiento de Datos, Analisis y Gestion de la Informacion

Radiocomunicacion y Planta Externa 7
Recursos Humanos 29
Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones 13
Video Vigilancia 16
Total 275

A lo largo del ano, el Departamento participd en la revision y actualizacion de los tipos de
incidentes y sus preguntas de dimensionamiento, asi como la revision de los codigos de fina-
lizacion de las operaciones. Adicionalmente, se participd en proyectos de mejora de las opera-
ciones del Sistema 9-1-1 con el objetivo de reducir los tiempos de respuesta de la atencion a las
emergencias, entre los que se destacan las mejoras en la precision de la ubicacion del usuario
y en el sistema de cartografia. Asimismo, se documentaron protocolos para la utilizacion de
dichas herramientas en las operaciones en el proceso de la atencion a emergencias, ademas de

que se robustecieron los protocolos de actuacion del Centro de Comando y Control.
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En 2023 se elabord el Plan Operativo Nacional de Atenciéon a Emergencias y Seguridad
para el periodo julio 2023-julio 2024. Dicho documento, de acuerdo a lo establecido en el

articulo 36 de la Ley 184-17, que establece el Sistema 9-1-1:

[...] es el instrumento que define los procedimientos institucionales de preparacion,
reaccion y atencion en situaciones de emergencias. Se refiere a los aspectos opera-
tivos que deben prever y activar las instituciones que integran el Sistema 9-1-1, en
forma individual y colectiva, e indica las particularidades de manejo de informa-

cion, alertas y recursos desde los sitios de escena o desde el Centro de Contacto.

El Plan Operativo Nacional contiene los siguientes elementos:

* Procedimientos e instructivos: documentos que describen todas las actividades de los
procesos de prestacion del servicio y la gestion de la calidad, asi como los responsables
de ejecutarlas.

* Matriz de incidentes: documento en el que se definen todos los incidentes del Sistema
9-1-1, sus subtipos, las preguntas de dimensionamiento de cada tipo, asi como las ins-
tituciones de respuesta que deben asistir en cada tipo de situacion.

* Fichas técnicas: documentos que contienen de manera detallada cada uno de los tipos
y subtipos de los eventos de emergencia que atiende el Sistema 9-1-1, las preguntas
que deben realizarse y las acciones que debe efectuar el ciudadano mientras llegan las
unidades de respuesta.

» Protocolos de actuacion: conjunto de indicaciones detalladas que establecen la forma
de actuar ante un accidente o una situacion de peligro, que fueron descritas en las fichas
técnicas. Ademas, este documento establece la participacion de las diferentes institu-
ciones de respuesta que sean necesarias para la atencion de las emergencias tanto de

forma directa como indirecta.
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* Matriz de cédigos de finalizacion: documento en el que se definen todos los tipos de
finalizaciones que puede tener un evento por institucion de respuesta.

* Responsabilidades de las instituciones de respuesta frente al Sistema 9-1-1.

¢ Mecanismos de coordinacion interinstitucional.

» Meétricas e indicadores de las instituciones de respuesta a las cuales se les da segui-
miento desde la Direccion Ejecutiva del Sistema 9-1-1.

* Metodologia del sistema de comandos de incidentes para la respuesta a las solicitudes

de emergencia.

A los fines de realizar una correcta coordinacion entre las areas de la institucion, durante
el 2023 se inici6 el proceso de revision y actualizacion de la estructura organizacional del

Sistema 9-1-1. Dicho proceso actualmente se encuentra en curso.

d) Avances en la implementacion de las politicas transversales

En el mes de julio 2023 la Contraloria General de la Republica inform¢ a la institucion que
debe implementarse el indice de Control Interno (ICI), comunicando que a mas tardar el
dia 15 de agosto todas las instituciones deben estar listas para empezar a preparar y cargar
las evidencias necesarias para dar cumplimiento a la Ley 10-07, su reglamento de aplica-

cién 491-07 y la Resolucion 021-05.

Para dar cumplimiento a dicho requerimiento se determinaron las areas y colaboradores
que estarian cargando dicha informacion en la plataforma y se procedieron a dar las capa-

citaciones necesarias.

En la fase actual el ICI tiene implementado dos renglones de indicadores: Disefo y docu-
mentacion del Sistema de Control Interno, con cuatro subindicadores, y Eficacia del Siste-

ma de Control Interno, con 10 subindicadores.
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En el trimestre evaluado de julio-septiembre de 2023 la institucion obtuvo una calificacion
de 55.33/80 puntos, que en la escala indicada por la Contraloria se sitia en la calificacion
“avanzado” y en la escala de colores “verde”. Teniendo en cuenta que existen algunos in-
dicadores que a la fecha no aplican a la institucidon y que seran medidos y recalculados al

cierre del afo en el mes de diciembre.

Practicas de Direccion de Proyectos

Durante el ano 2023 el Departamentos de Proyectos, Planes y Programas finalizé con la
ejecucion del proyecto de implementacion del sistema de videovigilancia en las provincias
del Nordeste y San Jos¢ de Ocoa y Solucion de Megafonia, el cual fue severamente impac-
tado por la pandemia de COVID-19 durante los afios 2020 y 2021, y por el paso del hura-
can Fiona en septiembre de 2022. Fue finalizada, ademas, la implementacion del Sistema
de Gestion de PEI- POA. En ejecucion continuan los proyectos de construccion del edificio
de oficinas y parqueo, implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y el proyecto de

expansion de videovigilancia de la zona fronteriza norte.

4.8 Desempeiio del area de Comunicaciones

Departamento de Relaciones Publicas

El impacto total en medios de comunicacion conseguido por el Sistema Nacional de Aten-
cién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 en el periodo enero-noviembre de 2023 se ha visto

reflejado en todos los soportes tanto digitales como tradicionales.

A partir de la necesidad de visualizar la aparicion y difusion del Sistema 9-1-1 a través de

los diferentes canales de comunicacion interna y externa, se realizé el Informe anual de
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gestion de prensa 2023, donde se muestran las apariciones de las actividades y menciones

de la institucion en la prensa nacional.

Gestiones institucionales y administrativas

El Sistema 9-1-1 posee una arraigada cultura de planificacion y control de indicadores de
calidad, alineada a los esfuerzos del Estado para insertar a la Administracion Publica en la

gestion moderna.

Internamente, el Departamento de Relaciones Publicas dispone de un Plan Operativo, un
mecanismo de calendarizacidon y programacion de los proyectos, programas y acciones de
las diferentes direcciones y la Direccion Ejecutiva que soliciten y/o requieran cobertura

periodistica de caracter interno o externo.

Plan Estratégico y Operativo. Participd en el disefio e implementacion del Plan Estraté-
gico de Comunicacion Interna y Externa de la DIRCOM vy la creacion de los acuerdos de

desempefio de los colaboradores del Departamento.

Ha sido creada la propuesta de plan de comunicacion para respaldar la ampliacion de las
instalaciones de cdmaras para ampliar el Sistema de Videovigilancia en provincias fron-
terizas, que incluye el plan operativo con tareas, responsables e indicadores y un plan de
posicionamiento con un cronograma de difusion y diseminacion medidtica. Asimismo, la

direccion cuenta con un plan de comunicacion interna y cronograma de trabajo.

Politicas y procedimientos. En este sentido, desde el Departamento de Relaciones Pu-
blicas se contribuy6 en la actualizacion de las politicas y procedimientos que rigen una

porcion del accionar de la Direccion de Comunicaciones.
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Calendario Gestion del Departamento de Relaciones Piblicas. Internamente, el De-
partamento dispone del mecanismo de seguimiento, actualizado diariamente y compartido

cada semana, a fin de gestionar tareas individuales y colectivas.

Inducciones. Para inspirar el sentido de pertenencia de los colaboradores y dar a conocer
las politicas de comunicacidn institucional, contribuimos al proceso de induccion del per-

sonal de nuevo ingreso, con la participacion en 23 encuentros hasta la fecha.

Disefio calendario para visitas guiadas de medios. Contempla visitas de medios masivos
impresos, digitales, televisivos, radiales, lideres de opinidn, prensa especializada e influen-

cers durante seis meses.

Rebranding de la imagen institucional. La Direccion de Comunicaciones modificé par-
cialmente los elementos visuales de la marca corporativa, con la finalidad de modernizar
la identidad institucional y garantizar la operacionalizacion estandarizada del uso oficial

del logo.

La entidad cuenta con el manual de identidad visual, que incluye una guia, politicas y
reglamentos para el buen funcionamiento de la identidad de la institucion. La implementa-

cion se encuentra en proceso.

Sefalética. Ha sido realizado un primer levantamiento, analisis, medidas y disefio de las
sefialéticas de seguridad, efectuado en las edificaciones de Zona Norte y Zona Metro. Se
concluyod una primera etapa de conceptualizacion y creacion de propuestas compuesta por
252 piezas. Este proceso de creacion va alineado a los estandares internacionales en sefia-

lizaciones de areas especificas.
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Creatividad, disefio y diagramacion. En 2023 han sido conceptualizadas y creadas mas
de 1,175 piezas de disefio, animacién y diagramacion para responder a las estrategias y

acciones de comunicacion estratégica.

Capacitacion y socializacion: En 2023 se realiz6 una reunion virtual para socializar con
los encargados de las areas el Procedimiento de Comunicacion de Casos de Relevancia
Publica, con el objetivo de que todos los involucrados puedan identificar mecanismos para

la obtencion de datos oportunamente.

Este afio el equipo de Relaciones Publicas recibi6 un taller de redaccion con asesoria inter-
nacional para fortalecer la comunicacion externa de la institucion. Ademas, el personal de
la Direccion de Comunicaciones realizd dos jornadas de taller de dia completo para el ma-
nejo de redes sociales y gestion de crisis, asi como una socializacion para el reforzamiento

de las Politicas de Calidad del Sistema 9-1-1.

Gestion de comunicacion interna y externa

Creacion de argumentario de mensajes clave institucional. Fue actualizada la guia de
mensajes estratégicos para el uso de la Direccion Ejecutiva en las acciones de voceria, en-
trevistas y media tours con medios y audiencias clave de la entidad. Este recurso tuvo como
base las respuestas de todos los directores del 9-1-1 a un cuestionario de preguntas abiertas
sobre el ser y quehacer de la entidad, posteriormente editado, diagramado y aprobado por
el director ejecutivo. La actualizacién contempl6 la integracion de respuestas a topicos de
reciente interés tanto de la propia institucion, como de actores clave y la ciudadania en

general, con insumos recabados mediante consulta ciudadana.

Produccion editorial. En el transcurso del afio fueron elaborados 20 discursos para ser

pronunciados por el director ejecutivo en actividades puntuales.
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Ha sido creado el proyecto “Historias de €xito”, mediante el cual se narran las vivencias
positivas de ciudadanos usuarios del Sistema, redactados en forma de breves cuentos con
caracteristicas literarias y simples, cuyo contenido es alojado en la pagina web institucional
y se enlaza con otros recursos audiovisuales para potenciar su alcance en los ciberusuarios.

A la fecha, cuenta con 35 historias.

Produccion audiovisual. Cobertura de los eventos organizados tanto para los colaborado-
res del Sistema, como para audiencias claves externa, a saber: 5 casos de éxito, 17 actos o
eventos, 25 visitas y recorridos de grupos de interés. El desglose se encuentra registrado en

material fotografico y filmografico.

Fotocronicas de éxito. En 2023 se publicaron 6 fotocrdnicas, las cuales son historias que
recrean los casos de asistencia exitosa a personas que reportan casos de emergencias. Este
recurso muestra, en términos fotograficos, la vivencia, la zona geografica y el sentir del

individuo consultado, enlazado con presencia en Internet.

Material audiovisual. La entidad posee mas de 26 grabaciones con 198 minutos de pie-
taje, en una diversidad de formatos editados adecuados para spots televisivos, portales
web, redes sociales. El material audiovisual consiste en cobertura periodistica de eventos
realizados por la entidad para la posterior diseminacién a la prensa independiente; la ela-
boracion de productos comunicacionales, como los casos de éxitos; el registro de visitas
guiadas a organizaciones publicas, privadas nacionales e internacionales; firmas de conve-
nio; transmisiones en vivo de entrevistas a la direccion ejecutiva; seguimiento a los acon-
tecimientos relevantes, y premiaciones. De igual manera, ha sido realizada una produccion
destinada a fomentar el sentido de pertenencia en los colaboradores mediante informacion
de caracter noticioso y de incidencias de interés e iniciativas institucionales internas, como
siembra de arboles, simulacro sismico de evacuacion de terremoto, testimonial sobre el

cancer de mama y campafia de educacion ciudadana.
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Medios y recursos internos de comunicacion

Comunica 9-1-1. Con el proposito de informar oportunamente al personal, durante el afio
han sido elaborados 76 ediciones sobre igual cantidad de incidencias de interés publico

generados o relacionados por el Sistema 9-1-1.

Revista Informa 9-1-1. Disefiada e implementada esta herramienta de comunicacion para
dar a conocer las novedades, gestiones administrativas de la entidad y material educativo
que resulten de valor para los colaboradores. Han sido publicadas tres ediciones en for-
mato digital. Se encuentra una mas en proceso, con disefio y diagramacion renovados y la
integracion de nuevos contenidos de valor, con la finalidad de completar cuatro versiones

en el ano.

Encuesta de satisfaccion de comunicacion interna. Antes de concluir el ano 2023 se
realizara la encuesta de comunicacion interna destinada a los colaboradores del Sistema
9-1-1, con el propdsito de identificar los niveles de satisfaccion de los diversos ambitos de
la comunicacion institucional. Esta accidn se efectia cada afio. En 2022 dentro de los re-
sultados obtenidos reveld que la satisfaccion global de los colaboradores ubicados en Zona

Metro fue de 87 % y en Zona Norte reflej6o un 85 %.

Gestion en la comunicacion externa

Impacto del 9-1-1 en medios masivos de comunicacion. Las actividades de interés pu-
blico obtuvieron cobertura en su totalidad. De enero a noviembre se produjeron 52 notas
de prensa y 2 reportajes publicados en el portal institucional, y distribuidos a una base de
datos de aproximadamente 1,300 contactos compuestos por ejecutivos, periodistas, co-

municadores y lideres de opinion de los principales medios del pais. De los 54 productos
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noticiosos, 16 fueron colgados en el portal, mientras que 38 se diseminaron en los medios

de comunicacion masivos externos.

Entre las actividades para la medicion de la visibilidad publica de la institucion en los
medios de comunicacion, el Departamento realizo el analisis de las menciones del Sistema
9-1-1 en medios digitales e impresos a partir de la creacion de una matriz para la recopi-
lacion o clipping noticioso, ampliado con multiples variables e indicadores, que permitid

dimensionar su alcance e impacto.

Niveles de favorabilidad del 9-1-1 en medios. La version 2023 de este informe, que abarco
los meses de enero a noviembre, reflejé un total de 1,266 impactos noticiosos, divididos a su
vez en 1,233 (97.39 %) publicaciones o menciones en la prensa digital y 33 (2.60 %) apari-
ciones en medios impresos y televisivos. En cuanto a la favorabilidad de estas menciones, 831

fueron positivas (67.39 %), 153 negativas (12.40 %) y 247 tratamientos neutros (20.03 %).

Requerimientos de informacion noticiosa. 29 periodistas recibieron respuestas a sus so-

licitudes sobre acontecimientos de interés publico desde el 9-1-1.

Entrevistas. El director ejecutivo de Sistema 9-1-1 coronel piloto Randolfo Rijo Gomez,
ERD Yy el director de Operaciones Luis Ferrand utilizaron este recurso en 7 entrevistas

ofrecidas a medios de comunicacion televisivos y radiales durante este afio.

Departamento de Comunicacion Digital

El Departamento de Comunicacion Digital es la columna vertebral de la estrategia de comu-
nicacion en los medios digitales. Se enfoca en el posicionamiento de la marca, el branding,

la fidelizacion, mantener la comunidad informada y el crecimiento de ecosistemas digitales.
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En 2023 se implementaron acciones estratégicas para alcanzar los objetivos generales de la

institucion y fortalecer la gestion comunicativa digital.

Campaiias educativas. Se desarrollaron campafias informativas sobre el funcionamiento
y uso correcto del 9-1-1 con el uso de las redes sociales para educar y concienciar a la

ciudadania.

Analisis y reportes. Se generaron informes de desempefio, analisis de la colocacion en

medios y seguimiento de métricas para redes sociales y el portal web.

Celebracion del noveno aniversario. Para celebrar el noveno aniversario de la institu-
cion en 2023, se crearon contenidos especificos para las redes sociales de la institucion,
incluidos logos, fondos de pantalla, publicaciones y videos institucionales. También se
actualizaron los perfiles de redes sociales con highlights y fueron realizadas cobertura y

transmision en YouTube.
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Se crearon respuestas automaticas de los mensajes enviados por los usuarios al Sistema

mediante las redes sociales.

El redisefio del portal institucional e intranet se encuentra actualmente en proceso. Para

esto se realizd una encuesta de levantamiento.
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Antes y después del Gestor Documental

Desde el Sistema 9-1-1 se llevo a cabo con éxito una campafia de comunicacion por el Dia
Interamericano del Numero Unico de Emergencias. Esta iniciativa fue fundamental para
destacar la importancia del servicio de emergencias en la Reptublica Dominicana. A través
de esta campafa, se conciencio a la ciudadania sobre la relevancia y el impacto positivo
del 9-1-1, mediante el uso de diversas plataformas, especialmente las redes sociales, con
la realizacion de 26 artes y animaciones para asegurar un amplio alcance y participacion.
La campaiia reflejo el compromiso constante con la seguridad y el bienestar de la comu-

nidad dominicana.
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En 2023 se inici6 una campaia interna de comunicacion titulada Cultivando Valores, con
el objetivo de fortalecer los valores de integridad, respeto y compromiso entre los cola-
boradores. A través de mensajes breves y actividades internas, se fomentd un ambiente
laboral para reflejar estos principios, esenciales en el servicio brindado a los ciudadanos en

el territorio nacional.
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El Sistema 9-1-1 esta comprometido con la integridad gubernamental y el cumplimiento
normativo del Estado. De acuerdo con esto se desarrollé una campafia interinstitucional de
valores y ética #DominicanaSinCorrupcion con publicaciones colocadas en redes sociales,
que le hizo merecedor del reconocimiento Mejor Mensaje Grafico Original, otorgado por
la Direccion General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), entidad impulsora

de la iniciativa.

Colaborar mutuamante para
lograr ka superacion de ceslguler adversidad,

I ne ok Ll g, nirmon Biechis
Cun s e gene 11 palsbe s, sinoen hechm i o ot et e G

r . HII: | Doeminicana
o . | ShCatupeien

Dominicana
SinCorrupcion

r . HII: | Dominicana
= S orrupdion
= e | 3 i

Impedir cualquier actuacion
relacionada con la corrupcion.

Que no se quede en palabras,
sinoen hechos.

Campaila en valores #DominicanaSinCorrupcion
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Coordinacion y direccion de grabaciones de 5 videos de casos de éxito del Sistema 9-1-1.

§ il T

. ST -
Wilson Rodriguez llam¢ al 9-1-1 luego Nos sentimos muy orgullosos al iRobertico Garcia nos cuenta su historia!
de sufrir una caida en su casa. escuchar las palabras de agradecimiento

de la sefiora Rafaela Toca.

Te invitamos a conocer el testimonio “Con el 9-1-1 me siento tranquila”.
del sefior José, un ciudadano que fue
rescatado de un ascensor.

Casos de éxitos de 2023

Adicionalmente, se realizaron videos de eventos y fechas importantes, como aniversario
de la provincia Samand, Dia de la Mujer, Dia de las Madres, noveno aniversario, Dia del

Padre, Mes del Cancer de Mama, reforestacion, etc.

Cobertura a las visitas guiadas a directores de distintas instituciones gubernamentales, a

medios de comunicaciones y diferentes personalidades.

Elaboracion y publicacion de 76 Comunica 9-1-1.
Elaboracion y publicacion de la encuesta de comunicacion interna.

Elaboracion de dos encuestas de uso de satisfaccion del portal web.
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Para garantizar el cumplimiento de las normativas del Gobierno Electronico, este afio se

continu6 con el fiel cumplimiento de las certificaciones de las Nortic A2, A3, A4, A5y EI.

NORTIC

Plataforma de Monitoreo: Para la busqueda enfocada en palabras clave, con el fin de
identificar en etapa temprana cualquier novedad que pudiese involucrar al Sistema 9-1-1y

ayudar a realizar los clippling en RRSS.

Realizacion de 12 propuestas de agendas de contenido con la finalidad de mantener el flujo
de publicacion en las redes sociales del Sistema 9-1-1. Adicional, fueron realizadas agen-
das especiales de coberturas para las principales actividades realizadas por la Direccion de
Comunicaciones del Sistema 9-1-1, como entrega de ambulancias, instalacion de cdmaras

de videovigilancia, eventos especiales, etc.

Colocacion de notas de prensa, casos de éxito, noticias en el portal web de la institucion,

seguimiento continuo al foro y respuesta en tiempo oportuno al ciudadano.

Para fortalecer el entorno digital se realizaron videos tipo reel con uso de musica y temati-
cas de tendencias para tener mayor alcance y engagement. Ademas, se realizaron campanas
que apelen a la emocion y se resaltaron los trabajos que realizan las instituciones de res-

puesta para beneficio de la ciudadania.
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Realizacion de calendario editorial mensual con objetivos especificos: importancia del Sis-
tema y su funcionamiento correcto, estadisticas, llamadas molestosas, seguridad ciudada-

na, prevencion, casos de éxito, respuestas de las agencias, uso correcto, entre otros.

Para mayor optimizacién en los medios de colocacion, se realizd una campana educativa
sobre el funcionamiento y uso correcto del Sistema 9-1-1, en Google Search, Google Dis-

play y YouTube Ads.

Realizacion de Plan de Medios, que tiene como objetivo definir los canales que se utiliza-

ran para evaluar los factores que tienen un impacto directo en la toma de decision.

En 2023 se realizaron 30 actividades contempladas en el Plan Estratégico Integral, cum-

pliendo asi con los requerimientos planificados por la Direccion:

1. Campana Rostros que Salvan Vidas

2. Celebracion del Dia Interamericano del Nimero Unico de Emergencias
3. Entrega de 50 motocicletas a la DIGESETT

4. Visita guiada con el alcalde de Jarabacoa

5. Operativo Conciencia por la Vida

Cobertura del Altar de la Patria

Campana de Valores

8. Campafia Semana Derecho a Saber 2023

9. Cobertura de entrega de motores a bomberos de Jarabacoa

10. Cobertura de entrega de ambulancias al Hospital Robert Reid Cabral
11. Cobertura de acto Conciencia por la Vida

12. Campana de Semana Santa 2023

13. Campana del Mes de la Prevencion del Cancer de Mama
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14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.

27.

28.

29.

30.

Campana temporada ciclonica

Campaiia de Etica

( Como solicitar los servicios de comunicacion?

Objetivos de Calidad 2023

( Como solicitar los servicios de comunicacion?

Semana Mundial de la Lactancia Materna 2023

Campaiia de Concienciacion de Uso de las Impresoras

Campana del Diccionario de Competencia

Campana de la Semana de la Salud

Cobertura de Simulacro Nacional de Evacuacion de Terremoto

Cobertura de siembra de 500 mangles en el Parque Ecologico de Nigua

Cobertura de charla educativa a estudiantes sobre la importancia de nuestro servicio
Cobertura de instalacion de camaras de videovigilancia y megafono en el remozado
Parque Velazcasas

Cobertura de participacion en la cuarta version de Ponencias sobre Seguridad Tu-
ristica en Samana

Cobertura de entrenamiento de videovigilancia a colaboradores del Ministerio de
Interior y Policia

Cobertura de instalacion de camaras de videovigilancia y megafono en el remozado
parque Cristo Libre

Cobertura de instalacion de camaras de videovigilancia y megafono en el recién
inaugurado Paseo Paris, como parte del “Gran proyecto la Paris y entorno”, que

desarrolla la Alcaldia del Distrito Nacional.
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SERVICIO AL CIUDADANO
Y TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL

5.1 Nivel de la satisfaccion con el servicio

El Sistema 9-1-1 ha establecido una encuesta de satisfaccion, como mecanismo de consul-
ta con los usuarios, con el fin de medir el grado de satisfaccion que tienen con el servicio
brindado por el Sistema a fin de que se puedan detectar oportunidades de mejora y se tomen
acciones para controlar las desviaciones identificadas, ademas de gestionar las quejas, re-

clamos y sugerencias de los usuarios.

Esta encuesta fue formulada cumpliendo con la Norma COPC PSIC version 6.0. Para su
elaboracion se toma una muestra representativa con un nivel de confianza de 90 % y un
error de 5 %, que es escogida de manera aleatoria de entre los usuarios a los cuales se les

ha brindado la atencién a las emergencias.

Se trata de una muestra estratificada con base en las cinco instituciones de respuesta prima-

ria: Policia Nacional, DAEH (salud), DIGESETT, MOPC y Bomberos.

Los atributos de satisfaccion tienen un alcance general, de recepcion y de despacho y res-

puesta, los cuales son descritos a continuacion:
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e atributos de encuesta de satisfaccion

Alcance Atributos de
calidad

Descripcion

Mide el grado de satisfaccion percibido por los ciudadanos del

Satisfaccion .. . .
lobal servicio desde la llamada hasta la atencion por parte de las unidades
£ de respuesta.
General Credibilidad y Mide el grado de confianza que tienen los usuarios con la institucion
confianza y los servicios que brinda.
Experiencia del ~ Mide la experiencia global del cliente, influenciada por todos los
cliente factores que intervienen en la prestacion del servicio.
Tiempo de Percepcion o grado de conformidad del tiempo de espera para que
P la llamada sea contestada por el operador, para que sean capturados
respuesta . : .
oportuno los datos requeridos y despachar la unidad de respuesta segun la
P magnitud de la emergencia reportada.
a5 .. Percepcion o grado de conformidad con la gestion brindada por
Recepcion Conocimiento de P £ .. . = . .
., el operador, en términos de competencias y manejo del caso en la
recepcion ., .
situacion de emergencia.
Percepcion o grado de conformidad con la asistencia y gestion
Trato empatico del operador de forma que el usuario perciba que su situacion es
importante para la Institucion.
Velocidad de Percepcion o grado de conformidad con el tiempo que tardan las
respuesta unidades de las instituciones en llegar al lugar del evento.
- Percepcion o grado de conformidad con la gestion brindada por el
Conocimiento de . L. .
Despacho y la respuesta personal de la unidad de respuesta, en términos de competencias y
respuesta P manejo del caso en la situacion de emergencia.
Trato del Percepcion o grado de conformidad del comportamiento empatico,
personal de amable y diligente brindado por el personal de las unidades de
respuesta respuesta al usuario en el evento.

De acuerdo con la Norma COPC y su benchmarking, la meta para la satisfaccion debe ser
85 %, ya que las mejores instituciones de clase mundial que trabajan con centros de contac-
to poseen una satisfaccion de usuarios de este rango en adelante. Los resultados obtenidos

se observan a continuacion:
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En el periodo comprendido de enero a diciembre 2023 se realizaron 13,105 encuestas a los

usuarios que recibieron atencion del Sistema 9-1-1. El resultado general consolidado es de:

+ Satisfaccion global: 88 %

* Credibilidad y confianza 92 %

» Experiencia del cliente: 85 %

* Velocidad del area de recepcion: 96 %

* Duracién de recepcion: 93 %

» Conocimiento de recepcion: 98 %

» Trato de recepcion: 98 %

* Velocidad de respuesta: 77 %

* Conocimiento del personal de respuesta: 94 %
» Trato del personal de respuesta: 95 %

» Coordinacion entre instituciones de respuesta: 96 %

Estas encuestas fueron ejecutadas con base en una muestra estadistica representativa, me-
diante la seleccion aleatoria de los eventos por encuestar, a los fines de garantizar la obje-

tividad de los resultados.

A la Direccion Ejecutiva, como ente coordinador de la respuesta a emergencias, le corres-
ponden directamente los atributos relacionados con la recepcion de llamadas. De ellos, los
de mayor incidencia en los usuarios son la duracion del operador y su trato en el momento

de la atencion a la llamada.

En cuanto a las instituciones de respuesta, el atributo que mas incide en la satisfaccion de
los usuarios en la velocidad de respuesta a la emergencia. Como se observa en la tabla an-
terior, la valoracion de la velocidad de respuesta por parte de los usuarios es de 77 %, por

debajo de la meta establecida.
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De acuerdo con estos resultados, la Direccion Ejecutiva del Sistema 9-1-1 ha desarrollado
diversos proyectos con el fin de apoyar a las instituciones de respuesta en la reduccion de

los tiempos de emergencias. Algunas de estas mejoras se refieren a continuacion:

* Geolocalizador: Se ha identificado que uno de los mayores inconvenientes es lle-
gar a tiempo al lugar de la emergencia, debido a la deficiencia de la cartografia
nacional y otros factores. Debido a esto se desarrolld una herramienta interna que
permite geolocalizar de una manera mas efectiva las emergencias.

* Ruta rapida: Es una herramienta desarrollada a lo interno de la institucion que ope-
ra a través de una interfaz con la plataforma de despacho de emergencias y les indica
a las unidades de respuesta la ruta optima para llegar al lugar de la emergencia.

* Centro de Comando y Control: Es el sitio donde se conjuga toda la tecnologia
utilizada en el Sistema 9-1-1.

* Revision continua de los protocolos: De manera continua se revisan los protoco-
los de emergencia para mejorar los tiempos de la atencion en la recepcion de infor-
macion necesaria para brindar un servicio de calidad. Este protocolo se ha revisado

y mejorado 3 veces en este afo.

La institucion posee su tercera version de la Carta compromiso al ciudadano. Esta tiene
como proposito hacer llegar a la ciudadania los servicios que presta el Sistema, asi como
los compromisos de calidad asociados a estos y las acciones que realiza en su ambito de
competencia. De igual forma, a través de este documento y la retroalimentacion con los

usuarios, se orientan los esfuerzos hacia la satisfaccion de sus necesidades.

En la Carta compromiso al ciudadano se expresa explicitamente el compromiso de cum-
plimiento de los atributos de satisfaccion de tiempo de respuesta, trato empatico y profe-

sionalidad, cuya meta es de 90 %. Los resultados obtenidos en estos tres acapites estan por
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encima de 95 %. Asimismo, se establece la respuesta a quejas y reclamos en un tiempo de

15 dias o0 menos, lo cual ha sido cumplido al 100 % en este afio 2023.

5.2 Nivel de cumplimiento de acceso a la informacion

Apegados al compromiso de legitimar y robustecer nuestra democracia, nos esforzamos en
transparentar toda la gestion y ponerla a disposicion de los ciudadanos. Para ello cumpli-
mos con el proposito de mantener actualizada la informacion disponible en nuestro Portal

Web (https://911.gob.do/) conforme a las normas emanadas por parte del 6rgano rector.

De igual manera las solicitudes de informacion recibidas a través de la Oficina de Libre
Acceso a la Informacion (OAI) son respondidas de acuerdo con la Ley General de Libre

Acceso a la Informacion Publica 200-04 y su Reglamento 130-05.

Todas las solicitudes de informacion recibidas mediante el Portal Unico de Solicitudes de
Acceso a la Informacion Publica (SAIP) fueron respondidas satisfactoriamente y dentro
del plazo establecido. En el periodo correspondiente a estas memorias recibimos un total
de 35 solicitudes de las cuales 7 fueron derivadas a otra institucion por no corresponder la

informacion solicitada a nuestra institucion.
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Solicitudes de informacion

30

25

20

15

10

Solicitudes de informacidn atendidas Solicitudes de informacion desviadas

B Solicitudes de informacion atendidas H Solicitudes de informacion desviadas

Semestralmente se realizan encuestas de satisfaccion del servicio de la OAI a los usuarios
que accedan a colaborar con esta. Solamente se han recopilado las que el usuario ha contes-
tado via telefonica. En el periodo enero-noviembre fueron entrevistados 13 usuarios. Los
demas solicitantes no han estado interesados en completarla. De las encuestas satisfactorias

se obtuvieron los siguientes resultados:
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« Satisfaccion global de las 13 personas: 54 % estd muy satisfecho, 38 % satisfecho
y 8 % muy insatisfecho. Cabe sefalar que la insatisfaccion puede ocurrir cuando la
informacion solicitada no es posible suministrarla por considerarse clasificada de
acuerdo con la ley que nos rige y su reglamento.

« Satisfaccion de las 13 personas con las informaciones suministradas: 75 % estan
muy satisfechos y 25 % satisfecho.

» Se califica el tiempo de respuesta en excelente (92 %) y bueno (8 %).

» Se califica el servicio ofrecido por el personal de la OAI con como excelente o bue-

no (92 %).

5.3 Resultados del sistema de quejas, reclamos y sugerencias

Resultados Linea 3-1-1

La principal fuente de recepcion de quejas, reclamos o sugerencias (QRS) es el canal 3-1-1

establecido por la OGTIC, ya sea a través del portal web o por el centro de contactos.

Sin embargo, el Sistema 9-1-1 recibe QRS por otras vias: redes sociales, medios de comu-

nicacion (radio, television, periddicos), encuestas de satisfaccion, comunicados, entre otros.

Una vez recibida la queja, esta pasa por un proceso interno de investigacion donde se
verifican los datos plasmados en el sistema de despacho. Se procede a escuchar todos los
audios vinculados al evento y se genera un documento llamado “ficha relevante”, el cual
registra lo sucedido y se envia a la institucion de respuesta relacionada con la queja o el

area correspondiente en la Direccion Ejecutiva del Sistema.

Una vez la ficha relevante es recibida por el area, esta procede a hacer una investigacion

mas profunda, analizar las causas, determinar las acciones y ejecutarlas. Luego se envia la
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investigacion realizada y las evidencias al Sistema 9-1-1, quien procede a validar que las
acciones tomadas y las evidencias enviadas son las adecuadas y posibilitan que sea corre-

gida la situacion que genero la queja.

Finalmente, se procede a contactar a la persona que hizo la reclamacion para darle respues-

ta de su caso.

En este periodo enero-noviembre de 2023 hemos recibido a través de la plataforma un total

de 409 intervenciones de ciudadanos divididos en quejas, solicitudes o reclamos.

350
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300
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44
) -
: ]
2023
B Qucjas M Reclamaciones B Sugerencias

Es importante aclarar que todas las interacciones e informaciones sobre el caso son conser-

vadas en una plataforma tecnologica desarrollada de manera interna.

La Direccion Ejecutiva del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-11
recibe todas las quejas de la atencidn a las emergencias, aunque la mayoria de estas no co-

rresponden al ambito de control de esta institucion, sino de aquellas que brindan la respuesta
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a la emergencia: Policia Nacional, Direccion de Servicios de Atencion a Emergencias Extra-
hospitalarias (DAEH), DIGESETT, MOPC y Bomberos. Una vez que se recibe, investiga y

procesa la queja, es remitida a la entidad responsable de la accion que conllevo a ella.

Las quejas y reclamos asociados a la gestion de los operadores de emergencias estin com-
prendidos en la Carta compromiso al ciudadano. En 2023 estas quejas ascienden a 2 y el
100 % fueron respondidas dentro del plazo establecido de 15 dias. La principal razon de la

queja fue la gestion inadecuada del operador.

Con respecto a las quejas que corresponden a la gestion de las instituciones de respuesta en

el periodo enero-diciembre 2023 el resultado se observa a continuacion:

Quejas y reclamos de los usuarios sobre la atencion de las instituciones

de respuesta durante el periodo enero-diciembre 2023

Clasificacion
Choque - 17 - - 1 18
Comportamiento y/o trato inapropiado
. 1 29 - - - 30
por parte del personal de la unidad
Documento u objetos extraviados 8 85 - 14 4 111
Evento no asistido 1 | 2
Gestion de ruido 111 - - - - 111
Gestion inadecuada de las unidades de 6 25 i 1 1 33
respuesta
Gestion inadecuada del despachador 3 3 - - - 6
Gestion inadecuada del médico
- 7 - - - 7
regulador
Herramientas u objetos de la unidad
. 1 5 - - - 6
dejados en escena
Manejo temerario - 4 - - - 4
Negligencia en el servicio - 1 - - - 1
No traslado a un centro de salud - 22 - - - 22
Tiempo de llegada de la unidad 2 10 2 1 - 15
Unidad defectuosa - 2 1 - - 3
Totales 133 211 3 16 6 369

Fuente: Departamento de Calidad en la Gestion
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Podemos observar que las mayores fuentes de quejas se deben a la atencidon de la Direccion
de Servicios de Atencion a Emergencias Extrahospitalarias, DAEH (142). En este caso, 85
tienen que ver con reclamaciones de documentos u objetos extraviados y, en menor medida
(25), con la insatisfaccion de los usuarios con el comportamiento y el trato por parte del
personal de las unidades. En segundo lugar, aparecen las vinculadas a la Policia Nacional
(133), de las cuales 111 son relacionadas con la gestion de ruido. Es importante resaltar que

el 93 % de los casos fueron respondidos dentro del plazo de 15 dias.

5.4 Resultado de las mediciones del Portal de Transparencia

En la calificacion obtenida por las evaluaciones del Portal de Transparencia que realiza la
Direcciéon General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), el resultado promedio
alcanzado es sobre los 90 puntos, calificacion que nos ha permitido el reconocimiento por

parte del 6rgano rector.
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PROYECCIONES AL PROXIMO ANO

Direccion de Radiocomunicacion

En mayo 2024 se realizaran las labores necesarias para la puesta en servicio de un sitio de
radio en el Centro de Acopio del Sistema 9-1-1 en Puerto Plata, con la intencion de mejorar
la cobertura actual del centro de esta ciudad y asegurar la disponibilidad de recursos de
la Red de Radiocomunicacion en apoyo a la labor del Despacho de las Emergencias del

Sistema 9-1-1.

En el area de Servicios Eléctricos en 2024 se proyecta tener instalados 30 generadores en
sitios de radio esenciales para la operacion de la red. Con esta accidon garantizamos que los
equipos de comunicacion faciliten la labor que brindan las agencias de respuestas a emer-

gencias de la ciudadania a nivel nacional.

Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

En materia de infraestructura, desde el Departamento de Operaciones TIC se desarrollaran
proyectos para el mejoramiento de la respuesta a las operaciones del sistema, enfocados en
el area de recepcion de llamadas de emergencias y la videovigilancia urbana. Para ello nos

mantenemos trabajando en las siguientes actividades:

« Implementacion del Sistema de Monitoreo para Red Optica para monitorear y fa-
cilitar la comunicacion con los centros OLT y la red PON y admitir una mayor
exactitud, lo que se traduce en una pronta respuesta al momento de resolucion de

averias de fibra oOptica.
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Expansion de la conectividad fronteriza en la Zona Sur, Azua, San Juan, Barahona,
Bahoruco y Perdernales.

Despliegue de conectividad Optica para el establecimiento del sistema de videovi-
gilancia urbana del proyecto Domingo Savio.

Plan de robustecimiento de la red Backbone Microondas en el Gran Santo Domingo.
Fortalecimiento de la red optica mediante el cierre de anillos y la creacion de redun-
cias, lo que permite mayor disponibilidad del sistema de videovigilancia urbana.
Habilitacion y equipamiento de comunicaciones del nuevo edificio administrativo
PSAPM.

Actualizacion de la infraestructura de recepcion de llamadas a través de la imple-
mentacion de equipos de Ultima generacion para el reemplazo de la insfraestuctura

actual en fin de vida y soporte.

El Departamento de Ciberseguridad tiene proyectada la implementacion de las siguientes

herramientas y/o soluciones para continuar con el fortalecimiento del esquema de ciber-

seguridad de la institucion y aumentar la visibilidad de los eventos de seguridad en la red.

FortiSIEM: Sistema de Administracion de Eventos que aporta de forma combinada
visibilidad, correlacion, respuesta automatizada y correccion en una solucion unica
y escalable. Reduce la complejidad de la administracion de red, mejora la deteccion
de infracciones cibernéticas en tiempo real y reduce la brecha de seguridad de la
institucion.

FortiToken: Herramienta para la aplicaciéon de doble factor de autenticacion para
las conexiones VPN.

FortiEDR: Sistema de deteccion y respuesta de amenazas, que identifica y detiene,
de manera automadtica y eficiente, las violaciones de seguridad en tiempo real con

la innovadora herramienta de endpoint. FortiEDR reduce de forma proactiva la
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superficie de ataque, previene la infeccion de malware, detecta y desactiva posibles
amenazas inmediatamente y automatiza procedimientos de respuesta y correccion.
Asimismo, detecta y bloquea amenazas de ultima generacion aprovechando su mo-
tor de inteligencia de amenazas avanzado, basado en machine learning que permite
responder ante ataques de Dia Zero (0-Day).

* Cisco Umbrella: La soluciéon de DNS Security Umbrella agrega una capa de pro-
teccion adicional para la navegacion a internet a usuarios pertenecientes a la insti-
tucion, con el objetivo de reducir el riesgo de infeccion de amenazas que se encuen-

tran en internet, por ejemplo, ransomware.

Sumado a estos proyectos, desde la Direccion de Tecnologia se trabaja en la incorporacion
de botdn de panico para la atencion a respuestas de emergencias a unidades moviles. Este
proyecto busca implementar elementos de comunicacion que permitan a las unidades mo-
viles recibir atencion inmediata en caso de presentar una emergencia. Esto puede ser a tra-
vés de la realizacion de una llamada pasiva que permita obtener su localizacion en tiempo

real y atender su respuesta de emergencia.

Direccion de Comunicaciones

La Direccion de Comunicaciones proyecta continuar gestionando la informacion, la co-
municacion estratégica de la organizacion y el relacionamiento con actores clave. Conti-
nuard velando por la proteccion y continua consolidacion de la buena imagen, reputacion
y posicionamiento de la marca institucional. Ademas, brindara el soporte requerido para la
adecuada realizacion, la correcta difusion y diseminacion mediatica de los planes, proyec-
tos, programas y acciones del 9-1-1, que incluye crear conciencia sobre el uso correcto del

Sistema por parte de la ciudadania, por mandato de ley.
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Direccion de Video Vigilancia

Propuesta de expansion de zona fronteriza (Suroeste), Barahona, Azua y Pedernales,

Elias Pifia, Independencia, San Juan y Bahoruco.

Fortalecimiento de los puntos de interés de la infraestructura de videovigilancia en
entradas y salidas de pueblos, puertos, aeropuertos y parques para el reforzamiento
de las operaciones de videovigilancia en la deteccion de eventos y casos relevantes de

emergencias.

Incorporacion de brigadas para la atencion de la planta externa de videovigilancia en la
Zona Este y Puerto Plata, con lo cual se garantiza una atencion rapida a las averias de

la planta externa en esas zonas.

Robustecer el sistema de videovigilancia urbana a través de la instalacion estratégica

de camaras de reconocimiento de matriculas.

Implementacion de analiticas de inteligencia que permitan la configuracion de pardme-
tros para la generacion de eventos de monitoreo. Esto permitird analiticas en tiempo

real y analiticas forenses.

Implementacion de un taller para la reparacion de las camaras averiadas, de modo que

se pueda aprovechar hasta la ultima instancia los recursos de la institucion.

Adquisicion de software de correspondencia con el objetivo de simplificar los tramites
para el manejo de los casos de solicitudes de video forense, de modo que se pueda
lograr una gestion centralizada y efectiva de las solicitudes y correspondencia de los

casos de investigacion forense que recibe el Sistema 9-1-1.
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Proyecciones por materializar al 27 de febrero de 2024

Fue implementado el sistema de videovigilancia en la zona fronteriza noroeste (provincias
Valverde, Santiago Rodriguez, Monte Cristi y Dajabon) del Sistema Nacional de Atencion

a Emergencias y Seguridad 9-1-1 con una inversion ascendente a RD$ 339,033,177.04.

Esta implementacion incluye el sistema de videovigilancia a las siguientes provincias y

municipios:

Provincias impactadas:

Expansion frontera norte

Localidad Total de puntos  Total de camaras
Monte Cristi 14 55
Monte Cristi 6 24
Villa Vasquez 4 15
Guayubin 4 16
Santiago Rodriguez 11 50
Sabaneta 11 50
Dajabon 16 72
Partido 4 17
Loma de Cabrera 4 17
Dajabon 8 38
Valverde 18 81
Esperanza 7 29
Mao 11 52
Navarrete 3 10
Navarrete 3 10
Total general 62 268
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ANEXOS



a. Matriz de logros relevantes (datos cuantitativos)

Matriz de logros relevantes 2023

Producto / servicio Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Implementacion de Nueva
Generacion 9-1-1

Llamadas recibidas 380,261 352,017 410,463 415227 438,722 387,230

Emergencias asistidas (de

. 57,253 52,203 59,773 57,458 60,130 59,266
llamadas realizadas)

Instalacion de camaras en la

frontera

(Navarrete, Dajabon, Valverde, - - - = - 267
Santiago Rodriguez y Monte

Cristi)

Con la asistencia de las

telefonicas y los fabricantes

de teléfonos moviles Google

y Apple se implementé AML

(Advance Mobil Location) - - - - - -
para la recepcion de las

coordenadas para la atencion a

las emergencias

Monitoreos de calidad basados
en las Normas COPC PSIC 6.0, 8,965 9,952 10,347 8,872 8,930 8,573
NENA

Levantamiento cartografico de
nuevos lugares de referencia o - - - - - -
interés

Numero de camaras instaladas a
nivel nacional (A partir de 5,128 11 2 24 2 19 280
en 2022)

Respuestasa casosde 605 643 633 701 880 607
investigacion de videovigilancia

Cobertura de la Red de

Radiocomunicacion

Colaboracién con la Alcaldia

del Distrito Nacional para

la instalacion de camaras - - - - - -
y megafonos en parques

remodelados ¢ inaugurados

Operaciones con aeronaves no

tripuladas (drones) 46 32 43 50 40 49
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415,849

60,344

7,557

780

45

396,845

59,036

8,289

19

555

80

Septiembre

373,498

61,281

6,687

891

385,907

64,598

8,241

18

817

60,404

7,714

Noviembre

350,841

29

537

75

Diciembre

384,070

65,490

8309

550

122

Total ano
2023

N/A

4,699,930

717,236

267

N/A

102,436

343,065

5546

8,199

93.83%

N/A
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b. Matriz de Gestion Presupuestaria Anual

Asignacion . ., Indice de .,
. Ejecucion 2023 . ., Participacion
Rubro presupuestaria (RDS) ejecucion . i6n (%)
ejecucion
2023 (RD$) A L °
2.1 Remuneraciones y 1,283,216,707.09 1,063,158,056.88  82.85% 43.82%
contribuciones
2.2 Contratacion de 983,228,613.39 689,872,799.73  70.16% 28.43%
servicios
2.3 Materiales y 194,961,410.72 90,952,910.76  46.65% 3.75%
suministros
2.6 Bienes muebles, 955,602,026.80 582,253,599.23  60.93% 24.00%
inmuebles e intangibles
2.7 Obras 55,327,976.00 0.00% 0.00%
Total 3,472,336,734.00 2,426,237,366.60 70% 100%
¢. Matriz de principales indicadores del POA
1 . . . Porcentaje
No. Area Nombre del indicador Frecuencia Meta | Resultado
de avance
Alimentacion:
Direccién Indicador de la evaluacion  Mensual . o
! Ejecutiva del Portal Institucional Medicion: 820 Porcentaje 100%
Mensual
Porcentaje de solicitudes Alimentacion:
) D}reCC}on de 1nf0ma010n atendidas Mens'u.a,l 1000 Porcentaje 100%
Ejecutiva en un tiempo menor o Medicion:
igual a 15 dias Mensual
Alimentacion:
3 D1recq0n de Indl.c'e de cahdlad de la Mens'u.a,l 797 Porcentaje 100%
Operaciones gestion operacional Medicion:
Mensual
Alimentacion:
Direccion de Cumplimiento de los Mensual . 0
4 Operaciones tiempos de ANS-AVL Medicion: e 93%
Mensual
Mantener los niveles de Alimentacion:
5 Dlrecm_on de calidad de la captacmn Mens.u:arl 96.9 Porcentaje 100%
Operaciones de las emergencias y Medicion:
denuncias de ruido Mensual
i
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Porcentaje

No. Area Nombre del indicador Frecuencia Meta | Resultado
de avance
Alimentacion:
Direccion de  Desempeno Comunicacion Mensual . o
O | Cremsams | Dot @ET) Medicion: 966 FPorceniaje | 100%
Mensual
~ .. Alimentacion:
Direccion de Desempefio Requisitos Mensual
7 . de Gestion (DRG) - .., 95.6  Porcentaje 100%
Operaciones ., Medicion:
Recepcion
Mensual
Direccion de Nivel de servicio de las Q/Il;;nseltll;qacmn:
8 . llamadas de emergencias . ., 94.9  Porcentaje 100%
Operaciones o Medicion:
recibidas
Mensual
. . Velocidad promedio de Alimentacion:
Direccion de . Mensual .
9 . creacion eventos 120 . 64.4  Porcentaje 86%
Operaciones Medicion:
segundos
Mensual
Alimentacion:
Direccion de ~ Desempeno Comunicacion Mensual . o
10 Operaciones Telefonica (DCT) Medicion: A O] o
Mensual
N .. Alimentacion:
Direccion de Desempefio Requisitos Mensual
11 . de Gestion (DRG) - . ., 97.8  Porcentaje 100%
Operaciones ., Medicion:
Recepcion
Mensual
Direccion de Nivel de servicio de las ?/Il;glsilgacmn:
12 . llamadas de emergencias .., 98.4  Porcentaje 100%
Operaciones o Medicion:
recibidas
Mensual
. . Velocidad promedio de Alimentacion:
Direccion de . Mensual .
13 . creacion eventos 120 . ., 81.9  Porcentaje 100%
Operaciones Medicion:
segundos
Mensual
Mantener los niveles . a7
. ., Alimentacion:
Direccién de de calidad de la gestion Mensual
14 . del despacho de las . ., 96.3  Porcentaje 100%
Operaciones . . Medicion:
emergencias y denuncias
: Mensual
de ruido
Alimentacion:
Direccion de  Desempefio Comunicacion  Mensual . 0
15 Operaciones Telefonica (DCT) Medicion: 96.7  Porcentaje 100%
Mensual
.. Ali ion:
Direccion de Desempeiio Requisitos de M:I:lsil;acmn
16 . Gestion (DRG) - Médico . ., 97.8  Porcentaje 100%
Operaciones Medicion:
Regulador
Mensual
iy
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Porcentaje

Area Nombre del indicador Frecuencia Meta | Resultado
de avance
Alimentacion:
Direccién de  Error Critico de la Mensual . o
Operaciones Institucidon - Despacho Medicion: 879 Porcentaje 3%
Mensual
Alimentacion:
Direccion de  Error Critico del Usuario ~ Mensual . o
Operaciones Final - Despacho Medicion: 965 Forcentaje 1o
Mensual
Alimentacion:
Direccién de  Error no Critico de la Mensual . o
Operaciones Institucion - Despacho Medicion: 970 Porcentaje 100%
Mensual
Porcentaje de casos Alimentacion:
Direccion de  despachados en un tiempo  Mensual . o
Operaciones menor o igual a los 120 Medicion: 192 Porcentaje 77%
segundos Mensual
Alimentacion:
Direccion de Desempefio Comunicacion  Mensual .
. . . . P V.
Operaciones Telefénica (DCT) Medicion: 7.9 orcentaje 100%
Mensual
Direccién de Desempeiio Requisitos de ﬁ;ﬁ;ﬁg{acmn:
. Gestion (DRG) - Médico . ., 98.1  Porcentaje 100%
Operaciones Medicion:
Regulador
Mensual
Alimentacion:
Direccién de  Error Critico de la Mensual . o
Operaciones Instituciéon - Despacho Medicion: 974 Porcentaje 100%
Mensual
Alimentacion:
Direccion de  Error Critico del Usuario ~ Mensual . o
Operaciones Final - Despacho Medicion: 998 Porcentaje 1o
Mensual
Alimentacion:
Direcciéon de  Error no Critico de la Mensual . o
Operaciones Institucion - Despacho Medicién: 990 Porcentaje 100%
Mensual
Porcentaje de casos Alimentacion:
ireccid i M 1 .
D1recc19n de despacha@os en un tiempo ens.u:a’ G B 100%
Operaciones menor o igual a los 120 Medicion:
segundos Mensual
. ., Cumplimiento del plan Alimentacion:
Direccion de implementacion del Trimestral
de Recursos p - . 38.9  Porcentaje 100%
modelo de gestion por Medicion:
Humanos :
competencias Anual
it
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No.

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

Area

Direccion
de Recursos
Humanos

Direccion
de Recursos
Humanos

Direccion
de Recursos
Humanos

Direccion
de Recursos
Humanos

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion
Administrativa
Financiera

Nombre del indicador

Cumplimiento de acuerdo
de nivel de servicio de
relaciones laborales

Porcentaje de
cumplimiento de remision
del célculo de beneficios
laborales al MAP

Cumplimiento del plan de
capacitacion

Indice de rotacion de
personal

Cumplimiento de
presupuesto

Medicion del no
vencimiento de cuentas por

pagar

Cumplimiento de registro
de activos en Litesyt

Cumplimiento de registro
de activos en STAB

% de cumplimiento del
plan de mantenimiento
preventivo de los vehiculos
de la institucion

Nivel de satisfaccion de los
usuarios con el servicio de
las rutas de transporte

% de cumplimiento del
plan de mantenimiento
preventivo de los vehiculos
de la institucién

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Semestral
Medicion:
Semestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=
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=
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99.3

100.0

100.0

1.0

58.0

82.2

95.4

95.7

100.0

81.0

96.3

161

Resultado

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

de avance

100%

100%

100%

100%

68%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



No

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

. Area

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion
Administrativa
Financiera

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Nombre del indicador

Nivel de satisfaccion de los
usuarios con el servicio de
las rutas de transporte

Indicador SNCCP

Porcentaje de ejecucion
del Plan Operativo Anual
institucional

Porcentaje de poblacion
cubierta por el Sistema

Indicador NOBACI

Indicador SISMAP

Porcentaje de quejas,
reclamaciones y
sugerencias atendidas en
un tiempo menor o igual a
15 dias

Satisfaccion global del
usuario

Porcentaje de
cumplimiento de la
muestra de llamadas
tipificadas como no
emergencias

Porcentaje de
cumplimiento de la
muestra de monitoreo de
operaciones

Porcentaje de precision de
resultados de la calibracion

Alimentacion
Semestral
Medicion:
Semestral

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Anual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Anual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

a
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Frecuencia

Meta

73.0

89.7

63.0

923

81.4

83.7

93.6

89.4

92.6

99.8

95.4

162

Resultado

Porcentaje

Puntos

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

de avance

91%

100%

90%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



No.

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

Area

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Nombre del indicador

Porcentaje de
reclamaciones procedentes
por desviacion del monitor

Porcentaje de
cumplimiento de la
muestra de llamadas
tipificadas como no
emergencias

Porcentaje de
cumplimiento de la
muestra de monitoreo de
operaciones

Porcentaje de precision de
resultados de la calibracion

Porcentaje de
reclamaciones procedentes
por desviacion del monitor

Cantidad de camaras de
videovigilancias operativas

Cumplimiento

del programa de
mantenimiento preventivo
de videovigilancia

ANS Incidencias de
Puntos de Camaras - Video
Vigilancia

ANS Instalacion de Puntos
de Camaras - Video
Vigilancia

Porcentaje de camaras
disponibles durante todos
los dias calendario de cada
mes

Frecuencia Meta

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

0.8

Alimentacion:
Mensual
97.2

Medicion:

Mensual
Alimentacion:
Mensual

Medicion:

Mensual

101.3

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

92.8

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

0.8

Alimentacion:
Trimestral
Medicion:
Anual

5,532.0

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

88.9

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

96.4

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

100.0

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

86.3
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Resultado

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Cantidad

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

de avance

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



No.

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

Porcentaje

Area Nombre del indicador Frecuencia Meta | Resultado
de avance
Porcentaje de uso de
. 3 espacios asignados para Alimentacién:
Direccion videos grabados en Mensual
de Video los servidores de grabacion . ., 89.7 Porcentaje 100%
.. . . Medicion:
Vigilancia de video (NVR) durante
, . Mensual
los dias calendario de cada
mes
Direccion ANS Incidencias de f/[l;nmsirgacmn:
de Video Puntos de Camaras - Video .., 97.4  Porcentaje 100%
Vigilancia Vigilancia Medicion:
g g Mensual
. ., Porcentaje de camaras Alimentacion:
DI disponibles durante todos  Mensual
de Video PO . . ., 83.7  Porcentaje 99%
.. . los dias calendario de cada Medicion:
Vigilancia
mes Mensual
Porcentaje de uso de
. 3 espacios asignados para Alimentacién:
Direccion videos grabados en Mensual
de Video los servidores de grabacion . ., 92.2 Porcentaje 100%
.. . . Medicion:
Vigilancia de video (NVR) durante
i . Mensual
los dias calendario de cada
mes
Direccién Alimentacion:
de Video C}lmphrpl(j:nto fie ANS - Mens.u.a l 100.0  Porcentaje 100%
i . Video Vigilancia Medicion:
Vigilancia
Mensual
. . Cumplimiento de los Alimentacion:
Direccion tiempos de solicitud de Mensual
de Video Jemp . .., 100.0  Porcentaje 100%
. . imagenes y videos de Medicion:
Vigilancia . . .
videovigilancia Mensual
Direccion Desempefio Requisitos de f/[l;;nsir;acmn:
de Video Gestion (DRG) - Video ., 96.6  Porcentaje 100%
Vigilancia Vigilancia b B
& & Mensual
Direccion Alimentacion:
de Video Cgmpllrplf:nto .de ANS - Mens.u:a 1 100.0  Porcentaje 100%
i . Video Vigilancia Medicion:
Vigilancia
Mensual
. . Cumplimiento de los Alimentacion:
LRl tiempos de solicitud de Mensual
de Video Hermp . .., 100.0  Porcentaje 100%
. . imagenes y videos de Medicion:
Vigilancia . . .
videovigilancia Mensual
Direccion Desempefio Requisitos de ﬁl;gl;l;{acmn:
de Video Gestion (DRG) - Video . ., 95.7  Porcentaje 100%
.. . . . Medicion:
Vigilancia Vigilancia
Mensual

N
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No.

70

71

72

73

74

75

76

77

78

Area

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacién
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Nombre del indicador

Indice de Uso TIC e
Implementacion de
Gobierno Electronico
(ITICGE)

Bloqueo ataques
cibernéticos

Disponibilidad de servicio
e infraestructura de
ciberseguridad

Reputacion de IP Publicas

Bloqueo ataques
cibernéticos

Disponibilidad de servicio
e infraestructura de
ciberseguridad

Reputacion de [P Publicas

Cumplimiento de los
tiempos de ANS -
Servicios

Cumplimiento de los
tiempos de ANS -
Servicios

Frecuencia

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual

Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=

N
=

Meta | Resultado
91.0 Puntos
100.0  Porcentaje
100.0  Porcentaje
100.0  Porcentaje
100.0  Porcentaje
100.0  Porcentaje
98.0  Porcentaje
97.2  Porcentaje
94.8  Porcentaje
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Porcentaje

de avance

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



No.

79

80

81

82

83

84

85

86

87

Area

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccién de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Nombre del indicador

Disponibilidad de
infraestructura interna
para servicios de llamadas
entrantes de emergencias

Disponibilidad de
infraestructura interna
para servicios de llamadas
salientes de emergencias

Disponibilidad de
Servicios de Transporte de
Red de Video Vigilancia

Porcentaje de solicitudes
de incidencias técnicas

de puntos de camaras que
cumplen con ANS - Redes
y Comunicaciones

Porcentaje de solicitudes
de instalacion de puntos
de camaras que cumplen
con ANS - Redes y
Comunicaciones

Cumplimiento de plan de
mantenimiento preventivo
de redes y comunicaciones

Disponibilidad de
infraestructura interna
para servicios de llamadas
entrantes de emergencias

Disponibilidad de
infraestructura interna
para servicios de llamadas
salientes de emergencias

Disponibilidad de
Servicios de Transporte de
Red de Video Vigilancia

Frecuencia Meta

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

100.0

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

100.0

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

96.5

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

98.4

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

100.0

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Trimestral

81.0

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

99.8

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

100.0

Alimentacion:
Mensual
Medicion:
Mensual

98.3

=

N
=
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Resultado

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

de avance

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



No.

88

89

90

91

92

93

94

95

96

Area

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacién
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Nombre del indicador

Porcentaje de solicitudes
de incidencias técnicas

de puntos de camaras que
cumplen con ANS - Redes
y Comunicaciones

Disponibilidad App iNet
CAD

Disponibilidad App Intrado

Disponibilidad App
Sisacom

Disponibilidad BD iNet
CAD

Disponibilidad BD Intrado

Disponibilidad BD
Sisacom

Disponibilidad App iNet
CAD

Disponibilidad App Intrado

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=

N
=

Meta

97.3

100.0

100.0

100.0

100.0

100.0

100.0

100.0

100.0
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Resultado

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

de avance

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



No.

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

Area

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccién de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa
Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa
Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa
Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa
Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa
Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa

Nombre del indicador

Disponibilidad App
Sisacom

Disponibilidad BD iNet
CAD

Disponibilidad BD Intrado

Disponibilidad BD
Sisacom

Indice de cobertura de
radiocomunicacion (PEI)

Disponibilidad de la red de
radiocomunicacion

Tasa de éxito de llamadas
grupales

Cumplimiento de ANS de
radiocomunicacion

Porcentaje de
cumplimiento del plan de
mantenimiento preventivo
de radiocomunicaciones

Cumplimiento de ANS de
radiocomunicacion

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual

Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=

N
=

Meta

100.0

100.0

100.0

100.0

92.9

98.4

100.0

99.3

98.5

100.0
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Resultado

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

de avance

100%

100%

100%

100%

97%

100%

100%

100%

100%

100%



Porcentaje

No. Area Nombre del indicador Frecuencia Meta | Resultado
de avance
Direccion de  Porcentaje de Alimentacion:
107 Ra(?l’ocomum- cumphr.me.nto del plan Qe Mens‘u.a,l 993 Porcentaje 100%
cacion y Plan- mantenimiento preventivo Medicién:
ta Externa de radiocomunicaciones Mensual
Direccion de Alimentacion:
108 Rac.h’ocomum- Curr}p.hmlerrlto fie ANS de Mens.u.a,l 055 B 100%
cacion y Plan-  servicios eléctricos Medicion:
ta Externa Mensual
Direccion de Alimentacion:
109 Ra@’ocomunl- Dlspomblllda’d de_: la Mens.u:clrl 1000 Porcentaje 100%
cacion y Plan-  plataforma eléctrica Medicion:
ta Externa Mensual
Direccion de Porcegtajie it Alimentacion:
Radiocomuni cumplimiento del plan de Mensual
110 ., mantenimiento preventivo .., 99.6  Porcentaje 100%
cacion y Plan- .. L Medicion:
de servicios eléctricos en
ta Externa Mensual
planta externa
Direccion de POI”.CSI.ltaje (.ie so'hc1.tudes Alimentacion:
Radiocomuni de incidencias técnicas Mensual
111 ., de puntos de camaras .. 99.5  Porcentaje 100%
cacion y Plan- Medicion:
que cumplen con ANS -
ta Externa . .. Mensual
Servicios Eléctricos
Direccion de Alimentacion:
112 Rac.h’ocomum- Curr?p.hmler’lto Qe ANS de Mens.u.a,l 1000 Porcentaje 100%
cacion y Plan-  servicios eléctricos Medicion:
ta Externa Mensual
Direccion de Alimentacion:
113 Ra(ﬁ’ocomum- Dlsponlbllldafi de; la Mens.u:arl 1000 Porcentaje 100%
cacion y Plan-  plataforma eléctrica Medicion:
ta Externa Mensual
Direccion de Porcen.taJ.e de Alimentacion:
Radiocomuni cumplimiento del plan de Mensual
114 ., mantenimiento preventivo . ., 98.6  Porcentaje 100%
cacion y Plan- .. L Medicion:
de servicios eléctricos en
ta Externa Mensual
planta externa
Direccion de Por.cegtaj ¢ (.16 so'hcl.tudes Alimentacion:
Radiocomuni de incidencias técnicas Mensual
115 ., de puntos de camaras . 98.8  Porcentaje 100%
cacion y Plan- Medicion:
que cumplen con ANS -
ta Externa . .. Mensual
Servicios Eléctricos
Direccion de .
. Cumplimiento de ANS . oz
Procesamien- . ., Alimentacion:
to de Datos i [ Diceaon ds Mensual
116 e Procesamiento de Datos, . ., 100.0  Porcentaje 100%
Analisis y Anlisis v Gestion de Medicion:
Gestion de y Mensual
. Informacion
Informacion

=

N
=
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No.

117

118

119

120

121

122

Area

Direccion de
Procesamiento
de Datos,
Analisis y
Gestion de
Informacion

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccién de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion
Juridica

Nombre del indicador

Cumplimiento del plan
de implementacion del
sistema de informacion
para mejora de la gestion

Cumplimiento de acuerdo
de nivel de servicio

de la Direccion de
Comunicaciones

Cumplimiento del plan
de comunicacion sobre
funcionamiento del sistema

Porcentaje de
cumplimiento del plan de
comunicacion interna

Porcentaje de mensajes
directos respondidos en el
tiempo establecido

Cumplimiento de acuerdo
de nivel de servicio de la
Direccion Juridica

Frecuencia

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Anual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Anual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Meta

74.3

100.0

59.0

92.4

95.5

95.3

Resultado

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

de avance

100%

100%

98%

100%

100%

100%

=

N
=
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d. Resumen del Plan de Compras

Datos de cabecera PACC

Monto estimado total RDS$ 1,614,979,631.02
Cantidad de procesos registrados 142
Capitulo 0201
Subcapitulo 06
Unidad ejecutora 0004
Unidad de compra Sistema nacional de Atencién a

Emergencias y Seguridad 9-1-1
Aiio fiscal 2023

Fecha aprobacion

Montos estimados segtin objeto de contratacion

Bienes RDS$ 961,238,316.36
Obras RDS$ 40,000,000.00
Servicios RDS$ 613,741,314.67
Servicios: consultoria RDS$ -
Servicios: consultoria basada en la calidad de los servicios RDS$ -
MIPYME RDS$ 13,803,530.26
MIPYME mujer RDS -
No MIPYME RDS$ 1,601,176,100.76
Compras por debajo del umbral RD$ 964,006.00
Compra menor RDS$ 42,950,704.12
Comparacion de precios RD$ 180,957,904.21
Licitacion publica RDS$ 1,372,619,983.10
Licitacion publica internacional RDS$ -
Licitacion restringida RDS$ -
Sorteo de obras RDS$ -
Excepcion - bienes o servicios con exclusividad RDS$ 17,487,033.60
Excepcion - construccion, instalacion o adquisicion de oficinas RDS -
para el servicio exterior

Excepcion - contratacién de publicidad a través de medios de RDS$ -
comunicacion social

Excepcion - obras cientificas, técnicas, artisticas, o RDS -
restauracion de monumentos historicos

Excepcion - proveedor unico RDS -
Excepcion - rescision de contratos cuya terminacién no RDS -

exceda el 40 % del monto total del proyecto, obra o servicio

Excepcion - resolucion 15-08 sobre compra y contratacion de RDS$ -
pasaje aéreo, combustible y reparacion de vehiculos de motor

N
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