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RESUMEN EJECUTIVO

Memoria institucional 2025

El Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 de la Republica Do-
minicana se ha consolidado, a lo largo de los afios, como una de las politicas ptblicas de
mayor impacto en materia de proteccion ciudadana, respuesta oportuna y coordinacion
interinstitucional del Estado. Desde su puesta en marcha, el 9-1-1 ha experimentado un
proceso continuo de modernizacion, expansion y fortalecimiento operativo, incorporando
tecnologia de vanguardia, protocolos internacionales y talento humano altamente capacita-
do, lo que ha permitido elevar de manera sostenida los estandares de eficiencia, confiabili-

dad y calidad en la atencién de emergencias a nivel nacional.

La trayectoria del Sistema 9-1-1 evidencia avances significativos en cobertura territorial,
tiempos de respuesta, interoperabilidad entre las instituciones de seguridad, salud y rescate,
asi como en el uso estratégico de datos para la toma de decisiones. Estas transformaciones
han impactado directamente en la capacidad del Estado dominicano para salvar vidas, pre-
servar el orden publico y brindar una respuesta integral ante situaciones criticas, fortale-
ciendo la confianza de la ciudadania y posicionando el sistema como un referente regional

en gestion de emergencias.

En el afio 2025, el Sistema 9-1-1 alcanza un nivel de madurez institucional que refleja no
solo su solidez operativa, sino también su capacidad de adaptacion a los nuevos desafios
de una sociedad dinamica y cada vez mas exigente. Su posicionamiento actual es resultado
de una vision estratégica orientada a la innovacidn, la mejora continua y la articulacion
efectiva con los distintos actores del Sistema. Hoy el 9-1-1 representa mucho mas que un

nimero de contacto: es un pilar fundamental de la seguridad ciudadana, un simbolo de la
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presencia activa del Estado y una garantia de respuesta rapida, profesional y humana para
la poblacion dominicana, reafirmando su rol esencial en la construccion de un pais mas

seguro, resiliente y preparado para el futuro.

Los resultados obtenidos reflejan de manera clara el impacto positivo y sostenido del Siste-
ma 9-1-1, evidenciando mejoras significativas en los indicadores clave de desempefio, tales
como la reduccion de los tiempos de respuesta, el aumento de la capacidad operativa, la
optimizacion de la coordinacion interinstitucional y la ampliacion efectiva de la cobertura
a nivel nacional. Estos logros son resultado de la implementacién de procesos mas efi-
cientes, el fortalecimiento del capital humano, la incorporacion de tecnologias avanzadas
y el uso estratégico de la informacion para la toma de decisiones. En conjunto, confirman
la consolidacion del Sistema 9-1-1 como una estructura moderna, confiable y orientada a
resultados, capaz de responder de manera oportuna y efectiva a las necesidades de la ciu-
dadania y de contribuir de forma tangible al fortalecimiento de la seguridad, la salud y la

proteccion de la vida en el pais.
En ese contexto, resulta pertinente destacar los siguientes aspectos:

Durante el periodo evaluado, se recibieron 5,010,651 llamadas de emergencia, de las cuales
un sobresaliente 98.06 % fue respondido en los primeros 10 segundos desde que el ciudadano
marco el 9-1-1, superando ampliamente el estandar internacional que establece un 90 % en
ese mismo intervalo. Ademads, se gestionaron de manera efectiva 755,939 casos de emer-
gencia, reafirmando la capacidad del sistema para atender grandes volimenes de demanda

sin comprometer la calidad del servicio.

La respuesta interinstitucional se tradujo en 1,297,843 asistencias brindadas por los organis-

mos que integran el sistema, destacandose la labor de la Policia Nacional, con 609,337 in-
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tervenciones, y de la Direccion de Atencion a Emergencias Extrahospitalarias (DAEH), con
548,324 asistencias, como pilares fundamentales en la atencion inmediata a la ciudadania.
A estas se suman las actuaciones de la Direccion General de Seguridad de Transito y Trans-
porte Terrestre (DIGESETT) (98,778), la Comisioén Militar y Policial (COMIPOL) del Mi-
nisterio de Obras Publicas y Comunicaciones (MOPC) (5,973) y los Cuerpos de Bomberos

(35,431), reflejando un modelo de coordinacion eficaz, articulado y orientado a resultados.

Del total de emergencias atendidas a nivel nacional, 100,594 correspondieron a accidentes
de transito y 52,759 a casos de violencia doméstica, manteniéndose ambas tipologias como
las mas recurrentes desde el afio 2021. Esta informacion ha fortalecido la capacidad anali-
tica del sistema, permitiendo orientar acciones preventivas, operativas y de politica publica

en areas de alto impacto social.

En materia de tecnologia y prevencion, se logré la implementacion de 1,081 nuevas cdmaras
de video vigilancia a nivel nacional, en apoyo directo al Plan de Estrategia Integral de Se-
guridad Ciudadana “Mi Pais Seguro”. Asimismo, se realiz6 una ampliacion estratégica en el
Gran Santo Domingo, Santiago y Puerto Plata, que incluy6 el despliegue de mas de 900 ca-
maras LPR (Lectura de Placas), potenciadas con inteligencia artificial, lo que ha fortalecido
significativamente la deteccion de vehiculos, el analisis automatizado de placas y el apoyo
a los procesos de investigacion, elevando los niveles de seguridad y control territorial. Estas
camaras fueron donadas por la Embajada de los Estados Unidos, lo que contribuy¢ a refor-

zar nuestra capacidad tecnologica en todo el pais.

De igual manera, la Red de Radiocomunicacion TETRA contintia consolidandose como una
infraestructura vital para la gestion de emergencias en la Republica Dominicana, garantizan-
do comunicaciones seguras y estables entre la Sala de Despacho y las instituciones de res-

puesta, lo que se traduce en una mejora sustancial de los tiempos de reaccion ante eventos.
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En el afio 2025 la inversion destinada a la optimizacion y fortalecimiento de esta red supero
los RD$200 millones, permitiendo la adquisicion y entrega de 1,884 terminales de radio
robustos, disefiados para operar en condiciones exigentes. Estos equipos fueron distribuidos
entre la Policia Nacional, el Cuerpo de Bomberos, la DAEH, la DIGESETT, el Ejército de
Reptiblica Dominicana, la COMIPOL vy el Sistema 9-1-1, reforzando de manera integral la

capacidad de respuesta del Estado ante situaciones de emergencia y seguridad ciudadana.

La Division de Aeronaves No Tripuladas del Sistema 9-1-1 registré un desempefo estra-
tégico y de gran impacto operativo al ejecutar 167 operaciones especializadas con drones,
fortaleciendo la capacidad de respuesta, prevencion y apoyo interinstitucional ante situa-
ciones criticas. Estas misiones incluyeron 40 operaciones de busqueda y rescate, clave para
el levantamiento de dafios en zonas de desastre, la localizacion de ndufragos y la busqueda
de personas desaparecidas en terrenos boscosos y areas colapsadas; 23 intervenciones en
apoyo al Cuerpo de Bomberos durante incendios de gran magnitud en zonas residenciales,
comerciales e industriales del 4rea metropolitana y la region norte, y 22 vuelos de respaldo
al Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT) en la Zona Metropo-
litana y Punta Cana. Asimismo, se realizaron misiones de apoyo al Centro de Operaciones,
el Cuerpo Especializado en Seguridad Presidencial y el Plan Social de la Presidencia me-
diante la entrega de raciones a comunidades afectadas por la tormenta Melissa, asi como
15 misiones para fortalecer la comunicacion grafica institucional, 31 levantamientos fo-
togramétricos en el Gran Santo Domingo para la elaboracion de mapas tridimensionales
actualizados y 17 operaciones destinadas a la salvaguarda de terrenos propiedad del Estado
dominicano. En conjunto, estos resultados evidencian el uso eficiente de la tecnologia aé-
rea avanzada como un componente clave de innovacion, precision y apoyo tactico, conso-
lidando al Sistema 9-1-1 como una plataforma moderna, versatil y orientada a la proteccion

de vidas, bienes y el interés nacional.
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El 17 de julio de 2025, en el marco de la VIII Reunién de Ministros en Materia de Seguri-
dad Publica, celebrada en Santiago de los Caballeros, la Republica Dominicana alcanz6 un
hito de alto reconocimiento regional al asumir, por aprobacion unanime de las delegaciones
presentes, la presidencia del Grupo Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y
Seguridad (GTS-SES) del Departamento de Seguridad Publica de la Organizacion de los
Estados Americanos (OEA), en la persona del coronel piloto Randolfo Rijo Gémez, ERD,
director ejecutivo del Sistema 9-1-1. Este logro consolida el posicionamiento internacional
del pais y refleja la credibilidad, liderazgo y avances sostenidos alcanzados por el Sistema
Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1. En 2025 el GTS-SES impulso
importantes espacios de cooperacion y fortalecimiento regional de capacidades. En octubre
de este afio, junto a la OEA y la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), se realizo
un Taller Regional sobre Atencion de Emergencias por Salud Mental, en el marco de la
Semana Interamericana de la Salud Mental, abordando temas clave, como primera ayuda
psicoldgica, apoyo psicosocial en emergencias y autocuidado del personal de respuesta,
ademas de compartir la experiencia dominicana en la gestion de crisis de salud mental y
bienestar del talento humano. Posteriormente, en diciembre, se dio inicio a una nueva linea
de trabajo regional con el conversatorio “De herramienta util a recurso esencial: el uso de
drones en la atencion a emergencias”, orientado a promover la incorporacion estratégica de
drones como un componente fundamental en la operacion de los sistemas de emergencia,
consolidando el liderazgo del pais en innovacion, cooperacion técnica y buenas practicas

a nivel regional.

En septiembre se iniciaron las operaciones del Sistema 9-1-1 en Pedernales, incrementando
la cobertura de atencion a un 92.58 %. El presupuesto asignado para el afio 2025 fue de
4,065,026,483.00 pesos, alcanzando una ejecucion del 95.76 %, en cumplimiento de las dis-

posiciones establecidas y garantizando la correcta administracion de los recursos publicos.
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INFORMACION INSTITUCIONAL

Memoria institucional 2025

2.1 Marco 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 activi-
dades de una gestion integral. Desde los aspectos de planificacion, estandarizacion, nor-
malizacion 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 estra-
tégica entre las instituciones de respuesta y demas actores vinculados al Sistema, personal
altamente calificado y comprometido, tecnologia avanzada de video vigilancia y comuni-

caciones y altos y modernos estdndares de calidad.

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

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

En el territorio nacional: estamos comprometidos con garantizar una cobertura real y

efectiva de todo el territorio dominicano, beneficiando tanto a los ciudadanos como a los
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visitantes, ademas de apoyar el fortalecimiento del Sistema mediante la educacion y sensi-

bilizacién de la poblacion.

Procurando la salvaguarda de vidas y bienes: nuestra vocacioén primordial es, ante todo
y, sobre todo, la preservacion de la vida, asi como la proteccion de los bienes que confor-

man el patrimonio de nuestros ciudadanos y de nuestra sociedad.
b. Vision

Ser la institucidon con el servicio publico mejor valorado del pais y referente de
excelencia a nivel nacional y regional en la atencion efectiva a emergencias y segu-

ridad en beneficio de todas las personas que se encuentren en el territorio nacional

c. Valores

Valor Descripcion

Actuar con honestidad en el servicio y el manejo de los fondos y los recursos
Integridad publicos, apegados a los valores éticos y morales y el cumplimiento de las politicas,

normativas y procedimientos establecidos.

» Asegurar que el interés publico sea prioritario, trabajando con compromiso,
Vocacion de e - L - :
empatia, disponibilidad, proactividad y solidaridad para contribuir al bienestar

Servicio ]

colectivo.

Exceder las expectativas del trabajo, destacandonos como institucién de alto
Excelencia rendimiento que conjuga el servicio y apoyo a la ciudadania bajo los principios y

valores institucionales.

Aportar conocimientos, informaciones y criterios para el logro de los objetivos y
Trabajo en Equipo  metas institucionales a través de un enfoque integrador que promueva las relaciones

interpersonales y la colaboracion.

Compromiso Asegurar el cumplimiento de los objetivos trazados.
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2.2 Base legal

El Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 nace en el afio 2013,
con la aprobacion de la Ley nim. 140-13 que establece el Sistema Nacional de Atencion
a Emergencias y Seguridad 9-1-1 como “[...] nimero unico de contacto a nivel nacional

para la recepcion de reportes de emergencias, tramitacion y atencion de éstas”.!

Sin embargo, es a mediados de 2014 que el Sistema queda habilitado y entra en funciona-
miento, amparado y regido por la mencionada Ley y con la entrada en vigencia del regla-

mento de aplicacion correspondiente (Decreto num. 187-14).

Segun 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
las mismas. Ante la ocurrencia de desastres, se integra a los organismos responsables de

coordinar la respuesta”.’

En el articulo 4 del reglamento de aplicacion 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 atencion a emergencias de forma oportuna, coordi-

nada y confiable.

1 Ley nam. 140-13 que establece el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1.
2 Decreto num. 187-14 que instituye el reglamento de aplicacion de la Ley niim.140-13 que establece el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y
Seguridad 9-1-1 (Sistema 9-1-1).

=

N
=




4. Proveer los medios para que las instituciones de repuesta puedan preservar la liber-

tad, seguridad e integridad de las personas y sus bienes.

Los articulos 5 y 6 establecen los roles del Sistema 9-1-1 y de las instituciones de respuesta
vinculadas a este, respectivamente. En ese sentido, se establece que al Sistema 9-1-1 “[...]
le compete la recepcion de solicitudes de atencidon a emergencia y su tramitacion, cuando
proceda, a las instituciones de respuesta correspondientes”, mientras que a instituciones de
respuesta “[...] les corresponde gestionar el despacho y la respuesta a las emergencias que

les sean tramitadas”.

En 2017 fue aprobada y promulgada la Ley niim. 184-17 que establece el Sistema Nacio-
nal de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1, la cual deroga la Ley niim. 140-13
antes mencionada, asi como la Ley nam. 102-13 del 30 de julio de 2013, que regula la
instalacion y utilizacion de cdmaras de video y sonido para seguridad en espacios publicos.

La Ley niim. 184-17 establece como objetivos del Sistema 9-1-1, los siguientes:

1. Proporcionar asistencia en el territorio nacional a toda persona que en circunstan-
cias 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 fina-
lidad de prevenir y detectar situaciones que pongan en peligro la integridad de las
personas y sus bienes, asi como bienes de dominio publico o de acceso publico.

3. Apoyar las acciones necesarias para hacer cumplir las normas relativas a la preven-
cion, supresion y limitacion de ruidos nocivos y molestos que producen contamina-

cion sonora.
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Esta Ley instaura como funciones del Sistema 9-1-1, las siguientes:

a. Integrar los esfuerzos del sector publico para garantizar un manejo oportuno y efi-
ciente de todos los recursos humanos, técnicos, administrativos y econdmicos que
sean indispensables para la atencion a emergencias y seguridad.

b. Coordinar las actividades de respuestas de las entidades publicas en materia de
atencion a emergencias y seguridad segun 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. Divulgar e informar a la ciudadania sobre la atencion de emergencias, promoviendo
las acciones y comportamientos adecuados que debe adoptar la comunidad ante
situaciones de emergencias y seguridad.

e. Disefiar mecanismos eficientes para la coordinacion y orientacion de procesos de
atencion a emergencias y seguridad.

f. Desarrollar y actualizar planes estratégicos y operativos para la atencién de emer-

gencias y seguridad.

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

del 30 de mayo de 2014.

Ademas de la Ley nim. 184-17, la base legal del Sistema 9-1-1 se sustenta en:

» La Constitucion de la Reptiblica Dominicana.

* LaLeynum. 1-12 Organica de la Estrategia Nacional de Desarrollo de la Republica
Dominicana 2030.

* Ley num. 153-98 General de Telecomunicaciones.

* Ley num. 287-04 sobre prevencion, supresion y limitacion de ruidos nocivos y mo-

lestos que producen contaminacidn sonora y sus modificaciones.
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2.3 Estructura organizativa

La tltima actualizacion de la estructura organizativa de la Direccion Ejecutiva del Sistema

9-1-1 fue sometida y aprobada el 13 de septiembre de 2021 por el Ministerio de Adminis-

tracion 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

Arlyn Dihmes Flores
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

Rafael Augusto Santana Vifias
Director Juridico
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Harold Agustin Jiménez Polanco
Subdirector Ejecutivo

Luis Emilio Ferrand Zorrilla
Director de Operaciones

Lourdes Margarita Florentino Lora
Directora de Planificacion
y Desarrollo

Ana Amelia Encarnacion Alcantara
Directora Administrativa Financiera

Salvador Alfredo Arredondo Henriquez
Director de Radiocomunicacion y
Planta Externa

Martin Arturo Santana Taveras
Director de Video Vigilancia
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2.4 Planificacion estratégica institucional (PEI) 2025-2028

El Plan Estratégico 2025-2028 estd enfocado en el fortalecimiento institucional y de las
operaciones y en la consolidacion de la Direccion Ejecutiva del Sistema como ente coordi-
nador e impulsor de la mejora continua del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias
y Seguridad 9-1-1. Este Plan Estratégico establece los ejes, objetivos estratégicos, estrate-

gias, resultados, indicadores y metas por alcanzar durante el periodo de su vigencia.

Las estrategias planteadas estan orientadas en implementar mejoras en procesos, sistemas,
herramientas y capacidades con el proposito de generar valor para los grupos de interés
mediante la optimizacion de las operaciones, la provision de informacidn precisa y opor-
tuna para fortalecer la toma de decisiones y la conformacion de 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

a) Fortalecimiento del Sistema

b) Fortalecimiento organizacional

c) Articulacion interinstitucional
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Ejes
estratégicos

Descripcion

Objetivos
estratégicos

Descripciéon

I.
Fortalecimiento
del Sistema

Garantizar la
expansion, calidad
y sostenibilidad

del servicio a

nivel nacional, en
beneficio de toda la
poblacion, mediante
el desarrollo y
modernizacion de
las capacidades
operativas,
tecnologicas,
logisticas y
financieras del
Sistema, asi como
el fortalecimiento
de las instituciones
de respuesta que lo
integran

I.1 Ampliar

la cobertura
geograficay
poblacional del
Sistema

1.2 Fortalecer la
infraestructura
operativa y los
recursos de
respuesta

1.3 Mejorar

la calidad del
servicio en la
coordinacion de la
respuesta

1.4 Mejorar la
comunicacion con

la ciudadania

1.5 Fortalecer el
marco juridico del
Sistema 9-1-1
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Incrementar la cobertura integral del
Sistema en materia de atencion de
emergencias, video vigilancia y red de
radiocomunicacion.

Fortalecer la infraestructura operativa de
los procesos misionales y la gestion de
las instituciones de respuesta a través de
la implementacion de nuevas tecnologias,
dotacion de equipos y herramientas,
habilitacion de nuevos canales de
atencion a emergencias, asi como adecuar
la infraestructura fisica de los Centros de
Operaciones.

Aumentar la efectividad de las
operaciones del Sistema a través de la
implementacion de procesos, tecnologias,
herramientas infraestructuras, sistemas de
informacion y capacitacion técnica, que
contribuya a eficientizar la prestacion del

servicio.

Fortalecer los vinculos y relaciones

del Sistema con las comunidades y

la sociedad en general, destacando su
alto impacto en una efectiva atencion a
situaciones de emergencias y seguridad
en el territorio nacional, a través

de buenas practicas de gestion de
comunicacion estratégica que también
contribuyan al fortalecimiento de la
imagen y el posicionamiento institucional
ante las audiencias claves del Sistema.

Fortalecer el marco juridico del

Sistema 9-1-1 mediante la elaboracion

y aprobacion de los reglamentos de
videovigilancia y de aplicacion de la Ley
nim. 184-17.




Ejes
estratégicos

Descripcion

Objetivos
estratégicos

Descripciéon

11
Fortalecimiento
organizacional

Impulsar la
transformacion
institucional

de la Direccién
Ejecutiva a través
del desarrollo del
talento humano, la
mejora continua
de los procesos,

la modernizacion
tecnologica interna
y la consolidacion
de una cultura
organizacional
orientada a la
eficiencia, la
innovaciéon y

el bienestar del
personal

I1.1 Fortalecer la
estructura y las
capacidades del
personal

I1.2 Establecer

el bienestar
organizacional
como estrategia
de fidelizacion de
los colaboradores
y la captacion de
nuevos talentos

I1.3 Fortalecer

la comunicacion
interna para
mejorar la
alineacion y la
retroalimentacion
oportuna

1.4 Fortalecer
los recursos
tecnologicos
para optimizar
la gestion
administrativa

I1.5 Garantizar
el cumplimiento
de los estandares
de calidad

para mejorar

la eficiencia
operativa
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Mejorar las capacidades y habilidades de
los colaboradores a través de una gestion
estratégica de recursos humanos que
impulse el desarrollo integral, incluida la
gestion por competencia para robustecer
la estructura.

Establecer el bienestar laboral con

el objetivo de fortalecer la cultura
organizacional, promover la salud fisica
y mental de los colaboradores y fomentar
su motivacion y sentido de pertenencia,
contribuyendo asi a la retencion del
talento y el desarrollo sostenible de la
organizacion.

Mejorar la comunicacion interna
mediante el disefio e implementacion de
una estrategia de comunicacion interna
eficiente que permita una alineacion y
retroalimentacion oportuna entre los
colaboradores.

Fortalecer los procesos estratégicos, de
soporte, de calidad y mejora continua de
la institucion mediante la implementacion
de nuevas plataformas tecnoldgicas para
optimizar la gestion administrativa.

Mejorar la eficiencia operativa de la
institucion mediante el fortalecimiento
del Sistema de Gestion de Calidad y de la
cultura de calidad institucional.




Ejes N Objetivos L
, . Descripcion .. Descripcion
estratégicos estrategicos
Asegurar una III.1 Consolidar Lograr la cohesion y sincronizacion
operacion articulada | el rol articulador | efectiva de las operaciones y las
y efectiva del de la Direccion gestiones del Sistema como ente integral,
Sistema mediante Ejecutiva fortaleciéndolo y garantizando su
el fortalecimiento continua mejora y alta eficiencia.

de los mecanismos
de coordinacion,
gobernanza y
colaboracién con

II1. .

. . las entidades que
Articulacion . ;
. lo integran, asi
interinstitucional

como con aliados
estratégicos del
sector publico,
privado y de
cooperacion para
lograr una respuesta
integral a las
emergencias y la
seguridad ciudadana

Fuente: Plan Estratégico Institucional 2025-2028.
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RESULTADOS MISIONALES

Memoria institucional 2025

3.1 Informacion cuantitativa, cualitativa e indicadores de los procesos misionales

Los procesos misionales de la Direccion Ejecutiva del Sistema 9-1-1 estan orientados, en
primer lugar, a captar u obtener la informacién de un suceso de emergencia, seguridad o
caso de contaminacion sonora, ya sea por las llamadas recibidas o los eventos visualizados
a través de las camaras de video vigilancia. Los siguientes procesos misionales se encargan
del despacho de la respuesta hasta culminar en la actividad mas proxima al usuario: la res-
puesta especifica a la emergencia o situacion de seguridad o contaminacion sonora. Cabe
destacar que el proceso misional “Respuesta a emergencias y seguridad” no se realiza des-
de la Direccion Ejecutiva del Sistema, ya que es ejecutado por las instituciones de respues-
ta correspondientes a la naturaleza de la situacion. En este sentido, la Direccion Ejecutiva
del Sistema 9-1-1 brinda apoyo a las instituciones de respuesta mediante la provision de

recursos, tecnologias y el monitoreo continuo de la calidad del servicio que estas prestan.

Estos procesos son debidamente monitoreados y mejorados con la realizacion de activida-

des asociadas a la gestion de la calidad y la mejora continua.

a. Recepcion y despacho de las emergencias

La Direccidon de Operaciones del Sistema Nacional de Atencidon a Emergencias y Seguridad
9-1-1 se encarga de brindar atencion a las emergencias reportadas por los usuarios del Sis-
tema, desde la recepcion de las llamadas y el 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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Durante el 2025 fueron atendidas 5,010,651 llamadas. De estas, el 55.50 % corresponde
al Centro de Zona Metropolitana, mientras que el 44.50 % restante pertenece al Centro de
Zona Norte. Se destaca que el 98.06 % de las llamadas fueron respondidas en menos de 10
segundos desde que el usuario marc6 el 9-1-1, superando ampliamente el estandar inter-
nacional establecido por la National Emergency Number Asociation (NENA) (Asociacion
Nacional de Numeros de Emergencia), que fija como meta un 90 % en ese mismo tiempo.
Asimismo, fueron atendidos 755,939 casos, garantizando una rapida y efectiva asistencia

a la ciudadania.

Este afo el 84.54 % de los eventos creados fueron despachados en menos de 120 segundos,
asegurando una respuesta agil y eficiente de este servicio. Asimismo, las instituciones de res-
puesta brindaron 1,297,843 asistencias, 760,078 correspondientes al Centro de la Zona Me-

tropolitana y 537,765 pertenecientes a la Zona Norte, conforme se distribuye a continuacion:

Total de asistencias de instituciones de respuesta

respuesta

Policia Nacional 357,806 251,531 609,337 80.61%
DAEH 314,593 233,731 548,324 72.54%
DIGESETT 60,385 38,393 98,778 13.07%
MOPC 4,304 1,669 5,973 0.79%
Bomberos 22,990 12,441 35,431 4.69%
760,078 537,765 1,297,843 100%

De igual forma, fueron recibidas 138,208 denuncias de contaminacidon sénica en el Gran
Santo Domingo. Cerca del 97 % (134,343) corresponde a “musica alta”, mientras que el 2 %
se asocia a ruidos generados por equipos, organizaciones y vehiculos. El restante 0.74 % esta

vinculado a las construcciones.
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De las 755,939 emergencias atendidas en toda la cobertura del Sistema, segtn el tipo de

emergencia registrada, se pueden resaltar los siguientes:

* Accidente de transito: representa el 13.3 % de los eventos (100,594), 6,391 mas que
en 2024. Esta tipificacién se mantiene en primer lugar.

* Violencia doméstica: representa el 7.0 % de los eventos (52,759), 1,346 més que en
2024. Esta tipificacion continua en segundo lugar.

 Dificultad respiratoria: este afio paso del cuarto lugar al tercero (6.0 %) con 45,680
casos, aunque se mantiene en un porcentaje muy similar al de 2024 (6.1 %). Este
evento se redujo en 371 casos menos que el aio pasado. En 2024, el tercer puesto
era ocupado por “persona en peligro”, tipificacién que no figura entre las cinco mas
frecuentes de 2025.

» Agresion: ingresa al listado en el cuarto lugar con 40,548 eventos reportados (5.4 %).

* Dolor abdominal: fue desplazado del quinto lugar en 2024 y este afio con 34,993
eventos reportados (4.6 %) relega a “emergencia obstétrica”. En 2023 también ocu-

p6 el quinto lugar.

Las restantes 521,913 emergencias de 2025 fueron atendidas dentro de otras categorias.

Llamadas molestosas y falsas emergencias

Este afio el Sistema 9-1-1 ha recibido 3,040,977 llamadas molestosas, silenciosas, colgadas

y equivocadas. De ellas, el 64.74 % corresponde a llamadas silenciosas. Igualmente, se han

recibido 2,391 falsas emergencias.
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Monitoreo y geolocalizacion vehicular (AVL)

En el transcurso del afio el Sistema 9-1-1 mantuvo el monitoreco de cerca de 5,000 vehi-
culos de las distintas instituciones de respuesta con fines de control y calidad del servicio.
Asimismo, se han realizado aproximadamente 300 nuevas instalaciones de dispositivos
AVL, a la vez que se identificaron y gestionaron mas de 600 inspecciones a dispositivos
AVL, Tablet y CarKit. De igual manera, se ha procesado alrededor de 100 analisis de reco-

rrido solicitados por el area de Calidad 9-1-1.

Vehiculos tripulados a distancia (drones)

Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2025, 1a Division de Aeronaves Tripuladas a Distancia
realizo 167 operaciones con Aeronaves No Tripuladas dentro de las emergencias que asiste

el Sistema 9-1-1, de las cuales resaltan las siguientes:

* 48 operaciones con aeronaves no tripuladas de bisqueda y rescate en apoyo a las dife-
rentes instituciones de respuesta que convergen en nuestro sistema. En este caso des-
tacan los levantamientos de dafios en zonas de desastre, localizacion de ndufragos y
personas desaparecidas en terrenos boscosos y en areas colapsadas.

* 34 operaciones con aeronaves no tripuladas en apoyo al Cuerpo de Bomberos en el area
metropolitana y la zona norte del pais en incendios de gran magnitud tanto de viviendas
como de establecimientos comerciales e industriales.

» 22 vuelos de apoyo al Instituo Nacional de Transito y Transporte Terrestre en diferentes
areas de la Zona Metro y Punta Cana.

* 11 misiones de distintas naturalezas de apoyo al Centro de Operaciones.

* 6 misiones de apoyo al Cuerpo Especializado en Seguridad Presidencial en diversas

actividades, como levantamientos de seguridad y eventos.
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* Apoyo al Plan Social de la Presidencia en la entrega de raciones a damnificados durante
la Tormenta Melissa mediante el uso de drones.

* 15 misiones de apoyo a la Direccion de Radiocomunicaciones para fortalecer la comu-
nicacion grafica de la institucion.

* 31 misiones de fotogrametria en el Gran Santo Domingo para realizar mapas tridimen-
sionales actualizados.

» 17 operaciones para la salvaguarda de terrenos propiedad del Estado dominicano.

b. Video Vigilancia

La funcién primordial de la Direccion de Video Vigilancia es apoyar las acciones de segu-
ridad nacional y atencion de emergencias mediante la gestion, coordinacion, planificacion
y ejecucion de las operaciones de video vigilancia para proteger y garantizar los derechos
humanos y los bienes publicos y prevenir actos delictivos que son procesados mediante los
dispositivos de video y sonido ubicados en espacios publicos en todo el territorio nacional.
Este ultimo componente hace referencia a los megéafonos que fueron anexados de forma

estratégica a puntos de camaras.

Departamento Técnico de Video Vigilancia

La funcion principal de esta area 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 operaciones de Video Vigilancia Urbana.

En 2025 los servidores de grabacion de la Plataforma administran 6,722 camaras a nivel

nacional, distribuidas entre la Zona Metro y la Zona Norte:
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Distribucion nacional de puntos de camaras

1,577  Puntos de video vigilancia instalados a nivel nacional

6,722 Camaras en el territorio nacional

1,081 Camaras instaladas con recursos internos por el equipo técnico de Video Vigilancia

25 Provincias con presencia de video vigilancia del Sistema 9-1-1

84 Municipios con presencia de video vigilancia del Sistema 9-1-1

Fuente: Departamento Técnico de Video Vigilancia.
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Fuente: Departamento Técnico de Video Vigilancia.

Division de soporte y mantenimientos de puntos de camaras video vigilancia

En el transcurso de este afio la Division de Soporte y Mantenimiento de Puntos de Camaras

Video Vigilancia realizé 8,860 visitas en todo el territorio nacional para brindar asistencias
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de primer nivel ante incidencias en puntos de camaras. A continuacion, la distribucion de

visitas por puntos:

Cantidad de visitas realizadas a puntos de camaras

2,258  Visitas de mantenimientos correctivas ZM
4,021  Visitas de mantenimientos correctivas ZN

2,581  Visitas de mantenimientos preventivas a nivel nacional

Fuente: Departamento Técnico de Video Vigilancia.
En cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio (ANS) internos de la Direccion de
Video Vigilancia, las asistencias realizadas a los puntos de camaras refieren que, en prome-
dio, se visualiza el 87.6 % de las camaras a nivel nacional.

Departamento de Monitoreo de Video Vigilancia

Este afo el Departamento Monitoreo Video Vigilancia reportd 17,749 eventos a nivel

nacional:

Muestreo de eventos captados por MVYV a nivel nacional

13,420 (75.61%) Relacionados con transito

4,329 (24.39%) Situaciones policiales

Fuente: Departamento de Monitoreo Video Vigilancia.

Asimismo, se monitorearon 1,185 casos de transcendencia, de los cuales:

* 1,096 fueron relacionados con accidentes, deslizamientos y personas atropelladas.

» 89 referidos a incendios, robos, personas sospechosas y violencia doméstica.
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Muestreo de casos creados en iNet apoyado de las operaciones de video vigilancia

14,199 casos a nivel nacional

12,469 Casos creados en Zona Metro y Ciudad Juan Bosch

1,730 Casos creados en Zona Norte

Fuente: Departamento de Monitoreo Video Vigilancia.

Muestreo de casos asistidos en iNet apoyado de las operaciones de video vigilancia

1,809 casos a nivel nacional

1,502 Casos asistidos en Zona Metro y Ciudad Juan Bosch

307 Casos asistidos en Zona Norte

Fuente: Departamento de Monitoreo Video Vigilancia.

Se realizaron 68 levantamientos de puntos de camaras: 37 realizados en Zona Metro y 31

en Zona Norte.

Division de Analisis e Inteligencia de Video Vigilancia

Durante el afio 2025 la Division de Andlisis e Inteligencia de Video Vigilancia respondid

9,469 casos de solicitudes de analisis de la informacion generada a través del monitoreo de

las camaras.

Solicitudes captadas por MVYV a nivel nacional

6,372 casos (73.21%)  Solicitudes de video a requerimiento del Ministerio Publico

Investigacion en tiempo real de casos activos con y a solicitud de la Policia
2,094 casos (23.98%) Nacional
aciona

Investigacion de casos sensibles en conjunto con instituciones externas de
245 casos (2.81%) L .
inteligencia.

Fuente: Division de Analisis e Inteligencia de Video Vigilancia.
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Aspectos destacables

Implementacion de 1,081 nuevas camaras de video vigilancia a nivel nacional, realizada
con recursos humanos y equipos del Sistema 9-1-1, la cual contribuye a la consecucion
del Plan de Estrategia Integral de Seguridad Ciudadana (Mi Pais Seguro), el cumpli-
miento de los acuerdos interinstitucionales (ministerios, alcaldias y otras instituciones
publicas) y el reforzamiento de la video vigilancia en la deteccién temprana de eventos en

zonas urbanas donde ocurren altos volumenes de incidentes de emergencias y seguridad.

Instalacion de camaras en el sector Capotillo (La 42), Paso a Desnivel Isabel Aguiar,
Estacion Peaje Bani, Estacion Peaje Juan Bosch Tramo 2B, Estacion Peaje Av. Ecolo-
gica, Estacion Peaje Autopista Duarte, Reforzamiento Av. Ecoldgica, Parque Areito,
Parque Iberoamérica, Reforzamiento Av. La Salud Barranca, La Vega, Peatonal Benito
Moncién y Entrada Las Maras. Estas instalaciones fueron realizadas con recursos pro-

pios de la Direccion de Video Vigilancia.

Durante el afio 2025 se ejecutd un plan de instalacion de mas de 900 camaras LPR
distribuidas estratégicamente en el Gran Santo Domingo, Santiago y Puerto Plata, con
el objetivo de expandir y optimizar la cobertura de los sistemas de capturas de placas.
La integracion de estos dispositivos permite un analisis mas preciso de la informacion,
potenciando la toma de decisiones basada en datos. Esta infraestructura tecnoldgica
avanzada ha fortalecido la capacidad de seguimiento en tiempo real de vehiculos y
personas, ha facilitado la resolucién de investigaciones judiciales y ha mejorado la

eficiencia operativa en la gestion de incidentes de seguridad.

Se han logrado avances sustanciales mediante la implementacion de analiticas impulsa-

das por inteligencia artificial, habilitando alertas en tiempo real para conteo de vehiculos
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y multitudes, deteccion de vehiculos detenidos, personas merodeadoras, aglomeraciones
de personas, humo, fuego y objetos desatendidos. Estas capacidades tecnolédgicas for-
talecen el monitoreo y la respuesta, optimizan los procesos operativos y permiten una
activacion temprana del despacho de las unidades correspondiente, sin requerir la inter-
vencion directa del usuario. Como resultado, se incrementa la eficiencia en la gestion
de incidentes, se reduce el tiempo de reaccion ante posibles situaciones de riesgo y se

mejora la experiencia del ciudadano al recibir atencidon oportuna y proactiva.

c¢. Control de la calidad de las operaciones

La institucion ha establecido un modelo de control de calidad de las operaciones que per-
mite la medicion y la mejora continua de los procesos relacionados con la prestacion del
servicio para garantizar la satisfaccion de los usuarios. Este estd basado en las Normas
COPC PSIC 6.0 y NENA y es compatible con la ISO 18295-1. Este modelo mide los nive-
les de calidad en cada punto critico de la cadena de la prestacion del servicio, es decir, en

la recepcidn de llamadas, video vigilancia, despacho y respuesta.

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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En el periodo transcurrido de enero a diciembre de 2025 se realizaron 58,046 monitoreos
de calidad de la atencion a las emergencias de las areas de recepcion, despacho y video
vigilancia en ambas sedes, en los que se evaluaron los factores asociados a la calidad de
la prestacion del servicio, que miden indicadores de porcentaje de precision: desempeio
en requisito institucional, desempefio en requisitos de gestion, desempefio en requisitos de

comunicacion-seguimiento, desempefio en gestion telefonica y requisitos de gestion.

En este mismo periodo se monitorearon 50,000 casos calificados como no emergencias.

Esta evaluacion permiti6 verificar que los eventos fueran clasificados de manera adecuada

conforme a los protocolos definidos.

Emergen- Emergencias No emer- No emergen-

cias Zl:)na Me%l(-):a ; Tot:l de. sencias l\c/[iatsllonlz.l Total de I.lO

Norte tango i- | emergencias | , - o o et; ?,I;O i- | emergencias
Enero 2,644 2,596 5,240 1,994 2,371 4,365
Febrero 2,600 2,839 5,439 1,975 2,775 4,750
Marzo 2,653 2,650 5,303 2,207 2,556 4,763
Abril 2,305 2,379 4,684 2,013 2,414 4,427
Mayo 2,476 2,181 4,657 1,861 2,431 4,292
Junio 2,230 2,250 4,480 1,616 2,267 3,883
Julio 2,113 2,362 4,475 1,322 2,491 3,813
Agosto 1,928 2,491 4419 1,177 2,422 3,599
Septiembre 2,216 2,683 4,899 1,638 2,534 4,172
Octubre 2,632 2,305 4937 1,852 2,276 4,128
Noviembre 2,525 2,036 4,561 1,741 1,793 3,534
Diciembre 2,738 2,399 5,137 2,035 2,660 4,695
Total 29,060 29,171 58,231 21,431 28,990 50,421

Fuente: Departamento de Calidad en la Gestion.
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d. Gestion tecnologica de apoyo a las instituciones de respuesta

Inteligencia geoespacial y planificacion estratégica

Implementacion de analisis geoespaciales avanzados para la gestion de emergencias

En 2025 se implementaron, en un 100 % de ejecucion, nuevos analisis geoespaciales avan-
zados (GIS) orientados a fortalecer la planificacion estratégica del Sistema 9-1-1. Estos
incorporan modelos de célculo de tiempos de respuesta, probabilidad de ocurrencia, ubi-
cacion Optima de recursos y deteccion de patrones territoriales, ademés de estudios es-
pecializados, como el analisis vial de accidentes y la correlacion entre infraestructura de
video vigilancia y zonas de alta incidencia. Esta iniciativa permite identificar con mayor
precision los sectores de alto riesgo y optimizar la distribucion de los recursos de respuesta,

contribuyendo a una toma de decisiones mas eficiente y basada en evidencia.

Mapa de analisis espacial de accidentes de transito en el municipio Bajos de Haina.
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Analisis geoespacial de la Red de Video Vigilancia y prioridades de expansion

Durante este afio se complet6 el andlisis geoespacial estratégico de la red de video vigilan-
cia, mediante la superposicion de la capa de camaras existentes con los registros de mayor
incidencia en accidentes y seguridad ciudadana, incorporando ademas las zonas operativas
de la Policia Nacional para identificar areas criticas con baja cobertura. Este estudio per-
mitid evaluar la distribucion actual de la infraestructura, detectar puntos calientes despro-
vistos de vigilancia y definir prioridades de expansion con base en criterios objetivos de
riesgo, constituyéndose en una herramienta esencial para la toma de decisiones institucio-
nales y para orientar de manera mas eficiente los proyectos de fortalecimiento de la video

vigilancia en el territorio nacional.

cos wos rvaonar LT - i S w
% Doty emo PatEiMs REPARTO ~ CGse i S §
%l e, S ‘e, 3 UNIVERSITARIO $  Estadio do Qusaiere o (4} 3
.‘,oﬂ" 9, Los Jardines 2 ven Marichaly e i O ¢ Maarcio B4
* o 2 =
o
® e 4 “"‘;"":’:’:‘: R, Caie Euctaes Morsie Cate Exches Mortic !
LOS JARDINES Pedro © LAS VILLAS ° ...5‘3;"3‘-..-.""“": £ © Peta Batte
Henriquez iena 360 o i .
Solo Pastelitc™® s CrieCinmee:
o il ) DRl Espinal Plg = ENSANCHE ]
% Slm . KENREDY Sambt Santo Domingo
Q. VILLA MARINA 0 GALA Estacion * Francisco " g 5 =
. -
G, Losproceres 2 Oregon T %
% 5.2 IS Innavatect & %

LSANCHE : 9
.’ Tacion CARMELITA . "; i S =

1. s ﬁmceumd.os Praue -y e 2 % pat b X -
o Julieta Morales ‘5‘ L ‘ T e
T Ve
onardo Ahorro Total_§ pricesmant @) k E - Fakco '
e - o 0 oY 8 1 Carbe
ot P! Soem g € Pt puantB® © o S O
ARRIO DUARTE b fi o P ol 2 wage e LA ARSOLEOASEE \
vouunl"émly. ? e - i

o URS
r !NCARNACION ‘ e FERNANDEZ

(4

ital Regional Doctor
elino Vélez Santana

JUUETA MORALES
Novo centro €

g‘ ‘?, - (O, Clut Los Prasos. iné P:Cl-t \@o vamnn oy s }f \ e o

ENSANCHE

i ros ®%00s o5 JULIETA g‘ O © Reet Aegusso Sanche: an®
5 " G L /‘ G @ % Acrioolis Business Mal
SAN GERONIMO e o -
& - e %
e Sl= LA CASTELLANA e 3
0 Beranima PIANTINI =
Ao CIUDAD e e o )
s c,Domingo MODERNA ez Py} Catirs Corvecers @)
Oeste? %
’ o
B ‘\ ot EVARISTO
5 Supermercados Bravo Q ° 9 e 9 MORALES
) Grupo Cometa - & o e -
Jurmbam -
é’ { Q™ e ‘: ’v""“ “‘4
aco Bell Plazs
«* ,? 3 3 a EL MILLON I} QUISQUEYA m/
- s » b ¢ C " delos ngo® ey % 3
< 7 B, o LOS At aNES © (=] o
iaarocuys o Cale & Supermercados Nacional ° ot e o e =
$ 3 L < Autenoma o "
; 2 % ¢ cpes#®  ELMillén e Santo
i3 Hipermercados
0lé 27 de Febrero
Los _pu® EL MILLONCITO
Ry rauraduu‘swum Adrian Tropical

L0 RESTAURADORES

Mapa de analisis espacial del sistema de video vigilancia y las zonas de mayor incidencia de eventos.
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Desarrollo de solucion Web para la gestion y planificacion estratégica

de camaras de video vigilancia

En agosto de 2025 inici6 el desarrollo de una solucion web GIS para la gestion y planifica-
cion estratégica de la video vigilancia, la cual registra un avance del 50 % hasta la fecha.
Esta herramienta incorpora un formulario digital para levantamientos y actualizaciones, asi
como un panel de seguimiento que evalua propuestas para la instalacion de nuevas cama-
ras, tomando en cuenta criterios geoespaciales y niveles de incidencia de emergencias. La
iniciativa impulsa la digitalizacion y optimizacion de la infraestructura de video vigilancia,
facilita una planificacion mas precisa y orientada al riesgo y fortalece la capacidad opera-

tiva del Sistema 9-1-1 en los sectores de mayor vulnerabilidad.

Videovigilancia Sistema 9-1-1

Proyeccién de camaras nuevas:

DICRIM:

1,405

DICRIM
idos):

Nuevas camaras en provincias bajo cobertura: TRk

5,205 1,405

Total de camaras proyectadas: Suroeste

11,805

1 809-688-9911 ext: 137:

Fuente: Tablero de planificacion de nuevos puntos de camaras.
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Cartografia de alta precision 3D: Generacion de ortofotografia

y mallas para el Sistema 9-1-1

A mediados de este afo inicid la generacion de cartografia de alta precision en 3D gracias
a la colaboracion entre la Division de Informacion Geografica y el equipo de Drones. Este
proyecto, que avanza por fases, comenzo con la obtencion de ortofotografias y continuara
con la creacion de mallas tridimensionales a partir de vuelos fotogramétricos. Actualmente
en ejecucion, esta iniciativa permitira enriquecer el sistema CAD y la base de datos de geo-
localizacion con imdgenes y modelos 3D de alta resolucion. Esto fortalecera la conciencia
situacional de los operadores y despachadores y propiciara un nivel de detalle visual sin

precedentes para la atencion y gestion de emergencias en el territorio nacional.
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Malla 3D generada.

Georreferenciacion de activos del Sistema 9-1-1

En los tGltimos meses de 2025 se completo la georreferenciacion de activos criticos del Sis-
tema 9-1-1, asi como de elementos externos claves para su operacion, lo cual se ha venido
trabajando desde inicios de afio. Mediante el uso de tecnologia GIS, se integr6é informa-
cion detallada sobre llamadas en otros idiomas, cdmaras de video vigilancia -incluida su
ubicacion y campo de vision- y sitios de radiocomunicacion a nivel nacional. Este proceso
permitid consolidar en el mapa base institucional una visualizacion integral de recursos
estratégicos y distribucion poblacional especifica. Como resultado, se fortalecio la asigna-
cion Optima de intérpretes, asi como la verificacion de la cobertura de comunicaciones en

todo el territorio.
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Generacion continua de mapas tematicos y productos de analisis GIS

Durante el afio 2025 se llevo a cabo la produccion continua de mapas teméticos y productos
analiticos GIS destinados a fortalecer la operacion y la planificacion estratégica del Siste-
ma 9-1-1. Este trabajo, ya finalizado, incluy6 mapas de cobertura, de tiempos de respuesta,
de calor, de incidencia de emergencias atendidas por la DAEH, de accidentes de transito y
de analisis estratégicos que integran video vigilancia con patrones de incidencia, asi como
mapas base operativos actualizados con limites administrativos y zonas de intervencion de
la Policia Nacional. La disponibilidad inmediata de estos insumos geoespaciales permitio a
las instituciones de respuesta tomar decisiones informadas para la distribucion de recursos,

la planificacion de patrullajes y la expansion territorial del servicio.
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Mapa de distribucion de eventos por barrio en la provincia Puerto Plata.
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Mapa de distribucion de eventos por barrio en la provincia Duarte.

Actualizacion de la clasificacion de barrios seguros e inseguros en La Romana

Durante el primer trimestre de 2025 se completo la actualizacion de la aplicacion de con-
sulta geoespacial para la identificacion de barrios seguros e inseguros en la provincia La
Romana, integrando esta informacion en la aplicacion institucional de consulta territorial.
Esta actualizacion, ya finalizada, asegura que los operadores y las instituciones de respues-
ta cuenten con datos actualizados sobre los niveles de riesgo de cada sector, lo que permite
la implementacion de protocolos de seguridad mas precisos y ajustados a la realidad ope-
rativa. Con ello se optimiza la labor de la Policia Nacional y se fortalece la proteccion del
personal de emergencia, contribuyendo a una respuesta mas eficiente y segura en zonas de

mayor vulnerabilidad.
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DETALLES DEL SECTOR

Seleccione un sector en el mapa y visualice los detalles a continuacién.

@ Subbario | Barrlo o Paraje

Sequro o Inseguro
Claiacién dolSacior

AWar  Zona de Respuesta
T 700 do Rospussts da Respuasts do Polic

O Grupo de Despacho

P oe— @ @

Aplicacion consulta barrios clasificados como “seguros” e “inseguros”.

Actualizacion de la aplicacion Web de cobertura del Sistema 9-1-1

En noviembre de 2025 se actualizo la aplicaciéon web interna que muestra la cobertura
geografica del Sistema 9-1-1, integrando la provincia Pedernales tras su reciente incorpo-
racion al servicio. Esta mejora, ejecutada mediante las tecnologias Web Mapping y GIS,
garantiza que el personal de planificacion y operaciones disponga de informacidn precisa 'y
actualizada sobre el alcance territorial del Sistema, ademas de fortalecer la toma de decisio-
nes estratégicas y asegurar que la visualizacion institucional refleje fielmente la cobertura

operativa vigente.
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Cobertura del Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 »
Expansion 2014 - 2024

Poblaci6n cubierta

PAPA

Santiago

Municipios en Cobertura

‘ 73%

Poblacién atendida segin el PSAP

Tablero de cobertura del Sistema 9-1-1 a nivel nacional (incluida la provincia de Pedernales).

Optimizacion de la gestion de emergencias: Definicion de nuevas zonas operativas

PN y clasificacion geoespacial de los barrios

En el primer semestre del afio se llevo a cabo una reingenieria geoespacial orientada a optimi-
zar la gestion de emergencias mediante la creacion de nuevas zonas operativas de la Policia
Nacional y la clasificacion de barrios seguros e inseguros en la provincia La Romana, con-
forme a los criterios establecidos por dicha institucion. Este proceso, ya finalizado, permite
una distribucion mas eficiente de los recursos policiales y de la DAEH vy facilita la aplicacion
de protocolos de despacho ajustados al nivel de riesgo de cada sector. Como resultado, se
fortaleci6 la seguridad del personal de campo y se incremento la efectividad en la atencion de

emergencias, contribuyendo a una respuesta mas precisa y estratégica en el territorio.

Georreferenciacion de emergencias gestionadas por el 9-1-1

Desde inicios de afio se ha venido desarrollando un analisis geoespacial avanzado orienta-

do a la georreferenciacion detallada de las emergencias gestionadas por el Sistema 9-1-1,
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que aun se encuentra en ejecucion. Este estudio se enfocd en la identificacion de patrones
criticos, incluidos los accidentes en las intersecciones (con radios de influencia de 50 a
200 metros), eventos en la red vial troncal y casos focales relacionados con atropellados,
disturbios por ruido, asistencia vial y seguridad ciudadana. Este proceso permite generar
informacion geoespacial precisa y patrones de riesgo que fortalecen la capacidad de las
instituciones para la toma de decisiones estratégicas. Esto facilita la reasignacion de recur-
sos en funcion de zonas criticas, la implementacion de politicas preventivas, la reduccion
de los tiempos de respuesta y la disminucion de la incidencia de emergencias recurrentes.
Como resultado, se optimiza la efectividad operativa del Sistema 9-1-1 y se consolida una

gestion mas proactiva y eficiente de la seguridad en el territorio.
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Analisis de accidentes.

Optimizacion del inventario de activos externos mediante aplicaciones

de georreferenciacion

En el segundo semestre del afio se comenz6 a trabajar en la digitalizacion y optimizacion
del inventario de activos externos del Sistema 9-1-1, incluidas las cdmaras de vigilancia y
los sitios de radiocomunicacion, utilizando aplicaciones web basadas en ArcGIS. Este pro-
yecto contempla la implementacion de herramientas tecnolodgicas, el soporte continuo por
medio de entrenamiento especializado y la mejora permanente de los sistemas para conso-
lidar un inventario mas preciso y eficiente. Gracias a esta iniciativa, que ain se encuentra
en ejecucion, se asegura una gestion optima y confiable de los activos criticos para que los

datos de ubicacion utilizados por el 9-1-1 sean exactos y actualizados, lo que fortalece la

=

N
=




capacidad operativa del sistema y contribuye a una administracion estratégica de los recur-

sos tecnoldgicos en beneficio de la seguridad ciudadana.

5“- Inventario externo Filtrar por PSAP & Fitrar por provincia

Filtrar camaras por lugar way  Filtear por fecha @ Filtrar porinspector
Seleccionar provincia HH  seleccionarf -

Ninguno ar facha

Levantamiento de activos extemos del Sistema 9-1-1| 2025
Aven,

Camaras de Videovigilancia

Port-au-
Prince

Tablero de planificacion y seguimiento del proyecto de inventario.

Creacion de aplicaciones Web para planificacion de puntos de camaras externas

En los meses de agosto a septiembre de 2025 se llevd a cabo la creacion de aplicaciones
web interconectadas, proyecto ya finalizado, que incluyé el desarrollo de un Mapa Web
Interactivo GIS y un tablero de seguimiento BI orientados a la recoleccion estructurada de
solicitudes de instalacion de nuevos puntos de camaras externas provenientes de institucio-

nes como la Policia Nacional y el DICRIM.

Esta iniciativa permitio consolidar las necesidades de video vigilancia en un entorno digital
unificado, mejorod la planificacion estratégica y la asignacion de presupuesto y facilito la
identificacion de vacios de cobertura y la priorizacion de inversiones. Como resultado, se
optimizé la expansion de la red de video vigilancia urbana, se increment6 el impacto del
Sistema 9-1-1 en la seguridad ciudadana y se fortalecio su capacidad de respuesta frente a

situaciones criticas en el territorio.
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Levantamiento de camaras externas al Sistema 9-1-1

Bisqueda por provinda Bisqueda por municipio Bisqueda por colaborador
Informacion de la camara

Aplicacion de seguimiento al levantamiento de camaras externas del Sistema 9-1-1.

e. Grupo Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad (GTS-SES)

El 17 de julio de 2025, en el marco de la VIII Reunion de Ministros en Materia de Seguri-
dad Publica, celebrada en Santiago de los Caballeros, la Reptiiblica Dominicana alcanzo6 un
hito de alto reconocimiento regional al asumir, por aprobacion unanime de las delegaciones
presentes, la presidencia del Grupo Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y
Seguridad (GTS-SES), en la persona del coronel piloto Randolfo Rijo Gémez, ERD, di-
rector ejecutivo del Sistema 9-1-1. Este logro consolida el posicionamiento internacional
del pais y refleja la credibilidad, liderazgo y avances sostenidos alcanzados por el Sistema

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

En 2025 el GTS-SES impuls6 importantes espacios de cooperacion y fortalecimiento re-

gional de capacidades:
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En octubre de este afo, junto a la OEA y la OPS, se realiz6 un Taller Regional sobre Aten-
cion de Emergencias por Salud Mental, en el marco de la Semana Interamericana de la Sa-
lud Mental, abordando temas clave, como primera ayuda psicologica, apoyo psicosocial en
emergencias y autocuidado del personal de respuesta, ademas de compartir la experiencia

dominicana en la gestion de crisis de salud mental y bienestar del talento humano.

El Taller se llevo a cabo el 9 de octubre de 2025 y se abordaron los siguientes temas a cargo
de Carmen Martinez-Viciana y Marcello Queiroz de la Unidad de Salud Mental y Uso de

Sustancias de la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS).

a) Introduccion a la salud mental y el apoyo psicosocial en situaciones de emergencia.
b) Primera ayuda psicolégica.

¢) Autocuidado para personal de primera linea de respuesta a emergencias.

Posteriormente, en diciembre, se dio inicio a una nueva linea de trabajo regional con el
conversatorio “De herramienta util a recurso esencial: el uso de drones en la atencion
a emergencias”, orientado a promover la incorporacion estratégica de drones como un
componente fundamental en la operacion de los sistemas de emergencia, consolidando el
liderazgo del pais en innovacidn, cooperacion técnica y buenas practicas a nivel regional.
El conversatorio, desarrollado de forma virtual, se efectuo el 10 de diciembre y abordé los

siguientes temas en sendos paneles.

Panel 1. Gobernanza, regulacion y madurez institucional de los programas de drones, en el
cual se analizaron los marcos normativos, procedimentales y de coordinacion interinstitu-
cional que rigen el uso de drones en emergencias, asi como los mecanismos de innovacion,

evaluacidén y mejora continua.

=

N
=




Panel 2. Programas de drones en los sistemas de emergencia: capacidades, usos y recursos
disponibles, donde se presentd un panorama regional sobre el grado de adopcion de drones
en los sistemas de emergencia, sus principales usos operativos y el nivel de capacidades

técnicas y humanas disponibles para su implementacion.

=

N
=




RESULTADOS DE LAS AREAS TRANSVERSALES
Y DE APOYO

Memoria institucional 2025

4.1 Desempeiio del area Administrativa Financiera

La Direcciéon Administrativa Financiera gestiona la ejecucion del presupuesto asignado a
la institucion, el cual ascendi6 a RD 4,065,026,483.00, y asegura un control efectivo sobre
los recursos obtenidos, cumpliendo con todas las leyes, normas y reglamentos que guian y

respaldan su manejo adecuado.

Las fuentes de financiamiento de este presupuesto provienen del Tesoro Nacional (fondo
100) y de los ingresos percibidos por la Ley 184-17 Sistema Nacional de Atencion a Emer-
gencias y Seguridad 9-1-1, articulo 26: Tasas para el Desarrollo y Sostenibilidad del Siste-
ma 9-1-1, que establece una tasa fija de US$0.012 a las compaiiias 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 y con sus modificaciones presupuestarias, el presupues-

to fue desglosado de la siguiente manera:

Actividad de operacion compuesta por los gastos corrientes, servicios basicos
y cargas fijas en las Sedes Santo Domingo ZM y Santiago ZN con un monto de

RD$§3,165,026,483.00.

Actividad de inversion que comprende los proyectos planificados por la institucion,
con un monto de RD$900,000,000.00 para el fortalecimiento del Sistema 9-1-1 en el

territorio nacional.
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La Direccion Administrativa y Financiera coordind de manera constante, mediante una
comunicacion efectiva entre las areas, los recursos destinados a cada una de ellas, asegu-
rando que todas estén alineadas con los objetivos establecidos por la institucion. Ademas,

gestiond de manera Optima la programacion financiera y los compromisos institucionales.

El informe de gastos y aplicaciones financieras al 31 de diciembre de 2025 refleja un mon-

to ejecutado de RD$4,109,530,913.15.

Presupuesto Modificaciones Presupuesto .
Ejecutado

Inicial presupuestarias vigente

RD$4,065,026,483.00 RD$226,516,680.00 RD$4,291,543,163.00 RD$4,109,530,913.15  95.76

Fuente: Balance de apropiacion y ejecucion mensual. Sistema Integrado de Informacion Financiera (SIGEF).

Las calificaciones de los indicadores de gestion de la Contraloria en el periodo evaluado

hasta octubre de 2025 fueron las siguientes:

1.2. Alineacion PACC-POA-Presupuesto disponible 6.00/6
1.3. Cronograma de entrega de bienes 6.00/6
1.4. Presentacion de conciliaciones bancarias 6.00/6
2.1. Cumplimiento normas basicas de control interno 8.00/8
2.3. RI de contratos 3.12/6
2.4. RI de orden de pagos 5.11/6
2.5. RI de archivos de ndminas 335/4
2.6. Informe de recepcion de bienes (segun el cronograma) 4.00/4
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Subindicador Calificaciones

2.7. Cumplimiento del indicador de gestion presupuestaria 4.00/4
2.9. Informe de cierre de operaciones contables 4.00/4
2.10. Arqueo de cajas chicas 4.00/4

Fuente: Indice de Control Interno (ICI). Contraloria General de la Repiiblica.

Durante el periodo se enviaron mensualmente a la OAI los reportes correspondientes para
su publicacion en la pagina oficial de la institucion. Estos incluyen las informaciones re-
queridas por la Ley nam. 200-04, organizadas segun las areas que forman parte de esta Di-
reccion (informe de ejecucion presupuestaria mensual, balance general, cuentas por pagar
y pagos a suplidores, ndminas, inventario de suministros y procesos de compras y contra-

taciones) y dentro del tiempo establecido.

Al 31 de diciembre de 2025 la institucion refiere cuentas por pagar a suplidores por un

monto de RD$425,009,546.88. Al mismo tiempo, no posee cuentas por cobrar.

En esta misma fecha la cuenta bancaria 2400162578 del Banco de Reservas registra un sal-
do de RD$5,630,789.02 y se han efectuado cinco (5) regularizaciones del anticipo financie-

ro, en cumplimiento de la Norma General de Anticipos Financieros DIGECOG 03-2024.

Actualmente se encuentra en proceso una auditoria del periodo 2023 y 2024, realizada por

la Contraloria General de la Republica.
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Departamento de Compras y Contrataciones

Plan Anual de Compras y Contrataciones (PACC)

Los procesos de compras y contrataciones del Sistema Nacional de Atencion a Emergen-
cias y Seguridad 9-1-1 soportan gran parte de la ejecucion presupuestaria y se realizaron
en estricto cumplimiento de la Ley 340-06 sobre Compras y Contrataciones de Bienes,

Servicios y Obras y sus reglamentos, respetando los umbrales para cada procedimiento.

Los requerimientos de las diferentes areas para las actividades de operacion e inversion del
Sistema se consolidaron en 149 procesos, los cuales representaron procedimientos de com-
pras adjudicados por RD$1,170,954,794.79 distribuidos bajo las diferentes modalidades:
Licitacion Publica Nacional (LPN), Comparacion de Precios (CP) y Compra Directa (CD),
Compra Menor (CMC) y Procedimiento de Excepcion (PE).

Distribucion de las compras por tipos de procesos, enero-diciembre 2025

Tipos de procesos Adjudicados

Compras por debajo del umbral 8,250,783.49 1%
Compras menores 37,611,263.33 3%
Comparacion de precios 44,203,543.63 4%
PEEX 179,915,186.86 15%
PEPU 151,161,229.08 13%
Publicidad 21,186,200.10 2%
Subasta inversa 58,812,600.00 5%
Licitacion publica nacional 669,813,988.30 57%
Total 1,170,954,794.79 100%

Fuente: Base de datos del Portal Transaccional de Compras.
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4.2 Desempeiio de los Recursos Humanos

La gestion del talento humano alcanzo avances significativos en cuanto a la contratacion,
utilizando criterios que abarcaron de manera integral las competencias técnicas requeridas
y las habilidades blandas esenciales para cada puesto, con el proposito de disponer del per-
fil adecuado en cada area. A su vez, se realizaron evaluaciones de potencial basadas en las
competencias establecidas en el diccionario institucional, dirigidas al personal de los gru-
pos ocupacionales III, IV y V. La identificacion de brechas en las competencias evaluadas
permitid detectar oportunidades de mejora. Asimismo, la Direccidon diseid programas de
capacitacion orientados a impulsar el desarrollo de los colaboradores y propiciar el cierre

de las brechas identificadas.

Ademas de lo anterior, durante el afio se culmind la actualizacion del Manual de cargos, el

cual ingreso en su fase final de aprobacion por parte del 6rgano rector.

Tipo de accion formativa

30 80 %

25
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5 13 % S,
0 3%
, N e

Cursos Programas Talleres Diplomados

Fuente: Base de datos de la Direccion de Recursos Humanos.
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Se particip6 en el taller regional para el fortalecimiento de capacidades en la atencion de
emergencias por salud mental, impartido por el Grupo Técnico Subsidiario (SES) de la
Organizacion de los Estados Americanos (OEA), donde se fortalecieron los conocimien-
tos y se compartieron experiencias con representantes de diversos paises. Durante esta
jornada, se destaco el compromiso institucional al integrar el primer taller de salud mental
organizado por la OEA, el cual fue presidido por nuestro director ejecutivo, reafirmando
asi la disposicion a seguir impulsando acciones que contribuyan al bienestar y la respuesta

efectiva ante situaciones de crisis.

Se observan importantes avances en el fortalecimiento del bienestar integral institucional
y el cuidado de la salud de nuestro capital humano desde un enfoque psicosocial, con ac-

ciones estratégicas dirigidas a la prevencion de riesgos laborales y el fortalecimiento de la

salud fisica y especial cuidado de la salud mental.

Cantidad de
Relaciones laborales . Personal impactado
actividades
Charlas y talleres sobre prevencion de riesgos laborales 9 256
Actividades de bienestar laboral 14 1,790
Charla de promocion de salud, operativos médicos y " 3774
jornadas de vacunacion ’
Charlas sobre salud mental 16 959
Total 50 6,779

Fuente: Base de datos de la Direccion de Recursos Humanos.

La composicion de la plantilla institucional al cierre del afio 2025 estd conformada por
1,662 servidores publicos. De estos, 659 son mujeres, las cuales representan el 39.6 % del

personal de la institucion, y 1,003 son hombres, equivalente al 60.4 %.
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Grupo ocupacional Femenino Masculino Total

Grupo I 52 127 179
Grupo II 89 154 243
Grupo 111 373 435 808
Grupo IV 124 236 360
Grupo V 21 51 72
Total 659 1,003 1,662

Fuente: Base de datos de la Direccion de Recursos Humanos.

4.3 Desempeiio de los Procesos Juridicos

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, garanti-

zando su confidencialidad y comprometidos con una conducta integra y ética.
Departamento de Elaboracion de Documentos Legales

Con el proposito de dar cumplimiento a los objetivos estratégicos antes mencionados, el

Departamento de Elaboracion de Documentos Legales se encuentra en proceso de revision

de propuestas de acuerdos interinstitucionales.

En este periodo, el Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1, ha

suscrito los acuerdos siguientes:

* Ministerio de Defensa (MIDE): suscrito el cuatro (4) de febrero del afio dos mil

veinticinco (2025), que tiene por objeto el establecimiento de los términos de coo-
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peracion entre el Sistema 9-1-1 y el MIDE, a través de las Escuelas Vocacionales y
la Industria Militar para ensamblaje de ambulancias, confeccion de textiles, capaci-

tacion y entrenamiento.

» Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP): suscrito el veinticinco
(25) de abril del afio dos mil veinticinco (2025), que tiene por objeto el desarrollo y
fortalecimiento de las competencias de los servidores publicos del Sistema 9-1-1, a

través de la ejecucion de planes de capacitacion.

* Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL): suscrito el ocho
(8) de septiembre del afio dos mil veinticinco (2025), que tiene por objeto la pro-
vision de los fondos necesarios para la compra, instalacion y puesta en funciona-
miento de los equipos que se utilizaran en la implementacion del Sistema Nacional

de AlertasRD.

* Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT): suscrito el
diecinueve (19) de noviembre del afio dos mil veintincinco (2025), que tiene por
objeto crear un equipo técnico de trabajo interinstitucional conformado por las ins-
tituciones vinculadas a la generacion y procesamiento de datos estadisticos sobre
seguridad vial que garantice un abordaje integral y multisectorial en los niveles
de andlisis sobre la situacion de dicha tematica en la Republica Dominicana, que
faciliten una toma de decision eficaz y oportuna como respuesta a las necesidades

o debilidades identificadas a nivel nacional y para cada institucion en particular.

Asimismo, se validaron 28 respuestas a consultas de la OAI y se elaboraron 110 contratos
suscritos con oferentes. Asimismo, se emitio respuesta a 4 consultas legales formuladas por
areas internas del Sistema 9-1-1. Se redactaron 3 resoluciones administrativas a la firma del

director ejecutivo del Sistema 9-1-1.
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En cuanto a los requerimientos en materia de compras y contrataciones mayores de las
diferentes areas del Sistema 9-1-1, la Direccion Juridica intervino en la elaboracion de las
actas de inicio, peritos, subsanacion, habilitacion, adjudicacion y notificacion de circulares
de respuesta a los oferentes, al igual que la conduccidn y preparacion de los actos de aper-
tura que ascendieron a 238 actas en 56 procesos de compras mayores, distribuidos bajo las
diferentes modalidades: licitacion publica nacional (LPN), comparacion de precios (CP),
Subasta Inversa Electronica (SIE) y procedimientos de excepcion (PE), segin se aprecia

en el siguiente cuadro:

Modalidad de contratacion Cantidad

Licitacion publica nacional (LPN) 15
Comparacion de precios (CP) 22
Subasta Inversa Electronica (SI) 01
Procedimientos de excepcion (PE) 18
Total 56

Fuente: Base de datos del Sistema Electronico de Contrataciones Publicas (SECP).

Departamento de litigios

*  Procesos judiciales
Se realiz6 el seguimiento y asistencia a 20 procesos judiciales ventilados en los
Tribunales de la Republica, lo cual implico la elaboracion de recursos, escritos de
defensa, notificaciones, constituciones de abogados, entre otros. De ellos, 3 proce-

sos fueron finalizados en el transcurso de este afio.

* Informes de investigacion recibidos por el Ministerio Publico
Fueron trabajadas 3,270 solicitudes, divididas de la siguiente manera: 3,094 corres-

ponden a datos (97 %) y 176 a audios (3 %).
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4.4 Desempeiio de la Tecnologia

Desempeiio de la Mesa de Servicios

Incidente 8,216 10,254 18,470

Problemas 09 11 20

Servicios 5,383 1,775 7,158
Total 13,608 12,040 25,648

Fuente: Base de datos de la Mesa de Servicios TIC.

Este afio se han atendido y gestionado mas de 25,000 casos a través de la Mesa de Servi-
cios en Santo Domingo y Santiago. Estos casos han sido resueltos de manera oportuna y
eficiente, lo que demuestra la dedicacion y el compromiso para garantizar el 6ptimo fun-
cionamiento de los servicios tecnologicos en toda la institucion.

Se brind¢ asistencia presencial y remoto ininterrumpida al total de usuarios que utilizan los
recursos internos de toda la infraestructura tecnologica del Sistema Nacional de Atencién a
Emergencias y Seguridad 9-1-1 en sus diferentes localidades en Santo Domingo, incluido

el personal de la Torre Empresarial, Villa Altagracia, Ciudad Juan Bosch, y en Santiago.

Durante este afio 2025, se entregaron Laptops al personal de Tecnologia y Video Vigilan-
cia, asi como al personal administrativo con el fin de mejorar la eficiencia y la productivi-

dad en sus labores diarias.

Se brindo6 apoyo a las actualizaciones de las aplicaciones de recepcion y despacho de emer-
gencias, mejorando la eficiencia de los sistemas. Este esfuerzo asegura un servicio 6ptimo

y eficiente en los departamentos de operaciones. También se realizaron mantenimientos
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preventivos a las estaciones de trabajo de las areas de Operaciones, con el fin de garantizar
su buen funcionamiento, y se colabor6 con la instalacioén de los equipos, como consolas de
radio, que son utilizados en la comunicacion con las diferentes instituciones de respuesta,

asegurando una coordinacion efectiva y oportuna en situaciones de emergencia.

En 2025 la Mesa de Servicios continud posicionandose como un area clave en la innova-
cion tecnoldgica institucional, apoyando iniciativas estratégicas, como el proyecto Drone
to Map, orientado a mejorar la precision geoespacial en zonas urbanas mediante vuelos fo-
togramétricos a nivel nacional. Este acompafiamiento refleja el compromiso del area con la
adopcion de tecnologias avanzadas que fortalecen la exactitud cartografica y la capacidad

operativa del Sistema 9-1-1.

Asimismo, la Mesa de Servicios contribuy6 de manera activa en el proyecto de remode-
lacion del Salon de Contingencia, participando desde la renovacion del cableado estruc-
turado hasta la instalacion de nuevos equipos de alta calidad, garantizando asi un espacio
optimo y tecnologicamente robusto para la gestion de emergencias en situaciones criticas.
Estas acciones evidencian la responsabilidad institucional en el uso y mantenimiento efi-

ciente de los recursos tecnologicos.

Se avanz6 en la implementacion de un nuevo sistema de gestion de fickets e incidentes
basado en ServiceDesk Plus, cuyo objetivo es optimizar la administracion de solicitudes
institucionales y mejorar la trazabilidad de las operaciones. Esta herramienta incorpora
automatizacion de procesos, priorizacion inteligente segiin impacto y urgencia, una base
de conocimientos centralizada, reportes en tiempo real y un portal de autoservicio mas
intuitivo, elementos que permiten agilizar la atencion, fortalecer la comunicacion con los
usuarios y elevar el nivel de calidad del servicio. Con esta implementacion, la Mesa de Ser-

vicios reafirma su compromiso con la excelencia operativa y la mejora continua, contribu-
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yendo directamente a la eficiencia de los procesos internos y a una experiencia institucional

mas agil y confiable.

Con estas acciones, la Mesa de Servicios reafirma su compromiso con los proyectos estraté-
gicos que impactan directamente la atencion a emergencias y la proteccion de vidas, conso-
lidandose como un pilar esencial de soporte técnico dentro del Sistema 9-1-1. Su participa-
cion activa en iniciativas tecnoldgicas y operativas refleja el esfuerzo continuo por mantener

una institucion moderna, eficiente y alineada con los mas altos estandares de innovacion.

Participacion de mujeres en TIC

La Direccion de Tecnologia estd conformada por 126 profesionales, de los cuales 19 son
mujeres que hoy estan presentes en todos los departamentos del area, aportando capa-
cidades técnicas en campos tan diversos como Seguridad TIC, Sistemas, Servicios TIC,
Operaciones y GIS.

Cyberseguridad y monitoreo

Este afio el Departamento de Seguridad y Monitoreo TIC fortalecié de manera significa-
tiva los mecanismos de proteccion, vigilancia y respuesta ante eventos de ciberseguridad
en toda la infraestructura tecnologica institucional. Su labor result6 clave para garantizar
la continuidad operativa del Sistema 9-1-1, proteger los servicios criticos y monitorear de
forma permanente las amenazas internas y externas que afectan al entorno digital institu-
cional. A lo largo del periodo, se consolidaron los principales indicadores de seguridad, los
cuales reflejan el nivel de exposicion, la capacidad de mitigacion y la efectividad de las

medidas implementadas.
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La infraestructura de seguridad registr6 4,980,971 ataques bloqueados contra servicios ex-
puestos en Internet. El mayor volumen ocurrié en abril, con mas de 3.1 millones de even-

tos, evidenciando un incremento atipico de amenazas dirigidas a plataformas criticas.

Desde mayo hasta diciembre no se reflejan cifras completas debido a cambios de infraes-
tructura, migracion de plataformas y centralizacion de logs en el CSIRT-RD, por lo que el
numero real de ataques podria ser considerablemente mayor. Este comportamiento confir-
ma la alta presion de amenazas sobre el Sistema y la importancia del monitoreo y ajuste

continuo de reglas de proteccion.

La solucion EDR permitio registrar 5,798 eventos de seguridad, de los cuales 2,473 fueron

maliciosos y 197 sospechosos.

Los sistemas de seguridad ejecutaron multiples bloqueos automaticos, destacandose la pre-
vencion de la ejecucion de ransomware, la contencidon de intentos de exfiltracion de infor-
macion y el bloqueo de procesos maliciosos. Estos resultados evidencian la efectividad
de los mecanismos de deteccion temprana y respuesta automatica en la proteccion de los

endpoints institucionales.

Durante el afio se implementaron iniciativas estratégicas orientadas al fortalecimiento de la

seguridad institucional, entre las que se destacan:

* Implementacion de firewalls de nueva generacion en la red operativa.

* Incorporacion de nuevas herramientas para robustecer el monitoreo de seguridad y
los procesos de auditoria.

* Implementacion de soluciones de autenticacion que habilitan el autoservicio seguro

para los usuarios.
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* Ampliacion del sistema de correlacion de eventos, incrementando la capacidad de
monitoreo, analisis y respuesta ante incidentes.
* Ampliacién del sistema de encriptado de equipos institucionales para la proteccion

de la informacion.

El Departamento de Seguridad y Monitoreo TIC mantuvo un desempefio sélido y consis-
tente durante 2025, gestionando de forma eficaz un alto volumen de amenazas y fortale-
ciendo la proteccion de los servicios criticos del Sistema 9-1-1. Los indicadores reflejan
avances sostenidos en deteccion temprana, filtrado automatizado, cumplimiento de poli-
ticas y mitigacion de riesgos, consolidando un entorno tecnologico mas resiliente frente
a amenazas crecientes y garantizando la continuidad de los servicios esenciales para la

atencion de emergencias.

Proyectos de modernizacion y continuidad operativa

Se han llevado a cabo las siguientes actualizaciones tecnologicas mediante cambios en los

servidores de varias plataformas de equipos en fin de vida a equipos mas nuevos:

Fortalecimiento en licenciamiento de Microsoft: Este afio se cambiaron las licencias
de correo electronico Office E1 y E3 a cuentas de Office 365 E1 Plus y M365 mediante
la transicion a un Enterprise Agreement (EA) con Microsoft para todas nuestras licencias,

consolidando la administracion y optimizacion de los recursos tecnoldgicos.

Este cambio trae consigo varias ventajas estratégicas:

» Unificacion de licencias: Todas las soluciones Microsoft bajo un solo contrato, re-
duciendo la complejidad administrativa.
» Escalabilidad y flexibilidad: Posibilidad de agregar o ajustar servicios segun las

necesidades del negocio.
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*  Mejor control de costos: precios preferenciales y previsibilidad en la planificacion
presupuestaria.
* Cumplimiento y seguridad: Garantia de uso legal y acceso a las tiltimas herramien-

tas de proteccion y cumplimiento normativo.

Actualizacion del entorno de servidores: Durante este afo se actualizaron los sistemas
operativos en sus ultimas versiones y se sustituyeron los servidores en fin de vida por equi-
pos mas modernos y eficientes. Ademas, se amplid la capacidad de almacenamiento en los
servidores dedicados a video vigilancia, garantizando mayor rendimiento y disponibilidad

para los sistemas criticos.

Recepcion y puesta en operacion de servidores para procesamiento avanzado: Du-
rante este afio se completo la recepcion e implementacion de 6 servidores equipados con
GPU de alto rendimiento, destinados a tareas de procesamiento intensivo y aplicaciones
que incluyen el uso de Inteligencia Artificial (IA). Con esta puesta en marcha, se fortalece
la infraestructura tecnologica, habilitando proyectos de analisis de datos, aprendizaje auto-
matico y optimizacion de procesos criticos.

Entre las principales ventajas de esta iniciativa, destacan:

«  Mayor capacidad de computo para cargas de trabajo complejas y modelos de IA.
+  Optimizacion de tiempos de procesamiento, reduciendo significativamente la dura-

cion de tareas criticas.

Renovacion de la plataforma ArcGIS del Sistema 9-1-1: se completo la renovacion
integral de la plataforma ArcGIS del Sistema 9-1-1, que abarca las licencias de ArcGIS
Enterprise, ArcGIS Online, ArcGIS Pro, Drone2Map y los usuarios técnicos requeridos.
Esta actualizacion asegura su disponibilidad operativa hasta diciembre de 2027 y garantiza

la continuidad y sostenibilidad del servicio geoespacial institucional, permitiendo que ope-
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radores y despachadores dispongan de acceso permanente, legal y actualizado a las herra-

mientas y datos cartograficos esenciales para una geolocalizacion precisa y una respuesta

eficaz ante todas las emergencias gestionadas por el Sistema.

Actualizacion continua de los datos del geolocalizador de direcciones: Durante este afio

se llevo a cabo un proceso continuo y sistematico de revision, validacion y actualizacion

de los datos que alimentan el geolocalizador de direcciones del Sistema 9-1-1, incorporan-

do ajustes y nuevas informaciones en capas clave, como camaras, intersecciones, puntos

de interés, vias, subbarrios y niveles administrativos hasta provincias. Esto garantiza una

mayor precision y fiabilidad en la localizacion de emergencias, lo que contribuye a reducir

los tiempos de despacho y a mejorar la eficacia operativa de las instituciones que integran

la atencion de emergencias.
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| I 1+l 3| | [ % [ Match |

PLAZA AGORA SANTIAGO CENTER ZNO, AVENIDA ESTRELLA SADHALA,
LA TRINITARIA, LA TRINITARIA, SGO - SANTIAGO - SAN / pdi-105046

Point Score: 100.0 Lat: 19.457273 Lon: -70.686065

Loc: | CIRCUNVALACION BANI VIA [~]
Number ”#Sufﬁx“Preﬁx ”PreType I |S|reet Name | |$ Type ||Suiﬁx l
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%Yy 205700
Point Score: 100.0 Lat: 18.250087 Lon: -70.357980

Imagen: Circunvalacioén de Bani en Peravia, inaugurada en 2025.
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Actualizacion continua de la base cartografica del Sistema 9-1-1: se realiz6 el mante-
nimiento y mejoramiento continuo de la base cartografica del Sistema 9-1-1, reforzando
la Geodatabase central y el mapa base utilizado en el CAD mediante actualizaciones de la
Division Politica Administrativa, la gestion de la capa de video vigilancia y la incorpora-
cion de nuevas capas estratégicas, como areas urbanas y el muro fronterizo. Esto garantiza
la calidad, fiabilidad y actualidad del dato geografico y visual disponible en tiempo real, lo
que se traduce en una reduccion significativa de los tiempos de localizacion y despacho de

emergencias y en una mayor eficiencia operativa para todas las instituciones de respuesta.

Q‘,} /ssa“ '\’1@

‘
e @
B

o

g%g;:ﬂ
mon. Corripio
gl—' ri,_ i

C.Ra

) (; B F.h
G TN T, - B

f«a,al‘a 0\ LI Ul e

Imagen: Base cartografica (escala 1:1,128) en el CAD del Sistema 9-1-1.
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Mejoras en la aplicacion de georreferenciacion de emergencias

Durante 2025 se completaron mejoras clave en la aplicacion de georreferenciacion de

emergencias, integrando nuevas funcionalidades GIS, como el Anélisis Vial Ampliado so-

bre la Red Troncal, la incorporacién de subbarrios y la segmentacion territorial basada en

la clasificacion de barrios seguros e inseguros, asi como en las nuevas zonas de respuesta

de la Policia Nacional. Estas actualizaciones permiten una localizacion mas precisa y por-

menorizada de los eventos, facilitando que los operadores y despachadores apliquen pro-

tocolos diferenciados segun el perfil de riesgo del sector, lo que fortalece la seguridad del

personal en campo y mejora la eficiencia del despacho de emergencias.

Georreferenciacion de Emergencias

Agregue el documento que desea georreferenciar:

Seleccionar archivo... Seleccionar...

Imagen. Aplicacion de georreferenciacion de emergencias.

Imagen. Datos georreferenciados en las intersecciones mediante la aplicacion.
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- Radio — Interseccion = Tipo_Interseccion | Radio metros_Interseccien |
| metros_Cruc.T| |¥| ¥ |4

50 Autopista Duarte & Calle Doce De Julio (12 De Julio), Las Delicias, BON - Bonao - MNO Interseccion 100

150 Distribuidor Autovia del este & Avenida Laureano Canto, Urbanizacion Cemento Titan, SPM - San Pedro De Macoris - SPM Distribuidor 160

100 Autopista Duarte & Calle Soto, Soto, LVE - La Vega - LVG Interseccion 100

100 Autopista Duarte - La Vega (Cruce De Controba), El Algarrobo, RIN - Jima Abajo - LVG Interseccion 100

100 Autopista Duarte & Calle Soto, Soto, LVE - La Vega - LVG Interseccion 100

150 Carretera Sanchez & Calle (sin nombre) 1, Canasta, SCR - San Cristdbal - SCT Interseccion 50

50 Autopista Duarte (Frente a Parador Turey), La Cumbre, SJP - Villa Altagracia - SCT Lugar de interés en tramo 80

50 Carretera Sanchez & Calle Central (Cruce De La Carrera), Las Carreras, FON - Bani - PER Interseccion 100

50 Autopista Seis De Noviembre & Calle Manolo Borda, Quita Suefio Sur, QTA - Bajos De Haina - SCT Interseccion 25



Cartografia para la expansion del Sistema 9-1-1 a la provincia Pedernales: En agosto

se realizd la revision y actualizacion integral de la cartografia geoespacial de la provin-

cia Pedernales, incorporando direcciones, vias y elementos topograficos esenciales para la
operacion del Sistema. Este trabajo, llevado a cabo por la Division de Informacion Geo-
grafica en coordinacion con la Direccion de Operaciones, proporciono el mapa base indis-
pensable para la expansion del 9-1-1 en la provincia, garantizando que los operadores y

despachadores pudieran localizar emergencias con méaxima precision desde el primer dia

de funcionamiento del servicio en el territorio.
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Imagen: Base cartografica de Pedernales en el CAD del Sistema 9-1-1.

Implementacion de Portal for ArcGIS: implementacion y configuracion de la plataforma
Portal for ArcGIS, proyecto que permitié desplegar de manera local productos y elementos
GIS, como mapas y capas, para su visualizacion y consumo directo desde los servidores
del Sistema 9-1-1. Esta iniciativa resulto crucial para el servicio, al garantizar la disponibi-
lidad, seguridad y velocidad de acceso a la informacion geografica critica utilizada por el
sistema CAD y los procesos de toma de decisiones. Con ello se optimizaron los flujos de

trabajo internos, fortaleciendo la capacidad operativa del 9-1-1 y asegurando que la gestion

de emergencias se apoye en datos confiables y accesibles en tiempo real.
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Capacitacion y fortalecimiento de colaboradores: orientado a la transferencia de cono-
cimiento y el desarrollo de competencias especializadas del personal del Sistema 9-1-1. La
iniciativa incluy¢ inducciones dirigidas a nuevos colaboradores sobre el uso del sistema
de informacién geografica, asi como entrenamientos especificos para la gestion del inven-
tario de activos mediante herramientas tecnoldgicas aplicadas en la Division de Control
de Bienes. Este proceso formativo asegurd el buen desempefio del personal y la eficaz
administracion del inventario de activos criticos. Asimismo, fortalecid la eficiencia ope-
rativa del sistema y el desarrollo de capacidades técnicas que hacen confiable y efectiva

la gestion institucional.

Firewall de Nueva Generacion (NGFW): En 2025 se integré un Firewall de Nueva Gene-
racion (NGFW) dedicado exclusivamente a la Red de Video Vigilancia Urbana. Este siste-
ma fortalece la seguridad perimetral y l6gica de uno de los componentes mas criticos para
la prevencion del delito y el apoyo a las operaciones de campo. Ademas, permite segmentar
de manera mas segura los flujos de video provenientes de las cdmaras urbanas, aplicar po-
liticas avanzadas de inspeccion y mitigacion de amenazas, reducir las superficies de ataque
y mejorar el control, monitoreo y auditoria del trafico interurbano. Esta adquisicion eleva

el nivel de proteccion de la infraestructura de video vigilancia del Sistema 9-1-1.

Habilitacion y fortalecimiento de la linea troncal Onemax: durante este periodo se ha-
bilit6 la nueva linea troncal de comunicaciones del proveedor Onemax. Esto permitio in-
corporar una linea adicional destinada al manejo de llamadas de emergencia y someter a
procesos de evaluacion, certificacion y endurecimiento a toda la infraestructura asociada
conforme a los estandares de seguridad tecnologica. Las acciones incluyen la verificacion
de la calidad, la estabilidad y desempefio del enlace, la revision y ajuste de configuraciones
criticas de red y seguridad y la aplicacion de medidas de hardening para reducir riesgos

operativos. Con esta ampliacion, el Sistema 9-1-1 aumenta su capacidad y disponibilidad
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para la gestion de llamadas y refuerza la continuidad del servicio y la resiliencia ante esce-

narios de alta demanda o contingencias operativas.

Actualizacion de equipos Cisco: Como parte del proceso de fortalecimiento tecnoldgico
institucional, se llevd a cabo la renovacion integral de las licencias y servicios de soporte
de los equipos Cisco utilizados en la red administrativa y en la red de video vigilancia, in-
corporando soluciones como Cisco DNA Advantage y Cisco Smart Net Total Care (SNTC)
con cobertura especializada por tres afios. De igual forma, se adquirieron equipos de nueva
generacion destinados a apoyar las migraciones tecnologicas estratégicas para robustecer
la red de operaciones del Centro de Llamadas de Emergencia y los switches Cisco Catalyst
9300L para la modernizacion de la red de telecomunicaciones de radio. Estas inversiones
garantizan la continuidad operativa, el soporte oportuno ante incidentes, la disponibilidad
de actualizaciones de seguridad y la transicion ordenada hacia plataformas tecnoldgicas

utilizadas en centros de emergencia y seguridad publica a nivel internacional.

Monitoreo y captura de trafico de la red de operaciones: En el marco del fortalecimien-
to de las comunicaciones criticas, se habilité una plataforma especializada para la captura,
analisis y monitoreo del trafico que circula por los routers de borde utilizados en las ope-
raciones del Centro de Llamadas de Emergencia. Esta herramienta proporciona visibilidad
detallada del comportamiento de la red operativa, permite diagnosticar proactivamente po-
sibles incidencias en la telefonia de emergencia, optimiza la calidad del servicio asociado
a la atencion ciudadana y mejora la trazabilidad ante eventos criticos o fallos en la capa de
comunicaciones. Su incorporacion constituye un elemento esencial para asegurar la inte-

gridad, estabilidad y eficiencia de las comunicaciones del Sistema 9-1-1.

Servicio de conectividad dedicada para el area de Drones: se habilitdo un servicio de

conectividad dedicada mediante un enlace simétrico de 150 Mbps, disefiado para mejorar
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el monitoreo aéreo en tiempo real, la inspeccion de zonas de riesgo y la transmision en vivo
de imagenes y videos utilizados en la coordinacidn interinstitucional. Esta mejora tecno-
logica permite una respuesta mas agil y efectiva en incidentes que requieren observacion
aérea continua, como inundaciones, incendios forestales, operativos de busqueda y rescate,
supervision de transito urbano y otros escenarios donde la informacion visual inmediata es

determinante para la toma de decisiones.

Habilitacion de enlace alterno para el Centro de Video Vigilancia Veron: se habilito
un enlace alterno de 150 Mbps simétricos para el Centro de Video Vigilancia de Veron, en
la provincia La Altagracia. Esta implementacion garantiza la continuidad operativa en una
zona de alta relevancia turistica y comunitaria, asegurando la visualizacion en tiempo real,
incluso ante una falla del enlace principal, y reduciendo significativamente los tiempos de
indisponibilidad y los riesgos asociados a la pérdida temporal de monitoreo. La incorpora-
cion de este enlace de redundancia eleva la resiliencia y estabilidad del sistema, reforzando
la capacidad institucional para mantener vigilancia permanente en uno de los polos turisti-

cos mas importantes del pais.

Habilitacion de nuevos puntos de video vigilancia en la comunidad El Hoyo de Friu-
sa: Con el objetivo de fortalecer la presencia institucional en zonas de alto impacto social,
migratorio y turistico, se habilitaron nuevos puntos de video vigilancia en la comunidad El
Hoyo de Friusa, en Béavaro, provincia La Altagracia. La instalacion de estos dispositivos
amplia la cobertura de monitoreo en tiempo real en esta zona turistica estratégica, mejora
la capacidad de respuesta ante incidentes o actividades ilicitas y contribuye a incrementar

la percepcion de seguridad tanto para los residentes como para los visitantes.

Renovacion de licencia y actualizacion de software en la Red PON de video vigilancia

urbana: En el proceso de modernizacion de la infraestructura dptica, se ejecuto la reno-
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vacion de la licencia de los equipos PON utilizados en la red de video vigilancia urbana,
junto con la actualizacion de los dispositivos opticos, que ahora cuentan con versiones
mas estables y modernas. Estas mejoras incluyen el fortalecimiento de la seguridad y el
desempeifio de la red, asi como la actualizacion de la plataforma de gestion, lo que permite
un aprovisionamiento mas eficiente, seguro y alineado con los estdndares actuales de redes
Opticas. Este conjunto de acciones incrementa la confiabilidad de la infraestructura que so-
porta la transmision de video urbano y asegura mayor estabilidad y calidad en los servicios

de vigilancia ciudadana.

Los proyectos desarrollados representan un avance estratégico hacia una red mas moderna,
robusta y alineada con las demandas actuales de los sistemas de emergencia y de la segu-
ridad ciudadana, reforzando el compromiso institucional con la proteccion de vidas y la

prestacion de un servicio de excelencia.

4.5 Desempeiio de Radiocomunicaciones

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 atencidon inmediata a eventos.

Ademas de la atencidon 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 ina-
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lambrica 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, Monorriel,
OMSA), ademas de los organismos castrenses, como el Ejército de Republica Dominica-
na, la Fuerza Aérea de Republica Dominicana, la Armada de Republica Dominicana, el
Cuerpo Especializado de Seguridad Fronteriza (CESFRONT) y la Direccién General de
Migracion (DGM).

La Red de Radio cuenta en la actualidad con capacidad y cobertura a nivel nacional, fa-
cilitando 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 compara-

cion con el uso de, por ejemplo, la telefonia comercial.

Infraestructura de Radiocomunicaciones

Actualmente, la Red de Radio estd conformada por 204 sitios instalados a nivel nacional,
de los cuales 199 estan en operacion, ofreciendo una cobertura del 94 % en todo el pais.
Con la finalidad de mejorar y fortalecer esta infraestructura, durante el afio 2025 han sido
ejecutados los siguientes proyectos, procesos de compra y tareas relevantes con una inver-

sion de mas de 200MM de pesos dominicanos:

» Contratacion del Servicio de Soporte Técnico de Tercer Nivel, el cual representa el
maximo nivel de especializacion y resolucion de incidencias, proporcionado directa-
mente por el proveedor.

* Adquisiciéon de equipos para la optimizacion de la red.

* Adquisicion de terminales de radio.

* Adquisicion de baterias para terminales de radios portatiles.
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* Adquisicion de switches de red de alta disponibilidad y ultima generacion.

» Instalacion de sitio de radiocomunicacion en el municipio Los Alcarrizos para fortale-
cer la sefial de radio en dicha zona.

* Adquisicion de 35 interruptores de transferencia automatica (ATS) para sitios de ra-
diocomunicaciones que garantizan la trasferencia de eléctrica eficiente entre la energia
comercial y los generadores eléctricos en caso de fallas del servicio eléctrico.

* Adquisicion de 310 baterias de 200 AH destinadas a fortalecer la autonomia energética
de los sitios de radiocomunicaciones. De ellas, fueron instaladas 308 en los sistemas
de respaldo de 34 sitios, aumentando significativamente su autonomia y mejorando la
capacidad de operacion ante eventos de fallas eléctricas.

* Instalacion de 943 unidades de baterias de 100 AH en 471 puntos de camaras mas cri-

ticos distribuidos en la red del sistema de video vigilancia.

Terminales de Radiocomunicacion

Los terminales que se utilizan en la Red de Radio posibilitan una comunicacion instanta-
nea con una o mas unidades de forma simultanea, lo cual se traduce en mejores tiempos
de repuesta. En 2025 fueron asignados y entregados 1,884 terminales de radio. De ellos,
1,702 fueron terminales de radios portatiles y 182 terminales de radios fijo-mdviles. Las

instituciones de respuesta beneficiadas fueron las siguientes:

* Policia Nacional: 765 terminales de radios portatiles y 40 radios fijo-moviles.

*  Cuerpo de Bomberos: 155 terminales de radios portatiles y 37 de radios fijo-mdviles.

*  DAEH: 60 terminales de radios portatiles y 59 de radios fijo-mdviles.

* DIGESETT: 350 terminales de radios portatiles.

» Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1: 61 terminales de ra-

dios portatiles y 6 de radios fijo-moviles.
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» Ejército Nacional: 271 radios portatiles distribuidos (221 ala DGM y 50 a CESFRONT).

*  COMIPOL: 40 radios fijo-moviles e igual nimero de radios portatiles.

4.6 Desempeiio del area de Procesamiento de Datos, Analisis

y gestion de la Informacion

Produccion de informacion estadistica

En 2025 el Sistema 9-1-1 generd un conjunto de estadisticas clave para la toma de decisio-
nes tanto a nivel de gestion de las operaciones propias del Sistema como de las institucio-
nes de respuesta. A la fecha, se han efectuado 80 reportes estadisticos, imprescindibles para
el seguimiento del cumplimiento 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 y Gestion de informacion del Sistema 9-1-1

Rediseio de trableros

Realizacién de nuevos reportes

Fuente: Elaboracion propia a partir del registro de produccion estadistica del afio 2025.
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Las instituciones de respuestas son las responsables de atender las situaciones de emergen-
cia que les compete por ley. La Red de Respuesta Primaria estd conformada por el conjunto
de instituciones con presencia en el Centro de Despacho del Sistema 9-1-1, y cuya accion
de respuesta se apoya de forma directa en este (Policia Nacional, DAEH, Cuerpos de Bom-
beros, DIGESETT y COMIPOL). Por otra parte, la Red de Enlace de Respuesta abarca
el conjunto de instituciones afiliadas al Sistema 9-1-1, pero cuya accidon de respuesta es

gestionada de forma independiente.

De los 80 reportes elaborados, 22 fueron con periodicidad diaria, 15 semanal, 33 mensual,

4 trimestral, 2 semestral y otros 4 solicitados ocasionalmente.

Grafico 1. Periodicidad de produccion de estadisticas de la Direccion de

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

35 33

4 4
2
o B

Diario Semanal Mensual Trimestral Mensual Trimestral

Fuente. Elaboracion propia a partir del registro de produccion estadistica del afio 2025.

Durante el ano 2025 el 66 % de los reportes estadisticos generados fue requerido para
apoyar la toma de decisiones estratégicas y de gestion institucional. Asimismo, el 20 %
se orientd al fortalecimiento y la mejora continua de las operaciones del propio sistema,
facilitando la identificacion de oportunidades de optimizacion en los procesos de respues-

ta. El 14 % restante fue demandado para la evaluacion del desempefio operacional de los
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servicios de emergencia, con énfasis en el monitoreo de indicadores relevantes, como la

oportunidad y la efectividad de la atencion.

Grafico 2. Usos de la produccion de estadisticas de la Direccion de Procesamiento

de Datos, Analisis y Gestion de Informacion del Sistema 9-1-1

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 2025.

Ademas de la produccion de estadisticas continuas, la Direccion de Procesamiento de
Datos, Anélisis y Gestion de la Informacién de manera satisfactoria atendi6 otras 121
solicitudes formales de informacion, derivadas de la demanda de usuarios internos y ex-
ternos a la institucion. E1 79 % de estas solicitudes procedi6 de la demanda de usuarios
internos del Sistema 9-1-1. Mientras, el restante 21 % provino de la demanda de usuarios
externos, entre ellos el Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT),
el Ministerio de Economia, Planificacion y Desarrollo (MEPyD), la Policia Nacional, el
Cuerpo de Bomberos, el Ministerio de Medio Ambiente y el Consejo Nacional de Drogas,

entre otros.
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Grafico 3. Solicitudes de informacion atendidas por la Direccion de Procesamiento

de Datos, Analisis y Gestion de la Informacion, segun procedencia

M Solicitudes internas

M Solicitudes externas

Fuente: Elaboracion propia a partir del reporte consolidado de las solicitudes atendidas por la Direccion

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

Mejora de los procesos de produccion estadistica

Con el proposito de fortalecer la gestion de la informacion y elevar la calidad de los produc-
tos estadisticos, durante 2025 se implementaron mejoras sustanciales orientadas a optimizar
los procesos de analisis, visualizacion y disponibilidad de datos para la toma de decisiones.
Estas iniciativas han permitido aumentar la eficiencia operativa y ampliar la capacidad de
respuesta frente a las necesidades de informacion de las distintas areas de la institucion y

entidades externas usuarias de nuestros datos. En ese sentido, podemos destacar:

Construccion y redisefio de tableros: Se disefiaron y publicaron 6 nuevos tableros inte-
ractivos, los cuales integran visualizaciones dindmicas que facilitan el seguimiento de in-

dicadores clave y el analisis oportuno de tendencias relevantes para la gestion institucional.
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De manera complementaria, se redisefiaron 5 tableros existentes, incorporando mejoras en
su estructura funcional, navegabilidad y experiencia de usuario, con el objetivo de garanti-

zar informacion mas accesible, actualizada y alineada con las prioridades operativas.

Tablero estadistico para el monitoreo del reporte de accidentes de transito: Este table-
ro permite mejorar el analisis y la visualizacion de las solicitudes de atencién a emergen-
cias de accidentes de transito. Cuenta con desagregaciones por fecha, dia, tipo de vehiculo
involucrado (motocicletas y otros vehiculos), entre otras variables propias de la dindmica
de este tipo de evento. Esta consolidacion integral de variables en una interfaz interactiva
facilita la identificacion oportuna de tendencias y puntos criticos, el seguimiento continuo
a la efectividad de las medidas de gestion del transito y seguridad vial y la toma de decisio-

nes con enfoque preventivo y operativo basado en evidencia (figura 2).

Figura 2. Vista del tablero estadistico de solicitudes de atencion a emergencias

de accidentes de transito
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Fuente: Tablero estadistico de solicitudes de atencion de emergencias de accidentes de transito.

Tablero estadistico para la gestion de las operaciones de la DAEH: Este tablero fue
disefiado para fortalecer el seguimiento y analisis de las operaciones ejecutadas por la Di-

reccion de Servicios de Atencion a Emergencias Extrahospitalarias (DAEH). La herramienta
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integra los principales indicadores operativos vinculados a la atencion prehospitalaria, permi-
tiendo monitorear el comportamiento de los servicios asignados a través del Sistema 9-1-1, la
oportunidad de respuesta, la disponibilidad de recursos y la dinamica asistencial en distintos
momentos. Su disefio interactivo facilita un andlisis mas agil, preciso y comparativo, favore-

ciendo la deteccion temprana de patrones, situaciones y areas de mejora.

Es importante destacar que, previo a la implementacion de esta solucion, la informacion
operativa se presentaba mediante formatos estaticos que limitaban la capacidad analitica
y la actualizacion oportuna de los datos. La transicion hacia un tablero digital, dinamico y
automatizado representa una mejora sustancial en la gestion de la informacion, al ofrecer
un acceso mas eficiente a los datos necesarios para la planificacion y toma de decisiones

basadas en evidencia.

Figura 3. Vista de los tableros estadisticos para la gestion de las operaciones

de las instituciones de respuesta
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Fuente: Tableros estadisticos de la gestion de las operaciones de las instituciones de respuesta.

Tablero estadistico violencia doméstica: El tablero estadistico de violencia doméstica
constituye una herramienta que fortalece el analisis y la gestion de las emergencias relacio-
nadas con este tipo de hechos, al ofrecer una visualizacion integral y actualizada de los casos

gestionados por el Sistema 9-1-1. Este tablero consolida informacién operativa y demogra-
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fica proveniente de las emergencias de este tipo, lo que ayuda a identificar la magnitud del

fenomeno, su distribucion geografica y la evolucion temporal de los incidentes reportados.

A través de visualizaciones dinamicas, este tablero facilita el seguimiento del nimero de
eventos registrados, su clasificacion seglin la tipologia reportada, la frecuencia de ocu-
rrencia por fecha, dia de la semana y franja horaria, asi como indicadores vinculados a la
oportunidad de atencion y otros elementos relevantes para la toma de decisiones. Su imple-
mentacion permite contar con informacion mas rapida y oportuna para la comprension del

comportamiento de este fendémeno social.

Figura 4. Tablero estadistico de violencia doméstica
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Fuente: Tableros estadisticos de violencia doméstica.

Tablero estadistico de proyeccion de emergencia: El tablero estadistico de proyeccion
de emergencias se fundamenta en el anélisis de datos historicos para estimar su comporta-

miento futuro. A partir de las tendencias observadas en los diferentes tipos de emergencias
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gestionadas por el Sistema 9-1-1, la herramienta permite identificar patrones de crecimien-
to, variaciones estacionales y periodos criticos. Esta visualizacion prospectiva facilita una

planificacion anticipada y sirve para apoyar una gestion mas eficiente de los recursos.

Figura S. Tablero estadistico de proyeccion de emergencia

Fuente: Tableros estadisticos de proyecciones de emergencia.

Tablero estadistico de seguridad ciudadana: El tablero estadistico de seguridad ciudada-
na consolida informacion relativa a los eventos gestionados a través del Sistema 9-1-1 que
afectan el orden publico y la tranquilidad social. Su objetivo es proporcionar una visuali-
zacion clara y estructurada de la distribucion y gestion de estos incidentes, facilitando el
analisis por tipo de evento, ambito territorial y oportunidad de respuesta. Esta herramienta
fortalece la capacidad analitica de las entidades responsables de la seguridad en el pais al
ofrecer informacion oportuna para la planificacion preventiva y la toma de decisiones ba-

sada en evidencia.

Es importante destacar que este tablero fue disefiado por solicitud del Observatorio de Se-
guridad Ciudadana (CADSECI), entidad a la cual se le entrega mensualmente este insumo
técnico para el monitoreo continuo de la situacion de seguridad y el seguimiento a politicas

orientadas a la proteccion ciudadana.
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Figura 6. Tablero estadistico de seguridad ciudadana
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Fuente: Tableros estadisticos de seguridad ciudadana.

Tablero estadistico de fendémeno atmosférico: El tablero estadistico de fendémeno at-
mosférico es una herramienta visual, interactiva e informativa, que permite representar,
organizar y explicar los distintos elementos relacionados con el fendmeno meteorologico.
Este tablero muestra estadisticas sobre los tipos de eventos atmosférico, el nimero total de

emergencias y el tiempo de respuesta.

Figura 7. Tablero estadistico de seguridad ciudadana

Eventos de emergencias relacionados a fenémenos meteorolégicos

Eventos de emergencias relacionados a fenomenos meteorolégicos

Fuente: Tableros estadisticos de fendmeno atmosférico.
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Tablero estadistico de bomberos: El tablero estadistico de bomberos ofrece un andlisis de-
tallado de los tipos evento por provincia, desglosados por aspectos clave. Este tablero mues-

tra estadisticas sobre el nimero total de emergencias, asignaciones, tiempo de respuesta, etc.

Figura 8. Tablero estadistico de bomberos

Fuente: Tableros estadisticos de bomberos.

Tablero estadistico de analisis demografico y de circunstancias: El tablero estadistico
de analisis demografico y de circunstancias es una herramienta visual y estructurada que
permite organizar, representar y evaluar informacion relacionada con la composicion de la

poblacion total, poblacion en cobertura y total de emergencias.

Figura 9. Tablero estadistico de analisis demografico y de circunstancias
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Fuente: Tableros estadisticos de Analisis Demografico y de Circunstancias.
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Consultoria de la Base de Datos: Esta consultoria busca identificar, disefar y documentar
una solucion para extraer datos de fuentes cualitativas utilizando algoritmos avanzados y
modelos matematicos de Inteligencia Artificial (IA). El informe generado permita proyec-
tar el uso de tecnologias y soluciones similares para implementarlas en otros procesos de
extraccion y procesamiento de datos, a fin de maximizar la capacidad analitica de la infor-

macion recopilada a partir de los eventos de atencidon a emergencias.

Documentos metodologicos: Se han disefiado varios documentos metodologicos para des-
cribir de manera estructurada y detallada el conjunto de métodos, técnicas, procedimientos

y criterios utilizados. Entre estos se encuentran:

* Metodologia para el conteo de eventos de accidente de transito.
* Metodologia para violencia doméstica.
* Metodologia de estandarizacion de la medicion de la atencion a emergencias.

* Ficha metadatos indicadores de seguridad ciudadana.

Este afio el Sistema 9-1-1 ha continuado incorporando nuevos proyectos aprovechando las
bondades que ofrecen las herramientas de inteligencia artificial y machine learning para
aumentar la capacidad de analisis de datos, manteniendo nuestro compromiso con la exce-
lencia en materia de fortalecimiento estadistico y la produccion de informacion oportuna y

de calidad para la toma de decisiones informadas.
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4.7 Desempeiio del sistema de planificacion y desarrollo institucional

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

Al cierre del mes de diciembre la institucion habia alcanzado el 99.09 % en el cumplimien-

to de las NOBACI.

Resultados de indicador NOBACI, aiio 2025

100.00%
99.00%
98.00%
97.00%
96.00%
95.00%

94.00%
93.00%

92.00%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Calificacion 94.63% 94.63% 94.63% 94.63% 95.43% 96.81% 96.81% 96.81% 97.27% 97.27% 97.27% 99.09%

Fuente: Sistema de Control Interno elaborado por el Departamento de Calidad en la Gestion.

Normas Basicas de Control Interno (NOBACI) de segundo grado

La institucion inici6 la implementacion de las normas basicas de control interno de segun-

do grado y actualmente muestra los siguientes porcentajes de cumplimiento:

* 96 % para ADC-03-001-NOBACI-Control de inventario.
* 100 % para ADC-03-002-NOBACI-Administracion de bienes e inmuebles.
* 100 % para ADC-03-003-NOBACI-Gestion de tesoreria.
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* 100 % para ADC-03-004- Fuentes financieras a corto plazo o cuentas por pagar.
* 100 % para ADC-03-005-NOBACI-Administracion de recursos humanos.

* 100 % 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.

En 2025 se cre6 un documento donde se define el Marco de Gestion del Control Interno. Este
marco establece politicas, procesos y procedimientos que garantizan la eficacia operativa, la
confiabilidad de la informacion y la gestion de riesgos. Se fundamenta en los principios de

responsabilidad, transparencia, eficiencia, evaluacion de riesgos y cumplimiento normativo.

El marco se apoya en herramientas tecnoldgicas que fortalecen la toma de decisiones basa-

da en datos, ademads de asegurar la satisfaccion ciudadana.

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. Asimismo, han sido implementadas buenas practicas
de normas internacionales, tales como COPC (Customer Operations Performance Centre)

y NENA (National Emergency Number Association).

Desde el ano 2015 el Sistema realiza anualmente la autoevaluacion del modelo de exce-

lencia CAF, mediante la implementacion de las directrices de los principios facilitadores
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y de resultados, y un plan de mejora con las brechas del modelo. En 2025 el Sistema ha

cumplido en 95 % el Plan de Mejora establecido.

De igual forma, este afio se ha mantenido la implementacion de la Norma ISO 9001, que ha
robustecido las directrices del sistema de gestion de calidad. En ese sentido, se aprecia una
mejora en la gestion de los riesgos que pudieran impactar las operaciones del sistema y de
las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el control y cuidado de la propiedad

de terceros y la implementacion de un sistema de calibracion de equipos de medicion.

El 14 de marzo de 2025 fue lanzada oficialmente la plataforma Certool, una nueva herra-
mienta destinada a fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad, que permite automatizar
y optimizar diversos procesos dentro de la organizacion. Entre sus facilidades se destaca
la gestion de riesgos, que automatiza el proceso de identificacion, analisis, valoracion y
tratamiento de riesgos y oportunidades mediante un flujo de trabajo integrado en una plata-
forma unica. Esta herramienta posibilita la personalizacion de metodologias conforme a las
necesidades operativas y estratégicas del sistema, centraliza la informacion para mejorar la
organizacion y reducir la dispersion de documentos y fortalece el control interno a través
de matrices de riesgos personalizadas, donde los administradores cuentan con acceso total

y los usuarios visualizan tinicamente la informacion autorizada segln sus permisos.

En conjunto con el equipo de Procesamiento y Analisis se ha creado un tablero que resu-
me los resultados de los indicadores correspondientes a cada direccion. Esta herramienta
permite visualizar de forma agil y consolidada el desempefio de los indicadores por area,

facilitando asi la toma de decisiones objetivas y oportunas.
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Desarrollo institucional

Acciones para el fortalecimiento institucional

Durante el ano 2025, con el objetivo de realizar acciones de mejora en todas las areas de la
institucion, se crearon o actualizaron 131 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:

Numero de documentos nuevos o actualizados del Sistema de Gestion de Calidad

por areas, 2025
Administrativa Financiera 12
Comunicaciones 5
Ejecutiva 2
Juridica 3
Operaciones 27
Planificacion y Desarrollo 28
Procesamiento de Datos, Analisis y Gestion de la Informacion 2
Radiocomunicacion y Planta Externa 6
Recursos Humanos 19
Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones 21
Video Vigilancia 6

Total 131

A lo largo este 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
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finalizacion de las operaciones. Adicionalmente, colabor6 en proyectos de modernizacion
de las operaciones del Sistema con el objetivo de reducir los tiempos de respuesta de la
atencion a las emergencias y mejorar la prestacion del servicio brindado, entre los que se
destaca el apoyo en la implementacion del Sistema Nacional de Alertas, para el cual se

realizaron las siguientes acciones:

* Definicion del flujo de emergencia y denuncias de personas desaparecidas.
* Definicion del criterio de emergencias para la busqueda de personas desaparecidas.
* Identificacion de las preguntas que se deben realizar por tipo de caso.

+ Participacion en las reuniones de articulacion del Sistema Nacional de Alertas.

Se apoy6 a la Division de Aeronaves Tripuladas a Distancia para la elaboracion del proto-
colo de actuacion destinado al despliegue de drones equipados con salvavidas. Este pro-
cedimiento esta disefiado para brindar asistencia inmediata a personas que caen al agua en
zonas costeras del Distrito Nacional, brindando una respuesta rapida y efectiva mientras se

aguarda la llegada de las unidades especializadas encargadas del rescate.

Este afo fue actualizado el Plan Operativo Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad.

Con el proposito de realizar una correcta coordinacion entre las areas de la institucion, en
2025 continuo la revision y actualizacion de la estructura organizacional del Sistema 9-1-1.
Sin embargo, este proceso no ha sido concluido debido a que se requiere llegar a un con-
senso con el Ministerio de Administracion Publica (MAP) sobre la aplicabilidad de la Ley
Organica de Regiones Unicas de Planificacion (Ley 345-22) para la cual el Sistema 9-1-1
solicita una excepcion debido a la naturaleza de sus funciones, la cual requiere la centrali-
zacion de sus procesos desde la sede de Santo Domingo. En estos momentos se encuentra

en discusion con las autoridades del MAP.
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Con el objetivo de automatizar los procesos de solicitudes de servicios, la institucion ad-
quirid la herramienta tecnologica Service Desk Plus que permite canalizar las solicitudes
de servicios e incidencias de todas las areas a través de la mesa de servicios. Se han revi-
sado y actualizado los servicios y tiempos de solucion de las areas prestadoras, asi como el

acompafiamiento en la implementacion de la herramienta, actualmente en proceso.

Planes, programas y proyectos

Practicas de direccion de proyectos

El Departamentos de Planes, Programas y Proyectos finaliz6 en 2025 la ejecucion de 3

proyectos:

* Estudio de vulnerabilidad sismica.

+ Fortalecimiento de la infraestructura de video vigilancia del Gran Santo Domingo
y Santiago (LPR).

« Contratacion de consultoria para la elaboracion del Plan Estratégico Institucional

2025-2028 del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1.

Contintan en proceso los siguientes:

* Construccion de edificio de oficinas administrativas y estacionamiento para la ex-
pansion del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 en el
Distrito Nacional.

* Consultoria para la supervision de la construccion del edificio de estacionamiento
y oficinas administrativas.

» Construccidn, implementacion y puesta en operacion del sistema de climatizacion

del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 (LOTE 1).
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» Construccion, implementacion y puesta en operacion del sistema de climatizacion

del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1 (LOTE 2).

En 2025 fueron iniciados los siguientes proyectos:

* Adquisicion de médulos de la plataforma Manage Engine para el Sistema Nacional
de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1.

* Relanzamiento de la contratacion de servicios para la instalacion de puntos de vi-
deo vigilancia e infraestructura en la Zona Metropolitana y la Zona Norte del Siste-

ma Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1.

4.8 Desempeiio del area Comunicaciones

La Direccién de Comunicaciones diseio € implementé el Plan Estratégico de Comunica-
cion Interna y Externa de la institucion. Han sido definidos mecanismos internos de calen-
darizacion y programacion de proyectos, programas y acciones institucionales para la coor-
dinacion, organizacidon y cobertura periodistica de eventos de caracter interno o externo.
En ese sentido, durante 2025 se han efectuado visitas guiadas de medios masivos impresos,

digitales, televisivos, radiales, lideres de opinion, prensa especializada e influencers.

Departamento de Relaciones Publicas

Renovacion de la imagen institucional

La Direccion de Comunicaciones realizé una modificacion parcial de los elementos visuales

de la marca corporativa con el objetivo de modernizar la identidad institucional y asegurar
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la operacionalizacion estandarizada del uso oficial del logo, colores corporativos, tipografia,
linea editorial y diagramacion de iconos, actualizando el manual de identidad visual con
nuevas piezas, como guias, politicas y reglamentos, para garantizar el buen funcionamiento
de la imagen institucional. Ademas, se llevaron a cabo diversos disefos y diagramaciones,
incluida la presentacion del modelo operacional del Sistema 9-1-1 para la Direccion Ejecu-
tiva, el manual de rotulacion de vehiculos, el manual de identidad corporativa y la actualiza-

cion de la guia del buen uso de los elementos graficos de la identidad corporativa.

Senalética

Concluido un cuarto levantamiento (analisis, medidas y disefio de las senaléticas de seguri-
dad), efectuado en las edificaciones de la Zona Norte y la Zona Metro, se elabor6 una nue-
va etapa de conceptualizacion y creacion de propuestas compuesta por mas de 85 piezas,
las cuales se suman al Plan de Senaléticas Institucional. Este proceso de actualizacion va

alineado a los estandares internacionales en sefializaciones de areas especificas.

Creacion de argumentario de mensajes clave institucionales

Fue creada una guia de mensajes estratégicos para el uso de la Direccion Ejecutiva en las
acciones de voceria, entrevistas, media tours con medios y audiencias clave de la entidad. La
creacion de este instrumento 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 institucion, el cual, poste-
riormente, fue editado, diagramado y aprobado por el director ejecutivo. Los mensajes clave
han sido actualizados y enriquecidos con datos estratégicos segun las distintas coyunturas

sociales y de interés para la Direccion Ejecutiva y la institucion en general.
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Creatividad, disefio y diagramacion

Han sido conceptualizadas y creadas mas de 1,490 piezas (disefios, animaciones y diagra-
maciones, etc.), alineadas con las estrategias y acciones de comunicacion institucional. Estas
piezas estan destinadas a la difusion en plataformas digitales propias, asi como a la disemina-
cion interna en la institucion. Paralelamente, la direccion ha llevado a cabo 28 diagramacio-

nes de documentos oficiales de la entidad y ha elaborado 108 piezas Comunica 911.

Produccion editorial

En el transcurso del afio fueron elaborados 16 discursos para ser pronunciados por el direc-

tor ejecutivo en actividades puntuales.

El proyecto “Historias de Exito” contintia siendo actualizado para narrar las vivencias po-
sitivas de ciudadanos usuarios del Sistema, redactados en forma de breves cuentos con
caracteristicas literarias 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, se cuenta con 4 historias adicionales.

Produccion audiovisual

La cobertura de los eventos organizados tanto para los colaboradores del Sistema como
para audiencias clave externas ha generado 125 casos de éxito, 265 actos o eventos y 85
visitas y recorridos de grupos de interés. La entidad posee 462 grabaciones con 10,662 mi-
nutos de pietaje en una diversidad de formatos de edicion adecuados para spots televisivos,
portales web y redes sociales y este afio se realizaron 5,601 fotografias, todas las instanta-

neas recogen los eventos internos y externos de la institucion
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Organizacion de eventos

Este afo el Sistema 9-1-1 destaco por la ejecucion de 102 eventos corporativos, incluidos
los reconocimientos a figuras clave de la institucion y la promocion de dias importantes,
como el Dia Interamericano del Numero Unico de Emergencias. Se fortalecieron lazos
institucionales con visitas de autoridades y se promovié el avance en la tecnologia con el
uso de drones y video vigilancia. Ademas, se realizaron jornadas de salud, charlas educa-
tivas y eventos, como el Simulacro Nacional de Evacuacion por Terremoto y se recibieron
varios reconocimientos internacional por la destacada gestion institucional. En ese sentido,
resalta que el Sistema 9-1-1 asumio el liderazgo regional en emergencias con la presidencia
del Grupo Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad (GTS-SES) del
Departamento de Seguridad Publica de la Organizacion de los Estados Americanos (OEA),
que consolida el posicionamiento internacional del pais y refleja la credibilidad, liderazgo

y avances sostenidos alcanzados por el Sistema.

Medios y recursos internos de comunicacion

Boletin mensual 911 en Accion: Es un producto comunicacional de disefio grafico y perio-
distico de impacto interno y externo, que sirve como canal de informacion para difundir los
aspectos mas relevantes de la gestion institucional con periodicidad mensual. En los meses
de enero a diciembre de 2025, se realizaron 12 ediciones de este boletin. Cada publicacién
resefia de cinco a seis actividades relevantes externas e internas generadas o relacionadas

con el Sistema 9-1-1 por mes, asi como los casos de éxitos resefiados por la entidad.

Revista Informa 911: Han sido publicadas 14 ediciones en formato digital. Esta herra-
mienta de comunicacion fue disefiada e implementada para dar a conocer las novedades,
gestiones administrativas de la entidad y material educativo que resulten de interés para los

colaboradores.
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Video informativo “Avanzamos 911”: Es un producto comunicacional audiovisual y pe-
riodistico con duracion maxima de 2 minutos, a manera de “microinformativo”, de impac-
to interno y externo que sirve como canal de informacidn para difundir los aspectos mas
relevantes de la gestion institucional con periodicidad mensual. En el periodo de enero a

diciembre de 2025 se realizaron 12 audiovisuales.

Campaiias de concienciacion internas y externas

Las campaiias de concienciacion y educacion ciudadana, tanto internas como externas,
desarrolladas por diversas direcciones, se materializaron en 36 piezas, incluidas iniciativas
como el Dia Internacional de la No Violencia contra la Mujer, la campaina de la temporada
ciclonica, la expansion a Pedernales y la Semana de la Etica 2025. También se destacaron
campafias tematicas como Semana Santa, el Dia de la Mujer, el Dia de las Madres, la pre-
vencion del cancer de mama, el Dia Mundial del Corazoén, y el 11.° aniversario del Sistema
9-1-1, junto con acciones continuas como #DominicanaSinCorrupcion y celebraciones du-

rante el Mes de la Patria.

Encuestas de satisfaccion de gestion de comunicaciones y de uso del portal Web

Para conocer el nivel de satisfaccion de los colaboradores respecto a los servicios de comu-
nicacién brindados por la Direcciéon de Comunicaciones, se implementd una encuesta cuyo
nivel de satisfaccion global se posiciond en 77 %. Asimismo, tuvieron la oportunidad de
completar una encuesta de uso de satisfaccion del portal Web, correspondiente al afio 2025,

con un nivel de satisfaccion global de 83 %.
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Impacto del Sistema 9-1-1 en medios masivos de comunicacion

Se produjeron 76 notas de prensa (38 de ellas diseminadas en medios de comunicacion
masivos) y cuatro reportajes publicados en el portal institucional que fueron distribuidos a
mas de 1,850 contactos existentes en nuestra base de datos, que incluye directores y ejecu-
tivos de periddicos impresos y de prensa televisiva, radial y digital, periodistas, comunica-

dores y lideres de opinidn de los principales medios del pais.

A partir de las notas de prensa publicadas por el Sistema 9-1-1 durante el afio, el area de
prensa identifico 1,435 impactos mediaticos, publicados en medios impresos en peridodicos
de circulacion nacional, en medios digitales y televisivos. De esta cantidad, se desprenden
distintas formas de abordar las informaciones oficiales emitidas. En cuanto al tratamiento
informativo de estos impactos, 1,306 resultaron positivas (91.0 %), 5 negativas (0.35 %) y

124 neutras (8.64 %).

Se respondieron 48 solicitudes realizadas por periodistas sobre acontecimientos de interés
publico vinculados a los servicios ofrecidos al ciudadano por el Sistema 9-1-1 y la Direc-

cion Ejecutiva participd en 7 entrevistas para medios de comunicacion masivos.

Departamento de Comunicacion Digital

Durante el afio 2025 las redes sociales del Sistema 911 han registrado 7,387 nuevos seguido-

res, para un total de 406,705 en todas las plataformas digitales, lo cual equivale a un 3.42 %

de crecimiento.

En la actualidad, se realizan diversas campaias, entre ellas, una que se mantiene activa

todo el afo sobre el funcionamiento y correcto uso del Sistema 9-1-1, enfocada en brindar
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contenido educativo e informativo para concienciar a los ciudadanos y seguidores a tra-
vés de las redes sociales. Asimismo, se realizan publicaciones perioddicas en las diferentes
plataformas digitales, enfocadas en tres ejes principales: innovacion tecnologica, fortale-
cimiento institucional y corresponsabilidad ciudadana. Ademas, se elaboran informes de

desempefio y colocacion de medios y métricas en redes sociales y en el portal web.

Para la celebracion del undécimo aniversario de la institucion en mayo de 2025, se cred
una campafia conmemorativa protagonizada por colaboradores destacados de la institu-
cioén, acompafiada de contenido especial para redes sociales, logo conmemorativo, fondo
de pantalla para los equipos de la institucion, publicaciones internas a través de correo,
videos institucionales y una cobertura y transmision en vivo de la misa a través del canal

de YouTube.

Creacion de respuesta automatica a los usuarios del Info 911

La implementacion de respuestas automaticas o predeterminadas tiene como propodsito
principal garantizar una atencion agil, eficiente y accesible. A través de este sistema, se
responde a consultas comunes al instante, reduciendo tiempos de espera y orientando a los
ciudadanos de manera clara y precisa. Esto fortalece la comunicacion y asegura que cada

usuario reciba informacion de calidad en cualquier momento.

El Departamento Digital gestiono el redisefio del portal institucional y la Intranet, para lo
cual se realizd una encuesta de levantamiento sobre el uso de la herramienta en las tareas

operativas y técnicas del personal.

El Sistema 9-1-1 estd comprometido con la integridad gubernamental y el cumplimiento

normativo del Estado. De acuerdo con esto, se desarrollé una campafia interinstitucional
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de valores y ética denominada #DominicanaSinCorrupcion, bajo la coordinaciéon de la Di-

reccion de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG).

Coordinacion y direccion de grabaciones de videos de casos de éxito del Sistema 9-1-1

Se trabajo en la coordinacion y direccion de grabaciones de 3 videos de casos de éxito del
Sistema 9-1-1, con el proposito de dar a conocer los atributos positivos. Varias personas
que tuvieron acceso al servicio contaron sus experiencias, con el prop6sito de aumentar la

credibilidad de la ciudadania.

De igual forma, se desarrolld una agenda sostenida de publicaciones institucionales vin-
culadas a eventos y fechas de alto valor social e institucional, entre las que se destacan el
Dia Interamericano del Ntmero Unico de Emergencias, el Dia de la Mujer, el Dia de las
Madres, el Dia del Padre y actividades conmemorativas en el mes de la salud mental y en el
de la lucha contra el cancer de mama. Asimismo, se dio visibilidad a iniciativas de impacto
comunitario, como la jornada de donacion de sangre y la entrega de camiones de bombe-
ros, entre otras entre otras acciones relevantes, fortaleciendo la comunicacion institucional

y el vinculo del Sistema 9-1-1 con la ciudadania.

En cumplimiento de la Nortic A2:2021, se realizo6 la encuesta de satisfaccion de los usua-
rios del portal web institucional con el objetivo de evaluar la calidad, accesibilidad y nivel

de experiencia del servicio digital ofrecido por la institucion.

Se elaboraron 12 propuestas de agendas de contenido para garantizar la continuidad, cohe-
rencia y dinamismo del flujo de publicaciones en las redes sociales del Sistema 9-1-1. Se
crearon 25 agendas especiales de coberturas para las principales actividades realizadas por

la Direccién de Comunicaciones: Dia Internacional de la Mujer, undécimo aniversario del
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Sistema 9-1-1, Guia de Prevencion Semana Santa + Conciencia por la Vida (COE), visitas
institucionales, jornada de donacién de sangre, Dia de las Madres, Dia del Padre, entrega
de ambulancias, entrega de camiones de bomberos, Alertas RD, puesta en funcionamiento
del Sistema 9-1-1 en Pedernales, tormenta Melissa, publicaciones por el mes de la preven-

cion del cancer de mama, entre otras.

Asimismo, fueron colocadas en el portal web de la institucion las notas de prensa enviadas
a los medios masivos de comunicacion, los casos de éxito, fotocronicas e historias de éxito

y las noticias.

Con el proposito de fortalecer el entorno digital, se produjeron videos tipo reel incorpo-
rando musica y tematicas de tendencias para maximizar el alcance y la interaccion con
la audiencia. Ademas, se implementaron campaias que apelan a la emocion y resaltan el
trabajo y compromiso de las instituciones de respuesta, evidenciando su impacto positivo

en la ciudadania y reforzando la conexion entre el Sistema 9-1-1 y la comunidad.

Mensualmente se realizan calendarios editoriales con objetivos especificos, como la im-
portancia del Sistema, su funcionamiento, estadisticas, llamadas molestosas, seguridad

ciudadana, prevencion, casos de éxito, respuestas de las agencias, etc.

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

play y YouTube Ads.

De igual manera, se elabor6 un Plan de Medios con el objetivo de definir los canales que
seran utilizados para evaluar los factores que tienen un impacto directo en la toma de

decisiones.
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SERVICIO AL CIUDADANO
Y TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL

Memoria institucional 2025

5.1 Nivel de la satisfaccion con el servicio

El Sistema 9-1-1 ha establecido una encuesta, como mecanismo de consulta con los usua-
rios, con el fin de medir el grado de satisfaccion de estos con el servicio brindado a fin de
que se puedan detectar oportunidades de mejora y tomar acciones para controlar las desvia-

ciones identificadas y gestionar las quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios.

Esta encuesta fue formulada cumpliendo con la Norma COPC PSIC version 6.0. Para su
elaboracion se tomo6 una muestra representativa con un nivel de confianza de 90 % y un
error de 5 %, escogida de manera aleatoria entre los usuarios a los cuales se les ha brindado

la atencion a las emergencias.

Se utilizé una muestra estratificada con base en las cinco instituciones de respuesta prima-
ria: Policia Nacional, DAEH, DIGESETT, COMIPOL y Cuerpo de Bomberos, asegurando

una representacion equilibrada y significativa de cada organismo en el analisis.

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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Descripcion de atributos de encuesta de satisfaccion

Atributos de L.
Alcance . Descripcion
calidad

Mide el grado de satisfaccion percibido por los ciudadanos
Satisfaccion global | del 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
confianza institucion 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.

Percepcion o grado de conformidad del tiempo de espera para
Tiempo de respuesta | que la llamada sea contestada por el operador, sean capturados
oportuno los datos requeridos y sea despachada la unidad de respuesta
segun la magnitud de la emergencia reportada.

Percepcion o grado de conformidad con la gestion brindada por

Recepcion Conocimiento de . ) ;
., el operador, en términos de competencias y manejo del caso en
recepcion ., .
la 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.

o Percepcion o grado de conformidad con la gestion brindada
Conocimiento de la . _

Despacho y . por el personal de la unidad de respuesta en términos de
respuesta . . o, .

Respuesta P competencias y manejo del caso en la situacion de emergencia.

Percepcion o grado de conformidad del comportamiento
Trato del personal L. . . )

empatico, amable y diligente brindado al usuario por el personal
de Respuesta .

de las unidades de respuesta.

Fuente: Departamento de Calidad en la Gestion.

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 pueden ver a continuacion:

=

N
=

106



"UQIORULIOJU] 9P UQNSID) A SISI[RUY ‘SOJB(] 9P OJUSIWESIO0IJ P UQIIOAII(]
“1-1-6 PepLn3ag A seroudSIowy & UQIOUS}Y 9P [BUOIOBN BUIAISIS [OP SOAIIRI)SIUIWIPE SOXSITOY :0judn |
‘dVSd Seque anuo operopuod orpowold

L]

~

=

107

%96 %6 %¢6 %8L %86 %86 %¢6 %96 %L8 %¢6 %16 8ST°1 SMglEIBLQ|
%L6 %56 %¢6 %6L %L6 %L6 %16 %56 %88 %¢6 %¢6 6v1°l SIqQUISIAON
%96 %16 %16 %06L %L6 %L6 %16 %56 %L8 %¢6 %16 LET'T SECLUEI0)
%L6 %16 %¢6 %9L %86 %L6 %16 %56 %098 %¢6 %16 1€1°1 a1quiondag
%96 %S6 %¢6 Y%LL %L6 %L6 %68 %56 %68 %6 %06 PET'T 0J503Y
%L6 %56 %¢€6 %8L %96 %L6 %06 %96 %98 %v6 %06 1€1°1 ornf
%v6 %¢€6 %16 Y%LL %86 %L6 %06 %56 %P8 %¢6 %68 6€1°1 omung
%S6 %S6 %16 Y%LL %L6 %86 %16 %L6 %68 %¢6 %16 €60°1 oKy
%L6 %96 %¢€6 %8 %86 %86 %¢6 %96 %L8 %¢6 %16 SEI’ [LqV
%96 %¥6 %¢6 %8L %86 %86 %06 %96 %L8 %¢6 %16 il OZIB]N
%856 %¢6 %<6 YobrL %L6 %96 %68 %56 %18 %06 %88 ev1‘l 0I91qoq
%56 %¥6 %16 %9L %L6 %L6 %68 %56 %¥8 %16 %L8 pSIl oIty

0)uAII o)udII JualD | ezuey

PEPIOPA | 0jex ugneIn( | pepropA [op o) & 1eqorD

-BUIPI00D) | -1D0U0D) -190U0)) uorde) | ensIny

BDUdLL | pepIjiq
-spe
eysonday uordaday Rdxg | -1paa) hes

ST0T AIqUIAIIIP - 0IIUI “;)0PEPI[OSUOD UQIIIBISTIBS IP BJSINIUI B[ IP SOPLI[NSIY




En el periodo comprendido de enero a diciembre 2025 se realizaron 13,628 encuestas a los

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

» Satisfaccion global: 90 %

* Credibilidad y confianza 92 %

» Experiencia del cliente: 86 %

* Velocidad del area de recepcion: 95 %

* Duracién de recepcion: 90 %

» Conocimiento de recepcion: 97 %

» Trato de recepcion: 97 %

* Velocidad de respuesta (instituciones de respuesta): 78 %
* Conocimiento del personal de respuesta: 92 %

» Trato del personal de respuesta: 94 %

* Coordinacion entre instituciones de respuesta: 96 %

La institucion posee su tercera version de la Carta compromiso al ciudadano aprobada en
enero de 2024. Esta tiene como propo6sito 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 dmbito de competencia. De igual forma, a través de este documento y la retroalimenta-

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

La Carta compromiso al ciudadano expresa de manera explicita el compromiso de cumpli-
miento de tres atributos clave: tiempo de respuesta, trato empatico y profesionalidad, con una
meta del 90 %. A esto se suma un nuevo compromiso: responder el 90 % de las llamadas en
10 segundos o menos (nivel de servicio). 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 el periodo enero-diciembre de 2025.
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La Direccion Ejecutiva del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad
9-1-1, en coordinacidn con el Ministerio de Administracion Publica (MAP), con el interés
de mantener un proceso de mejora continua y escuchar la percepcion de la ciudadania,
aplico una encuesta de satisfaccion a través del Observatorio Nacional de la Calidad de los
Servicios Publicos, plataforma oficial para medir y monitorear la satisfaccion ciudadana

con los servicios publicos.

La metodologia utilizada para este estudio fue el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar

la calidad en un servicio.

Dimensiones

Fiabilidad / Seguridad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

. Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y
Capacidad de respuesta . . I
sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

En la siguiente tabla se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante el perio-
do de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio alcanzada por los usua-
rios, esto es, la cantidad de encuestas realizadas y los usuarios satisfechos con el servicio
brindado. La encuesta fue aplicada a 393 usuarios del servicio y se obtuvo una satisfaccion

global de 97.01 %.

Fiabilidad/
ndice Sl:gulrli dz; d Capacidad de respuesta Empatia

de satis- | Profesio- Interésy | Tiempo Trato y Infor-

Confian- Tiem- Horario

faccion | nalismo disposi- | dedicado actitud macion

zaenla
general | del per- ., cion del por el
atencion
sonal operador | operador

2025 393 97.01% 9737%  96.26% = 97.12% 97.07%  95.98% 97.86% 97.21% 97.37%

0 de de aten-
el: era del per- ci()nl sobre la
P sonal solicitud

Y
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Indice de satisfaccion general

g

97.01%

M Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho M NS/NR

5.2 Nivel de cumplimiento de acceso a la informacion

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

tps://911.gob.do/transparencia) conforme a las normas emanadas por parte del dérgano 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 informacién 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 fueron atendidas 42

solicitudes de informacion.

Hasta la fecha han sido realizadas 7 encuestas de satisfaccion del servicio de la OAI via

telefonica, mediante las cuales se obtuvieron los siguientes resultados:
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- El 72 % de los usuarios se manifest6 satisfecho o muy satisfecho con la informa-
cion proporcionada.

- El 57 % de los usuarios califico el tiempo de respuesta como excelente, mientras
que el 29 % lo considerd bueno, reflejando una mejora significativa en la eficiencia
del servicio.

- El71 % de los usuarios evalué como excelente el servicio brindado por el personal
de la OAl 'y el 29 % lo calific6 como bueno, destacando el compromiso y profesio-

nalismo del equipo.

5.3 Resultados sistema de quejas, reclamos y sugerencias

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 comuni-
cacion (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 una “ficha relevante”, que registra lo sucedido y se
envia a la institucion de respuesta relacionada con la queja o el &rea 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 investigacion realizada y las evidencias al Sistema 9-1-1, quien valida que las acciones
tomadas y las evidencias enviadas son las adecuadas y posibilitan que sea corregida la
situacion que genero la queja. Finalmente, se procede a contactar a la persona que hizo la

reclamacion para darle respuesta sobre su caso.
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Este afio hemos recibido, por las diferentes vias, 581 intervenciones de ciudadanos (quejas,
solicitudes y reclamos). Es importante aclarar que todas las interacciones e informaciones
sobre el caso son conservadas en una plataforma tecnolédgica desarrollada de manera inter-

na. De estas, 391 llegaron a través del portal 311.

La Direccion Ejecutiva del Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1
recibe todas las quejas de la atencion a las emergencias, aunque la mayoria de estas no
corresponden al ambito de control de esta institucion, sino de aquellas que brindan la res-
puesta a la emergencia: Policia Nacional, DAEH, DIGESETT, COMIPOL y Cuerpo de
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, reclamos y sugerencias asociados a la gestion de los operadores de emergencias
estan comprendidos en la Carta compromiso al ciudadano. En 2025 estos ascienden a 51
y el 86 % fueron respondidos dentro del plazo establecido de 15 dias. La principal razéon
de la queja fue la gestion inadecuada del operador. También fueron recibidas 528 quejas

correspondientes a la gestion de las instituciones de respuesta.

Cantidad de QRS de las instituciones de respuesta
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Quejas y reclamos de los usuarios sobre la atencion de las instituciones de respuesta

durante el periodo enero-diciembre 2025

1 2 3

A especificar

Accidente de transito / Choque 2 1 9 12
Comportamiento y/o trato
. ) 3 2 10 51 66
inapropiado
Documento u objeto extraviado 1 7 3 5 91 107
Evento no asistido (Unidad no
. 3 1 14 5 23
llega/asiste a evento)
Gestion inadecuada de la unidad 6 4 1 26 28 65
Gestion inadecuada del
1 4 5
despachador
Gestion inadecuada del médico ; 4
regulador
Gestion inadecuada del operador 1 1
Herramienta u objeto de unidad ! g 9
dejado en escena
Manejo temerario 2 2
Negligencia en servicio 1 4 4 9
No traslado 49 49
Ruido-Asistencia brindada, ruido
) 73 73
persiste
Ruido-Evento no asistido 35 35
Ruido-Fuera de cobertura 1 1
Ruido-Gestion inadecuada 3 3
Ruido-Negligencia en el servicio 1 1
Sugerencia de usuario 1 2 1 4
Tardanza en tiempo de llegada
. 5 2 14 27 52
de la unidad
Unidad y/o equipos defectuosos 3 1 4
Total 18 21 13 193 283 528

Fuente: Departamento de Calidad en la Gestion.
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El nimero de quejas mas elevado corresponde a la atencion de la DAEH (283, que repre-
senta el 54 %). En este caso, la mayoria tiene que ver con reclamaciones de documentos
u objetos extraviados (107) y, en menor medida, con la insatisfaccion de los usuarios por
no trasladar al paciente (49), seguido de comportamiento o trato inadecuado por parte del
personal (66). En segundo lugar, aparecen las vinculadas a la Policia Nacional (193), de las
cuales 113 estan relacionadas con la gestion de ruido. Es importante resaltar que el 86 % de

los casos fueron respondidos dentro del plazo de 15 dias.

De las quejas correspondientes a nuestra institucion hemos recibido 53 por diferentes vias,

las cuales han sido respondida 100% en el tiempo establecido.

Cantidad de QRS de la Direccion Ejecutiva del Sistema 9-1-1

12
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8
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Cantidad 3 4 10 3 2 4 7 4 8 3 5 1

Este afo recibimos 54 QRS, relacionadas con la gestion inadecuada de los operadores de recep-
cion de llamadas de emergencia, la gestion de diferentes dreas y numeros telefonicos bloquea-
dos para llamar al 9-1-1. Esto representa solo el 9 % de las quejas, reclamos y sugerencias

que se reciben por las diferentes vias.
5.4 Resultado de las mediciones del Portal de Transparencia
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 de 95.35 %.
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PROYECCIONES AL PROXIMO ANO

Memoria institucional 2025

Direccion de Radiocomunicacion y Planta Externa

En el afio 2026, la Direccién de Radiocomunicacion y Planta Externa implementard un
plan estratégico para fortalecer, modernizar y ampliar la infraestructura de comunicaciones
del Sistema 9-1-1. Entre las principales acciones planificadas, se incluyen: instalacion de
nuevos sitios de radio en zonas con cobertura deficiente; optimizacion de los sitios exis-
tentes, incrementando la capacidad, redundancia y disponibilidad del servicio; implemen-
tacion de generadores eléctricos en los sitios de la red; incorporacion de paneles solares en
ubicaciones de dificil acceso; modernizacion de enlaces microondas obsoletos, y adquisi-

cion de terminales de radio de ultima generacion.

Direccion de Tecnologias y Video Vigilancia

La Direccion de Tecnologia y Video Vigilancia impulsard en 2026 una serie de proyectos
destinados a fortalecer la infraestructura tecnoldgica del sistema de emergencias y la vigi-
lancia urbana. Estas iniciativas buscan optimizar la eficiencia operativa, mejorar la capaci-
dad de respuesta ante emergencias y consolidar de manera tangible la seguridad ciudadana,
posicionando el Sistema como un referente en innovacion tecnoldgica, coordinacion insti-

tucional y proteccion de la poblacion.

Lineas de accion en infraestructura

* Expansion de la conectividad en la Zona Sur-Oeste: Se extendera la conectividad a

Azua, San Juan, Barahona, Bahoruco y Pedernales, mejorando la integracion tecnolo-
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gica en estas provincias. De manera paralela, se continuard desarrollando el proyecto
de fortalecimiento de la video vigilancia urbana en Santo Domingo y Santiago, que se
ejecuta desde 2025 y contempla la instalacion de 2,500 nuevas camaras en areas identi-
ficadas como criticas, con el objetivo de ampliar la cobertura, optimizar la capacidad de
monitoreo y reforzar la seguridad ciudadana en los principales centros urbanos del pais.
» Fortalecimiento de las capacidades de redundancia y continuidad de servicios de la red
de radiocomunicacion, mediante prestaciones de conectividad privada provistas por las

empresas telefonicas.

En 2026 se dara continuidad al proyecto de expansion de los servidores de imagenes de
video vigilancia, incorporando nuevos equipos de alta capacidad para alojar y gestionar
de manera eficiente las camaras adicionales incluidas en el plan de fortalecimiento de la
video vigilancia urbana. Esta expansion permitira ampliar la cobertura, mejorar la calidad
de las imagenes y optimizar el monitoreo en tiempo real, consolidando la infraestructura

tecnologica del Sistema 9-1-1.

Asimismo, se proyecta la implementacion de un sistema basado en inteligencia artificial,
integrado a la plataforma INTRADO, el cual incorporara capacidades avanzadas de trans-
cripcion y traduccion bidireccional en tiempo real, deteccion automatica del idioma del
llamante y asistencia inteligente para los operadores del Centro de Llamadas. Esta solucion
prevé, ademads, la blisqueda automatizada de palabras clave para la generacion de alertas
operativas, fortaleciendo la precision en la toma de informacion critica y elevando la capa-
cidad de respuesta ante emergencias en contextos multilingiies. Su adopcion representa un
avance estratégico hacia la modernizacién continua del Sistema 9-1-1 y la optimizacion de

los procesos de atencion ciudadana.
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Proyectos en Ciberseguridad y Atencion Ciudadana

El Sistema 9-1-1 avanza de manera estratégica en el desarrollo e implementacion de herra-
mientas tecnoldgicas de vanguardia para fortalecer la seguridad electronica institucional.
Este esfuerzo incluye la modernizacidn de soluciones de proteccion, la optimizacion de sis-
temas de monitoreo continuo y la incorporacién de metodologias de punta para el analisis

y mitigacion de vulnerabilidades.

En 2026 se plantea la implementacion de un avanzado sistema basado en Inteligencia Ar-
tificial, disefiado para analizar en tiempo real, y de manera historica, todos los datos ope-
rativos del Sistema 9-1-1. Esta iniciativa permitira generar sugerencias automatizadas que
optimicen la precision, agilidad y oportunidad en la toma de decisiones estratégicas y ope-
rativas. Asimismo, posibilitard identificar patrones, anticipar riesgos y priorizar recursos de
manera mas eficiente, contribuyendo a un modelo de gestion més inteligente, preventivo y

alineado con las mejores practicas internacionales en atencion de emergencias.

Ademas, se avanzara en la implementacion de cartografia 3D en el Sistema CAD, utili-
zando modelos tridimensionales generados a partir de imagenes captadas por los drones
institucionales del Sistema 9-1-1. Esta integracion permitird mejorar significativamente la
visualizaciéon del entorno durante la atencion de emergencias, facilitando que los opera-
dores comprendan con mayor precision las caracteristicas del area afectada y orienten de
manera mas efectiva las acciones de las unidades en campo. La adopcion de esta tecnologia
fortalecera la conciencia situacional y dotara al Sistema de una herramienta avanzada para

la coordinacién operativa.

Junto con este Ultimo proyecto, se prevé que en 2026 se implemente un modelo innovador

de andlisis de inundaciones igualmente basado en Inteligencia Artificial, capaz de gene-
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rar representaciones tridimensionales y mapas de riesgo que permitan predecir, evaluar y
monitorear escenarios criticos. Esta herramienta fortalecera la planificacion territorial, la
proteccion de infraestructuras esenciales y la capacidad de respuesta ante eventos hidrome-
teoroldgicos, dotando al Sistema 9-1-1 de un recurso estratégico para la gestion preventiva

y operativa de emergencias.

En la video vigilancia se implementard una nueva plataforma destinada a automatizar la
gestion de solicitudes y la entrega de videos, datos y audios requeridos por la Procuraduria
General de la Republica (PGR), asi como los apoyos operativos a la Policia Nacional. Esta
solucidén permitird optimizar los tiempos de respuesta, fortalecer la trazabilidad de cada
requerimiento y elevar los estandares de seguridad en el manejo de evidencias digitales,
consolidando un proceso mas eficiente y transparente segun las exigencias de la investiga-

cion criminal contemporanea.

En el afio 2026, el Sistema 9-1-1 mantendra su liderazgo al frente de la presidencia del Gru-
po Técnico Subsidiario sobre Servicios de Emergencia y Seguridad (GTS-SES), adscrito
al Departamento de Seguridad Publica de la Secretaria de Seguridad Multidimensional de
la OEA. Durante este periodo, se continuara impulsando una agenda estratégica orientada
a fortalecer la cooperacion regional en materia de gestion de emergencias, promoviendo
la innovacidn, la estandarizacion de protocolos y la eficiencia operativa, que constituyen
objetivos prioritarios de este programa. A través de alianzas colaborativas, se facilitara el
intercambio de conocimientos, buenas practicas y experiencias entre los Estados miembros,
con el proposito de elevar los estandares de respuesta y resiliencia en la atencién de emer-
gencias a nivel hemisférico. Este compromiso refrenda la vocacion del Sistema 9-1-1como

referente regional en seguridad ciudadana y gestion integral de riesgos.

=

N
=




ANEXOS



a. Matriz de logros relevantes

Matriz de Logros Relevantes 2025

Llamadas recibidas 451,758 392,773 431,354 395,346 424,214 412,810 437,398

Emergencias
) 64,359 57,855 66,048 57,834 63,128 59,508 62,460
gestionadas

Asistenci ¢
SISTNCIas pOTPate 609337 548,324 98,778 (DI 5973 35431

de las instituciones
(PN) (DAEH) GESETT) (MOPC) (BOMB) - -

de respuesta

Inversion en
infraestructura

y terminales de
Radiocomunicacion

Implementacion de
nuevas camaras de 203 393 236 46 39 0 12

video vigilancia

. Septiem- . . .
Producto / Servicio b Octubre | Noviembre | Diciembre | Total afio 2025
re
Llamadas recibidas 447,381 399,124 399,041 384,877 434,575 5,010,651
Emergencias
. 65,163 61,851 63,269 63,495 70,969 755,939
gestionadas

Asistencias por parte
de las instituciones 1,297,843
de respuesta

Inversion en
infraestructura 200.000.000.00
y terminales de -

Radiocomunicacion

Implementacion de
nuevas camaras de 31 16 32 28 45 1,081
video vigilancia

=

R
=
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Matriz de principales indicadores del Plan Operativo Anual (POA)

. Direccion
Ejecutiva

) Direccion
Ejecutiva

3 Direccion de
Operaciones

4 Direccion de
Operaciones

5 Direccion de
Operaciones

6

Direccion de

Operaciones

7 Direccion de
Operaciones

g Direccion de

Operaciones

¢. Matriz de principales indicadores de POA

Enero-diciembre 2025

Nombre del

indicador

Evaluacion del
Portal Institucional

Solicitudes de
Informacion Publica

Cumplimiento de
los tiempos de ANS
- Departamento

de Monitoreo y
Geolocalizacion
Vehicular

Mantener los
niveles de calidad
de la captacion de
las emergencias y
denuncias de ruido

Desempetio
Comunicacion
Telefonica (DCT) -
Recepcion
Desempeiio
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Recepcion

Nivel de servicio
de las llamadas
de emergencias
recibidas

Velocidad promedio
de creacion eventos
120 segundos

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

=

N
=

Meta

80

100

82

92.5

95

95

90

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

122

Resul-

tado

95

100

91

98.0

98

96

100

83

Porcen-
taje de
avance

119%

100%

111%

106%

103%

101%

111%

111%



11

12

13

15

16

17

18

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Nombre del

indicador

Desempetio
Comunicacion
Telefénica (DCT) -
Recepcion
Desempenio
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Recepcion

Nivel de servicio
de las llamadas
de emergencias
recibidas

Velocidad promedio
de creacion eventos
120 segundos

Mantener los niveles
de calidad de la
gestion del despacho
de las emergencias y
denuncias de ruido

Casos despachados
en un tiempo menor
o igual a 6 minutos

Desempetio
Comunicacion
Telefénica (DCT) -
Meédico Regulador
Desempeiio

en Requisito
Institucional (DRI) -
Despachador

Desempetio en
Requisitos de
Comunicacion

y Seguimiento
(DRCS) -
Despachador
Desempetio en
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Despachador

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

95

95

90

75

92

70

95

93

93

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

123

Resul-

tado

99

98

96

87

98

72

97

98

99

97

Porcen-
taje de
avance

104%

104%

107%

116%

107%

103%

102%

105%

106%

104%



19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion de
Operaciones

Direccion
de Recursos
Humanos

Direccion
de Recursos
Humanos

Direccion
de Recursos
Humanos

Nombre del

indicador

Desempetio
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Meédico Regulador

Casos despachados
en un tiempo menor
o igual a 6 minutos

Desempeno
Comunicacion
Telefonica (DCT) -
Meédico Regulador

Desempetio

en Requisito
Institucional (DRI) -
Despachador

Desempetio en
Requisitos de
Comunicacion

y Seguimiento
(DRCS) -
Despachador
Desempetio en
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Despachador
Desempeio
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Meédico Regulador
Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel
de Servicio de

la Direccion de
Recursos Humanos

Cumplimiento del
plan de capacitacion
INAP

Indice de rotacién de
personal

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:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=

N
=

Meta

95

70

95

93

93

93

95

96

80

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

124

Resul-

tado

97

83

98

99

99

100

98

100

80

Porcen-
taje de
avance

102%

119%

103%

106%

107%

107%

103%

104%

100%

9%



29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Nombre del

indicador

Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel
de Servicio del
Departamento
Financiero

Cumplimiento
de ejecucion
presupuestaria

Cumplimiento de
los compromisos
financieros de la

institucion

Indice de Gestion
Presupuestaria (IGP)

Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel de
Servicio de Control
de Bienes

Cumplimiento de
registro de activos
en Litesyt

Cumplimiento de
registro de activos
en SIAB

Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel
de Servicio de
Correspondencia
Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel de
Servicio de Almacén
y Suministro
Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel

de Servicio de
Servicios Generales

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Annual

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

=

N
=

Meta

70

85

80

80

90

91

91

90

90

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

125

Resul-

tado

89

84

93

97

100

94

96

100

99

100

Porcen-
taje de
avance

127%

99%

116%

122%

111%

103%

106%

111%

110%

111%



39

40

41

42

43

44

45

46

47

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion Ad-
ministrativa
Financiera

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Nombre del
indicador

Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel
de Servicio de
Transportacion
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

Cumplimiento
del plan de
mantenimiento
preventivo de los
vehiculos de la
institucion

Cumplimiento de
SISCOMPRAS

Ejecucion del Plan
Operativo Anual
institucional

Indice de Control

Interno (ICT)

Indicador NOBACI

Indicador SISMAP

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Semestral
Medicion:
Semestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Annual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Annual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=

N
=

Meta

90

87

80

87

80

80

65

80

80

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Puntos

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

126

100

100

87

100

93

96.97

75

97.27

86

Porcen-
taje de
avance

111%

115%

109%

115%

117%

121%

116%

122%

108%



48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

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

Direccion de
Planificacion y
Desarrollo

Nombre del
indicador

Quejas,
reclamaciones
y sugerencias
atendidas en un
tiempo menor o
igual a 15 dias

Satisfaccion global
del usuario

Cumplimiento de la
muestra de llamadas
tipificadas como no
emergencias
Cumplimiento

de la muestra

de monitoreo de
operaciones

Precision de
resultados de la
calibracion

Reclamaciones
procedentes por
desviacion del
monitor
Cumplimiento de la
muestra de llamadas
tipificadas como no
emergencias
Cumplimiento

de la muestra

de monitoreo de
operaciones

Precision de
resultados de la
calibracion

Reclamaciones
procedentes por
desviacion del
monitor

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

86

85

90

95

90

1.5

90

95

90

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

127

86

90

100

98

96

100

100

93.07

Porcen-
taje de
avance

100%

106%

111%

103%

107%

135%

111%

105%

103%

144%



58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Nombre del
indicador

Cumplimiento

del programa de
mantenimiento
preventivo de video
vigilancia

ANS Incidencias de
Puntos de Camaras -
Video Vigilancia

ANS Instalacion de
nuevas camaras -
Video Vigilancia

Camaras disponibles
durante todos los
dias calendario de
cada mes

ANS Incidencias de
puntos de camaras -
Video Vigilancia

ANS Instalacion de
nuevas camaras -
Video Vigilancia

Céamaras disponibles
durante todos los
dias calendario de
cada mes

Cumplimiento
de ANS - Video
Vigilancia

Cumplimiento de los
tiempos de solicitud
de imagenes y
videos de video
vigilancia
Desempefio
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Video Vigilancia

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

72

95

95

85

95

95

85

95

95

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

128

Resul-

tado

71.0

96

100

81

94

100

91

100

100

99

Porcen-
taje de
avance

99%

101%

105%

96%

99%

105%

107%

105%

105%

104%



68

69

70

71

72

73

74

75

76

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

Direccion
de Video
Vigilancia

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
Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones
Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Nombre del

indicador

Cumplimiento
de ANS - Video
Vigilancia

Cumplimiento de los
tiempos de solicitud

de imagenes y
videos de video
vigilancia
Desempeiio
Requisitos de
Gestion (DRG) -
Video Vigilancia

Bloqueo ataques
cibernéticos

Disponibilidad
de servicio e
infraestructura de
ciberseguridad

Reputacion de TP
Publicas

Disponibilidad
de servicio e
infraestructura de
ciberseguridad

Cumplimiento de los

tiempos de ANS -
Servicios

Cumplimiento de los

tiempos de ANS -
Servicios

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

95

95

95

98

98

92

98

95

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

129

Resul-

tado

83

100

98

100

100

100

99

98

96

Porcen-
taje de
avance

88%

105%

103%

102%

102%

109%

101%

103%

101%



77

78

79

80

81

82

83

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 Informacion
y Comunica-
ciones

Nombre del

indicador

Cumplimiento de
plan de manteni-
miento preventivo
de redes y comuni-
caciones
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

Solicitudes de
incidencias
técnicas de puntos
de camaras que
cumplen con
ANS - Redes y
Comunicaciones

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

Cumplimiento de
plan de manteni-
miento preventivo
de redes y comuni-
caciones

Frecuencia

Alimentacion:

Semestral
Medicion:
Semestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Semestral
Medicion:
Semestral

=

N
=

Meta

80

99.99

99.99

91.5

85

95

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

130

66

99.998

100

95.6

96

100

100

Porcen-
taje de
avance

82%

100%

100%

104%

113%

105%

125%



84

85

86

87

88

89

90

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 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

Solicitudes de
incidencias
técnicas de puntos
de camaras que
cumplen con
ANS - Redes y
Comunicaciones
Solicitudes de
instalacion de
puntos de camaras
que cumplen con
ANS - Redes y
Comunicaciones

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

=

N
=

Meta

99.99

99.99

91.5

85

95

99.99

99.99

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

131

100

100

99.32

92

100

100

99.997

Porcen-
taje de
avance

100%

100%

109%

109%

105%

100%

100%



91

92

93

94

95

96

97

98

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 Informacion
y Comunica-
ciones
Direccion de
Tecnologia de
la Informacion
y Comunica-
ciones

Nombre del
indicador

Disponibilidad App
Sisacom

Disponibilidad BD
iNet CAD

Disponibilidad BD
Intrado

Disponibilidad BD
Sisacom

Disponibilidad App
iNet CAD

Disponibilidad App
Intrado

Disponibilidad App
Sisacom

Disponibilidad BD
iNet CAD

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

=

N
=

99.99

99.99

99.99

99.99

99.99

99.99

99.99

99.99

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

132

Resul-

tado

100

100

100

100

100

100

100

100

Porcen-
taje de
avance

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



99

100

101

102

103

104

105

106

107

Direccion 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

Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa

Nombre del
indicador

Disponibilidad BD
Intrado

Disponibilidad BD
Sisacom

Disponibilidad
de lared de
radiocomunicacion

Tasa de éxito de
llamadas grupales

Cumplimiento
de ANS de
radiocomunicacion

Cumplimiento del
plan de manteni-
miento preventivo
de radiocomunica-
ciones

Cumplimiento
de ANS de
radiocomunicacion

Cumplimiento del
plan de manteni-
miento preventivo
de radiocomunica-
ciones

Cumplimiento de
ANS de servicios
eléctricos

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=

N
=

Unidad
Meta de
medida

99.99 Porcentaje

99.99 Porcentaje

97 Porcentaje
98 Porcentaje
96 Porcentaje
95 Porcentaje
96 Porcentaje
95 Porcentaje
98 Porcentaje

133

100

100

99

99.9

100

98.2

99

99.1

91

Porcen-
taje de
avance

100%

100%

102%

102%

104%

103%

104%

104%

93%



108

109

110

111

112

113

114

115

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

Direccion de
Radiocomuni-
cacion y Plan-
ta Externa

Direccion
Juridica

Nombre del
indicador

Disponibilidad de la
plataforma eléctrica

Cumplimiento

del plan de
mantenimiento
preventivo de
servicios eléctricos
en planta externa

Solicitudes de
incidencias
técnicas de puntos
de camaras que
cumplen con ANS -
Servicios Eléctricos

Cumplimiento de
ANS de servicios
eléctricos

Disponibilidad de la
plataforma eléctrica

Cumplimiento

del plan de
mantenimiento
preventivo de
servicios eléctricos
en planta externa
Solicitudes de
incidencias
técnicas de puntos
de camaras que
cumplen con ANS -
Servicios Eléctricos
Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel
de Servicio de la
Direccion Juridica

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

=

N
=

Meta

100

94

95

98

100

94

95

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

134

Resul-

tado

100

100

100

100

100

100

100

100

Porcen-
taje de
avance

100%

106%

105%

102%

100%

106%

105%

105%



116

117

118

119

120

Direccion de
Procesamiento
de Datos,
Analisis y
Gestion de
Informacion

Direccion de
Comunicacio-
nes

Direccion de
Comunicacio-
nes

Direccion de
Comunicacio-
nes

Direccion
de Recursos
Humanos

Nombre del

indicador

Cumplimiento de

ANS de la Direccidn

de Procesamiento
de Datos, Analisis
y Gestion de
Informacion
Cumplimiento de
Acuerdo de Nivel
de Servicio de

la Direccion de
Comunicaciones
Cumplimiento
del plan de
comunicacion
interna

Mensajes directos
respondidos en el
tiempo establecido

Calidad de la fuente
de reclutamiento
(interno y externo)

Frecuencia

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Trimestral
Medicion:
Trimestral

Alimentacion:

Mensual
Medicion:
Mensual

Alimentacion:

Semestral
Medicion:
Semestral

=

N
=

Meta

95

96

85

88

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

135

Resul-

tado

100

100

95

100

100

Porcen-
taje de
avance

105%

104%

112%

114%

125%



d. Resumen del Plan de Compras

Datos de cabecera PACC

Monto estimado total RDS$ 1,328,388,044.94
Cantidad de procesos registrados 171
Capitulo 0201
Subcapitulo 06
Unidad ejecutora 0004
Unidad de compra Sist. Nac. de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1
Ao fiscal 2025

Fecha aprobacion

Montos estimados segiin objeto de contratacion

Bienes RD$ 757,169,949.22
Obras -
Servicios RD$ 571,218,095.72

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

Montos estimados segtn clasificacion MIPYME

MIPYME RDS$ 45,222,429.73
MIPYME Mujer RDS$ 8,537,058.00
No MIPYME RDS$ 1,274,628,557.21

Montos estimados segun tipo de procedimiento

Compras por debajo del umbral -

Compra menor RDS$ 91,447,656.09
Comparacion de precios RDS$ 121,634,547.01
Licitacion publica RDS$ 1,115,305,841.84

Licitacién publica internacional -
Licitacidn restringida -
Sorteo de obras -
Subasta inversa -
Excepcion - Bienes o servicios con exclusividad -
Excepcion - Construccion, instalacidon o adquisicidn de oficinas

para el servicio exterior -
Excepcion - Contratacion de publicidad a través de medios de

comunicacion social =
Excepcion - Obras cientificas, técnicas, artisticas o restauracion

de monumentos histdricos -
Excepcion - Proveedor tnico =
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

Y
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