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1

Glosario de términos

Accion estratégica: Una accion estratégica es la definicibn de un movimiento
planificado y especifico que plantea la institucion para alcanzar un objetivo de largo
plazo o para obtener una ventaja competitiva. No busca solamente hacer algo, sino
cambiar la posicidén de una organizacién o persona frente a un entorno complejo.

Alineamiento Estratégico: proceso de sincronizar los esfuerzos de todas las
unidades de la institucion para trabajar en conjunto hacia el logro de los objetivos
estratégicos comunes. Esto implica establecer mecanismos de seguimiento y control
para ajustarla cuando sea necesario, asegurando que las decisiones diarias guarden
correspondencia con esta siempre y que los recursos se destinen a su cumplimiento,
mantenimiento la direccion general que se trazé desde el inicio.

Estrategia: plan general de accién para alcanzar un objetivo especifico o una serie
de metas.

Indicador: medida cuantificable utilizada para evaluar el rendimiento y el progreso
ayuda a medir el grado de consecuciéon de sus objetivos institucionales y a identificar
areas de mejora.

Infraestructura: conjunto de elementos, estructuras, redes y servicios necesarios
para el funcionamiento de la institucion y el sistema entre ellos se incluyen: energia
(plantas eléctricas, aires acondicionado, ups), telecomunicaciones, agua, salud,
tecnologias de la informacion, instalaciones, redes, servidores, centros de datos,
hardware y software, recurso humano, transporte entre otros.

Meta: "meta" se usa como sustantivo para referirse a un objetivo, finalidad o resultado
deseado, establece cuando y el cuanto ha de ejecutarse en un periodo determinado.

Plan Estratégico: herramienta esencial para definir la direccién a seguir por la
institucion y alcanzar sus objetivos a largo plazo de manera estructurada y planificada.

Plan Operativo: instrumento que detalla las acciones para alcanzar los objetivos
estratégicos en periodo de tiempo especifico, en el caso del Sistema de Emergencias
9-1-1 es anual.

Plan de Trabajo: herramienta que organiza y sistematiza la informacién para llevar a
cabo un proyecto o tarea especifica. Establece un marco claro de accion, asegura que
todos los involucrados comprendan sus responsabilidad y los objetivos a alcanzar.
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2 Presentacion

En un entorno global caracterizado por la aceleracion tecnolégica y una creciente
complejidad en los incidentes de seguridad y salud publica, el Sistema de Emergencias
9-1-1 se encuentra ante el imperativo de evolucionar. La presente Estrategia Institucional
2025-2030 no representa unicamente un plan operativo, sino una hoja de ruta para
garantizar que cada reporte de emergencia encuentre una respuesta inmediata, técnica
y profundamente humana.

La eficacia de un sistema de emergencias se mide en segundos, pero se construye sobre
cimientos de planificacion sélida. Actualmente, enfrentamos desafios que van desde la
necesidad de una geolocalizacién con precision hasta la integracion de sistemas de
inteligencia de datos que permitan predecir y gestionar la demanda en tiempo real. Por
ello, este documento detalla una vision renovada que prioriza la Tecnologia, al usuario
del servicio y de manera primordial, el bienestar del Capital Humano que da vida a nuestra
plataforma.

Costa Rica demanda un sistema que sea resiliente y agil ante las emergencias. Bajo esta
premisa, la estrategia que aqui se expone articula los esfuerzos de coordinacion con las
diversas instituciones buscando la transformacion digital, innovacién, excelencia del
servicio, transparencia, interoperabilidad y la optimizacién de los recursos.

Al fortalecer el 9-1-1, no solo se moderniza una plataforma, se honra el compromiso
constitucional de proteger la vida y la integridad de todos los habitantes del pais.

Kathya Villar Bonilla

Directora
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3 Introduccioén

En el presente documento da a conocer el plan que guiara la Gestion Estratégica del
Sistema de Emergencias 9-1-1 para el periodo 2026-2030, con la intencién de impulsar
la innovacién y proveer al pais de herramientas de ultima generacién para la atencion y
gestion de reportes de emergencia.

Para dichos efectos, se definieron los siguientes como aspectos centrales de la
Estrategia.

llustracién 1: Pilares estratégicos

Coordinaciény
Vision Integrada

Innovacién y Fortalecer |a articulacién
Transformacion interinstitucional para
" Digital consolidar un
Generacion de 9 sistema de
Triple Utilidad Asegurar recursos para emergencias de
R la inversion en nuevas alcance nacional.
El objetivo es crear tecnologias que
valor economico, social modernicen el servicio.
y ambiental para
todos los
habitantes del pais.

En adelante, se desarrollara el documento en otras secciones, en la primera se muestran
los pasos seguidos para la elaboracion de la estrategia.

La metodologia para el levantamiento de la Estrategia Institucional se ubica en el punto
cuatro, donde se observa la hoja de ruta seguida con cada uno de los puntos
desarrollados.

El punto cinco, contiene el marco juridico del Sistema de Emergencias 9-1-1, con la
identificacion de las normas que aplican a la institucion, la naturaleza juridica.

El apartado seis contiene el analisis de macrotendencias, entorno interno y externo, para
lo cual se puede observar un FODA y un PESTEL, que constituyen base fundamental
para guia el desarrollo de la estrategia.
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El apartado siete define las orientaciones estratégicas y los propdsitos de triple utilidad,
que son las directrices que marcaran el rumbo del 9-1-1 a largo plazo para lograr la vision
institucional.

El punto ocho contiene el marco filosofico, que define la identidad de la institucion, su
razon de ser y sus aspiraciones.

En el apartado nueve, se definen los factores criticos de éxito es decir las condiciones
clave que deben cumplirse obligatoriamente para que el 9-1-1 alcance sus objetivos
estratégicos. Estos elementos resultan fundamentales con lo cual, la falla en estos puede
afectar el éxito de la estrategia.

El punto diez, contiene los objetivos estratégicos asociados a la triple utilidad y el cuadro
de mando integral esta combinacion procura que el éxito de la institucion no se no se
mida solo por "cuantas llamadas se atendieron", sino por el impacto integral en la
sociedad y la sostenibilidad de la organizacion.

En el apartado once contiene las tablas del plan estratégico, en las cuales se describen
los objetivos, acciones estratégicas, la programacion de las metas, asi como los
indicadores y sus formulas.

El punto doce, se observa el alineamiento de los objetivos estratégicos con los de
desarrollo sostenible, como una forma de contribuir a retos globales como la paz, la
justicia y la sostenibilidad ambiental.

En el numeral trece se encuentra una descripcion de las practicas institucionales en
relacion en temas: Orientacién al usuario, Liderazgo, Planificacién Estratégica y
Desarrollo del Talento.

En el apartado catorce se encuentra la identificacion de las personas usuarias para las
cuales se construyo la estrategia propuesta, a partir de la comprension de quienes son 'y
qué necesitan del servicio que se brinda al pais, permitiendo esto pasar a una gestion
para resultados.

En el punto quince se encuentra la determinacion del valor publico, el cual representa el
valor del Sistema de Emergencias 9-1-1 para la ciudadania por medio del servicio que
brinda al generar bienestar social y satisfaccion de necesidades colectivas.

En el apartado dieciséis, se hace una descripcidn del analisis organizacional, el cual
contiene la estructura organizativa de la institucion y la descripcion de funciones de las
principales unidades que la componen.

El punto diecisiete identifica los recursos que posee la institucion para realizar sus
actividades.
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El numeral dieciocho contiene la identificacion de los productos institucionales los cuales
tratan de los bienes o servicios finales o intermedios que la institucién entrega para
satisfacer las necesidades de las personas usuarias.

El punto diecinueve contiene el analisis de riesgos asociado a los objetivos estratégicos
planteados en el presente documento.

El apartado veinte establece acciones basicas para realizar la divulgacion del plan
estratégico institucional.

El punto veintiuno habla sobre la forma en que se estara evaluando la estrategia
institucional.

4 Metodologia

Para elaborar el documento se desarrollaron talleres en los cuales participaron las
personas coordinadoras de las diferentes unidades que conforman la institucion.

Las actividades se realizaron fuera de la institucion con el objetivo de trabajar en un
ambiente que promoviera la creatividad y una mayor apertura de pensamiento, para dar
paso a la discusion estratégica de manera que se obtuvieran productos para generar
resultados.

Lo anterior ademas, permitié fomentar la focalizacion y concentracion en los diferentes
temas , con lo cual, por medio de equipos de trabajo y dinamicas se recopild la
informacion que permitié redefinir la vision, mision, objetivos estratégicos y valores
institucionales, asi como definir los objetivos alineados a la triple utilidad, factores criticos
de éxito y lineas estratégicas.

Parte fundamental del éxito de la Estrategia definida fue la amplia participacion y aportes
de las personas involucradas, asi como del personal del Instituto Costarricense de
Electricidad de quienes se obtuvo asesoria en diferentes temas con el propdsito de lograr
una estrategia alineada a esa entidad, dada la caracteristica de adscripcion que posee el
9-1-1.

Para efectos de la estructura del documento se ha seguido la guia metodoldgica del
MIDEPLAN.

En general, se elaboro la estrategia siguiendo diferentes etapas, las cuales se observan
en la siguiente grafica.
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llustracion 2: Metodologia para la Estrategia Institucional

Riesgos Alineamienta
estrategicos estratégico

Indicadores y
programacion
de metas

Objetivas Estratégicos

H Mecanizmos de
H seguimiento y
- . Factores criticos de éxito L control

Orientaciones estratégicas y
marco filoséfico

..........................

Ofhiciallzacian Cormunicacion

Situacion competitiva ((FO DA- - -
y divulgacion

PESTEL)

. Analisis del entorno y tendencias

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y el enfoque “triple utilidad” se presentan
como elementos transversales y guia del proceso, los cuales se instrumentalizan en los
objetivos, las acciones e indicadores orientados a generar valor econdmico, social y
ambiental.

5 Marco juridico

Es importante para efectos de este documento considerar el marco juridico del Sistema
ya que las competencias determinan la razén de ser del Sistema y el valor publico que
debe generar.

Este analisis es la identificacién de la normativa que rige a la institucion, especialmente
el marco de competencias, los fines y naturaleza juridica.
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5.1 Identificacion de las fuentes asociadas a las competencias de la

institucion

E

-

Constitucién Politica
de Costa Rica

Articulos 21 y
45

!

Leyes

No. 7566 de Creacién del

Sistema de Emergencias 9-1-1

No. 9307 creacién del Sistema
de Alerta y el Procedimiento
para la  Coordinacién vy
reaccién inmediata entre las
instituciones piblicas y

privadas, ante la sustraccién o

desaparicién  de
menores de edad

No. 8488 ley Nacional de

Emergencias y Prevencién del

personas

Decretos

No. 39650 reglamento de
Organizacién

Funcionamiento de los Comités
Asesores Técnicos.

No.43617-S Crea el Sistema
Nacional de Atencién de
Emergencias Médicas y
Traumdticas (SINAEMET)

No.841-S Oficializa la
Normativa Nacional para la
articulacién institucional en el

Dictémenes
Procuraduria General
de la Reptblica

0J-41-95;C-136.95,C-162-
95,C-10197,C-16597,C-158-
98,0)-09599,C-10499,C-131-
2000,C-200-2000,04021-
2001, C-238-2001,C281-
2001, OJ-174-2003,C010-
2008,C-029-2008,C-198-
2008,C-282-2008,C-400-
2008,C-426.2008, C-17-
2009,C-094-2009, C-286-
2011,C-318-2011,C-071-

2012, C-202-2013, C-041-
2017,C-097-2019, C-099-
2020,C-109-2020, C-203-

Dictédmenes
Contraloria General
de la Repiblica

DAJ2726-1996, A89EP-
1999, DAK1039-1999,
DAJ1812-1999,
DAGJ559-2000, STOA-
0123-2000, FOE-PR-

0445-2001, DFOE-PG-
356, DFOEPG-115,
DFOE-PG-354

2021,C-305-2021, C-127-
2022.

abordaje integral del

Riesgo ; =
9 comportamiento suicida

5.2 Analisis de los mandatos institucionales
a) Naturaleza Juridica del Sistema de Emergencias 9-1-1

El articulo 1 de la Ley 7566, establece que el Sistema de Emergencias 9-1-1 es un 6rgano
con desconcentracion maxima, adscrito al Instituto Costarricense de Electricidad. Su
objetivo es participar, oportuna y eficientemente, en la atencion de situaciones de
emergencia para la vida, libertad, integridad y seguridad de los ciudadanos o casos de
peligro para sus bienes.

Segun lo regula el articulo 2, el Sistema cuenta con personeria juridica instrumental
reconocida, su organizacion y actividad son reguladas por el derecho publico. Dicha
personalidad se utiliza en los actos que el Sistema ejecuta para cumplir con los acuerdos
de la Comision Coordinadora o desempeniar las funciones que la ley le asigne, en materia
de administracidn presupuestaria y recursos humanos, capacitacion, coordinacion
Interinstitucional, manejo de emergencias y otras no compatibles dentro del marco de
competencia del Instituto Costarricense de Electricidad.

Para estos fines, el Organo dispone de la potestad de ejecutar su asignacion
presupuestaria, segun sus objetivos definidos de servicio y coordinacién Interinstitucional,
y sujeto al mandato de las leyes que regulan dicho ejercicio.

b) Competencias otorgadas

De conformidad con el articulo 3, de la Ley de Creacion del Sistema de Emergencias 9-
1-1 se establece:
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“ARTICULO 3.- Funciones

Son funciones del Sistema de Emergencias 9-1-1:

a) Desarrollar y mantener un sistema de recepcion, atencion y
transferencia de las llamadas de auxilio realizadas en situaciones
de emergencia a las instituciones y los cuerpos de socorro
correspondientes.

Realizara estas labores a travées de una red de
comunicacion con una base de acceso Unica para los particulares,
que integre, con el mas alto nivel técnico y optima calidad, canales
de comunicacion entre 6rganos y entes del sector publico o
privado.

b) Fusionar de manera progresiva en el 9-1-1, como unico
numero, todos los que atienden llamadas de auxilio en situaciones
de emergencia.

¢) Mantener un programa permanente de capacitacion para los
funcionarios del Sistema. Para tal efecto, suscribira acuerdos de
cooperacion con entidades publicas o privadas, dentro del pais o
fuera de él.

d) Ejecutar los procedimientos y tramites necesarios, dictados por
la Comisién Coordinadora que se crea en el articulo 4 de esta ley,
para que las emergencias reportadas se atiendan con eficiencia y
calidad.

e) Desarrollar y mantener un sistema que permita la recepcion,
atencion, transferencia y canalizacion de las comunicaciones, que
deban por su naturaleza ser atendidas por el Centro Operativo de
Atencién a la Violencia Intrafamiliar y Violencia contra las Mujeres
(Coavifmu).

Ademas, deben suministrar asesoramiento, soporte, asistencia,
los enlaces necesarios, equipos de datos y comunicaciones y
cualquier otro recurso necesario que requiera el Centro Operativo
de Atencion a La Violencia Intrafamiliar y Violencia contra las
mujeres (Coavifmu) del Instituto Nacional de las Mujeres, para
lograr su funcionamiento, objetivo y atender las situaciones
encomendadas en la Ley 7801, Ley del Instituto Nacional de las
Mujeres, de 30 de abril de 1998.”

c) Independencia funcional, administrativa y financiera del Sistema de
Emergencias 9-1-1.
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La materia administrativa financiera desconcentrada en el Sistema de Emergencias 9-1-
1, se rige por el ordenamiento juridico y esta en funcion directa con la materia funcional
primordial, que es el objetivo de Ley sefialado en el articulo 1.

d) Fuentes de financiamiento

El Articulo 7 de la Ley No. 7566, establece las fuentes de los recursos econémicos con
los cuales el Sistema de Emergencias 9-1-1 puede financiar la ejecucion de sus
funciones.

Las fuentes de financiamiento son:

e Una tasa de uno cero coma setenta y cinco por ciento (0,75%) sobre la facturacion
mensual de los ingresos totales por servicios de telecomunicaciones disponibles
al publico, entendidos estos como los ingresos de los servicios de telefonia movil,
telefonia tradicional, telefonia VolIP, internet (fijo y movil) y lineas dedicadas.

e Los aportes economicos de las instituciones integrantes de la Comision
Coordinadora.

e Las transferencias globales contenidas en los presupuestos de la Republica.

e Las donaciones y legados de cualquier naturaleza.

e Multas por llamadas indebidas (Articulo 16 de la Ley No. 7566).

En materia de formulacién, aprobacion y ejecucién presupuestaria, el Sistema de
Emergencias 9-1-1 mantiene la sujecion al sistema de administracién financiera de la
administracion publica, garantizandose asi, el control y fiscalizacion sobre los fondos
publicos que por ley administra para el ejercicio de sus funciones. Actualmente el
presupuesto es aprobado internamente por la Comision Coordinadora del Sistema, y es
elevado a la Contraloria General de la Republica para su aprobacion.

a) Administracion de los recursos

El legislador, otorgd al Sistema, la facultad de administrar todos sus recursos, de tal forma
que se garantice la funcion primordial encomendada y se mantenga la garantia de
imparcialidad, pero esta facultad de administracién de los recursos debe seguir las
normas y lineamientos que rigen la administracion financiera y los presupuestos publicos.

b) Organizacion

La Ley 7566 crea dos instancias dentro del Sistema de Emergencias 9-1-1. La Direccion
regulada en el articulo 8 de la norma citada que actua como superior jerarquico
administrativo, cuyo nombramiento es realizado por el Instituto Costarricense de
Electricidad.
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Se encarga de ejercer la personalidad juridica de la institucion para ejecutar los acuerdos
de la Comision Coordinadora y de nombrar el personal necesario para el funcionamiento
y la administracion eficiente del Sistema; ademas de procurar salvaguardar el nivel de
especializacion y capacitacion del personal.

La Comision Coordinadora es creada en el articulo 4 de la Ley 7566 y esta integrada por
un representante de alto nivel, perteneciente en forma directa a la dependencia u érgano
de cada institucion involucrada, y su suplente, cuando corresponda, de cada uno de los
siguientes organismos:

a) Comision Nacional de Emergencias.

b) Caja Costarricense de Seguro Social.

c) Cuerpo de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros.

d) Ministerio de Seguridad Publica.

e) Direccion General de Transito del Ministerio de Obras Publicas y Transportes.
f) Organismo de Investigacion Judicial de la Corte Suprema de Justicia.

g) Instituto Costarricense de Electricidad.

h) Cruz Roja Costarricense.

i) Instituto Nacional de las Mujeres.

Son atribuciones de la Comisién Coordinadora:

a) Dictar las politicas de organizacion, establecer las areas de cobertura y fijar los
sistemas de trabajo y coordinacion que deberan cumplir las instituciones vy
organizaciones integradas al Sistema de Emergencias 9-1-1.

b) Coordinar con el Ministerio de Educacion Publica para que incluya una unidad anual
de aprendizaje sobre el uso y la importancia del Sistema.

c) Propiciar, con los medios de comunicacion colectiva, la realizacion de campafnas
sobre el uso del Sistema.

d) Dictar los procedimientos y tramites necesarios y supervisarlos, para que el Sistema
y los departamentos especializados de cada institucion u organizacion integrante
cooperen, con calidad y eficiencia, a atender las emergencias.

e) Ejercer las demas funciones, facultades y deberes que le correspondan de acuerdo
con las leyes.

f) Reformas a la Ley de Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1

Reformas Articulos

Articulo1,2,4y9 Ley No. 7663 del 21 de marzo de 1997
Articulo 11, 14 Articulo 2 de la Ley No. 7740 del 19 de diciembre
de 1997.
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Reformas Articulos

Articulo 1 de la Ley No. 7740 del 19 de diciembre

de 1997

Articulo 16, 17,18,19,20 Articulo 1, de la Ley No. 7949 del 30 de noviembre
de 1999

Articulo 18 Articulo unico de la Ley No. 8768 del 1 de
setiembre de 2009.

Articulo 7, 8, 10, 13, 14, 16, 17, Articulo unico Ley 9547 del 25 de abril del 2018

19, 20

Articulo 7 Articulo unico de la Ley 9629 del 19 de noviembre

del 2018

Articulo 3, 4

Articulo 4, Ley No. 10158 del 8 de marzo del 2022

6 Entorno y macrotendencias

El analisis del entorno no es solo un ejercicio administrativo, sino una herramienta para
identificar los factores externos e internos que pueden afectar de alguna forma la gestion

institucional.

Para estos efectos, la institucion desarrollo el FODA y adicionalmente analisis PESTEL,

con el objetivo de ampliar esta actividad.

A continuacién, se presenta el FODA institucional.

FORTALEZAS

« Articulacion de protocolos
interinstitucionales

+ Capital Humano especializado

 Unicidad del servicio

* Neutralidad Institucional

» Capacidad de absorber alta demanda
del servicio

* Redundanciade los sistemas

53

» Base de datos robusta con informacion <~
de emergencias del pais. = @
e
Mo

—
DEBILIDADES

» Vulnerabilidad de infraestructura

« Limitacionesen inclusividad

* Lenta respuesta por cambios del entorno o
saturacion de la linea

* Normativa desactualizada

» Débil Seguimientoy control

« Inexistencia de planes de continuidad

» Lenta reposicion de plazas.

* Poca vinculacion de la Capacitacion con objetivos
institucionales.

» Subejecucion presupuestaria

OPORTUNIDADES

» Reformas legales

* Innovacion

» Cooperacion internacional y
estratégicas con entes publicosy privados.

» Compartir datos para toma de decisiones,
politicasy otros del pais.

» Implementacion de mejores practicas

alianzas

AMENAZAS

« Inestabilidad presupuestaria
« Ciberseguridad
* Fendmenos climaticos que saturan la capacidad operativa o

interrumpen el servicio.

+ Cambios en habitos de comunicacion de los usuarios (mas uso de

whatsapp, mensajeria)

« Interrupciones del servicio por afectaciones en los servicios

nacionales de emergenciay telecomunicaciones.

« Cambiosen el entorno y la legislacion del pais.
* Uso indebido del 9-1-1 por parte de los habitantes.
« Comentarios que desprestigian o afectan la imagen Institucional.
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6.1

Analisis PESTEL

P

POLITICOS
Coordinacién Institucional
Rectoria y eficacia
Poliicas nacionales
Tratadosy Acuerdos de
cooperacion

=

Ecoloégicos

Vunerabilidad a desastres
naturales

Cambio climatico
Ubicaciénde incidents

S

SOCIAL

Uso indebido del 9-1-1y falsas

alarmas

Multiculturalidad y accesibilidad

Interés publicoy presion
ciudadana

Migraciony turismo
Conciencia publica

La instituciéon depende de la voluntad politica para asegurar la cooperacién y
coordinaciéon efectiva y el compromiso de todas las instituciones vinculadas vy
articuladas que integran el Sistema de Emergencias 9-1-1.

En relacion con el tema de rectoria y eficacia: Las acciones emprendidas en forma
individual por las instituciones vinculadas y articuladas afecta directamente la
capacidad de respuesta y captura de datos del 9-1-1. La coordinacién a nivel
interinstitucional es un desafio para pais.

Las politicas nacional marcan directrices que el 9-1-1 debe seguir. Los cambios de
gobierno pueden implicar cambios en el enfoque o prioridades de seguridad, saludo u
otros que impacta su operacion.

La institucién puede participar de acuerdos bilaterales o regionales para mejorar la
respuesta, implementar mejores practicas, fortalecer su gestion y los procesos.

Costa Rica, es altamente vulnerable a desastres naturales, el Sistema de Emergencias 9-
1-1 debe contar con planes de contingencia y redundancia tecnoldgica para operar
durante y después de estos eventos.

El aumento de la frecuencia e intensidad de fenémenos asociados al cambio climatico
incrementa el nimero de emergencias atendidas y exige una coordinacion mas estrecha
con las instituciones vinculadas y articuladas.

Muchas de las emergencias ambientales ocurren en zonas rurales o de dificil acceso, lo
que desafia las capacidades de geolocalizacion del Sistema.

El alto volumen de llamadas improcedentes, falsas o de broma satura la linea de
emergencias, disminuyendo la capacidad de respuesta a las emergencias reales. Este es
un desafio constante en la gestion operativa.

Es necesario implementar y fortalecer sistemas que permitan la comunicacién efectiva
con poblaciones vulnerables, con el objetivo de brindar un servicio universal.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 al brindar un servicio vital, esta sujeto a la satisfaccion
ciudadana, en el sentido de que debe garantizar eficacia y eficiencia en la gestién de los
reportes de emergencia.

La efectividad del Sistema de Emergencias esta ligada a la calidad de la infraestructura
de telecomunicaciones (movil y fija) que provee el Instituto Costarricense de
Electricidad y los operadores privados. La deficiencia en la cobertura afecta la atencién
de los reportes de emergencia y la geolocalizacién.

Actualmente el Sistema de Emergencias 9-1-1 tiene un desafio técnico en cuanto a la
migracion a plataformas robustas de ultima generacion como NG9-1-1 para fortalecer la
capacidad de coordinacién, respuesta, accesibilidad e inclusividad al servicio.

El Sistema de Emergencias es un servicio esencial, lo que convierte en un objetivo
atractivo para actores maliciosos, desde cibercriminales hasta posibles ataques
patrocinados por estados en un contexto de conflictos globales.

Los ciberataques representan un riesgo creciente que amenaza la continuidad del
servicio, no solo la confidencialidad de los datos, sino también la disponibilidad del
sistema para atender.
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E La capacidad de inversion en tecnologia, mantenimiento de la infraestructura,
capacitacién y recurso humano depende directamente de la tasa establecida por Ley.

ECONOMICO Ajustes , recortes fiscales o improbaciones al presupuesto pueden limitar la
modernizacion y la expansidn del servicio.
Dependencia presupuestaria La adquisicion de equipos de telecomunicaciones de ultima generacién, implica altos
Costo de la tecnologia costos que deben ser financiados con recursos propios o ayudas.
Autonomia financiera vrs control Existe una tensidn politica entre otorgar autonomia financiera al Sistema de
central Emergencias 9-1-1 y mantener un control centralizado sobre el gasto publico.

Gran parte de los sistemas que utiliza el sistema para operar se compran o contratan en
délares, por lo que las fluctuaciones del tipo de cambio afectan directivamente el costo
operativo y de inversién.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 puede acceder a fondos de cooperacién internacional
para proyectos especificos de seguridad, infraestructura o tecnologia.

Tipo de cambio

Cooperacidény financiamiento

El Sistema de Emergencias 9-1-1 estd regulado por su Ley de creacién No. 7566 y sus
reformas, la cual define su estructura, funciones y fuentes de financiamiento. Cualquier
modificacidn requiere consenso politico en la Asamblea Legislativa.

Las Leyes y Reglamentos exigen transparencia y rendicién de cuentas, lo que somete al
Sistema de Emergencias 9-1-1 a escrutinio politico y publico sobre el uso de los recursos
y la calidad del servicio.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 debe cumplir con estédndares internacionales de
proteccién de datos personales, recopilados durante los reportes de emergencia,
garantizando la privacidad de las personas usuarias.

6.2 Analisis de Capacidades y Recursos Institucionales

Se realiz6é una evaluacion del estado actual de las capacidades y recursos del Sistema
de Emergencias 9-1-1. Este analisis permite identificar objetivamente los factores que
contribuyen positivamente (Fortalezas) o negativamente (Debilidades) al logro de los
objetivos estratégicos.

A continuacion, se presentan los elementos que respaldan los factores internos del
FODA:

Fortalezas
Recurso / Datos y Hechos de Respaldo Contribucién Estratégica
Capacidad
La instituciéon cuenta con un sistema para la
recepcion y tramite de reportes de | Garantiza la continuidad del
Plataforma emergencia. Se poseen protocolos de | servicio las 24/7, incluso ante
Tecnolégica redundancia a nivel de Telecomunicaciones | desastres o fallas en la red

asi, como de energia eléctrica lo que permite | eléctrica nacional.
mantener la continuidad del servicio.

Permite contribuir a la calidad,
empatia y efectividad en la
atencion de cada llamada de
emergencia. Asi como en la
capacitad de brindar maniobras a

El personal operativo cuenta con cursos en,
Talento Humano | Primeros Auxilios, Manejo de Crisis,
Especializado Resucitacion Cardiopulmonar, entre otros. Se
mantiene un programa de capacitacion
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Recurso /

Datos y Hechos de Respaldo

Contribucién Estratégica

Capacidad
continua orientado a fortalecer y actualizar los | la persona usuaria en
conocimientos. situaciones especificas.
Adicionalmente, existe una gran mayoria
de estos que cuentan con titulos de La atencion de llamadas en
Técnico en Emergencias Médicas o lenguaje de sefias permite
Diplomado en Emergencias Médicas. abordar a personas
Algunos se encuentran certificados en el | Vulnerables en situaciones de
Lenguaje de Senas. emergencia.
Debilidades
Recurso / . ‘e -
Capacidad Datos y Hechos de Respaldo Contribucion Estratégica
El Sistema de Emergencias 9-1-1 no cuenta Este centro representa la
con un sitio alterno de operaciones que . P
L . oportunidad de asegurar Ila
asegure la continuidad del servicio, se - o
: continuidad del servicio ante
Infraestructura encuentre completamente equipado y que . . .
o . o . ” alguna situacién de emergencia,
Fisica permita la operacion “en caliente” de mantera

que este mantenga la atencién del servicio en
caso de alguna situacion de emergencia en el
centro principal.

siendo que la operacion se
mantiene sin generar impacto al
ciudadano.

Un alto porcentaje del presupuesto
institucional se destina a gasto operativo y
mantenimiento de los servicios actuales. El

disponible para proyectos de inversion y | Frena la capacidad de
actualizacion tecnoldgica se ve comprometido | innovacidon  operativa vy el
Presupuesto para ) o
. x ante la capacidad de dar continuidad a este | desarrollo de nuevas
Innovacion . . -
tipo de proyectos que representan un rubro | herramientas para optimizar la
muy alto dentro del presupuesto institucional, | gestion de emergencias.
lo que implica grandes esfuerzos y toma de
decisiones en cuanto a la priorizacion de
ciertas acciones.
Sistemas de Existen mdltiples bases de datos que no estan | Dificulta la toma de decisiones
Informacion completamente integradas, requiriendo | basada en evidencia en tiempo
procesos manuales de consolidacion vy | real y la generacién de reportes
Fragmentados

analisis.

agiles.
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7 Orientaciones estratégicas y Propodsitos “Triple Utilidad”

ORIENTACIONES ESTRATEGICAS

Estrategia 9-1-1: Hacia un Sistema Integrador y Resiliente 2026

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de Costa Rica busca
evolucionar de ser un receptor de llamadas a un Innovacion y Gobernanza del Servicio
integrador estratégico resiliente, apoyado en la
modernizacion tecnolc’v%ica, la eficiencia administrativa y
el bienestar del talento humano.

Implementacion del g .

Q

Estandar NG9-1-1

Evolucién tecnolégica para integrar
nuevos habitos de comunicacion
como mensajeria y redes sociales.

Fortalecimiento de la Base Institucional

Disciplina Estratégicay
Transparencia
Fortalece la confianza ciudadana

mediante la rendicion de cuentasy la
mejora continua.

Gobernanza e 2 ﬁ ©
Interoperabilidad m -

Liderazgo en coordinacion x Ef-gh
interinstitucional para asegurar la o =
continuidad del servicio ante crisis. %

Gestion Financiera
Alineada

5
Acceso Universal y Atencién €7 = @
Optimiza el uso de recursos Q

L e aad Integral
para.elmnaria subeiecticion Garantiza cobertura fisica
. AT g y mental
presupuestaria y garantizar inversiones. con Una respuesta oportuna para
toda la cludadania.

Profesionalizacién
del Talento Humano
3 = Supera retos de
Garantiza condiciones ciberseguridad y cambios
laborales éptimas y salud y cambios en habitos
integral para potenciar el - . digitales (OE 4y OE 5).
desempefio del personal. Smer_gla
Estratégica ?:mlewella ;ubcjocll.\ciér y
Hal 14 rtalece la imagen institu-
y Mitigacion cional (OE1, OEg'yOEG).
de Riesgos

Cierra brechas de
inclusividad y mejora la
atencién integral (OE 3).

Modernizacién Estructura Calidad de
Interna Servicio

Eficiencia Economica
y Sostenibilidad

Valor Social y
Resiliencia Ambiental

Custodia del
Patrimonio Natural
Garantiza una respuesta
inmediata ante incidentes
criticos para minimizar
dafos al ecosistema.

Minimizacién de
Pérdidas Materiales
Una respuesta rapida facilita
la recuperacién econémica
tras incidentes y protege la

infraestructura.

Optimizacién de
Recursos Plblicos
La centralizacion de la
_ respuesta maximiza la
eficiencia operativa y reduce

costos innecesarios.

Proteccidn Integral
de la Vida

Transforma cada llamada

en una respuesta eficiente

que brinda tranquilidad y
sequridad ciudadana.

Sistema de
Emergencias
9-1-1

Reduccion de la

Sostenibilidad Financiera Huella de Carbono

Fomenta la inversién continua en Optimiza el despli de
tecnologia y empleo dentro de operativos para promover una
sectores estratégicos nacionales. gestidn interna sostenible.
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PROPOSITOS DE TRIPLE UTILIDAD

( atanikin Ep——

{ s S
MISION INSTITUCIONAL ,— — VISION INSTITUCIONAL |
Nuestra mision es salvaguardar la vida, libertad, seguridad y los Nuestra vision es ser el pilar en la atencion y coordnnacnén de
bienes de los habitantes, mediante la gestion mtegral de los reportes de emergencia, con el mejor recurso humano y
reportes de emergencia, la coordinacion y atencion tecnol6gico, garantizando un servicio inclusivo y de excelencia,
interinstitucional utilizando los recursos disponibles, garantizando proporcionando mformacuén para contribuir con una Costa Rica
una respuesta oportuna y eficiente. mas segura, ef|c1ente y sostemble —/

\gjﬂm © iﬁ} L]

8 Marco Filosofico

Esta mision define el propdsito fundamental del Sistema de Emergencias 9-1-1 de
proteger el bienestar integral (Seguridad, Salud y bienes) de la ciudadania. No es solo
reaccionar ante el peligro, sino gestionar de manera proactiva la atencion para
salvaguardar la integridad fisica, juridica y patrimonial de las personas. Para lograrlo, la
organizacion actua como el articulador de la ayuda, lo que implica un proceso riguroso
que comienza con la recepcidn minuciosa de los reportes de emergencia, clasificando y
priorizando la informacion para entender la magnitud de cada evento. Inmediatamente,
la entidad ejecuta la coordinacion con las distintas instituciones vinculadas y articuladas—
como Policia, Bomberos, Cruz Roja, OlJ, entre otros, — para la atencion de la situacion.

Finalmente, el compromiso se basa en hacer el mejor uso posible de los recursos
humanos para gestionar que la ayuda llegue a tiempo y sea efectiva, entendiendo que,
en situaciones criticas, la velocidad y la precision son determinantes para salvar vidas y
proteger el entorno.
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Nuestra Identidad:
Valores que Guian nuestra Accion

Humanismo: Excelencia: Innovacion:
Empatia y Desemperio de Creatividad y
Respeto Mutuo Alta Calidad Modernizacion

Acciones
orientadas por
el compromiso

hacia usuarios y
compafieros
mediante el trato

digno.

Apertura al
cambio y uso
de tecnologias
para encontrar
mejores formas
de trabajar.

Busqueda del
valor publicoy la
mejora continua
mediante un

< desempefio
técnico R
superior. 4
Comportamientos Comportamientos Comportamientos
Asociados Asociados Asociados

o ?2 . Mejoramiento
Ser empaticos (( " de Jprocesos
- Mejora

g continua

. (OI©) Desafiar
Compromiso W paradigmas
Uso eficiente
@) de recursos -
Respeto Creatividad
! EE\ Actualizacion doneion d
Vocaciénde & - o sl \oloale
servicio »g}y” 8 emergentes
Adaptabilidad
% 4» Buenas practicas
3 y modernizacién
* Calidad en la
@ atencion

Pagina 19 de 46



9 Factores criticos de éxito

Luego del analisis realizado sobre el entorno interno y externo, se destacan los aspectos
que requieren atencion para fortalecer al Sistema de Emergencias 9-1-1 de tal manera
que asegure una consecucion adecuada de sus objetivos. Los principales factores
criticos de éxito, asociados al modelo de triple utilidad, son los siguientes:

Excelencia
Tecnoldgicay
Operativa

0 4
Bienestar Integral {J{é}x;%

del Personal
%
i’)q
i &
0
Vulnerablidad w Inclusién Social y

Y Resiliencia % Resiliencia

Ambiental

Goberanza
Colaborativay
Legalidad
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10 Objetivos estratégicos asociados a la triple utilidad y el cuadro de
mando integral

A
\ e V4 _
Econdémico

=

\ Procesos

A 00
Social \ Crecimiento E-5: Establecer una disciplina estratégica para la toma de decisiones basadas

y
aprendizaje

E-6: Fortalecer el capital humano del 9-1-1 mediante un ecosistema de formacic’)h

|-7: Implementar una hoja de ruta de conducta responsable mediante un sistema e\

Ambiental :
\ OE-8: Implementar la resiliencia sistémica del 9-1-1 mediante un modelo de
Qﬂ Sostenibilidad % inteligencia de datos y evaluacion continua que permita la deteccion temprana de
/:7 / riesgos emergentes, garantizando la disponibilidad absoluta de los servicios criticos

por medio de mecanismos de redundancia y una cultura organizacional enfocada en
la mitigacion proactiva y la toma de decisiones estratégicas.
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A continuacion, se presenta la explicacion de cada uno de los objetivos institucionales

Objetivo Institucional OIl-1: Optimizar el uso del presupuesto anual del Sistema de
Emergencias 9-1-1 por medio de una estrategia financiera para asegurar
la eficiencia en la operacion y la implementacion de los proyectos de alto
impacto.

Este objetivo busca garantizar la sostenibilidad operativa y el desarrollo tecnolégico del Sistema de
Emergencias 9-1-1 a través de una gestion financiera rigurosa y proactiva. No se limita Gnicamente a la
ejecucion del gasto, sino que se enfoca en la eficiencia de este, asegurando que cada recurso invertido
maximice la capacidad de respuesta ante emergencias.

A través de la implementacion del plan financiero se priorizara la ejecucion oportuna del presupuesto
para la compra de los equipos, la actualizacion de plataformas tecnoldgicas y la capacitacion continua
del personal, garantizando asi la ejecucion exitosa de proyectos que mejoren la seguridad y el servicio
a la ciudadania.

Objetivo Institucional OI-2: Transformar la experiencia del usuario del 9-1-1 mediante la
implementacién de un programa de educacion que mejore la gestion del
reporte de emergencia y alcance un indice de satisfaccion del ciudadano
igual o superior 80 % para finales de 2030.

Este objetivo busca mejorar la interaccion entre el ciudadano y el Sistema de Emergencias 9-1-1,
pasando de un modelo netamente reactivo a uno proactivo y educativo. Lo anterior se fundamenta en la
implementacion de un programa de educacion ciudadana disefiado para ensenar el uso correcto de la
linea de emergencia, optimizando asi la calidad y pertinencia de los reportes recibidos.

Al mejorar la informacion inicial que recibe el operador, se reduce el tiempo de clasificacion y despacho.
El impacto final de esta estrategia es el aumento de la confianza publica y la mejora de la percepcion del
servicio, con la meta concreta de alcanzar un indice de satisfaccion ciudadana del 80% o superior para
el cierre del afo 2030, garantizando un servicio mas agil, empético y eficiente.

Objetivo Institucional OI-3: Contribuir a la reduccién de la brecha digital, por medio de la
integracion de un ecosistema escalable, el rediseiio agil de procesos y el
fortalecimiento de las capacidades digitales del talento humano, para
optimizar la capacidad operativa y la entrega de valor al pais.

Este objetivo se enfoca en derribar las barreras tecnoldgicas tanto internas como externas. Su finalidad
es cerrar la brecha digital mediante un enfoque integral de tres ejes: la creaciéon de una infraestructura
tecnolégica escalable (ecosistema) que permita el crecimiento futuro, la simplificaciéon de procesos
internos bajo metodologias agiles para eliminar la burocracia, y la capacitacion intensiva del talento
humano para gestionar estas nuevas herramientas.

Al alinear la tecnologia con procesos eficientes y personal capacitado, la instituciéon busca optimizar su
capacidad operativa, garantizando una entrega de valor al pais mas rapida, transparente y accesible
para todos los ciudadanos.

Objetivo Institucional Ol-4: Optimizar la gestion de los reportes de emergencias mediante la
modernizacion tecnolégica y la estandarizaciéon operativa, garantizando
un servicio de atencion integral e inclusivo, con un enfoque preventivo
que fortalezca la seguridad ciudadana y la confianza publica.

Este objetivo define la ruta hacia la excelencia operativa del Sistema de Emergencias, posicionandolo
como un servicio integral, inclusivo y moderno. Se fundamenta en la actualizacion tecnolégica para una
gestion de datos en tiempo real y en la estandarizacion de protocolos para asegurar una respuesta
uniforme, rapida y de alta calidad ante cualquier incidente.

El propdsito es fortalecer la seguridad ciudadana mediante una gestién técnica eficiente y elevar la
confianza publica a través de un servicio accesible para todas las personas, garantizando una atencién
empatica y efectiva en los momentos criticos.
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Objetivo Institucional OI-5: Establecer una disciplina estratégica para la toma de decisiones
basadas en datos que permita incrementar la efectividad del servicio y
asegurar el cumplimiento de las metas institucionales.

Este objetivo busca transformar la cultura organizacional hacia un modelo de gestion basado en
evidencia. Consiste en implementar una disciplina estratégica que recopile, analice y utilice datos
precisos para fundamentar cada decision, reduciendo la incertidumbre y el margen de error en la
operacion.

Al adoptar este enfoque, la institucion incrementara la efectividad de sus servicios al identificar patrones
de emergencia, optimizar el uso de recursos y prever escenarios futuros. Asimismo, garantizar un
seguimiento riguroso y transparente del desempefio, asegurando el cumplimiento oportuno de las metas
institucionales y elevando el valor publico entregado a la ciudadania.

Objetivo Institucional OI-6: Fortalecer el capital humano del 9-1-1 mediante un ecosistema de
formacién continua y liderazgo que potencie el crecimiento profesional,
el bienestar integral y la salud mental como pilares de una cultura
organizacional resiliente que garantice la excelencia operativa y la
salvaguarda del patrimonio intelectual de la institucién.

Este objetivo posiciona al capital humano como una parte fundamental de la excelencia operativa del 9-
1-1. Busca crear un ecosistema de formacion continua y desarrollo de liderazgo que no solo capacite
técnicamente al personal para responder a crisis, sino que también potencie su crecimiento profesional
a largo plazo.

Reconociendo la alta exigencia emocional del trabajo en emergencias, este objetivo situa el bienestar
integral y la salud mental en el centro de la cultura organizacional. Al fomentar un entorno resiliente y
saludable, se garantiza la sostenibilidad del talento, se reduce la rotacion y se salvaguarda el patrimonio
intelectual (conocimiento técnico y experiencia) de la institucion, asegurando una atencion de calidad
superior y constante para la ciudadania.

Objetivo Institucional OI-7: Implementar una hoja de ruta de conducta responsable mediante un
sistema de transparencia proactiva con el fin de fortalecer la confianza
de la poblacién y consolidar la legitimidad del 9-1-1 como una instituciéon
ética y confiable.

Este objetivo busca consolidar al 9-1-1 como una institucion orientada a la integridad publica.
A través de la implementacion de una hoja de ruta de conducta responsable, se estableceran
directrices claras sobre ética, comportamiento y rendicion de cuentas para todo el personal.
La base de este objetivo es un sistema de transparencia proactiva, que no se limita a cumplir
con la ley, sino que divulga de manera accesible y oportuna informacién sobre la gestion
operativa y financiera. Este enfoque busca no solo fortalecer la confianza de la poblacién al
demostrar el buen uso de los recursos, sino también consolidar la legitimidad del sistema como
una entidad ética, confiable y al servicio de la ciudadania.

Objetivo Institucional OI-8: Implementar la resiliencia sistémica del 9-1-1 mediante un modelo
de inteligencia de datos y evaluacién continua que permita la deteccion
temprana de riesgos emergentes, garantizando la disponibilidad absoluta
de los servicios criticos por medio de mecanismos de redundancia y una
cultura organizacional enfocada en la mitigaciéon proactiva y la toma de
decisiones estratégicas.

Este objetivo busca garantizar la continuidad operativa ininterrumpida del Sistema de Emergencias 9-1-
1, incluso ante crisis graves o desastres. Se basa en la implementacion de la resiliencia sistémica, que
combina tecnologia avanzada con una cultura organizacional preventiva.

Esto se complementa con mecanismos de redundancia en infraestructura y sistemas, asegurando la
disponibilidad absoluta de los servicios criticos. El resultado es una institucion capaz no solo de
reaccionar, sino de mitigar proactivamente las amenazas y tomar decisiones estratégicas
fundamentadas para proteger a la poblaciéon en todo momento.
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11 Plan

Obietivo OIl-1: Optimizar el uso del presupuesto anual del Sistema de Emergencias 9-1-1 por medio de una
jetive estrategia financiera para asegurar la eficiencia en la operacién y la implementacion de los proyectos de
Institucional -
alto impacto.
Programacion de la Meta
Indicador Descripcion de la meta
2026 | 2027 2028 2029 2030
Porcenta_ue de_ cumpllr_mer_\to del 100_/0 Ela_bora_cmr_l y c_:umpllmlento del plan 50% | 12.5% | 12.5% | 12.5% | 12.5%
Plan Financiero Institucional financiero institucional para el 2030
Accion estratégica Resultados
Establecimiento del Plan Financiero Institucional (PFI) Eficiencia en el Gasto
Objetivo: Disefiar e implementar el plan institucional e implementar el 100% Plan | Alineacién Presupuesto-Planificacion
Financiero Institucional que responda de manera efectiva a las necesidades del Mejora en la Toma de Decisiones
Plan Estratégico Institucional 2026—-2030. Cumplimiento de Metas Institucionales
Descripcion:

La Instituciéon desarrollara un Plan Financiero Institucional robusto y alineado con el nuevo Plan Estratégico 2026-2030. Este
proceso integrara a las unidades de Finanzas, Planificacion y Direccion, apoyandose en recursos tecnolégicos, sistemas
institucionales y capacidades humanas. El trabajo contemplara la definicion de una metodologia estandarizada, la actualizacion
de la normativa aplicable, la realizacion de procesos de sensibilizacion y capacitacion, y la implementacion de mecanismos
permanentes de control, seguimiento y rendicién de cuentas. El éxito de esta accion se medira mediante el cumplimiento de al
menos el 95% de las metas establecidas en el PFI.

Obietivo OI-1: Optimizar el uso del presupuesto anual del Sistema de Emergencias 9-1-1 por medio de una
jetive estrategia financiera para asegurar la eficiencia en la operacién y la implementacion de los proyectos de
Institucional -
alto impacto.
Programacioén de la Meta
Indicador Descripcion de la meta
2026 2027 2028 2029 | 2030
Porcentaje de implementacion 100% del nuevo ERP implementado en el
del nuevo ERP 2028 20% | 30% | S0% | 0% | 0%
Accion Estratégica Resultados

Migracion del Ecosistema ERP actual con base en las mejores practicas y

acorde a la normativa publica Trazabilidad Integral

Objetivo: Lograr la migracion del 100% de la arquitectura actual de planes, Optimizacion de la Eficiencia Operativa
presupuestos y recursos humanos para marzo de 2028, a una nueva plataforma | Reduccion de Errores

integrada que garantice la trazabilidad, el control riguroso de la ejecucion y el Control Riguroso en Tiempo Real

escalamiento hacia un modelo de mejora continua institucional.

Descripcion:

Esta iniciativa consiste en la adquisicion y despliegue integral de una solucién ERP disefiada para centralizar los flujos de
informacién financiera y operativa. El proyecto sera liderado por un equipo interdisciplinario (Finanzas, Planificacion, Recursos
Humanos, T.l.) y se ejecutara en fases criticas que abarcan desde la prospectiva de mercado en 2026 hasta la entrada en
produccion. La implementacion busca la optimizacion de la eficiencia operativa en un 40%, apoyada en una estrategia robusta de
capacitacion técnica, comunicacion organizacional y gestion del cambio para asegurar la adopcion total de la herramienta.

Obijetivo OI-1: Optimizar el uso del presupuesto anual del Sistema de Emergencias 9-1-1 por medio de una
Jetive estrategia financiera para asegurar la eficiencia en la operacién y la implementacion de los proyectos de
Institucional f
alto impacto.
Programacion de la Meta
Indicador Descripcion de la meta

2026 | 2027 2028 2029 2030

Porcentaje de Cumplimiento de
la Programacién Administrativa
y Financiera

100% del cumplimiento de la programacion

n f - . 100% | 100% 100% 100% 100%
administrativa y financiera

Porcentaje de ejecucion

: 100% de la ejecucioén presupuestaria anual 100% | 100% 100% 100% 100%
presupuestaria
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Accion Estratégica Resultados

Aseguramiento de la sostenibilidad operativa mediante la gestion
administrativa y el cumplimiento de compromisos contractuales.

Objetivo: Garantizar la operatividad ininterrumpida de la instituciéon por medio de
la optimizacion del ciclo de adquisiciones y pagos, asegurando que los recursos
administrativos y financieros estén alineados con las necesidades técnicas y los
plazos contractuales.

Armonizacioén del Plan Anual de Compras
Cumplimiento de Compromisos de Pago
Ejecucion Presupuestaria Eficiente
Fortalecimiento del Control Interno
Colaboracion Interdepartamental

Descripcion:

Esta iniciativa se enfoca en el fortalecimiento de la "columna vertebral" administrativa, permitiendo la armonizacion del Plan Anual
de Compras con el flujo de caja real, eliminando cuellos de botella en la cadena de suministros y tramites asociados.

Esta accién requiere la colaboracion de todas las unidades de la institucion.

Objetivo OI-2: Transformar la experiencia del usuario del 9-1-1 mediante la implementacién de un programa de
Institucional educacion que mejore la gestion del reporte de emergencia y la satisfaccion del ciudadano.

Programacion de la Meta

Indicador Descripcion de la meta
2026 | 2027 2028 2029 | 2030

Porcentaje de implementacion

o s .
del programa de educacion 100% de elaboracién e implementacion del

0, 0, 0, 0, 0,
Programa de educacién ciudadana 50% | 12,5% 125% | 12,5% | 12,5%

ciudadana
indice de llamadas Reducir en un 5% las llamadas improcedentes o o o o
improcedentes entre el 2027-2030 1.25% | 1,28% | 1,25% | 1,25%

Accioén Estratégica Resultados

Disefo e implementacion de un Programa de Educacion Ciudadana para el
reporte de las emergencias en el pais.

Objetivo: Reducir en un 5% las llamadas improcedentes, mediante la
implementacion de un programa educativo para mejorar la eficiencia operativa, el
impacto social y econémico, durante los proximos 5 afios.

Reduccién de llamadas improcedentes
Mejora en la Calidad del Reporte
Optimizacion de la Eficiencia Operativa
Cultura de Uso Responsable

Descripcion: La iniciativa busca transformar la cultura ciudadana respecto al reporte de las emergencias por medio de un
enfoque sinérgico que combine educacion, sensibilizacion, innovacion y alianzas estratégicas. El proyecto es una colaboracion
transversal entre Relaciones Publicas, Planificacion, Capital Humano, Operaciones y Monitoreo de Calidad. La ejecucién se
orienta a actividades como la implementacion de campanfas continuas y programas, el desarrollo e implementacion de
herramientas innovadoras y la creacion de alianzas estratégicas.

OI-3: Contribuir a la reduccion de la brecha digital, por medio de la integracion de un ecosistema escalable,
el redisefio agil de procesos y el fortalecimiento de las capacidades digitales del talento humano, para
optimizar la capacidad operativa y la entrega de valor al pais.

Objetivo
Institucional

Programacion de la Meta
2026 2027 2028 | 2029 | 2030

Indicador Descripcion de la meta

Porcentaje de avance de

. " 100% del NG 9-1-1 implementado para el 2030 10% 30% 40% 10% | 10%
implementacion del Proyecto

Accion Resultados

Modernizacion Integral a la Plataforma Tecnologica de Nueva Generacion (NG Interconectividad y Escalabilidad

Reduccion del Tiempo de Identificacion y
9-1-1). Despacho
Objetivo: Ejecutar la modernizacion del 100% de la infraestructura tecnoldgica bajo pac - -
. ] ) ~ . Garantia de Continuidad del Servicio
los estandares internacionales NG 9-1-1 para el afio 2030, garantizando una (Resiliencia)

arquitectura de red robusta, escalable y capaz de gestionar servicios de

) : . Y Gestion Basada en Estandares
emergencia multimedia de alta precision.

Internacionales

Descripcion: Este proyecto estratégico representa el salto a un ecosistema digital interconectado del mas alto nivel. La
implementacion, liderada por la Coordinacién de T.l. en conjunto con las Unidades Ejecutoras y el personal operativo, contempla
una hoja de ruta técnica que abarca desde el diagndstico profundo de la red actual hasta la adquisicion y despliegue de
soluciones de ultima generacién. La iniciativa prioriza la continuidad del servicio y la transferencia de conocimiento especializada,
asegurando que la plataforma no solo se implemente con éxito, sino que sea gestionada con los mas altos estandares de
eficiencia operativa.
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Objetivo Ol-4: Optimizar la gestion de los reportes de emergencias mediante la modernizacion tecnolégica y la
Instituci estandarizacion operativa, garantizando un servicio de atencion integral e inclusivo, con un enfoque
nstitucional . . } . A
preventivo que fortalezca la seguridad ciudadana y la confianza publica.
Programacion de la Meta
Indicador Descripcion de la meta
2026 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030
Porcentaje de avance de 100% del marco orientador y operativo para la
implementacion del marco estandarizacion y homologacién de las emergencias 0% | 0% | 15% | 35% | 50%
orientador y operativo implementado entre el 2028 y 2030
Accion Estratégica Resultados
Coordinacion Interinstitucional
Estandarizacion y Homologacion de la gestion de las emergencias Fluida
Objetivo: Establecer un marco orientador y operativo uniforme que garantice la coordinacion | Reduccion en la Variabilidad en
técnica y la calidad del servicio en la recepcion de reportes de emergencia y despacho de la atencion del servicio
recursos. Esta accion busca maximizar la eficiencia en la gestion entre el 2028 y 2030, Agilidad en la Toma de
asegurando una respuesta institucional coherente, segura y confiable. Decisiones
Mejora en el Despacho

Descripcion: La iniciativa consiste en el redisefio y la modernizacién de la gestion en la atencidon de las emergencias,
alineandolos con las nuevas capacidades tecnolégicas del sistema. El proyecto se centra en eliminar la fragmentacién operativa
mediante el establecimiento de procesos estandar que faciliten la toma de decisiones rapida y precisa. Bajo el liderazgo de la
Direccion y los Jerarcas de las instituciones vinculadas y articuladas, se ejecutara una hoja de ruta que incluye una etapa de
sensibilizacion, benchmarking de herramientas de soporte hasta la capacitacion intensiva del personal, asegurando que cada
reporte se gestione bajo los mismos criterios de excelencia a nivel nacional.

Objetivo OI-5: Establecer una disciplina estratégica para la toma de decisiones basadas en datos que permita
Institucional incrementar la efectividad del servicio y asegurar el cumplimiento de las metas institucionales.
Programacioén de la Meta
Indicador Descripcion de la meta
2026 | 2027 2028 2029 | 2030
- o - —
Porcentaje de_ avance d_el marco 100% de !mplerr)en_tamon del marco 10% 30% 60%
normativo y técnico normativo y técnico en el 2029
Accion Estratégica Resultados

Establecimiento de un marco normativo y técnico que defina cémo se captura,
almacena y protege la informacion institucional para la toma de decisiones. | Reduccion de Riesgos Legales y de
Objetivo: Garantizar la integridad, disponibilidad y confiabilidad de los activos de | Seguridad

informacion institucionales, estableciendo estandares que aseguren que los datos | Alta Disponibilidad e Integridad
sean utilizados como una base soélida y veraz para la rendicion de cuentas y la | Transparencia Auditable
planificacién estratégica.

Descripcion: Esta accion consiste en la creacion y puesta en marcha de un Modelo de Gobernanza de Datos que unifique los
criterios técnicos y legales para el manejo de la informacién en todas las unidades de la institucion. Incluye la definicién de
procedimientos de captura de datos, politicas de almacenamiento seguro y mecanismos de proteccion bajo estandares de
ciberseguridad. Se asegura el cumplimiento normativo en materia de protecciéon de datos y se provee una "fuente Unica de
verdad". Esto permite que los tomadores de decisiones dejen de depender de reportes aislados y cuenten con informacion
auditable y de alta calidad para orientar la toma de decisiones y el cumplimiento de las metas.
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OI-6: Fortalecer el capital humano del 9-1-1 mediante un ecosistema de formacién continua y liderazgo que

Objetivo potencie el crecimiento profesional, el bienestar integral y la salud mental como pilares de una cultura
Institucional | organizacional resiliente que garantice la excelencia operativa y la salvaguarda del patrimonio intelectual de la
institucion.

Programacioén de la Meta
2026 | 2027 2028 | 2029 | 2030

Indicador Descripcion de la meta

100% de la elaboracion e implementacion del

Porcentaje de avance de programa de bienestar y salud ocupacional parael | 50% | 12,5% | 12,5% |12,5% | 12,5%

implementacion del Programa 5030
Accioén Estratégica Resultados
Implementaciéon de un Programa de Bienestar Integral y Salud Ocupacional 9-1-
1. Reduccion del Ausentismo Laboral
Objetivo: Implementar un Plan de Bienestar Integral durante el periodo 2026-2030, Mejora del Clima Organizacional
disefiado para salvaguardar la salud fisica y mental, la equidad en las condiciones Retencion de Talento Especializado

sociolaborales del personal, garantizando un entorno de trabajo seguro, saludable y Equidad y Competitividad Laboral
motivador.

Descripcion: Esta accion busca reconocer que el talento humano es el activo mas critico de la institucion, esta iniciativa busca
mitigar riesgos psicosociales y fisicos inherentes a la labor del 9-1-1. Bajo el liderazgo de Capital Humano y la Alta Direccion, se
ejecutara un analisis de las condiciones de trabajo que abarque desde la ergonomia hasta la actualizacion de la estructura salarial
y perfiles de puesto. El programa se fundamenta en diagndsticos organizacionales periédicos para asegurar que las acciones de
bienestar respondan a las necesidades reales de las personas funcionarias.

OE-6: Fortalecer el capital humano del 9-1-1 mediante un ecosistema de formacion continua y liderazgo que

Objetivo potencie el crecimiento profesional, el bienestar integral y la salud mental como pilares de una cultura
Institucional organizacional resiliente que garantice la excelencia operativa y la salvaguarda del patrimonio intelectual de la
institucion.
Programacioén de la Meta
Indicador Descripcion de la meta
2026 | 2027 2028 2029 | 2030
. o o L
Porcentaje d(_a’avance de 100% de la eIab_qracmn e implementacion del plan 50% |125% | 12.5% |12.5% | 12.5%
implementacién del Plan de formacion y desarrollo para el 2030
Accion Estratégica Resultados

Incremento en el indice de Competencia
Laboral

Mejora en la Adaptabilidad Institucional
Fortalecimiento del Liderazgo Estratégico
Reduccién de Curva de Aprendizaje

Implementacion de un Plan de Formacién y Desarrollo
Objetivo: Fortalecer las competencias integrales del talento humano para potenciar la
adaptabilidad institucional, asegurando que los procesos, la cultura y la infraestructura
converjan hacia la excelencia y la entrega de valor publico.

Descripcion: Esta accion es el corazén de la transformacion organizacional, no se trata solo de dar cursos, sino de alinear la
capacidad de la gente con la capacidad de la institucion para responder a un entorno cambiante consiste en el disefio y ejecucion
de un ecosistema de aprendizaje continuo. No se limita a la instruccion técnica, sino que articula programas de actualizacion
profesional, liderazgo y gestidon del cambio, asegurando que el personal cuente con las herramientas necesarias para ejecutar sus
funciones adecuadamente. El plan se basa en tres grandes actividades: diagnéstico, implementacion del plan y mejora continua,
esto liderado por la unidad de Capital Humano.

Obietivo OI-7: Implementar una hoja de ruta de conducta responsable mediante un sistema de transparencia proactiva
Insjtitucional con el fin de fortalecer la confianza de la poblacién y consolidar la legitimidad del 9-1-1 como una institucion
ética y confiable.
Indicad Met Programacion de la Meta
ndicador eta
2026 2027 | 2028 | 2029 |2030
Porcentaje de implementacion de la | 100% de implementacién de la plataforma de o o o o o
plataforma de transparencia transparencia y trazabilidad para el 2030 25% 10% 15% 20% | 20%
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Accion Resultados

Implementacion de una Plataforma de Transparencia y Trazabilidad Operativa
que publique automaticamente el avance de las metas institucionales,
integrando datos de sistemas fisicos y digitales sin intervencion manual.
Objetivo: Disefiar un Ecosistema de Transparencia Automatizada que integre el
100% de los sistemas operativos (fisicos y digitales) del 9-1-1, logrando que el 95%
de los indicadores de metas institucionales se publiquen en tiempo real en un portal
publico y de consulta interna para diciembre 2030, eliminando totalmente el
procesamiento manual de datos.

Eliminacion del Procesamiento Manual de
Datos

Publicacién de Indicadores en Tiempo Real
Disciplina Estratégica Automatizada
Integridad y Veracidad de la Informacion

Descripcion: Esta iniciativa busca que se elimine la intervenciéon humana en la generacion de reportes, integrando lo fisico con lo
digital. Generando un impacto directo en la confianza ciudadana y en la "disciplina estratégica" de rendiciéon de cuentas. Las
actividades claves incluyen: fase de disefio, integracion, lanzamiento del piloto, escalamiento, consolidacién y mejora continua;
para lo anterior estaran participando las unidades de Planificacién y Tl como lideres, apoyados por las demas unidades
institucionales.

Obietivo OI-7: Implementar una hoja de ruta de conducta responsable mediante un sistema de transparencia proactiva
Insjtitucional con el fin de fortalecer la confianza de la poblacién y consolidar la legitimidad del 9-1-1 como una institucion
ética y confiable
N e Programacion de la Meta
ndicador eta
2026 2027 2028 | 2029 | 2030
Porcentaje de avance de 100% de elaboracién e implementacion de la
implementacion de la estrategia de | estrategia de comunicacion institucional para el 50% 12,5% [12,5% | 12,5% | 12,5%
comunicacion institucional 2030
Accion Resultados

Implementacion de la Estrategia de Comunicacion Institucional

Objetivo: Articular los flujos de comunicacion interna y externa para alinear la
narrativa institucional con los procesos de modernizacién, asegurando que tanto el
talento humano como los grupos de interés comprendan y valoren el impacto de la
transformacion institucional.

Alineacion Narrativa Interna
Posicionamiento Institucional

Incremento en el Acceso a la Informacioén
Cultura de Rendicion de Cuentas

Descripcion: Esta accion busca transformar la comunicacion institucional en una herramienta de transparencia activa. Liderada
por la unidad de Relaciones Publicas en conjunto con las unidades ejecutoras, la estrategia se fundamenta en la apertura de datos
y el cumplimiento de estandares éticos. El proceso inicia con un diagndstico integral de la comunicacion actual, seguido del disefio
de una estrategia que facilite la publicaciéon masiva y estructurada de informacién relevante para las partes interesadas.

OI-8: Implementar la resiliencia sistémica del 9-1-1 mediante un modelo de inteligencia de datos y
Objetivo evaluacion continua que permita la detecciéon temprana de riesgos emergentes, garantizando la
Institucional disponibilidad absoluta de los servicios criticos por medio de mecanismos de redundancia y una cultura
organizacional enfocada en la mitigacion proactiva y la toma de decisiones estratégicas.

Programacioén de la Meta

Indicador Meta
2026 2027 | 2028 | 2029 | 2030

Porcentaje de avance de
implementacion del Centro de
Operaciones Alterno

100% de implementacién del centro alterno para el 9-1-

1 para el 2030 25% 10% | 15% | 20% | 20%

Accion Resultados
Establecimiento e implementacion de un Centro de Operaciones Alterno (COA) Disponibilidad del Servicio
para el 9-1-1. Redundancia Operativa Real
Objetivo: Implementar un Centro Alterno completamente funcional fuera de la Gran Area | Descentralizacién de Capacidades
Metropolitana (GAM) para el afio 2030, garantizando la continuidad del servicio y Criticas
manteniendo capacidades operativas e infraestructura idénticas a las del centro principal | Optimizacién de la Continuidad del
ante cualquier contingencia. Negocio
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Descripcion: Esta iniciativa es crucial para la sostenibilidad del servicio de emergencias, mitigando el riesgo de interrupcion por
eventos localizados. El proyecto se centra en el establecimiento de una infraestructura redundante y geograficamente dispersa. El
plan sera liderado por un equipo multidisciplinario (T.l., Operaciones, Capital Humano, Servicios Generales, Proveeduria,
Direccién) y sigue una ruta critica que abarca desde la identificacion de necesidades, pasando por la contratacion e
implementacion, hasta la entrada en produccion en 2030, incluyendo la contratacion y formacion del personal necesario.

OE-8: Implementar la resiliencia sistémica del 9-1-1 mediante un modelo de inteligencia de datos y
Objetivo evaluacion continua que permita la detecciéon temprana de riesgos emergentes, garantizando la
Institucional disponibilidad absoluta de los servicios criticos por medio de mecanismos de redundancia y una cultura
organizacional enfocada en la mitigacion proactiva y la toma de decisiones estratégicas.

Programacion de la Meta

2026 | 2027 2028 2029 2030

Indicador Meta

Porcentaje de avance de
implementacion del Programa de
gestion ambiental y responsabilidad
social institucional

100% del plan de gestién ambiental y
responsabilidad social implementado al 25% | 10% 15% 20% 20%
2030

Disminucioén de la huella de carbono

0, 0, 0, 0,
institucional en un 5% entre el 2027 y 2030. 1,25% | 1,25% | 1.25% | 1,25%

Toneladas de CO2 producidas

Accion Estratégica Resultados

Implementacién del Programa de Gestion Ambiental y Responsabilidad
Social Institucional (PGARSI)

Objetivo: Institucionalizar un modelo de gestion basado en la sostenibilidad que
logre reducir la huella de carbono institucional en un 5% y alcance un 15% de
participacion del personal en programas de responsabilidad social para el afio
2030.

Reduccién de la Huella de Carbono
Optimizacion del Gasto Administrativo
Cumplimiento Normativo Superior

Descripcion: Esta iniciativa busca integrar la sostenibilidad en el ADN de la institucidon, enfocandose en tres ejes operativos: la
ecoeficiencia interna, la cultura y sensibilizacion, y la vinculacion social. El proyecto sera liderado por la Comision Ambiental con el
apoyo de la Alta Direccion.

Pagina 29 de 46




12 Alineamiento con objetivos de desarrollo sostenible

OE-1: Optimizar el uso del presupuesto anual del Sistema de Emergencias
9-1-1 por medio de una estrategia financiera para asegurar la eficiencia en la
operacién y la implementacién de los proyectos de alto impacto

OE-2: Transformar la experiencia del usuario del 9-1-1 mediante la
implementacioén de un plan de educacién que mejore la gestion del reporte
de emergencia y alcance un indice de satisfaccion del ciudadano igual o
superior 80 % para finales de 2030.

OE-3: Contribuir a la reducciéon de la brecha digital, por medio de la
integraciéon de un ecosistema escalable, el redisefio agil de procesos y el
fortalecimiento de las capacidades digitales del talento humano, para
optimizar la capacidad operativa y la entrega de valor al pais.

Econémico

OE-4: Optimizar la gestion de las emergencias mediante la modernizacién
tecnolégica y la estandarizacién operativa, garantizando un servicio de
atencion integral e inclusivo, con un enfoque preventivo que fortalezca la
seguridad ciudadana y la confianza publica.

OE-5: Establecer una disciplina estratégica para la toma de decisiones
basadas en datos que permita incrementar la efectividad del servicio y
asegurar el cumplimiento de las metas institucionales.

OE-6: Fortalecer el capital humano del 9-1-1 mediante un ecosistema de
formacién continua y liderazgo que potencie el crecimiento profesional, el
bienestar integral y la salud mental como pilares de una cultura organizacional

y L resiliente que garantice la excelencia operativa y la salvaguarda del patrimonio
aprendizaje intelectual de la institucion.

Crecimiento

OI-7: Implementar una hoja de ruta de conducta responsable mediante un
sistema de transparencia proactiva con el fin de fortalecer la confianza de la
poblacién y consolidar la legitimidad del 9-1-1 como una instituciéon ética y
confiable.

OI-8: Implementar la resiliencia sistémica del 9-1-1 mediante un modelo de
inteligencia de datos y evaluacién continua que permita la deteccién temprana
de riesgos emergentes, garantizando la disponibilidad absoluta de los
Sostenibilidad  servicios criticos por medio de mecanismos de redundancia y una cultura
organizacional enfocada en la mitigacién proactiva y la toma de decisiones

estratégicas.
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13 Practica institucional

Orientacion al usuario

Por su naturaleza de Servicio la institucion dirige su gestion para satisfacer la demanda ciudadana en pro de brindar un servicio eficiente, oportuno y de
calidad en la coordinacion de reportes de emergencia que realiza la poblacion por medio del 9-1-1.

Para la coordinacion interinstitucional, la institucion cuenta y provee a las instituciones vinculadas y articuladas de los equipos, tecnologia, capacitacion y
comunicaciones necesarias que permiten la interaccion en tiempo real, de manera que, las instituciones se aseguren de contar con la informacién
necesaria para la atencion de las emergencias.

Los protocolos y procedimientos de naturaleza interinstitucional que se aplican en la atencién de las llamadas permiten que, el operador del 9-1-1
obtenga informacién basica sobre la situacion que se reporta.

La institucién tiene identificadas a las partes interesadas entre las que se encuentran las instituciones vinculadas y articuladas cuyas necesidades en
materia de gestion operativa para la atencion de reportes de emergencia son escuchadas y analizadas en el seno de la Comisiéon Coordinadora de
manera que se identifica la posibilidad de incluirlos dentro de la Planificacién y el Presupuesto institucional. De igual manera, los proyectos orientados a
sectores especificos de la poblacion son coordinados con las instituciones correspondientes, con el objetivo de obtener la realimentacién de ese sector
en particular.

Mantener la satisfaccion del usuario sobre el servicio brindado, resulta un elemento importante para la institucion, por ello se realiza la encuesta anual
que permite obtener informacién relevante sobre la labor del operador del 9-1-1, asi como de las instituciones vinculadas y articuladas y de la misma
poblacién encuestada en relacion con el conocimiento que tienen acerca de la institucion.

Adicionalmente, se tiene establecida la oficina de atencion ciudadana, donde se reciben inconformidades de las personas usuarias sobre el servicio
recibido cuyo procedimiento se encuentra debidamente oficializado e implementado.

La institucion en materia de entrega de informacion presta el servicio de certificaciones, a solicitud de las partes interesadas y cuyo objetivo es brindar
datos relacionados con los casos reportados a la institucion por medio de la linea 9-1-1, siempre resguardando la confidencialidad de la informacién
correspondiente. Para esto, se tienen definidos e implementados los procedimientos correspondientes.

Toda la informacién, sobre los servicios que brinda la institucion, puede accederse por medio del Sitio Web y se encuentra disponible en el catdlogo de
servicios.

Liderazgo

La institucion participa a todas las personas a todas las personas funcionarias de los procesos de actualizacion de los documentos estratégicos, asi
como a las partes interesadas pertinentes cuando se trata de documentos normativos que regulan el accionar interinstitucional y la gestion propia de
cada unidad ejecutora.

Estos documentos normativos, que se encuentran debidamente oficializados e implementados en la institucion, incluyen aquellos relacionados con la
Gestion de la Etica cuyo propdsito es fortalecer el compromiso de las personas funcionarias con el tema, en coordinacién con las actividades que
desarrolla la Comision de Etica Institucional.

La institucién posee debidamente, comunicado, oficializado e implementado el Plan Estratégico que es coherente con la mision, visién y valores
definidos.

El Plan Estratégico es apoyado con los recursos presupuestarias necesarios para el cumplimiento de los objetivos definidos, es por esto, que anualmente
se elabora el Plan Operativo institucional que guarda correspondencia con los elementos del plan estratégico institucional. Trimestralmente, se elaboran
informes de ejecucion presupuestaria que son elevados a la Comisién Coordinadora con el objetivo de analizar el avance de la gestién y se realizan los
informes semestrales sobre el cumplimiento de metas. Esto permito redireccionar recursos o acciones en caso de ser necesario.

En concordancia con el control que debe prevalecer sobre los activos institucionales el 9-1-1 cuenta con los documentos normativos que regulan el uso
de estos por las partes interesadas, asi como el procedimiento correspondiente en caso de que se presente el dafio, pérdida o deterioro de estos.

La practica institucional gestiona la continuidad de la informacién y el servicio por medio del uso de tecnologias y servicios redundantes que garantizan
accesibilidad en materia de hardware, software y datos en la eventualidad de una situacién de emergencia.
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Desarrollo del Talento Humano

La practica institucional ha propiciado la participacion de las personas funcionarias en actividades de desarrollo profesional y de habilidades blandas, con
el proposito de fortalecer estos elementos para asegurar el cumplimiento de las competencias en los diferentes puestos de trabajo.

Asi mismo, ha incentivado el uso de implementos ergonémicos para salvaguardar la salud y seguridad de las personas, sumado a la posibilidad de
acceder a servicios médicos que permiten el tamizaje y la deteccion de posibles enfermedades laborales, igualmente es posible acceder al
acompafiamiento psicolégico que permite la deteccién de posibles situaciones a nivel mental y emocional que requieran un mayor abordaje por parte de
otras instancias.

Ha promovido la participacion en la elaboracion de la encuesta anual de clima organizacional y las evaluaciones de desempefio, cuyos resultados sirven
para la elaboracién de acciones orientadas a mejorar los tépicos que requieren abordaje, sean estos en materia de capacitacion o desarrollo de
habilidades.

Se han incorporado los documentos normativos necesarios que se encuentran oficializados e implementados para regular la gestién del talento humano
en la institucion.

14 Identificacion de las personas usuarias y demanda ciudadana.

Se realizd un analisis para identificar a las partes interesadas siguiendo este proceso:

Se determinaron cada una de las partes interesadas en una matriz, de acuerdo con la
particularidad de sus necesidades y expectativas tomando en cuenta:

a) Personas con las que el 9-1-1 tiene responsabilidades legales, financieras u
operativas.

b) Personas que tienen probabilidades de influenciar en el desempeno de la
institucion.

c) Personas o grupos afectados positiva o negativamente por las operaciones 9-1-1.
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15 Determinacién del valor publico

“

El valor publico se considera como “...la capacidad del Estado para dar respuesta a
problemas relevantes de la poblacion en el marco del desarrollo sostenible, ofreciendo
bienes y servicios eficientes, de calidad e inclusivos, promoviendo oportunidades, dentro
de un contexto democratico'”

Partiendo del concepto definido por el MIDEPLAN en su metodologia, el valor publico se
define como “...el grado de beneficio que cada institucion de la Administraciéon Publica
genera —en el marco de su mandato legal- a los habitantes del pais, mediante la
prestacion de bienes y servicios de calidad que satisfagan sus necesidades y
expectativas y les permita alcanzar el mayor bienestar humano?”.

Para el analisis de valor publico se tomé como base la metodologia recomendada por el
MIDEPLAN en el documento Metodologia para el Disefio de Estrategia Institucional
Enfocada en la Creacion de Valor publico, y se elabora a partir de responder las
siguientes preguntas:

Tabla 1: Sistema de Emergencias 9-1-1, Preguntas para determinar o identificar el valor publico

jQué es lo que le
corresponde hacer a mi ¢ Quiénes son las

¢En cual
dimension se
puede clasificar?

¢ Qué es lo que el beneficiario espera
institucion personas beneficiarias? de la institucion?

concretamente?

Toda la poblacién del pais
Recibir y tramitar los que se encuentre en
reportes de emergencia situacién de emergencia
que ingresan al 9-1-1 para salvaguardar la vida,

integridad y sus bienes

Desarrollo

H Servicio Oportuno, efectivo, incluyente
umano

¢Cual es el beneficio que la institucion genera y que cambios positivos produce en el bienestar humano de

la colectividad?

El Sistema de Emergencias 9-1-1 no es solo un servicio telefénico; es un elemento fundamental de la
seguridad ciudadana y la salud publica. Su funcionamiento genera beneficios directos para la colectividad:
Salvar vidas: Proporciona una respuesta rapida y coordinada ante situaciones de emergencia, coadyubando a
disminuir la tasa de mortalidad y reduciendo secuelas fisicas a largo plazo mediante la atencion prehospitalaria
oportuna.

Fortalece la Seguridad Ciudadana y el Orden Publico: al actuar como el punto central de despacho para ante
situaciones de seguridad ciudadana, permitiendo una respuesta agil ante delitos en curso. Lo que aumenta la
sensacion de seguridad en el espacio publico y reduce la impunidad, permitiendo que las personas desarrollen sus
actividades cotidianas sin temor.

Aumenta la Confianza Institucional: ofrecer un servicio transparente, accesible y profesional las 24 horas del dia.
Lo que fomenta la confianza de la poblacién. Cuando el ciudadano sabe que cuenta con un respaldo eficaz, mejora
la cohesion social.

1 MIDEPLAN, Orientaciones Basicas para la Formulacion y seguimiento del PEI, pagina 19.

2 MIDEPLAN, Metodologia para el disefio de Estrategia Institucional enfocada en la creacién de valor publico, paginas 27 a 40, 2019
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Tabla 2: Sistema de Emergencias 9-1-1, Identificacion del valor publico que generan las unidades
que conforman la organizacién.

jQué es lo que le corresponde
hacer a la unidad
concretamente?

¢Quiénes son las

personas beneficiarias?

¢Qué es lo que el beneficiario
espera de la unidad?

Operaciones

Recibir y tramitar los reportes de
emergencia que ingresan al 9-1-1

Toda la poblacion del pais

que se encuentre en
situacion de emergencia
para salvaguardar la vida,
integridad y sus bienes

Atencién y  coordinacion  de
llamadas de emergencia de manera
Servicio oportuna, eficiente e
incluyente

Informacion oportuna y actualizada

Tecnologias de la
informacion

Mantener y  actualizar la
plataforma  tecnolégica para
asegurar la  operacion y
continuidad del servicio.

Instituciones vinculadas y
articuladas
Toda la poblacion del pais.

Servicio disponible 24/7/365 con la
mas alta tecnologia.

Logistica Operativa

Coordinacion interinstitucional
para fortalecer la gestion del
servicio.

Instituciones vinculadas y
articuladas
Toda la poblacion del pais.

Métodos y procedimientos de
atencién de llamadas acorde con
las necesidades y expectativas de
la poblacion y las posibilidades de
las instituciones.

Informacion oportuna y actualizada.
Continuidad de los servicios.

Capital Humano

Desarrollar 'y fortalecer las
capacidades y el conocimiento
para contar con Recurso Humano
competente, adaptable y
orientado a enfrentar las
exigencias del entorno.

Personal funcionario 9-1-1
Personal de instituciones
vinculadas y articuladas.

Responsabilidad, credibilidad vy
agilidad en la gestion
Fortalecimiento y desarrollo de las
competencias y el conocimiento.
Calidad de vida laboral y desarrollo
profesional.

Finanzas

Gestionar adecuadamente los
recursos financieros para
asegurar la  operacion y
continuidad del servicio.

Personal funcionario del 9-1-
1

Instituciones vinculadas y
articuladas

Contratistas

Unidades internas de la
organizacion.

Responsabilidad, credibilidad vy
agilidad en la gestién Transparencia
Control

Gestion financiera eficiente y eficaz.

Planificacion y
control

Planificar, asesorar y controlar
sobre la gestion institucional.

Personal funcionario del 9-1-
1.

Instituciones vinculadas y
articuladas.

Unidades internas de la
organizacion
Entes de control y

fiscalizacion externos.

Responsabilidad, credibilidad vy
agilidad en la gestion.
Transparencia

Control

Proveeduria 'y
servicios generales

Gestionar el  suministro vy
mantenimiento de bienes y
servicios institucionales para una
adecuada prestacion de la
operacion y continuidad de este.

Personal funcionario de
institucion.

Contratistas.
Instituciones vinculadas y
articuladas.

Unidades de la institucion.

a

Responsabilidad, credibilidad vy
agilidad en la gestion.
Transparencia

Control

Asesoria Juridica

Asesorar desde el ambito legal
para la toma de decisiones.

Unidades de la Institucion
Instituciones vinculadas y
articuladas.

Responsabilidad,
agilidad.
Transparencia
Recomendaciones sustentadas.

credibilidad y

Relaciones Publicas
y prensa

Asesorar y desarrollar actividades
para mantener, dar continuidad y
asegurar la imagen institucional
hacia las partes interesadas.

Unidades de la Institucion
Instituciones vinculadas y
articuladas.

Prensa

Responsabilidad,
agilidad.
Transparencia
Informacion oportuna y actualizada.

credibilidad vy
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jQué es lo que le corresponde

¢Quiénes son las ¢Qué es lo que el beneficiario

Saicas S0 S WileEt personas beneficiarias? espera de la unidad?

concretamente?

Responsabilidad, credibilidad vy

. . L Unidades de la institucion agilidad.
Fiscalizar que la  gestion . .
s PR Poblacién en general Transparencia
Auditoria institucion se apegue a las . . A .
Instituciones vinculadas y | Informacion oportuna y actualizada.
normas. .
articuladas Control

Orientacion a la mejora.

Responsabilidad, credibilidad vy

Resguardar y mantener la gestion agilidad.
Archivo g y mante 9 Unidades de la institucién Transparencia
documental institucional . .
Informacion oportuna y actualizada.
Control

15.1 Dimensiones
a) Bienestar humano

El Sistema de Emergencias 9-1-1 contribuye al bienestar humano al brindar a la poblacion
un servicio interinstitucional para la atencion de la emergencia con la activacion de
multiples actores independientemente de la necesidad o situacion que esté ocurriendo.
Por medio de una plataforma interoperable el Sistema de Emergencias 9-1-1 trabaja para
que la poblacién canalice las situaciones de emergencia con seguridad y oportunidad y
le permita obtener respuesta de diferentes cuerpos de auxilio, por medio de una unica
llamada, facilitandole asi la ayuda para combatir el crimen, la violencia, recibir atencion
meédica, o salvar sus bienes.

b) Gobernabilidad y participacion

Como integrador de las instituciones de respuesta y apoyo del pais, articula por medio
de la Comisién Coordinadora, la gestidn y respuesta de las instituciones, por medio de
protocolos de atencion establecidos en comun acuerdo con estas entidades. La
institucion por medio de la Direccién ejecuta los acuerdos que se tomen para la
articulacion y gestion de las emergencias.

Representa una fuente amplia de datos, por la informacion que se resguarda y que se
brinda de manera segura a diferentes sectores para el analisis, investigacion,
planificacion de acciones o resolucién de casos de orden judicial.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 es la institucion que proporciona la red de comunicacion
para que tanto la poblacion como los cuerpos de atencion del pais, accedan y atiendan
los reportes de emergencia del pais.
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Tabla 3: Sistema de Emergencias 9-1-1, Cadena de Valor publico del proceso sustantivo de

Recursos

Proceso

atencion de llamadas.

Objetivo

productivo bien o

Beneficiario

Impacto

servicio

1. Recursos Atencion de la Atender las Poblacioén del pais | Mantener la
Humanos llamada llamadas de en situacion de contribucion con

2. Legislacion emergencia para emergencia la seguridad
nacional. enlazary ciudadana del

3. Conocimientos coordinar la pais por medio de
técnicos y atencion con las la gestion de las
teoricos. instituciones llamadas de

4. Hardwarey vinculadas y emergencia.
software articuladas por

5. Insumos, medio de la
materiales y plataforma
mobiliario tecnolégica.

6. Recursos
financieros

7. Infraestructura

Se define el valor publico como:

Coordinar cada situacion de emergencia con capacidad técnica, oportuna y
coordinada para coadyuvar al pais en el derecho fundamental a la vida y la
seguridad, transformando la percepcion de inseguridad en confianza institucional.

16 Analisis organizacional

Actualmente el 9-1-1 cuenta con una estructura que se encuentra debidamente
Reglamentada, y que costa de tres niveles tal y como se puede observar.

Direccién

Soporte ala o
Gestion Operativa < > Servicio Ciudadano
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La Direccion, es el area rectora en materia administrativa y operativa, responsable de
velar de manera integral por la actividad de la Institucion, actualmente esa instancia
cuenta con cuatro unidades staff: Asesoria Juridica, Planificacion y Control, Auditoria
Interna y Relaciones Publicas y Prensa.

La instancia de Direccion lidera las acciones administrativas del 9-1-1 para garantizar la
calidad en la gestion que brinda y ejecuta los acuerdos operativos tomados por la
Comision Coordinadora para garantizar la atencion eficiente y oportuna de la emergencia.

Dentro de las funciones de la Direccién se encuentran:

1. Ejecutar las funciones y responsabilidades dictadas por la Ley de Creacion del
Sistema de Emergencias 9-1-1 N° 7566.

2. Actuar como representante Legal del Sistema de Emergencias 9-1-1 ante personas
publicas o privadas, y con ello celebrar y participar de todos los actos resultantes de
las facultades que la ley le confiere y la Comisién Coordinadora le delegue.

3. Ejecutar las estrategias de servicio para la atencion, recepcion y transferencias de las
llamadas.

4. Planificar, desarrollar, nombrar y suministrar los recursos humanos y tecnologicos
necesarios para ofrecer un servicio de atencion de las llamadas de emergencia acorde
con las exigencias del pais, las necesidades de la poblacion y las instituciones
adscritas al 9-1-1.

5. Emitir las politicas, directrices y lineamientos para la planificacion, control del servicio,
cumplimiento de leyes, y relaciones con los colaboradores, dando las indicaciones
necesarias para el logro de los objetivos en consecucion con la legislacion vigente.

6. Tomar decisiones de trascendencia e impacto a nivel institucional tanto de orden
administrativo como operativo para la atencion de las llamadas de emergencias.

7. Aprobar y ejecutar el presupuesto anual del Sistema de Emergencias 9-1-1.

8. Velar por la buena marcha del Sistema de Emergencias 9-1-1 y tomar las medidas
administrativas, organizacionales, financieras y demas que correspondan con
sujecion a las normas aplicables.

9. Aprobar, ordenar y velar por la buena marcha de la estructura organizativa del 9-1-1
y SuUs procesos a cargo.

10.Cumplir con todas aquellas funciones que se consideren necesarias para el
cumplimiento de los objetivos de la Institucion.

La Direccion, se acompaia de dos Macroprocesos, que con los encargados de brindar el
soporte administrativo y operativo a esa instancia.

El Servicio Ciudadano, es el Macroproceso que alberga a las unidades operativas y de
Tecnologias de Informacién entre sus funciones se encuentran:

a. Asegurar la entrega del servicio de acuerdo con los estandares de calidad e
indicadores de gestion que le defina la Administracion.
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Definir su Plan Anual Operativo alineado con la estrategia institucional,
presupuesto requerido, asi como los riesgos asociados para el cumplimiento de
su mision. Asimismo, dar seguimiento a la ejecucion tanto del plan como del
presupuesto asignado y velar porque las acciones de mejora aseguren el
cumplimiento de los objetivos.

Coordinar y controlar la correcta ejecucién de los acuerdos operativos y
procedimientos institucionales.

Asistir a las actividades donde se requiera la presencia de un representante del 9-
1-1.

Gestionar alianzas estratégicas y soluciones tecnoldgicas que permitan la
evolucién del servicio que se brinda.

Aprobar y coordinar las acciones administrativas que le permitan asegurar la
gestion del proceso a su cargo.

El Proceso de Soporte a la Gestion Operativa, tiene a cargo las unidades administrativas
y de apoyo, dentro de sus funciones estan:

a.

b.

Planificar, supervisar y controlar las actividades administrativas que se gestionan
en los diferentes subprocesos a su cargo, en cumplimiento con la normativa que
regula las diferentes materias.

Autorizar y tomar las acciones necesarias para que las actividades que desarrollan
los diferentes subprocesos se realicen con eficiencia y eficacia.

Emitir los lineamientos, politicas y normativa que regule el accionar de los
subprocesos a su cargo.

Cabe destacar que, cada Macroproceso cuenta con una estructura funcional, acorde con
sus necesidades la cual es ordenada y conformada segun mejor convenga a sus
intereses y los de la institucidn, para responder a las necesidades del servicio y el
entorno.

Actualmente, la institucion con la Asesoria del Instituto Costarricense de Electricidad se
encuentra en el proceso de analisis de propuestas emitidas por el CICAP, para la
implementacion de una nueva estructura organizativa que, se adecue a las necesidades
de la institucion y responda a los cambios del entorno. De igual forma, se estara haciendo
la revision y definicidn de los procesos internos.

El organigrama funcional actual se muestra a continuacion:
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(*) Movimientos temporales, no oficializados
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17 ldentificacion de recursos

Los recursos son “...

un insumo productivo o un activo competitivo que la institucion

controla o posee...”. En este apartado se identifican los recursos con que cuenta la
institucion para alcanzar los objetivos y estrategias.

Tabla 4: Sistema de Emergencias 9-1-1, Identificaciéon de los recursos institucionales

TIPOLOGIA DE RECURSOS

Humanos

Financieros

Materiales

Tecnolégicos

Operadores 133

Supervisores 19

Personal Administrativo 44

Tasa del 0.75% del monto del recibo telefénico.
Cobros por de multas por llamadas indebidas al 9-1-1.
Equipo y mobiliario de oficina

Computadoras

Head-set

Edificio (Alquilado)

Vehiculos

Plantas eléctricas

Aires acondicionados

UPS

Sistemas operativos (servidores y estaciones de trabajo)
Motor de bases de datos

Sistema de informacién para la recepcion y tramite de los reportes de

emergencia
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Modulo de telefonia computarizada
Correo electrénico
Equipos de comunicacién y seguridad.

18 Identificacion de productos institucionales (bienes/servicios)

Considerando, que el producto final se constituye en el principal bien o servicio que la
institucién proporciona a un usuario externo, donde la institucién es responsable de su
generacion y provision, para lo cual una vez generado este producto ya no sufre
transformacion adicional en la red de produccion de la institucidon y se encuentra listo para
ser entregado. Su demanda es continua, sistematica y permanente por parte de los
usuarios, ademas de que provee un numero de transacciones significativas y posee una
alta demanda por lo que, los recursos presupuestarios destinados son destinados para
aprovisionamiento y la informacion que genera es importante para la rendicion de
cuentas.

Una vez analizado lo antes descrito, asi como, el mandado legal que demanda la Ley de
Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1 cuyo objetivo establece en el articulo 1 “...su
objetivo sera participar, oportuna y eficientemente, en la atenciéon de situaciones de
emergencia para la vida, libertad, integridad y seguridad de los ciudadanos o casos de
peligro para sus bienes”

Es claro que la institucion solamente cuenta con un producto final dirigido a la poblacion
del pais que, en caso de situaciones de emergencia acceden al 9-1-1 por ayuda.

Cuando se definen productos, se hace considerando el proceso que se realiza a nivel de
las unidades organizativas, por lo que, tomando en cuenta los criterios para la redaccion
de un producto final, propuesto por el MIDEPLAN se define el producto final del Sistema
de Emergencias 9-1-1, sin perder de enfoque aquellos productos intermedios que
también tienen un impacto en el producto final.

Tabla 5: Sistema de Emergencias 9-1-1, Definiciéon de Producto Final

Nombre del Servicio

Servicio de recepcion, atencion, traslado de reportes de emergencia.

Unidad de medida Cantidad
Calidad 100%
Satisfaccion 100%
Usuarios

Toda la poblacién del pais en situacion de emergencias
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Los productos intermedios también son parte del proceso productivo de la institucion y se
consideran aquellos bienes y servicios que contribuyen en el logro del producto final, sea
de manera directa o indirecta.

Producto final

Proceso Resultados con los que

Cod Nombre Umgg%:e Usuarios Productivo contribuye Slizermies
01 Servicio de | Llamadas vy | Poblacion del pais | Abarca la | Traslado de reportes de | Se trata de la razén de
recepcion, reportes en situacion de | recepcion, emergencia hacia las | ser de la institucion,
atencion, emergencia. atencion y | institucionales vinculadas | pero de acuerdo con los
traslado de traslado de las de | y articuladas resultados es necesario
reportes de los reportes de tomar medidas para
emergencia. emergencia. asegurar la atencion
oportuna, eficiente y
eficaz de los reportes
de emergencia.

Para el Sistema de Emergencias 9-1-1 se identificaron aquellos productos intermedios
bienes o servicios que contribuyen directa o indirectamente al logro del producto final. A
su vez, aquellos que realizan su contribucion en los procesos productivos que transcurren
al interior de la institucion cuya contribucion tiene lugar fuera de la institucion en contacto
con sus beneficiarios o terceras instituciones que participan de la provisién de bienes y
servicios.

En este sentido, y aplicando la metodologia facilitada por MIDEPLAN los productos
intermedios se analizaron considerando lo siguiente:

Tabla 6: Tipos de productos intermedios

Productos

. X Directos Indirectos
intermedios
. N Contribuyen al logro de varias
Contribuyen al logro de una produccién final . .
Internos €ero no é/e sumin?stran direc?amente alos producciones finales, pero no se
P . suministran directamente a los
usuarios. .
usuarios.
Externos Se suministran a los usuarios como parte de un Se suministran a los usuarios como
producto final. parte de varios productos finales.

Fuente: Planificacion y Control, elaboracién propia, con base en la metodologia del MIDEPLAN (Manual de Orientaciones metodoldgicas para la
revision y ajuste de estructuras programaticas y la construccion de indicadores, 2021)

Tabla 7: Sistema de Emergencias 9-1-1, Identificacion de los productos intermedios directos e

indirectos
Producto Operacion Descrlpcm.n’ el Insumo Observacion
operacion
Esta operacion contiene la | Hardware
identificacion y | Software Se cuenta con la
planificacion de las | Recurso  Humano | Unidad de
Innovacion, mejora | Gestion de | necesidades en tecnologia | Presupuesto Tecnologias de
y seguridad TIC's y comunicacion, para | Servicios informacion y
tecnologica. asegurar la operacion y la | Mobiliario Comunicacion  que
continuidad del servicio. | Materiales es la que desarrolla
Contratacion o desarrollo | Infraestructura fisica | esta operacion.
para la Implementacion de | Herramientas
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Producto

Operacion

Descripcion de la

Observacion

operacion
proyectos, Asi como el
mantenimiento y la
seguridad de la
informacion y las

herramientas tecnolégicas
disponibles para brindar el
servicio.

Esta operacion esta
orientada a la planificacion

del plan de compras que | Hardware
ermita la contratacién de | Software . .
P - Se tiene la Unidad
bienes y servicios | Recurso  Humano .
. . de Proveeduria y
Bienes y | necesarios para apoyar la | Presupuesto finanza ara
servicios operacion general del | Servicios P
L . - desarrollar esta
servicio que se brinda. | Mobiliario operacion
Ademas, a la | Materiales P )
Administracion de los | Infraestructura fisica
contratos, seguimiento,
control y evaluacion.
Gestion de bienes, Esta operacion esta orientada
servicios y a la planificacion del plan de | Hardware
finanzas compras que permita la | Software
’ contratacion de bienes y | Recurso Humano | Se tiene la Unidad de
Bienes y | servicios necesarios para | Presupuesto Proveeduria y finanza
servicios apoyar la operacion general | Servicios para desarrollar esta
del servicio que se brinda. | Mobiliario operacion.
Ademas, a la Administracion | Materiales
de los contratos, seguimiento, | Infraestructura fisica
control y evaluacion.
Esta operacion busca
garantizar la  seguridad,
Gestion rentabilidad y sostenibilidad
financiera por medio de la administracion
6ptima de los recursos para la
atencion de las emergencias.
Revision y
actualizacion de ” .
. Esta operacion esta orientada
Sistema de o -
. a la administracién control, y | Hardware
Gestion de e
: seguimiento de todos los | Software .
Calidad s L Las unidades que
recursos institucionales. Asi | Recurso Humano
Control Interno como a revision v | Presupuesto desarrollan esta
. A ria Legal Ny . L racion son:
Control, y mejora sesoria L.ega actualizacion del Sistema de | Servicios el e el el
. Gestion de la - . L Planificacion y Control,
continua X Gestion de Calidad El | Mobiliario L .
ealiielz el cumplimiento de normas, | Materiales Leiafz v ceesEiE
rvici L " ’ : o ridi Monitor
Servicio requisitos y requerimientos. | Equipos ergonémicos y cll d‘ca, NI de
Gestion ] Y B la calidad, Archivo.
Asi como la evaluacion de la | especiales.
documental. e L -
AT gestion y rendicion de | Infraestructura fisica
Analisis de
o cuentas.
trafico de
llamadas
Planificacion Esta operacion esta orientada | Hardware Se tiene la unidad de
Inter operativa ala coordinacion y articulaciéon | Software Logistica gestionar
Normalizacién y | para la homologacion de | Recurso Humano este producto,
estandarizacion | criterios 'y procedimientos | Presupuesto tecnologias de
para la | para la operacion, asi como el | Servicios Informacion y
Interoperabilidad interoperabilidad | manejo estandarizado de la Comunicacion,
semantica en todos los niveles Monitoreo de la
y la gestién para la interaccion Calidad.

de los componentes
tecnologicos cuando asi se
requieran.
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Producto

Operacion

Descripcion de la

Observacion

operacion

Esta operacion esta orientada
a la atencion de Se tienen las unidades
requerimientos de las partes de Planificacion y
interesadas. Busqueda, Control
L i it Hardware ]
Gestion extraccion y analisis de Software (Transparencia),
Educacion y servicios de informacién para brindar Monitoreo de la
o ) ” Recurso Humano . :
comunicacion informacion y respuesta oportuna, exacta y Presupuesto Calidad, Relaciones
comunicacion. de calidad a quien lo solicite. up Publicas y prensa,
3 Servicios .
Asi como el desarrollo de Capital Humano, para
eventos orientados a la brindar este producto.
educacion y la comunicacion Operaciones
de la poblacion en general.
Se refiere a la planificacién e
implementacion de
actividades y proyectos que se
realicen para el desarrollo y la
mejora de la salud mental,
Gestion del | fisica, condiciones y calidad
. Hardware
Talento Humano | de vida laboral de las .
Desarrollo y . . . | Software Para esta labor se tiene
X L Desarrollo  del | personas funcionarias. Asi : .
satisfaccion del L ) Recurso Humano | la unidad de Capital
conocimiento como elementos relacionados
Recurso Humano. s L Presupuesto Humano.
Evaluacion del | con asegurar la accesibilidad, S
~ . - Servicios
desempefio la igualdad y equidad en todas
sus formas. Ademas del
desarrollo profesional,
competencial y del
conocimiento para la mejora
de la gestidn institucional.
Est racion se refiere al
sta operacion se refiere a Hardware
. tramite que se les brinda a los ca
Atencién reportes que inaresan por el Software Para esta operacion se
Reportes de oportuna a las 9 ? 1 par(e]l gengrar Iosp Recurso Humano tiene a la unidad de
emergencia emergencias o Presupuesto operaciones que es
9 9 incidentes que se trasladan a ue o€ g
S . Servicios quien la desarrolla.
las instituciones vinculadas y
articuladas.

19 Riesgos

Para regular la materia de riesgos, la institucion de conformidad con las Directrices del
SEVRI y las Normas técnicas de control interno emitidas por la Contraloria General de la
Republica, definié el Marco Orientador de Control Interno como instrumento institucional
para el cumplimiento de las regulaciones antes mencionadas. En en este sentido, el
documento mencionado tiene dentro de sus objetivos promover el cumplimiento del Plan
Estratégico del Sistema de Emergencias 9-1-1 mediante una valoracion apropiada de los
riesgos que podrian afectar el logro de los objetivos estratégicos definidos en el Plan, por
lo que, emana de la norma descrita la obligacion institucional de aplicar este documento
normativo en la valoraciéon de riesgos institucional en conjunto con el Comité Ejecutivo de
Riesgos debidamente oficializado e instaurado y utilizar la herramienta disponible para
su registro, seguimiento e implementacion de acciones de mejora.

Actualmente, el 9-1-1 opera en un entorno de alta criticidad, con crecientes exigencias
financieras, tecnologicas, regulatorias y operativas que impactan directamente la
continuidad y la calidad del servicio al pais. Para asegurar el cumplimiento de la
Estrategia Institucional 2026-2030, se hizo necesaria la identificacion, descripcion y
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clasificacion de los riesgos estratégicos alineados al marco filosofico institucional —
mision, vision y valores— y a los propdsitos de triple utilidad.

Los riesgos se organizan en dos vias: (i) por objetivo estratégico —desde la optimizacion
presupuestaria (OE1) hasta la resiliencia sistémica (OE8)—, y (ii) por categorias
transversales que reflejan las palancas de valor institucional: financiero y sostenibilidad
presupuestaria; estratégico-politico y legal; tecnologia y ciberseguridad; comunicacion,
reputacion y transparencia; datos, analitica e |A ética; gestidn de interoperabilidad y
coordinacion interinstitucional; gestion de procesos, operacion y calidad del servicio;
personas, capacidades y bienestar; y continuidad del negocio, infraestructura y
resiliencia. Esta estructura facilita priorizar, asignar responsabilidades y articular
respuestas coordinadas entre areas técnicas, operativas y de direccion.

Entre los riesgos destacan la sostenibilidad financiera del modelo (R-OI1A1-01), la
viabilidad politica y legal de reformas clave (R-OlI1A2-02), la ciberseguridad en
migraciones y modernizaciones (ERP y NG9-1-1) (R-OI1A3-03, R-OI3A1-06,
R-OI3A2-08), la obsolescencia tecnoldgica (R-OI1A3-04, R-OI3A2-07), la gobernanza de
datos e integridad de la informacién para decisiones basadas en evidencia —incluida la
IA ética y el sesgo algoritmico— (R-OI3A2-09, R-OI3A2-10, R-OI7A1-15), la
interoperabilidad y coordinacion interinstitucional (R-OI4A1-11), el bienestar y las
capacidades del talento humano (R-OlI6A1-13, R-OI6A2-14), asi como la continuidad
operativa y la paridad del Centro de Operaciones Alterno (R-OI8A1-18). De forma
transversal, se incluye la gestién de comunicacion y rendicion de cuentas para resguardar
reputacién y transparencia (R-OI7A1-16, R-OI7A2-17, R-OI12A1-05).

El propdsito de esta accidon es prevenir y mitigar los efectos de tales riesgos sobre la
operacion y la entrega de valor publico, orientando decisiones de inversion, priorizacion
y disefio institucional. Para cada riesgo se clarifica su relacion con objetivos y acciones
estratégicas, su dueno institucional y las implicaciones sobre la eficiencia, la continuidad
del servicio y la confianza ciudadana. En conjunto, el informe constituye una hoja de ruta
de gestion integral del riesgo, que integra finanzas, tecnologia, datos, procesos, personas
e interoperabilidad, y que habilita una ejecucion disciplinada de la estrategia del 9-1-1
con foco en resultados, transparencia y resiliencia.
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Para dar una mejor vision de los riesgos se presenta el siguiente diagrama:

Inteligencia de riesgos: Sistema de Emergencias 9-1-1

Contexto Estratégico: El Sistema de Emergencias 9-1-1 define su matriz de riesgos alineada con su misién y vision para el periodo 2026-2030,
identificando amenazas potenciales que podrian afectar el cumplimiento de sus objetivos estratégicos y asegurando una operacion resiliente y eficiente
ante cambios politicos, financieros y tecnolégicos. Cada riesgo estd codificado para su monitoreo y mitigacion.

Q‘\‘i Categoria: Comunicacién, R-012A1-05: Riesgo de uso inadecuado del Sistema de Emergencias 9-1-1, R-OITA1-16: Riesgo Rendicion de ﬁ

cuentas y transparencia interinstitucional , R-OI7A2-17 y R-OI8A2-19: Riesgo reputacional @

Reputacion y Transparencia

i . Financieray 5 ] P il ot
Estratégico-Politico pata C, » Tecnologia y % v Datos, Analitica e
Sostenibilidad o o mr i o tos
A y Legal % Presupuestaria Ciberseguridad } AIé IA Etica

R-Ol11A2-02: Riesgo Legal E_-OI1A_I-O1: Riesgo Sostenibilidad Eiﬂlﬂgggf’dgf'm'“‘ R-013A2-08: Riesgo B-%I:TAMS: Riesgo Integridad de
iabili i i inanciera uri e e atos ] -
ligsﬁggeg%g?;it:gg’mgt:ﬁ iren;e?nstg& Peligro de insuficiencia de fondos por Valnerabiiidades en migracién i ERP‘tr_ansucmn Peligro de publicar informacion inevacta
limitando recursos estables para ?:stldl’l ineficiente de ingresos basada en lo a NG811y ataques a sistemas de analttica. por automatizacidn sin validacion humana
innovacion y operacion hacia 2030. cturada versus lo recaudado. R-OI1A3-04, R-013A2-07: Riesgo Obsolescencia " Plataformas de transparencia y
lagica y Brecha de | io trazabilidad.

Rigidas de soluci logi leccionad

(ERP, NG911) que podrian no escalar a futuras

necesidades.

Gestién de Procesos, 6% Fets""“ deb'l' - @O  Ppersonas, 2> Continuidad del Negocio,
@@ Operacién y Calidad é‘ e’gPE’a. dllidad y L4 Capacidades Infraestructura y
{ del Servicio oI CIacion 7~y Bienestar Resiliencia
Interinstitucional -
R-OI3A2-09, R-013A2-10: Riesgos en R-O4A1-11: Hies?u Visién Estratégica R-0I6A1-13: Vulnerabilidad del Bienestar R-018A1-18: Riesgo Pérdida de Resiliencia
Integridad de Datos para Decisiones Interinstituciona Organizacional Institucional
(Falta de calidad y disponibilidad de datos, (Incompatibilidad operativa y fragmentacién (Riesgos psicosociales oriticos como estrés (Posibilidad de que el Centro de Operaciones
sesgo algorflmico y uso no ético de 1A en por falta de consenso entre entidades al crénico, trauma vicario y fatiga por compasién). Alterno (COA) no logre paridad operativa para
procesas criticos). darizar p los de gencia) . 2030 en casos de desastre).
R-0l6A2-14; Riesgo Brecha de Desarrollo en

R-0I5A1-12: Riesgo de Gobernanza Competencias Digitales
Estratégica (Desalineacidn entre aprendizaje
(Procesos institucionales inefectivos, falta de necesidades tecnoldgicas, y resistencia cultural
documentacion normativa y cultura débil en a modelos basados en dafos).
innovacion y ética).

A\ Notebool

Estos riesgos se incorporaran en la herramienta institucional y contaran con el plan de
mitigacidbn segun corresponda, asi como con el seguimiento para identificar la
implementacion de las medidas que permitiran su mitigacion.

20 Divulgacion del Plan Estratégico

Para asegurar que el Plan Estratégico sea conocido, comprendido y apropiado por las
personas funcionarias del Sistema de Emergencias 9-1-1, no basta con enviarlo por
correo electrénico. Se requiere de un proceso de comunicacion para lo cual se definen
las siguientes acciones:

Fase Accién Clave Objetivo

. Lanzamiento Evento liderado por la alta

. . . - Generar impacto y compromiso inicial
Oficial direccion. P y P

Il. Campaiia . Mantener el plan en la mente de todas las
Uso de canales internos . .
Interna personas funcionarias.

Reuniones de equipos pequefios
dirigidas por coordinadores de
unidades

lll. Acciones
operativas

Plantear el plan en las actividades cotidianas en
cada puesto de trabajo del personal a cargo.
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Fase Accién Clave Objetivo

Identificar si las personas conocen el aporte
desde su puesto de trabajo e identificar barreras
para su implementacion.

IV. Evaluacién de ||[Encuestas de comprensién o
la divulgacion grupos focales.

21 Evaluacién y seguimiento del plan estratégico

Para la evaluacién y seguimiento del Plan Estratégico, se utilizara el médulo Planificacion
Presupuestaria en la herramienta tecnologica disponible, el seguimiento se hara sobre
las metas, de acuerdo con lo que se configure. Cuando se incorpore el avance de las
metas, estas actualizaran automaticamente el indicador que tienen asociado.

Los indicadores contendran informacion como: descripcidon, estado, unidad de medida,
los responsables, el presupuesto, periodicidad del seguimiento de este.
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