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1. Presentacion

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de
Costa Rica, es un Organo de
Desconcentracién Mdéxima adscrito al
Instituto Costarricense de Electricidad,

de conformidad con la Ley No. 7566 y

sus reformas.

Desde 1994, afo de su fundacién el
Sistema de Emergencias 9-1-1 a
infegrado  a las instituciones de
respuesta y apoyo del pais, para
ofrecer a la poblacién el acceso
rdpido y eficiente parafla Gtenciénde
situaciones de emergencia,—bajeo—un
Unico nimero.

El éxito de la gestién ha sido el sodelo
de coordinacién interinstitucional que
desde la creacién | 'se instauro,
consolidando asi una sefie\de acgidnes
que articulan la atengion des as
llomadas de emergencia yila\respuesta
de los incidentes por parte\ de las
instituciones vinculadas y articeladas.

Asi como en otros paises del munde, ‘en
Costa Rica las personas que “8e
encuentran en el territorio nacional
tienen la oportunidad de contar con un
Unico nimero al cual acceder en caso
de situaciones de emergencia, durante
las 24 horas del dia, los 365 dias de

la semana.

la capacidad operativa del Sistema
deriva  de una compleja red
tecnolégica y de comunicaciones que
permite la interaccién entre las
instituciones vinculadas y articuladas

para la  coordinacién de las

emergencias.

la  trayectoria  del  9-1-1,  ha
consolidado a la institucién en el pais
por su vocacién de servicio y la
importancia  de su labor en la
generacién de valor publico al brindar
acceso a todas las instituciones de
respuesta y apoyo que integran el
Sistema, por medio de un Unico
nimero, lo que agiliza la respuesta y
atencién de las personas usuarias en
siftaciones de emergencia. A la vez,
hd servido.de modelo para la puesta en
operaciéh’ de ofros Sistemas de
Emergenecida-y. Seguridad en la regién,
lo que ha permitido la participacién de
la institucién len foros internacionales
como los | [organizados por el
Departamento de la Seguridad de la
Organizacidn de Estados Americanos,
para la generacién de documentos vy el
intercambjo’ de prdcticas para la
atenciéndy disminucién de llamadas
que fofson emergencias.

ES fun privilegio servir al pais y
¢olaborar con las personas que
requieren auxilio en momentos de
incertidumbre, dolor, frustracién y
llanto, por lo que, conscientes de la
labor y la responsabilidad con la
poblacién el Sistema se decanta por
continuar fortaleciendo sus procesos
para asegurar un servicio transparente,
seguro y de calidad de la mano de la
implementacién  de  las  mejores
tecnologias.
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2. Introduccion

La Direccién del Sistema de Emergencias 9-1-1, presenta este documento como el
plan que guiard la gestién estratégica institucional del 2025-2028, con la intencién
de continuar con el fortalecimiento del Sistema y proveer al pais un servicio eficaz,
que bajo las mejores prdcticas y normas de calidad genera un servicio confiable,
oportuno, innovador y que aplica las acciones necesarias para asegurar la
transparencia, inclusividad, equidad, desarrollo y sostenibilidad en su labor.

3. Metodologia

Para la realizacién de esta Estrategia Insfitucional,_se
conté con la participacién-de lds petsonas funciéndrias,
con el objetivo de contar con'|a informacién necesaria
que le permitiera a la institucién abarcar dentro detas
posibilidades las necesidades y expectativas de estos a
partir de los proyectos y actividddesidefinidos.

Con las personas funcionarias se' realizaronstalleres
virtuales participativos | para gdesarrollar’ el FODA,
analizar, la misién y la visién Tinstitucional, el valor
pUblico, valores y los objetivos.

Se tuvo también como insumo\para esta actualizacién
el resultado de la encuesta de sdtisfaccién realizadagen
el 2019 -ya que para anos 2020-2021 y 2022 las

limitaciones de regla fiscal no permitieren su epli€acién.

Sumado a lo anterior, se toma enW€uenta Plan
Estratégico 2021-2025 propuesto por el CICAP y oficializado por la Administracién
el 18 de febrero del 2021 como insumo para orientar esta estrategia.
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4. Estrategia institucional

4.1.Marco Juridico

Es importante para efectos de este documento considerar el marco juridico ya que las
competencias institucionales determinan la razén de ser del Sistema y el valor pdblico

que debe generar.

Este andlisis consiste en “...el estudio de la normativa que rige a la institucién,
especialmente el marco de competencias, los fines, naturaleza juridica y estructura
organizacional con el fin de determinar la misién e identificar el rol institucional en
cuanto a la generacién de valor piblico, apoyo esencial o creacién de capacidades
o bien combinaciones de estos elementos.-“{MIDEPLAN, Metodologia para el disefio
de la estrategia institucional enfo€adalen la credciényde valor pdblico, pdg. 11).

4.1.1. Identificacion de-las fuentes-asociadas-a las competencias de la

institucion

Tipo de documento
Constitucién
Leyes

Decretos

DictGmenes
Procuraduria General
de la Repdblica

DictGmenes
Contraloria General
de la Republica

Detalle

Constitucidn Politica.de Costa Rica, articulos 21 y 45
No. 7566 de Creacién del Sistema de Emergencias 9-1-1

No. 9307 creacién del Sistema de Alerta y el Procedimiento para la Coordinacién y
reaccioniinmediatd entré; [astinstitbiones publicds y privadas, ante la sustraccién o
desaparicidh de personas menores de edad

No. 8488 ley, Nacional de Emergencias y/Prévencién del Riesgo

No. 39650 reglamento de Organizacién y 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
abordaje integral del comportamiento suicida

OJ41-95;, C-13695, C-162-95,C-101-97,C-165-97,C-158-98,0J-095-99,C-104-
99,C-131-2000,C-200-2000,0J-021-2001,  C-238-2001,C-281-2001, OJ-174-
2003,C-010-2008,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,C097-2019, C-099-2020,C-109-2020, C-203-2021,C-305-
2021, C-127-2022.

DAJ2726-1996, 489QEP-1999, DAJ-1039-1999, DAJ-1812-1999, DAGJ559-2000,

ST-OA-0123-2000, FOE-PR-0445-2001, DFOE-PG-356, DFOEPG-115, DFOEPG-
354
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41.2. 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
érgano con desconcentracién mdxima, adscrito al Instituto  Costarricense de
Electricidad. Su objetivo es participar, oportuna y eficientemente, en la atencién 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
reconocido, su organizacién y actividad son reguladas por el derecho piblico. Dicha
personalidad se utiliza en los actos que el Sistema ejecuta para cumplir con los
acverdos de la Comisién Coordinadora o desempefiar las funciones que la ley le
asigne, en materia de _administiacion” ppresupuestaria y recursos humanos,
capacitacién, coordina€iéi- Interinstitucional,” manéjo @e lemergencias y ofras no
compatibles dentro del marco—de—competencia_del_ Instituto Costarricense de
Electricidad.

Para estos fines, el Qrgano dispéne defla potestad de ejecutar su asignacién
presupuestaria, segin | sus |objetivos definidds' de [servicio y coordinacién
Interinstitucional, y sujete al mandeato de las leyes que regulan dicho ejercicio.

b) Competencias otorgadas

De conformidad con el arficulo 3, de la Ley de Creacidn/del Sistema de Emergencias
9-1-1 se establece:

“ARTICULO 3.- Funciones
Son funciones del Sistema de-Eniergencias 9-1-1:

a) Desarrollar y mantener un “Sisfema de recepcién, atencidén y
transferencia de las llamadas de auxilio realizadas en situaciones de
emergencia a las instituciones y los cuerpos de socorro
correspondientes.

Realizard estas labores a través de una red de comunicacidn
con una base de acceso Unica para los particulares, que integre, con
el més alto nivel técnico y dptima calidad, canales de comunicacién
entre érganos y entes del sector publico o privado.

b) Fusionar de manera progresiva en el 9-1-1, como uUnico ndmero,
todos los que atienden llamadas de auxilio en situaciones de
emergencia.
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c)] Mantener un programa permanente de capacitacién para los
funcionarios del Sistema. Para tal efecto, suscribird acuerdos de
cooperacidén con entidades pdblicas o privadas, dentro del pais o
fuera de él.

d) Ejecutar los procedimientos y trémites 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 recepcién,
afencién, transferencia y canalizacién 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).

Ademds, deben_suministrar \asesoramiento, Soporte, asistencia, los
enlaces necesarios, ‘equipos de datos_y comunicaciones y cualquier
ofro recurso necesario-que requiera el Centro Opérativo de Atencidn
a La Violencia Infrafamiliar y Violencia contra las mujeres (Coavifmu)
del Instituto Nacional deflas'Mujeres, parailograr 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.”

¢) Independencia funcienal, administrativa y financierd' del Sistema de
Emergencias 9-1-1.

La materia administrativa findneiera desconcentradan el Sistema de Emergencias 9-
1-1, se rige por el ordenamienfo,_juridico y estd énffuncién directa con la materia
funcional primordial, que es el objetivo de Ley sén@lado 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 ejecucién de sus
funciones.

Las fuentes de financiamiento son:

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

e los aportes econdmicos de las instituciones integrantes de la Comisién
Coordinadora.

e las transferencias globales contenidas en los presupuestos de la Repiblica.
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e Las donaciones y legados de cualquier naturaleza.
e Multas por llamadas indebidas (Articulo 16 de la Ley No. 7566).

En materia de formulacién, aprobacién y ejecucién presupuestaria, el Sistema de
Emergencias 9-1-1 mantiene la sujecién al sistema de administracién financiera de la
administracién publica, garantizandose asi, el control y fiscalizacién sobre los fondos
pUblicos que por ley administra para el ejercicio de sus funciones. Actualmente el
presupuesto es aprobado internamente por la Comisién Coordinadora del Sistema, y
es elevado a la Contraloria General de la Repiblica.

e) Administracién de los recursos

El legislador, otorgé al Sistema, la facultad de administrar todos sus recursos, de tal
forma que se garantice la funcién primordial encomendada y se mantenga la garantia
de imparcialidad, pero esta facultad de administracidn de los recursos debe seguir
las normas y lineamientes’ que fligemla-@dministracién financiera y los presupuestos
pUblicos.

f)  Organizacién

la Lley 7566 crea dos instan€ias’ dentre’ del Sistema de Emergencias 9-1-1. La
Direccién regulada eniel articulo 8 de la norma citada| que actia como superior
jerdrquico administrativo, cuyo nembramiento es redlizado por el |Instituto
Costarricense de Electricidad.

Se encarga de ejercer la personalidad fjuridiedde lo’ institucién para ejecutar los
acuerdos de la Comisién Ceordinadora y de nombraf £l personal necesario para el
funcionamiento y la adminisiracién eficiente del/ Sistema; ademds de procurar
salvaguardar el nivel de especializacién y capacifagion del personal.

La Comisién Coordinadora es creada,én el arficblo 4 de la Ley 7566 y estd integrada
por un representante de alto nivel, perfeneciente en forma directa a la dependencia
u érgano de cada institucién involucrada, y su suplente, cuando corresponda, de
cada uno de los siguientes organismos:

a) Comisién Nacional de Emergencias.
b) Caja Costarricense de Seguro Social.
c) Cuerpo de Bomberos del Instituto Nacional de Seguros.

d) Ministerio de Seguridad Pdblica.

e) Direccién General de Trdansito del Ministerio de Obras Piblicas y
Transportes.
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f) Organismo de Investigacién 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 organizacién, establecer las dreas de cobertura vy fijar los
sistemas de trabajo y coordinacién que deberdn cumplir las instituciones y

organizaciones integradas al Sistema dedEmergencias 9-1-1.

b) Coordinar con el Ministeric_de-Educacion Pablica-pard que incluya una unidad
anual de aprendizaje sobre el uso y la importancia del Sistema.

c) Propiciar, con los medios de comunicéeién célectiva, la realizacién de campanas
sobre el uso del Sistema.

d) Dictar los procedimientos y framites necesarios y /supervisarlos, para que el
Sistema y los departamentos especializados’de cada institucién u organizacién

infegrante cooperen, con,éalidad y eficiencia, a atender las emergencias.

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

g) Reformas a la Ley de Creacién del Sistéma de Emergencias 9-1-1

Articulo 1,2, 4y 9 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.
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 Gnico de la Ley No. 8768 del 1 de setiembre de 2009.

Articulo 7,8, 10,13,14,16,17,19,20 | Articulo Gnico Ley 9547 del 25 de abril del 2018

Articulo 7 Articulo nico de la Ley 9629 del 19 de noviembre del 2018

Articulo 3,4 Articulo 4, Ley No. 10158 del 8 de marzo del 2022
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5. Determinacion del Marco Filosoéfico

Misién

La misién institucional definida describe la razén de Somos la institucién publica
ser del Sistema de Emergencias 9-1-1, se encuentra encargada de la recepcion,
iad | d | | de la institucid atencién y traslado de reportes de
asociada al mandato legal de la instifucion, se e @ piel resend e
elaboré de forma clara y comprensible para todos las instituciones vinculadas y

y de fécil interpretacién; breve para que se

articuladas, para salvaguardar la
, . L L vida, libertad, integridad y
recuerde fécilmente y especifica, ya que delimita sequridad de la poblacin, sus

bien el quehacer de la entidad. bienes y el medio ambiente.

Visién La visién fue construida | para declarar lo que la

Ser la institucion que responde enfidad desea,géegin sus expectativas ser en el
oportunamente a los reportes de 7 . .
CETETER e el e U futuro, toma en cuenta cdme quiere ser reconocida y
servicio publico innovador, representa los valeres de su actuar en el dmbito
accesible e inclusivo, de alta calidad RE .
e interoperabilidad para contribuir pUblico. Fuerealizada con el aporte de las personas
en el fortalecimiento de la seguridad fun¢ioh@rias de manerd Que esta es facil de captar,

y el bienestar de la poblacion.

recordar, inspira, planiea retos y sirve de punto de
encuentro y consensofpara el futuro del Sistema de
Emergencias 9-1-¥.

5.3.Valores institucionales

Al igual que la misién y la visién los valores declarados han sido elaborados gracias
a los aportes y el trabajo del personal funcionario de la institucién y resultan la
expresion de la cultura que impera en el Sistema de Emergencias 9-1-1, por la cual
se caracteriza el servicio y cuya préctica es habitual.

. Compromiso Disciplina l

. Solidaridad Humanismo l

. Vocacién de Servicio l
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Descripcién y conducta asociada segin cada valor institucional

Valor

Descripcién

Conducta asociada

Compromiso

Solidaridad

Disciplina

Humanismo

Esforzarse y perseverar para lograr
los objetivos en beneficio del bien
comin.

Ser conscientes de las necesidades
de ofros, para ayudarles con
respéecto) sensibilidad y
consideracion.

Cumplir y acatar las disposiciones
normativas  que establece la
institucién, la moral y la urbanidad.

Tratar a las  personas con
generosidad, dignidad y
compasion.

Demostrar una actitud positiva ante
los refos que se presenten.

Tratar los asuntos de manera
constructiva.

Actuar preventivamente tomando
en cuenta los riesgos antes de
ejecutar  acciones o  tomar
decisiones para el logro de los
objetivos.

Estar dispuesto a trabajar en
equipo.

Fomentar y establecer relaciones
basadas en el respeto mutuo y la
confianza.

Apoyar acciones en beneficio de
ofros.

Actuar con empatia y sensibilidad
anfe  las  necesidades o
requerimientos de los demds.

Ser proactivo, anticipandose a las
necesidades o acciones.

Apoyar y ayudar a las personas,
los compafieros y los usuarios.

Aportar  las  destrezas vy
conocimientos a la institucién para
lograr el bien comin.

Conocer, entender y respetar las
normas establecidas para el bien
comin.

Mantener relaciones cordiales con
las personas.

Actuar apegado a las normas que
regulan las acciones de los
funcionarios publicos.

Mantener relaciones de
colaboracién y respeto con las
personas.

Anteponer los valores
institucionales en las acciones que
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Vocacién de servicio

Actuar apegado al interés publico,
con empatia, humanismo,
solidaridad,  disponibilidad 'y
proactividad para el bienestar de
las personas.

se desarrollen, pensando siempre
en el bien comin.

Actuar con equidad y justicia en las
acciones que se realicen.

Tratar con humanidad,
amabilidad, comprension,
paciencia y respeto a las personas.

Tener la capacidad de escuchar,
orientar y asesorar de la mejor
forma a las personas.

Mantener el control y autocontrol
de las situaciones.
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5.4.FODA

OPORTUNIDADES

Establecer alianzas estratégicas con ofros
emergencia y seguridad de la regién.
Aprovechar adscripcién al ICE para apoyar la gestién de
algunos procesos y servicios.

Coordinacién interinstitucional para la atencién de los reportes
de emergencia.

Posibilidad de obtener una certificacién internacional para el
centro de operaciones y las instituciones vinculadas y
articuladas.

Implementar herramientas que permitan la accesibilidad de
poblacién con discapacidad o en condicién de vulnerabilidad
al servicio.

Contar con base de datos robusta que contiene informacién que
puede ser de interés para el andlisis y toma de decisiones por
parte de instituciones del pafs.

Posibilidad de invertir para.~innovar s Mtecnologial Yy
comunicaciones para fortalgcer )., mejorar=el servicio™y “los
procesos.

Participar en los sectores' de seltd y=seguridad para la
planificacién nacional.
Disponibilidad  de

presupuestaria.

sistemas  de

recursos | financieros sin  restriccion

FORTALEZAS

Posicionamiento institucional

Contar con sistemas redundantes para dar continuidad al
servicio.

Servicio que genera confianza en'la poblacién

Personal de experiencia, capagitado y compforetids:
Participar en protocolos de " atencién naciondl “para’ la
prevencién, afencién y mitigaciénide aspectos relacionados
con seguridad civdadana y salud.

Ser una plataforma que interconecta @ ‘la poblacién con las
diferentes instituciones de respuesta y. apdyo a partir de un
nico nimero de emergencia.

Institucién creada por Ley

Posibilidad de coordinar con las diferentes
situaciones de emergencia a nivel nacional.
Tener una base de datos robusta de la gestién del servicio que
se realiza.

Mejoras en procesos y acciones internas para fortalecer la
gestién y el control interno.

instituciones

AMENAZAS

Ataques cibernéticos

Cambios en el entorno y a legislacion

Disminucién de ingresos por tasa

Presencia o aparicién de fenémenos naturales o antrépicos.
Campafias o comentarios en redes sociales que afectan la
imagen institucional.

Uso incorrecto del 9-1-1 por parte de la poblacién.

Falta de conocimiento de la poblacién sobre las
competencias del 9-1-1.

DEBILIDADES

Debilidades en el seguimiento para la actualizacién 'y
creacién de documentos normativos.

Imposibilidad de reaccionar oportunamente a los cambios del
entorng y la legislacién.

Debilidades en el seguimiento y control de planes de accién
pard mejorar el control interno.

Falta/de actualizacién de pagina Web

Nozcontar con un plan de continuidad del Servicio.

Lenta reposicién de personas en plazas vacantes.
[nsuficiencia de planes de capacitacién y desarrollo que sean
articulados y permitan una gestidn integral profesional y
laboral de las personas funcionarias.
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5.5.Ejes, lineas de accion, objetivos estratégicos y resultados

Lineas de accion.

0.0.0 Objetivo Estratégico

Resultados

1. Interoperabilidad y
Gestion del Servicio

1. Participacioén ciudadana,
inclusividad, accesibilidad

1.1.1 Fomentar la participacion de las
partes interesadas por medio de
acciones que permitan capturar
informacion para la planificacion y toma
de decisiones.

Servicio orientado a
las necesidades y
expectativas de los
usuarios.

Servicio de calidad
para la poblacién.

2. Mejora continua del
servicio

1.2.2 Implementar acciones con las
instituciones vinculadas y articuladas por
medio de proyectos para mejorar la
calidad del servicio de manera integral.

Servicio de calidad
para la poblacioén.

1.2.3 Asegurar la interoperabilidad en los
protocolos de atencién, por medio de la
revision y actualizacion constante de
estos para hacer mas eficiente la
atencién al usuario.

Servicio de calidad
para la poblacioén.

1.2.4 Atender los requerimientos de las
instituciones-vinculadas y articuladas por
medio de una gestion eficiente y eficaz
para la-adecuada atencion del servicio y
el bienestar de las partes interesadas.

Servicio de calidad
para la poblacion.

1.2.5 Optimizar el servicio por medio de
la implementacion y el mantenimiento
de estandares de calidad para beneficio
de la poblacion.

Servicio de calidad
para la poblacién.

1.2.6 Gestionar un servicio oportuno
para la poblacién por medio de la
administracion, coordinacion y gestion
de métodos de trabajo que permita
contar con la capacidad instalada, los
conocimientos, habilidades y aptitudes
para asegurar la excelencia del servicio.

Servicio de calidad
para la poblacién.

1.2.7 Establecer un Sistema de Gestion
de continuidad del servicio para reducir
las interrupciones de las operaciones y
asegurar la actividad de estas en

situaciones de emergencia o desastres.

Continuidad de las
operaciones para la
poblacién.

1.2.8 Implementar acciones para lograr
el registro y trazabilidad de informacién
de situaciones de emergencia que son
atendidas por otras instituciones no
incorporadas al 9-1-1.

Servicio de calidad
para la poblacion.

1.2.9 Garantizar que el Sistema de
Emergencias 9-1-1 disponga de la mejor
plataforma para la obtencion de
informacion, el despacho la gestion y el
seguimiento de los reportes de
emergencia cuya eficacia y operatividad
aseguren la coordinacion oportuna de
las de los reportes de emergencia y
faciliten la gestion para el usuario.

Servicio de calidad
para la poblacion.

2. Desarrollo e Innovacién de
las tecnologias de
informacion y comunicacion.

3. Evolucion, integracién y
mejora continua de la
tecnologia, las
comunicaciones, los
procesos y los servicios.

2.3.10 Implementar proyectos de
innovacion por medio del desarrollo o
adquisicion de tecnologia para mejorar la
eficiencia de los procesos y ofrecer
servicios que potencien la capacitad
institucional, respondan a los cambios
del entorno y las demandas de las partes
interesadas.

Servicio orientado a
las necesidades y
expectativas de los
usuarios.
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Lineas de accion.

0.0.0 Objetivo Estratégico

Resultados

2.3.11 Establecer un centro de
informacién y datos institucional por
medio de un proyecto que permita en
consecucion con la ley de proteccion de
datos poner a disposicion de las partes
interesadas aquella informacién que
recopila la institucion sobre los reportes
de emergencia, y pueda ser de interés
para la toma de decisiones, elaboracién
de diagndsticos, generacion de politicas,
estudios entre otros de los diferentes
entes publicos y privados del pais.

Informacion
disponible a la
poblacién

2.3.12 Establecer un sistema de
seguridad de la informacién por medio de
la implementacion y dotacion de los
recursos necesarios para asegurar la
proteccion de los datos institucionales.

Informacién segura,

3. Gestidn de los recursos,
bienes, servicios y procesos.

4. Gestion eficiente,

transparente, controlada e
integrada delos procesos,
los serviciosy los recursos.

3.4.13 Establecer un sistema de calidad
gue considere la implementacion,
sostenibilidad y sistematizacién para
hacer - mas - efectiva la gestién
institucional, incremente la confiabilidad
de los servicios, la informacion y mejore
la‘comunicacion y organizacion interna.

confiable y
oportuna.

Institucion con
procesos y servicios
de calidad.

3.4.14 Contar: con instalaciones
especializadas para la operacién
(principal y sitio alterno) ejecutando las
acciones necesarias para garantizar la
seguridad y solidez del servicio.

Servicio continuo y
de calidad.

3.4.15 Gestionar ' adecuadamente los
recursos institucionales, bienes 'y
servicios por medio de una adecuada
administracién, control y seguimiento,
para garantizar el mantenimiento de la
operacion y la continuidad del servicio.

Uso adecuado vy
racional de los
recursos.

3.4.16 Gestionar adecuadamente los
recursos - institucionales, bienes 'y
servicios' por medio de una adecuada
administracion, control y seguimiento,
para garantizar el mantenimiento de la
operacion y la continuidad del servicio.

Uso adecuado vy
racional de los
recursos.

3.4.17 Gestionar adecuadamente los
recursos institucionales, bienes 'y
servicios por medio de una adecuada
administracion, control y seguimiento,
para garantizar el mantenimiento de la
operacion y la continuidad del servicio.

Uso adecuado vy
racional de los
recursos.

3.4.18 Fomentar la cultura de control
interno, por medio de acciones
orientadas a fortalecer su gestion y
asegurar el cumplimiento de las normas
y directrices.

Gestién orientada al
cumplimiento  con
transparencia.

3.4.19 Fortalecer la gestién institucional
por medio de acciones para lograr la
integracion de los procesos y
robustecerlos.

Gestion orientada al
cumplimiento  con
transparencia.

4. Gestion del Talento

5. Organizacién que

4.5.20 Establecer y mantener una

Servicio continuo y

Humano promueve el desarrollo, de calidad.
bienestar, la salud y calidad
de vida laboral parala

mejora continua.

cultura de desarrollo constante por
medio de acciones orientadas a mejorar
el bienestar laboral, fortalecer y crear
capacidades en el personal, aplicar
mejores practicas, fomentar la
inclusividad y adaptacion del entorno
para lograr la motivacién y satisfaccion
laboral necesarias que permitan retener
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Lineas de accién. 0.0.0 Objetivo Estratégico Resultados

el talento y alcanzar altos indices de
desempefio para el logro de los

resultados.
4.5.21 Desarrollar acciones Gestién orientada al
institucionales por medio actividades, cumplimiento  con

proyectos o programas para aportar en | transparencia.
el cumplimiento de las politicas,
directrices y planes nacionales.

5. Sostenibilidad 6. Educacién continua, 5.6.22 Reforzar el conocimiento que | Ciudadanos
proteccion del medio tiene la poblacién sobre el 9-1-1 por | conscientes sobre
ambiente y sostenibilidad medio de actividades para promover una | el uso del 9-1-1

actitud responsable en el uso del servicio

5.6.23 Revisar y actualizar la curricula Ciudadanos
del MEP sobre los contenidos del uso conscientes sobre

correcto del 9-1-1. el uso del 9-1-1
5.6.24 Fomentar una cultura Institucion
responsable por medio de acciones que | consciente y
generen-conciencia de desarrollo y orientada a la
sostenibilidad para contribuir con el gestion ambiental.

medio ambiente y la sociedad.
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6. Practica institucional

Se realiza el andlisis del quehacer institucional con base en las variables definidas
por el Mideplan, a saber: Orientacién al usuario, Lliderazgo, Planificacién y
Estrategia, Gestién por procesos, Desarrollo del talento humano, Resultados.

Orientacién al usuario

Por su naturaleza de Servicio la institucién dirige su gestién para satisfacer la
demanda ciudadana en pro de brindar un servicio eficiente, oportuno y de calidad

en la coordinacién de reportes de emergencia que realiza la poblacién por medio
del 9-1-1.

Para la coordinaciént inferinstitecional,~ la ™ institécidh duenta y provee a las
instituciones vinculadas y artictladas delos-equipos,_tecnologia, capacitacion y
comunicaciones necesarjas que permiten la interaccidr-en tiempo real, de manera
que, las instituciones se aseguren.de contar con la informacién necesaria para la
atencién de las emergencias.

Los protocolos y procedimientes de naturaleza interinstitucional que se aplican en
la atencién de las llamadas “permiten que, “el operador del 9-1-1 obtenga
informacién bdsica sobrella situdcidhaque sélteporta.

La institucién tiene identificadds a las partes interesdd@s entre las que se encuentran
las instituciones vinculadas y'@rficuladas cuyas négesidades en materia de gestién
operativa para la atencién de repertes de emergencia son escuchadas y analizadas
en el seno de la Comisién Coordinadora.de’ ménera que se identifica la posibilidad
de incluirlos dentro de la Planificaciéhgy el Presupuesto institucional. De igual
manera, los proyectos orientados a sectores especificos de la poblacién son
coordinados con las instituciones correspondientes, con el objetivo de obtener la
realimentacién de ese sector en particular.

Mantener la satisfaccién del usuario sobre el servicio brindado, resulta un elemento
importante para la institucién, 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
relacién con el conocimiento que tienen acerca de la institucién.
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Adicionalmente, se tiene establecida la oficina de atencién ciudadana, donde se
reciben inconformidades de las personas usuarias sobre el servicio recibido cuyo
procedimiento se encuentra debidamente oficializado e implementado.

La institucién en materia de entrega de informacién presta el servicio de
certificaciones, a solicitud de las partes interesadas y cuyo objetivo es brindar datos
relacionados con los casos reportados a la institucién 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 institucién, puede accederse
por medio del Sitio Web y se encuentra disponible en el catdlogo de servicios.

La institucién participa @ todas las personas funcionarias de los procesos de
actualizacién de los documentosgestratégicos, asijcomol a las partes interesadas
pertinentes cuando se trata de documentes normativos |que regulan el accionar
interinstitucional y la gestion propia de"eada oridad ejecutora.

Estos documentos normativos, que se encuentran debidamente oficializados e
implementados en la institugion, incluyen'dquellos relddionados con la Gestién de
la Etica cuyo propésito es fortalecer el compromiso/de las personas funcionarias
con el tema, en coordinacién ‘con las actividades'gue desarrolla la Comisién de
ética institucional.

Planificacién y Estrategia

La institucién posee debidamente, comunicado, oficializado e implementado el Plan
Estratégico que es coherente con la misién, 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 ejecucién
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.
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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 prdctica 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.

Desarrollo del Talento

La préctica institucional ha-propiciado la participacidn-de |las personas funcionarias
en actividades de desarrollo profesional y de habilidades)blandas, con el propésito
de fortalecer estos elementos parayasegurar el cumplimiento de las competencias
en los diferentes puestos|de trabajo.

Asi mismo, ha incentivado el @o.de implementos ergondmicos para salvaguardar
la salud y seguridad de \las personas,. sumado a la/pesibilidad de acceder a
servicios médicos que permiten el'tamizdje yla-deteccién de posibles enfermedades
laborales, igualmente es posible acceder al aconiparamiento psicolégico que
permite la deteccién de pesibles situaciones a/nivel mental y emocional que
requieran un mayor abordaje‘por.parte de otras’idstancias.

Ha promovido la participacién enlayetaboracién de la encuesta anual de clima
organizacional y las evaluaciones de deésemperio, cuyos resultados sirven para la
elaboracién de acciones orientadas a mejorar los tépicos que requieren abordaie,
sean estos en materia de capacitacién 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.
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6.1. Identificacion de las personas usuarios y demanda ciudadana

Se realizé un andlisis para identificar a las partes interesadas siguiendo este
proceso:

AN

@ Identificacion y Gestion de las Partes (Sujetos) Interesados

Se determinaron cada unerde las partes interesadas envna matriz, de acuerdo con
la particularidad de sus necesidades y expectativas;tomande en cuenta:
a) Personas con lasique el 9-1-1 tiefie respdnsabilidades legales, financieras u
operativas.
b) Personas que tienen prebabilidades de influenciar en el desempefio de la
institucion.
c) Personas o grupos'afectadés'pesitivaio ‘négativamente por las operaciones 9-
1-1.

Poblacién

Socios de . )
" Funcionarios
Negocio

S0
%{}% o

Aseguradoras Q |, . )
—“— Instituciones Articuladas
) y Vinculadas

i o" 9 -1-1 3
Ambiente : » Agentesde
COSTA RICA “CH(:  Ppercepcion
= ®
Proveedores ‘ Auditoria

= |
Medios de S// ﬂﬁ | ﬁ é

Comunicacién C':)L.k m LN Entidades de Control
y Fiscalizacién

Grupos Organizados Otras Entidades
y particulares ONG’s  de Gobierno
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Partes interesadas Necesidades

Usuarios Atencidn efectiva y oportuna de los reportes de
emergencia que atiende el 9-1-1 y se traslada a las
instituciones adscritas.

Transparencia y datos abiertos.

Funcionarios Crecimientos profesional-Laboral

Programas de apoyo integral

Herramientas e insumos de trabajo

Estabilidad y seguridad en el puesto de trabajo
Adecuado clima organizacional

Protocolos y procedimientos actualizados

Alta Direccién Gestionar el planteamiento estratégico y operativo.
Personal capacidad profesional

Fortalecer la gestidn institucional

Gestién efectiva de la recaudacién de ingresos y
disponibilidad  presupuestaria  acorde a las
necesidades-institucionales.

Gestignar apoyo.interinstitucional u ofros entes
Gestion_oportundide la Comisién Coordinadora
Gestidmoportuna_de la Auditoria Interna y Externa
Cumplimiento de-acuerdos en los plazos establecidos.
Presentacién oportuna de informes
Ejecucién’presupuestaria acorde a lo planeado.
Instituciones articuladas y vinculadas Atencién de reportes de emergencias

Solicitud de informacién de incidentes clara y verds
Herramientas tecnoldgicas funcionales y moderas
Capacitacién.

Agentes de percepcién Canales de comunicacién de datos automatizados
pard lds\gestiones financieras.

Auditoria Interna y externa Verificar el cumplimiento normativo de la institucién y
el control intgrno.

Identificaciénide oportunidades de mejora

Acceso d ld informacién requerida para el ejercicio
auditablet

Entidades de control y fiscalizacién Aplicatién de directrices y lineamientos

Inférmes especificos

Verificar el cumplimiento normativo de la institucién
Identificacién de oportunidades de mejora

Acceso a la informacién en tiempo y forma

Informes especificos.

Cumplimiento de regulaciones en materia ambiental

Ofras entidades de gobierno Suministro oportuno de informacién relacionada con
investigaciones, denuncias

Estadisticas de incidentes

Apoyo a la atencién de personas con discapacidad
en situaciones de emergencia

Apoyo a la tencién de personas adultas mayores en
situaciones de emergencia.

Acceso a la informacién en tiempo y forma.

Organizaciones no gubernamentales Apoyo d proyectos
Informacién
Grupos y organizaciones particulares Traslado oportuno de la informacién

Proteccién de derechos
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Partes interesadas Necesidades

Medios de comunicacién Informacién estadistica
Comunicados

Proveedores Procesos de contratacién transparentes

Cumplimiento de ejecuciones contractuales
Ambiente Cumplimiento de regulaciones
Aseguradoras Informacién oportuna

Empresa privada Coordinaciones especiales
Entrega de informacién

Trdmites oportunos

Socios de negocio

6.2. Perspectiva de gobierno de mediano y largo plazo.

La perspectiva de gobierno se refiere a la agenda a desarrollar o proponer de
acuerdo con la visién de-desartdllonacionalRard esto se realizéd el andlisis de los
diferentes Planes Nacionales-obteniéndose el resultadoque se muestra en la siguiente
tabla de andlisis.

Si bien el Sistema de Emergencias,2:1-1 no cuenta con metas directamente vinculadas
en los Planes Nacionales, es el eompromisé de la#Administraeion vincular la estrategia
institucional con estos, para orienidr susgestion=de mejor forma hacia la generacién
de resultados y valor pdblico.

Se vincula el 9-1-1 con temas de seguridad en la-atencién y tratamiento de los reportes
que hace la poblacién antesituaciones que atenden cohfra la vida y la integridad de
las personas. Ademds, de salud en la atencién y tratamiento de los reportes que hace
la poblacién donde la salud de las personas se ved dfectada. En materia ambiental,
se vincula con la atencién de situaciones donde sedvea vulnerado el medio ambiente.

Tabla 1 Sistema de Emergenciasy@-1-J Vinculacién con las perspectivas de
gobiérno

Obijetivos Nacionales

Metas del objetivo

Acciones institucionales

ODS: 5. Igualdad y Equidad
de Género.

5.1 Poner fin a todas las formas de discriminacién
contra todas las mujeres y las nifias en todo el
mundo.

5.2 Eliminar todas las formas de violencia contra
todas las mujeres y las nifias en los &mbitos
plblico y privado, incluidas la trata y la
explotacién sexual y otros tipos de explotacién.

5.5 Asegurar la participacién plena y efectiva de
las mujeres y la igualdad de oportunidades de
liderazgo a todos los niveles decisorios en la vida
politica, econémica y piblica.

Atencién de llamadas y
enlace con instituciones
vinculada y articuladas
para combatir, prevenir y
coordinar la atencién de
todas las manifestaciones
de violencia, delincuencia
y criminalidad contra la
poblacién en el territorio
nacional. Por medio de los
protocolos y
procedimientos

interinstitucionales para la
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Obijetivos Nacionales

Metas del objetivo

Acciones institucionales

PND: Seguridad Humana,

Estrategia  integral  de
prevencién para la
seguridad pdblica.

“Sembremos seguridad”

PND: Seguridad Humang,
Prevencién de las distintas
manifestaciones de violencia,
delincuencia y criminalidad.

PND: Seguridad Humana,
Abordaje integral de trata de
personas.

PND:  Educacién  para
desarrollo  sostenible y la
convivencia.

Fortalecer la gestidn preventiva de la policia para
mejorar la seguridad y convivencia ciudadana.

Combuatir la Criminalidad organizada a través de
la  desarticulacién  de  sus  estructuras,
coadyuvando asi a la mejora de la seguridad del
pais.

Garantizar la atencién integral o “personas
victimas de trata  acreditadas  mediahte
programas” &specializades y sostenibles en| el
tiempo.

atencién de situaciones de
emergencia.

Proporcionando
informacién para que los

diferentes sectores
involucrados realicen
planes y brinden
informacién  sobre el

avance de atencién de
politicas  publicas,  asi
como para la atencién de
temas de interés nacional.

Brindando la plataforma

tecnoldgica a las
instituciones vinculadas y
articuladas  para  la

oportuna gestién de las
llamadas de emergencia
que ingresan por el 9-1-1.

Atencién de llamadas y
enlace con instituciones
vinculadas y articuladas
para combatir, prevenir y
coordinar la atencién de
todas las manifestaciones
de violencia, delincuencia
y criminalidad en los
centros educativos.  Por
medio de los protocolos y
procedimientos
interinstitucionales para la
atencién de situaciones de
emergencia.

ODS 8: Trabajo decente y

crecimiento econémico.

8.8 Proteger los derechos laborales y promover
un entorno de trabajo seguro y sin riesgos para
todos los trabajadores, incluidos los trabajadores
migrantes, en particular las mujeres migrantes y
las personas con empleos precarios

Gestionar la proteccién de
los derechos laborales por
medio de un entorno de
trabajo  seguro y sin
riesgos para las personas
funcionarias.

ODS 10: Reduccién de las
desigualdades.

10.3 Garantizar la igualdad de oportunidades y
reducir la desigualdad de resultados, incluso
eliminando las leyes, politicas y prdcticas
discriminatorias y promoviendo legislaciones,
politicas y medidas adecuadas a ese respecto.

Promover la igualdad de
oportunidades  en el
ambito laboral.
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Obijetivos Nacionales

Metas del objetivo

Acciones institucionales

ODS 11: Civdades y | 11.7De aqui a 2030, proporcionar acceso | Velar y gestionar
Comunidades Sostenibles. universal a zonas verdes y espacios publicos | facilidades  adecuadas
seguros, inclusivos y accesibles, en particular | para las personas con
para las mujeres y los nifios, las personas de | discapacidad,  mujeres,
edad y las personas con discapacidad nifios y adultos mayores
tanto en las instalaciones
fisicas como para el
acceso al servicio.
ODS 16: Paz, Justicia e | 16.1 Reducir significativamente todas las formas | Continuar con la atencién

instituciones sélidas.

de violencia y las correspondientes tasas de
mortalidad en todo el mundo.

16.2 Poner fin al maltrato, la explotacién, la trata
y todas las formas de violencia y tortura contra
los nifios.

16.5 Reducir considerablemente la€orrupcion y
el soborno'en“todas sus formas

16.6 Crear a “todoslost niveles instituciones
eficaces y transparentes que rindan cuentas.

16.10 Garantizar el acceso piblico a la
informacién 'y proteger las  libertades
fundamentales, de conformidad con las leyes
nacionales y los acuerdos internacionales.

16.7 Garantizar la adopcién en todos los niveles
de decisiones inclusivas, participativas y
representativas que respondan a las necesidades.

y tramite de las llamadas y
reportes de emergencia
donde la integridad, la
vida y los bienes de las
mujeres se encuenfren
comprometidos, siguiendo

los  procedimientos vy
protocolos de afencién
definidos por las

instituciones vinculadas y
articuladas que atiendes
este tipo de situaciones.

Continuar brindando
informacién a las
instancias que lo
requieren.

Gestionar el riesgo de
Fraude y corrupcién a
nivel institucional.

Mantener un sistema de
control interno que
permita la rendicién de
cuentas y la exposicién de
informacién  para el
acceso de la poblacién en
cumplimiento  con el
principio de
transparencia.

Fomentar la participacién
de las partes interesadas
para la planificacién y la
toma de decisiones.

PND: Salud y Seguridad

Social: Promocién de Sa
Mental y prevencién de
principales

mentales y
comportamiento.

lud

los

transtornos

del

Detener el aumento en la tasa de mortalidad por
svicidio en adolescentes.

Atencidén y trdmite de
reportes y llamadas para
la vida, libertad,
integridad y seguridad de
los ciudadanos o casos de
peligro para sus bienes.
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Objetivos Nacionales Metas del objetivo Acciones institucionales

Coordinar  ayuda  con
instancias  competentes
que brindan asesoria y
apoyo en el tema.

PND: Sector ambiente y | Procurar la proteccién, conservacién y manejo de | Atencién  de  llamadas
energia: Programa sectorial | la biodiversidad marina, costera y terrestre con | donde el medio ambiente
de  manejo, proteccién, | una visidén sectorial integrada, que facilite la | se encuentre en peligro y

conservacién y control de | planificacién de acciones especificas efectivas y | coordinacién con
biodiversidad eficaces instancias responsables de
la atencién.

7. Determinacion del valor publico

El valor piblico se considera-como “...la capacidad del Estado para dar respuesta a
problemas relevantes 'de la poblacién en el marco del desarrollo sostenible,
ofreciendo bienes y senviciosf eficientesg de cdlidad e linclusivos, promoviendo
oportunidades, dentro de\un contexto demoerdtica”

Partiendo del concepto definidegpor/el MIDEPLAN en su metodologia, el valor publico
se define como “...el grado de beneficio que cada institucién de la Administracién
Piblica genera —en el mareo,de su.mandatollegalta los/habitantes del pais, mediante
la prestacién de bienes yiservicios de calidad que/satisfagan sus necesidades y

expectativas y les permita aleanzar el mayor bienestaf humano?”.

Para el andlisis de valor piblico sejfomé cemé base la metodologia recomendada
por el MIDEPLAN en el documento“Meiédologia para el Disefio de Estrategia
Institucional Enfocada en la Creacién de Valor pdblico, y se elabora a partir de
responder las siguientes preguntas:

1 MIDEPLAN, Orientaciones Basicas para la Formulacién 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, Preguntas para determinar o identificar el
valor piblico

iQué es lo que le sQuiénes son las 5En cudl 2Qué es lo que el beneficiario espera de la
corresponde hacer a personas dimensidn se institucién?

mi institucién beneficiarias? puede clasificar?
concretamente?

Recibir y tramitar los Toda la poblacién  Desarrollo Servicio Oportuno, efectivo, incluyente
reportes de del pais que se Humano

emergencia que encuentre en

ingresan al 9-1-1 situacién de

emergencia para
salvaguardar |
vida, integridad y
sus bienes

Gobernabilidad

y-participacion

2Cudl es el beneficio que la institucién genera y que cambios positivos produce en el bienestar humano
de la colectividad?

Atencién efectiva y oportuna de las emergencias marcando un dnico nimero donde la poblacién accesa a los
cuerpos de atencién y apoyo del pais, cuando se encuentre en peligro su vida, integridad o bienes.

Se han creado protocolos de atencién a personas en condicién de vulnerabilidad de manera que, al recibir un
reporte de emergencia o denuncia la coordinacién interinstitucional permite gestionar la ayuda en casos de
violencia de género, violencia extra e intrafamiliar, agresién a menores y adultos mayores, activando ademds
las redes de apoyo que el caso amerite.

Que el acceso al 9-1-1 puede hacerse desde cualquier parte del territorio nacional.

Integrar a las instituciones de emergencias y apoyo del pais, para que, de manera coordinada sean atendidas
las emergencias con eficiencia y eficacia en beneficio de la poblacién.

Disponer al servicio de las instituciones, una base de datos robusta que compila la informacién de todas las
emergencias reportadas en el pais por medio del 9-1-1, lo que permite una adecuada planificacién de los
recursos y atencién de las emergencias a las entidades.

Intercambio de conocimientos y participacién en proyectos internacionales para conocer y aprender mejores

précticas que beneficien a la poblacién en cuanto a la gestién de las emergencias y tecnologias disponibles
para ello.
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Tabla 3: Sistema de Emergencias 9-1-1, Identificacién del valor piblico que generan
las unidades que conforman la organizacién.

Operaciones

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

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

3Quiénes son las
personas beneficiarias?

Toda la poblacién del
pais que se encuentre en
situacién de emergencia
para salvaguardar la
vida, integridad y sus
bienes

Atencidn y coordinacién

2Qué es lo que el

beneficiario espera de
la unidad?

de llamadas de
emergencia de manera
Servicio oportuna,
eficiente e incluyente
Informacién oportuna y

interoperabilidad:

actualizada
Tecnologias de la | Mantener y actualizar la Instituciones vinculadas y | Servicio disponible
informacién plataforma tecnolégica para articuladas 24/7/365
asegurar la operacién y Toda-la_poblacién del
continvidad delservigio; paisk
Logistica Coordingcidn“interinstitucional” ‘=Institucionesivinctladas y | Métodos y
Operativa para fortalecerla arficuladas procedimientos de

Toda la poblacién-del
pais.

atencién de llamadas
acorde con las
necesidades y
expectativas de la
poblacién y las
posibilidades de las
instituciones.
Informacién oportuna y
actualizada.
Continvidad de los
servicios.

Capital Humano

Desarrollar y fortalecer las
capacidades y el'conocimiento
para contar con Reéurso
Humano competente'y
orientado al servicio.

Personal funéighario 9-1-
1

Personal’dé instituciones
vincyladés'y articuladas.

Responsabilidad,
credibilidad y agilidad
en la gestién
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 operacién y
continuidad del servicio.

Personal funcionario del
9-1-1

Instituciones vinculadas y
articuladas

Contratistas

Unidades internas de la
organizacién.

Responsabilidad,
credibilidad y agilidad
en la gestién
Transparencia

Control

Gestién financiera
eficiente y eficaz.
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Planificacién y
control

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

Planificar, asesorar y controlar
sobre la gestién institucional.

5Quiénes son las
ersonas beneficiarias?
p

Personal funcionario del
9-1-1.

Instituciones vinculadas y
articuladas.

Unidades internas de la
organizacién

Entes de control y
fiscalizacién externos.

2Qué es lo que el
beneficiario espera de
la unidad?

Responsabilidad,
credibilidad y agilidad
en la gestién.
Transparencia

Control

Proveeduria y
servicios
generales

Gestionar el suministro y
mantenimiento de bienes y
servicios institucionales para
una adecuada prestacién de la
operacién y continuidad de
este.

Personal funcionario de
la institucién.
Contratistas.

Instituciones vinculadas y
articuladas.

Unidadesde la

institucion’

Responsabilidad,
credibilidad y agilidad
en la gestién.
Transparencia

Control

Asesoria Juridica

Asesorar desde el-dmbito-fegal
para la toma.de decisiones.

Utiidades_dela
Institucién

Instituciones vinculadas y
articuladass

Responsabilidad,
credibilidad y agilidad.
Transparencia
Recomendaciones
sustentadas.

Relaciones
Pablicas y prensa

Asesorar y.desarrollar
actividades\para mantener, dar
continuidad y ‘asegurdf la
imagen institucional hacia las
partes interesadds.

Unidades degla
[nstitucion

Instituciones vinguladas y
articuladas.

Prensa

Responsabilidad,
credibilidad y agilidad.
Transparencia
Informacién oportuna y
actualizada.

gestién documental institucional

Auditoria Fiscalizar que la gestién Unidades'de la Responsabilidad,
institucién se apegue a las institucién credibilidad y agilidad.
normas. Poblacion en general Transparencia

Instituciones vinculadas y | Informacién oportuna 'y
articuladas actualizada.
Control
Orientacién a la mejora.
Archivo Resguardar y mantener la Unidades de la Responsabilidad,

institucién

credibilidad y agilidad.
Transparencia
Informacién oportuna y
actualizada.

Control
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7.1. Dimensiones

a) Bienestar humano

El Sistema de Emergencias 9-1-1 contribuye al bienestar humano al brindar a la
poblacién un servicio intferinstitucional para la atencién de la emergencia con la
activacién de moltiples actores independientemente de la necesidad o situacién que
esté ocurriendo. Por medio de una plataforma interoperable el Sistema de
Emergencias 9-1-1 trabaja para que la poblacién candlice las situaciones de
emergencia con seguridad y oportunidad y le permita obtener respuesta de diferentes
cuerpos de auxilio, por medio de una dnica llamada, faciliténdole asi la ayuda para
combatir el crimen, la violencia, recibir atencién médica, o salvar sus bienes.

b) Gobernabilidad y participacién:—como_integrador de las instituciones de
respuesta y apoyo del pais;_ articula por-medie~de la-Comisiéon Coordinadora, la
gestién y respuesta de las linstifuciones,—por_medio yde | protocolos de atencidn
establecidos en comin|acuerde-con estas entidades. La-institucién por medio de la
Direccién ejecuta los acuérdos que se tomen para la arficulacién y gestion de las
emergencias.

Representa una fuente amplia 'de dates, por la infermacién que se resguarda y que
se brinda de manera segura a diferentes sectores pard el andlisis, investigacién,
planificacién de acciones g resoli€ién de‘casos de'orden judicial.

El Sistema de Emergencias 9-141Les lla institucion que proporciona la red de
comunicacién para que tanto\la poblacién como los/cuerpos de atencién del pais,
accedan y atiendan los reportes de emergencia del pais.

Tabla 4: Sistema de Emergenciasy9-+1,Callena de Valor piblico del proceso
sustantivo de aféncién de llamadas.

Recursos Proceso Obijetivo Beneficiario

productivo bien o
servicio

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

1. Recursos Atencién de la Atender las Poblacién del pais | Mantener la
Humanos llamada llamadas de en situacién de contribucién con

2. legislacién emergencia para | emergencia la seguridad
nacional. enlazar y ciudadana del

3. Conocimientos coordinar la pais por medio de
técnicos y atencién con las la gestién de las
tedricos. instituciones llamadas de

4. Hardwarey vinculadas y emergencia.
software articuladas por
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6. Recursos
financieros
7. Infraestructura

Se define el valor pdblico como:

Atencién y enlace para la coordinacién oportuna y eficiente de los reportes de

emergencias
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8. Plan Estratégico 2025-2029

Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo
Estratégico

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta

Afio

Meta

Afio

Meta

Afio

Meta

Afio

Meta

Afio

Meta

del

periodo

1. 1. Participacién 1.1.1 Fomentar la|1.1.1.1 Implementar | Planificacion y | Servicio Numero de
Interoperabilidad | ciudadana, participacion de las | una metodologia | control orientado  a | necesidades y
y Gestion del inclusividad, partes interesadas por | anual para conocer | Logistica operativa | las expectativas
Servicio accesibilidad medio de acciones que | necesidades y necesidadesy | implementadas
permltan” capturar expectatlvgs de las expectativas en el periodo. 0% 1 1 1 1 1 10
informacién para la | partes interesadas, de los
planificacién y toma de | grupos-de interés para usuarios.
decisiones. analizarlas e incluirlas
en la planificacion
institucional.
1. 1. Participacién 1.1.1. Fomentar la|1.1.1.2 Realizar las | Planificaciony Servicio de % de
Interoperabilidad | ciudadana, participacion de las | acciones necesarias | control calidad para Satisfaccion
y Gestion del inclusividad, partes interesadas por | para mantener la la poblacion. obtenido en el
Servicio accesibilidad medio de acciones que | medicién constante de periodo
permitan capturar | la  satisfaccion  del evaluado T || T || R | T || B | R SR
informacién para la | usuario por los
planificacion y toma de | servicios brindado.
decisiones.
1. 1. Participacion 1.1.1. Fomentar la|1.1.1.3 Identificar, | Planificacion y Servicio de NUmero de
Interoperabilidad | ciudadana, participaciéon de las | proponer, e | control calidad para acciones de
y Gestion del inclusividad, partes interesadas por | implementar acciones la poblacion. mejora
Servicio accesibilidad medlq de acciones que | de  mejora  como eJec_:utadas enel 0% 500 | 500 | 500 | 500 | 500 25.00
permitan capturar | resultado de la periodo
informacién para la | informacién recopilada
planificacion y toma de | en las mediciones.
decisiones.
1. 1. Participacion 1.1.1. Fomentar la|1.1.1.4 Dar | Planificacion y Servicio de % de efectividad
Interoperabilidad | ciudadana, participacion de las | seguimiento y evaluar | control calidad para de las acciones
y Gestion del inclusividad, partes interesadas por | las acciones de mejora la poblacion. implementadas
Servicio accesibilidad medlc_) de acciones que | implementadas 0% 80% | 80% | 80% | 80% | 80% 400%
permitan capturar | producto de las
informacion para la | mediciones.
planificacién y toma de
decisiones.
1. 1. Participacion 1.1.1. Fomentar la|1.1.1.5 Implementar | Operaciones Servicio Numero de
Interoperabilidad | ciudadana, participacién de las | un programa  de | Capital Humano orientado  a | sensibilizaciones
y Gestion del inclusividad, partes interesadas por | sensibilizacion  para las brindadas al afio
Servicio accesibilidad medlc_J de acciones que mantener y mejorar ,Ia necemda}desy 0% 200 | 2,00 | 200 | 2,00 | 2,00 10,00
permitan capturar | calidad en la atencion expectativas
informacién para la | del servicio. de los
planificacion y toma de usuarios.
decisiones.
1. 2. Mejora 1.2.2 Implementar | 1.2.2.6 Identificar, | Logistica Operativa | Servicio  de | Numero de
Interoperabilidad | continua del acciones con las | proponer, e | Planificacion y | calidad para | acciones de
y Gestion del servicio instituciones implementar acciones | Control la poblacion. | mejora 0% 2,00 | 2,00 | 2,00 | 2,00 | 2,00 10,00
Servicio vinculadas y |de mejora como | Operaciones ejecutadas en el
articuladas por medio | resultado de la periodo
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Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta  Meta
Afio del
5 periodo

de proyectos para | informacion recopilada

mejorar la calidad del | en las mediciones.

servicio de manera

integral.
1. 2. Mejora 1.2.2 Implementar | 1.2.2.7 Dar | Logistica Operativa | Servicio  de | % de efectividad
Interoperabilidad | continua del acciones con las | seguimiento y evaluar | Planificacion y | calidad para | de las acciones
y Gestion del servicio instituciones las acciones de mejora | Control la poblacion. implementadas
Servicio vinculadas y | implementadas Operaciones

articuladas por medio | producto de las 0% 80% | 80% | 80% | 80% | 80% 400%

de proyectos para | mediciones.

mejorar la calidad del

servicio de manera

integral.
1. 2. Mejora 1.2.3 Asegurar la|1.2.3.8 Desarrollar | Logistica operativa | Servicio  de | % de
Interoperabilidad | continua del interoperabilidad en los | acciones para la calidad para | procedimientos
y Gestion del servicio protocolos de atencién, | revisién constante de la poblacion. modificados en
Servicio por medio de la|los procedimientos el afio

revision y actualizacion | operativos e identificar 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%

constante de estos | oportunidades de

para hacer mas | mejora en materia de

eficiente la atencién al | inclusividad y

usuario. accesibilidad.
1. 2. Mejora 1.2.3 Asegurar la|1.2.3.9 Evaluar la| Logistica operativa | Servicio de | % de efectividad
Interoperabilidad | continua del interoperabilidad en los | efectividad de la calidad para | de las acciones
y Gestion del servicio protocolos de atencién, | implementacion de los la poblacion. implementadas
Servicio por medio de la | cambios en el

revisién y actualizacion | procedimiento. 0% 70% | 70% | 70% | 70% | 70% 350%

constante de estos

para hacer mas

eficiente la atencién al

usuario.
1. 2. Mejora 1.24 Atender los|1.2.4.10 Analizar vy | Logistica operativa | Servicio  de | NOmero de
Interoperabilidad | continua del requerimientos de las | proponer calidad para | metodologias o
y Gestion del servicio instituciones metodologias o) la poblacion. proyectos
Servicio vinculadas y | proyectos para agilizar implementados

articuladas por medio | los  servicios que

de una gestion | solicitan las 0% 1 1 1 1 1 5,00

eficiente y eficaz para | instituciones

la adecuada atencion | vinculadas y

del servicio y el | articuladas.

bienestar de las partes

interesadas.
1. 2. Mejora 1.2.4 Atender los |1.2.4.11 Implementar | Logistica operativa | Servicio de | % de
Interoperabilidad | continua del requerimientos de las | encuesta de calidad para | satisfaccion
y Gestion del servicio instituciones satisfaccion de los la poblacion. | anual
Servicio vinculadas y | resultados obtenidos

articuladas por medio | en las  gestiones 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%

de una gestion | realizadas.

eficiente y eficaz para

la adecuada atencion

del servicio y el
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Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta  Meta
Afio del
5 periodo

bienestar de las partes
interesadas.
1. 2. Mejora 1.2.5 Optimizar el 1.2.5.12 Implementar | Operaciones Servicio  de | % de
Interoperabilidad | continua del servicio por medio de estrategias y acciones | Logistica Operativa | calidad para | requerimientos
y Gestion del servicio la implementacién y el | de mejora por medio | Monitoreo de la | la poblacién. | completados.
Servicio mantenimiento de de estandares que | calidad
estandares de calidad | impulsen y fortalezcan | Planificacion y L U
para beneficio de la las capacidades del | Control
poblacion. centro de
operaciones.
1. 2. Mejora 1.2.5 Optimizar el 1.2.5.13 Gestionar ' la Servicio  de-| Certificacion
Interoperabilidad | continua del servicio por medio de | certificacion del centro calidad para | lograda
y Gestion del servicio la implementacién y el | de operaciones la poblacién.
Servicio mantenimiento de 0% 100% 100% 200%
estandares de calidad
para beneficio de la
poblacién.
1. 2. Mejora 1.2.5 Optimizar el 1.2.5.14 Asegurar la Servicio  de | Recertificacion
Interoperabilidad | continua del servicio por medio de sostenibilidad del calidad para | lograda
y Gestion del servicio la implementaciéon y el | proyecto la poblacion.
Servicio mantenimiento de 0% 100% | 100% | 100% 300%
estandares de calidad
para beneficio de la
poblacién.
1. 2. Mejora 1.2.6 Gestionar un 1.2.6.15 Implementar | Capital Humano | Servicio de
Interoperabilidad | continua del servicio oportuno para | el  diagndstico de | Operaciones calidad para
y Gestion del servicio la poblacién por medio | necesidades de la poblacion.
Servicio de la administracion, recurso humano
coordinacion y gestion | operativo realizado.
de metodps de trabajo 50% | 25% | 25% 100%
que permita contar con
la capacidad instalada,
los conocimientos,
habilidades y aptitudes
para asegurar la
excelencia del servicio.
1. 2. Mejora 1.2.6 Gestionar un 1.2.6.16 Elaboracién | Operaciones Servicio  de
Interoperabilidad | continua del servicio oportuno para | del proyecto para la | Monitoreo del | calidad para
y Gestion del servicio la poblacién por medio | automatizacion de | servicio la poblacion.
Servicio de la administracion, roles y sistemas de
coordinacién y gestion | trabajo.
de métodos de trabajo % de avance del
que permita contar con proyecto U || Ao o
la capacidad instalada,
los conocimientos,
habilidades y aptitudes
para asegurar la
excelencia del servicio.
1. 2. Mejora 1.2.6 Gestionar un 1.2.6.17 Operaciones Servicio  de % de avance del
Interoperabilidad | continua del servicio oportuno para | Implementaciéon  del | Monitoreo del | calidad para 0% 50% | 50% 100%
servicio la poblacién por medio | proyecto  para  la | servicio la poblacién. proyecto
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y Gestion del
Servicio

Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

de la administracion,
coordinacion y gestion
de métodos de trabajo
que permita contar con
la capacidad instalada,
los conocimientos,
habilidades y aptitudes
para asegurar la
excelencia del servicio.

0.0.0.0 Actividades

automatizacion de
roles y sistemas de
trabajo.

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta
Afio
5

Meta
del
periodo

1.
Interoperabilidad
y Gestion del
Servicio

2. Mejora
continua del
servicio

1.2.6 Gestionar un
servicio oportuno para
la poblacién por medio
de la administracion,
coordinacién y gestion
de métodos de trabajo
que permita contar con
la capacidad instalada,
los conocimientos,
habilidades y aptitudes
para asegurar la
excelencia del servicio.

1.2.6.18 Elaboracion
del proyecto para
ampliar la capacidad
de  monitoreo  del
servicio.

Monitoreo del
Servicio

Servicio de
calidad para
la poblacion.

% de avance del
proyecto

0%

100%

100%

1.
Interoperabilidad
y Gestion del
Servicio

2. Mejora
continua del
servicio

1.2.6 Gestionar un
servicio oportuno para
la poblacion por medio
de la administracion,
coordinacién y gestion
de métodos de trabajo
gue permita contar con
la capacidad instalada,
los conocimientos,
habilidades y aptitudes
para asegurar la
excelencia del servicio.

1.2.6.19

Implementacién  del
proyecto para ampliar
la capacidad de
monitoreo del servicio.

Monitoreo del
servicio

Servicio de
calidad para
la poblacion.

% de avance del
proyecto

0%

50%

50%

100%

1.
Interoperabilidad
y Gestion del
Servicio

2. Mejora
continua del
servicio

1.2.7 Establecer un
modelo de continuidad
del servicio para
reducir las
interrupciones de las
operaciones y
asegurar la actividad
de estas en
situaciones de
emergencia o
desastres.

1.2.7.20 Elaboracién
del proyecto  del
modelo para la
continuidad del
servicio.

Direccion
Operaciones
Tecnologias de la
Informacién

Continuidad
de las
operaciones
para la
poblacién.

% de avance del
proyecto

0%

25%

25%

25%

25%

100%

1.
Interoperabilidad
y Gestion del
Servicio

2. Mejora
continua del
servicio

1.2.7 Establecer un
Sistema de Gestion de
continuidad del
servicio para reducir
las interrupciones de
las operaciones y
asegurar la actividad

1.2.7.21 Dar
sostenibilidad al plan
de continuidad del
servicio.

Direccién
Operaciones
Tecnologias de la
Informacion

Continuidad
de las
operaciones
para la
poblacién.

% de avance del
proyecto

0%

0%

0%

0%

0%

100%

100%
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Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

de estas en
situaciones de
emergencia o

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta
Afio
5

Meta
del
periodo

desastres.
1. 2. Mejora 1.2.8 Implementar | 1.2.8.22 Hacer un | Direccion Servicio  de | % de avance del
Interoperabilidad | continua del acciones para lograr el | diagnéstico y andlisis | Logistica Operativa | calidad para | diagnéstico
y Gestion del servicio registro y trazabilidad | para identificar las la poblacion.
Servicio de informacién de | instituciones u
situaciones de | organizaciones  que
emergencia que son | brindan servicio de 0% 20 | 2 | S0 o
atendidas por otras | emergencias 0 apoyo
instituciones no | en diferentes zonas
incorporadas al 9-1-1. | del pais y el tipo de
servicio que brindan.
1. 2. Mejora 1.2.8 Implementar | 1.2.8.23 Plantear un | Direccion Servicio-. de-| % de avance del
Interoperabilidad | continua del acciones para lograr el | proyecto para | Logistica Operativa | calidad para | proyecto
y Gestion del servicio registro y trazabilidad | identificar la | Operaciones la poblacion.
Servicio de informacién de | posibilidad de crear | Asesoria Juridica
situaciones de | una linea de atencién 0% 0% 0% 0% 50% | 50% 100%
emergencia que son | alternativa para la
atendidas por otras | recepcién de llamadas
instituciones no | que no son
incorporadas al 9-1-1. | emergencia.
1. 2. Mejora 1.2.9 Garantizar que el | 1.2.9.24 Implementar | Tecnologias de | Servicio de | % de avance del
Interoperabilidad | continua del Sistema de un proyecto para | Informacién calidad para | proyecto
y Gestion del servicio Emergencias 9-1-1 analizar la evolucién | Direccion la poblacion.
Servicio disponga de la mejor tecnolégica de la
plataforma para la plataforma de gestion
obtencion de del servicio y asegurar
informacion, el la sostenibilidad de
despacho la gestiony | este.
el seguimiento de los 50% | 250% | 250% 100%
reportes de
emergencia cuya
eficacia y operatividad
aseguren la
coordinacién oportuna
de las de los reportes
de emergencia y
faciliten la gestion para
el usuario.
2. Desarrollo e 3. Evolucién, 2.3.10 Implementar | 2.3.10.25 Identificar | Tecnologias de | Servicio Numero de
Innovacién de integracion y proyectos de | necesidades por | informacion. orientado  a | necesidades
las tecnologias mejora continua | innovacion por medio | medio de un Sistema las identificadas en
deinformaciony | delatecnologia, | del desarrollo o | de Gestién de necesidadesy | el periodo
comunicacion. las o adqu13|c19n de Innovaglon oy expectativas 0% 2 2 2 2 2 10
comunicaciones, | tecnologia para | herramientas  agiles de los
los procesos y mejorar la eficiencia de | para  potenciar el usuarios.
los servicios. los procesos y ofrecer | servicio con
servicios que | plataformas
potencien la capacitad | innovadoras y
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Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

institucional,
respondan a los
cambios del entorno y
las demandas de las
partes interesadas.

0.0.0.0 Actividades

proyectos la mejora de
las operaciones.

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta  Meta
Afio del
5 periodo

2. Desarrollo e 3. Evolucion, 2.3.10 Implementar | 2.3.10.26 Plantear e | Tecnologias de | Servicio % de avance de
Innovacion de integracion y proyectos de | implementar informacion. orientado  a | los proyectos
las tecnologias mejora continua | innovacién por medio | proyectos para las
de informaciéony | delatecnologia, | del desarrollo o | potenciar el servicio. necesidades y
comunicacién. las adquisicion de expectativas
comunicaciones, | tecnologia para de los
los procesos y mejorar la eficiencia de usuarios.
los servicios. los procesos y ofrecer 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%
servicios que
potencien la capacitad
institucional,
respondan a los
cambios del entorno y
las demandas de las
partes interesadas.
2. Desarrollo e 3. Evolucién, 2.3.10 Implementar | 2.3.10.27 Implementar | Tecnologias de | Servicio NUmero de
Innovacion de integracion y proyectos de | mejoras en | informacion. orientado  a | mejoras
las tecnologias mejora continua | innovacién por medio | herramientas las implementadas
de informaciony | delatecnologia, | del desarrollo o | informaticas para necesidades y
comunicacién. las adquisicion de | ampliar los servicios a expectativas
comunicaciones, | tecnologia para | los usuarios. de los
los procesos y mejorar la eficiencia de usuarios.
los servicios. los procesos y ofrecer 0% 2 2 2 2 2 10
servicios que
potencien la capacitad
institucional,
respondan a los
cambios del entorno y
las demandas de las
partes interesadas.
2. Desarrollo e 3. Evolucién, 2.3.10 Implementar | 2.3.10.28 Implementar | Electromecénica Servicio % de avance del
Innovacion de integraciéon y proyectos de | un sistema de orientado  a | proyecto
las tecnologias mejora continua | innovacién por medio | monitoreo remoto de las
de informaciony | delatecnologia, | del desarrollo o | los equipos necesidades y
comunicacion. las adquisicion de | electromecanicos. expectativas
comunicaciones, | tecnologia para de los
los procesos y mejorar la eficiencia de usuarios.
los servicios. los procesos y ofrecer 0% 50% | 50%

servicios que
potencien la capacitad
institucional,
respondan a los
cambios del entorno y
las demandas de las
partes interesadas.
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Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta
Afio
5

Meta
del
periodo

2. Desarrollo e 3. Evolucién, 2.3.11 Establecer un | 2.3.11.29 Plantear e | Direccién Informacion % de avance del
Innovacién de integracion y centro de informacion y | implementar un | Tecnologias de | disponible a la | proyecto
las tecnologias mejora continua | datos institucional por | proyecto para contar | informacion poblacién
de informaciony | delatecnologia, | medio de un proyecto [ con un centro de | Planificacion y
comunicacién. las que permita en | informacién y datos | control
comunicaciones, | consecucién con la ley | institucional.
los procesos y de proteccion de datos
los servicios. poner a disposicion de
las partes interesadas
aquella informacién
que recopila la
institucién sobre los 0% 25% | 50% | 50% 125%
reportes de
emergencia, y pueda
ser de interés para la
toma de decisiones,
elaboracién de
diagnosticos,
generacién de
politicas, estudios
entre otros de los
diferentes entes
publicos y privados del
pais.
2. Desarrollo e 3. Evolucioén, 2.3.12 Establecer un | 2.3.12.30 Elaborar e | Tecnologias de | Informacién % de avance del
Innovacién de integracion y sistema de seguridad | implementar el | informacion segura, proyecto
las tecnologias mejora continua | de la informacién por | proyecto para | Planificacion y | confiable 'y
de informaciony | delatecnologia, | medio de la | fortalecer el Sistema | control oportuna.
comunicacién. las - |mple_rr)entaC|on y | de Segt_Jfldad de la 0% 25% | 25% | 25% | 25% 100%
comunicaciones, | dotacion de los | Informacién
los procesos y recursos  necesarios | institucional.
los servicios. para  asegurar la
proteccion de los datos
institucionales.
3. Gestion de los | 4. Gestién 3.4.13 Establecer un | 3.4.13.31 Implementar | Planificacion y | Institucion con | % de avance del
recursos, bienes, | eficiente, sistema de calidad que | el Sistema de Gestién | Control procesos Yy | proyecto
servicios y transparente, considere la | de Calidad a nivel | Monitoreo del | servicios de
procesos. controlada e implementacion, Institucional. servicio calidad.
integrada de los | sostenibilidad y
procesos, los sistematizacion  para
servicios y los hacg-r, mas efectlya la 25% | 75% 100%
recursos. gestion institucional,
incremente la
confiabilidad de los
servicios, la
informacién y mejore la
comunicacion y
organizacion interna.
3. Gestion de los | 4. Gestién 3.4.14 Contar con | 3.4.14.32 Elaborar e | Direccion Servicio % de avance del
recursos, bienes, | eficiente, instalaciones implementar el | Soporte a la gestién | continuo y de | proyecto 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% 60%
transparente, especializadas para la | proyecto  para la calidad.
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servicios y

Lineas de accién.

controlada e

0.0.0 Objetivo
Estratégico

operacion (principal y

0.0.0.0 Actividades

del

construccion

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta
Afio
5

Meta
del
periodo

integrada de los

fortalecer su gestién y

interno

transparencia.

procesos. integrada de los sitio alterno) | edificio. (principal y
procesos, los ejecutando las | sitio alterno).
servicios y los acciones  necesarias
recursos. para garantizar la
seguridad y solidez del
servicio.
3.Gestion de los | 4. Gestién 3.4.15 Gestionar | 3.4.15.33 Ejecucion Coordinadores de | Uso % de ejecucion
recursos, bienes, | eficiente, adecuadamente los | anual de las unidades adecuado y | presupuestaria
servicios y transparente, recursos actividades y ejecutoras racional de los
procesos. controlada e institucionales, bienes | proyectos de acuerdo recursos.
integradade los |y servicios por medio | alo programado.
procesos, los de una adecuada
servicios y los administracion, control 90% | 95% | 98% | 100% | 100% | 100% 493%
recursos. y seguimiento, para
garantizar el
mantenimiento de la
operacion y la
continuidad del
servicio.
3.Gestion de los | 4. Gestién 3.4.16 Gestionar | 3.4.16.34 Elaboracion | Proveeduria Uso % de adherencia
recursos, bienes, | eficiente, adecuadamente los | y cumplimiento anual | Unidades adecuado vy | al plan de
servicios y transparente, recursos del Plan de compras y | ejecutoras racional de los | compras
procesos. controlada e institucionales, bienes | adquisiciones recursos.
integradade los |y servicios por medio
procesos, los de una adecuada
servicios y los administracion, control 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%
recursos. y seguimiento, para
garantizar el
mantenimiento de la
operacion y la
continuidad del
servicio.
3. Gestién de los | 4. Gestién 3.4.17 Gestionar | 3.4.17.35Evaluacion Planificacion y | Uso % de avance de
recursos, bienes, | eficiente, adecuadamente los | del presupuesto, POI- | control adecuado y | metas
servicios y transparente, recursos Presupuesto y plan de | Unidades racional de los
procesos. controlada e institucionales, bienes | compras respecto a lo | ejecutoras recursos.
integrada de los |y servicios por medio | planificado.
procesos, los de una adecuada
servicios y los administracion, control 0% 90% | 90% | 90% | 95% | 100% 465%
recursos. y seguimiento, para
garantizar el
mantenimiento de la
operacion y la
continuidad del
servicio.
3. Gestién de los | 4. Gestion 3.4.18 Fomentar la | 3.4.18.36 Implementar | Planificacién y | Gestion Numero de
recursos, bienes, | eficiente, cultura de control | un programa de | control orientada al | sensibilizaciones
servicios y transparente, interno, por medio de | sensibilizacion  para cumplimiento | realizadas en el 0% 1 1 1 1 1 5
procesos. controlada e acciones orientadas a | fortalecer el control con periodo
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Lineas de accién.

procesos, los
servicios y los

0.0.0 Objetivo

Estratégico

asegurar el
cumplimiento de las

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Meta
Afio
5

Meta
del
periodo

recursos. normas y directrices.
3. Gestion de los | 4. Gestién 3.4.18 Fomentar la | 3.4.18.37 Evaluacion | Planificacion y | Gestion % de
recursos, bienes, | eficiente, cultura de control | del cumplimiento de | control orientada al | cumplimiento de
servicios y transparente, interno, por medio de | acciones de mejora. cumplimiento | las acciones de
procesos. controlada e acciones orientadas a con mejora 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%
integrada de los | fortalecer su gestion y transparencia.
procesos, los asegurar el
servicios y los cumplimiento de las
recursos. normas y directrices.
3. Gestion de los | 4. Gestién 3.4.18 Fomentar la | 3.4.18.38 Exponer | Planificacion y | Gestion % de
recursos, bienes, | eficiente, cultura de control | periédicamente los | control orientada al | cumplimiento del
servicios y transparente, interno, por medio de | datos en la pagina web cumplimiento | indice
rocesos. controlada e acciones orientadas a | para  asegurar el con transparencia
P integrada de los | fortalecer su gestion y | cumplimiento del transparencia. P A || B || ETR | T || BT | ok B
procesos, los asegurar el | principio de
servicios y los cumplimiento de las | transparencia
recursos. normas y directrices. institucional.
3. Gestion de los | 4. Gestién 3.4.19 Fortalecer la | 3.4.19.39 Actualizar e | Direccion Gestion % de avance del
recursos, bienes, | eficiente, gestion institucional | implementar el | Planificacion y | orientada  al | proyecto
servicios y transparente, por medio de acciones | proyecto de | control cumplimiento
procesos. controlada e para lograr la | transformacion Recursos Humanos | con
integrada de los integracion de los | organizacional, = que | Soporte a la gestion | transparencia.
procesos, los procesos y | involucre la | operativa
servicios y los robustecerlos. actualizacion de la
recursos. estructura 10% | 25% | 25% | 50%
organizacional, la
definicion de
procesos,
procedimientos e
indicadores
necesarios para
fortalecer la gestion
del desemperio.
4. Gestion del 5. Organizacion 4.5.20 Establecery 4.4.20.40 Implementar Servicio % de avance del
Talento Humano | que promueve el | mantener una cultura el proyecto para continuo y de | proyecto
desarrollo, de desarrollo fortalecer la cultura calidad.
bienestar, la constante por medio organizacional
salud y calidad de acciones orientadas
de vida laboral a mejorar el bienestar
parala mejora laboral, fortalecer y
continua. crear capacidades en Capital Humano 0 1 1 1 1 1 5

el personal, aplicar
mejores practicas,
fomentar la
inclusividad y
adaptacion del entorno
para lograr la
motivacion y
satisfaccion laboral

Péagina 39 de 56




Lineas de accién.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

necesarias que
permitan retener el
talento y alcanzar altos
indices de desempefio
para el logro de los
resultados.

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta  Meta
Afio del
5 periodo

4. Gestion del
Talento Humano

5. Organizacién
que promueve el
desarrollo,
bienestar, la
salud y calidad
de vida laboral
para la mejora
continua.

4.5.20 Establecery
mantener una cultura
de desarrollo
constante por medio
de acciones orientadas
a mejorar el bienestar
laboral, fortalecer y
crear capacidades en
el personal, aplicar
mejores précticas,
fomentar la
inclusividad y
adaptacion del entorno
para lograr la
motivacién y
satisfaccion laboral
necesarias que
permitan retener el
talento y alcanzar altos
indices de desempefio
para el logro de los
resultados.

4.5.20.41 Implementar
el plan de sucesién
institucional.

Capital Humano

Servicio
continuo y de
calidad.

% de avance del
proyecto

0%

25%

50%

25%

100%

4. Gestion del
Talento Humano

5. Organizacién
que promueve el
desarrollo,
bienestar, la
salud y calidad
de vida laboral
para la mejora
continua.

4.5.20 Establecery
mantener una cultura
de desarrollo
constante por medio
de acciones orientadas
a mejorar el bienestar
laboral, fortalecer y
crear capacidades en
el personal, aplicar
mejores préacticas,
fomentar la
inclusividad y
adaptacion del entorno
para lograr la
motivacion y
satisfaccion laboral
necesarias que
permitan retener el
talento y alcanzar altos
indices de desempefio
para el logro de los
resultados.

4.5.20.42 Implementar
y dar mantenimiento al
Proyecto para mejorar
el Clima
Organizacional.

Capital Humano

Servicio
continuo y de
calidad.

% de avance del
proyecto

0%

20%

40%

40%

100%
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4. Gestion del
Talento Humano

Lineas de accién.

5. Organizacién
que promueve el
desarrollo,
bienestar, la
salud y calidad
de vida laboral
para la mejora
continua.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

4.5.20 Establecery
mantener una cultura
de desarrollo
constante por medio
de acciones orientadas
a mejorar el bienestar
laboral, fortalecer y
crear capacidades en
el personal, aplicar
mejores préacticas,
fomentar la
inclusividad y
adaptacion del entorno
para lograr la
motivacion y
satisfaccion laboral
necesarias que
permitan retener el
talento y alcanzar altos
indices de desempefio
para el logro de los
resultados.

0.0.0.0 Actividades

4.5.20.43 Implementar
el médulo del ERP de
formacion y
educacion  continua
en linea para el
personal, contratistas
e instituciones.

Responsable

Capital Humano

Resultados

Servicio
continuo y de
calidad.

Indicador

% de avance del
proyecto

Linea
Base

50%

Meta
Afio
1

50%

Meta
Afio
2

100%

Meta
Afio
3

100%

Meta
Afio
4

100%

Meta
Afio
5

100%

Meta
del
periodo

500%

4. Gestion del
Talento Humano

5. Organizacién
que promueve el
desarrollo,
bienestar, la
salud y calidad
de vida laboral
para la mejora
continua.

4.5.20 Establecery
mantener una cultura
de desarrollo
constante por medio
de acciones orientadas
a mejorar el bienestar
laboral, fortalecer y
crear capacidades en
el personal, aplicar
mejores practicas,
fomentar la
inclusividad y
adaptacion del entorno
para lograr la
motivacion y
satisfaccion laboral
necesarias que
permitan retener el
talento y alcanzar altos
indices de desempefio
para el logro de los
resultados.

4.5.20.44 Actualizar y
desarrollar los planes
de mantenimiento
para el bienestar y la
salud mental de las
personas funcionarias.

Capital Humano

Servicio
continuo y de
calidad.

% de
cumplimiento

0%

100%

100%

100%

100%

100%

500%

4. Gestion del
Talento Humano

5. Organizacién
que promueve el
desarrollo,
bienestar, la
salud y calidad
de vida laboral

4.5.20 Establecery
mantener una cultura
de desarrollo
constante por medio
de acciones orientadas
a mejorar el bienestar
laboral, fortalecer y

4.5.20.45 Actualizar y
desarrollar los planes
de mantenimiento y
mejora de la seguridad
y la salud ocupacional

Capital Humano

Servicio
continuo y de
calidad.

% de
cumplimiento

0%

100%

100%

100%

100%

100%

500%
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Lineas de accién.

para la mejora
continua.

0.0.0 Objetivo

Estratégico

crear capacidades en
el personal, aplicar
mejores préacticas,
fomentar la
inclusividad y
adaptacion del entorno
para lograr la
motivacion y
satisfaccion laboral
necesarias que
permitan retener el
talento y alcanzar altos
indices de desempefio
para el logro de los
resultados.

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta
Afio
5

Meta
del
periodo

4. Gestion del 5. Organizacion 4.5.21 Desarrollar 4.5.21.46 Desarrollar Gestion % de avance del
Talento Humano | que promueve el | acciones e implementar un orientada  al | programa
desarrollo, institucionales por programa de cumplimiento
bienestar, la medio actividades, capacitacion y con
salud y calidad proyectos o programas | sensibilizacion en | Capital Humano transparencia. 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 5
de vida laboral para aportar en el materia de violencia
parala mejora cumplimiento de las de género,
continua. politicas, directrices y masculinidad y
planes nacionales. hostigamiento sexual.
4. Gestion del 5. Organizacion 4.5.21 Desarrollar 4.5.21.47 Desarrollar Gestion % de avance del
Talento Humano | que promueve el | acciones e Implementar un orientada  al | proyecto
desarrollo, institucionales por Sistema de Gestion cumplimiento
bienestar, la medio actividades, Etica que fortalezca la-| Capital Humano con
salud y calidad proyectos o programas | institucionalidad en el | Comision ética transparencia. 0% 20% | 20% | 20% | 20% | 20% 100%
de vida laboral para aportar en el tema. institucional
parala mejora cumplimiento de las
continua. politicas, directrices y
planes nacionales.
5. Sostenibilidad | 6. Educacién 5.6.22 Reforzar el | 5.6.22.48 Implementar | Relaciones Ciudadanos % de avance del
continua, conocimiento que tiene | acciones para | publicas y prensa conscientes plan
proteccion del la poblacion sobre el 9- | aumentar la sobre el uso
medio ar_nk?l_ente 1—1‘ _por medio de | percepcién del usuario del 9-1-1 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%
y sostenibilidad actividades para | sobre el servicio
promover una actitud | brindado y promover
responsable en el uso | acciones
del servicio responsables.
5. Sostenibilidad | 6. Educacién 5.6.23 Revisar y 5.6.23.49 Establecer y | Relaciones Ciudadanos Numero de
continua, actualizar la curricula mantener  contactos | publicas y prensa conscientes actualizacion y
proteccion del del MEP sobre los con el MEP para la sobre el uso | revisiones 0% 1 1 1 1 1 5
medio ambiente | contenidos del uso revision y del 9-1-1 realizadas.
y sostenibilidad correcto del 9-1-1. actualizacion sobre los
contenidos actuales.
5. Sostenibilidad | 6. Educacién 5.6.23 Revisar y 5.6.23.50 Implementar | Relaciones Ciudadanos NUmero de
continua, actualizar la curricula la actualizacion de los | publicas y prensa conscientes contenidos 0%
Y 5 i ) 1 1 1 1 1 5
proteccion del del MEP sobre los contenidos. sobre el uso | actualizados en
del 9-1-1 el periodo.
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Lineas de accién.

medio ambiente
y sostenibilidad

0.0.0 Objetivo

Estratégico

contenidos del uso
correcto del 9-1-1.

0.0.0.0 Actividades

Responsable

Resultados

Indicador

Linea
Base

Meta
Afio
1

Meta
Afio
2

Meta
Afio
3

Meta
Afio
4

Meta
Afio
5

Meta
del
periodo

5. Sostenibilidad

6. Educacion
continua,
proteccién del

5.6.23 Revisar y
actualizar la curricula
del MEP sobre los

5.6.23.51 Establecer
acuerdos de
capacitacion con el

Relaciones
publicas y prensa
Capital Humano

Ciudadanos
conscientes
sobre el uso

Numero de
capacitaciones
realizadas a

medio ambiente contenidos del uso MEP que permitan el del 9-1-1 funcionarios del | 0% 1 1 1 1 1 5
y sostenibilidad correcto del 9-1-1. cumplimiento del eje MEP
del 9-1-1enla
curricula.
5. Sostenibilidad | 6. Educacién 5.6.24 Fomentar una 5.6.24.52 Desarrollar | Soporte a la gestion | Institucion % de avance del
continua, cultura responsable e Implementar un | Operativa/Comisién | consciente y | programa
proteccion del por medio de acciones | programa de | de Gestion | orientada a la
medio ambiente que generen sensibilizacion y | ambiental gestion
y sostenibilidad conciencia de capacitacion _para amb!ental. 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%
desarrollo y fortalecer las acciones ambiental
sostenibilidad para de sostenibilidad y
contribuir con el medio | gestién ambiental.
ambiente y la
sociedad.
5. Sostenibilidad | 6. Educacién 5.6.24 Fomentar una 5.6.24.53Implementar | Soporte a la gestion | Institucion % de avance de
continua, cultura responsable criterios sostenibilidad | Operativa/Comision | consciente y | implementacion
proteccion del por medio de acciones | en los procesos de | Gestion ambiental | orientada a la
medio ambiente | que generen adquisicion de bienes | Proveeduria gestion
sostenibilidad conciencia de servicios ambiental.
g desarrollo y i>:1stitucionales. ambiental 0% 50% | 50% 100%
sostenibilidad para
contribuir con el medio
ambiente y la
sociedad.
5. Sostenibilidad | 6. Educacién 5.6.24 Fomentar una 5.6.24.54 Mantener el | Soporte a la gestion | Institucion % de
continua, cultura responsable cumplimiento de la | Operativa/Gestion | consciente y | cumplimiento del
proteccion del por medio de acciones | norma, programas Y | ambiental orientada a la | plan de gestién
medio ambiente | que generen proyectos en materia gestion ambiental
y sostenibilidad gce)r;gr?gﬁ:)ayde de gestion ambiental. gmg:zzg:. 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 500%

sostenibilidad para
contribuir con el medio
ambiente y la
sociedad.
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9. Andlisis 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.

La Direccidn, es el drea rectora en materia administrafiyal y operativa, responsable
de velar de manera integral ponla actividad de la |astitucion, actualmente esa
instancia cuenta con cuatro unidades staff: Aseseri@Juridica, Planificacién y
Control, Auditoria Interna y Relacienes Pdblicas o Prensa.

La instancia de Direccién lidera las accionesfadministrativas del 9-1-1 para garantizar
la calidad en la gestién que brinda y ejecuta los acuerdos operativos tomados por la
Comisién Coordinadora para garantizar la atencién eficiente y oportuna de la
emergencia.

Dentro de las funciones de la Direccién se encuentran:

1. Ejecutar las funciones y responsabilidades dictadas por la Lley de Creacién 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.
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3. Ejecutar las estrategias de servicio para la atencién, recepcién y transferencias de
las llamadas.

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

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

6. Tomar decisiones de trascendenciae impacto-a_nivel institucional tanto de orden
administrativo como operdtive pdraid atencién(dellas 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, organizaciongdles,” finangieras gy demds [ que correspondan con
sujecién a las normas aplicables.

9. Aprobar, ordenar y velar porlegbuenamarchdideila estructura organizativa del 9-
1-1 y sus procesos a carge.

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

La Direccién, se acompaiia deldos Macroprecesos, que con los encargados de
brindar el soporte administrativo y operative asa 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 estdndares de calidad
e indicadores de gestién que le defina la Administracion.

b. Definir su Plan Anual Operativo alineado con la estrategia institucional,
presupuesto requerido, asi como los riesgos asociados para el cumplimiento
de su misién. Asimismo, dar seguimiento a la ejecucién tanto del plan como
del presupuesto asignado y velar porque las acciones de mejora aseguren el
cumplimiento de los objetivos.

c. Coordinar y controlar la correcta ejecucién de los acuerdos operativos y
procedimientos institucionales.
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d. Asistir a las actividades donde se requiera la presencia de un representante
del 9-1-1.

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

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

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

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

b. Autorizar y tomar-las_aeciones niecesarias péra que las actividades que
desarrollan los diferentes subprocesos se realicen con eficiencia y eficacia.

c. Emitir los lineamientosgpeliticas ymnormativa que regule el accionar de los
subprocesos a sy cargol

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

Actualmente, la institucién conllanAsesoria del Institute Costarricense de Electricidad
se encuentra en el proceso de anélisis de propuestas emitidas por el CICAP, para la
implementacién de una nueva estuctura” ofganizativa que, se adecue a las
necesidades de la institucién y respondayaflos cambios del entorno. De igual forma,
se estard haciendo la revisién y definicién de los procesos internos.
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El organigrama funcional actual se muestra a continuacién:

ADIRMAN MIRANDA M.

Directora

CAROLINA JIMENEZ R.

Planificaciény Control

JHONNY HIDALGO G.

Logistica Operativa

RODRIGO ENRIQUEZ

Electromecanica

WALTER SANCHEZ CH.

Soporte a la Gestion
Operativa

AUXILIADORA
TORRESF. HEILYN SOTOV.

Capital Humano Servicios Generales

WILBERTH SOLIS M. WALTER OCAMPO S.

Proveeduria Finanzas

**Recargo del puesto de Coordinador de Tecnologias de Informacion

9.1.Identificacion de recursos

"

Los recursos son

PEDRO JUAREZ G.
AuditorInterno

LUIS FERNANDO ALFARO
u.

Asesor Juridico

GERARDO GARCIA M.

Relaciones Publicas

**MARVIN VARGAS A.

Servicio Ciudadano

b | INGRID SOLANO C.

Monitoreo de la calidad del
Servicio

Tecnologias de
Informacion

MARVIN PALMA S.
=

Operaciones

. un insumeyproductivo o un aclivo competitivo que la institucién

controla o posee...”. En este apartado se identifiéan los recursos con que cuenta la
institucién para alcanzar los objetives, y-estrategias.

Sistema de Emergencias 9-1-1, Identificacién de los recursos institucionales

Humanos

Financieros

Materiales

TIPOLOGIA DE RECURSOS

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
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I,  UPs

Tecnolégicos Sistemas operativos (servidores y estaciones de
trabajo)

Motor de bases de datos

Sistema de informacién para la recepcién y trémite de
los reportes de emergencia

Médulo de telefonia computarizada

Correo electrénico

Equipos de comunicacién y seguridad.

9.2.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 generacién y provisién; para-loreual una.vez generado este producto ya no
sufre transformacién adi€iofial'en la redde produecién dé Iainstitucién y se encuentra
listo para ser entregado. Su demandaes continue;-sistemdtica y permanente por parte
de los usuarios, ademds de"que provee un nimero de transacciones significativas y
posee una alta demanda por lo.que, los gecursos, presupuestarios destinados son
destinados para aprovisionamiento yila iiferma€ién que genera es importante para
la rendicién de cuentas,

Una vez analizado lo antés desgrito, asiléomio, €l mandado legal que demanda la
ley de Creacién del Sistema de Emergencias-3-1-1 cuyo objetivo establece en el
articulo 1 “...su objetivo seta\participar, oportuna y efi¢ientemente, en la atencién de
situaciones de emergencia para la vida, libertad, /igtegridad y seguridad de los
ciudadanos o casos de peligre,para sus bienes”

Es claro que la institucién solamenie cuenta/coh” un producto final dirigido a la
poblacién 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
redaccién 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
infermedios que también tienen un impacto en el producto final.
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Tabla 5: Sistema de Emergencias 9-1-1, Definicién de Producto Final

Servicio de recepcién, atencién, traslado de reportes de emergencia.

Unidad de medida Cantidad
Calidad 100%
Satisfaccién 100%
Usuarios

Toda la poblacién del pais en situacién de emergencias

Los productos intermedios también son_parte, del proceso productivo de la institucién

y se consideran aquellds bignes'y servicies-que_confribuyen en el logro del producto
final sea de manera directa-¢ indirecta.

Proceso Resultados con los Observaciones

Nombre Unidad | Usuarios Productivo que contribuye
de
medida

01 Servicio de | Llamadas | Poblaciéndel | Abarca  la | 1. Traslado de | Se trata de la
recepcion, y reportes, | pdis en | recepcion; reportes de | razén de ser de
atencién, situacién  de | afencién 'y emergencia la institucion,
traslado de emergénhcial. T fraslads” Ade hacia las | pero de acuerdo
reportes de las de " los institucionales | con los resultados
emergencia. reportes  de vinculadas  y | es necesario
emergencia. articuladas tomar  medidas
para asegurar la

atencién

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 contribucién en los procesos productivos que
transcurren al interior de la institucién cuya contribucién tiene lugar fuera de la
institucién 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
infermedios se analizaron considerando lo siguiente:
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Tabla 6 Tipos de productos intermedios

Productos intermedios Directos Indirectos
Internos Contribuyen al logro de una | Contribuyen al logro de varias
produccién final pero no se | producciones finales, pero no se
suministran directamente a los | suministran directamente a los
usuarios. usuarios.
Externos Se suministran a los usuarios como | Se suministran a los usuarios como

parte de un producto final.

parte de varios productos finales.

Fuente: Planificacién y Control, elaboracién propia, con base en la metodologia del
MIDEPLAN (Manual de Orientaciones metodolégicas para la revisién y ajuste de
estructuras programdticas y la construccién de indicadores, 2021)

Tabla 7: Sistema de Efergencias 9-1-1-ldentificacién,de los productos intermedios

Producto

Innovacién,
mejora y
seguridad
tecnolégica.

Operacién

Gestion de TIC's

Descripcién de la

Esta operacién
contiene la
identificacién y
planificacién de las
necesidades en
tecnologia y
comunicacién,
para asegurar la
operacién y la
continuidad del
servicio.
Contratacién o
desarrollo para la
Implementacién de
proyectos, Asi
como el
mantenimiento y la
seguridad de la
informacién y las
herramientas
tecnolégicas
disponibles para
brindar el servicio.

directos e indirectos

Hardware Se cuenta con la
Software Unidad de

Recurso Humano Tecnologias de
Presupuesto informacién y
Servicios Comunicacién que
Mobiliario es la que desarrolla
Materiales esta operacion.
Infraestructura

fisica

Herramientas

Insumo Observacién

Gestiéon de bienes,
servicios y
finanzas.

Bienes y servicios

Esta operacién estd
orientada a la
planificacién del
plan de compras
que permita la
contratacién de
bienes y servicios
necesarios para

Hardware Se tiene la Unidad
Software de Proveeduria y
Recurso  Humano | finanza para
Presupuesto desarrollar esta
Servicios operacién.
Mobiliario

Materiales

Infraestructura fisica
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apoyar la
operacién general
del servicio que se
brinda. Ademds, a
la Administracién
de los contratos,
seguimiento,
control y

evaluacién.

Producto

Operacién

Descripcién de la

Observacion

operacién

1. Gestién de bienes, | Bienes y servicios | Esta  operacién | Hardware Se tiene la Unidad
servicios y estd orientada a | Software de Proveeduria y
finanzas. la  planificacién | Recurso Humano | finanza para

del  plan  de | Presupuesto desarrollar  esta
compras que | Servicios operacion.
permita la | Mobiliario
contratacién  de | Materiales
bienes y servicios | Infraestructura
necesarios para | fisica
apoyar la
operacién general
del servicio que se
brinda. Ademds,
a la
Administracién de
los contratos,
seguimiento,
control y
evaluacién.
Gestién financiera | Esta  operacién
busca garantizar,
la seguridad,
rentabilidad y
sostenibilidad por
medio® de la
administracién
Sptima  de los
recursos para la
atencién de las
emergencias.

2. Control, y mejora | Revisién y | Esta  operacién | Hardware Las unidades que

continua actualizacién  de | estd orientada a | Software desarrollan  esta
Sistema de Gestién | la  administracién | Recurso Humano | operacién son:
de Calidad control, y | Presupuesto Planificacién y
Control Interno seguimiento  de | Servicios Control, Auditoria
Asesoria Legal todos los recursos | Mobiliario y Asesoria
Gestion  de  la | institucionales. Asi | Materiales Juridica,
calidad del servicio | como la revisién y | Equipos Monitoreo de la
Gestién actualizacién del | ergonémicos vy | calidad, Archivo.
documental. Sistema de | especiales.
Andlisis de tréfico | Gestién de | Infraestructura
de llamadas Calidad El | fisica
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Producto

Operacién

Descripcién de la
operacién
cumplimiento  de
normas, requisitos
y requerimientos.
Asi como la
evaluacién de la

Insumo

Observacién

gestién y
rendicién de
cuentas.

3. Interoperabilidad Planificacién Infer | Esta  operacién | Hardware Se tiene la unidad
operativa estd orientada a | Software de Logistica
Normalizacién vy | la coordinacién y | Recurso Humano | gestionar este
estandarizacién articulacién  para | Presupuesto producto,
para la | la homologacién | Servicios tecnologias de
interoperabilidad | de  criterios 'y Informacién y

procedimientos Comunicacién,
para fa Monitoreo de la
operacién, [ asi Calidad.
como—el--manejo
estandarizddo—de
la semdntica en
todos los niveles y
la gestién paratla
interaccién de- los
componentes
tecnolégicos
cuando masipy se
requieran.
4. Educacién Gestidén  servicios | Esta  operacién | Hardware Se ftienen las
comunicacién de informacién vy | estd orientada a | Software unidades de
comunicacion. la atencién  de | Recurso Humano | Planificacién y
requerimientos de | Presupuesto Control
las partes | Servicios (Transparencia),
interesadas. Monitoreo  de la
Bdsqueda, Calidad,
exfraccién y Relaciones
andlisis de Péblicas y prensa,
informacién para Capital  Humano,

brindar respuesta
oportuna, exacta
y de calidad a
quien lo solicite.
Asi como el
desarrollo de
eventos
orientados a la
educacién y la
comunicacién de
la poblacién en
general.

para brindar este
producto.
Operaciones
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Producto

Operacién

Descripcién de la

Observacién

5. Desarrollo
satisfaccién

Yy
del

Recurso Humano.

Gestidn del Talento
Humano
Desarrollo del
conocimiento
Evaluacién del
desempefio

operacién
Se refiere a la
planificaciéon e
implementacién
de actividades y
proyectos que se
realicen para el
desarrollo 'y la
mejora de la salud
mental, fisica,
condiciones y
calidad de vida
laboral  de las
personas
funcionarias.  Asi
como__elementos
relacionados “con
asegurar la
accesibilidad, "la
igualdad y
equidad en todas
sus formas.
Ademés del
desarrollo
profesional,
competencial |y
del peonocimjento
para la mejora de
la gestion
institucional.

Hardware
Software
Recurso Humano
Presupuesto
Servicios

Para esta labor se
tiene la unidad de
Capital Humano.

6. Reportes
emergencia

Atfencién oportuna
a las emergencias

Esta operacién se
refiere al tramite
que se le brinda a
los reportes que
ingresan por el 9-
1-1 para generar
los incidentes que
se trasladan a las
instituciones

vinculadas y
articuladas.

Hardware
Software

Recurso Humano
Presupuesto
Servicios

Para esta
operacién se tiene
a la unidad de
operaciones  que
es quien la
desarrolla.
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Producto final Proceso Resultados con los Observaciones

Cod | Nombre Unidad | Usuarios Productivo que contribuye
de
medida

01 Servicio de | Llamadas | Poblacién del | Abarca  la | 2. Traslado  de | Se trata de la
recepcién, | yreportes | pafs en | recepcidn, incidentes de | razén de ser de
atencién, situacién  de | atencién y emergencia la institucioén,
traslado de emergencia. | fraslado de hacia las | pero de acuerdo
reportes de las de los institucionales | con los resultados
emergencia. reportes de vinculadas  y | es necesario
emergencia. articuladas tomar  medidas
para asegurar la

atencién

oportuna,

eficiente y eficaz
de los reportes de
emergencia.

10.Riesgos

Para regular la materia de riesgos, la instifucion de conformidad con las Directrices
del SEVRI'y las Normas técnicas de'control interno emitidas por la Contraloria General
de la Republica, definid sy Mareée! Orientader dé Control Interno como instrumento
institucional para el cumplimiento~de das regulaciones /antes mencionadas, en este
sentido, el documento mencionado tiene dentro dé/fsus objetivos promover el
cumplimiento del Plan Estratégico del Sistema de Emeérgencias 9-1-1 mediante una
valoracién apropiada de losttiesgos que podrian’dfectar el logro de los objetivos
estratégicos definidos en el Plan) por lo que, &mana de la norma descrita la
obligacién institucional de aplicarjeste. docdménto normativo en la valoracién de
riesgos institucional en conjunto contel Cemité Ejecutivo de Riesgos Institucional
debidamente oficializado e instaurado.

Para dichos efectos, los riesgos estratégicos una vez que se oficializa la estrategia,
procede a revisarlos y establecer el andlisis necesario de acuerdo con el marco
normativo interno.

11.Divulgacion del Plan Estratégico

El plan estratégico define el rumbo de la institucién, para los préximos cinco afos,
por ello la institucién se asegura de mantener informados al personal funcionario
para que puedan verificar de qué trata y cudles son los objetivos que se tienen
trasados.
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La divulgacién del documento es parte de la socializacién y la transparencia de la
gestién piblica, asi como la rendicién de cuentas, esto conlleva a que la
administracién defina las formas de comunicar no solamente el Plan Estratégico, sino
los resultados de su ejecucién, tomando en cuenta las necesidades de informacién de
las partes interesadas, en este sentido, se definen algunas acciones que podria
adoptar la Administracién para este fin:

e Divulgar por medio de correo electrénico el documento y sus posibles
actualizaciones y dar acceso a los grupos internos para su conocimiento y
lectura.

e Hacer una versién resumen del documento PEl que pueda ser de fdcil lectura
a las partes.

e Implementar infografias que-muestren fo-que.se pretende desarrollar en el
periodo estimado-y las,ddificacionies\gle gste podria estar sufriendo.

o Sesiones de divulgacidn del-PEl"'en-conjunte-con+la Comisién de Valores

e Publicacién del PEten-sitios donde las partes interesadas puedan acceder a
este.

12.Evaluacion y Seguimiento del Plan Estratégico

Para la evaluacién y ‘seguiniénto del Plan Estratégico, se utilizard el médulo
implementado en el ERP en ‘el médulo de Planificacién Presupuestaria, el seguimiento
se hard sobre las metas, de acuerdo con'lo que se configure. Cuando se actualice el
avance de las metas, estasiactualizardn automdticdmente el indicador que tienen
asociado.

Los indicadores contendrdn informacién comotipéde indicador, descripcién, estado,
unidad de medida, los responsables,‘€hpresuguesto, periodicidad del seguimiento de
este.

Dentro de ofros datos, se definen la tendencia esperada, el resultado a mayor unidad
de medida, si es de impacto o resultado, asi como una justificacién sobre el no
cumplimiento o ejecucién de este.

Este se analizaré con base en la recopilacién obtenida en la herramienta, la cual
suministrard informacién por medio de una serie de reportes, sobre el grado de
cumplimiento, metas cumplidas, y una matriz de reporte del plan, ejecucién de metas,
entro ofros, estos reportes permitian elaborar el informe correspondiente dirigido a la
Direccién para la toma de decisiones, e instancias externas en cumplimiento con lo
que solicitan, asi como para la publicacién en el portal de transparencia.
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De igual forma, el plan serd revisado al menos una vez al afo para identificar
posibles desviaciones, ajustar o adecuar la gestién a la realidad institucional acorde
con los recursos y las posibilidades de ejecucién del momento.
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