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1. Presentación 
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2. Introducción 

3. Metodología 
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4. Estrategia institucional 

4.1. Marco Jurídico 

4.1.1. Identificación de las fuentes asociadas a las competencias de la 
institución 
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4.1.2. Análisis de los mandatos institucionales 
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5. Determinación del Marco Filosófico 
 

5.1. Misión 

5.2. Visión  

5.3. Valores institucionales 
 

 

Visión 

Ser la institución que responde 

oportunamente a los reportes de 

emergencia a nivel nacional, con un 

servicio público innovador, 

accesible e inclusivo, de alta calidad 

e interoperabilidad para contribuir 

en el fortalecimiento de la seguridad 

y el bienestar de la población. 

 

Compromiso Disciplina 

Solidaridad Humanismo 

Vocación de Servicio 
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5.4. FODA 
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5.5. Ejes, líneas de acción, objetivos estratégicos y resultados 
 

0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo Estratégico  Resultados 

1. Interoperabilidad y 
Gestión del Servicio  

1. Participación ciudadana, 
inclusividad, accesibilidad  
  

1.1.1 Fomentar la participación de las 
partes interesadas por medio de 
acciones que permitan capturar 
información para la planificación y toma 
de decisiones.  

Servicio orientado a 
las necesidades y 
expectativas de los 
usuarios. 

Servicio de calidad 
para la población. 

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 población. 

1.2.3 Asegurar la interoperabilidad en los 
protocolos de atención, por medio de la 
revisión y actualización constante de 
estos para hacer más eficiente la 
atención al usuario. 

Servicio de calidad 
para la población. 

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

Servicio de calidad 
para la población. 

1.2.5 Optimizar el servicio por medio de 
la implementación y el mantenimiento 
de estándares de calidad para beneficio 
de la población. 

Servicio de calidad 
para la población. 

1.2.6 Gestionar un servicio oportuno 
para la población por medio de la 
administración, coordinación y gestión 
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 población. 

1.2.7 Establecer un Sistema de Gestión 
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 
población. 

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

Servicio de calidad 
para la población. 

1.2.9 Garantizar que el Sistema de 
Emergencias 9-1-1 disponga de la mejor 
plataforma para la obtención de 
información, el despacho la gestión y el 
seguimiento de los reportes de 
emergencia cuya eficacia y operatividad 
aseguren la coordinación oportuna de 
las de los reportes de emergencia y 
faciliten la gestión para el usuario.  

Servicio de calidad 
para la población. 

2. Desarrollo e Innovación de 
las tecnologías de 
información y comunicación.  

3. Evolución, integración y 
mejora continua de la 
tecnología, las 
comunicaciones, los 
procesos y los servicios.  
  

2.3.10 Implementar proyectos de 
innovación por medio del desarrollo o 
adquisición de tecnología 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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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo Estratégico  Resultados 

2.3.11 Establecer un centro de 
información y datos institucional por 
medio de un proyecto que permita en 
consecución con la ley de protección de 
datos poner a disposición de las partes 
interesadas aquella información que 
recopila la institución sobre los reportes 
de emergencia, y pueda ser de interés 
para la toma de decisiones, elaboración 
de diagnósticos, generación de políticas, 
estudios entre otros de los diferentes 
entes públicos y privados del país. 

Información 
disponible a la 
población 

2.3.12 Establecer un sistema de 
seguridad de la información por medio de 
la implementación y dotación de los 
recursos necesarios para asegurar la 
protección de los datos institucionales.  

Información segura, 
confiable y 
oportuna. 

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

4. Gestión eficiente, 
transparente, controlada e 
integrada de los procesos, 
los servicios y los recursos. 

3.4.13 Establecer un sistema de calidad 
que considere la implementación, 
sostenibilidad y sistematización para 
hacer más efectiva la gestión 
institucional, incremente la confiabilidad 
de los servicios, la información y mejore 
la comunicación y organización interna. 

Institución con 
procesos y servicios 
de calidad. 

3.4.14 Contar con instalaciones 
especializadas para la operación 
(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 
administración, control y seguimiento, 
para garantizar el mantenimiento de la 
operación y la continuidad del servicio. 

Uso adecuado y 
racional de los 
recursos. 

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

Uso adecuado y 
racional de los 
recursos. 

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

Uso adecuado y 
racional de los 
recursos. 

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

Gestión orientada al 
cumplimiento con 
transparencia.  

3.4.19 Fortalecer la gestión institucional 
por medio de acciones para lograr la 
integración de los procesos y 
robustecerlos.  

Gestión orientada al 
cumplimiento con 
transparencia.  

4. Gestión del Talento 
Humano  

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

4.5.20   Establecer y 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 prácticas, fomentar la 
inclusividad y adaptación del entorno 
para lograr la motivación y satisfacción 
laboral necesarias que permitan retener 

Servicio continuo y 
de calidad. 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo Estratégico  Resultados 

el talento y alcanzar altos índices de 
desempeño para el logro de los 
resultados. 

4.5.21 Desarrollar acciones 
institucionales por medio actividades, 
proyectos o programas para aportar en 
el cumplimiento de las políticas, 
directrices y planes nacionales.   

Gestión orientada al 
cumplimiento con 
transparencia.  

5. Sostenibilidad  
  

6.  Educación continua, 
protección del medio 
ambiente y sostenibilidad  

5.6.22 Reforzar el conocimiento que 
tiene la población sobre el 9-1-1 por 
medio de actividades para promover una 
actitud responsable en el uso del servicio 

Ciudadanos 
conscientes sobre 
el uso del 9-1-1 

5.6.23 Revisar y actualizar la currícula 
del MEP sobre los contenidos del uso 
correcto del 9-1-1. 

Ciudadanos 
conscientes sobre 
el uso del 9-1-1 

5.6.24 Fomentar una cultura 
responsable por medio de acciones que 
generen conciencia de desarrollo y 
sostenibilidad para contribuir con el 
medio ambiente y la sociedad. 

Institución 
consciente y 
orientada a la 
gestión ambiental.  
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6. Práctica institucional 

 capacitación
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6.1. Identificación de las personas usuarios y demanda ciudadana 
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6.2. Perspectiva de gobierno de mediano y largo plazo. 
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7. Determinación del valor público 

 

 
1 MIDEPLAN, Orientaciones Básicas para la Formulación y seguimiento del PEI, página 19. 

2 MIDEPLAN, Metodología para el diseño de Estrategia Institucional enfocada en la creación de valor público, páginas 27 a 40, 2019 
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8. Plan Estratégico 2025-2029 

0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

1. Participación 
ciudadana, 
inclusividad, 
accesibilidad  

1.1.1 Fomentar la 
participación de las 
partes interesadas por 
medio de acciones que 
permitan capturar 
información para la 
planificación y toma de 
decisiones. 

1.1.1.1 Implementar 
una metodología 
anual para conocer 
necesidades y 
expectativas de las 
partes interesadas, 
grupos de interés para 
analizarlas e incluirlas 
en la planificación 
institucional.  

Planificación y 
control 
Logística operativa 

Servicio 
orientado a 
las 
necesidades y 
expectativas 
de los 
usuarios. 

Número de 
necesidades y 
expectativas 
implementadas 
en el periodo. 

0% 1 1 1 1 1 10 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

1. Participación 
ciudadana, 
inclusividad, 
accesibilidad  

1.1.1. Fomentar la 
participación de las 
partes interesadas por 
medio de acciones que 
permitan capturar 
información para la 
planificación y toma de 
decisiones. 

1.1.1.2 Realizar las 
acciones necesarias 
para mantener la 
medición constante de 
la satisfacción del 
usuario por los 
servicios brindado. 

Planificación y 
control 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de 
Satisfacción 
obtenido en el 
periodo 
evaluado 

76% 77% 78% 79% 80% 81% 395% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

1. Participación 
ciudadana, 
inclusividad, 
accesibilidad  

1.1.1. Fomentar la 
participación de las 
partes interesadas por 
medio de acciones que 
permitan capturar 
información para la 
planificación y toma de 
decisiones. 

1.1.1.3 Identificar, 
proponer, e 
implementar acciones 
de mejora como 
resultado de la 
información recopilada 
en las mediciones.  

Planificación y 
control 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

Número de 
acciones de 
mejora 
ejecutadas en el 
periodo 

0% 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 25,00 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

1. Participación 
ciudadana, 
inclusividad, 
accesibilidad  

1.1.1. Fomentar la 
participación de las 
partes interesadas por 
medio de acciones que 
permitan capturar 
información para la 
planificación y toma de 
decisiones. 

1.1.1.4 Dar 
seguimiento y evaluar 
las acciones de mejora 
implementadas 
producto de las 
mediciones.  

Planificación y 
control 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de efectividad 
de las acciones 
implementadas 

0% 80% 80% 80% 80% 80% 400% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

1. Participación 
ciudadana, 
inclusividad, 
accesibilidad  

1.1.1. Fomentar la 
participación de las 
partes interesadas por 
medio de acciones que 
permitan capturar 
información para la 
planificación y toma de 
decisiones. 

1.1.1.5 Implementar 
un programa de 
sensibilización para 
mantener y mejorar la 
calidad en la atención 
del servicio. 

Operaciones 
Capital Humano 

Servicio 
orientado a 
las 
necesidades y 
expectativas 
de los 
usuarios. 

Número de 
sensibilizaciones 
brindadas al año  

0% 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 10,00 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.2 Implementar 
acciones con las 
instituciones 
vinculadas y 
articuladas por medio 

1.2.2.6 Identificar, 
proponer, e 
implementar acciones 
de mejora como 
resultado de la 

Logística Operativa 
Planificación y 
Control 
Operaciones 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

Número de 
acciones de 
mejora 
ejecutadas en el 
periodo 

0% 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 10,00 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

de proyectos para 
mejorar la calidad del 
servicio de manera 
integral. 

información recopilada 
en las mediciones.  

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

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. 

1.2.2.7 Dar 
seguimiento y evaluar 
las acciones de mejora 
implementadas 
producto de las 
mediciones.  

Logística Operativa 
Planificación y 
Control 
Operaciones 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de efectividad 
de las acciones 
implementadas 

0% 80% 80% 80% 80% 80% 400% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.3 Asegurar la 
interoperabilidad en los 
protocolos de atención, 
por medio de la 
revisión y actualización 
constante de estos 
para hacer más 
eficiente la atención al 
usuario. 

1.2.3.8 Desarrollar 
acciones para la 
revisión constante de 
los procedimientos 
operativos e identificar 
oportunidades de 
mejora en materia de 
inclusividad y 
accesibilidad. 

Logística operativa Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de 
procedimientos 
modificados en 
el año  

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.3 Asegurar la 
interoperabilidad en los 
protocolos de atención, 
por medio de la 
revisión y actualización 
constante de estos 
para hacer más 
eficiente la atención al 
usuario. 

1.2.3.9 Evaluar la 
efectividad de la 
implementación de los 
cambios en el 
procedimiento.  

Logística operativa Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de efectividad 
de las acciones 
implementadas 

0% 70% 70% 70% 70% 70% 350% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

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

1.2.4.10 Analizar y 
proponer 
metodologías o 
proyectos para agilizar 
los servicios que 
solicitan las 
instituciones 
vinculadas y 
articuladas.  

Logística operativa Servicio de 
calidad para 
la población. 

Número de 
metodologías o 
proyectos 
implementados 

0% 1 1 1 1 1 5,00 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.4 Atender los 
requerimientos de las 
instituciones 
vinculadas y 
articuladas por medio 
de una gestión 
eficiente y eficaz para 
la adecuada atención 
del servicio y el 

1.2.4.11 Implementar 
encuesta de 
satisfacción de los 
resultados obtenidos 
en las gestiones 
realizadas.  

Logística operativa Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de 
satisfacción 
anual 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

bienestar de las partes 
interesadas. 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.5 Optimizar el 
servicio por medio de 
la implementación y el 
mantenimiento de 
estándares de calidad 
para beneficio de la 
población. 

1.2.5.12 Implementar 
estrategias y acciones 
de mejora por medio 
de estándares que 
impulsen y fortalezcan 
las capacidades del 
centro de 
operaciones.  

Operaciones 
Logística Operativa 
Monitoreo de la 
calidad 
Planificación y 
Control 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de 
requerimientos 
completados.  

0% 100%         100% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.5 Optimizar el 
servicio por medio de 
la implementación y el 
mantenimiento de 
estándares de calidad 
para beneficio de la 
población. 

1.2.5.13 Gestionar la 
certificación del centro 
de operaciones  

  Servicio de 
calidad para 
la población. 

Certificación 
lograda 

0%   100%   100%   200% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.5 Optimizar el 
servicio por medio de 
la implementación y el 
mantenimiento de 
estándares de calidad 
para beneficio de la 
población. 

1.2.5.14 Asegurar la 
sostenibilidad del 
proyecto 

  Servicio de 
calidad para 
la población. 

Recertificación 
lograda 

0%     100% 100% 100% 300% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.6 Gestionar un 
servicio oportuno para 
la población por medio 
de la administración, 
coordinación y gestión 
de métodos de trabajo 
que permita contar con 
la capacidad instalada, 
los conocimientos, 
habilidades y aptitudes 
para asegurar la 
excelencia del servicio. 

1.2.6.15 Implementar 
el diagnóstico de 
necesidades de 
recurso humano 
operativo realizado. 

Capital Humano 
Operaciones 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

  

50% 25% 25%       100% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.6 Gestionar un 
servicio oportuno para 
la población por medio 
de la administración, 
coordinación y gestión 
de métodos de trabajo 
que permita contar con 
la capacidad instalada, 
los conocimientos, 
habilidades y aptitudes 
para asegurar la 
excelencia del servicio. 

1.2.6.16 Elaboración 
del proyecto para la 
automatización de 
roles y sistemas de 
trabajo. 

Operaciones 
Monitoreo del 
servicio 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de avance del 
proyecto 

0% 100%         100% 

1. 
Interoperabilidad 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.6 Gestionar un 
servicio oportuno para 
la población por medio 

1.2.6.17 
Implementación del 
proyecto para la 

Operaciones 
Monitoreo del 
servicio 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de avance del 
proyecto 

0%   50% 50%     100% 



 

Página 34 de 56 

0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

y Gestión del 
Servicio 

de la administración, 
coordinación y gestión 
de métodos de trabajo 
que permita contar con 
la capacidad instalada, 
los conocimientos, 
habilidades y aptitudes 
para asegurar la 
excelencia del servicio. 

automatización de 
roles y sistemas de 
trabajo. 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.6 Gestionar un 
servicio oportuno para 
la población por medio 
de la administración, 
coordinación y gestión 
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 Elaboración 
del proyecto para 
ampliar la capacidad 
de monitoreo del 
servicio.  

Monitoreo del 
Servicio 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de avance del 
proyecto 

0% 100%         100% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.6 Gestionar un 
servicio oportuno para 
la población por medio 
de la administración, 
coordinación y gestión 
de métodos de trabajo 
que permita contar con 
la capacidad instalada, 
los conocimientos, 
habilidades y aptitudes 
para asegurar la 
excelencia del servicio. 

1.2.6.19 
Implementación del 
proyecto para ampliar 
la capacidad de 
monitoreo del servicio. 

Monitoreo del 
servicio 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de avance del 
proyecto 

0%   50% 50%     100% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión 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 Elaboración 
del proyecto del 
modelo para la 
continuidad del 
servicio. 

Dirección 
Operaciones 
Tecnologías de la 
Información 

Continuidad 
de las 
operaciones 
para la 
población. 

% de avance del 
proyecto 

0% 25% 25% 25% 25%   100% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.7 Establecer un 
Sistema de Gestión 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. 

Dirección 
Operaciones 
Tecnologías de la 
Información 

Continuidad 
de las 
operaciones 
para la 
población. 

% de avance del 
proyecto 

0% 0% 0% 0% 0% 100% 100% 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

de estas en 
situaciones de 
emergencia o 
desastres. 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

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

1.2.8.22 Hacer un 
diagnóstico y análisis 
para identificar las 
instituciones u 
organizaciones que 
brindan servicio de 
emergencias o apoyo 
en diferentes zonas 
del país y el tipo de 
servicio que brindan.  

Dirección 
Logística Operativa 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de avance del 
diagnóstico 

0% 25% 25% 50%     100% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

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

1.2.8.23 Plantear un 
proyecto para 
identificar la 
posibilidad de crear 
una línea de atención 
alternativa para la 
recepción de llamadas 
que no son 
emergencia.  

Dirección 
Logística Operativa 
Operaciones 
Asesoría Jurídica 

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de avance del 
proyecto 

0% 0% 0% 0% 50% 50% 100% 

1. 
Interoperabilidad 
y Gestión del 
Servicio 

2. Mejora 
continua del 
servicio  

1.2.9 Garantizar que el 
Sistema de 
Emergencias 9-1-1 
disponga de la mejor 
plataforma para la 
obtención de 
información, el 
despacho la gestión y 
el seguimiento de los 
reportes de 
emergencia cuya 
eficacia y operatividad 
aseguren la 
coordinación oportuna 
de las de los reportes 
de emergencia y 
faciliten la gestión para 
el usuario.  

1.2.9.24 Implementar 
un proyecto para 
analizar la evolución 
tecnológica de la 
plataforma de gestión 
del servicio y asegurar 
la sostenibilidad de 
este. 

Tecnologías de 
Información 
Dirección  

Servicio de 
calidad para 
la población. 

% de avance del 
proyecto 

50% 25% 25%       100% 

2. Desarrollo e 
Innovación de 
las tecnologías 
de información y 
comunicación. 

3. Evolución, 
integración y 
mejora continua 
de la tecnología, 
las 
comunicaciones, 
los procesos y 
los servicios.  

2.3.10 Implementar 
proyectos de 
innovación por medio 
del desarrollo o 
adquisición de 
tecnología para 
mejorar la eficiencia de 
los procesos y ofrecer 
servicios que 
potencien la capacitad 

2.3.10.25 Identificar 
necesidades por 
medio de un Sistema 
de Gestión de 
Innovación y 
herramientas ágiles 
para potenciar el 
servicio con 
plataformas 
innovadoras y 

Tecnologías de 
información. 

Servicio 
orientado a 
las 
necesidades y 
expectativas 
de los 
usuarios. 

Número de 
necesidades 
identificadas en 
el periodo 

0% 2 2 2 2 2 10 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

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

proyectos la mejora de 
las operaciones. 

2. Desarrollo e 
Innovación de 
las tecnologías 
de información y 
comunicación. 

3. Evolución, 
integración y 
mejora continua 
de la tecnología, 
las 
comunicaciones, 
los procesos y 
los servicios.  

2.3.10 Implementar 
proyectos de 
innovación por medio 
del desarrollo o 
adquisición de 
tecnología 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. 

2.3.10.26 Plantear e 
implementar   
proyectos para 
potenciar el servicio.  

Tecnologías de 
información. 

Servicio 
orientado a 
las 
necesidades y 
expectativas 
de los 
usuarios. 

% de avance de 
los proyectos 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 

2. Desarrollo e 
Innovación de 
las tecnologías 
de información y 
comunicación. 

3. Evolución, 
integración y 
mejora continua 
de la tecnología, 
las 
comunicaciones, 
los procesos y 
los servicios.  

2.3.10 Implementar 
proyectos de 
innovación por medio 
del desarrollo o 
adquisición de 
tecnología 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. 

2.3.10.27 Implementar 
mejoras en 
herramientas 
informáticas para 
ampliar los servicios a 
los usuarios.  

Tecnologías de 
información. 

Servicio 
orientado a 
las 
necesidades y 
expectativas 
de los 
usuarios. 

Número de 
mejoras 
implementadas 

0% 2 2 2 2 2 10 

2. Desarrollo e 
Innovación de 
las tecnologías 
de información y 
comunicación. 

3. Evolución, 
integración y 
mejora continua 
de la tecnología, 
las 
comunicaciones, 
los procesos y 
los servicios.  

2.3.10 Implementar 
proyectos de 
innovación por medio 
del desarrollo o 
adquisición de 
tecnología 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. 

2.3.10.28 Implementar 
un sistema de 
monitoreo remoto de 
los equipos 
electromecánicos. 

Electromecánica Servicio 
orientado a 
las 
necesidades y 
expectativas 
de los 
usuarios. 

% de avance del 
proyecto 

0% 50% 50%         
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

2. Desarrollo e 
Innovación de 
las tecnologías 
de información y 
comunicación. 

3. Evolución, 
integración y 
mejora continua 
de la tecnología, 
las 
comunicaciones, 
los procesos y 
los servicios.  

2.3.11 Establecer un 
centro de información y 
datos institucional por 
medio de un proyecto 
que permita en 
consecución con la ley 
de protección de datos 
poner a disposición de 
las partes interesadas 
aquella información 
que recopila la 
institución sobre los 
reportes de 
emergencia, y pueda 
ser de interés para la 
toma de decisiones, 
elaboración de 
diagnósticos, 
generación de 
políticas, estudios 
entre otros de los 
diferentes entes 
públicos y privados del 
país. 

2.3.11.29 Plantear e 
implementar un 
proyecto para contar 
con un centro de 
información y datos 
institucional.  

Dirección 
Tecnologías de 
información 
Planificación y 
control 

Información 
disponible a la 
población 

% de avance del 
proyecto 

0% 25% 50% 50%     125% 

2. Desarrollo e 
Innovación de 

las tecnologías 
de información y 
comunicación. 

3. Evolución, 
integración y 

mejora continua 
de la tecnología, 
las 
comunicaciones, 
los procesos y 
los servicios.  

2.3.12 Establecer un 
sistema de seguridad 

de la información por 
medio de la 
implementación y 
dotación de los 
recursos necesarios 
para asegurar la 
protección de los datos 
institucionales.  

2.3.12.30 Elaborar e 
implementar el 

proyecto para 
fortalecer el Sistema 
de Seguridad de la 
Información 
institucional. 

Tecnologías de 
información 

Planificación y 
control 

Información 
segura, 

confiable y 
oportuna. 

% de avance del 
proyecto 

0% 25% 25% 25% 25%   100% 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

3.4.13 Establecer un 
sistema de calidad que 
considere la 
implementación, 
sostenibilidad y 
sistematización para 
hacer más efectiva la 
gestión institucional, 
incremente la 
confiabilidad de los 
servicios, la 
información y mejore la 
comunicación y 
organización interna. 

3.4.13.31 Implementar 
el Sistema de Gestión 
de Calidad a nivel 
Institucional.  

Planificación y 
Control 
Monitoreo del 
servicio 

Institución con 
procesos y 
servicios de 
calidad. 

% de avance del 
proyecto 

25% 75%         100% 

3. Gestión de los 
recursos, bienes, 

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 

3.4.14 Contar con 
instalaciones 
especializadas para la 

3.4.14.32 Elaborar e 
implementar el 
proyecto para la 

Dirección 
Soporte a la gestión 

Servicio 
continuo y de 
calidad. 

% de avance del 
proyecto 10% 10% 10% 10% 10% 10% 60% 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

servicios y 
procesos. 

controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

operación (principal y 
sitio alterno) 
ejecutando las 
acciones necesarias 
para garantizar la 
seguridad y solidez del 
servicio.  

construcción del 
edificio. (principal y 
sitio alterno). 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

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

 3.4.15.33 Ejecución 
anual de las 
actividades y 
proyectos de acuerdo 
a lo programado. 

Coordinadores de 
unidades 
ejecutoras 

Uso 
adecuado y 
racional de los 
recursos. 

% de ejecución 
presupuestaria 

90% 95% 98% 100% 100% 100% 493% 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

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

3.4.16.34 Elaboración 
y cumplimiento anual 
del Plan de compras y 
adquisiciones 

Proveeduría 
Unidades 
ejecutoras 

Uso 
adecuado y 
racional de los 
recursos. 

% de adherencia 
al plan de 
compras 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

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

3.4.17.35Evaluación 
del presupuesto, POI-
Presupuesto y plan de 
compras respecto a lo 
planificado. 

Planificación y 
control 
Unidades 
ejecutoras 

Uso 
adecuado y 
racional de los 
recursos. 

% de avance de 
metas 

0% 90% 90% 90% 95% 100% 465% 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 

3.4.18 Fomentar la 
cultura de control 
interno, por medio de 
acciones orientadas a 
fortalecer su gestión y 

3.4.18.36 Implementar 
un programa de 
sensibilización para 
fortalecer el control 
interno 

Planificación y 
control 

Gestión 
orientada al 
cumplimiento 
con 
transparencia.  

Número de 
sensibilizaciones 
realizadas en el 
periodo 

0% 1 1 1 1 1 5 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

asegurar el 
cumplimiento de las 
normas y directrices. 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

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

3.4.18.37 Evaluación 
del cumplimiento de 
acciones de mejora. 

Planificación y 
control 

Gestión 
orientada al 
cumplimiento 
con 
transparencia.  

% de 
cumplimiento de 
las acciones de 
mejora 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

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

3.4.18.38 Exponer 
periódicamente los 
datos en la página web 
para asegurar el 
cumplimiento del 
principio de 
transparencia 
institucional. 

Planificación y 
control 

Gestión 
orientada al 
cumplimiento 
con 
transparencia.  

% de 
cumplimiento del 
índice 
transparencia  

25% 50% 60% 70% 80% 90% 375% 

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

4. Gestión 
eficiente, 
transparente, 
controlada e 
integrada de los 
procesos, los 
servicios y los 
recursos. 

3.4.19 Fortalecer la 
gestión institucional 
por medio de acciones 
para lograr la 
integración de los 
procesos y 
robustecerlos.  

3.4.19.39 Actualizar e 
implementar el 
proyecto de 
transformación 
organizacional, que 
involucre la 
actualización de la 
estructura 
organizacional, la 
definición de 
procesos, 
procedimientos e 
indicadores 
necesarios para 
fortalecer la gestión 
del desempeño.  

Dirección 
Planificación y 
control 
Recursos Humanos 
Soporte a la gestión 
operativa 

Gestión 
orientada al 
cumplimiento 
con 
transparencia.  

% de avance del 
proyecto 

10% 25% 25% 50%       

4. Gestión del 
Talento Humano 

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

4.5.20   Establecer y 
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 prácticas, 
fomentar la 
inclusividad y 
adaptación del entorno 
para lograr la 
motivación y 
satisfacción laboral 

4.4.20.40 Implementar 
el proyecto para 
fortalecer la cultura 
organizacional 

Capital Humano 

Servicio 
continuo y de 
calidad. 

% de avance del 
proyecto 

0 1 1 1 1 1 5 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

necesarias que 
permitan retener el 
talento y alcanzar altos 
índices de desempeño 
para el logro de los 
resultados. 

4. Gestión del 
Talento Humano 

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

4.5.20   Establecer y 
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 prácticas, 
fomentar la 
inclusividad y 
adaptación del entorno 
para lograr la 
motivación y 
satisfacción laboral 
necesarias que 
permitan retener el 
talento y alcanzar altos 
índices de desempeño 

para el logro de los 
resultados. 

4.5.20.41 Implementar 
el plan de sucesión 
institucional. 

Capital Humano 

Servicio 
continuo y de 
calidad. 

% de avance del 
proyecto 

0% 25% 50% 25%     100% 

4. Gestión del 
Talento Humano 

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

4.5.20   Establecer y 
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 prácticas, 
fomentar la 
inclusividad y 
adaptación del entorno 
para lograr la 
motivación y 
satisfacción laboral 
necesarias que 
permitan retener el 
talento y alcanzar altos 
índices de desempeño 
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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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

4. Gestión del 
Talento Humano 

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

4.5.20   Establecer y 
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 prácticas, 
fomentar la 
inclusividad y 
adaptación del entorno 
para lograr la 
motivación y 
satisfacción laboral 
necesarias que 
permitan retener el 
talento y alcanzar altos 
índices de desempeño 
para el logro de los 
resultados. 

4.5.20.43 Implementar 
el módulo del ERP de 
formación y  
educación continua  
en línea para el 
personal, contratistas 
e instituciones. 

Capital Humano 

Servicio 
continuo y de 
calidad. 

% de avance del 
proyecto 

50% 50% 100% 100% 100% 100% 500% 

4. Gestión del 
Talento Humano 

5. Organización 
que promueve el 
desarrollo, 
bienestar, la 

salud y calidad 
de vida laboral 
para la mejora 
continua.  

4.5.20   Establecer y 
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 prácticas, 
fomentar la 
inclusividad y 
adaptación del entorno 
para lograr la 
motivación y 
satisfacción laboral 
necesarias que 
permitan retener el 
talento y alcanzar altos 
índices de desempeño 
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. Gestión del 
Talento Humano 

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

4.5.20   Establecer y 
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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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

para la mejora 
continua.  

crear capacidades en 
el personal, aplicar 
mejores prácticas, 
fomentar la 
inclusividad y 
adaptación del entorno 
para lograr la 
motivación y 
satisfacción laboral 
necesarias que 
permitan retener el 
talento y alcanzar altos 
índices de desempeño 
para el logro de los 
resultados. 

4. Gestión del 
Talento Humano 

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

4.5.21 Desarrollar 
acciones 
institucionales por 
medio actividades, 
proyectos o programas 
para aportar en el 
cumplimiento de las 
políticas, directrices y 
planes nacionales.   

4.5.21.46 Desarrollar 
e implementar un 
programa de 
capacitación y 
sensibilización en 
materia de violencia 
de género, 
masculinidad y 
hostigamiento sexual.  

Capital Humano 

Gestión 
orientada al 
cumplimiento 
con 
transparencia.  

% de avance del 
programa 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 5 

4. Gestión del 
Talento Humano 

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

4.5.21 Desarrollar 
acciones 
institucionales por 
medio actividades, 
proyectos o programas 
para aportar en el 
cumplimiento de las 
políticas, directrices y 
planes nacionales.   

4.5.21.47 Desarrollar 
e Implementar un 
Sistema de Gestión 
Ética que fortalezca la 
institucionalidad en el 
tema.  

Capital Humano 
Comisión ética 
institucional 

Gestión 
orientada al 
cumplimiento 
con 
transparencia.  

% de avance del 
proyecto 

0% 20% 20% 20% 20% 20% 100% 

5. Sostenibilidad  6.  Educación 
continua, 
protección del 
medio ambiente 
y sostenibilidad 

5.6.22 Reforzar el 
conocimiento que tiene 
la población sobre el 9-
1-1 por medio de 
actividades para 
promover una actitud 
responsable en el uso 
del servicio 

5.6.22.48 Implementar 
acciones para 
aumentar la 
percepción del usuario 
sobre el servicio 
brindado y promover 
acciones 
responsables. 

Relaciones 
públicas y prensa 

Ciudadanos 
conscientes 
sobre el uso 
del 9-1-1 

% de avance del 
plan 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 

5. Sostenibilidad  6.  Educación 
continua, 
protección del 
medio ambiente 
y sostenibilidad 

5.6.23 Revisar y 
actualizar la currícula 
del MEP sobre los 
contenidos del uso 
correcto del 9-1-1. 

5.6.23.49 Establecer y 
mantener contactos 
con el MEP para la 
revisión y 
actualización sobre los 
contenidos actuales.  

Relaciones 
públicas y prensa 

Ciudadanos 
conscientes 
sobre el uso 
del 9-1-1 

Número de 
actualización y 
revisiones 
realizadas. 

0% 1 1 1 1 1 5 

5. Sostenibilidad  6.  Educación 
continua, 
protección del 

5.6.23 Revisar y 
actualizar la currícula 
del MEP sobre los 

5.6.23.50 Implementar 
la actualización de los 
contenidos.  

Relaciones 
públicas y prensa 

Ciudadanos 
conscientes 
sobre el uso 
del 9-1-1 

Número de 
contenidos 
actualizados en 
el periodo. 

0% 1 1 1 1 1 5 
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0. Eje Líneas de acción. 0.0.0 Objetivo 
Estratégico  

0.0.0.0 Actividades  Responsable Resultados Indicador 
Linea 
Base 

Meta 
Año 

1 

Meta 
Año 

2 

Meta 
Año 

3 

Meta 
Año 

4 

Meta 
Año 

5 

Meta 
del 

periodo 

medio ambiente 
y sostenibilidad 

contenidos del uso 
correcto del 9-1-1. 

5. Sostenibilidad  6.  Educación 
continua, 
protección del 
medio ambiente 
y sostenibilidad 

5.6.23 Revisar y 
actualizar la currícula 
del MEP sobre los 
contenidos del uso 
correcto del 9-1-1. 

5.6.23.51 Establecer 
acuerdos de 
capacitación con el 
MEP que permitan el 
cumplimiento del eje 
del 9-1-1 en la 
currícula. 

Relaciones 
públicas y prensa 
Capital Humano 

Ciudadanos 
conscientes 
sobre el uso 
del 9-1-1 

Número de 
capacitaciones 
realizadas a 
funcionarios del 
MEP  

0% 1 1 1 1 1 5 

5. Sostenibilidad  6.  Educación 
continua, 
protección del 
medio ambiente 
y sostenibilidad 

5.6.24 Fomentar una 
cultura responsable 
por medio de acciones 
que generen 
conciencia de 
desarrollo y 
sostenibilidad para 
contribuir con el medio 
ambiente y la 
sociedad. 

5.6.24.52 Desarrollar 
e Implementar un 
programa de 
sensibilización y 
capacitación para 
fortalecer las acciones 
de sostenibilidad y 
gestión ambiental.   

Soporte a la gestión 
Operativa/Comisión 
de Gestión 
ambiental 

Institución 
consciente y 
orientada a la 
gestión 
ambiental. 
ambiental 

% de avance del 
programa 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 

5. Sostenibilidad  6.  Educación 
continua, 
protección del 
medio ambiente 
y sostenibilidad 

5.6.24 Fomentar una 
cultura responsable 
por medio de acciones 
que generen 
conciencia de 
desarrollo y 
sostenibilidad para 
contribuir con el medio 
ambiente y la 
sociedad. 

5.6.24.53Implementar 
criterios sostenibilidad 
en los procesos de 
adquisición de bienes 
y servicios 
institucionales. 

Soporte a la gestión 
Operativa/Comisión 
Gestión ambiental 
Proveeduría 

Institución 
consciente y 
orientada a la 
gestión 
ambiental. 
ambiental 

% de avance de 
implementación 

0% 50% 50%       100% 

5. Sostenibilidad  6.  Educación 
continua, 
protección del 
medio ambiente 
y sostenibilidad 

5.6.24 Fomentar una 
cultura responsable 
por medio de acciones 
que generen 
conciencia de 
desarrollo y 
sostenibilidad para 
contribuir con el medio 
ambiente y la 
sociedad. 

5.6.24.54 Mantener el 
cumplimiento de la 
norma, programas y 
proyectos en materia 
de gestión ambiental. 

Soporte a la gestión 
Operativa/Gestión 
ambiental 

Institución 
consciente y 
orientada a la 
gestión 
ambiental. 
ambiental 

% de 
cumplimiento del 
plan de gestión 
ambiental 

0% 100% 100% 100% 100% 100% 500% 
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9. Análisis organizacional 
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9.1. Identificación de recursos 
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9.2. Identificación de productos institucionales (bienes/servicios) 
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10. Riesgos 

11. Divulgación del Plan Estratégico 
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• 

• 

• 

• 

• 

12. Evaluación y Seguimiento del Plan Estratégico 
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