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1. Introduccion

Como parte del quehacer operativo anual, el Sistema de Emergencias 9-1-1 en
apego a los lineamientos técnicos y metodoldgicos para la formulacion del Plan
Operativo Institucional, presenta el Plan Operativo Institucional 2023.

El Plan Operativo Anual es el instrumento formulado en concordancia con los planes
de mediano y largo plazo, en el que definen objetivos, metas, y acciones que se
deberan ejecutar durante el afio, se precisan los recursos humanos, materiales y
financieros necesarios para obtener los resultados esperados y se identifican las
unidades ejecutoras responsables de los programas de ese plan.

La preparacion del Proyecto de POI-Presupuesto se inicia a instancia de Planificacién
y Control, quien solicita a todas las unidades que componen la organizacion definir sus
necesidades justificadas en un Plan Operativo Institucional.

En cumplimiento del principio de vinculacién el Plan Operativo 2023, se encuentra
articulado con el Plan Estratégico Institucional y el presupuesto institucional. El
documento es elevado a la Direccidn para su aprobacion y a la Comision
Coordinadora del Sistema de Emergencias 9-1-1 junto con el presupuesto
institucional dada la vinculacion entre ellos y la aprobacién que debe hacer esa
instancia al presupuesto institucional.
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2. Marco Juridico
a) Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1 No. 7566 y sus reformas.

La Ley de Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1 establece la creacion de la
institucion mediante el articulo 1 que indica:

“ARTICULO 1.- Creacién

Créase el Sistema de Emergencias 9-1-1, con cobertura en todo el territorio nacional y
adscrito al Instituto Costarricense de Electricidad. Su objetivo sera participar, oportuna y
eficientemente, en la atencién de situaciones de emergencias para la vida, libertad, integridad y
sequridad de los ciudadanos o casos de peligro para sus bienes. El nivel de desconcentracion
sera maximo, segun el inciso 3) del articulo 83, de la Seccién I, Capitulo Ill, Titulo Il de la Ley
General de la Administracion Publica, respecto a las competencias que, de manera exclusiva, la
presente ley asigna al Sistema”. (Asi reformado por el articulo tnico de la Ley No. 7663 del 21
de marzo de 1997).

Sobre la regulacion y funciones el mismo cuerpo normativo indica:
“ARTICULO 2.- Regulacién

El Sistema tiene personalidad juridica instrumental y su organizacion y actividad seran
reguladas por el Derecho Publico. El ejercicio de la personalidad juridica instrumental se utilizara
en los actos que el Sistema ejecute, para cumplir con los acuerdos de la Comisién Coordinadora
o desempeniar las funciones que la ley le asigne, en materia de administracion presupuestaria y
recursos humanos, capacitacion, coordinacion Interinstitucional, manejo de emergencias y otras
no compatibles dentro del marco de competencia del Instituto Costarricense de Electricidad.
Para estos fines, el Organo dispondré de la potestad de ejecutar su asignacién presupuestaria,
segun sus objetivos definidos de servicio y coordinacion Interinstitucional, y sujeto al mandato
de las leyes que regulan dicho ejercicio. (Asi reformado por el articulo tnico de la Ley No. 7663
del 21 de marzo de 1997).

ARTICULO 3.- Funciones

Son funciones del Sistema de Emergencias 9-1-1: a) Desarrollar y mantener un sistema de
recepcion, atencion y transferencia de las llamadas de auxilio realizadas en situaciones de
emergencia a las instituciones y los cuerpos de socorro correspondientes. Realizara estas
labores a través de una red de comunicacion con una base de acceso Unica para los particulares,
que integre, con el mas alto nivel técnico y optima calidad, canales de comunicacién entre
6rganos y entes del sector publico o privado. b) Fusionar de manera progresiva en el 9-1-1, como
unico numero, todos los que atienden llamadas de auxilio en situaciones de emergencia. c)
Mantener un programa permanente de capacitacion para los funcionarios del Sistema. Para tal
efecto, suscribira acuerdos de cooperacién con entidades publicas o privadas, dentro del pais o
fuera de él. d) Ejecutar los procedimientos y tramites necesarios, dictados por la Comision
Coordinadora que se crea en el articulo 4 de esta ley, para que las emergencias reportadas se
atiendan con eficiencia y calidad. e) Desarrollar y mantener un sistema que permita la recepcion,
atencion, transferencia y 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). Ademas, deben suministrar asesoramiento, soporte, asistencia, los enlaces
necesarios, equipos de datos y comunicaciones y cualquier otro recurso necesario que requiera
el Centro Operativo de Atencién a La Violencia Intrafamiliar y Violencia contra las mujeres
(Coavifmu) del Instituto Nacional de las Mujeres, para lograr su funcionamiento, objetivo y
atender las situaciones encomendadas en la Ley 7801, Ley del Instituto Nacional de las Mujeres,
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de 30 de abril de 1998. (Asi reformado por el articulo tnico de la Ley No. 9547 del 17 de mayo
de 2018). (Inciso e) agregado segun el articulo 4 de la Ley No. 10158 del 11 de marzo de 2022)”.

b) Dictamenes

Mediante dictamen C-171-1996 del 18 de octubre de 1996, la Procuraduria General

de la Republica, define al Sistema de Emergencias 9-1-1 “..como un 6rgano de
desconcentracion maxima, “adscrito” al Instituto Costarricense de Electricidad, al cual se le atribuyé
‘personalidad instrumental”, con el objeto de posibilitar una gestion autdbnoma de los recursos que,
conforme a la Ley No. 7566, corresponden al Sistema.”

Se ratifica esta definicion con la promulgacion de la No. 7663 donde modifican
algunos articulos de la Ley de Creacion del Sistema de Emergencias 9-1-1 y se
establece que su nivel de desconcentracion sera maximo.

“...tal personalidad se utilizaré en los actos que el Sistema ejecute para cumplir con los acuerdos
de la Comisién Coordinadora o desempefiar las funciones que la ley le asigne, en materia de
administraciéon presupuestaria y recursos humanos, capacitacion, coordinacion interinstitucional,
manejo de emergencias y ofras no compatibles dentro del marco de competencia del Instituto
Costarricense de Electricidad. Indica, ademés, que, para esos fines, el Organo dispondra de la
potestad de ejecutar su asignaciéon presupuestaria, segun sus objetivos definidos de servicio y
coordinacién interinstitucional y sujeto a mandato de las leyes que regulan dicho ejercicio.

En virtud de lo dispuesto en los articulos 1y 2 de su Ley de Creacion, el Sistema de
Emergencias 9-1-1 goza de desconcentracion maxima, respecto al Instituto
Costarricense de Electricidad, en las materias que de modo exclusivo le asigna la
ley y es una persona juridica instrumental. Personalidad que le permite administrar
y ejecutar directamente su asignacion presupuestaria y administrar su personal.

Ahora bien, a pesar de la desconcentracion maxima y personalidad instrumental
conferidas, el Sistema de Emergencias 9-1-1 continua siendo un érgano del Instituto
Costarricense de Electricidad. Recordemos, brevemente que la desconcentracion
constituye una técnica de distribucion de competencias a favor de érganos de una
misma persona juridica, por la cual el érgano inferior ve atribuida una competencia
en forma exclusiva, para ejercerla en nombre propio y bajo su responsabilidad.”
(Procuraduria General de la Republica, C-165-1997 del 1 de setiembre de 1997).

De las competencias propias del Sistema de Emergencias 9-1-1, segun criterio C-
165-1997 del 1 de setiembre de 1997 de conformidad con la Ley de Creacién del
Sistema:

“...son competencias publicas propias y de exclusivo ejercicio del citado 6rgano: la prestacion del
servicio de atencion de llamadas de emergencia por medio de una red de comunicaciéon con base
de acceso Unica para los particulares, para lo cual desarrolla y mantiene el servicio de recepcion,
atencioén y transferencias de esas llamadas de auxilio (competencia genérica del sistema,
establecida en el articulo 3). Dictar politicas de organizacion, establecer areas de cobertura y fijar
los sistemas de trabajo y coordinacion, asi como dictar los procedimientos y trémites necesarios y
supervisarlos para que el Sistema y los departamentos especializados de cada instituciéon u
organizacion integrante cooperen con calidad y eficiencia en la atencion de emergencias
(competencias otorgadas por el articulo 5 a un o6rgano del Sistema, a saber, la Comision
Coordinadora del Sistema de Emergencias 9-1-1). Finalmente, se le confiri6 la potestad de nombrar
el personal necesario para el funcionamiento y la administracion eficiente del Sistema (potestad
otorgada al Director Ejecutivo del Sistema, articulo 8).(...) dicho érgano tiene la potestad para dictar
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sus propias politicas de organizacion y ejecutar su presupuesto. Ello implica el poder administrar sus
recursos y liquidarlos oportunamente ante las entidades que por ley corresponden, con total
independencia del ICE (...) la atribucién de la “personalidad tiene como objeto permitir una gestién
independiente de los recursos del Sistema”.

De las atribuciones y potestades del Director, Procuraduria General de la

Republica C-158-98 del 7 de agosto del 1998. “La Ley de Creacion del Sistema de
Emergencias 9-1-1 se encarga de definir y establecer expresamente cuales son las atribuciones y
potestades conferidas al Director Ejecutivo del citado érgano”.

Concretamente, el articulo 8 de la ley de cita dispone:

“El Sistema funcionara bajo la autoridad de un Director, quien actuara como superior jerarquico y
sera nombrado por el Instituto Costarricense de Electricidad.

El Director se encargara de ejecutar los acuerdos de la Comisiéon Coordinadora y de nombrar el
personal necesario para el funcionamiento y la administracién eficiente del Sistema; procurara
salvaguardar el nivel de especializacién y capacitacion del personal.

Vemos, pues, que la norma transcrita clara y expresamente establece que el Director es el superior
jerarquico del Sistema de Emergencias 9-1-1. Ahora bien, dado que al Sistema se le ha conferido
personalidad instrumental, conforme a la cual puede administrar en forma independiente sus

recursos, corresponde al Director la representacion judicial y extrajudicial de dicha “persona”.

Por otra parte, a pesar de que el nombramiento de dicho funcionario compete a la Junta Directiva
del Instituto Costarricense de Electricidad, sus actuaciones no son imputables al ICE, sino que son
propias del Sistema 9-1-1. En consecuencia, resultaria improcedente que el ICE le otorgara poder
alguno al citado funcionario y que éste actuara utilizando la misma personeria de dicho ente. En todo
caso, es importante indicar que el poder de actuacién y personeria del Director del Sistema deriva
de la propia Ley de Creacioén del 6rgano. Para efectos de la Ley y en razén de la “personalidad”, los
actos del Sistema son realizados por una “persona juridica” diferente del ICE y cuyo personero es el
Director del Sistema.”

“(...) dentro de las potestades conferidas al Director del Sistema de Emergencias 9-1-1 destaca el
nombramiento del personal necesario para el funcionamiento y administracion eficiente del Sistema.
Ahora bien, dado que dicha atribucion ha sido expresamente desconcentrada en favor del Sistema,
el nombramiento del personal se debe realizar de conformidad con las politicas de organizacion del
propio Sistema, sin que resulten aplicables las regulaciones que al respecto tenga el ICE. Asimismo,
en virtud de que la relacion laboral de los funcionarios que se contraten es con el Sistema no con el
ICE (véase transitorio tnico de la Ley), los nombramientos deberan realizarse conforme a las
asignaciones presupuestarias propias de dicho érgano. Conclusién:

(...) El Sistema de Emergencias 9-1-1, es un érgano del Instituto Costarricense de Electricidad, que
goza de desconcentracion maxima respecto de las competencias que de manera exclusiva le asigna
la Ley No. 7566.

El citado 6rgano goza, ademas de personalidad juridica instrumental, conforme a la cual puede
gestionar en forma auténoma los recursos que por ley corresponden al Sistema.

El Sistema tiene competencia para dictar sus propias politicas de organizacién y potestad para
efjecutar su presupuesto. De ello se deriva el poder de administrar sus recursos y liquidar su
presupuesto oportunamente ante las Autoridades que corresponda, con plena independencia del
ICE.

Dentro de la facultad de autoadministracién que tiene el Sistema, esta el poder tramitar y adjudicar
las licitaciones que requiera para el cumplimiento de sus objetivos de servicio.

El Sistema, dentro del marco de sus competencias, no se encuentra sujeto a restricciones que se le
impongan al ICE. Sin embargo, en relacién con las materias no desconcentradas, eventualmente
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podria resultar sujeto a las restricciones que se le impongan al citado instituto. En todo caso, el
Sistema, por si, puede ser objeto de regulaciones y directrices de parte del sefior Presidente de la
Republica y la Autoridad Presupuestaria.

El Director es el superior jerarquico del Sistema de Emergencias 9-1-1. En ese sentido, le
corresponde la representacion judicial y extrajudicial del Sistema. Su poder de representacién y
personeria derivan de la misma Ley de Creacion del Sistema.

Corresponde al Director del citado Organo nombrar el personal necesario para el funcionamiento y
administracion eficiente del Sistema. Obviamente dado que la relacién laboral se contrae con el
citado 6rgano y no con el ICE, los nombramientos correspondientes deben realizarse conforme a las
asignaciones presupuestarias de dicho Sistema.”

3. Marco Filosodfico

Misioén

Garantizar una respuesta interinstitucional al pais en el tramite de las llamadas e
incidentes de emergencia que ingresan al 9-1-1, sustentados en infraestructura
tecnologica innovadora, gestion de procesos y un equipo de trabajo disciplinado,
distinguido por su compromiso, solidaridad y humanidad.

Vision

Ser reconocidos el ambito nacional e internacional como una instituciéon
transparente, agil, de alta interoperabilidad y calidad de servicio en beneficio directo
de la poblacién.

Valores institucionales

Segun lo establecido en el Plan Estratégico 2017-2021, se mantienen los siguientes
valores que dan forma a la cultura y comportamientos esperados de las personas
en la organizacion.

Solidaridad: Colaboracion para la atencidén de las emergencias en donde la vida,
la integridad y la seguridad de los ciudadanos se encuentre comprometida. Parte
del sentimiento y la actitud social de unidad basada en metas o intereses comunes;
se refiere a ayudar sin recibir nada a cambio con la aplicacion de lo que se considera
es bueno para todos.

Disciplina: Es el cumplimiento de las acciones, normas y procedimientos que
determinan las obligaciones y que permiten brindar un servicio de calidad, orden,
eficacia y excelencia como parte del deber y responsabilidad, para estar en condiciones
de realizar las actividades que nos piden y poder desempefarlas o mejor que se pueda y
ser merecedores de la confianza de los ciudadanos.
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Compromiso: Tomar conciencia de la importancia y el cumplimiento de la labor, poniendo
al maximo las capacidades, conociendo y aceptando las obligaciones de hacer el trabajo
con excelencia.

Humanismo: Atencion del servicio con comprensién, empatia, sensibilidad, respeto, para
prevenir y ayudar en el momento de la emergencia a los ciudadanos.

Valor Publico
Asegurar la atencion efectiva de las emergencias

Partes Interesadas

Poblacién
Socios de

Megocio Funcionarios

Empresa i - o, J : s Alta Direccion

Privada

Asepuradoras

Instituciones Articuladas
y Vinculadas

Ambiente Agentes de

COSTA RICA : Percepcion

Proveedores A Auditoria

Medios de
Comunicacién Entidades de Control
y y Fiscalizacion

Grupos Organizados Otras Entidades
y particulares de Gobierno
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Grupo de Interés

Sujeto Interesado

Poblacion

Usuarios

Funcionarios

Funcionarios (Todas las personas trabajadoras del 9-1-1).

Alta Direccion

Direccién y Titulares Subordinados

Comision Coordinadora

Instituciones Articuladas

y Vinculadas

Entidades adscritas al Sistema de Emergencias 9-1-1 (Cruz Roja,
Bomberos, INAMU, Policia de Transito, OlJ, CCSS, MSP, PANI, CNE,
Ministerio de Salud, ICE.

Agentes de Percepcion

Agentes de  Percepcion (empresas y entidades de

telecomunicaciones).

Auditoria

Auditoria Interna

Auditoria Externa

Entidades de Control

y Fiscalizacion

Contraloria General de la Republica, Procuraduria General de la
Republica, Ministerio de Hacienda (Secretaria Técnica de Autoridad
Presupuestaria- STAP, Contabilidad Nacional, Proveeduria Nacional,
Direccion General de Tributacion DGT), Asamblea Legislativa,
Defensoria de los Habitantes, MINAE (SETENA, DIGECA, SENASA),
MTSS- CSO, MIDEPLAN, MICITT.

Otras Entidades

de Gobierno

Poder Judicial, Municipalidades, CONAPDIS, CONAPAM, Otras

entidades de gobierno central, autébnomas y desconcentracion.

ONG

Cualquier OBG con requerimientos o proyectos con la institucion.

Grupos Organizados

y particulares

Sindicatos, Colegios Profesionales.

Medios de Prensa.

Comunicacion

Proveedores Proveedores.

Ambiente Grupos Ambientales publicos, privados, independientes.
Defensores del ambiente.

Aseguradoras Corredoras de seguro privadas y el INS.

Empresa Privada

Nacional y Transnacional.

Socios de Negocio

Entidades financieras, Cooperativas y Fondo (FGA).
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4. Estructura Organizativa

ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL ﬁ

ELENA AMUY J. COSTA RICA
Directora \/

JOSE JOAQUIN ROJAS S.

Anditor iarno SIEMPRE ALERTAS
CAROLINA JIMENEZ R. LUIS FERNANDO ALFARO U.
- Planificacién y Control Asesor Juridico
DIRECCION
MACROPROCESO GERARDO GARCIA M.
PROCESO Relaciones Publicas
STAFF
WALTER SANCHEZ CH. MARVIN VARGAS A.
Soporte a la Gestion Operativ Servicio Ciudadano
AUXILIADORA TORRES F. HEILYN SOTO V. Tecnologias de INGRID SOLANO C.
Capital Humano Servicios Generales Informacion Monitoreo de la calidad del
Servicio
WILBERTH SOLIS M. WALTER OCAMPO S. JHONNY HIDALGO G. MARVIN PALMA S.
Proveeduria Finanzas Logistica Operativa Operaciones

5. Ejes, objetivos, metas vy actividades del Plan Estratégico

Eje estratégico 1: Interoperabilidad del Sistema de Emergencias 9-1-1

Objetivo Estratégico Objetivo 1.1 Desarrollar los acuerdos de nivel de servicio (SLA) del Sistema de
Emergencias 9-1-1

Meta1 Metodologia y el plan de accién para establecer los SLA del Sistema de
Emergencias 9-1-1 para el 2021.

Actividades 1. Formulacién de una metodologia para establecer los parametros de los SLA

para el Sistema de Emergencias 9-1-1.

2. Elaboracion del plan de accién para establecer los SLA a partir de la
priorizacién por tipo de incidente.

3. Validacioén de la Comisiéon Coordinadora sobre el esquema de
interoperabilidad y el modelo de gestion de la calidad en el SE911

Meta 2 Acuerdos de nivel de servicio de cada una de las instituciones adscritas para el
2021.
Actividades 1. Discusion y acuerdo, en conjunto, de los niveles de servicio establecidos y

por establecer de cada una de las instituciones adscritas.

2. Capacitacion y actualizacion de los parametros de los SLA y los protocolos
respectivos al personal de todas las instancias del Sistema de Emergencias 9-
1-1.

3. Seguimiento a los niveles de servicio alcanzados y tomar las decisiones o
acciones correctivas necesarias para su implementacion efectiva.

Objetivo Estratégico Objetivo 1.2 Implementar la planificacién y la gestién con base en resultados y
riesgos de la entidad 9-1-1.

Meta 1 Esquema de planificacion y gestion con base en resultados y riesgos para el
2021.

Actividades 1. Desarrollo de un proceso participativo y las herramientas para el desarrollo
de planes estratégicos y operativos con base en resultados y valoracion de
riesgos.

2. Capacitacion de los funcionarios de la entidad 9-1-1 en el proceso y las
herramientas de planificacion estratégica y operativa.

Meta 2 1. Esquema de gestion implementado con seguimiento y evaluacion para el
2022.
+» Al menos el 90% del personal capacitado.

» Seguimiento semestral.
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» Evaluacién anual del esquema.

Actividades 1. Seguimiento y evaluacioén de los resultados de la planificacion estratégica y
operativa.
2. Automatizacion del sistema de planificacion con base en riesgos

Meta 3 Implementar el proceso de transformacion organizacional del Sistema de
Emergencias 9-1-1

Actividades 1. Desarrollo de propuestas organizacionales: manual de organizacion y

funciones, manual de procesos y procedimientos, herramientas del sistema de
recursos humanos, plan de gestion del cambio y plan de comunicacion.
2. Implementacion de las recomendaciones brindadas.

Objetivo Estratégico Objetivo 1.3 Disefnar un Sistema de Gestion de la Calidad que asegure la
atencion efectiva de emergencias

Meta 1. Desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad con enfoque
de interoperabilidad para el 2022.

Actividades 1. Definicion del alcance, la politica, objetivos y las estrategias de desarrollo e

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

2. Sensibilizacion y capacitacion a los funcionarios de la entidad en los
principios y procesos de gestion de calidad

3.Establecimiento del equipo de auditores internos de la calidad.
4.Implementacién del Manual de procedimientos vigente

5. Auditoria interna de Linea Base

Meta 2: Mejora sistematica de los procesos definidos en el Mapa de Procesos vigente
Actividades 1. Definir equipos y capacitarlos en metodologia para la mejora continua de
procesos

2. Implementar las mejoras en los procesos con las evidencias
correspondientes

Meta 3: Reconocimiento de las buenas practicas de gestion en la atencién efectiva de
emergencias a partir del 2021
Actividades 1. Desarrollo y ejecucion de un plan de auditorias internas y de acciones
correctivas.

2. Realizacion de auditoria de verificacion de cumplimiento previo

3. Desarrollo y ejecucion de un plan de auditorias externas de
certificacion y acciones correctivas.

Eje estratégico 2: Desarrollo e innovacion de las tecnologias de informacion y

comunicacion (TICs)

Objetivo Estratégico Objetivo 2.1 Garantizar que la plataforma tecnoldgica soporte la
interoperabilidad y trazabilidad del Sistema de Emergencias 9-1-1

Meta1 Disponibilidad del servicio 24/7, 365 dias.

Actividades 1. Coordinacién de un estudio de alcance sobre la disponibilidad en las

instituciones adscritas de:

» Servicios de telecomunicaciones y la cobertura territorial.

* Infraestructura de servidores y almacenamiento

» Computadores y energia.

2. Coordinacion de los planes de inversién y las acciones requeridas para
asegurar la atencién 24/7 en las instituciones adscritas.

Meta 2 Redundancia en los servicios asociados a la operacion del Sistema de
Emergencias 9-1-1.
Actividades . Analisis de la factibilidad del uso de:

* La frecuencia LTE 4G.
» Redundancia en plataforma tecnolégica (Central telefonica, Sistema de
grabacion, red de comunicacion, conectividad y enlaces, CAD, Hardware,
almacenamiento de datos)
2. Implementacion de las soluciones tecnolégicas seleccionadas.

Meta 3. Aplicacion que permita la atencion de emergencias, interoperacion y
trazabilidad de la gestion de los servicios, implementada.
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Eje estratégico 2: Desarrollo e innovacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TICs)

Actividades 1. Levantamiento de requerimientos para la adquisicion o desarrollo de un
aplicativo, contemplando las tecnologias emergentes disponibles en el mercado
(inteligencia artificial, geolocalizacion, sistemas moviles) e integracion a
servicios tracking, siguiendo la norma ISO 22320
2. Escogencia de la opcion de aplicativo CAD adecuado a los requerimientos
de operacion del Sistema 9-1-1.
3. Plan de inversion para la implementacion de un sistema para la gestion
(CAD) del 9-1-1. Plazo de la inversion 36 meses.

Meta 4. Desarrollo de herramientas para que la plataforma tecnolédgica sea redundante
y cuente con un espacio adecuado para su funcionamiento
Actividades 1. Desarrollo de un estudio técnico y de mercado para las opciones de

arrendamiento de un centro de computo alterno.
2. Desarrollo de un estudio técnico y de mercado de herramientas tecnolégicas
para implementar en las instalaciones del 9-1-1 que mejore las condiciones de

operacion

Objetivo Estratégico Objetivo 2.2 Garantizar que la plataforma tecnoldgica permita la gestion
administrativa efectiva y transparente

Meta 1 Plataforma de servidores y almacenamiento para la gestion administrativa del
9-1-1, implementada

Actividades 1. Levantamiento de requerimientos para la adquisicién o desarrollo de la

plataforma de servidores y almacenamiento requeridos para los servicios de Tl
incluyendo los servicios de sitio alterno.

2. Consolidacién de la infraestructura de servidores y almacenamiento.

3. Dimensionamiento del requerimiento de espacio acondicionado con sistemas
alternos de energia y telecomunicaciones para los servicios del 9-1-1 para
tener una condicion para la prestacion del servicio al 99%.

Meta 2 Aplicativo para la gestion financiera, de recursos humanos, materiales y de
administracion general
Actividades 1. Levantamiento de requerimientos para la adquisicion de un aplicativo para la

gestion financiero, contable y de administracion.

2. Plan de inversion para el aplicativo para la gestién financiero, contable y de
administracion aprobado.

3. Asignacién del recurso humano requerido para la adecuada funcionabilidad
de la plataforma tecnoldgica y el cumplimiento de las directrices legales y de
control interno.

Objetivo Estratégico Objetivo 2.3 Fortalecer el procesamiento y analisis de datos para la prevencion
de emergencias

Meta 1. Herramientas para el procesamiento y analisis de amplios volimenes de datos
implementadas.

Actividades 1. Desarrollo de un estudio técnico y de mercado para las opciones de la

adquisicion de la solucion integrada en analisis de mineria de datos.
2. Implementacion de la opcion de solucion para el analisis de datos.

Eje estratégico 3: Gestion de recursos financieros y materiales

Objetivo Estratégico Objetivo 3.1 Obtener las fuentes de ingreso necesarias para lograr la
sostenibilidad financiera

Meta1 Control efectivo sobre los ingresos actuales.

Actividades 1. Mapeo de los agentes de percepcion y elaboracion de bases de datos con la

informacion requerida sobre los servicios de telecomunicaciones que prestan y
las bases imponibles.
2. Formulacién e implementacion con el apoyo de la Tributacion Directa, de
mecanismos automatizados para el control efectivo sobre los ingresos
provenientes de los agentes de percepcion de las tasas tributarias.

Meta 2 Fuentes de ingreso adicionales.

Actividades Elaboracién de la reglamentacion para articulo 7 Ley 7566 (tasa de
financiamiento) o promoverla en el Proyecto de Ley.

2. Desarrollo de una estrategia para dar seguimiento al Proyecto de Ley.

Meta 3. Control de las llamadas indebidas mejorado.

Actividades Identificacion de los nimeros telefénicos que generan llamadas indebidas de
todos los operadores de servicios de telecomunicaciones para realizar la
cobranza efectiva y oportuna de multas.

2. Mejoramiento de los procesos de cobro y elaboracion de la reglamentacion
para articulo, 16,17, 18, 19, 20 LEY 7566 (multas llamadas indebidas) o
promoverla en el Proyecto de Ley.

Objetivo Estratégico Objetivo 3.2 Mejorar la efectividad del gasto y la inversién de la institucion.
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Eje estratégico 3: Gestion de recursos financieros y materiales

Meta 1 Ejecucion presupuestaria ejecutada de acuerdo con la planificacion
institucional.
Actividades 1. Articulacion del Plan Estratégico Institucional, Plan Estratégico de

Tecnologias de Informacion, Plan de Adquisiciones, Plan Operativo, con el
presupuesto institucional.
2. Mejoramiento del proceso de planificacion-presupuesto operativo
3. Mejoramiento del proceso de contratacién administrativa y pagos a
proveedores.
4. Implementacion de un sistema de rendicion de cuentas

Meta 2 Médulo de Costos de actividades implementado en el aplicativo para la gestion
financiero, contable y de administraciéon (ERP).

Actividades 1. Definicion de los requerimientos, procedimientos, controles y estructura de
costos.
2. Capacitacion de funcionarios en el uso e implementacién del modulo de
costos.
3. Operacién del médulo de costos como insumo para la toma de decisiones y
mejoramiento de los procesos.

Objetivo Estratégico Objetivo 3.3 Mejorar las condiciones de infraestructura fisica

Meta 1. Estudio de factibilidad para contar con instalaciones adecuadas para la
operacion del 9-1-1 de acuerdo con normas internacionales en la materia,
realizado.

Actividades 1. Levantamiento de requerimientos para instalaciones fisicas adecuadas a la

operacion continua y segura del 9-1-1.

2. Elaboracion del estudio de factibilidad y las opciones de implementacion.

3. Elaboracién del plan de inversion para la implementacion de la planta fisica
en donde operen los servicios del 9-1-1.

Eje Eje estratégico 4: Gestion del Talento Humano

Objetivo Estratégico Objetivo 4.1 Desarrollar la cultura meta propia de la identidad 9-1-1
Meta1 Cultura meta implementada.
Actividades 1. Talleres de definicién de la cultura organizacional meta (considerando la

calidad, el liderazgo efectivo y comunicacion asertiva)

2. ldentificacién de las brechas entre cultura organizacional actual y cultura
organizacional meta.

3. Disefo del Plan de accion de cierre de brechas

4. Implementacioén y evaluacion del plan de cierre de brechas

Objetivo Estratégico Objetivo 4.2 Desarrollar un sistema de gestiéon de talento humano acorde con
la cultura meta y necesidades del Sistema de Emergencias 9-1-1

Meta 1. Procesos (politicas y herramientas) de gestiéon de talento humano por
competencias implementados.

Actividades 1. Definicion de las politicas de talento humano

2. Implementacion de los procedimientos de gestién requeridos por el area de
talento humano.

3. Elaboracién de las herramientas requeridas para los procesos de gestion del
talento humano.

4. Evaluacién continua del funcionamiento de los procesos de gestién de
talento humano.

Objetivo Estratégico Objetivo 4.3 Desarrollo de competencias individuales de acuerdo con los
nuevos cargos.

Meta 1 Competencias técnicas y conductuales individuales desarrolladas.

Actividades 1. Medicioén de las brechas de competencias individuales.

2. Elaboracion de planes de cierre de brechas.

3. Implementacion de los planes de cierre de brechas.

4. Evaluacion de las competencias individuales desarrolladas vs la brecha
determinada
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6. Diagnodstico Organizacional

Para el ejercicio 2023 se consideraron tanto elementos positivos como negativos
que han incidido en la gestion institucional, estos ultimos sin duda alguna han
erosionado las posibilidades de que el Servicio que brinda la Institucién a la
poblacién crezca y se fortalezca conforme las crecientes necesidades que tiene el
pais.

En ese sentido los aspectos vinculados a la regla fiscal han minado las posibilidades
internas de la institucién de cara a la prestacion del servicio, pues se han convertido
en una limitacion para implementar procesos de mejora continua que permitan
obtener resultados institucionales que son incluso contemplados en la ley.

Dentro de los aspectos positivos que presentan oportunidades importantes para
fortalecer la gestidn de la institucion son:

. Aprobacién en segundo debate del Proyecto de Ley No. 22.732 para eximir
al Sistema de Emergencias 9-1-1 de la Regla Fiscal.

. La organizacion cuenta con ingresos propios, asegurados por la tasa de
financiamiento sobre servicios telefénicos y de telecomunicaciones segun lo
establecido en el articulo 7 de la ley 7566 "Creacion del Sistema de Emergencias 9-
1-1.

. El amparo de ley 7566 el Sistema de Emergencia 9-1-1, es la organizacion
encargada de la atencién de llamadas de emergencias en todo el territorio
costarricense, mediante un numero unico y generalmente reconocido.

. El sistema informatico de atencidon a emergencias de la organizacién es un
aplicativo desarrollado por nuestro personal, por lo que esta disefiado conforme las
necesidades para particulares de nuestro pais.

. La institucion ha trabajado en documentar procedimientos y protocolos, los
cuales ha sido debidamente aprobados por las instituciones adscritas que aseguran
una homologacion en las acciones de atencion a la poblacién.

. Se cuenta con personal, comprometido, capacitado y con experiencia que
brinda un servicio de calidad a la poblacion.

. Se ha promovido la integracion con las instituciones de respuesta y apoyo

que permite la apertura y el trabajo en equipo para brindar un mejor servicio a la
poblacion.
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. Existe un posicionamiento del Sistema, tanto a nivel nacional como
internacional que ha permitido la participacidn en diferentes foros en los que se han
interesado en conocer mas detalles del modelo desarrollado en Costa Rica.

A pesar de los elementos positivos ya detallados, la institucion ha visto limitado su
accionar en diferentes ambitos, las cuales representan debilidades de cara al
servicio al usuario y a la gestion interna.

Las limitaciones presupuestarias para la mejora y ampliacion de los servicios
asociadas a la regla fiscal, debido a la restriccion en el gasto y la inversion
institucional, no han permitido:

o] Acceder y mantener mejoras tecnologicas, de acuerdo con los
requerimientos de ampliacién del servicio para que sea mas eficiente y eficaz,
conforme a las nuevas necesidades de la poblacion.

o] Se ha imposibilitado la implementacién de mejoras en el acceso a personas
con discapacidad.

o] Se ha limitado el cumplimiento de requerimientos necesarios y establecidos
por normativa, como es el caso de la Seguridad de la Informacion y los elementos
que conllevan toda su implementacion en aras de lograr un Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion.

o] Contratacion de personal operativo para fortalecer la prestacion del servicio
de atencion de llamadas de emergencias.

° No se ha logrado disponer del personal suficiente y especializado para
documentar y actualizar toda la normativa necesaria para la mejora de los controles
y las acciones institucionales.

° No ha sido posible contar con el personal necesario para fortalecer procesos
asociados a la Seguridad de la Informacion.

° No se contado con los recursos necesarios para la ejecucion de planes que
fortalezcan las habilidades duras y blandas del personal, de cara una transformacion
de la organizacion y el establecimiento de Sistemas de Gestidbn necesarios para
mejorar el Servicio.

° No ha sido posible implementar una nueva estructura de cara a la
Transformacion Organizacion que permita a la institucién ser mas eficiente en las
acciones que la le asignado.
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7. Plan Operativo Institucional 2023
7.1. Fuentes de financiamiento

Tabla 1: Sistema de Emergencias 9-1-1, Fuentes de Financiamiento para el presupuesto 2023

Fuente de financiamiento

1 Tasa de Financiamiento

2 Multas por llamadas indebidas al 9-1-1

7.2. Objetivos Estratégicos

Tabla 2: Sistema de Emergencias 9-1-1, objetivos estratégicos vinculados en el Plan Operativo
Anual 2023

W Objetivo estratégico institucional

1.1 Desarrollar los acuerdos de nivel de servicio (SLA) del Sistema de Emergencias 9-1-1

1.2 Implementar la planificacion y la gestién con base en resultados y riesgos de la entidad 9-1-1.
1.3 Disefar un Sistema de Gestion de la Calidad que asegure la atencion efectiva de emergencias

Garantizar que la plataforma tecnoldgica soporte la interoperabilidad y trazabilidad del Sistema de Emergencias
21 911

2.2 Garantizar que la plataforma tecnolégica permita la gestion administrativa efectiva y transparente
2.3 Fortalecer el procesamiento y analisis de datos para la prevencion de emergencias

3.1 Obtener las fuentes de ingreso necesarias para lograr la estabilidad financiera

3.2 Mejorar la efectividad del gasto y la inversion de la institucion.

3.3 Mejorar las condiciones de infraestructura fisica

4.1 Desarrollar la cultura meta propia de la identidad 9-1-1

Desarrollar un sistema de gestion de talento humano acorde con la cultura meta y necesidades del Sistema de
4.2 Emergencia 9-1-1

4.3 Desarrollo de competencias individuales de acuerdo con los nuevos cargos.

Fuente: Planificacion y Control, Herramienta iPsum
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Tabla 3: Sistema de Emergencias 9-1-1, estructura programatica institucional para el Plan
Operativo Anual 2023

Programa Sistema de Emergencias 9-1-1

Unidades Unidades

* Direccion
* Tecnologias de * Asesoria Juridica
informacion * Recursos Humanos

. Operaciones . Relacm_nes Puablicas
* Finanzas

*Logistica Operativa * Servicios Generales
* Monitoreo de la calidad * Proveeduria

» Asesoria Juridica
» Auditoria Interna
« Planificacion y Control

7.3. Productos y objetivos especificos

8. Tabla 4: Sistema de Emergencias 9-1-1, Productos y Objetivos Estratégicos del Subprograma
Servicio Ciudadano, Plan Operativo Institucional 2023

Centro de Costo Nivel objetivo Objetivo Producto especifico

Generar acciones permanentes para mejorar y
mantener la coordinacién y respuesta
Logistica Operativa Genérico interinstitucional, para atender las necesidades de Interoperabilidad
las instituciones de respuestas, la demanda
ciudadana y el entorno.

Metodologia y el plan de accion

Logistica Operativa Estratéaico Desarrollar los acuerdos de nivel de servicio para establecer los SLA del
9 P 9 (SLA) del Sistema de Emergencias 9-1-1 Sistema de Emergencias 9-1-1
para el 2021.
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Centro de Costo

Logistica Operativa

Monitoreo de la Calidad
del Servicio

Monitoreo de la Calidad
del Servicio

Monitoreo de la Calidad
del Servicio

Operaciones

Operaciones

Servicio Ciudadano

Soporte Tecnoldgico

Soporte Tecnologico

Soporte Tecnolégico

Soporte Tecnologico

Soporte Tecnolégico

Soporte Tecnolégico

Nivel objetivo

Estratégico

Estratégico

Genérico

Estratégico

Estratégico
colaborativo

Genérico

Genérico

Genérico

Estratégico

Estratégico

Estratégico

Estratégico

Estratégico

Objetivo

Desarrollar los acuerdos de nivel de servicio
(SLA) del Sistema de Emergencias 9-1-1

Disefar un Sistema de Gestion de la Calidad que
asegure la atencion efectiva de emergencias

Evaluar la calidad del servicio brindado en la
atencion de llamadas de emergencia.

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad que
asegure la atencion efectiva de emergencias

Obtener las fuentes de ingreso necesarias para
lograr la sostenibilidad financiera

Evaluar la calidad del servicio brindado en la
atencion de llamadas de emergencia.

Evaluar la calidad del servicio brindado en la
atencion de llamadas de emergencia. /Generar
acciones permanentes para mejorar y mantener la
coordinacion y respuesta interinstitucional, para
atender las necesidades de las instituciones de
respuestas, la demanda ciudadana y el entorno. /
Implementar mejoras para el mantenimiento, la
evolucion y la innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los procesos, la gestiéon
institucional y el Control Interno.

Implementar mejoras para el mantenimiento, la
evolucién y la innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los procesos, la gestion
institucional y el Control Interno.

Garantizar que la plataforma tecnoldgica permita
la gestion administrativa efectiva y transparente

Fortalecer el procesamiento y analisis de datos
para la prevencion de emergencias

Garantizar que la plataforma tecnolégica soporte
la interoperabilidad y trazabilidad del Sistema de
Emergencias 9-1-1

Garantizar que la plataforma tecnoldgica soporte
la interoperabilidad y trazabilidad del Sistema de
Emergencias 9-1-1

Garantizar que la plataforma tecnoldgica permita
la gestion administrativa efectiva y transparente

Producto especifico

Acuerdos de nivel de servicio
de cada una de las
instituciones adscritas para el
2021.

Desarrollo e implementacion de
un Sistema de Gestion de
Calidad con enfoque de
interoperabilidad para el 2022.

Calidad de la atencion del
servicio

Reconocimiento de las buenas
practicas de gestion en la
atencion efectiva de
emergencias a partir del 2022.

Control de las llamadas
indebidas mejorado

Atencion y tramite de Reportes
de Emergencia

Servicios Operativos y
Tecnoldgicos

Tecnologia para el
mantenimiento y continuidad
del servicio

Plataforma de servidores y
almacenamiento para la gestion
administrativa del 9-1-1,
implementada.

Herramientas para el
procesamiento y analisis de
amplios volumenes de datos
implementadas

Desarrollo de herramientas
para que la plataforma
tecnoldgica sea redundante y
cuente con un espacio
adecuado para su
funcionamiento

Disponibilidad del servicio 24/7,
365 dias

Aplicativo para la gestion
financiera, de recursos
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Centro de Costo

Soporte Tecnologico

Soporte Tecnologico

Nivel objetivo

Estratégico

Estratégico

Objetivo

Garantizar que la plataforma tecnoldgica soporte
la interoperabilidad y trazabilidad del Sistema de
Emergencias 9-1-1

Garantizar que la plataforma tecnoldgica soporte
la interoperabilidad y trazabilidad del Sistema de
Emergencias 9-1-1

Producto especifico

humanos, materiales y de
administracion general.

Aplicacion que permita la
atencion de emergencias,
interoperacion y trazabilidad de
la gestion de los servicios,
implementada.

Redundancia en los servicios
asociados a la operacion del
Sistema de Emergencias 9-1-1.

Tabla 5: Sistema de Emergencias 9-1-1, Productos y Objetivos Estratégicos del Subprograma
Gestion administrativa y de apoyo, Plan Operativo Institucional,2023

Centro de Costo

Archivo Central

Asesoria Juridica

Auditoria Interna

Capital Humano

Capital Humano

Capital Humano

Capital Humano

Direccién

Finanzas

Finanzas

Finanzas

Nivel objetivo

Genérico

Especifico

Genérico

Estratégico

Genérico

Estratégico

Estratégico

Especifico

Estratégico

Estratégico

Genérico

Objetivo

Desarrollar la eficiente gestion de los recursos,
administracién y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del Sistema y
prestacion eficaz del servicio.

Garantizar que la plataforma tecnolégica permita
la gestion administrativa efectiva y transparente

Implementar mejoras para el mantenimiento, la
evolucion y la innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los procesos, la gestion
institucional y el Control Interno.

Desarrollar un sistema de gestion de talento
humano acorde con la cultura meta y necesidades
del Sistema de Emergencias 9-1-1

Implementar acciones para fortalecer y desarrollar
los conocimientos, las habilidades y la calidad de
vida laboral de los funcionarios, para asegurar la
prestacion del servicio con el humanismo y
solidaridad que deben distinguir a la institucion.

Desarrollo de competencias individuales de
acuerdo con los nuevos cargos.

Desarrollar la cultura meta propia de la identidad
9-1-1

Cumplimiento de metas y objetivos institucionales

Obtener las fuentes de ingreso necesarias para
lograr la sostenibilidad financiera

Obtener las fuentes de ingreso necesarias para
lograr la sostenibilidad financiera

Desarrollar la eficiente gestion de los recursos,
administracion y recaudacion de los ingresos,

Producto especifico

Servicios de Apoyo

Servicios de apoyo

Servicios de Control

Desarrollar un sistema de
gestion de talento humano
acorde con la cultura meta y
necesidades del Sistema de
Emergencias 9-1-1

Servicios de Recurso Humano

Competencias técnicas y
conductuales individuales
desarrolladas

Cultura meta implementada
Servicios de Direccion,
supervision, apoyo y

acompafamiento

Control efectivo sobre los
ingresos actuales

Fuentes de ingreso adicionales

Servicios Financieros
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Centro de Costo

Finanzas

Finanzas

Finanzas

Planificacion y Control
Interno

Planificacion y Control
Interno

Planificacion y Control
Interno

Planificacion y Control
Interno

Planificacion y Control
Interno

Planificacion y Control
Interno

Proveeduria

Relaciones Publicas y
Prensa

Salud y Seguridad
Ocupacional

Salud y Seguridad
Ocupacional

Nivel objetivo

Estratégico

Estratégico

Estratégico

Genérico

Estratégico

Estratégico

Estratégico

Estratégico
colaborativo

Estratégico

Genérico

Genérico

Especifico

Especifico

Objetivo

para la autosostenibilidad del Sistema y
prestacion eficaz del servicio.

Mejorar la efectividad del gasto y la inversion de
la institucion.

Mejorar la efectividad del gasto y la inversion de
la institucion.

Obtener las fuentes de ingreso necesarias para
lograr la sostenibilidad financiera

Implementar mejoras para el mantenimiento, la
evolucion y la innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los procesos, la gestion
institucional y el Control Interno.

Implementar la planificacion y la gestion con base
en resultados y riesgos de la entidad 9-1-1.

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad que
asegure la atencion efectiva de emergencias

Implementar la planificacién y la gestion con base
en resultados y riesgos de la entidad 9-1-1.

Mejorar la efectividad del gasto y la inversion de
la institucion.

Implementar la planificacion y la gestion con base
en resultados y riesgos de la entidad 9-1-1.

Desarrollar la eficiente gestion de los recursos,
administracién y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del Sistema y
prestacion eficaz del servicio.

Disenar, desarrollar, implementar y mantener
programas de divulgacion y educacion continua a
la ciudadania, por medio de actividades sobre el
uso correcto del 9-1-1.

Gestionar el riesgo psicosocial laboral

Gestionar la ergonomia laboral

Producto especifico

Ejecucion presupuestaria
ejecutada de acuerdo con la
planificacion institucional

Médulo de Costos de
actividades implementado en el
aplicativo para la gestion
financiero, contable y de
administracion (ERP)

Control de las llamadas
indebidas mejorado

Servicios de Planificacion y
Control

Esquema de gestion
implementado con seguimiento
y evaluacion para el 2022. Al
menos el 90% del personal
capacitado.

Seguimiento semestral
Evaluacion anual del esquema

Mejora sistematica de los
procesos definidos en el Mapa
de Procesos vigente

Implementar el proceso de
transformacion organizacional
del Sistema de Emergencias 9-
1-1

Ejecucién presupuestaria
ejecutada de acuerdo con la
planificacion institucional
Esquema de planificacion y
gestion con base en resultados
y riesgos para el 2021.

Servicios de Aprovisionamiento

Educacién y Comunicacion

Plan de intervencion del riesgo
psicosocial

Implementar programa de
ergonomia
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Centro de Costo

Salud y Seguridad
Ocupacional

Salud y Seguridad
Ocupacional

Salud y Seguridad
Ocupacional

Salud y Seguridad
Ocupacional

Servicios Generales

Servicios Generales

Soporte a la Gestion
Administrativa

Soporte a la Gestién
Administrativa

Soporte a la Gestion
Administrativa

Soporte a la Gestion
Administrativa

Nivel objetivo

Especifico

Especifico

Especifico

Especifico

Genérico

Estratégico
colaborativo

Estratégico
colaborativo

Estratégico
colaborativo

Genérico

Estratégico

Objetivo

Gestionar la seguridad y las emergencias

Gestionar la higiene laboral

Gestionar servicios de atencion médica y
audiometrias para el personal el personal de
Sistema de Emergencias 9-1-1

Gestionar servicios de atencion médica y
audiometrias para el personal de Sistema de
Emergencias 9-1-1

Desarrollar la eficiente gestion de los recursos,
administracién y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del Sistema y
prestacion eficaz del servicio.

Mejorar las condiciones de infraestructura fisica

Obtener las fuentes de ingreso necesarias para
lograr la sostenibilidad financiera

Obtener las fuentes de ingreso necesarias para
lograr la sostenibilidad financiera

Desarrollar la eficiente gestion de los recursos,
administracion y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del Sistema y
prestacion eficaz del servicio.

Implementar acciones para fortalecer y desarrollar

los conocimientos, las habilidades y la calidad de
vida laboral de los funcionarios, para asegurar la
prestacion del servicio con el humanismo y
solidaridad que deben distinguir a la institucion.

Mejorar las condiciones de infraestructura fisica

Producto especifico

Implementacion de planes de
respuesta y prevencion de
riesgos a los se ven expuestos
los colaboradores (compra de
equipos de proteccion personal,
implementacion de planes)

Implementacién de planes de
intervencion ante Pandemias

Audiometrias de tamizajes y
clinicas

Servicios de atencion médica
laboral y medicina asistencial

Servicios Generales

Estudio de factibilidad para
contar con instalaciones
adecuadas para la operacion
del 9-1-1 de acuerdo con
normas internacionales en la
materia

Fuentes de ingreso adicionales

Control efectivo sobre los
ingresos actuales

Servicios Financieros y
Administrativos

Estudio de factibilidad para
contar con instalaciones
adecuadas para la operacion
del 9-1-1 de acuerdo con
normas internacionales en la
materia, realizado
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8. Distribucién del presupuesto 2023

La estructura programatica divide el plan y el presupuesto en dos subprogramas
denominados gestion operativa y gestion administrativa y de apoyo, en cuyo caso,
el 100% del presupuesto se distribuye entre ambos.

Para el 2023, tal y como se observa en la figura adjunta mas del 50% del
presupuesto esta asignado al subprograma denominado Gestién Operativa, este
proceso es en el que se centra la atencion del servicio de emergencias a la
poblacion.

Cabe resaltar que, a pesar de las limitaciones presupuestarias dictadas por la regla
fiscal, la Administracion realizé su mayor esfuerzo por enfocar la gestidon del periodo
2023 de manera que, los recursos se concentraran en asegurar, por un lado, el
servicio diario que se brinda a la poblacién y por otro la continuidad de este ante
cualquier situacion que se presente.

En este sentido, se han proyectado las necesidades para dar mantenimiento a los
contratos vigentes y de alguna manera para que se logren proyectos que permitan
a la institucion mejorar en la gestion que realiza en beneficio de la poblacion.

llustracion 1 Distribucion

porcentual del 100%

presupuesto por 0

subprograma ®e%
°

'h Gestion Operativa

68,74%

Gestion Administrativa y de apoyo

(]
—
|
31.26%

De acuerdo con los objetivos definidos para cada programa presupuestario, se tiene
la que la distribucion del presupuesto quedo de la siguiente manera:
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llustracion 2 Distribucién porcentual del presupuesto por tipo de objetivo y subprograma

6.68%

6.83%.

m Genérico m Estratégico

El 100% del presupuesto se distribuy6 entre los objetivos estratégicos y especificos, cada
subprograma. El 6.68% de los objetivos estratégicos corresponden al programa Gestién
Operativa y el 0.15% al de Gestion Administrativa y Apoyo. Esto es asi debido a que,
muchas de las acciones definidas en el Plan Estratégico se encuentran en fases iniciales
gue no requieren una asignacion presupuestaria.

Los recursos de estos objetivos estratégicos se orientan a:

¢ Garantizar que la plataforma tecnoldgica soporte la interoperabilidad y trazabilidad
del Sistema de Emergencias 9-1-1

e Garantizar que la plataforma tecnolégica permita la gestiéon administrativa efectiva
y transparente

e Desarrollo de competencias individuales de acuerdo con los nuevos cargos.

El 62.01% de los recursos se orientan a los objetivos genéricos del programa de Gestion
Operativa y un 31.16% al de Gestion Administrativa y de apoyo, lo que demuestra el
compromiso de la administracion por mantener el servicio a la ciudadania.

Estos objetivos se encuentran orientados:

o Desarrollar la eficiente gestion de los recursos, administraciéon y recaudacion de los
ingresos, para la autosostenibilidad del Sistema y prestacién eficaz del servicio.

e Implementar acciones para fortalecer y desarrollar los conocimientos, las
habilidades y la calidad de vida laboral de los funcionarios, para asegurar la
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prestacion del servicio con el humanismo y solidaridad que deben distinguir a la
institucion.

Gestionar la atencion de los servicios de salud integral para el personal de Sistema
de Emergencias 9-1-1.

Disefiar, desarrollar, implementar y mantener programas de divulgacién y educacion
continua a la ciudadania, por medio de actividades sobre el uso correcto del 9-1-1.

Evaluar la calidad del servicio brindado en la atencion de llamadas de emergencia.

Implementar mejoras para el mantenimiento, la evolucién y la innovacion de las
tecnologias, fortaleciendo la calidad, los procesos, la gestion institucional y el
Control Interno.

Gestionar la Higiene Ambiental para el personal de Sistema de Emergencias 9-1-1.

Generar acciones permanentes para mejorar y mantener la coordinacion vy
respuesta interinstitucional, para atender las necesidades de las instituciones de

respuestas, la demanda ciudadana y el entorno.

A continuacién, en el grafico 1 se puede observar que la mayoria del presupuesto esta
asignado en materia de remuneraciones al Subprograma de Gestion Operativa, cuyas
funciones son las que permiten brindar el servicio a la poblaciéon y mantener la continuidad
de este. Asi como los servicios y bienes duraderos dentro de este subprograma son los
destinados para asegurar la prestacion de las operaciones de la institucion.

Grafico 1: 3 Distribucion del presupuesto por partida presupuestaria segun subprograma

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

B Subprograma 01 Gestidn Operativa

41.79%

18.56%
16.17% 14.41%

7.06%

0.24%
0.06% ’ I 0.12% 1.27% 0.33%
. (]

REMUNERACIONES SERVICIOS MATERIALESY  BIENES DURADEROS TRANSFERENCIAS
SUMINISTROS CORRIENTES

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrador por unidad Financiera

0.00%
0.00%

CUENTAS
ESPECIALES

Subprograma 02 Gestién Administrativa y de Apoyo

23|39



Tabla 6: Sistema de Emergencias 9-1-1, Porcentaje de presupuesto asignado por objetivo, Plan
Operativo Institucional,2023

Desarrollar la eficiente gestion de los recursos, administracién y
Genérico recaudacion de los ingresos, para la autosostenibilidad del Sistema y 73.530%
prestacion eficaz del servicio.
Implementar mejoras para el mantenimiento, la evolucién y la innovacién
Genérico de las tecnologias, fortaleciendo la calidad, los procesos, la gestion 18.891%
institucional y el Control Interno.
Garantizar que la plataforma tecnolégica soporte la interoperabilidad y

- o

SsiiEtegen trazabilidad del Sistema de Emergencias 9-1-1 BT

Estratégico Gara_ntlzar que la plataforma tecnolégica permita la gestion administrativa 0.505%
efectiva y transparente

Genérico Gestionar la atencion de los servicios de salud integral para el personal 0.242%

de Sistema de Emergencias 911

Disefar, desarrollar, implementar y mantener programas de divulgacion y
Genérico educacion continua a la ciudadania, por medio de actividades sobre el 0.195%
uso correcto del 9-1-1.
Gestionar la seguridad y atencién de emergencias para el personal del

Genérico : . 0.147%
Sistema de Emergencias 911
- Evaluar la calidad del servicio brindado en la atencidn de llamadas de o
Genérico . 0.116%
emergencia.
Implementar acciones para fortalecer y desarrollar los conocimientos, las
- habilidades y la calidad de vida laboral de los funcionarios, para asegurar o
Genérico - - : S 0.049%
la prestacién del servicio con el humanismo y solidaridad que deben
distinguir a la institucién.
Estratégico (E):rzec\)rsrollo de competencias individuales de acuerdo con los nuevos 0.146%
Genérico Gestionar la Higiene Ambiental para el personal de Sistema de 0.003%

Emergencias 911
Generar acciones permanentes para mejorar y mantener la coordinacion

Genérico vy respuesta interinstitucional, para atender las necesidades de las 0.001%
instituciones de respuestas, la demanda ciudadana y el entorno.

TOTAL 100.0%

Fuente: Elaboracion propia basado en datos suministrados por Unidad de Finanzas

Dentro de la estructura programatica, se establecer productos, los cuales se definen como
bienes y servicios que justifican la existencia de una institucion. Se dividen en productos
finales y productos intermedios, los primero se refieren a aquellos se vinculan directamente
con la mision, mientras que los segundos contribuyen en forma directa o indirecta al logro
del producto final.

La siguiente tabla, desglosa los productos definidos en la institucion para el logro de las

acciones estratégicas y su correspondiente porcentaje de presupuesto asignado para el
ejercicio 2023.

24 | 39



Tabla 7: Sistema de Emergencias 9-1-Porcentaje de presupuesto asignado por producto , Plan
Operativo Institucional,2023

Producto %
Servicios de Recurso Humano 59.603%
Tecnologia para el mantenimiento y continuidad del servicio 18.883%
Servicios Generales 13.786%
Desarrollo de herramientas para que la plataforma tecnolégica sea redundante y
cuente con un espacio adecuado para su funcionamiento 6.175%
Plataforma de servidores y almacenamiento para la gestion administrativa del 9-1-1,
implementada. 0.505%
Programa de Salud Integral 0.242%
Educacion y Comunicacion 0.195%
Programa de seguridad y atencién de emergencias 0.147%
Atencion y tramite de Reportes de Emergencia 0.116%
Servicios Financieros 0.108%
Servicios de Aprovisionamiento 0.082%
Calidad de la atencién del servicio 0.146%
Servicios de Planificacién y Control 0.008%
Programa de Higiene Ambiental 0.003%
Interoperabilidad 0.001%
100%

Fuente: Elaboracion propia basado en datos suministrados por Unidad de Finanzas

Las actividades proyectadas en el Plan Operativo 2023 se desglosan en las siguiente
donde se puede apreciar de acuerdo con la partida asignada lo que se pretende ejecutar.

Tabla 8: Sistema de Emergencias 9-1-1, Actividades a ejecutar segun partida presupuestaria,
Operativo Institucional,2023

e I
Adquisicion del Servicio de Mantenimiento de Equipo y Mobiliario de Oficina
Capacitacion
Continuidad del Servicio Administrado ERP
Continuidad del Servicio de Fumigacion
Continuidad del Servicio de GPS

Servicios Continuidad del Servicio de Mantenimiento de Dispensadores de Agua y equipo

de comedor

Continuidad del Servicio de Mantenimiento de la Flotilla Vehicular
Contratacion de Auditoria Externa a los Estados Financieros
Mantenimiento de Cilindros de Oxigeno de Brigada

Mantenimiento de luxémetro
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Pago de Apartado Postal

Pago de especies fiscales de contrataciones
Pago de las comisiones bancarias.

Pago de Marchamo de la Flotilla Vehicular

Pago de peajes y parqueos

Pago de Podliza de Seguro de la Flotilla Vehicular
Pago de RTV de la Flotilla Vehicular

Pago de Servicio Celular

Pago de Suministro de Agua

Pago de viaticos

Pago del servicio de correo certificado para el envio de expedientes de Multas por
llamadas indebidas

Pago del Suministro de Energia Eléctrica

Pago pdliza de riesgos de trabajo del INS

Pago servicio uso plataforma SICOP y firmas digitales

Programa de mantenimiento preventivo y correctivo

Publicaciones en el diario oficial La Gaceta

Seguimiento y control de las audiometrias

Seguimiento y control de las citas del Servicio de Salud Integral

Servicio de hospedaje en data center (IDC/ICE)

Supervisién contratos de licencias

Supervisién de contratos de mantenimiento de equipos electromecanicos
Supervisiéon de contratos de mantenimiento de UPS

Supervisién del Servicio de Vigilancia

Supervisidn Servicio de Alquiler del Edificio

Supervisién Servicio de arrendamiento de dispositivos telefonicos
Supervisién Servicio de arrendamiento de equipo de computo
Supervisién Servicio de arrendamiento de equipos de comunicacion
Supervisién Servicio de arrendamiento de equipos de impresion y fotocopiado

Supervisién Servicio de Limpieza
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Materiales y Suministros

Bienes Duraderos

Supervisidn Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo para las unidades
de aire acondicionado de la sala de equipos del 9-1-1

Supervisién Servicio Plataforma de voz IP en la Nube con el ICE
Supervisién Servicios de telecomunicaciones con el ICE
Adquisicién de articulos para mantenimiento de flotilla vehicular
Adquisicién de baterias

Adquisicién de combustible para la flotilla vehicular

Adquisicién de Repuestos

Compra de insumos para botiquines

Compra de normas

Compra de Repuestos

Compra de Uniformes

Contratacion de suministros

Materiales alusivos a la institucién para actividades internas y externas de la
Institucién

Programa de mantenimiento preventivo y correctivo
Actualizacion del Sistema de respaldos de informacién
Adquisicién de mobiliario para comedor

Adquisicion de pruebas psicométricas

Adquisicion de teléfonos celulares

Adquisicion de UPS

Compra de Equipo para Operaciones

Compra de licencias de software para el ambiente virtual y motor de base de
datos en el sitio alterno de procesamiento de informacion

Compra de servidores para renovar la infraestructura de la gestion administrativa.

Compra de servidores redundantes para sitio alterno de procesamiento de
informacion

Compra de unidad de almacenamiento para renovar la plataforma tecnolégica de
la gestion administrativa.

Compra de unidad de almacenamiento para sitio alterno.

Renovacion de certificado digital para el sitio web.

Fuente: Elaboracion propia basado en datos suministrados por Unidad de Finanzas
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9. Resumen, Plan-Presupuesto 2023
MATRIZ PAO 2022 SUBPROGRAMA 01: GESTION OPERATIVA

01 Gestioén
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Servicios de Recurso Humano

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Pago de Planilla

Supervisién Servicio de
arrendamiento de equipos de
impresion y fotocopiado

Supervisién Servicio de
arrendamiento de dispositivos
telefénicos

Supervision contratos de
licencias

Supervisién Servicio de
arrendamiento de equipos de
comunicacion

Supervision Servicio de
arrendamiento de equipo de
cémputo

Remuneraciones €2 205 556 820.74

TOTAL, REMUNERACIONES

1.01.02 Alquiler de maquinaria,
equipo y mobiliario

¢2 205 556 820.74
@4 795 200.00

1.01.02 Alquiler de maquinaria, €26 490 240.00

equipo y mobiliario

1.01.03 Alquiler de equipo de €36 910 080.00

cémputo

1.01.03 Alquiler de equipo de 324 576 000.00

cémputo

1.01.03 Alquiler de equipo de €135 648 000.00

cémputo

Pagina 28 de 39



01 Gestion
Operativa

01 Gestioén
Operativa

01 Gestién
Operativa

01 Gestioén
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion

Operativa

01 Gestién
Operativa

01 Gestion
Operativa

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Evaluar la calidad del servicio
brindado en la atencién de
llamadas de emergencia.
Garantizar que la plataforma
tecnoldgica soporte la
interoperabilidad y trazabilidad
del Sistema de Emergencias 9-
1-1

Generar acciones permanentes
para mejorar y mantener la
coordinacion y respuesta
interinstitucional, para atender
las necesidades de las
instituciones de respuestas, la
demanda ciudadana y el
entorno.

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Atencién y tramite de Reportes de

Emergencia

Desarrollo de herramientas para
que la plataforma tecnoldgica sea
redundante y cuente con un
espacio adecuado para su
funcionamiento

Interoperabilidad

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Supervision Servicio Plataforma
de voz IP en la Nube con el ICE

Supervision Servicios de
telecomunicaciones con el ICE

Servicio de telefonia celular
utilizado para la atencién de
incidentes de Tl (Personal de
Guardia)

Pago de servicios celulares

Servicio de hospedaje en
datacenter (IDC/ICE)

Pago de peajes y parqueos

Programa de mantenimiento
preventivo y correctivo

Programa de mantenimiento
preventivo y correctivo

1.01.99 Otros alquileres

1.02.04 Servicio de
telecomunicaciones

1.02.04 Servicio de
telecomunicaciones

1.02.04 Servicio de
telecomunicaciones

1.03.07 Servicios de tecnologias
de informacioén

1.05.01 Transporte dentro del
pais

1.05.01 Transporte dentro del
pais

1.05.02 Viaticos dentro del pais

$297 477 014.40

€126 000 000.00

€150 000.00

¢656 796.00

#12 096 000.00

€10 000.00

@50 000.00

@1 210 000.00
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01 Gestion
Operativa

01 Gestién
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestién
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

Generar acciones permanentes
para mejorar y mantener la
coordinacion y respuesta
interinstitucional, para atender
las necesidades de las
instituciones de respuestas, la
demanda ciudadanay el
entorno.

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Evaluar la calidad del servicio
brindado en la atencién de
llamadas de emergencia.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Interoperabilidad

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Atencion y tramite de Reportes de
Emergencia

Tecnologia para el mantenimiento y
continuidad del servicio

Pago de viaticos

Supervisiéon de contratos de
mantenimiento de equipos
electromecanicos

Supervision Servicio de
mantenimiento preventivo y
correctivo para las unidades de
aire acondicionado de la sala
de equipos del 9-1-1

Supervision de contratos de
mantenimiento de UPS

Programa de mantenimiento
preventivo y correctivo

Compra de Repuestos

Adquisicion de baterias

1.05.02 Viaticos dentro del pais

1.08.04 Mantenimiento y
reparacion de maquinaria y
equipo de produccion

1.08.07 Mantenimiento y
reparacion de equipo y
mobiliario de oficina

1.08.08 Mantenimiento y
reparacion de equipo de
cémputo y sistemas de
informacion

TOTAL, SERVICIOS

2.01.01 Combustibles y
lubricantes

2.04.02 Repuestos y accesorios

2.04.02 Repuestos y accesorios

TOTAL, MATERIALES Y
SUMINISTROS

@54 000.00

@6 921 600.00

@3 222 000.00

@3 417 120.00

€979 684 050.40
€100 000.00

@1 832 950.00

@1 100 000.00

¢3 032 950.00
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01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestioén
Operativa

01 Gestién
Operativa

01 Gestién
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

01 Gestion
Operativa

Evaluar la calidad del servicio
brindado en la atencion de
llamadas de emergencia.
Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Garantizar que la plataforma
tecnologica permita la gestion
administrativa efectiva y
transparente

Garantizar que la plataforma
tecnologica soporte la
interoperabilidad y trazabilidad
del Sistema de Emergencias 9-
1-1

Garantizar que la plataforma
tecnologica soporte la
interoperabilidad y trazabilidad
del Sistema de Emergencias 9-
1-1

Garantizar que la plataforma
tecnoldgica permita la gestion
administrativa efectiva y
transparente

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Garantizar que la plataforma
tecnoldgica soporte la
interoperabilidad y trazabilidad
del Sistema de Emergencias 9-
1-1

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Atencion y tramite de Reportes de

Emergencia

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Plataforma de servidores y
almacenamiento para la gestion
administrativa del 9-1-1,
implementada.

Desarrollo de herramientas para
que la plataforma tecnolodgica sea
redundante y cuente con un
espacio adecuado para su
funcionamiento

Desarrollo de herramientas para
que la plataforma tecnoldgica sea
redundante y cuente con un
espacio adecuado para su
funcionamiento

Plataforma de servidores y
almacenamiento para la gestion
administrativa del 9-1-1,
implementada.

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Desarrollo de herramientas para
que la plataforma tecnoldgica sea
redundante y cuente con un
espacio adecuado para su
funcionamiento

Tecnologia para el mantenimiento y

continuidad del servicio

Compra de Equipo

Adquisicion de UPS

Compra de servidores para
renovar la infraestructura de la
gestion administrativa.

Compra de servidores
redundantes para sitio alterno.
(Procesamiento de informacion)

Compra de unidad de
almacenamiento para sitio
alterno.

Compra de unidad de
almacenamiento para renovar
la plataforma tecnoldgica de la
gestion administrativa.
Renovacion de certificado
digital para el sitio web.

Compra de licencias de
software para el ambiente
virtual y motor de base de datos
en el sitio alterno
procesamiento de informacion
Actualizacion del Sistema de
respaldos de informacion

5.01.03 Equipo de
Comunicacion

5.01.05 Equipo de cémputo

5.01.05 Equipo de cémputo

5.01.05 Equipo de computo

5.01.05 Equipo de computo

5.01.05 Equipo de computo

5.01.05 Equipo de cémputo

5.99.03 Bienes intangibles

5.99.03 Bienes intangibles

TOTAL BIENES DURADEROS

@3 645 730.00

@25 920 000.00

€11 520 000.00

@54 720 000.00

@41 652 000.00

€15 120 000.00

540 000.00

¢217 440 000.00

@2 160 000.00

€372 717 730.00
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01 Gestion
Operativa

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestién
Administrativa y de
Apoyo

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Servicios de Recurso Humano

Pago de Planilla

Transferencias Corrientes

TOTAL, TRANSFERENCIAS
CORRIENTES

TOTAL, SUBPROGRAMA

MATRIZ PAO 2022 SUBPROGRAMA 02: GESTION ADMINISTRATIVA Y DE APOYO

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Servicios de Recurso Humano

Servicios Generales

Servicios Generales

Servicios Generales

Pago de Planilla

Supervisién Servicio de Alquiler
del Edificio

Continuidad del Servicio
Administrado ERP

Continuidad del Servicio de
GPS

Remuneraciones

TOTAL, REMUNERACIONES

1.01.01 Alquiler de edificios,
locales y terrenos

1.01.03 Alquiler de equipo de
cémputo

1.01.03 Alquiler de equipo de
cémputo

€67 030 075.77

¢67 030 075.77

¢3 628 021 626.91

(853 387 580.53

€853 387 580.53
¢353 501 971.20

¢172 767 960.00

518 400.00
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02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestién
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestién
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestién
Administrativa y de
Apoyo

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administraciéon
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Disefar, desarrollar,
implementar y mantener
programas de divulgacion y
educacion continua a la
ciudadania, por medio de
actividades sobre el uso
correcto del 9-1-1.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Disefar, desarrollar,
implementar y mantener
programas de divulgacion y
educacion continua a la
ciudadania, por medio de
actividades sobre el uso
correcto del 9-1-1.

Servicios Generales

Servicios Generales

Servicios Financieros

Servicios Generales

Educacién y Comunicacién

Servicios Generales

Educacién y Comunicacién

Pago de Suministro de Agua

Pago del Suministro de Energia
Eléctrica

Pago del servicio de correo
certificado para el envio de
expedientes de Multas por
llamadas indebidas

Pago de Apartado Postal

Pago del Servicio Celular

Pago de Servicio Celular

Publicaciones en el diario oficial
La Gaceta

1.02.01 Servicio de agua y
alcantarillado

1.02.02 Servicio de energia
eléctrica

1.02.03 Servicio de correo

1.02.03 Servicio de correo

1.02.04 Servicio de
telecomunicaciones

1.02.04 Servicio de
telecomunicaciones

1.03.01 Informacion

@12 000 000.00

@35 000 000.00

€500 000.00

€20 000.00

@220 000.00

@97 200.00

@1 000 000.00

3339



02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Gestionar la atencién de los
servicios de salud integral para
el personal de Sistema de
Emergencias 911

Gestionar la atencién de los
servicios de salud integral para
el personal de Sistema de
Emergencias 911

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Servicios de Aprovisionamiento

Servicios Financieros

Programa de Salud Integral

Programa de Salud Integral

Servicios Financieros

Servicios Generales

Servicios Generales

Servicios Generales

Pago servicio uso plataforma
SICOP y firmas digitales

Pago de las comisiones
bancarias.

Seguimiento y control de las
citas del Servicio de Salud
Integral

Seguimiento y control de las
audiometrias

Contratacion de Auditoria
Externa a los Estados
Financieros

Supervision del Servicio de
Vigilancia

Supervision Servicio de
Limpieza

Pago de RTV de la Flotilla
Vehicular

1.03.06 Comisiones y gastos
por servicios financieros y
comerciales

1.03.06 Comisiones y gastos
por servicios financieros y
comerciales

1.04.01 Servicios en ciencias de
la salud

1.04.01 Servicios en ciencias de
la salud

1.04.04 Servicios en ciencias
econdmicas y sociales

1.04.06 Servicios generales

1.04.06 Servicios generales

1.04.99 Otros servicios de
gestion y apoyo

@1 904 214.53

@200 000.00

€10 058 892.00

@2 700 000.00

@5 000 000.00

@73 391 505.48

@66 000 000.00

85 000.00
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02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestién
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Disefar, desarrollar,
implementar y mantener
programas de divulgacion y
educacion continua a la
ciudadania, por medio de
actividades sobre el uso
correcto del 9-1-1.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Gestionar la seguridad y
atencion de emergencias para
el personal del Sistema de
Emergencias 911

Desarrollo de competencias
individuales de acuerdo con los
nuevos cargos.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Servicios Generales

Educacion y Comunicacion

Servicios Generales

Servicios Generales

Programa de seguridad y atencién
de emergencias

Competencias técnicas y
conductuales individuales
desarrolladas

Servicios Generales

Continuidad del Servicio de
Fumigacion

Pago de Viaticos

Pago de Viaticos

Pago de Pdliza de Seguro de la
Flotilla Vehicular

Pago pdliza de riesgos de

trabajo del INS

Capacitacion

Continuidad del Servicio de
Mantenimiento de la Flotilla
Vehicular

1.04.99 Otros servicios de
gestion y apoyo

1.05.02 Viaticos dentro del pais

1.05.02 Viaticos dentro del pais

1.06.01 Seguros

1.06.01 Seguros

1.07.01 Actividades de
capacitacion

1.08.05 Mantenimiento y
reparacion de equipo de
transporte

©475 360.15

@300 000.00

€200 000.00

3 100 000.00

@7 500 000.00

@7 724 040.00

@1 000 000.00
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02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Gestionar la Higiene Ambiental
para el personal de Sistema de
Emergencias 911

Gestionar la seguridad y
atencion de emergencias para
el personal del Sistema de
Emergencias 911

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Servicios Generales

Programa de Higiene Ambiental

Programa de seguridad y atencion
de emergencias

Servicios Generales

Servicios Generales

Servicios de Aprovisionamiento

Servicios Generales

Servicios Generales

Adquisicion del Servicio de
Mantenimiento de Equipo y
Mobiliario de Oficina

Mantenimiento de luxémetro

Mantenimiento de Cilindros de
Oxigeno de Brigada

Continuidad del Servicio de
Mantenimiento de
Dispensadores de Agua y
equipo de comedor

Pago de Marchamo de la
Flotilla Vehicular

Pago de especies fiscales de
contrataciones

Adquisicion de combustible
para la flotilla vehicular

Adquisicion de Repuestos

1.08.07 Mantenimiento y
reparacion de equipo y
mobiliario de oficina

1.08.99 Mantenimiento y
reparacion de otros equipos

1.08.99 Mantenimiento y
reparacion de otros equipos

1.08.99 Mantenimiento y
reparacion de otros equipos

1.09.99 Otros impuestos

1.09.99 Oftros impuestos

TOTAL, SERVICIOS

2.01.01 Combustibles y
lubricantes

2.04.02 Repuestos y accesorios

@250 000.00

©150 000.00

@80 000.00

@1 000 000.00

@2 400 000.00

@1 250 000.00

€760 394 543.36
@2 000 000.00

€300 000.00
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02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Gestionar la seguridad y
atencion de emergencias para
el personal del Sistema de
Emergencias 911

Implementar mejoras para el
mantenimiento, la evolucion y la
innovacion de las tecnologias,
fortaleciendo la calidad, los
procesos, la gestion institucional
y el Control Interno.

Disefar, desarrollar,
implementar y mantener
programas de divulgacion y
educacion continua a la
ciudadania, por medio de
actividades sobre el uso
correcto del 9-1-1.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Disenar, desarrollar,
implementar y mantener
programas de divulgacion y
educacion continua a la
ciudadania, por medio de
actividades sobre el uso
correcto del 9-1-1.

Servicios de Aprovisionamiento

Programa de seguridad y atencion
de emergencias

Servicios de Planificacion y Control

Educacion y Comunicaciéon

Servicios de Aprovisionamiento

Servicios Generales

Educacién y Comunicacion

Contratacion de suministros

Compra de insumos para
botiquines

Compra de normas

Materiales alusivos a la
institucion para actividades
internas y externas de la
Institucion

Contratacion de suministros

Adquisicion de articulos para
mantenimiento de flotilla
vehicular

Compra de Uniformes

2.99.01 Utiles y materiales de
oficina y computo

2.99.02 Utiles y materiales
médico, hospitalario y de
investigacion

2.99.03 Productos de papel,
cartén e impresos

2.99.03 Productos de papel,
cartén e impresos

2.99.03 Productos de papel,

cartén e impresos

2.99.04 Textiles y vestuario

2.99.04 Textiles y vestuario

TOTAL, MATERIALES Y
SUMINISTROS

©400 000.00

¢162 370.00

©400 000.00

@5 000 000.00

€800 000.00

20 000.00

@3 794 862.05

¢12 877 232.05
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02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestioén
Administrativa y de
Apoyo

02 Gestion
Administrativa y de
Apoyo

Desarrollar la eficiente gestion Servicios Generales
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Desarrollar la eficiente gestion
de los recursos, administracion
y recaudacion de los ingresos,
para la autosostenibilidad del
Sistema y prestacion eficaz del
servicio.

Implementar acciones para
fortalecer y desarrollar los
conocimientos, las habilidades y
la calidad de vida laboral de los
funcionarios, para asegurar la
prestacion del servicio con el
humanismo y solidaridad que
deben distinguir a la institucion.

Servicios Generales

Servicios de Recurso Humano

Desarrollar la eficiente gestion Servicios de Recurso Humano
de los recursos, administracion

y recaudacion de los ingresos,

para la autosostenibilidad del

Sistema y prestacion eficaz del

servicio.

Adquisicion de teléfonos
celulares

Adquisicion de mobiliario para
comedor

Adquisicion de pruebas
psicométricas

Pago de Planilla

5.01.03 Equipo de
Comunicacion

5.01.99 Magquinaria, equipo y
mobiliario diverso

5.99.03 Bienes intangibles

TOTAL, BIENES DURADEROS
Transferencias Corrientes

TOTAL, TRANSFERENCIAS
CORRIENTES
TOTAL, SUBPROGRAMA

TOTAL, PRESUPUESTO

©750 000.00

@2 760 000.00

@2 600 000.00

€6 110 000.00
@17 337 369.21

€17 337 369.21

¢1 650 106 725.15
¢5 278 128 352.06
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