INFORME DE AVANCE DEL PLAN
DE MEJORA CAF ANO 2026

o8 SISTEMA NAGIONAL
W 0e ATENGION
kH A EMEAGENCIAS
ok ¥ SEGURIDAD

Junio 2026

Elaborado por el Departamento Calidad en la Gestidn
Direccién de Planificacion y Desarrollo, Sistema 9-1-1.



SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1 BII '

OBUJETIVO ettt oottt ettt ettt e e e e e e aate e e e essssaaaaae et eesesssasaa s et eeesssssasssaaseeeeessssaassasaeeeesssssasssssseeeesssssnnnrrnes 2
ALCANGCE ...ttt ettt ettt e e e ettt e e e s e e s e aaeteeeessaaaaaaaaeeeeeesssaassa s s e e eesesssaasssaaeeeesssssasbasaeesesesasassssasesesssanns 2
[ EER V1L = Lo Lo T €1 o] o T=1 LK TRRRRRRRRRN 3
(D] oY AN 21 2 {0 ] I O LTS 4
ACCION I: CONCLUIR LA REVISION DE LA MISION, VISION Y VALORES Y EL NUEVO MARCO DE ELABORACION
DEL PEI 2025-2028. .ccoiieeeeeeeieeeeeeeeeeiteeteeeeesseestasetreesssssassssseeeesssssassaseeeeesssssssssesaeesessssssasesseesssssanssrsseseesesssnnssens 4
ACCION II- HACER PLAN DE DIVULGACION DEL PLAN ESTRATEGICO 2025-2028 QUE CONTIENE LA MISION,
VISION VALORES, ESTRATEGIAS, OBJETIVOS, ENTRE OTROS....... ittt eeeve e et e e e ea e e e eaneeees 6
ACCION lII- Divulgar la misién, visién y valores a todos (05 grupos de iNterés. ...........coceveeeveeeeeeieeeveeenseeeeenenas 7
ACCION IV- APROBAR EN CONJUNTO CON EL MAP EL MANUAL DE CARGOS. ...veeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 8
ACCION V: REALIZAR UN PLAN DE FORTALECIMIENTO DE LA CULTURA DE LA CALIDAD INSTITUCIONAL. ....... 9
ACCION VI: CONCLUIR CON LA ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO 2025-2028 DE LA DIRECCION
EJECUTIVA DEL SISTEIMA O-1-T.iiiiceieeieiee ettt ettt e e e e eeaete et e s sessssaaseeeeesssssassesaeeeesssssasssesseesesssssassesseeeesssnnan 10
ACCION VII: DIVULGAR EL PLAN ESTRATEGICO 2025-2028 DE LA DIRECCION EJECUTIVA DEL SISTEMA 9-1-1.
.......................................................................................................................................................................... 11
ACCION VIII: CREAR ENCUESTA INSTITUCIONAL DE SATISFACCION CIUDADANA EN COORDINACION CON EL
MAP PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO . ...uuuteiieiiieeeeereeeeeeeeeeesieeeeeeesssssesseseeesssssssssssssseesesssnns 12
ACCION IX: REALIZACION DE PROCEDIMIENTO DONDE SE SISTEMATICEN TODAS LAS ENCUESTAS
REALIZADAS A LOS SERVICIOS INTERNGOS. ...ittiie ittt ettt et e et e et s e s e st s eaa e saa e et esanessbaeennseranes 12

ACCION X: CREAR ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SOFTWARES IMPLEMENTADOS PARA LOS USUARIOS
MEDIR LA CALIDAD DE LOS IMISIMIOS. ...coiiiiiie ittt sttt e s s ree e s e s s 13

ACCION XI- APLICAR ENCUESTA INSTITUCIONAL DE SATISFACCION CIUDADANA PARA MEDIR LA
PERCEPCION SOBRE EL SERVICIO 9-1-1 A TRAVES DEL PORTAL DE OBSERVATORIOS DE SERVICIOS PUBLICOS.

1|Pag.
Sistema Nacional de Atencidon a Emergencias y Seguridad 9-1-1
Direccidn de Planificacion y Desarrollo, Depto. Calidad en la Gestidn.



SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1 BII

*Pad

Presentar el avance del cumplimiento del Plan de Mejora del modelo de excelencia CAF 2024 y el
estatus de la implementacidn de las actividades comprometidas.

El periodo del plan de mejora es el del enero a junio 2026 y la evaluacion comprende los avances
obtenidos a junio 2026.
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RESULTADOS GLOBALES

global del plan de mejora para el afio 2026.

.
v
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Subcriterio 1.1 Dirigir  la
organizacion desarrollando su
mision, vision y valores.

Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,

procesos, manuales, funciones,

respor y com adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

ORA A

Concluir la revision de la mision,
vision y valores y el nuevo marco
de elaboracion del PEI 2025-2028.

1-Jan-25

31-Dec-25

30-Dec-25

Lourdes Florentino

Plan Estratégico Publicado

Subcriterio 1.1 Dirigir  la
organizacién desarrollando su
mision, vision y valores.

Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,

procesos, manuales, funciones,

respor y com adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

Hacer plan de divulgacion del Plan
Estratégico 2025-2028 que|
contiene la mision, vision valores,
estrategias, objetivos, entre otros.

1-Jan-25

31-Dec-25

1-Apr-26

Lourdes Florentino

Evidencias de la divulgacién

Subcriterio 1.1 Dirigir la
organizacién desarrollando su
mision, vision y valores.

Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,
procesos, manuales, funciones,

respor adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

y comp

Divulgar la mision, visién y valores
a todos los grupos de interés.

31-Dec-25

30-Mar-26

30-Dec-25

Lourdes Florentino

Evidencias de la divulgacién

Subcriterio 1.2 Gestionar la
organizacion, su rendimiento y|
sumejora continua..

Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,
procesos, manuales, funciones,
responsabilidades y competencias adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

Aprobar en conjunto con el MAP el
Manual de Cargos.

3-Jul-25

30-Jun-26

Arlyn Dihmes

Resolucion de aprobacion de cargo 90%

Subcriterio 1.2 Gestionar la
organizacion, su rendimiento y
su mejora continua.

9) Muestran su compromiso con la innovacion,
promoviendo la cultura de mejora continua y|
fomentando la retroalimentacion de los
empleados.

Realizar un plan de fortalecimiento
de la cultura de la calidad
institucional.

3-Jul-25

30-Jun-26

28-Jan-26

Teresa Garcés

Plan realizado

Subcriterio  2.2. Elaborar la
estrategia y la planificacion,
teniendo en cuenta la
informacion recopilada.

Desarrollar una politica de responsabilidad social
e integrarla en la estrategia y planificacion de la
organizacion.

Concluir con la elaboracién del Plan
Estratégico 2025-2028 de la
Direccion Ejecutiva del Sistema 9-1-
1.

1-Jan-25

31-Dec-25

30-Dec-25

Lourdes Florentino

Plan Estratégico Publicado

Subcriterio  2.2. Elaborar la
estrategia y la planificacion,
teniendo en cuenta la
informacion recopilada.

Desarrollar una politica de responsabilidad social
e integrarla en la estrategia y planificacion de la
organizacion.

Divulgar el Plan Estratégico 2025-
2028 de la Direccion Ejecutiva del
Sistema 9-1-1.

1-Jan-25

31-Dec-25

30-Dec-25

Lourdes Florentino

Plan Estratégico Publicado

Subcriterio 6.1. Mediciones de|
la percepcion.

Orientacion al ciudadano/cliente sobre el
enfoque del personal a su atencion. (amabilidad,
trato equitativo, atencion oportuna, claridad de|
la informacion facilitada, predisposicion de los
empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad y
capacidad para facilitar soluciones

personalizadas).

institucional  de|
satisfaccion ciudadana en
coordinacion con el MAP para
medir la calidad del
recibido.

Crear encuesta

servicio

3-Jul-25

30-Jun-26

29-Jul-25

Teresa Garcés

Encuesta elaborada

Subcriterio 7.1. Resultados en
relacion con la percepcion
global de las personas, acerca
de:

Mecanismos de retroalimentacion, consulta y
dialogo y encuestas sistematicas del personal.

Realizacion ~ de  Procedimiento
donde se sistematicen todas las
encuestas realizadas a los servicios

internos.

9-Jan-25

30/6/2026

Teresa Garcés

Procedimiento aprobado

10

Subcriterio 7.1. Resultados en
relacion con la percepcién
global de las personas, acerca
de:

El enfoque de la organizacion para los cambios y|
lainnovacién.

Crear encuesta de satisfaccion de|
los softwares implementados para
los usuarios medir la calidad de los
mismos.

3-Jul-25

30-Jun-26

31-Mar-26

Teresa Garcés

Encuesta creada

11

Subcriterio 7.1. Resultados en
relacion con la percepcion
global de las personas, acerca
de:

La imagen y el rendimiento general de la
organizacion (para la sociedad, los
ciudadanos/clientes y otros grupos de interés)

Aplicar encuesta institucional de|
satisfaccion ciudadana para medir|
la percepcion sobre el servicio 9-1-
1 a través del Portal de
Observatorios de Servicios
Publicos.

3-Jul-25

30-Jun-26

15-Aug-25

Teresa Garcés

Informe de encuesta de satisfaccion

Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1
Direccidn de Planificacion y Desarrollo, Depto. Calidad en la Gestidn.

Cumplimiento Total 99%

El resultado global de cumplimiento hasta la fecha es de - A continuacion, se presenta la tabla
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A continuacion, se presentan las evidencias de cada una de las actividades realizadas del plan de
mejora CAF periodo junio 2026:

ACCION I: CONCLUIR LA REVISION DE LA MISION, VISION Y VALORES Y EL NUEVO
MARCO DE ELABORACION DEL PEI 2025-2028.

El Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 concluyé el proceso de revision y
actualizacién de la misidn, visién y valores institucionales, asi como del nuevo marco metodoldgico para la
elaboracion del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2028. Como resultado de este proceso, el PEI 2025-
2028 fue debidamente aprobado y publicado.

*

v ¢

L L

* T
»

Santo Domingo, D. N
Diciembre 5, 2025
2025-DPD-013
Santo Domingo, D.N

30 de diciembre de 2025

AL Coronel Pi ij
onel Piloto Randolfo Rijo, ERD OI-DE-25-0547
Director Ejecutivo
Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad, 9-1-1 Del g Director Ejecutivo del Sistema Nacional de Atencion a
2 = Emergencias y Seguridad, 9-1-1
Asunto Remisién Plan Estratégico 2025-2028 Ala : Directora de Planificacion y Desarrollo del Sistema 9-1-1
Asunto : Remision del Plan Estratégico 2025-2028

Distinguido Coronel Rijo, Anexo S Su comunicacion num, 2025-DPD-013 y anexos
Cortésmente, nos dirigimos a usted con el objetivo de remitirle el Plan Estratégico Institucional DEVUELTO cortésmente, on 1 aprobacion de este

correspondiente al periodo 2025-2028, del Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y

Despache
Seguridad 9-1-1, para fines de su aprobacién previo a la impresion o
on / ' /] i
Atentamente < ”l;, " a
o | T o
~ ¥ HE & LB
£ H - s " GIRECCION
\ . o @ Caronel iloto CICUTIVR
A— @ .otk :
7 | S S - -~ 1 YDESARROLLO & ¥
“T\\ . 7 ) \“ /T
\ / S breat Copla: Archive
r‘ Lourdes,Florent =L 2 & 5w g 1S g
\_ Péetfdra Pianificacion y Desarrollo
“Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1
A
\
LFiae
@ , e— y @ a » - o]
[T ERIRCSIT ) N—r—————— e (@ wsi T NPINEREN S —— = -
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Metodologia para la elaboracion del Plan Estratégico Institucional
2025-2028

17

El abordaje metodoldgico para la elaboracion del PEl 2025-2028 siguid los lineamientos establecidos
por el sterio de Economia Planificacion y Desarrollo (MEPyn) presentados en el Manual
Metodoidgico para la Gestidn de la F it titucional (MEPYD, 2024). que

contempla cuatro fases para el proceso de planificacin estratégica institucional, como se aprecia en
la Figura 4.

Figura 4. Fases del Proceso de Planificacion Estratégica Institucional

Cadana resultados Racopllacn da Evaluadidn da:

Maita normative
Mision

Indicadoras informacion Fertinencia
Prioridadeas Metas Registro Ficacia
Problemas Priorizacian Reportes Hidenda
Andlisis da actores Ejas estratégicos Informessjscuién Sostenitilidad
Anlisis FODA Productos Impacto
Estrategias Marco estratégica i cadores Informe evaluacion
Fuente: Consultoria PEl 2025-2028, baszda en el Manusl e Gestian de la ion Estratégicn

Institucionsl, Ministerio de Economis, Planificacion y Desarrollo, 2024

El marco de referencia que proveen 10s lineamientos contenidos en el Manual del MEPYD asegura que
tanto el desarrollo del proceso de elaboracion del PEI como los productos que emanen de él y su
posterior je ion, 1 de manera la politica de gestion de riesgo.

En ese sentido, el proceso de planificacion estratégica inicid con la fase que cierra el ciclo de

quees lade i6n. Se realizé una evaluacion integral del PEI 2022-2024 que Iomé
‘en cuenta tanto el l0gro de los y objetivos comao la ejf de las
programadas. Los resultados de la evaluacién sirvieron de punto de partida para la prospeccion de
cara al nuevo PEL

El proceso metodoldgico fue integral, , & incluyd las siguientes

fases:

y basado en

1. Revisién del marco de referencia
Se realizd un andlisis del marco legal, institucional y estratégico que rige la operacion del
Sistema 9-1-1, considerando la Ley nim. 184-17, su Reglamento de Aplicacién y demds
disposiciones pertinentes. ASimismo, s& revisaron 10s compromisos establecidos en el PEI
2022-2024, las prioridades gubernamentales y los objetivos vinculados a la Estrategia

Nacional de Desarrollo 2030

Vision

Sarlahsﬂ[u\:lancunalsmﬂ:bpuﬂmnmajnrvahradndslpafsymmdemerendaamvnl

nacional y regional, en la atencidn efectiva a

personas gue se encuentren en el territorio nacional

Valores

Integridad Actuar con honestidad en el
servicio que prestamos, el
g‘@ manejo de los fondos y los
= recursos publicos, apegados

a los valores éticos y
morales, cumpliendo con las
politicas, normativas y
procedimientos establecidos.

SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1

HII i

lll. Marco Estratégico Institucional

El presente Plan i i ger Ia visidn, misién y valores definidos
en el ciclo anterior, en reconocimiento a su vigencia y pertinencia para orientar el quehacer de la
Direccién Ejecutiva del Sistema Nacional de Atencidn a Emergencias y Seguridad 9-1-1.

La misién sintetiza Ia razén de ser del Sistema, su proposito y el papel que

en beneficio de la ciudadania. La visién, por su parte, expresa |a aspiracion de largo plazo que moviliza
alai ion y sefiala alcanzar. Los valol principios
y convicciones compartidas que guian las decisiones ¥ comportamientos de todo el personal,

en la accidn y la confianza de la poblacion en el
Senvicio
Mision
Coordinar de manera efectiva la atencidn a las de enel

territorio nacional, procurando la salvaguarda de vidas y bienes de Ias personas

Coordinar de manera efectiva: estamos comprometidos con todas las acciones y actividades de una
gestion integral Desde los aspectos de la

y
de respuesta, hasta I0s mas minimos detalles.

de la ir ylas
de una atencitn ripida, digna y segura, a través de la i entre |as it
de respuesta y demas actores vinculados al s::tema personal altamente [}alrﬂnado ¥ comprometido,

tecnologia avanzada de video vigilancia y y altos y modernos de calidad.
La atencidn a las de s0mos la entidad oficial que integra, con
carcter de permanencia y gratuidad, todos los esfuerzos de las distintas instituciones de respuesta
a emergencias, seguridad y casos de contaminacién sonora en la Repiiblica Dominicana, procurando
un alto nivel de confianza y tranquilidad en toda la poblacién_

Enel cional: estamos U n la de una cobertura real y efectiva
de todo el territorio i asi a todos los cil vasllarrtes en nuestro pais
y apoyandg al fortalecimiento dEI Sistema con la y ibili delos

Procurando la salvaguarda de vidas y bienes: nuestro norte y vocacién es la preservacion de la vida,
ante todo y sebre tedo, asi como la proteccion de los bienes que constituyen el patrimonio de nuestros
ciudadanos y nuestra sociedad.

Sistema Nacional de Atencién & Emergencias y Seguridad 9-1-1 PEI 20252028

>
v
-
-

Vocacion de Servicio Asegurar que prime el interés
plblico, trabajando
@ comprometidos, con
empatia, disponibilidad,
ﬁ proactividad y solidaridad

para el bienestar colectivo.

Sistema Nacional de Atencidn a Emergencias y Seguridad 9-1-1

Avance global de un -

21
S — e — —
Exocelencia Exceder las expectativas del - Generar el maximo valor en 10 que
trabajo, como yteneria de
institucion de alto transmitido a través do fo
con ¥ 1a calidad.

d de todas las LA 1 Serviclo y apoyo a los - Aplicar e incorporar mejoras en las
demas bajo 10s principios y tareas bajo su responsabilidad,
valores valor a ios servicios que

brinda.

- Poner en practica cotidianamente en
10dos 10s campos de nuestra
actuacidn 0s valores
Interinstitucionales.

- Construir buenos habitos en a forma

Actuar con imparcialidad en todos los ::sm; :"“" %de aotﬁua:’,:ara

Procesos. nosotros.

Tener una conducta ética
y moral. Trabajo en Equipo Aportar conocimientos, - Poner a disposicién las habilidades y
i . liferenciales para
Mantener la confidencialidad de la BRIy S ORGSR o}
informacidn que requiere el servicio. QQQ ;’3"3 el logro de los. obﬂ;.wos alcanzar logn'asho u::eo:;nbmm
- Dar cuenta de cualquier posible través de un enfoque comun, | - Creer en las capacidades de los.
violacién de la ley dentro y fuera del @racias a la integracion, demads para I0grar con €xito ios

Sistema. promoviendo 1as relaciones Objetivos, escuchando y valorando sus

Seguir los procedimientos interpersonales y ia aportaciones.

establecidos en el desempeiio de colaboracion. - Desarrollar el sentido del compromiso

nuestras funciones. tanko com &l e?::p:uz:em

Fomentar/establecer relaciones oMo con 10s demas miembros de 1a

basadas en el respeto mutuo y la Institucién.

confianza. - Mantener a disposicion para el

rabajo en equipo y para suplir Ios

Garantizar la equidad y la justicia en la vacios que se puedan presentar en ia

prestacidn de los servicios. atencidn a los ciudadanos y

Promover el conocimiento de los -~

o eridad Compromiso Asegurar el cumplimiento del | - Tener una buena actitud hacia los

bietd il objetivo trazado 1etos y tratar los asuntos de manera

a las acciones de exigibilidad de estos. 000 constructiva para lograr un

Tratar humanamente y con respeto las @ aprendizaje

persanas que utilizan el servicio. g

. ; - Participar en las actividades

Fomentar habilidades y aptitudes e iy

«como la amabilidad, la cortesia, la

compresién, la paciencia, la capacidad - Dar la milla extra de manera voluntaria

de escucha, la capacidad para en l0s casos en que se requiera, en

asesorar y orientar, como también el situaciones de urgencias

autocontrol. - Apoyar e instrumentar decisiones

comprometidos por compieto con el
10gro de objetivos comunes,

- Prevenir y superar obstaculos que

PEI 2025-2028 interfieran con el logro de los objetivos
de la organizacién

5|°p
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ACCION 11- HACER PLAN DE DIVULGACION DEL PLAN ESTRATEGICO 2025-2028 QUE
CONTIENE LA MISION, VISION VALORES, ESTRATEGIAS, OBJETIVOS, ENTRE OTROS.

La instituciéon ha elaborado un programa de sensibilizacién del Plan Estratégico Institucional 2025-2028 como
estrategia de divulgacion a los grupos de interés.

Programa de Sensibilizacién de Plan Estratégico Institucional 2025-2028

INTRODUCCION
La institucion ha elaborado el Plan Estratégico Institucional 2025-2028 y ha preparado este documento
como estrategia de divulgacion del mismo a los grupos de interés de la institucion.

Como estrategias de divulgacién y sensibilizacion se realizaran las siguientes actividades:
@ St Moo 1 Lanzamiento del PEl a directores, encargados y supervisares.
© 2 ER00Y 2. campafia informativa via correo electronicos, murales, intranet y pantallas de la operacion.
[ L0
& 1 SEounLal
PROGRAMA
El desglose de las actividades es como se muestra a continuacién por cada una de las estrategias
planteadas:

Plan Estratégico Institucional 2025-2028

Concientizar Directores, Encargados y Supervisores

Programa de Socializacion

: z Se realizars lanzamiento de oficial a los Directores, Encargados y Supervisores del PEI 2025-2028.
Jireccion de Plar y Desa

Areas invonscracas: Direcaén de Comunicaciones y Direcadn

e Plandticacion y Desamrolio Responsables:

®  Presentacién: Lourdes Florentino y Marcela Mirabal

Fecha compromiso:

® Presentacion del PEI 2025-2028 en Zona Norte 22 de julio de 2025
s Presentacién del PEI 2025-2028 en Zona Metro 24 y 25 de julio de 2025

Se realizars la entrega de un ejemplar impreso a los Directores y Encargados del PEI 2025-2028.

Fecha compromiso:
®  Octubre 2026

Avance global de un -
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En el marco de la elaboracién del programa de sensibilizacién del Plan Estratégico Institucional 2025-2028 se

procedid a divulgar la

1;

VISION

Ser Ig institucion con el
Servicio publico mejor
valorado del paisy
referente de excelencia e
nivel nacional y regional
en la atencion efectiva
a emergencias y seguridad,
en beneficio de todas
las personas enu se
encuentren enel
territorio nacional.

Cédigo:
FO-DPD-DPD-01

Facilitador:

| Fecha:

A

%
)
*A

SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS

REGISTRO DE ASISTENCIA

mision, visidn y valores a todos los grupos de interés.

SISTEN,

A

DE ATEyp gy L
EMERGEN Gy

Y SEQURIDAY
MISION

Coordinar ¢

@ Excelenciy

laate a \

;eae'rngo” 0 Vocatidn
erg de senvicio

en el territo

procurando la s: Inegridad

 vidas v bienes

ety -

! £QUipo

Compromiso, trabajoen equipoy vocacion
de servicio: labase denuesto PEI

SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS
Y SEGURIDAD 9-1-1

BII‘

Cédigo:
FO-DPD-DPD-01

Y SEGURIDAD 9-1-1

REGISTRO DE ASISTENCIA e

Facilitador:

Fecha:

o

| Tipo de 1a reunién

‘ Otros: ( indicar)

Socializacién

["Ne.

NOMBRE Y APELLIDO [

| [T Socializacién
‘ fe { rary
N4 a Tipe da la reunién Reunién departamental |
Reunién departamental | [ - B
Otros: ( indicar)

— No. NOMBRE Y APELLIDO POSICION FIRM

POSICION 2 RMA
S ‘

| “
{
i Fin del documento Fin del documento

N ra 6n no es necesar

REITIEIEN NG B RECEsENg
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ACCION IV- APROBAR EN CONJUNTO CON EL MAP EL MANUAL DE CARGOS.

El Manual de Cargos del Sistema Nacional de Emergencia y Seguridad 9-1-1, fue elaborado conforme a los
lineamientos establecidos por el Ministerio de Administracién Publica, con el propdsito de continuar
fortaleciendo la gestién institucional y garantizar la eficiencia en la administraciéon del recurso humano.
Actualmente, estd en proceso de revision de las recomendaciones dadas por ese ministerio.

. e B
WMon §/16/2025 4:16 PM
Ali Ynfante Duran
RE: CAF-seguimiento - Plan de accién de Mejora--% de avance
) To  3eury Toribio Quezada Gutiérrez

o/ Cc Aseguramiento de Calidad

© 'ou replied to this message on 6/16/2025 417 PM.
This message is part of a tracked conversation. Click here to find all related messages or to open the eriginal flagged message.

= CONDUCE REMISION MANUAL DE CARGO.PDF
3 205 e N

Buenas tardes:

Adjunto evidencia de remisién de manual de cargos. Con el envio estamos en un 90%.

Saludos,
ALI YNFANTE DURAN
@ ENCARGADA DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y ORGANIZACION DEL
TRABAID
; RECLUTAMIENTO Y SELECCION
¥ Lommmmniee
R, (208) B034752
060 2 A Y2011

7 magiachdo

L
v

=
*

Santo Domingo, D.N.
06 de junio del 2025.

2025-D01-0758

Al : Licenciado
Sigmund Freund
Ministro del Ministerio de Administracién Publica
Su despacho.

Via : Departamento de Descripcién de Cargos, Salarios e Incentivos.
Asunto : Remisién Manual de Cargos
Anexo : 1) CD

2) Organigrama Sistema 9-1-1

RESPETUOSAMENTE, tenemos a bien remitir el Manual de
Cargos de nuestra institucion, elaborado conforme a los lineamientos establecidos,
con el 6sito de conti ? la gestién institucional y izar la
eficiencia en la administracién del recurso humano.

Agradeceremos la revision de este documento, a fin de recibir
las observaci iones y validaci pertinentes.

RANDOLFO RIJO GOMEZ

Coronel piloto, ERD.

Director ejecutivo del Sistema Nacional

de Atencion a gencias y idad, 9-1-1.

RG/AD
Ay/tm

Copia : Direccién de Recursos Humanos

Archivo. /
“R,'Y::*,(f()rr(;\ <y
L ECISIDO
EI§REEEE Sistema Nacional de Atencion  Emergencias y 5 1
' ¥8 Randolfo Rijo Gomez - Coronel piloto ERD. Directs itivo (09/06/2025 10:45 AST)
Docutnants fomada digitaknente, pars velkdaran
= netps
Paginaldel
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ACCION V: REALIZAR UN PLAN DE FORTALECIMIENTO DE LA CULTURA DE LA CALIDAD
INSTITUCIONAL.

Se realizd un Plan de Sensibilizacién con el objetivo de establecer la estrategia, metodologia y actividades de
sensibilizacion para fortalecer una cultura de calidad en toda la institucidn, asegurando que todos los
colaboradores comprendan la Politica y los Objetivos de Calidad, las Normas Basicas de Control Interno NOBACI,
la Ley de Funcién Publica 41-08 y sus Reglamentos de aplicacidn, el Régimen Etico Disciplinario y cualquier otra
normativa que requiera fortalecimiento.

PLAN
DE SENSIBLIZACION INSTITUCIONAL

Cronograma de sensibilizacion

Tema Canal de comunicacién Responsable Trimestre
Correo electrénico
PR 5 Intranet h ali &
2026 Objetivos de Calidad 2026 Dpto. de Cd!'dﬂd enls ixaleh
Murales Gestion 13-2026
Charlas
S — lab idn de acuerdo de Correo electrénico Evaluacidn de Desempeiio y T1-2026
i desempefio Reunién Capacitacion
VAL Correo electronico
N 4 Intr. § i -
Politica de Calidad tranet Dpto. de Ca?ldad enla 12-2026
Murales Gestién 13-2026
Charlas
Correo electronico
‘ Normas de Control de Intranet Dpto. de Calidad en la T2-2026
Internas Murales Gestion 13-2026
Charlas
Ley de Funcidn Publica 41- Correo electronico
08y sus Reglamentos de Intranet Evaluacidn de Desempefio y 13-2026
Aplicacidon Murales Capacitacién i
Charlas
Correo electrénico
Régimen Etico y Intranet oy )
Disciplinario Micagis Comité de Etica 13-2026
Charlas
DEPARTAMENTO DE EVALUACIGN DE DESEMPERO Y CAPACITACIONES Evaluacion del desempefio Correo EIEF""S"iC" Evaluacion de. De*"‘”“" ¥ 14-2026
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS DEL SISTEMA NACIONAL Reunion Capacitacién
DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1
l
Page3of4 A
H SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS R 9“'7 SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Pyt
- ¥ SEGURIDAD 9-1-1 - ¥ SEGURIDAD 9-1-1
L. Versiém: 03 b
codigo focha Uima
Codigo ha G REGISTRO DE ASISTENCIA
Lo REGISTRO DE ASISTENCIA e FO-DPD-DPD-01 Acusiuscn
1970372019 19032019
- Facilitador: - 2
FuckRadont Departamento de Calidad en la Gestién e Depuiasises 35 LI R Gan
Fecha: E e io% - | 16 Marzo 2026
Socializacién B Politica de Calidad, Objetivos de Calidad 2026 y
| Socializacién 3 Politica de Calidad, Objetivos’ Refrescamiento Anual NOBAC!. DAF

Tipo de la reunién

Refrescamiento Anual NOBAC!

e Calidad 2026 y

| Reunién departamental | [

Otros: (indicar)

. 2 l 75 amnts

g <7

\ o
| - I
A

v PIRCoM

Tipo de la reunion

| Reunién departamental | [ .

| Otros: (indicar)

i No. | NOMBRE Y APELLIDO POSICION FIRMA
Z —
: /,/%f'fc A j.ﬂ ,& Wldilovddy o Wl bl
Toust G- anals Honstfpo s Joups ca.sla
3 7 % =

e

20 Wack [Tecan Wada

Fusikion . fhuocom

Aal e,
o

| $0sernios bluacnn

Aux L

Do

('kfv!ns 0.4z
13 |, 5

M | Fenllecats ]

| £« r%uj/

CovecondenCip

MAYWAL
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ACCION VI: CONCLUIR CON LA ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO 2025-2028 DE
LA DIRECCION EJECUTIVA DEL SISTEMA 9-1-1.

La Institucién concluyd con la elaboracién del Plan Estratégico 2025-2028 de la Direccidn Ejecutiva del Sistema
Nacional de Atencidn a Emergencias y Seguridad 9-1-1, quedando evidenciado en su publicacidn en los portales
correspondientes.

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

11.gotscr . " -
[ S —
®
v »
= i quiere buscar?
*

INICIO SOBRE NOSOTROS + SERVICIOS + TRANSPARENCIA NOTICIAS =  EDUCACION CIUDADANA +  CONTACTO

TRANSPARENCIA | PLANIFICACION ESTRATEGICA

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA

INSTITUCION

— _ DIRECCION EJECUTIVA DEL SISTEMA NACIONAL DE
_ N . ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1

B Aprobacién Plan Estratégico Institug 113K8

B PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL ame

B PlanEstratégico

tucional 20184 5MB

B Plan Estratégico Institucional 20223 42MB

NFORMACION BASICA 5088 Al

2025-2028

Avance global de un 100%.
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SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1 BII

ACCION VII: DIVULGAR EL PLAN ESTRATEGICO 2025-2028 DE LA DIRECCION
EJECUTIVA DEL SISTEMA 9-1-1.

Una vez aprobado el Plan Estratégico Institucional 2025-2028 se procedio a divulgar el mismo con todos los
grupos de interés de la institucion.

9": SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS arn
1l ¥ SEGURIOAD 9-1:1 . SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS fati3
EII: SISTEMA NACIONAL DE ATENOION A EMERGENCIAS ey VSEQURDADS11 @00 e
ciden P : ¥ SEGURIDAD 511
0 REGISTRO DE ASISTENCIA =i e
oo o Omme
- —_— N REGISTRO DE ASISTENCIA aptosan
REGISTRO DE ASISTENCIA fremicomd v
acstador
Focha P
. o T Saciaiaacion . 3
= G ok
Pla Lo
tros: (indicar)
Gtrow { indicar)
YAPHLLIDO POSIGION
wo. NOMBRE
e b
Leuctine-] f i
d e, A S
P 2
4 >
ik &
Qepedeont: o ¥ domn
Cegles .4 L
e L : :
< Ll ha b # %
Fin gel documanto Fin dei documents
Lot p s st i e s s o pagrs
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SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1

ACCION VIIl: CREAR ENCUESTA INSTITUCIONAL DE SATISFACCION CIUDADANA EN
COORDINACION CON EL MAP PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO.

Se cred encuesta institucional en coordinacién con el Ministerio de Administracién Publica para medir la
calidad del servicio recibido a través del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos.

A Belgica Familia <belgica.familia@map gob.do>
| ¥ Fwd: Enlace para acceder al Taller de encuestas de satisfaccion

Ficha Técnica
Promodio mensual de solicitudes de servicos

lamads

Muestra

técnica para

Método
wellizar

Fecha de
levantamiento

@

Observatorio Nacional de la
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

‘Donde serin aphcadas b encuestas

« Oficina Principsl

Caleulo de s

muestra con un error miximo permitido de 5% y un rivel
de confisnza de 95%.

Muesira es de 384, servico telefénco

Las encuestas se realarin 3 travis del modulo de encuesta del
Gblicon, pataforma

al 3o 2025.
Fecha do apikacion de a encuera 18 de junio 1 20 de julio 2025
Oeparramento de Cabdad en b Gesson

3 a.familia@map.gob.do>
Re: Encuesta de satisfaccion a usuarios

@ there are prob
Click here to dow

sage is Gisplayed, cick here o view it in 3 web browser.
p protect your pivacy, Outiook prevented automatic download of some pictures i this message.

& Cuestionarioteefdnicodock
@ ox

Buenas tardes Teresa
Comparto cuestionario telefénico para fines de revision. quedo atenta a sus comentarios
Saludos cordiales

Elmié, 4 jun 2025 a las 9:35, Belgica Familia (<belgica familia@map gob do>) escribié:
Buen dia Teresa

Recibido, muchas gracias por la informacién remitida

El servicio estd registrado en la plataforma, puede validarlo en el siguiente link

h bserv: b,

Le estaré remitiendo el formulario a la mayor brevedad posible

*Zew
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ACCION IX: REALIZACION DE PROCEDIMIENTO DONDE SE SISTEMATICEN TODAS LAS
ENCUESTAS REALIZADAS A LOS SERVICIOS INTERNOS.

Se creé Procedimiento de Gestidn de Encuestas de Satisfaccion de Servicios y Sistemas de Informacién con el
objetivo de definir y establecer el método para medir la satisfaccidn de los usuarios con los servicios internos
brindados por las diferentes dreas y con los sistemas de informacidn utilizados en los procesos institucionales.

H“t SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y N
Vb iiiaiio : SEGURIDAD 9-1-1 verién: 01
Godgo:
PROPD-DCG16 Y SISTEMAS DE INFORMACION Sy
APROBACION
Elaborado por:
Wyl NN Qi
Madelin Rivas Cuevas
9 I I Analista de Desarrolio Organizacional
PR-DPD-DCG-16 it
de Gestién de de Satisf:

de Servicios y Sistemas de Informacién

D/w U (ww\‘

‘fj@‘ﬁ%’ﬂ (Tt bass

Desarrollo Insttuciorial Calidad en la Gestidn
31°MAR 2028 / e
— >
oumte;-g Ore iy
| ourdes Firentino
/birgeor(a) de Planifcacién y Desarrol
A = =
Elaborado por — 24
iény Desarrolio \  Direccion de Planificacion y Desarrolio - Versién 07 I Blu
Fecha Emasion: 31/03/2026 Fecha de uitima version: 31/03/2026 Nimero de versidn: 01 ] y o Ommate
S e e e e e e i O

Avance global de un 100%.
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SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1

ACCION X: CREAR ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SOFTWARES IMPLEMENTADOS
PARA LOS USUARIOS MEDIR LA CALIDAD DE LOS MISMOS.

Con el propésito de ofrecer un buen servicio a nuestros usuarios internos se cred encuesta para medir el nivel
de satisfaccién con los aplicativos y Sistemas de informacidn, la cual sera realizada anualmente.

Direccién de Planificacién y Desarrollo

plicativos

Propuesta

Con el propssita de ofrecer un buen servicio, es necesario medir el nivel de satisfaccion con los

tivos y sistemas de informacion. Favor
Obligatoria

1. &A qué drea pertenece? * (Lista desplegable)
Direcei6n Administrativa Financiera

S}

Direccion de Comunicaciones
Direccién de Operaciones
Direccién de Planificacién y Desarrollo

Direccidn de Recursos Humanos
Direccién Ejecutiva

ooooooooon

Direccion Juridica

2. Indique la sede
O Zona Metro
0 Zona Norte

L4

siliza? * (se despl

Centro de Monitoreo de Video Vigilancia
ccr

SISACOM

Indicadores

Plataforma RFC

Encuesta de Calidad

Compras

Seguridad

Correspondencia

Juridica

QRs

Proyectos

Litesyt Control de Vehiculo v flota

NDoNUoDo000000O0DO08

la respuesta a

Direccién de Procesamiento de Datos y Anélisis de Informacién
Direccién de Radiocomunicacién y Edificaciones Externas.

Direccién Tecnalogia de Informacién y Comunicaciones

las siguientes preguntas para cada aplicativo

Recursos Humanas y Registros Recursos Humanos

9. ¢Ha experi lgin problema con
osi
0 No

del software? *

10. 5i la respuesta a Ia pregunta anterior es si {Qué tipo de problema?

11. Qué tan répido responde el software a sus acciones?

O Muy Répido
O Répido
O Regular

O Lento

O Muy Lento

12. {Qué considera se debe mejorar a este Software *

~Fin del cuestionario-

Avance global de un 100%.

HII Direccio

Encuesta de satisfaccion los sistemas de informacion y aplicativos

0 Litgsyt Requerimiento de compras
O Intranet

O Certool

O Otros

. Indique su nivel de satisfaccién global con el software en general *
0 Muy Satisfecho
0 satisfecho
0 Insatisfecho
0 Muy Insatisfecho

. Cémo califica la interfaz del software (intuitiva y/a amigable)? *
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

ooooo

6. Cémo califica la facil ién en -
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

ooooo

~

. ¢Cémo califica el
0 Muy bueno
0 Bueno
0 Regular
0 Malo
O Muy Malo

del software con sus v

8. iCémeo califica la precisién de los resultados que proporciona el software? *
0 Muy bueno
0 Bueno
0 Regular
0 Malo
0 Muy Malo

‘medir de la encuesta:

Pregunta
Atributos de Calidad

A qué drea pertenece?
Esta informacién permite « Indique su sede
N/A  iCudles apli liza?
delos encuestados
En este atributo se mide el grado
« Indique su nivel de satisfaccion global con el
Satisfaccion Global | de satisfaccién percibido por los ”
software en general
usuarios con el software
® iComo califica la interfaz del software
Mide el grado de faciidad de uso | (intuitiva y/o amigable)?
Facilidad de uso
aue tiene s apicacién « £Cémo califica la faciidad de navegacion en
el software?
« 2Chmo califica e cumplimiento del software
con sus expectativas y necesidades?
« £Qué tan satisfecho ests con la precision de
Mide'él Gumplimientiial los resultados que proporcions el software?
software con las necesidades,
s « ¢Ma experimentado algin problema con las
o srabbon="odaerty funciones del software?
S « Sila respuests » la pregunts anterior e 5i
¢£Qué tipo de problema?
« ZQué tan rapido responde el software 3 3us
Mide la eficiencia y rapidez del acciones?
Rendimiento Ay
Pregunta abierta para poder * {Qué considera se debe mejorar al
recopilar sugerencias, software?
Recomendaciones | comentarios o quejas del
software

Sistema Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1
Direccidn de Planificacion y Desarrollo, Depto. Calidad en la Gestidn.
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SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1

ACCION XI- APLICAR ENCUESTA INSTITUCIONAL DE SATISFACCION CIUDADANA PARA
MEDIR LA PERCEPCION SOBRE EL SERVICIO 9-1-1 A TRAVES DEL PORTAL DE
OBSERVATORIOS DE SERVICIOS PUBLICOS.

Con el interés de mantener un proceso de mejora continua y escuchar la percepcion de la ciudadania, se aplicé
encuesta

esta

de satisfaccion a través

Informe de Encuestas
de Satisfaccién de Usuarios

Direccion Ejecutiva del
Sistema Nacional de
Atencién a Emergencias y
Seguridad 9-1-1

Agosto 2025

del Observatorio de

Servicios

Publicos.

Descripciéon y Analisis de Resultados

En esta seccién se presentan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion
de usuarios, iniciando con una visién general del indice de satisfaccién alcanzado.
Posteriormente, se detallan los resultados especificos, y finalmente, se analizan los

niveles de satisfaccién en funcién de las distintas dimensiones evaluadas.

Este enfoque permite transitar de lo general a lo particular, facilitando una comprensién

més precisa del desempefio en cada aspecto del servicio evaluado.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL |

97.01%

] Poco Satisfecho [l Satisfecho [l NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante el

periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccién promedio alcanzada por

usuarios, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

Obteniendo un resultado de satisfaccion global de 97.01%, siendo aplicada la encuesta

a 393 usuarios del servicio.

211
& Qs
S
Filtros
Encuestas completadas Instituciones Servicios
ik 3
) -4 393 o 1) 1 > 1
Direccién Ejecutiva del
Asistencia telefonica
Datos generales  Cuestionarios Servicios
Puntuacién
1 50/page
Minimo: 10 Maximo: 100
Posicién Logo Institucién Encuestas Indice
Cuest i " = .
e " a: e LS
Telefénicos
Avance global de un -
. .
Bloque de aprobacion
Posicion/Cargo Nombre Firma Fecha

Elaborado por: Coordinador
Control de Gestion de Calidad

Jeury Quezada

e

01/06/2026
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Verificado por: Enc. Depto.
Calidad en la Gestion

Teresa Garcés

"/T Aa G\ N i;

01/06/2026
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