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

Sistema 9-1-1. Es un Modelo de gestion que coordina los recursos de las instituciones de respuesta ante situaciones de emergencia e

inseguridad que reporta la ciudadania
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Fuentes.
1. Ley 184-17 que establece el Sistema nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1.
2. 2. Reglamento de la Ley No. 184-17, que establece el Sistema 9-1-1.

v' 2 centros de respuesta PSAP

v" Proceso de expansion: Cobertura en el 91.7
% de la poblacion

v Robusta plataforma tecnolégica para la
recepcion y despacho de la atencion.

v' Sistema de Gestion de la Calidad (ISO 9001)
1. Control y evaluacion de la calidad de procesos.

2. Evaluacion de los niveles de satisfaccion
3. Sequimiento a indicadores.
4. Documentacion de procesos; manuales

9. Mejora continua.



MARCO CONCEPTUAL

Figura 1. Clasificacion de llamadas gestionadas por el Sistema 9-1-1 segun grandes grupos
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1. Matriz de Incidentes, version 03, Sistema 9-1-1. .
2. Registro, almacenamiento, procesamiento y analisis de las Ilamadas recibidas por el Sistema 9-1-1. HII?
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DIAGNOSTICO

Desde el inicio de sus operaciones el Sistema 9-1-1 ha recibido un total de 36,854,064 llamadas, de las cuales el 63.69%
han sido tipificadas como llamadas No productivas

Grafico 1. Porcentaje de llamadas No productivas. Periodo 2014-2022
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Fuente. Base de datos iNET del Sistema 9-1-1.
*Datos registrados a partir del 31 de mayo del 2014, (inicio del Sistema 9-1-1).
** Datos registrados hasta el mes de septiembre 2022.



DIAGNOSTICO
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Grafico 2. Distribucion de las llamadas No productivas segun tipo. Periodo 2014-2022

100.0 16 16 19 2.1 2.0 2.4 25 2.7 2.3
18 1.8 21 26 3.0 35 3.8 4.9 6.2
90.0
24.8 26.6 22.6
80.0 21.6 25.9 233 27.8
29.1 30.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0
2014* 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022+

m Silenciosas Colgadas Molestosas Equivocadas

Fuente. Base de datos iNET del Sistema 9-1-1.
*Datos registrados a partir del 31 de mayo del 2014, (inicio del Sistema 9-1-1).
** Datos registrados hasta el mes de septiembre 2022.



DIAGNOSTICO

Grafico 3. Distribucion de las llamadas No productivas segun tipo. Periodo Enero-septiembre 2022
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ESTRATEGIAS PARA MITIGAR EL MAL USO DEL NUMERO DE ATENCION A EMERGENCIAS -%-

Figura 2. Estrategias para mitigar el mal uso del niumero de a atencion a emergencias y seguridad 9-1-1
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ESTRATEGIAS PARA MITIGAR EL MAL USO DEL NUMERO DE ATENCION A EMERGENCIAS

Diarios de circulacion nacional Redes Sociales
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Contintan condenas por llamadas molestas al 911,

afirma el Gobierno Simarco al 9-1-1 por error;

- 2 ——— : w : 1y A) Comunica fue por error
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1 Sisterna Nacional de Atencién a Emergencies y Seguridad 9-1-1

|Es Importante!
< 7 PR wy Un 56% de las llamadas recibidas en el primer trimestre
A thatitebumindl ﬁs sll., i de este aiio han sido no productivas. 2 @
O  ndoteigobdo b ! 5
Recuerda no ocupar la linea si no estés ante una
emergencia, para que quien si necesita asistencia pueda
comunicarse.
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iDeten las llamadas molestosas!

1. Media tours.
2. Publicidad en redes sociales.
3. Visitas guiadas a escuelas, universidades, instituciones, otros.

Estrategias
comunicacionales

isitas guiadas




PROTOCOLO TECNOLOGICO

Grafico 4. Reincidencia de llamadas molestosas, silenciosas y colgadas
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Grafico 7. # telefonico con mas reportes de llamadas improductivas. Mes de septiembre 2022

55
50

39

25
20

Total de intentos: 920

34
22 21 20
6 6 7 5
1
S S S At U R AR .
\} N Q N N \} N Q N
W 4 \% N2 \Z w % v \3 2
® Q’\’\Q \'\\ \’\q’ \'\(b \5\ Q)\'{o o)\'\co \<\ 0}’8’

127
93
83
79
66

20 32

()

1 21 8
UG U IR R U R U
LR G\ - I\ A A



MARCO LEGAL: Ley No. 184-17, que establece el Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 +

Articulo 44.- Las personas que realicen llamadas
molestosas, obscenas, silenciosas, interfieran o afecten en
cualquier forma el funcionamiento del Sistema 9-1-1 seran
sancionadas con multa de uno a cinco salarios

» Articulo 48.- Las personas responsables de
realizar llamadas de falsas emergencias en cuya
respuesta las unidades del Sistema 9-1-1 se vean
involucradas en accidentes de transito, que

minimos del sector publico y la obligacion de recibir ocasionen lesiones fisicas o dafios graves al
orientaciones educativas acerca del Sistema Nacional de personal o equipos del Sistema 9-1-1, seran
Atencion a Emergencias y Seguridad 9-1-1. La reincidencia sancionadas con prisidn de uno a tres afos y
en algunas de las infracciones sefialadas en el presente multa de diez a veinte salarios minimos.

articulo sera castigada con el doble de la sancion impuesta
originalmente.

01 02 03
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Articulo 24.- Deberes del usuario. * Articulo 47.- Llamadas de falsas
Todo usuario que acceda al Sistema emergencias. Las _personas
9-1-1 tiene los siguientes deberes: responsables _de _realizar

llamadas de falsas emergencias
1. Conducirse con respeto vy seran sancionadas con prision
decoro en su interaccion con los de tres a seis meses, y multa de
representantes del Sistema 9-1-1. cuatro a diez salarios minimos del

sector publico.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES —

1. EI63.69% de las llamadas gestionadas por el personal de Recepcion, corresponde a mal uso
del niumero de atencion a emergencias por parte de los usuarios.

01
2. Es necesario continuar:;

v' Disefiar herramientas tecnoldgicas que apoyen la disminucién de las llamadas que implican el

02 mal uso del sistema.

v' Identificar y promover mecanismos que apoyen la aplicacion de los marcos legales que regulan
el mal uso del nimero de atencion a emergencias.

v Concientizar y educar a la poblacion sobre el adecuado uso del Sistema de emergencias.
4. Es importante trabajar en una clasificacién estandar de las estadisticas de llamadas de mal uso

del numero de atencidn a emergencias, a fin de facilitar la comparabilidad de datos de los
diferentes sistemas de atencion a emergencias.
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Gracias por su Atencion

Av. Abraham Lincoln #69 esquina Dr. Nufiez y Dominguez, Distrito Nacional, Rep.
Dom.
Tel: 1+(809) 688-9911
Contactanos: info@911.gob.do



