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ORIGENES, EVOLUCION Y PERSPECTIVAS
ANTE LOS NUEVOS DESAFIOS.
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> PRINCIPALES AMENAZAS

> LA GESTION DE RIESGOS

> LEY DE GESTION DE RIESGOS 147-02.

> AUSENCIA DE UN SISTEMA INTEGRADO PARA
LA ATENCION A LAS EMERGENCIAS.

> INICIATIVAS.

14 de Enero 2013. Decreto 17-13.

30 de Julio 2013. Ley 102-13.

25 de Sept. 2013. Ley 140-13.

30 de Mayo 2014. Decreto 187-14.

31 de Mayo 2014. Inicio de las Operaciones.
28 de Julio 2017. Ley 184-17
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Ley No. 184-17 que establece el Sistema Nacional de Atencion a
Emergencias y Seguridad 9-1-1, que derogd la 140-13.

Objeto Sistema 9-1-1.

Definicion del Sistema 9-1-1.

Numero unico.

Servicio gratuito

El Consejo Nacional de Atencion a Emergencias y Seguridad.
Instituciones de respuesta.

Regulacion para el establecimiento de las camaras de video vigilancia.
Tasa para el Desarrollo y Sostenibilidad del Sistema 9-1-1.
Infracciones y sanciones.
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Decreto 187-14: Reglamento del Sistema 9-1-1
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(Servicios Ofrecidos)
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Con la genle y para la gente OF LA PRESNDENCIA

Recepcion de llamadas. Consiste en recibir, registrar, tipificar y canalizar al
Centro de Despacho, las solicitudes de emergencias que realicen los usuarios.

Despacho a emergencia: Consiste en procesar los casos de emergencias
recibidos, asi como de tramitar y de asegurar la oportuna y efectiva respuesta
por parte de las unidades correspondientes.

Monitoreo de las Camaras de Seguridad en Espacios Publicos, con la finalidad
de proteger y garantizar los derechos humanos, la seguridad ciudadana, los
bienes publicos, asi como prevenir los actos delictivos.

Atencion en el lugar del Evento.

Gestion de la calidad. Coordinar y asegurar la implementacion de modelos,
sistemas y/o normas de gestion de calidad en la institucion y las herramientas
gue contribuyan a la mejora continua de los servicios que se ofrecen a los
ciudadanos.
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INCIDENTES

Accidente de Transito Inconsciente y/o Desmayo

Accidente por Inmersién Intento de Suicidio

Agresion Fisica Intoxicado

Agresion Sexual Inundacion

Animales Peligrosos Investigacién

Asistencia MOPC Materiales Peligrosos

Atrapado o Aplastado Mordedura

Atrincherado Muerte

Caida Obstruccion de las vias aéreas por cuerpo extrafio
Comportamiento Anormal Paro Cardio-Respiratorio

Condicion Critica de Salud Persona en Peligro

Crisis Asmatica Persona Perdida

Crisis Convulsiva Problemas Cardiacos

Crisis Didbetica Quemado

Delincuente atrapado por Civil Reaccién Alérgica

Desborde Regulacion Médica

Deshidratacion Robo en Proceso

Deslizamiento en Curso Ruido Musica Alta

Dificultad Respiratoria Ruidos de Equipos, Organizaciones y Vehiculos
Dolor Abdominal Ruidos por Construccion Fuera de Horario
Dolor de Pecho Sangrado Espontaneo

Emergencia Obstétrica Secuestro o Rapto

Emergencia Eléctrica Terrorismo

Emergencia Ginecoldgica Tiroteo

Evento Vasculo-Cerebral Trastorno de la Presidn Arterial

Explosién Urgencia de Salud Mental

Fuga de Gas Urgencia Médica

Herido Violencia Doméstica

Incendio
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Los PSAP deberan cumplir con un modelo de alta
disponibilidad, tanto para las comunicaciones como para los
sistemas y datos de la plataforma tecnolagica.
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| ¥ — = Recepcidén de Llamadas
Infraestructura Empresas telefénicas (Telco).
Sistema de recepcion de llamadas de “ultima generacion”
Sistema inteligente de desvid de llamadas “SISACOM”

- Sistema de Grabacion de llamadas.
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Despacho de Emergencias
: Sistema de Despacho de Emergencia CAD.
2" Sistema de AVL.

Consolas de Comunicacion.

Sistema de Radiocomunicacion.

Sistema de Video vigilancia Urbana.

Soluciones Tecnolégicas de apoyo.
Infraestructura eléctrica.
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noRTIC | NoRTIC | NORTIC NORTIC Seguridad Tecnologica.

A2 A3 Ad E1 Infraestructura de telecomunicacion.
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AseHuramientu de la Calidad:
rincipales Herramientas

Monitoreo continuo
(Grabacion 100% llamadas)

Encuestas Satisfaccion a Usuarios Finales

Gestion de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Auditorias Internas a los Procesos




Llamadas, Emergencias y Denuncias de Ruido -—;;m @pﬂﬁ__ﬂu ‘ wmsRp

21,928,289 Llamadas Recibidas
1,833,022 Emergencias

ede Central — Metropolitana: | 1,807,055 Llamadas Recibidas 379,806 Asistencias Viales
260,043  Emergencias 9,601 Eventos de Enlace
20,121,234 Llamadas Recibidas ’ ) o i
1572979 Emereencias 105,873  Asistencias Viales - 404,196 Ruido
o . 6 o 1,902 Eventos de Enlace
273,933 Asistencias Viales

7,699 Eventos de Enlace
404,196  Ruido

+300 mil lamadas recibidas en promedio cada mes.

+94% de las llamadas contestadas en 10 sgs.
72% llamadas Silenciosas, Colgadas, Molestosas. m
13.5 Millones de llamadas molestosas a la fecha.

LLAMADAS DE EMERGENCIA

5% Urgencias que no ameritan un despacho.
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SASTIFACCION GLOBAL DEL SISTEMA NACIONAL DE ATENCION A EMERGENCIAS Y SEGURIDAD 9-1-1,
PERIODO 2014 - 2019

ENCUESTAS DE

Satisfaccion Velocidad Conoc. Trato Velocidad  Duracion Conoc. Trato
Global Respuesta  Respuesta Respuesta Recepcion Recepcion Recepcion Recepcion

2014 87% 73% 86% 90% 93% 81% 89% 96%
2015 89% 77% 88% 93% 94% 81% 89% 96%
2016 90% 76% 90% 94% 97% 83% 94% 98%
2017 90% 76% 90% 94% 97% 85% 95% 98%
2018 89% 93% 85% 95% 98% 76% 90% 94%
2019* 91% 86% 90% 93% 96% 85% 95% 98%

*La Sastisfaccion Global actualizada hasta el 31 de Marzo del 2019
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La Expansion del Sistema con cobertura total, manteniendo los niveles de
satisfaccion.

La sostenibilidad del Sistema a nivel financiero: este es un sistema de alto costo y
requiere de un presupuesto que cubra la operacién y su desarrollo.

La capacitacion y retencion de personal capacitado, la curva de aprendizaje en las
areas de operacion y de tecnologia es alta por ser competencias especializadas,
por lo que se deberia crear una carrera administrativa para el personal lo cual
pueda garantizar los niveles de calidad del servicio y el desarrollo del Sistema a
largo plazo.

La actuacién y compromiso de las agencias de respuesta, no todas articulan de
igual manera. Es importante sefialar que el sistema 9-1-1 es una agencia de
coordinacion.

La automatizacion total de todos los proceso del sistema y aprovechar las ventajas
del Big Data para crear una fuente de datos que nos permita ser en mediano
tiempo predictivos y preventivos ante los principales incidentes que ocurren en
Republica Dominicana.

Uso correcto del Sistema y reduccién de llamadas no productivas.

Estar a la vanguardia de la Tecnologia de la Informacién-TIC mediante multiples
canales de atencioén.
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Visita de una Delegacion Técnica de Ecuador desde el lunes 17
hasta el jueves 20 de septiembre de 2018.

Establece que, con el respeto debido a las normas legales de ambos paises, puedan tener cooperacion
mediante el intercambio de informacion, analisis y experiencias en la realizaciéon de actividades conjuntas,
elaboracion de publicaciones e investigaciones asi como efectuando un levantamiento de necesidades de
asesoria técnica y capacitacion formal, en las dreas que sean requeridas.
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