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MENSAJE DEL DIRECTOR EJECUTIVO

En el Sistema de Emergencias 9-1-1 tenemos el compromiso del bienestar y la seguridad del pueblo
puertorriquefio. Nuestra misién y razén de existir es reducir el tiempo que les toma a los ciudadanos
en comunicarse con las agencias de seguridad publica para salvar vidas y proteger la propiedad de
nuestros constituyentes y ciudadanos, en el menor tiempo posible.

Este afio 2010-2011 ha sido uno significativo para la agencia, caracterizado por un nuevo enfoque
organizacional. Nos hemos dado a la tarea de evaluar cada area de trabajo, los servicios que brindan,
los procesos y procedimientos que utilizan, la capacitacién del personal y la integracién entre
diferentes departamentos. Esto, con el interés de convertir al Sistema 9-1-1 en una agencia agil,
eficiente, y a tono con las tendencias nacionales y mundiales de este tipo de servicio que se le sirve al
ciudadano. Puntualmente comenzamos con la reorganizacién y reestructuracién del Centro de
Recepcion de Llamadas 9-1-1, el area neuralgica de nuestra organizacién. Aqui se reevaluaron
volumenes de llamadas por hora, dia, semana y mes, con el objetivo de asignar recursos
correctamente y ser ain mas eficientes en nuestro servicio al ciudadano, identificando las areas de
prioridad y elaborando un plan de trabajo que nos ayudé a maximizar nuestro servicio. Como parte
de dicho plan, se identificaron los asuntos mas apremiantes pendientes y relevantes para mejorar el
servicio y reducir el tiempo de respuesta, los cuales segmentamos en las siguientes areas principales:
continuidad y fortalecimiento del Plan de Integracion de Municipios, expansiéon en alcance al
programa de educacién, el cambio a la nueva plataforma tecnoldgica 9-1-1, alianzas o acuerdos con
otras entidades, la reorganizacién del centro de llamadas 9-1-1 y disefio y desarrollo del centro 3-1-1,
el cual se conocerd como 3-1-1: Linea de Servicios del Gobierno al Ciudadano.

Asimismo, este afio tuvimos un incremento en la cantidad de llamadas que recibié el Sistema 9-1-1, a
un promedio de 9,000 llamadas diarias, de las cuales un por ciento muy alto no constituyeron una
emergencia en donde la vida o propiedad estuvieran en inminente peligro. Para disminuir el
porciento de llamadas de no emergencias, continuamos llevando el mensaje a la poblacién, de la
importancia de la buena utilizacién de la linea 9-1-1 de una manera mas directa y eficaz. Llevamos a
cabo actividades y esfuerzos educativos, como la Casa Abierta 2011, para concienciar a la ciudadania
sobre la importancia de hacer buen uso de la linea 9-1-1. En adicién, participamos de varias
actividades como el Caza Huracanes, la Convencién de la Agencia Estatal para el Manejo de
Emergencias y Administracién de Desastres, la Convenciéon del Cuerpo de Emergencias Médicas de
Puerto Rico y el Tour por la Montafia con el Gobernador de Puerto Rico, entre otras. También,
estaremos proximamente lanzando una campaifa publicitaria en los medios de comunicacién de
manera puntual para alcanzar la atencién de otros grupos demograficos e incrementar la conciencia
de la importancia del buen uso de la linea 9-1-1.




Al mismo tiempo, este afio continuamos el proceso de cambio a la nueva plataforma del 9-1-1 con la
cual se alienara al Sistema 9-1-1 hacia tecnologias de comunicacién més avanzada y utilizadas por
los ciudadanos, lo que nos permitira en un futuro cercano recibir mensajes de texto, fotos y video
para atender las llamadas de emergencias con mayor agilidad y efectividad. Una vez completada la
actualizacién en los centros 9-1-1, Puerto Rico sera de los primeros estados de la Nacion Americana
en contar con dicha tecnologia, lo que ciertamente representa un logro para nuestra agencia.

Con el objetivo de reducir significativamente el volumen de llamadas de no emergencia y
simultineamente contribuir con la infraestructura de servicios del gobierno a sus ciudadanos, hemos
comenzado un proyecto tnico; “3-1-1: Linea de Servicios del Gobierno al Ciudadano” que contribuira
de manera significativa a reducir aquellas llamadas de urgencias del ciudadano y otros servicios que
no representan una amenaza a la vida o propiedad de una persona. De igual forma esta iniciativa
servird para brindar apoyo a las agencias de gobierno integradas al sistema a responder de manera
més efectiva, eficiente y réapida a las emergencias del ciudadano.

Nuestra misién en el Sistema de Emergencias 9-1-1 continuara siendo salvaguardar la vida y la
propiedad de todos los puertorriquefios. Sin duda alguna, los distintos proyectos que hemos trabajado
y que continuamos desarrollando redundaran en beneficios para el pueblo puertorriquenio.

1 de diciembre de 2011




SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

Mision

Reducir el tiempo que le toma a los(as) ciudadanos(as) en comunicarse con las
agencias de seguridad publica o agencias de respuesta para ponerlas en
conocimiento inmediato de las emergencias ciudadanas a su cargo, para que dichas

agencias envien sus recursos autorizados a atenderlas.

Vision

Mantener disponible, para uso de toda persona en Puerto Rico, un niumero
telefonico unico, facil de recordar y de acceder, que le sirva a la persona que cuente
con comunicacién de voz y/o data, la cual tenga seiial y/o acceso a la linea 9-1-1; de
medio rapido y eficiente para solicitar pronta asistencia en casos de emergencias,

desde cualquier parte del pais, en cualquier momento.
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Base Legal

La Ley Nim. 144 de 22 de diciembre de 1994, segiin enmendada, conocida como
“Ley para la Atencién Rapida a Llamadas de Emergencias 9-1-1 de Seguridad
Puablica” o “Ley de Llamadas 9-1-1,” es la ley organica de la Junta de Gobierno del

Servicio 9-1-1.

El Reglamento Nim. 5303, conocido como el Reglamento de la Junta de Gobierno
del Servicio 9-1-1, aprobado el 11 de septiembre de 1995, segin enmendado, asi
como el Cuerpo Reglamentario Administrativo del Servicio 9-1-1, se adoptan en

virtud de la Ley Ntum. 144, supra.
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FASES DE COMUNICACIONES DEL SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1
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SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1, COMPONENTES Y
FASES OPERACIONALES

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de Puerto Rico consiste de servicios coordinados entre organismos
gubernamentales de seguridad y proteccion publica. El mismo estd integrado por una red de agencias
estatales, municipales y federales que laboran en forma coordinada para responder a las
emergencias reportadas a través del namero 9-1-1.

Nuestro Sistema de Emergencias 9-1-1 es el primer eslabén y punto de entrada a las agencias de
seguridad publica para todas las emergencias que se reportan desde cualquier parte del territorio de
Puerto Rico, usando el nimero 9-1-1. Para cumplir con esta vital funcién, el Sistema de Emergencias
9-1-1 administra los Centros de Recepcion de Llamadas 9-1-1 o “Public Safety Answering Points”
(PSAP’s), como se conocen en inglés, los cuales reciben, filtran, clasifican y transfieren las llamadas
de emergencias 9-1-1 a dichas agencias.

Las agencias de seguridad publica o de respuesta primaria del Sistema de Emergencias 9-1-1 de
Puerto Rico son:

e la Policia de Puerto Rico,

e la Agencia Estatal para el Manejo de Emergencias y Administracién de Desastres

(AEMEAD),
e el Cuerpo de Emergencias Médicas de Puerto Rico,
e el Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico,

e el Programa de Emergencias Sociales de la Administracién de Familias y Nifios (ADFAN) del
Departamento de la Familia,

e los Programas de Emergencias Médicas de los municipios de Bayamén y Guaynabo, adscritos
al Sistema de Emergencias 9-1-1 desde sus inicios en el 1995,

e los Programas de Emergencias Médicas de los municipios de Cataiio, Morovis, Ciales,
Florida, Corozal, Toa Alta, Dorado, Toa Baja, Naranjito y Vega Alta adscritos al Sistema de
Emergencias 9-1-1 desde el 1 de julio de 2009,

e el Programa de Emergencias Médicas del municipio de San Juan adscrito al Sistema de
Emergencias 9-1-1 desde el 1 de agosto de 2009 y

e los Programas de Emergencias Médicas de los municipios de Arroyo, Ceiba, Cidra, Guayama,
Guayanilla, Gurabo, Hatillo, Ponce, Quebradillas, San Lorenzo, Santa Isabel, Vega Baja y
Yauco adscritos desde el 1 de julio de 2010.
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Las agencias de seguridad publica o agencias de respuesta, a las cuales los Centros de Recepcion de
Llamadas 9-1-1 activan al transferirle las llamadas de emergencias, tienen la responsabilidad de
tomar control sobre las emergencias y acudir con los recursos autorizados por ellos al lugar de las
emergencias para brindar los servicios necesarios para atenderlas. La atencién de las emergencias,
al acudir al lugar del incidente en respuesta a la llamada a través de la linea 9-1-1, es
responsabilidad de las agencias de respuesta. Dichas agencias tienen, entre otras responsabilidades,
la responsabilidad de responder con diligencia a la emergencia, mantener y evaluar su logistica y
ejecutorias operacionales bajo sus respectivos(as) Jefes(as) de Agencia.

Principios Basicos del Sistema de Emergencias 9-1-1 de Puerto Rico

Desde la Perspectiva del Servicio 9-1-1

®  Que en el moderno mundo de la tecnologia, las comunicaciones producen instantaneidad
virtual de acceso al servicio de emergencias, en todo momento, por parte de la persona
que se confronta con una emergencia, en cualquier lugar de Puerto Rico y accede a la
linea 9-1-1.

®  Que para brindar el servicio de comunicaciones de emergencias, los Centros de Recepcién
de Llamadas 9-1-1 cuentan, las 24 horas, los siete dias de la semana, los 365 dias del afio,
con personal Telecomunicador y Supervisor capacitado, y que se continda capacitando y
adiestrando.

"  Que el Sistema de Emergencias 9-1-1 cuenta con un eficiente y moderno sistema de
comunicaciones de emergencias para brindar este servicio a la ciudadania.

" Que el Sistema de Emergencias 9-1-1 garantiza un mantenimiento y desarrollo constante
y recurrente de su sistema tecnolégico 9-1-1, para que éste opere eficientemente y
responda a las necesidades de nuestros(as) conciudadanos(as). Actualmente, se visualiza
la tecnologia “Nueva Generacién 9-1-1 (Next Generation 9-1-1)”, para la cual estamos
actualizando nuestros sistemas.

Desde la Perspectiva de las Agerncias de Respuesta

®  Que las agencias de respuesta cuentan con despachos y recursos que operan, bajo la
administracién y direccién de sus respectivos Jefes de Agencia, con similares criterios a
los del Servicio 9-1-1, entre otros internos, segun la particularidad y logistica de cada
agencia, para contestar las llamadas transferidas por los Centros de Recepcion de
Llamadas 9-1-1, y sobre todo, para atender las emergencias con inmediatez y de forma
eficiente y efectiva, a través de sus recursos autorizados.
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DESCRIPCION DE LOS CENTROS DE RECEPCION DE LLAMADAS 9-1-1
(PSAPS)

Para cumplir con las disposiciones de “Wireless Communications and Public Safety Act of 1999”
(PUBLIC LAW 106-81-October 26), en el afio 2004 el Sistema de Emergencias 9-1-1 implanté un
sistema “Enhanced 911”7 (E911) para Puerto Rico, con recursos y sistemas tecnolégicos para la
recepcion y canalizacién de llamadas de emergencias 9-1-1.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de Puerto Rico consta actualmente de dos (2) Centros de Recepcién
de Llamadas 9-1-1 o PSAP’s, el “Main PSAP” y el “Backup PSAP”, los cuales tienen la capacidad de
ubicar en mapas digitales las llamadas que se originan desde teléfonos celulares, cumpliendo asi con
las disposiciones de la referida ley.

Cada PSAP es independiente en su infraestructura de equipo, programacién, personal y
comunicaciones. Ambos trabajan en forma paralela sirviendo a la misma area geografica. El area
geografica servida consiste en los 78 Municipios de Puerto Rico y el drea maritima circundante. La
poblacién servida sobrepasa los 4 millones de habitantes, incluyendo la poblacién flotante (turistas).

La plataforma tecnoldgica implantada consiste de 3 mdédulos integrados: el de telefonia “Power911”,
el de mapas digitales “PowerMAP” y el de reportes “PowerMIS”. Esta plataforma, ademas de
permitir la integracién “virtual” con las agencias de respuesta, permite:

= Implementar tecnologias de CAD, AVL y MDT con las Agencias de Respuesta
= Utilizar un mapa digital de Puerto Rico
=  Generar todo tipo de estadistica

=  Crecimiento futuro, sin la necesidad de cambiar la infraestructura tecnolégica que se ha
implantando

El Main PSAP cuenta con 24 posiciones hébiles para recibir y canalizar las llamadas 9-1-1 y el cual
opera las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y los 365 dias del afio. E1 Main PSAP tiene los
elementos de redundancia en computacién, comunicaciones y electricidad, requeridos por este tipo de
agencia de seguridad, para garantizar el servicio continuo e ininterrumpido a los ciudadanos, atin en
situaciones adversas creadas, tanto por la Naturaleza como por el Hombre.

Puerto Rico cuenta con un segundo PSAP o centro alterno conocido como “BackUp PSAP”. El mismo
es parte del plan de contingencia de la Agencia, ya que provee de redundancia fisica a las facilidades
de la Agencia. Cuenta con 10 posiciones de Telecomunicadores y es independiente en infraestructura
de equipo, programacién y comunicaciones del “Main PSAP”, lo cual le permite operar
simultaneamente al “Main PSAP” o totalmente independiente al mismo.
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Como parte del proyecto actualizacién estamos implementando un nuevo centro de recepcién de
llamadas 9-1-1 en las oficinas centrales de la Agencia Estatal de Manejo de Emergencias y
Administracién de Desastres (AEMEAD). Este nuevo centro contara con 20 posiciones, cantidad

suficiente para manejar todas las llamadas 9-1-1 reportadas en Puerto Rico. El1 mismo se conocera
como Hato Rey PSAP.

COORDINACION CON OTROS ORGANISMOS GUBERNAMENTALES
ESTATALES Y FEDERALES

Los Centros de Recepcién de Llamadas 9-1-1 coordinan la atencién de emergencias con otros
organismos gubernamentales estatales, municipales y federales, dependiendo del tipo de
emergencias reportadas. Entre estos, se encuentran, la Junta de Calidad Ambiental, la Guardia
Costanera, los Tribunales de Justicia Criminal y el FBI, entre otros.
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RUTA DE LA LLAMADA 9-1-1
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ESTADISTICAS DE LLAMADAS 9-1-1

VOLUMEN DE LLAMADAS 9-1-1
Volumen de Llamadas por hora

Volimen de Llamadas 9-1-1 por hora
AF 2010-2011
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Los Centros de Recepcién de Llamadas 9-1-1 (CRL) reciben el 42.8 % de las llamadas de 2:00PM-
8:00PM. Este volumen desciende a la 1:00PM, 4:00PM y de 6:00PM-4:00AM. La cantidad menor de
llamadas se registra a las 4:00AM y la mayor a las 5:00PM. El aumento mayor de una hora a otra se
presenta a las 7:00 AM. EI descenso mayor de una hora a otra se presenta a las 11:00 PM. El
ascenso de las llamadas es mayor de 6:00AM-11:00AM y éstas se reducen con mayor rapidez de
9:00PM-2:00AM.

Volumen de incidentes

El total de incidentes que el CRL procesé en el AF 2009-2010 fue 2,299,600 y dicha cifra aument6 a
2,578,137 en el AF 2010-2011. Se registr6 un ascenso de 278,537 incidentes (12.1%). Este fue
resultado de que tanto las emergencias, pero sobretodo las no emergencias del AF 2010-2011
sobrepasaron las del AF 2009-2010. Las no emergencias registraron 269,931 incidentes mas y las
emergencias 8,606. La tasa de cambio de las no emergencias y las emergencias con respecto al
AF 2009-2010 fue de 13.5% y 2.9% respectivamente.
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Las no emergencias representaron el 87.07% de los incidentes procesados en el AF 2009-2010 y
aumenta a 88.13% en el AF 2010-2011. Las emergencias revelaron lo opuesto: 12.9% de lo procesado
en el AF 2009-2010 y desciende a 11.8% en el AF 2010-2011.

Distribucion de los incidentes procesados en el CRL
Afo Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011

3,000,000 2,272,104
2,500,000
2,000,000

1,500,000 Total

1,000,000

500,000 M

0

No Emergencia

306,033’ Emergencia

2009-2010 2010-2011

La tabla siguiente desglosa el aumento de la media aritmética para el total de incidentes procesados
de las emergencias y no emergencias durante el AF 2010-2011.

Total de Incidentes Emergencias No Emergencias

2009-10 : 2010-11 | 2009-10 : 2010-11 | 2009-10 : 2010-11

Mensual | 191,633 | 214,845 | 166,848 | 189,342 24,786 25,503

Diaria 6,300 7,063 5,485 6,225 815 838

Hora 263 294 229 259 34 35
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Volumen de Incidentes Por Mes

Distribucion mensual de los incidentes procesados
Afo Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011

290,000 ‘
250,000
210,000
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130,000
90,000
50,000

Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun

e 2009-10 empmm=2010-11
Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun

2009-10 : 194,277 : 186,466 : 173,807 @ 191,588 : 185,637 : 188,355 : 183,743 : 176,421 : 202,601 : 189,799 : 217,188 : 209,718

2010-11 : 216,872 : 195,449 : 190,046 @ 217,471 : 187,883 : 209,244 : 225,248 203,119 : 216,614 : 215,947 : 240,225 | 260,019

El total de incidentes de julio 2010 a junio 2011 fue mayor al de julio 2009 a junio 2010 (tendencia de
las no emergencias). Las no emergencias registran el ascenso mayor, con relacién al AF 2009-2010.
Junio 2011 revelé el aumento mayor de incidentes procesados con respecto al AF 2009-2010 con una
tasa de cambio de 24.0% (50,301 incidentes mas que junio 2010). Las no emergencias registran el
ascenso menor en noviembre 2010 con 2,246 incidentes mas que noviembre 2009.

Septiembre registré la cifra menor de incidentes procesados del AF 2009-2010 mientras que en el AF
2010-2011 fue noviembre. Mayo conté6 con el nimero mayor de incidentes del AF 2009-2010
mientras que en el AF 2010-2011 fue junio.

El total de incidentes procesados se reduce, de un mes a otro, en ambos afios, en cinco meses: agosto,
septiembre, noviembre, febrero y abril. El total de incidentes aumenta, de un mes a otro, en ambos
afios, en cuatro meses: octubre, diciembre, marzo y mayo (tendencia de las no emergencias).
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Volumen de Incidentes Por Dia

Distribucion de los incidentes procesados por dia
Afo Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011
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2009-10 328,502 324,120 328,495 322,715 340,810 333,036 321,922

2010-11 365,698 362,451 363,411 371,477 381,468 376,636 356,996

De lunes a domingo en el AF 2010-2011 se registran mas incidentes que en el AF 2009-2010. Como
las no emergencias, el jueves cont6 con el aumento mayor con respecto al AF 2009-2010 (48,762 casos
mas) y el miércoles con el ascenso menor (34,916 casos adicionales).

Al igual que las no emergencias, los dos afios coinciden en que el total de incidentes disminuye
martes, sibado y domingo mientras que aumenta miércoles y viernes. El aumento mayor de un dia a
otro, en ambos afios, se registra de jueves a viernes.
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Ambos afios coinciden en que el viernes registra la cifra mayor de incidentes procesados y el domingo
la menor (tendencia de las no emergencias).

El dia del afio con mayor ntimero de incidentes pertenece a junio: miércoles 30 de junio 2010 (7,883
casos) y el jueves 16 de junio 2011 (9,913 casos). En dichas fechas es cuando se registra la cifra de no
emergencias mas alta del afo.

El dia del afio con la cantidad de incidentes menor fue el domingo 27 de diciembre 2009 (4,942 casos)
en el AF 2009-2010 mientras que en el AF 2010-2011 fue el jueves 9 de septiembre 2010 (2,535
casos). En dichas fechas es cuando se registra la cifra de no emergencias més baja del afio.

Incidentes de Emergencia Por Mes

Distribucion mensual de los incidentes de emergencia
T Afo Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011
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Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun

2009-10 24,980 24,132 23,270 24,691 24,985 25,634 24,404 23,239 26,863 24,551 26,029 24,649

2010-11 25,260 24,281 23,189 26,320 23,294 26,003 26,747 25,019 27,095 25997 26,102 26,726

A diferencia de las no emergencias que mensualmente contaron con méas casos que el AF 2009-2010,
las emergencias disminuyeron en septiembre y noviembre del AF 2010-2011 con 81 y 1,691 casos
menos respectivamente.
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Enero registré el ascenso mayor con respecto al AF 2009-2010 con una tasa de cambio de 9.6% (2,343

emergencias mas que enero 2009).

Marzo registré el nimero mayor de emergencias de ambos afnos fiscales. Febrero registré la cantidad
menor del AF 2009-2010 mientras que en el AF 2010-2011 fue septiembre.

Las emergencias disminuyen de un mes a otro, en ambos afios, en cuatro meses: agosto, septiembre,
febrero y abril. Al igual que las no emergencias, las emergencias aumentan de un mes a otro, en
ambos afios, en octubre, diciembre, marzo y mayo.

Incidentes De Emergencia Por Dia

Distribucion de los incidentes de emergencia por dia
Ao Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011
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2009-10 41,697 39,850 41,310 40,512 43,904 44,705 45,449

2010-11 43,089 40,758 42,167 43,124 45,016 46,001 45,878

Al igual que las no emergencias, las emergencias de lunes a domingo en el AF 2010-2011 registran
mas casos que de lunes a domingo del AF 2009-2010. Como las no emergencias, el jueves contd con
el aumento mayor con respecto al AF 2009-2010 (2,612 casos mas).
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Los dos afios coinciden en que el total de emergencias disminuye el martes mientras que aumenta
miércoles, viernes y sabado.

El domingo registré el nimero de emergencias mayor del AF 2009-2010 mientras que en el
AF 2010-2011 fue el sdbado. El martes fue el dia con menor cantidad de emergencias en ambos afios.

El dia del afio con la cantidad de emergencias mayor fue el domingo 15 de noviembre 2009 (1,278
casos) en el AF 2009-2010 mientras que en el AF 2010-2011 fue el lunes 30 de agosto 2010 (1,182
€casos).

El dia del afio con la cantidad de emergencias menor fue el miércoles 19 de agosto 2009 (620 casos)
en el AF 2009-2010 mientras que en el AF 2010-2011 fue el jueves 9 de septiembre 2010 (297 casos).

La grafica demuestra las catorce emergencias que representaron al menos un uno por ciento (1%) del
total de emergencias anual (se excluyen las repetidas y los status de unidad). La suma de estas
representa aproximadamente 85.0% del total de las setenta y dos (72) categorias de emergencias con
al menos un caso durante el afio.

Emergencias que representan al menos un porcentaje del total de
Emergencias anual
Afo Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011
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Emergencias 2009-2010 2010-2011 s el
cambio
Caso Médico 135,211 56.6% 151,052 59.2% 11.7%
Accidente De Vehiculo de Motor 16,597 6.9% 16,667 6.5% 0.4%
Violencia Doméstica 10,587 4.4% 10,157 4.0% -4.1%
Persona Agresiva 9,653 4.0% 9,113 3.6% -5.6%
Fuego 8,252 3.5% 8,765 3.4% 6.2%
Situacion o Persona Sospechosa 5,929 2.5% 5,832 2.3% -1.6%
Pelea 5,510 2.3% 4,869 1.9% -11.6%
Intento Suicida 3,696 1.55% 3,813 1.5% 3.2%
Caso De Menor 3,649 1.53% 3,512 1.4% -3.8%
Detonaciones 3,139 1.3% 3,260 1.3% 3.9%
Tirado en Pavimento 2,927 1.2% 2,908 1.14% -0.6%
Paciente Mental 2,710 1.13% 2,939 1.15% 8.5%
Agresion 2,685 1.12% 2,570 1.008% -4.3%
Contemplando Suicidio 2,565 1.07% 2,564 1.005% -0.04%

Caso Médico es la emergencia mas frecuente en ambos afios fiscales. Esta representé el 56.6% del
total de las emergencias del AF 2009-2010 y aument6 a 59.2% en el AF 2010-2011. Accidente de
Vehiculo de Motor ocupé el segundo lugar, represent6 el 6.9% del total de las emergencias del
AF 2009-2010 y disminuyd a 6.5% en el AF 2010-2011. Contemplando Suicidio ocup6 el ultimo lugar,
represent6 el 1.07% del AF 2009-2010 y se redujo a 1.005% en el AF 2010-2011.

Seis categorias (6) registraron aumento en el AF 2010-2011 con relacién al AF 2009-2010 mientras
que ocho disminuyeron. El aumento mayor lo registré Caso Médico (15,841 casos adicionales). Pelea
fue la categoria con la reduccién mayor con 641 casos menos.




Sistema de Emergencias 9-1-1

TRANSFERENCIAS A LAS AGENCIAS DE RESPUESTA

Distribucion mensual de transferencias

Distribucion mensual de las transferencias

Afio Fiscal: 2009-2010.y.2010-2011
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2009-10 31,840 28,825 29,611 30,968 33,944 33,361 31,159 30,174 33,848 31,354 33,106 31,108

2010-11 32,136 31,393 30,171 33,517 28,725 32,626 33,103 30,701 33,779 32,957 32,223 33,328

Se realizaron 379,298 transferencias en el AF 2009-2010 y 384,659 en el AF 2010-2011.
El AF 2010-2011 registré6 5,361 transferencias mas.

Las transferencias disminuyen en agosto, febrero y abril, en ambos afios. Lo contrario ocurre en
octubre y marzo, donde, en ambos afios, aumentan.

Noviembre registr6 el numero de transferencias mayor del AF 2009-2010 mientras que en el
AF 2010-2011 fue marzo. Agosto cont con la cantidad menor del AF 2009-2010 mientras que en el
AF 2010-2011 fue noviembre.

Media 2009-2010 2010-2011

Mensual 31,608 32,055
Diaria 1,039 1,054
Hora 43 44




Sistema de Emergencias 9-1-1

La tabla siguiente desglosa las transferencias que el personal del CRL realizé a las agencias de
respuesta en ambos afios fiscales. El AF 2010-2011 registré méas transferencias que el AF 2009-2010
(tasa de cambio de 1.41%). Se integraron doce municipios al 9-1-1 en el AF 2010-2011 (de 20
aumentan a 32).

Agencias I 2009-2010 \ 2010-2011

Policia 142,749 37.8% 148,086 38.6% 5,337
CEMPR 143,939 38.1% 124,035 32.3% -19,904
AEMEAD 25,210 6.7% 26,034 6.8% 824
EM-Bayamoén 14,405 3.8% 15,034 3.9% 629
Cuerpo de Bomberos 14,343 3.8% 13,006 3.4% -1,337
EM-San Juan 13,289 3.5% 15,453 4.0% 2,164
ADFAN 9,394 2.5% 9,419 2.5% 25
EM-Guaynabo 4,985 1.3% 5,124 1.3% 139
EM-Toa Baja 2,540 0.7% 3,224 0.8% 684
EM-Vega Alta 1,179 0.3% 1,212 0.3% 33
EM-Toa Alta 1,152 0.3% 1,085 0.3% -67
EM-Catafio 1,122 0.3% 1,135 0.3% 13
EM-Dorado 964 0.3% 933 0.2% -31
EM-Morovis 728 0.2% 939 0.2% 211
EM-Corozal 702 0.2% 711 0.2% 9
EM-Naranijito 667 0.2% 757 0.2% 90
EM-Ciales 500 0.1% 749 0.2% 249
EM-Florida 252 0.1% 223 0.1% -29
EM-Cidra 0.0% 928 0.2% 928
EM-Ponce 0.0% 6,089 1.6% 6,089
EM-Vega Baja 0.0% 1,861 0.5% 1,861
EM-Hatillo 0.0% 1,690 0.4% 1,690
EM-Gurabo 0.0% 1,185 0.3% 1,185
EM-San Lorenzo 0.0% 1,169 0.3% 1,169
EM-Yauco 0.0% 1,020 0.3% 1,020
EM-Quebradilla 0.0% 658 0.2% 658
EM-Guayanilla 0.0% 644 0.2% 644
EM-Santa Isabel 0.0% 519 0.1% 519
EM-Ceiba 0.0% 467 0.1% 467
EM-Arroyo 0.0% 383 0.1% 383

|| 378,120 100% 383,772 || 100% 5,651
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El Cuerpo de Emergencias Médicas de Puerto Rico (CEMPR) recibié el ntimero de transferencias
mayor en el AF 2009-2010, pero la Policia recibié el mayor nimero de transferencias en el AF 2010-
2011. Las transferencias al CEMPR representaron 38.1% del total del AF 2009-2010 y 32.3% del AF
2010-2011. La Policia recibié el 37.8% del total de transferencias en el AF 2009-2010 y 38.6% en el
AF 2010-2011. El tercer puesto es de AEMEAD con 6.7% del total del AF 2009-2010 y 6.8% del
AF 2010-2011. ADFAN ocup6 el séptimo lugar en ambos afos con 2.5% del total transferido
anualmente. Las transferencias al CEMPR y a la Policia suman 75.8% del total transferido en el
AF 2009-2010 y 70.9% del AF 2010-2011.

Las agencias de respuesta que registraron reduccién en el AF 2010-2011 con respecto al
AF 2009-2010 son CEMPR (-19,904), el Cuerpo de Bomberos (-1,337), EM-Toa Alta (-67), EM-Dorado
(-31) y EM-Florida (-29). La Policia registré el ascenso mayor con 5,337 casos mas que el
AF 2009-2010.

De lo municipios que se integraron al 9-1-1 en el AF 2010-2011, EM-Ponce fue el que conté con la
cifra mayor (6,089) mientras que EM-Arroyo la menor (383).

Transferencias Por Agencia de Respuesta Por Mes

La siguiente tabla desglosa el cambio mensual del nimero de transferencias para cada agencia de
respuesta del AF 2010-2011 con relacién al AF 2009-2010 (se excluyen las agencias que se integran
al 9-1-1 en el AF 2010-2011).

2010 2011 ] ’ =
Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun v

- - - - - - - = = = 91.7% 8.3%
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Todas las agencias de respuesta tuvieron al menos dos meses con descenso de las transferencias en el
AF 2010-2011 con respecto al afio anterior. CEMPR es la agencia con la de mayor cantidad de meses
con reduccién (11 de 12). Noviembre 2010 es el mes cuando el 73.7% de éstas registran reduccién, le
sigue septiembre con el 63.2% de las agencias.

El 78.9% de las agencias revelan aumento en junio 2011 le sigue abril 2011 donde el 73.7% contd con
mas transferencias que el afio anterior. EM-San Juan y EM-Ciales registraron el mayor nimero de
meses con aumento con respecto al AF 2010-2011 (10 de 12).

El ascenso mayor del AF 2010-2011 fue de 3,407 transferencias adicionales que lo registr6 la Policia
en agosto 2010. El descenso mayor del AF 2010-2011 fue de 3,412 transferencias menos que lo
registr6 CEMPR en noviembre 2010.

Reloj de las Transferencias

Al analizar el promedio diario de las transferencias del AF 2010-2011, en términos de cada cuanto
tiempo se realiza cada una de estas en el Centro de Recepciéon de Llamadas 9-1-1, el resultado es el
siguiente: una emergencia médica cada 3 minutos, policial cada 4 minutos, de manejo de
emergencias y administracion de desastres cada 20 minutos, la relacionada con servicios de
bomberos cada 40 minutos y una emergencia social cada 56 minutos. La emergencia médica es la
mas frecuente y la de las agencias de apoyo la menos probable.

Como se observa en la grafica, si excluimos a las agencias de apoyo que sobrepasan la hora de
activacién, la transferencia es un poco mas frecuente para la emergencia atendida por la Policia,
AEMEAD y Social en el AF 2010-2011. Lo opuesto ocurre para el Cuerpo de Bomberos. La
emergencia médica no revel6 cambios en el AF 2010-2011 con relacién al AF 2009-2010.

¢,Cada cuantos minutos se transfiere la emergencia?
Afo Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011
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2009-10 2.8 3.7 20.8 36.6 56.0
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NO EMERGENCIAS

Incidentes de No Emergencia Por Dia

Distribucion de los incidentes de no emergencia por dia
Afio Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011
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2009-10 286,805 284,270 287,185 282,203 @ 296,906 288,331 276,473

2010-11 322,609 321,693 321,244 328,353 336,452 330,635 311,118

De lunes a domingo en el AF 2010-2011 se registran mas no emergencias que de lunes a domingo del
AF 2009-2010. El jueves conté con el aumento mayor con respecto al AF 2009-2010 (46,150 casos
més). El miércoles registré el ascenso menor con 34,059 casos adicionales.

Los dos afos coinciden en que el total de no emergencias disminuye martes, sabado y domingo
mientras que aumenta el viernes. El aumento mayor de un dia a otro, en ambos afos, se registra de
jueves a viernes.
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Ambos afios coinciden en que el viernes registra la cifra mayor de no emergencias mientras que la
menor el domingo.

El dia del afio con mayor nimero de no emergencias pertenece a junio: miércoles 30 de junio 2010
(7,104 casos) y el jueves 16 de junio 2011 (9,123 casos).

El dia del afio con menor cantidad de no emergencias fue el domingo 27 de diciembre 2009 (4,015
casos) en el AF 2009-2010 mientras que en el AF 2010-2011 fue el jueves 9 de septiembre 2010 (2,238
€casos).

Incidentes de No Emergencia Por Categoria
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Al evaluar las diecisiete categorias de no emergencias encontramos que Colgé Después es la més
frecuente. Representd el 45.5% de las no emergencias del AF 2009-2010 y 47.4% del total del AF
2010-2011. Orientacién Médica se cre6 en mayo 2011 de manera que Simulacro fue la no emergencia
menos frecuente del AF 2009-2010 y Orientacién FLU (AH1N1) la del AF 2010-2011.

Colgé Después y Llamada Ruido son las primeras dos categorias de mayor frecuencia en ambos afios
fiscales. La suma de estas representa el 74.5% del total de las no emergencias del AF 2009-2010 y
79.8% del total del AF 2010-2011.

Once de las categorias (64.7%) representaron en ambos afos, menos del 0.7% del total de no
emergencias anual: Otro Referido, Llamada de Prueba, Llamada Equivocada, Hablando
Incoherencias, Cancelacién De Unidad, Mal Uso de Linea, Adiestramiento a Telecomunicador,
Llamada Obscena, Orientacién FLU (AH1N1), Simulacro y Orientacién Médica.
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No Emergencias 2009-2010 2010-2011 Tasa de cambio
Colg6 Después 911,696 45.5% | 1,077,487 47.4% 18.2%
Llamada Ruido 579,979 29.0% | 734,523 32.3% 26.6%
Nifio Jugando 212,662 10.6% | 188,956 8.3% -11.1%
Referido 7-Digitos 176,470 8.8% 165,300 7.3% -6.3%
Otra No Emergencia 45,852 2.3% 40,064 1.8% -12.6%
Colg6 Antes 40,718 2.0% 36,893 1.6% -9.4%
Otro Referido 14,793 0.7% 13,138 0.6% -11.2%
Llamada de Prueba 4,977 0.25% 3,989 0.18% -19.9%
Llamada Equivocada 4,737 0.24% 3,932 0.17% -17.0%
Hablando Incoherencias 3,712 0.19% 2,467 0.11% -33.5%
Cancelaciéon de Unidad 3,418 0.17% 2,728 0.12% -20.2%
Mal Uso De Linea 1,709 0.1% 1,623 0.07% -5.0%
Adiestramiento Telecomunicador 676 0.03% 215 0.01% -68.2%
Llamada Obscena 470 0.02% 638 0.03% 35.7%
Orientacién FLU (AH1N1) 265 0.01% 4 0.0002% -98.5%
Simulacro 39 0.002% 50 0.002% 28.2%
Orientacion Médica No existia 97 0.004%
Total 2,002,173 2,272,104

Sélo cuatro No Emergencias en el AF 2010-2011 registraron ascenso con respecto al AF 2009-2010:
Llamada Obscena (35.7%), Simulacro (28.2%), Llamada Ruido (26.6%) y Colgé Después (18.2%).
Orientaciéon Médica se creé en mayo 2011 y concluyé el AF 2010-2011 con 97 casos.

El total de No Emergencias aumenté en el AF 2010-2011 a pesar de que 12 de 17 categorias
estuvieron por debajo de lo registrado en el AF 2009-2010 porque las dos No Emergencias mas
frecuentes aumentaron. Colgé Después conté con 165,791 casos mas que el AF 2009-2010 (diferencia
mayor del AF 2010-2011 con respecto al AF 2009-2010) y Llamada Ruido 154,544 més.

Incidentes de No Emergencia Por Mes

El total de no emergencias de julio 2010 a junio 2011 fue mayor al de julio 2009 a junio 2010. Junio
2011 cont6 con el aumento mayor con respecto al AF 2009-2010 con una tasa de cambio de 26.1%
(48,224 incidentes mas que junio 2010). Noviembre 2010 registré el ascenso menor con una tasa de
cambio de 2.5% (3,937 méas que noviembre 2009).
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Distribucion mensual de los incidentes de no emergencia
Afo Fiscal: 2009-2010 y 2010-2011
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Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun

2009-10 169,297 162,334 150,537 166,897 160,652 162,721 159,339 153,182 175,738 165,248 191,159 185,069

2010-11 191,612 171,168 166,857 191,151 164,589 183,241 198,501 178,100 189,519 189,950 214,123 233,293

Septiembre registré el nimero de no emergencias menor del AF 2009-2010 mientras que en el
AF 2010-2011 fue noviembre. El mes con el total mas alto fue mayo en el AF 2009-2010 y junio en el
AF 2010-2011.

Las no emergencias disminuyen de un mes a otro, en ambos afios, en cuatro meses: agosto,
septiembre, noviembre y febrero. Estas aumentan, de un mes a otro, en ambos afos, también en
cuatro meses: octubre, diciembre, marzo y mayo.
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SINOPSIS DEL ESTADO DE SITUACION DE LOS
ASUNTOS FISCALES

El presupuesto del Sistema de Emergencias 9-1-1 estd basado en los ingresos proyectados de los
recaudos a los abonados telefénicos, conforme a las disposiciones de Ley y Reglamento que rigen a la
Junta de Gobierno. El mismo esta fundamentado en las medidas establecidas para dar cumplimiento
de la Ley y los compromisos programaticos de la Junta y el Plan de Estabilizacién del Gobierno de
Puerto Rico, en atencién a las prioridades institucionales para el mejoramiento del servicio, la
salvaguarda de los fondos ptblicos y disponibilidad de los recursos.

El origen de los fondos del presupuesto del Sistema de Emergencias 9-1-1 para cubrir los gastos
operacionales, procede Unicamente de las remesas sometidas por las companias que brindan servicios
de telefonia en Puerto Rico, segtin se dispone en la referida Ley Num. 144, supra. Nuestros ingresos
provienen del cargo mensual a los abonados telefénicos por el Servicio 9-1-1. Se utiliza para ello una
proyeccion del comportamiento de las remesas por los pasados 3 afos fiscales, asi como los
indicadores econdémicos del pais que puedan afectar estos ingresos, conforme lo establece la Ley
Num. 144 de 22 de diciembre de 1994, segin enmendada.

Conforme a las Ordenes Ejecutivas 2009-01 y 2009-04 del 8 de enero de 2009 y 10 de febrero de 2009,
respectivamente, nuestra agencia examiné sus operaciones para identificar e implantar
inmediatamente medidas adicionales de ahorro y reducciéon de gastos, salvaguardando los servicios
directos y esenciales que brindamos para proteger la salud, seguridad y bienestar de la ciudadania.
Algunas de las medidas de control fiscal que se han implementado es la congelacion de puestos
vacantes. Asi mismo, solamente se ha ocupado un 70% de los puestos de Confianza que existen en
nuestra Agencia, cumpliendo con la congelacién del 30% de los mismos. Otras medidas de
austeridad, disciplina y reduccién de gastos que hemos establecido son la eliminacién de la tarjeta de
crédito y reduccion de consumo energético. Adema4s, la Junta de Gobierno aprobé la Resolucién Num.
16, Serie 2008-09, para establecer la Implantacion de Cierres Parciales en el Area Administrativa del
Servicio 9-1-1. Estos cierres parciales conllevan una disminucién del servicio energético y permiten
una reduccién sustancial de los balances de licencia regular y tiempo compensatorio de los
empleados.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 certifica su cumplimiento con la Oficina del Contralor de Puerto
Rico (OCPR) respecto al envio de los informes mensuales sobre puestos ocupados y vacantes, segiin
dispone la Ley de Reforma Fiscal. Ademas, es parte del Plan de Implantacién de Medidas para
Mejorar la Administraciéon Publica y de un Programa de Prevencién — Anticorrupcién de la OCPR
con una excelente calificacién de un cien porciento (100%) para el afio fiscal 2009-10.
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DETALLE DE LOS INGRESOS PRESUPUESTADOS DEL SISTEMA DE
EMERGENCIAS 9-1-1

Los ingresos proyectados y presupuestados del Sistema de Emergencias 9-1-1 para el afio fiscal
2010-11 sobre los cargos a los abonados telefénicos a ser distribuidos en las cinco (5) proporciones y
partidas establecidas conforme a Ley y Reglamento, ascendieron a $21,100,000. Los ingresos, segun
proyectados y presupuestados para el Sistema de Emergencias 9-1-1, se alcanzaron en este afio, al
igual que en los pasados afos, finalizando los mismos de forma balanceada, segin lo programado.
Mediante la Resolucién Num. 016, Serie 2009-10, se enmendaron los porcientos por partidas de los
ingresos 9-1-1. La distribucién del presupuesto aprobado por partidas a partir del Afio Fiscal
2010-11 es la siguiente:

Proporcion
Concepto o Partida de Total
Distribucion
Distribucion de fondos a las agencias de seguridad publica (agencias de respuesta) 50.0 % $10,550,000
Presupuesto para gastos operacionales, auxiliares y administrativos del Servicio 9-1-1 38.0 % 8,018,000
Reserva para contingencias 6.5 % 1,371,500
Reserva para expansion y reemplazo de equipos y sistemas del Servicio 9-1-1 5.0 % 1,055,000
Costo de facturacion de las compafiias telefénicas 0.5% 105,500
Total del Ingresos Presupuestados AF 2010-11 100 % $21,100,000
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Los ingresos proyectados para el Sistema de Emergencias 9-1-1 durante el AF 2010-11 representaron
un aumento de $50,000 sobre los ingresos proyectados para el afio fiscal pasado, que alcanzaron a
$21,050,000. Estos ingresos se distribuyeron conforme a las partidas y proporciones establecidas en
la Ley Num. 144, supra, Ley de Llamadas 9-1-1 y en el Reglamento de la Junta de Gobierno del
Servicio 9-1-1, segin se observa en la tabla y grafica anteriores.

Distribucién de F

Distribucién de fondos a las
agencias de seguridad BN
publica (agencias de 0
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i sistemas
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PRESUPUESTO DEL SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

Para el Ano Fiscal 2010-11 el Presupuesto aprobado al Sistema de Emergencias 9-1-1 fue de
$8,018,000 para gastos de funcionamiento administrativo y operacional. Con este se sufragaron los
compromisos programaticos de administraciéon relacionados, asi como los costos de actividades de
caracter recurrente y obligaciones presupuestarias. Sufragamos el impacto del costo para el afio
2010-11 relacionado a las clausulas econémicas negociadas en el Convenio Colectivo, establecido
desde el 1 de diciembre de 2005 al 30 de noviembre de 2009, segin estipulaciéon del 21 de diciembre
de 2007. Con la reduccién de los gastos administrativos impuestos internamente de nuestro
presupuesto, estaremos atendiendo el aumento en los gastos de: energia eléctrica, acueductos y
alcantarillado, combustible, renta del edificio y para la compra de equipo.

En el Ano Fiscal 2010-11, el Sistema de Emergencias 9-1-1 se mantuvo y concluydé con un
presupuesto balanceado, sin déficit. Se administraron los recursos y atendieron los asuntos
operacionales y gerenciales con estrategias de cambio planificado. Asi mismo, se cumplieron con las
metas y los objetivos propuestos.

FONDOS DISTRIBUIDOS A LAS AGENCIAS DE RESPUESTA

Los fondos del Ano Fiscal 2010-11 correspondientes a las agencias de respuesta por ley, se
distribuyen en proporciéon a las llamadas atendidas, segin lo dispuesto en Ley y Reglamento. Se
otorgan en 2 plazos, de conformidad con lo dispuesto en la Resolucion Num. 20, Serie AF 2001-02,
aprobada por la Junta de Gobierno el 6 de mayo de 2002.

Mediante la Resolucion Num. 019 y Num. 023, Serie 2008-09, la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1
autorizé al Director Ejecutivo a comenzar un Plan Piloto para lograr la integracién de once (11)
nuevos programas de emergencias médicas municipales y ratifican dicha integracién al 1 de julio de
2009. Mediante la Resolucién Num. 017, Serie 2009-10, la Junta autorizé la segunda fase para
lograr la integracién de trece (13) municipios adicionales al Sistema de Emergencias 9-1-1. La
distribucién de fondos 2010-11 se distribuyé entre las cinco (5) agencias de respuesta primaria y los
veinticinco (25) programas de emergencias médicas municipales.

Segun lo dispone dicha resolucién, al finalizar el primer semestre del afio fiscal se le distribuy6 a las
agencias de respuesta el 40% de los fondos y luego de finalizado el segundo semestre, el 60% o la
proporcién restante de los fondos que le corresponden para el afio fiscal.

Los desembolsos se efectuaron una vez las agencias de respuesta cumplieron con las certificaciones y
otros requerimientos establecidos en la reglamentaciéon para el primer plazo, asi como para el
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segundo plazo, como lo es la certificacion de los estados financieros por una firma externa de
contadores publicos autorizados, lo cual se concluy6 el 20 de septiembre de 2011.

El desembolso de estos fondos en dos (2) plazos le permite a las agencias de respuesta una mas
rapida disponibilidad de los fondos para la atencién de sus necesidades asociadas directamente con
los servicios de emergencias que prestan, por las llamadas transferidas por el Sistema de
Emergencias 9-1-1.

Se le ha desembolsado a las agencias de respuesta y a los programas de emergencias médicas
municipales la cantidad de $47,526,019 en los dltimos 5 afios, cantidad que les corresponde de los
ingresos presupuestados anualmente.

En este afio fiscal 2010-11, los desembolsos por concepto del 50% de la partida que por ley le
corresponden a las agencias de respuesta y los programas de emergencias médicas municipales,
ascendieron a $10,550,000.

El desglose de esta distribucién por agencia, desde el afio fiscal 2006-07 hasta el afio fiscal 2010-11
es el siguiente:




Agencia de Respuesta 2009-10 2008-09 2007-08 2006-07

AEMEAD $607,797 $562,854 $583,888 $561,045 $558,660 $2,874,244
Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico 283,610 302,773 265,770 323,264 322,270 1,497,687
Cuerpo de Emergencias Médicas Puerto Rico 3,223,248 3,883,373 4,317,888 4,158,657 4,404,402 19,987,568
Departamento de la Familia - ADFAN 123,306 161,816 165,795 142,006 111,398 704,321
Policia de Puerto Rico 3,285,595 3,380,999 3,654,077 3,173,827 3,057,411 16,551,909
Programa de Emergencias Médicas Municipio de ARROYO 70,284 70,284
Programa de Emergencias Médicas Municipio de BAYAMON 381,192 400,554 442,203 387,943 375,258 1,987,150
Programa de Emergencias Médicas Municipio de CATANO 91,922 59,121 151,043
Programa de Emergencias Médicas Municipio de CEIBA 67,453 67,453
Programa de Emergencias Médicas Municipio de CIALES 75,360 41,304 116,664
Programa de Emergencias Médicas Municipio de CIDRA 88,422 88,422
Programa de Emergencias Médicas Municipio de COROZAL 78,298 45,981 124,279
Programa de Emergencias Médicas Municipio de DORADO 89,705 58,173 147,878
Programa de Emergencias Médicas Municipio de FLORIDA 66,678 38,292 104,970
Programa de Emergencias Médicas Municipio de GUAYANILLA 81,076 81,076
Programa de Emergencias Médicas Municipio de GUAYNABO 169,843 143,829 125,379 139,998 127,130 706,179
Programa de Emergencias Médicas Municipio de GURABO 101,271 101,271
Programa de Emergencias Médicas Municipio de HATILLO 107,282 107,282
Programa de Emergencias Médicas Municipio de MOROVIS 86,873 51,030 137,903
Programa de Emergencias Médicas Municipio de NARANJITO 82,652 45,206 127,858
Programa de Emergencias Médicas Municipio de PONCE 232,538 232,538
Programa de Emergencias Médicas Municipio de QUEBRADILLAS 81,023 81,023
Programa de Emergencias Médicas Municipio de SAN JUAN 388,004 205,313 593,317
Programa de Emergencias Médicas Municipio de SAN LORENZO 92,109 92,109
Programa de Emergencias Médicas Municipio de SANTA ISABEL 72,502 72,502
Programa de Emergencias Médicas Municipio de TOA ALTA 87,114 53,670 140,784
Programa de Emergencias Médicas Municipio de TOA BAJA 163,699 84,771 248,470
Programa de Emergencias Médicas Municipio de VEGA ALTA 92,029 58,691 150,720
Programa de Emergencias Médicas Municipio de VEGA BAJA 95,875 95,875
Programa de Emergencias Médicas Municipio de YAUCO 83,240 83,240

Total $10,550,000 $9,577,750 $9,555,000 $8,886,740 $8,956,529 $47,526,019
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Durante el Afio Fiscal 2010-2011 las agencias de respuesta y los municipios integrados, solicitaron
fondos de la Reserva para Contingencias ascendentes a $5,781,202.00. No obstante, al finalizar el
afno solo se habian desembolsado el 37% de los fondos asignados, el resto de los fondos ascendente a
$3,679,137 atn no se habia desembolsado, en espera de los procesos de compra de las respectivas
agencias y municipios.

Ademas, de los fondos de los Recursos Disponibles no comprometidos se autorizé la cantidad de
$982,932 para la adquisicién ocho (8) ambulancias y seis (6) vehiculos de respuesta rapida para ser
donados a los diez (10) municipios que se integraran en la Fase III al Sistema de Emergencias 9-1-1,
treinta (30) desfibriladores para ser donados a la Autoridad de los Puertos, los cuales seran
instalados en el Aeropuerto International Luis Mufioz Marin, treinta (30) radios portatiles para ser
donados a la Administracién de Servicios Médicos de Puerto Rico — Centro Médico y equipo para ser
donado a First Response Medical Systems (FREMS), entidad sin fines de lucro.

A continuacién, se presenta una relacién de los referidos fondos, por agencia y municipios:

Agencia de Respuesta Cantidad Otorgada

AEMEAD $ 354,426
Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico 775,750
Cuerpo de Emergencias Médicas de Puerto Rico 1,716,449
Policia de Puerto Rico 2,934,577
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Barceloneta 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Cayey 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Guanica 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Las Piedras 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Loiza 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Manati 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Maricao 90,000
Programa de Emergenicas Médicas Municipio de Naguago 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de San German 90,000
Programa de Emergencias Médicas Municipio de Yabucoa 90,000
Administracion de Servicios Médicos de Puerto Rico - Centro Médico 16,232
Autoridad de los Puertos 41,700
First Response Medical Systems, Inc. (FREMS) 25,000

Total $7,764,134
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Mediante la Resolucién Num. 33, Serie 2010-11, se reservé la cantidad de dos millones de ddlares
($2,000,000) para el Desarrollo e Implementacién del Centro 3-1-1: Linea de Servicios del Gobierno
al Ciudadano. La misién del 3-1-1 es proporcionar a los ciudadanos(as) un acceso rapido y facil a los
servicios gubernamentales que no son consideradas emergencias, manteniendo al mismo tiempo el
mas alto nivel de servicio. Con la creacién del 3-1-1, habra una disminucién del porciento de
llamadas de no emergencias en la linea 9-1-1.

Mediante Resolucién Num. 19, Serie 2010-11 se autorizé la integracién al Sistema de Emergencias
9-1-1 a las Organizaciones sin Fines de Lucro: First Response Medical Systems, Inc. (FREMS) y
Rescate Civil de las Piedras, Inc., estas organizaciones trabajan en coordinacién con las siguientes
agencias de respuesta y seguridad: Policia de Puerto Rico, Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico,
Cuerpo de Emergencias Médicas de Puerto Rico y la Agencia Estatal para el Manejo de Emergencias
y Administraciéon de Desastres. Los servicios de estas organizaciones seran compensados mediante
donaciones de equipos, sistemas, materiales que requieran para cumplir los objetivos de este capitulo
y que hayan sido adquiridos por la Junta.

AUDITORIA DE LOS ESTADOS FINANCIEROS

Los estados financieros de los ingresos y gastos para el afo fiscal que finalizé el 30 de junio de 2011,
fueron auditados y certificados por una firma externa de contadores publicos autorizados, de
conformidad con las guias establecidas por el Departamento de Hacienda.

De conformidad con lo que establece la ley, los estados financieros del AF 2010-11 se sometieron,
segun se hace anualmente, al Departamento de Hacienda, a la Oficina del Contralor de Puerto Rico y
a la Oficina de Gerencia y Presupuesto. Estos fueron certificados por la firma externa de contadores
publicos autorizados sin sefialamiento de naturaleza alguna para la Agencia.
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INFORME DE LOGROS

INTEGRACION DE PROGRAMAS DE EMERGENCIAS MEDICAS MUNICIPALES

Comenzamos a principios del 2009 el Proyecto Piloto para la Integracion de Programas de

Emergencias Médicas Municipales al Sistema de Emergencias 9-1-1, ya que solamente los programas

de emergencias médicas de los municipios de Guaynabo y Bayamoén estaban integrados al Sistema

9-1-1.

El éxito del Proyecto de Integracion de Municipios al Sistema de Emergencias 9-1-1 es medido a

través de la reduccién en el tiempo de respuesta de los servicio brindados por los Programas de

Emergencias Médicas Municipales en los municipios integrados. Con este proyecto hemos logrado la

reduccién al tiempo de respuesta en promedio de un 50%.

Para continuar con los esfuerzos de
mejorar la atencién a llamadas 9-1-1, se
realizaron reuniones con la gran mayoria
de los alcaldes de toda la Isla. Esta
iniciativa, no solo tuvo el propdsito de
fortalecer las relaciones con los alcaldes y
mejorar la  comunicacién con los
municipios, sino conocer cOmo estan
funcionando las bases de los municipios
integrados.

EN EL SUR

PUERTO RICO
LOWACE MEJOR

Ademas, este esfuerzo nos permitié entablar
un didlogo para lograr disminuir atin maés el
tiempo de respuesta ante las emergencias
ciudadanas, nuestra meta es lograr que el
promedio del tiempo de respuesta sea de 7
minutos. Es ineludible para nosotros reducir
el tiempo de respuesta de las emergencias en
Puerto Rico para poder salvar vidas y lograr
una sociedad de ley y orden.
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Sin lugar a dudas, la integracién de los municipios juega un rol fundamental en la consecucién de
esta meta por lo que este afio se completé la segunda fase del proyecto Integraciéon de Programas de
Emergencias Médicas Municipales. En esta fase se integraron los municipios: Vega Baja, Ceiba,
Cidra, Guayama, Guayanilla, Ponce, Yauco, San Lorenzo, Gurabo, Santa Isabel, Arroyo,

Quebradillas y Hatillo.

1994 (2) Fase 2 -2010 (13)
Guaynabo Arroyo
Bayamén Ceiba

Fase 1-2009 (11) Cidra
Catano Guayama
Ciales Guayanilla
Dorado Gurabo
Florida Hatillo
Morovis Ponce
Corozal Quebradillas

Naranjito San Lorenzo

San Juan Santa Isabel

Toa Alta Vega Baja

Toa Baja Yauco
Vega Alta




Programas de/Emergenci édicas
Municipalgs ™

M Estatal

B Municipio Adscrito desde 1995
B Integracion 1 de julio 2009

B Integracion 1 de julio 2010
[] Integracion 1 de julio 2011
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REORGANIZACION DEL CENTRO DE RECEPCION DE LLAMADAS 9-1-1

La administracién y operacion del Centro de Recepcion de Llamadas 9-1-1 fue analizada y
reorganizada para optimizar la operacién del mismo. Los turnos fueron evaluados y estructurados de
acuerdo al volumen de llamadas entrantes, para asignar personal de acuerdo al volumen por hora y
reducir a cero las llamadas en espera. En adicién, se crearon grupos de supervisados, asignando el
personal a cada Supervisor General, haciéndolo responsable de su grupo de supervisados.

El Servicio 9-1-1 se esfuerza por ofrecer el mejor y més eficiente servicio al ciudadano. Siempre
manteniendo como meta atender las emergencias, en el tiempo mas pronto posible y colaborando con
las agencias de respuesta para reducir el tiempo de respuesta. Esto redunda en un incremento en
eficiencia en la atencién de las llamadas 9-1-1. Nuestra meta es “Cero Llamadas en Espera”.

En el Sistema 9-1-1
trabajamos para tener

Cero Llamadas en Espera
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PROGRAMA DE COMUNICACION Y EDUCACION PUBLICA (PROCEP)

El Programa de Comunicaciéon y Educaciéon Pablica desde sus inicios tiene el compromiso de llevar a
la ciudadania informacién sobre la mejor utilizacién del Servicio 9-1-1 y ofrecer un mensaje de
prevencién de emergencias ciudadanas.

% Durante este afio:
» Propiciamos en cada actividad, que el ciudadano
reconociera que en caso de una emergencia
inminente llame al Servicio 9-1-1

» Establecimos la distincién sobre el rol del Servicio
9-1-1 como agencia de comunicacién y el rol de las
distintas agencias de respuesta.

» Enfatizamos la importancia de hacer buen uso de
la linea 9-1-1 con el interés de reducir el por
ciento de llamadas recibidas en las categorias de
No Emergencia, en especial la de NINO
JUGANDO.

Utilizamos como recurso la base estadistica recopilada por nuestro sistema, donde histéricamente se

evidencia que sobre el 85% de las llamadas que se reciben en el 9-1-1 son clasificadas como No
Emergencia.




Sistema de Emergencias 9-1-1

Como parte de las estrategias utilizadas para dirigir nuestros esfuerzos de educacién a la

ciudadania los dividimos en sectores poblacionales: nifios, jovenes, adultos y envejecientes.

A continuacién un resumen detallado de las actividades realizadas durante julio 2010 a junio 2011.

Re en ae A gdade O a a
A 010-20
Q 60000
=
50000
s 40000 N
e N\
'g 30000
o 20000
8 10000 e
g 0 —— I
(o} -
= LoEED Coord. De
Exhibiciones Conferencias Presentaciones Informamon VikiiEs Caniie
Suministrada Recep. de
Llamadas
Total de Actividades 116 245 8 29 9
\ === Total Participantes 63,376 22,908 158 10,976 245 J
. - L . . Informacidén -
Tipo de actividad Exhibiciones Conferencias Presentaciones Suministrada Visitas al CRL Total Global
Total de Actividades 116 245 8 29 9 407
Total de
Participantes 63,376 22,908 158 10,976 245 97,663

Total de Actividades

Presentaciones

2% Informacion
/— Suministrada

e

Conferencias / ’
60% L .

. Visitas al CRL

2%

Exhibiciones
29%




Sistema de Emergencias 9-1-1

El 60% de nuestros esfuerzos se enfocan en cumplir con las metas establecidas para educar mediante
el servicio de conferencias o charlas educativas.

Charlas y Orientaciones

Entidades Religiosas

Centros Comerciales

Escuelas Privadas

Otras Agencias Gubernamentales

Servicio 9-1-1

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 )

Las escuelas publicas fueron la entidad que maés visitamos con un total de ciento cincuenta y tres
(53). Sin embargo, estas fueron actividades solicitadas o coordinadas directamente con las escuelas.
Existen otras coordinaciones en las que también ofrecemos servicio a las escuelas. Un ejemplo de
esta es nuestra participacién con el programa “Aprendo y Prevengo” donde visitamos veintiocho (28)
escuelas adicionales alrededor de la isla.

Actividades o Charlas Especiales

15
10
0 El N -
Fortaleza DCMG Noche Nacional Feria Seg. Programa Aprendo Campafa Programa Patitas
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PROYECTO DE ACTUALIZACION DE LA PLATAFORMA 9-1-1

El Sistema de Emergencias 9-1-1 inici6 en el 2009 el proceso para la migracién de todos sus equipos y
tecnologia 9-1-1 a una plataforma alineada hacia el “Next Generation 9-1-1”. Esta actualizacién
permitira llevar los PSAP’s de Puerto Rico al préximo marco de la tecnologia de telecomunicaciones
9-1-1. La arquitectura de este sistema se basa exclusivamente en la conectividad IP (Internet
Protocol), la cual lleva tanto voz y datos en una tnica red fisica, y acomoda facilmente futuras
tecnologias a medida que se incorporen, como Localizacién Automéatica de Informacién (ALI) por IP.
Se basa en el estandar de la industria conocido como el “Session Initiation Protocol (SIP)”, esto
asegura una buena calidad de voz y datos y la capacidad para comunicarse con otros dispositivos y
redes compatibles con SIP. Fue disefiado para apoyar la propuesta de los estandares de la industria
13 para VoIP nativo de llamadas 9-1-1, cuando dicho servicio esté disponible.

El proyecto, estara en parte financiado por fondos del programa “E911 Grant”, establecido por el
“New and Emerging Technologies 911 Improvement Act of 2008” o el “NET 911 Improvement Act of
2008”, aprobado el 23 de julio de 2008. Con estos equipos y tecnologia, el Sistema de Emergencias
9-1-1 de Puerto Rico tendra la funcionalidad necesaria para poder manejar y atender llamadas 9-1-1
a través de la red nacional IP 9-1-1 y, adema4s, recibir mensajes de texto y video, entre otros, desde
dispositivos que usen la tecnologia utilizada por el internet para las comunicaciones.

Para minimizar el impacto y riesgo de implementacidn, el sistema que se adquirird sera de la misma
compania que implemento el sistema actual. La compania proveera el mismo sistema, en la versién
mas reciente disponible. Para el usuario el cambio sera minimo, por lo que la curva de aprendizaje ya
ha sido establecida. El proceso de contratacion de la compania se completé el 22 de junio de 2011.

PROGRAMA FEDERAL “E911 GRANT”

El Sistema de Emergencias 9-1-1 solicit6 fondos federales del programa “E911 Grant” para migrar
los equipos de comunicaciones de los dos (2) PSAP’s de la Junta (“Main PSAP” y “Backup PSAP”) a
uno “IP-enabled”. Esto preparard el camino para capacitar al Sistema de Emergencias 9-1-1 de
Puerto Rico con la funcionalidad necesaria para poder manejar y atender llamadas 9-1-1 a través de
la red nacional IP 9-1-1 y, ademas, recibir mensajes de texto y video, entre otros, desde dispositivos
que usen la tecnologia utilizada por el internet para las comunicaciones.

El programa federal dispuso la cantidad de $500,000 para Puerto Rico. Estos fondos fueron
solicitados por el Sistema de Emergencias 9-1-1 y los mismos fueron otorgados por el gobierno
federal. Estos fondos seran utilizados para actualizar o migrar a uno que apoya de forma natural las
recomendaciones del "National Emergency Number Association" (NENA) para la nueva generacién
de sistemas E911 (NG911).
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El programa requiere informes trimestrales, un informe anual y otras certificaciones. Las mismas
han sido sometidas segtin requeridas. No obstantes, aun no se ha realizado transferencia de fondos
del programa hacia la agencia.

PARTICIPACION EN EL GRUPO FOCAL “NATIONAL ASSESMENT GUIDELINES
WORKGROUP (NAGWG)”

Continuamos participando del proyecto para elaborar guias basadas en consenso universal que
sirvan de base para una evaluaciéon de los programas 9-1-1 a nivel estatal, iniciado por el
Departamento Federal de Transporte (United States Department of Transportation - USDOT). Las
guias que se establezcan permitird a los estados evaluar su situacién actual y ofrecer mejores
practicas (“best pratices”) para mejorar las operaciones y el Servicio 9-1-1.

Los segmentos representados en el proyecto son los siguientes:

=  Puerto Rico — en representacién de un territorio

®  Virginia — en representaciéon de un estado urbano

= Montana — en representacién de un estado rural

=  Washington — en representacion de un PSAP grande

= North Dakota — en representacion de un estado con coordinacién limitada
®  Pennsylvania — en representaciéon de un PSAP pequefio

= Emergency Services Coordination Workshop (ESCW)

= Association of Public-Safety Communications Officials (APCO)

= National Emergency Number Association (NENA)

Durante este afio fiscal la representacion de Puerto Rico participé de las todas reuniones del grupo
focal. El grupo logré la creaciéon del documento “Draft Report for National 9-1-1 Assessment
Guidelines”, el cual fue publicado para comentario publico en junio 2011.
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PROYECCIONES 2011-2012
INTEGRACION DE PROGRAMAS DE EMERGENCIAS MEDICAS MUNICIPALES

Continuar con el proyecto integracién de programas de emergencias médicas municipal. Durante el
altimo trimestre del AF 2010-2011 comenzamos los trabajos para iniciar la tercera fase de dicho
proyecto, cuyos municipios deberan iniciar a recibir llamadas 9-1-1 a partir del 1 de julio de 2011.
Esta fase propone integrar nueve (9) municipios adicionales.

Fase 3 -2011 (9)
Barceloneta
Maricao
Las Piedras
Naguabo
Gudnica
Yabucoa
Manati
Cayey
San German
Municipios Interesados (3)
Orocovis
Loiza
Hormigueros

RESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL

Delineado como un compromiso programatico de esta administracion, se llevara a cabo un anélisis
operacional de las areas de la agencia, contribuyendo a la reasignaciéon de tareas y recursos de
acuerdo con las responsabilidades actuales identificadas. De igual forma, se reorganizaran algunas
areas de acuerdo a su relacion de trabajo entre unas y otras, de manera que incremente su eficiencia
y se reduzcan costos operacionales y administrativos.
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PROGRAMA DE COMUNICACION Y EDUCACION PUBLICA (PROCEP)

Continuaremos fortaleciendo el PROCEP allegando estrategias dirigidas a la orientacién publica, a
tenor con los recursos disponibles. Enfatizaremos en el alcance del servicio que presta el 9-1-1, en el
buen uso de la linea y en la prevencién de emergencias, llevando el mensaje a los diferentes sectores
poblacionales, a través de diferentes medios de comunicacidn.

PROYECTO DE ACTUALIZACION DE LA PLATAFORMA 9-1-1

Completar el proyecto de actualizacién de la tecnologia 9-1-1. El proyecto se dividié en 4 fases. Las
mismas se detallan a continuacién:

*  Fase I: Implementacién e instalacién de veinte (20) posiciones en el nuevo “Hato Rey PSAP”.

* Fase II: Actualizacién e instalacién de equipos en el “Main PSAP”. El mismo contari con
veinte y cuatro (24) posiciones. Con esta fase se completara la activacién del centro de
llamadas virtual (“Virtual Call Center”).

x  Fase III: Implementacién e instalacién Survivable Viper Node (SVN) de nueve (9) posiciones
en el “CIE “PSAP”.

*  Fase IV: Activacién del servicio de Text & Media y la operacién del mismo y las partidas de
optimizaciéon del sistema.

Para fin del afo fiscal 2011-2012 debe haberse completado el proyecto.

PROGRAMA FEDERAL “E911 GRANT”

Con la instalacién de los equipos del proyecto de actualizacién 9-1-1 durante los primeros seis meses
del proximo afio fiscal, iniciaremos el proceso de peticidon para el desembolso de los fondos federales
otorgados.
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PARTICIPACION EN EL GRUPO FOCAL “NATIONAL ASSESMENT GUIDELINES
WORKGROUP (NAGWG)”

Como una estrategia de integracion y comparaciéon de la comunidad 9-1-1 de la nacidn,
continuaremos participando del grupo focal en representacién de un territorio de los Estados Unidos.
Durante el principio del afio 2012 se llevara a cabo el proyecto piloto para evaluar las guias
establecidas.

LANZAMIENTO DEL “3-1-1: LINEA DE SERVICIOS DEL GOBIERNO AL CIUDADANO”

De acuerdo al compromiso programatico establecido por la presente administracion, y la disposicién
de la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 de asumir el reto de estudiar, desarrollar, disefar y
ejecutar el mismo, proyectamos el lanzamiento de la etapa inicial del 3-1-1: Linea de Servicios del
Gobierno al Ciudadano, durante el primer cuarto del afio 2012. Esta esta sera la primera iniciativa
de servicio al ciudadano de forma integrada por parte del gobierno.




