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MENSAJE DEL DIRECTOR EJECUTIVO

La Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 se cre6 bajo el amparo de su ley habilitadora,
la Ley 144 de 22 de diciembre de 1994, segiin enmendada; a fin de establecer un
niimero universal para canalizar las llamadas de emergencia a todas las Agencias de
Respuesta del Estado Libre Asociado de Puerto Rico.

Actualmente, la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 tiene un Centro Primario de
Atencidén de Llamadas de Emergencias ubicado en el Bo. Monacillos Abajo en San Juan.
De igual forma, posee un Centro Alterno localizado en la Avenida Roosevelt en Hato
Rey. Se torna imprescindible acotar que ambos centros operan 24 horas al dia, siete
dias a la semana y reciben un promedio de 7,200 llamadas diarias.

Ademads, la Junta tiene bajo su cargo Tu Linea de Servicios de Gobierno 3-1-1. Esta
linea opera de lunes a viernes desde las 8:00 am hasta las 6:00 pm y brinda sobre
2,000 servicios diarios a nuestros ciudadanos; sin tener que recurrir en primera
instancia a la entidad y, por ende, agilizando los servicios que ofrecen las distintas
agencias gubernamentales adscritas.

La Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 ha integrado 46 Municipios en el Programa de
Integracion de Municipios en Emergencias Médicas; lo que ha permitido acortar
dramatica y sustancialmente el tiempo de respuesta a las emergencias médicas
convocadas a través del 9-1-1. La Agencia, que opera y se nutre de fondos propios,
cuenta con 265 empleados transitorios, de carrera y confianza. Por la naturaleza de
las funciones inherentes a la Junta, contamos con 175 empleados que ocupan puestos
de Telecomunicadores; quienes fungen como el alma y corazon de nuestro Sistema 9-
1-1. Ademas, la Junta cuenta con una Unidad apropiada denominada Communications
Workers of America (CWA) que posee una matricula de 96 miembros.

El presente informe comprende el periodo relativo aiio fiscal 2014-2015; no obstante,
nuestro trabajo se circunscribe al mes de noviembre de 2014; fecha en que nos
invistieron con el cargo que dignamente ejercemos hasta el 30 de junio de 2015.

: algs Vargag, B.ED., MBA
Diregtor Ejecytivo




SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

Mision
4 —
La Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 descarga una funcién ministerial hilvanada
con la seguridad ptblica. Tal es la trascendencia que reviste, cuya funcién primigenia
radica en reducir el tiempo que le toma a los (as) cindadanos (as) el comunicarse con
las agencias de seguridad ptblica, las agencias de respuesta y los municipios
integradds; de manera tal que se atiendan rapida y eficazmente las llamadas de

emergencias de la ciudadania mediante el nlimero telefonico universat asignado para

dicho fin; el 9-1-1.

Vision
X
Maniener disponible un andamiaje administrativo que se nutra de los medios, las
tecnologias y los recursos humanos requeridos para viabilizar el uso de un namero
felefénico tinico, ficil de recordar y que funja como un medio para solicitar

asistencia rapida, 4gil y eficaz ante el advenimiento de una emergencia en cualquier

lugar de Puerto Rico.




Base Legal

o ——————m e, - - -]
La Ley Nitim. 144 de 22 de diciembre de 1994, segiin enmendada y conocida como la

“Ley para la Atencién Rapida a Llamadas de Emergencias 9-1-1 de Seguridad Publica”

o “Ley de Llamadas 9-1-1,” es la ley organica de la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-

1l

En virtud de las disposiciones de la Ley Nimero 126 de 12 de julio de 2011; se
enmendd nuestra ley habilitadora a los fines de facultar a la Junta de Gobierno del
Servicio 9-1-1 a utilizar el 3-1-1 como un niimero paraatender solicitudes de servicios
gubernamentales que no constituyen emergencias. Ademas, redistribuyé los fondos
de los que se nutre la JGS 9-1-1 para sufragar los gastos relacionados con las llamadas

de emergencia y las llamadas de atencidn a )a ciudadania.

El Reglamento Niimero 5303, conocido como el Reglamento de la Junta de Gobierno
del Servicio 9-1-1, aprobado el 11 de septiembre de 1995, seglin enmendado; se

adoptd en virtud de la Ley Numero 144, supra a los fines de instrumentar sus

disposiciones.
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Fases de Comunicaciones del Sistema de Emergencias 9-1-1

I SISTEMA DE
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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 proteccién piiblica. El mismo est4 integrado
por una red de agencias estatales, municipales y federales que laboran coordinadamente
para responder a las emergencias reportadas a través del nimero 9-1-1.

Nuestro Sistema de Emergencias 9-1-1 es el primer eslabén de contacto con las agencias de
seguridad puiblica para todas las emergencias que se reportan desde cualquier parte del
territorio de Puerto Rico, a través del nimero 9-1-1, Para cumplir con esta vital funcién, el
Sistema de Emergencias 9-1-1 administra los Centros de Recepcién de Llamadas (CRLs) 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 a dichas agencias.

Las Agencias de Seguridad Pdblica o de Respuesta Primaria adscritas al Sistema de
Emergencias 9-1-1 son:

a  ]a Policfa de Puerto Rico,

» la Agencia Estatal para el Manejo de Emergencias y Administracion de Desastres
(AEMEAD),

« el Cuerpo de Emergencias Médicas de Puerto Rico,
v ¢} Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico,

a ¢l Programa de Emergencias Sociales de la Administracion de Familias y Nifios
(ADFAN) del Departamento de la Familia y

» los Programas de Emergencias Médicas de los Municipios Integrados y las
Organizaciones sin Fines de Lucro.

Los Centros de Recepcién de Llamadas del 9-1-1 reciben las llamadas de emergencia de los
ciudadanos y las transfieren a las agencias de seguridad publica o agencias de respuesta. Ipso
facto, éstas tienen la responsabilidad ministerial de atenderlas y acudir al lugar donde ha
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acaecido el incidente para brindar los servicios necesarios. La atencién conferida a las
emergencias es responsabilidad de las agencias de respuesta. Dichas agencias descargan
primordialmente, entre otras obligaciones, el deber de atender con diligencia las
emergencias; mientras monitorizan y evaltian su logfstica y ejecutoria operacional con el fin
ulterior de atender las emergencias en el menor tiempo posible.

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

Desde la Perspectiva del Servicio 9-1-1

Las innovaciones tecnoldgicas modernas, en el dmbito de las comunicaciones,
generan una rapidez virtual en el acceso al servicio de emergencias a los fines de
que cualquier persona que confronte una emergencia en Puerto Rico logre un
acceso agil y eficiente a través de la linea 9-1-1.

Para brindar el servicio de comunicaciones de emergencias, los Centros de
Recepcidén de Llamadas 9-1-1 cuentan las 24 horas, los siete dias de la semana y
los 365 dias del afio con telecomunicadores y supervisores capacitados y
adiestrados recurrentemente; quienes fungen comoe el alma y corazén del Sistema

de Emergencias 9-1-1.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 cuenta con un sistema eficiente y moderno de
comunicaciones de emergencias que viabiliza que se le brinde este servicio a la

ciudadania.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 garantiza un mantenimiento y desarrollo
constante de su sistema tecnolégico 9-1-1 para que éste opere eficientemente y
responda a las necesidades de nuestros conciudadanos.

Desde la Perspectiva de las Agencias de Respuesta

Las agencias de respuesta cuentan con despachos y recursos que operan, bajo la
administracién y direccién de sus respectivos Jefes de Agencia o Alcaldes, con
criterios similares a los que dirimen el Servicio 9-1-1. Su andamiaje
administrativo, segtin la particularidad y logistica de cada agencia, esta
estructurado para que contesten las llamadas transferidas por los Centros de
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Recepcién de Llamadas 9-1-1, y sobre todo, para que atiendan las emergencias con
inmediatez, de forma eficiente y efectiva, a través de sus recursos autorizados.

Descripcién de los Centros de Recepcién de Llamadas 9-1-1 (PSAPs)

A fin de cumplir con las disposiciones del “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 en Puerto Rico un sistema “Enhanced 911" (E911) con recursos y sistemas
tecnolégicos que viabilizan la recepcién y canalizacién de llamadas de emergencia a través

del 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 (PSAP's), el CRL Principal (Main PSAP) y el CRL de Hato Rey
(Hato Rey PSAP). Los centros antes mencionados tienen la capacidad de ubicar en mapas
digitales las llamadas que se originan desde teléfonos celulares; cumpliendo asf con las

disposiciones de la referida ley.

Cada CRL es independiente en cuanto a su infraestructura de equipo, programacion, personal
y comunicaciones. Ambos trabajan de forma paralela y sirven la misma drea geografica. Es
decir, es un sistema geo-diversificado en donde los CRL's trabajan como un sélo “Centro de
Llamadas Virtual”. Lo antes vertido significa que las llamadas recibidas a través del Sistema
9-1-1 son presentadas al préximo Telecomunicador disponible sin importar su ubicacion, ya
sea en el CRL Principal o en el CRL de Hato Rey. El Sistema sirve a un drea geografica
compuesta por los 78 Municipios de Puerto Rico y la zona marftima circundante. La
poblacién ala cual se le brinda el servicio sobrepasa los 4 millones de habitantes, esto incluye

la poblacién flotante (turistas y visitantes).
La plataforma tecnoldgica implantada consiste de varios médulos integrados: VIPER

(telefonfa), “Power911” (manejo de llamadas), el de mapas digitales “PowerMAP" y el de
reportes “PowerMIS”. Esta plataforma, ademds de permitir la comunicacién con las agencias

de respuesta, viabiliza:

s implementar tecnologias de CAD, AVL y MDT con las Agencias de Respuesta de
distintos manufactureros;

s uftilizar un mapa digital de Puerto Rico;

s generar estadisticas;

* propende al crecimiento futuro, sin la necesidad de cambiar la infraestructura
tecnolégica previamente implantada y
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m  apoya las directrices y estandares de NENA con relacién a la industria
9-1-1.

E] CRL 9-1-1 principal, cuenta con 29 posiciones habiles para recibir y canalizar las llamadas
recibidas a través del 9-1-1. Este opera las 24 horas del dfa, los 7 dfas de la semana y los 365
dfas del afio. Ademds, cuenta con los elementos de redundancia en computacidén,
comunicaciones y electricidad requeridos por este tipo de agencia de seguridad. Este
andamiaje tecnol6gico garantiza que se le provea un servicio continuo e ininterrumpido a los
ciudadanos; aun cuando acaecen situaciones adversas creadas, tanto por Ja naturaleza como

por el hombre.

Se cred un nuevo Centro de Recepcién de Llamadas 9-1-1 en las antiguas oficinas centrales
de la Agencia Estatal para el Manejo de Emergencias y Administracion de Desastres
(AEMEAD), localizado en Hato Rey. Este centro cuenta con 20 posiciones, cantidad suficiente
para manejar todas las llamadas 9-1-1 reportadas en Puerto Rico y es parte medular del plan
de contingencia de la Agencia; ya que provee de redundancia fisica a las facilidades del CRL
9-1-1 principales. Ademds, funciona de manera independiente en cuanto a infraestructura
de equipo, programacién y comunicaciones; lo cual le permite operar simultaneamente al
CRL 9-1-1 principal o totalmente independiente del mismo.

a. Coordinacion con otros organismos gubernamentales, municipales,
estatales y federales

Los Centros de Recepcién de Llamadas 9-1-1 coordinan la atencion de
emergencias con otros organismos gubernamentales estatales, municipales y
federales; dependiendo del tipo de emergencia reportada. Entre estos se
encuentran: la junta de Calidad Ambiental, la Guardia Costanera, los
Tribunales de Justicia Criminal y el FBI.
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Ruta de la Llamada 9-1-1

confesta llamada

Localizacion es buscadd'y
presentada en pantalla

‘corroporary:
anade informacion

S eTcontacrarymansiere’a
agencia (s) de respuesia
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Sinopsis del estado de situacion de los asuntos fiscales

El presupuesto del Sistema de Emergencias 9-1-1 est4 basado en los ingresos proyectados
de los recaudos a los abonados telefnicos, conforme a las disposiciones que rigen a la Junta
de Gobierno. El mismo estd fundamentado en las medidas establecidas para cumplir con
nuestra Ley Organica, los compromisos programaticos de la Junta y el Plan de Estabilizacion
del Gobierno de Puerto Rico; en atencién a las prioridades institucionales para el
mejoramiento del servicio, la salvaguarda de los fondos piiblicos y la disponibilidad de los

recursaos.

El origen de los fondos del presupuesto para sufragar los gastos operacionales del Sistema
de Emergencias 9-1-1, proviene de las remesas sometidas por las compafifas que brindan
servicios de telefonfa en Puerto Rico; segiin se dispone en la referida Ley Num. 144, supra.
Ademas, bajo el palio de la Ley nimero 126 de 12 de julio de 2011; se enmendé nuestra ley
orgénica a los fines de facultar a la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 a utilizar el 3-1-1
como un niimero para atender solicitudes de servicios gubernamentales que no constituyan
emergencias. La referida Ley, redistribuy6 los fondos de los que se nutrelaunta. En atencion
a lo antes expresado, el presupuesto de la Agencia también incluye las remesas que nos
remiten las Agencias que reciben servicios a través de Tu Linea de Servicios de Gobierno 3-

1-1,

Los ingresos presupuestados de la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 para el afio fiscal
2014- 2015 fueron de 21.6 millones de délares. La distribucién del presupuesto aprobado

por partidas para dicho afio fiscal fue la siguiente:

Detalle de los ingresos presupuestados de la Junta de Gobierno del Sistema 9-1-1

e T T N T e e TR e oo {dolares)
Distribuctén de fondos a las Agencias de Seguridad Pablica y Municipios Integrados | 5.7 millones
Presupuesto para gastos administrativos del Servicio 9-1-1 4.7 millones

Presupuesto para el pago de néminas 10,2 miflones
3 millones

1.6 millories ¢

Page 7 de 54




Alaluz deia informacion antes desglosada, entendemos medular destacar que al comparar
y contrastar la sumatoria por concepto o partida vis 4 vis el presupuesto aprobado para el
afio fiscal 2014-2015; existe un sobrante de tres millones que corresponde a dos millones
que provienen del afio fiscal 2013-2014 y el otro millén responde a la cuantia sobrante
durante el afio que comprende el presente Informe de Logros.

En cuanto a la situacion financiera de la Agencia durante el ano fiscal 2014- 2015, hemos
aglutinado la informacién més relevante; segin emana de los estados financieros
auditados:

]

Se emiti6 un pago de $133,710.00 a la Administracién de Sistemas de Retiro para la
aportacién adicional uniforme en aras de concederle liquidez; a tenor con las
disposiciones del Artfculo 5-117 de la Ley 32 -2013,

Se emiti6 la aportaciéon de 12 millones de délares al Fondo de Responsabilidad Legal;
conforme a la Ley 78-2014. Esta subvencién generé que durante el afio fiscal 2014-
2015 no se le distribuyeran fondos a las Agencias ni a los Municipios integrados.
Hubo un incremento en los ingresos operacionales de $387,345.00 provenientes de
las facturaciones proactivas cursadas a las Agencias contratadas a través de Tu Linea
de Servicios de Gobierno 3-1-1.

Se gesté un aumento de $960,000.00 directamente relacionado con la contratacién de
telecomunicadores para los Centros de Recepcién de Llamadas 9-1-1y 3-1-1.

Tras realizar aportaciones de 5.7 millones de délares a las Agencias y a los Municipios
Integrados, se gestoé unincremento de 2.43 millones de ddlares (74.09 por ciento) en
dichas subvenciones; tras compararlas con las realizadas durante el afio fiscal 2013-
2014. '
Luego de haber pagado las obligaciones contrafdas durante el afio fiscal 2014-2015,
existe un sobrante de 3 millones de délares. Dicha cuantfa estd restricta en los estados
financieros de la Agencia, mediante Resolucion de la junta.

Los activos de capital neto de depreciacién suman 7.1 millones de délares. Estos
incluyen: el terreno, la edificacion, los valores afiadidos y el equipo de la Junta,

El gasto relativo al canon de arrendamiento es de $760,367.00. Destacamos que
tendremos una economia en dicha cuantia luego de que nos mudemos al edificio
adquirido.
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Sistema de Emergencias 9-1-1

A continuacién, presentamos una relacién de fondos otorgados (donados) con su correlativa
distribucién pecuniaria desglosada por agencia y municipios:

Agencia o Municipio CGuantia Concepto
(délares) =7
AEMEAD 100,000.00 | Aportacién monetaria
CUERPO DE BOMBEROS DE
PUERTO RICO 250,000.00 | Aportacién monetaria
POLICIA 500,000.00 | Aportacién monetaria
DORADO 88,868.45 Ambulancia
DORADO 2,819.00 Biombos, sirenas y desfibrilador
GURABO 88,858.45 Ambulancia
LAS PIEDRAS 2,819.00 Biombos, sirenas y desfibrilador
MAUNABO 1,170.00 Desfibrilador
SAN JUAN 2,819.00 Biombos, Sirenas y Desfibrilador
SAN LORENZO 88,868.45 Ambulancia
YABUCOA 88,858.45 Ambulancia
OFICINA DE LA PROCURADORA
DE LA MUJER 50,000.00 Aportacién monetaria
AGENCIA ESTATAL PARA EL
MANE]JO DE EMERGENCIAS Y
ADMINISTRACION DE DESASTRES 300,000.00 | Aportacién monetaria
CUERPO DE BOMBEROS DE
PUERTO RICO 300,000.00 | Aportacién monetaria
DEPARTAMENTO DE LA FAMILIA 120,757.65 | Vehiculos de respuesta rdpida
POLICIA DE PUERTO RICO 1,000,000.00 | Aportacién monetaria
ARROYO 88,858.45 Ambulancia
BARCELONETA 24,151.53 Vehiculos de respuesta rapida
CAGUAS 22,460.00 Vehiculos todo terreno
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Sistema de Emergencias 9-1-1

- e Cuantia
Agencia o Municipio (délares) Concepto
Vehiculos de respuesta rapida y
CAMUY 58,336.14 bicicletas
VARIOS MUNICIPIOS 233,939.61 | Equipos médico quirurgicos
CUIERPO DE EMERGENCIAS
MEDICAS 444.342.25 Ambulancias
GUAYAMA 88,858.45 Ambulancia
HUMACAO 88,858.45 Ambulancia
Ambulancia y vehiculo de
JUNCOS 113,009.98 | respuesta rapida
LAS MARIAS 24,151.53 | Vehiculos de respuesta rdpida
LAS PIEDRAS 88,858.45 Ambulancia
POLICIA DE PUERTO RICO 2,706.00 | Televisores
POLICIA DE PUERTO RICO 2,430.00 Acondicionador de aire
MARICAO 9,610.03 Reparacién de ambulancias
Aportaciéon monetaria y
MAUNABO 118,858.45 | ambulancia
{ Ambulancia, vehiculo de respuesta
MAYAGUEZ 140,454.83 | r4pida, bicicleta y vehfculo todo
terreno
NAGUABO 88,858.45 Ambulancia
NARAN]JITO 88,858.45 Ambulancia
Ambulancia y vehfculo de
OROCOVIS 113,009.98 | respuesta rapida
PONCE 88,858.45 Ambulancia
SABANA GRANDE 7,000.00 Aportacién monetaria
SAN GERMAN 88,858.45 | Ambulancia
SAN JUAN 266,605.35 | Ambulancias
SANTA ISABEL 92,178.35 Ambulancia y bicicletas
TOA ALTA 88,858.45 Ambulancias
VEGA BAJA 88,858.45 Ambulancias
Ambulancia y vehiculo de
VILLALBA 113,009.98 | respuesta rdpida
$5,691,436.71

Page 10 de 48




Sistema de Emergencias 9-1-1

Mediante la Resolucién Nim. 33, Serie 2010-11, se reservo la cantidad de dos millones de
délares ($2,000,000) para el Desarrollo e Implementacién del Centro 3-1-1: Tu Linea de
Servicios del Gobierno. La mision del 3-1-1 es proporcionar al ciudadano acceso rdpido alos
servicios, informacién y tramites que ofrecen las agencias de gobierno a través de un nimero
de teléfono central, facil de recordar. €on la creacién del 3-1-1, habra una disminucién del
porciento de llamadas de no emergencias en lalinea 9-1-1.

Auditoria de los Estados Financieros
La Administracién de Sistemas de Retiro del Estado Libre Asociado de Puerto Rico no ha

emitido los estados financieros correspondientes al ano fiscal 2013-2014; por consiguiente,
no se han emitido los informes actuariales que afectan directamente a la Junta en cuanto al

estimado de la deuda de los planes de pensiones,
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Sistema de Emergencias 9-1-1

Informe de Logros

Durante el pasado afio fiscal 2014-2015 logramos reducir las lamadas abandonadas
que entran a través de nuestra lfnea de emergencias en 106,008; en comparacién con
el afio fiscal 2013-2014. Esta reduccion se suscité gracias a los ajustes de horarios
que se realizaron, tomando en cuenta el mayor flujo de llamadas recurrentes y tras el
reclutamiento de 50 telecomunicadores.

Durante ese mismo afio fiscal 2014-2015, logramos integrar los siguientes
Municipios: Orocovis, Villalba, Mayagiiez, Maunabo, Juncos, Humacao y Las Marfas. A
estos municipios se les entregaron: ambulancias, vehiculos de respuesta répida y/o

equipo médico quirdrgico.

Durante el presente afio fiscal 2014-2015, visitamos y recibimos en nuestra Agencia
a varios Municipios Integrados y de nueva integracién a fin de orientarlos en torno a
la integracién gestada. Durante las reuniones concertadas con los Ejecutivos
Municipales, les informamos sobre el proceso de integracion y cémo el 9-1-1 les
colaborarfa con la asignacién de equipos de respuesta y atencién a las emergencias
médicas que se suscitasen.

Afin de impartirle continuidad y eficiencia a los servicios de integracidn, reactivamos
las reuniones con los Municipios Integrados. Estas son medulares para conocer e
intercambiar experiencias sobre: la integracién per se, el tiempo de respuesta, ] por
ciento de rechazo de casos, la necesidad de equipos y cualesquiera nuevas iniciativas
con el fin de mejorar el servicios a nuestros ciudadanos. Las reuniones antes
mencionadas se realizaron con los Municipios de: Ponce, San German, Arroyo, Loiza,
Fajardo, Ceiba, Dorado, Toa Baja, Catafio, Camuy, Arecibo, Luquillo, Rio Grande,
Juncos, Lajas, Mayagiiez, Las Marfas, San Sebastian, Lares, Isabela, Las Piedras, Vega
Alta, Toa Alta, Vega Baja, Naguabo, Trujillo Alto, Santa Isabel, Salinas, Sabana Grande,
Hormigueros, Yauco, Caguas, San Juan, San Lorenzo, Humacao, Maunabo, Yabucoa,
Lofza, Gurabo, Hatillo, Ciales, Villalba, Guayama, Morovis, Naranjito, Cidra, Corozal,
Guaynabo, Barceloneta, Manati, Bayamon, Maricao, Guayanilla y Vieques.

El 26 de agosto de 2015 logramos cumplir con el Mensaje de Texto al 9-1-1. Esta nueva
Plataforma Tecnoldgica se habfa iniciado en el afio 2011; mas habfa quedado
suspendida. Por ende, serfa [a primera vez que se logra este avance tecnologico. Dicho
servicio permite el envio de fotos y videos al Sistema 9-1-1. Recientemente,
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retomamos este proyecto a fin de transmutarlo en uno de los mas emblematicos bajo
nuestra incumbencia. Se torna imprescindible destacar que su relevancia no se
circunscribe al adelanto que significa para la seguridad de Puerto Rico; si no por
brindarle una nueva alternativa de auxilio a la poblacién audio impedida y, de igual
forma, a cualquier ciudadano que se encuentre imposibilitado de realizar una llamada
de voz ante el advenimiento inminente de una emergencia. Al presente, se han
recibido mas de 1,800 mensajes de texto. Cabe destacar que, en su mayoria, no son
mensajes relacionados con una emergencia. No obstante, hemos atendido mensajes
relacionados con las siguientes emergencias: violencia doméstica, casos médicos,
balaceras, confidencias, personas agresivas, casos de menores, detonaciones,
motines, fuegos, secuestros y peleas.

Se realizaron las siguientes actualizaciones e innovaciones en el drea de informatica
que propendieron a aumentar de 24 a 29 las estaciones del Main PSAP mediante la
instalacién de 5 nuevas estaciones. Ademads, se sustituyé el sistema PowerOps por el
de PowerMonitor alos fines de proveer informacion estadistica en vivo de las llamadas
y del estado de los telecomunicadores. Ademads, con esta aplicacién se pueden
establecer métricas que nos permitan ver alarmas visuales que, paralelamente,
ayuden al supervisor a manejar mas efectivamente el Centro de Llamadas 9-1-1.

PoverOps lan 11,2016 13:44 41

00:00 |
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Integracion de Programas de Emergencias Médicas Municipales

El Programa de Integracion de Municipios al Sistema de Emergencias 9-1-1 ha tenido como
resultado reducir el tiempo de respuesta en la atencién de llamadas de todos los municipios
integrados. El éxito de este proyecto se mide, precisamente, a través de [a reduccion en el tiempo
de respuesta brindado por los Programas de Emergencias Médicas Municipales. Durante el
perfodo que comprende el informe, se han integrado 46 municipios. Dichas integraciones han
logrado reducir sustancialmente el tiempo de respuesta ante el advenimiento de las
emergencias médicas que se canalizan a fravés del Sistema 9-1-1. Durante el afio fiscal 2014-
2015 integramos los siguientes municipios: Orocovis, Villalba, Maunabo, Mayagtiez, Juncos,

Humacao y Las Marfas.

Como parte de los esfuerzos que lleva a cabo el Programa de Integracion de Municipios
al 9-1-1; logramos concertar miltiples reuniones con los municipios integrados a los fines
de continuar mejorando los servicios que le ofrecemos ala ciudadania mediante la reduccion
del tiempo de respuesta de las [lamadas que se reciben en nuestro Centro de Recepcidn de
Llamadas. El sostener un didlogo directo con los Alcaldes y los Coordinadores de cada
Municipio viabiliza la consecucion de tan encomiable fin. A tales fines, destacamos que
durante el afio fiscal que comprende este informe visitamos los siguientes municipios: Ponce,
San Germén, Arroyo, Lofza, Fajardo, Ceiba, Dorado, Toa Baja, Catafio, Camuy, Arecibo,
Luquille, Rfo Grande, Juncos, Lajas, Mayagliez, Las Marf{as, San Sebastidn, Lares, Isabela, Las
Piedras, Vega Alta, Naranjito, Toa Alta, San Sebastian, Jayuya, Salinas, Guayama, Vega Baja,
Naguabo, Trujillo Alto, Santa Isabel, Salinas, Sabana Grande, Hormigueros, Yauco, Caguas, San
Juan, San Lorenzo, Humacao, Maunabo, Yabucoa, Caguas, Corozal, Dorado y Fajardo. Entre
los asuntos medulares que se discuten en las reuniones convocadas, se encuentran los
siguientes relacionados con las llamadas generadas a través de] Sistema 9-1-1: el por ciento
de rechazo de las llamadas, el tiempo de respuesta, se gesta un torbellino de ideas para
aglutinar sugerencias en aras de mejorar el funcionamiento del sistema y, por ende, el
monitorizar la calidad del servicio.
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Programa de Comunicacion y Educacion Piiblica (PROCEP)

El Programa de Educacién y Comunicacién Puiblica propende a difundir entre los ciudadanos
el mensaje sobre el uso adecuado del Sistema 9-1-1 y cémo prevenir las emergencias;
educandolos sobre qué puede considerarse o no como una emergencia.

Durante el afio fiscal 2014-2015, hemos trabajado arduamente con las diferentes
poblaciones; entiéndase nifios, jévenes, adultos, personas de edad avanzada y con nuestro
programa denominado Casa Abierta. La metodologfa que empleamos para la consecucion
de nuestras metas se centra en participar en diferentes actividades alrededor de la Isla;
propiciando que el ciudadano reconozca que debe llamar al 9-1-1 ante el advenimiento de
una emergencia. A tales fines, hacemos énfasis en que somos un sistema compuesto por
diferentes agencias de seguridad en donde el 9-1-1 funge como el primer eslabén.

Nuestro interés primordial es educar de manera efectiva a la ciudadanfa para reducir las
llamadas innecesarias; en especial aquellas categorizadas como no emergencia y nifios

jugando.
Actividades realizadas por (PROCEP)
Resumen julio 2014 a junio 2015
Tipo de Numero de personas impactadas

P . Personas de
actividad | cantidad | nifios | adultos | g2 on TOTAL
Charlas 122 7709 684 201 8,594
Exhibiciones 46 11,493 5,432 200 17,125
TOTAL 168 19,202 6,116 401 25,719
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Municipios impactados durante el afio fiscal

2014-2015
Municipios Integrado | . No
integrado
1 Caguas X
2 Carolina X
3 Rio Grande X
4 San Juan X
5 Villalba X
6 Yabucoa X
7 Salinas X
8 Quebradillas X
9 Santa Isabel X
10 Coamo X
11 Lajas X
12 Guayama X
n | g | »
14 Orocovis X
15 Isabela X
16 Fajardo X
17 Las Marfas X
18 Aguadilla X
19 Trujillo Alto X
20 Lofza X
21 Bayamon X
22 Isabela X
23 Ceiba X
24 Ponce X
25 Mayagiiez X
26 Barceloneta X
27 Dorado X
28 Morovis X
29 Las Piedras X
30 Adjuntas X
31 Guaynabo X
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32 Ciales X
33 Yauco X
34 Vega Baja X
35 Manati X
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Percentila de los Muncipios impactados

M Integrados

® No integrados |

“Tu Linea de Servicios del Gobierno 3-1-1"

Bajo el amparo de la Ley niimero 126 de 12 de julio de 2011, se enmendé nuestra ley orgénica
a los fines de facultar a la JGS 9-1-1 a utilizar el 3-1-1 como un ntéimero para atender
solicitudes de servicios gubernamentales que no constituyan emergencias. Ademds,
redistribuyd los fondos de los que se nutre la JGS 9-1-1 para sufragar los gastos relacionados

con las llamadas de emergencia y las llamadas de atencién a la ciudadanfa.

El objetivo principal del 3-1-1 es reducir el alto volumen de llamadas de no emergencia que
se reciben a través del Sistema 9-1-1 y proveer al ciudadano de un ntimero de teléfono
centralizado con acceso rapido, facil y directo a los servicios que ofrecen las agencias del

gobierno federal, estatal y municipal.

Desde el 19 de septiembre de 2012, el Servicio 3-1-1 ha estado ayudando a los ciudadanos
de Puerto Rico al proveer mas de 1,500 servicios de gobierno mediante la integracion al
programa de 18 agencias gubernamentales. Asimismo, los ciudadanos pueden recibir estos
servicios de multiples manera y de forma personalizada. A saber, mediante un formato
estandar verbal, por correo electrénico, asf como via facsimil interactuando directamente
con un telecomunicador adiestrado para tales fines.
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Nuestro Centro de Recepcién de Llamadas est ubicado en el Corporate Office Park en San
Juan y tiene la capacidad para 84 posiciones de trabajo. Durante el periodo que cubre este
informe, nuestro horario de servicios era de 8:00 am a 6:00 pm, Contamos con una
infraestructura de equipo, programacién, personal y comunicaciones totalmente actualizado
que utiliza como plataforma principal para la Integracién de Llamadas, la aplicaciones
“Respond” y Avaya para atender el cuadro telefénico.

Tu Linea de Servicios de Gobierno ha logrado realzar la imagen del servidor pdblico en la
esfera gubernamental y, por ende, de los servicios ofrecidos por las distintas agencias
gubernamentales. Ademads, ofrece un alivio en cuanto a tiempo y recursos a las agencias y a
los ciudadanos; a medida que agiliza los procesos y reduce la congestidn y largas filas en las

oficinas.

Tu Lfnea de Servicios de Gobierno 3-1-1 le ofrece una gama de servicios a la cindadania. A

saber.
e Provee atencién personalizada a través de un telecomunicador.

e Provee informacién relacionada con los servicios y los tramites del gobierno

estatal, municipal y federal con un directorio telefénico y geografico de las

mismas.

e Ofrece la informacién solicitada por la cindadanf{a de forma verbal, por correo

electrénico, as{ como via facsimil.

e Toda llamada de emergencia se transfiere de inmediato al Sistema 9-1-1 o

bilateralmente.
e Establece un sistema de referidos a las Agencias pertinentes.

e Proveealaciudadania un horario extendido que comprende desde las 8:00 am

hasta las 6:00 pm.

» Libera la carga de trabajo de los servidores piiblicos en las agencias al

descentralizar la congestidn en sus cuadros telefénicos.

e Provee un alivio econémico sustancial al eliminar la subcontratacién privada

de centros de recepcién de llamadas.
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Durante el perfodo que cubre el presente informe, destacamos los siguientes eventos de

envergadura:

e Tu Lfnea de Servicios de Gobierno 3-1-1 tenfa adscritos 49 empleados; incluyendo los

administrativos.
o Las llamadas atendidas, perdidas, servicios trabajados y otros durante este periodo

se desglosan de la siguiente manera:

Llamadas atendidas | Llamadas perdidas | Servicios trabajados | otros
305,339 191,451 389,555 27,233

e Agencias integradas y servicios més solicitados:

Las agencias, dependencias u oficinas de agencias gubernamentales integradas a Tu
Linea de Servicio de Gobierno 3-1-1y sus servicios mas solicitados son:

Administracién de Desarrollo Socioeconémico de la Familia (ADSEF)
s Se realiza el proceso de pre-cualificacién para el Programa de Asistencia
Nutricional (PAN) y el Programa de Ayuda Temporal a Familias Necesitadas
(TANF, por sus siglas en inglés). Se calendarizan las citas en las oficinas

correspondientes.
w Radicacién y seguimientos de querellas a la agencia a través de los referidos.

Administraciéon para el Sustento de Menores (ASUME)
o Certificacion de ASUME
s Informacién sobre pension alimentaria

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados (AAA)
= Reporte de uso indebido de agua potable
= Reporte de salideros de agua

Autoridad de Desperdicios Sélidos (ADS)
= Informacién relacionada con la ubicacién de los centros de reciclaje
s QOrientacién de las charlas educativas que ofrece la agencia relacionadas con la
importancia de conservar el medio ambiente

Comision de Servicio Piblico (CSP)
s Informacién y requisitos para solicitar y renovar la licencia para operadores de
vehiculos de carga (por ejemplo: ambulancias, dmnibus escolar y taxi)
» Informacién y requisitos para solicitar la certificacién de taxi-turfstico (TX-T)
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Compaiiia de Parques Nacionales de Puerto Rico (CPNPR)
s [nformacion relacionada a los centros vacacionales.
s Qrientacién sobre c6mo se puede hacer una reservacién en un centro vacacional

Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico (CBPR)
® QOrientacién relacionada con la solicitud de charlas sobre la prevencion de

incendios
" [nformacién sobre el Programa de asientos protectores

Departamento de Asuntos del Consumidor (DACO)
* [nformacion y orientacién sobre radicacion de querellas ante DACO
= Radicacién de quejas y denuncias ante DACO

Departamento de Estado (ESTADO)
a. Escuela Diplomatica y Relaciones Exteriores
v Registro para el Programa Campus Puerto Rico

b. Oficina de Orientacidn y Servicios a Inmigrantes en Puerto Rico (00SI)
= Orientacién relacionada a los distintos tramites canalizados a través de la

oficina
= Informacién sobre los cursos de inglés conducentes a la obtencién de la

ciudadania

c. Oficina de Pasaporte
= Informacién y orientacién sobre la solicitud de libros y tarjetas de

pasaportes
= [nformacién sobre renovaciones de libros y tarjetas de pasaportes

d. Oficina de Registro de Marcas y Nombres Comerciales
= Informacién sobre el proceso para preseniar solicitudes de marcas ¢

nombres comerciales
»  Informacién sobre los costos de las diferentes transacciones del Regisiro

de Marcas y Nombres Comerciales

e. Secretarta Auxiliar de Relaciones Exteriores
#  Gufa para el viajero y guia para el visitante

Departamento de Recreacién y Deportes (DRD)

s Informacion de certificaciones y licencias
= Orientacién sobre programas y ayudas para atletas de alto rendimiento
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Departamento de Recursos Naturales y Ambientales (DRNA)
a. Comisionado Cuerpo de Vigilantes {CCV)
= Radicacion y seguimiento de querellas ambientales, tales como: corte de
arboles y extraccién de arene sin permiso y pesca ilegal; entre otras.

b. Oficina del Comisionado de Navegacién {OCN})
= Informacién y envio de formularios para el registro de embarcaciones y
licencias de navegacidn

¢. Negociado de Permisos y Endosos (NPE)
= Orientacion y envio de formularios sobre la licencia de caza, pesca y vida
silvestre, permiso de corte, poda y trasplante de 4rboles

d. Negociado de Pesca y Vida Silvestre (NPVS)
# Orientacion sobre lugares y los horarios de la temporada de caza

e, Negociado de Servicios Forestales (NSF)
» Informacion y orientacién al ciudadano sobre los bosques de Puerto Rico;
proveyéndole una gufa completa de lugares, horarios y facilidades para el
uso y disfrute de éstos,

Departamento de Salud (DS)
* Registro de poblacion con necesidades funcionales y de acceso

Departamento de Transportacion y Obras Piiblicas (DTOP)
a. Autoridad de Carreteras y Transportacion (ACT)
»  Orientacion sobre la radicacibn y seguimiento de querellas por
mantenimiento de autopistas
= QOrientacion sobre el proceso de como radicar querellas por dafios sufridos
en un vehiculo mientras transitaba por la autopista

¢ Auto-Expreso (AEX)
= Informacién relacionada a estaciones, costos y adquisicién de sellos.

¢ Obras Publicas (OP)
@ Radicacién y seguimiento de querellas para el mantenimiento de

carreteras estatales
® Radicacién y seguimiento de querellas por dafios sufridos en un vehfculo
mientras transitaba en una carretera estatal
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¢ Tren Urbano (TU)
# [nformacién de estaciones, tarifas y horarios de servicios

b. Autoridad de Transporte Integrado (ATI)
e [nformacion sobre centros de transhordo, rutas y paradas de los autobuses
» Informacién sobre costos e itinerarios de las lanchas

¢. Directoria de Servicio al Conductor (DISCO)

« [nformacion y envio de formularios sobre las siguientes licencias y tramites:
aprendizaje, conducir y vehiculos.

s Tarjetas de identificacién (menores y adultos)

s Permiso de estacionamiento en forma de rétulo removible para personas con
impedimentos

s Informacién sobre los horarios, ubicaciones y nimeros telefénicos de las
diferentes oficinas de los CESCO

Junta de Calidad Ambiental (JCA)
# Informacion sabre radicacién e investigacion de querellas ambientales
¢ Informacién y envio de formularios sobre los permisos de las siguientes

divisiones: agua, aire y terrenos.

Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 (E911)
e Informacién sobre el Sistema de Emergencias 9-1-1.
= Informacidn para solicitar charlas y/o actividades de educacién a la comunidad

Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones de Puerto Rico {JRTPR}
¢ Informacién sobre el proceso para conocer el estado de querellas informales o

formales
= Informacién sobre el proceso para radicar querellas relacionadas a telefonia,

cable tv y television por satélite en Puerto Rico

Oficina de Gerencia de Permisos (0GPe}
= Informacién sobre el proceso para tramitar un permiso de usos residencial o

comercial
o Informacién sobre el proceso para tramitar el certificado de prevencién de

incendios y el certificado de salud ambiental

Oficina Estatal de Politica Publica Energética (OEPPE)
e Informacion sobre el Programa de Asistencia de Climatizacién
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Durante el afio fiscal 2014-2015, el Servicio 3-1-1 tenfa adscritos aproximadamente 1,500
servicios provistos por las agencias integradas y no integradas.

A fin de proveer un servicio de calidad a la ciudadania que se nutre de los servicios del ~ 3-
1-1; durante el perfodo que comprende el presente informe se brindaron las siguientes
academias de capacitacién continua:

Academias de capacitacion continua

Agencia/Departamento Fecha del
adiestramiento Participantes
aprox.
Programa de Asistencia de Climatizacién (WAP) B
Oficina Estatal de Politica Publica Energética % dejulio de 2014 30
(OEPPE)
Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico (CBPR) 11 de julio de 2014 30
Oficina de Registro de Marcas y Nombres
Comerciales (MARCAS) agosto 2014 30
Departamento de Estado
Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones
de Puerto Rico (JRTPR) Agants 2014 o0
Junta de Calidad Ambiental (JCA) 11 de diciembre de 21
2014
Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones
de Puerto Rico (JRTPR) 23 de enero de 2015 30
Sistema de Citas
Oficina de Pasaporte (PASAPORTE) 6 de febrero de 2015 5
Departamento de Estado
Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 (E911) 29 de enero de 2015 35
Administracion para el Sustento de Menores
(ASUME) 30 de enero de 2015 34
Oficina Estatal de Politica Publica Energética
(OEPPE) 13 de febrero de 2015 25
Administracion para el Sustento de Menores
(ASUME) 20 de febrero de 2015 25
Junta de Calidad Ambiental (JCA) 27 de febrero de 2015 24
Comision de Servicio Pablico (CSP) 13 de marzo de 2015 30
Practicas y anuncios engafiosos, incumplimiento
de contrato y construccién .
Departamento de Asuntos del Consumidor 10 de:abrilde 2016 31
(DACO)
Vehiculos de motor 17 de abril de 2015 31
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Agencia/Departamento Fecha del
adiestramiento Participantes
aprox.

Departamento de Asuntos del Consumidor
(DACO)

Condominio ;
Departamento de Asuntos del Consumidor 24 de gbril de 2015 31
(DACO)
Campus PR
Escuela Diplomatica y Relaciones Exteriores :

Departamento de Estado 30deabrilus 2015 o

Oficina de Gerencia de Permisos (OGPe) 8 de mayo de 2015 34
Plan de control y racionamiento 2015 e
informacién de oasis y reporte de salideros de 11 de mayo de 2015 26
agua

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados (AAA)

Permisos de uso 21 d P
Oficina de Gerencia de Permisos (OGPe) e mayo de 2015 34

Secretaria Auxiliar de Permisos
Departamento de Recursos Naturales y 11 de junio de 2015 29
Ambientales (DRNA)

Reporte de uso indebido de agua potable 12 de junio de 2015

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados (AAA) 26

Guias viajero y visitante
Secretaria Auxiliar de Relaciones Exteriores -
Departamento de Estado 19 de junio de 2015 21
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VL Entregas de unidades y equipo médico-quirirgico realizadas durante

el afio fiscal 2014-2015

Durante el afio fiscal 2014-2015 realizamos muiltiples entregas de unidades y
equipo médico- quirtrgicos a distintos Municipios de Puerto Rico y a Agencias

Gubernamentales.
A. Entrega de ambulancias (29):
MUNICIPIO O ENTIDAD CANTIDAD
Cuerpo de Emergencias
Médicas 10
San Juan 3
Dorado i
San Lorenzo 1
Humacao 1
Villalba 1
Las Piedras 1
Vega Baja 1
Maunabo 1
Santa Isabel 1
Mayagiliez 1
Ponce 1
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MUNICIPIO O ENTIDAD CANTIDAD
Orocovis 1,
Juncos 1
San German 1
Toa Alta 1
Naranjito 1
Naguabo 1

B. Entrega de respuesta rapida (13):

MUNICIPIO O ENTIDAD CANTIDAD

Departamento de la
Familia

Barceloneta

Mayagiliez

Villalba

Las Marias

Camuy

Juncos

e L e e L = T

Orocovis
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C. Entrega de bicicletas (12):

MUNICIPIO O ENTIDAD CANTIDAD
Barceloneta 2
Mayagiiez 3
Santa Isabel 2
Hatillo 2
Juncos 3

D. Entrega de vehiculos todo terreno (3)

MUNICIPIO O ENTIDAD CANTIDAD
Mayagiiez 1
Caguas 1
Barceloneta X
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E. Entrega de vehiculos de rescate (6)
e Se le entregaron a la Agencia Estatal para el
Manejo de Emergencias y Administracion de

Desastres
ZONA CANTIDAD
Vega Baja il
Utuado 1
Ponce 1
Comerio 1.
Humacao 1
Ceiba 1

F. Entrega de equipo médico quirnargico
o Este equipo le fue entregado a todos los
municipios integrados

CANTIDAD DE EQUIPO 2,423

G. Desfibriladores y accesorios
e Este equipo le fue entregado a distintas
entidades y municipios

CANTIDAD 130
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VII. Donaciones y asignaciones especiales:

o A la Policia de Puerto Rico le otorgamos dos asignaciones especiales.
Inicialmente, se le doné $500,000.00 para la compra y reparacién de
equipo de comunicaciéon y compra de vehiculos de motor para la
prestacion de servicios de primera intervencién. Posteriormente, se
realizé una segunda aportacién de de un millén de délares (%1,
00,000.00) para la adquisicion de patrullas y equipos; en aras de
contribuir con la prevencién del crimen y con la atencién de llamadas
recibidas a través del Sistema 9-1-1. Ademads, contribuimos
pecuniariamente con $2,706.00 para la adquisicién de televisores y con
$2,430.00 para la compra de un acondicionador de aire para el Cuartel de
Barceloneta.

e AlaOficina de la Procuradora de las Mujeres, le otorgamos una donacién
de $50,000.00 para la contratacién de intercesoras legales con la finalidad
de asistir a las victimas de violencia doméstica.

e Al Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico, le realizamos dos donaciones
separadas e independientes. Inicialmente, se aportaron $250,000.00 para
la operacion del Sistema de Conexidn- Proyecto CAD a los fines de
interconectar las 96 estaciones de estaciones de bombas y el Centro de
Operaciones, mejorar el tiempo de respuesta y recopilar datos
importantes para todas las agencias de seguridad. A posteriori,
realizamos una segunda aportacion de $300,000.00 para contribuir
pecuniariamente con dicha agencia en: la adquisicion de equipo y
vehiculos de respuesta, mejorar el sistema de telecomunicacion, reparar
la infraestructura de las zonas que comprenden dicho cuerpo y para
rehabilitar su taller de mecanica.

o Realizamos dos donaciones de $100,000.00 y $300,000.00 a la Agencia
Estatal para el Manejo de Emergencias y Administracion de Desastres; a
fin de aportar econémicamente a la funcién ministerial que descarga. La
contribucién desembolsada contribuyé al: reclutamiento de personal
para atender llamadas de emergencias, realizar mejoras al sistema de
comunicacion e infraestructura e inyectar fondos para su campaifia
educativa.
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e Aportamos la cantidad de4 $9,610.03 al Municipio de Maricao para
subvencionar la reparacion de dos ambulancias.
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Sinopsis de los asuntos administrativos

Centro de Recepcion de Llamadas 9-1-1

Durante el afio se llevaron a cabo academias para la capacitacion continua del personal del
Centro de Recepcién de Llamadas 9-1-1 y un mejor servicio a los ciudadanos de Puerto Rico.
Se hizo énfasis en los siguientes temas:

e Destrezas de comunicacion

s Destrezas en el manejo de llamadas 9-1-1
= Destrezas técnicas

% (Calidad de servicio

® Protocolos operacionales

Oficina de Recursos Humanos

Durante el afio fiscal 2014-2015, laboraban en la junta de Gobierno del Servicio 9-1-1
doscientos veintiséis (226} empleados; de los cuales 125 fungfan como telecomunicadores
adscritos al Centro de Recepcién de Llamadas 9-1-1, 49 telecomunicadores trabajaban en Tu
Linea de Servicios de Gobierno 3-1-1 y 52 empleados en faenas administrativas.

Oficina de Auditoria y Procedimientos

Durante el afio fiscal 2014-2015, la Oficina de Auditorfa y Procedimientos realizd las
siguientes actividades relacionadas con los deberes ministeriales que descarga en la Junta de
Gobierno del Servicio 9-1-1:

1. Actividades de control
o Arqueo de la caja menuda, Disposicidon y donacién de equipos e
Inventarios.

2. Auditorias internas
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o Se encausaron auditorfas relacionadas con: los recaudos, la asistencia de
los empleados e investigaciones de querellas incoadas.

3. Auditorias externas
o Se contratd una firma de auditores para que realizara auditorias a: AT&T,

Liberty CV'y T-Mobile.

4. Municipios auditados
o Se auditaron los municipios integrados de Manati, Morovis y Vega Baja a

los fines de: verificar que estuviesen cumpliendo con los acuerdos de
integracion suscritos, identificar sus necesidades con la finalidad de
mejorar los casos transferidos a través del Sistema 9-1-1 y analizar los
riesgos inherentes a la integracién; a tenor con los resultados provenientes
de las inspecciones realizadas.

5. Intervenciones especiales
o Serealizé una intervencién en las operaciones del CIE ubicado en Ceiba.

6. Certificaciones anuales
o Se emitieron las certificaciones anuales requeridas por la Oficina del
Contralor de Puerto Rico y por la Oficina de Etica Gubernamental.

7. Comité de Etica Gubernamental
o Se realizaron actividades relacionadas con las funciones que descarga el
Comité de Etica Gubernamental de la Junta, entre las cuales se destacan:
cinema ética, convalidaciones y orientaciones escritas para la redaccién de

los informes financieros.

8. Comité de Auditorfa
o Se concertaron reuniones a los fines de revisar las polfticas y manuales de

la Junta y para discutir los resultados del Programa de Control Interno y
Prevencién (PROCIP) de la Oficina del Contralor.

9. National Emergency Chapter Association (NENA) Chapter

o Se emitieron recomendaciones para el Chart of Accounts, Bancay Sponsors.
10. Comunicaciones
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o Se emitieron comunicaciones internas dirigidas a los empleados a fin de
exhortar a que cumplan con: las leyes, los reglamentos, los manuales y los
procedimientos que rigen la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1.

La Subdivisién de Procedimientos estd adscrita a la Oficina de Auditoria de la Junta. A tales
fines, hemos desglosado los: Procedimientos, Memoriales Circulares, Boletines Informativos,
Instructivos y Formularios que fueron de creacién nobel, enmendados o derogados durante

el perfodo concernido.

DESCRIPCION CANTIDAD

PROCEDIMIENTOS NUEVOS 6
1. P-JGS911-0052 conocido como Evaluacién del Manejo y
Control de Llamadas Atendidas en los Centros de Recepcion de
Llamadas (CRL) 9-1-1 por la Oficina de Control de Calidad

2. P-]JGS911-0053 conocido como Control de Acceso a las
Facilidades de la JGS 9-1-1

3. P-JGS911-0054 conocido como Control de la Documentacion
Interna

4, P-JGS911-0055 conocido como Administracién de Vehiculos
Oficiales

5. P-JGS911-0056 conocido como Reclutamiento para el
Personal de Carrera de la JGS 9-1-1

6. P-JGS911-0060 conocido como Certificacion de Incidentes y
Distribucién de Fondos a las Agencias de Respuesta y
Programas de Emergencias Médicas Municipales adscritos al
Sistema 9-1-1

PROCEDIMIENTOS ENMENDADOS 2

1. P-JGS911-0053 conocido como Control de Acceso a las
Facilidades de la JGS 9-1-1

2. P-JGS911-0051 conocido como Funcionamiento del Sistema
de Atencién al Ciudadano 3-1-1

DESCRIPCION CANTIDAD
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PROCEDIMIENTOS DEROGADOS 4
MEMORANDOS CIRCULARES NUEVOS 15
MEMORANDO CIRCULAR DEROGADO 1
BOLETINES INFORMATIVOS NUEVOS 10

INSTRUCTIVO NUEVO 1
MANUALES ENMENDADOS 2

1. Manual sobre Jornada, Registro y Programa de Asistencia y
Uso de Licencias

2. Manual de Normas de Conducta y Medidas Correctivas para
los Empleados de la JGS 9-1-1

FORMULARIOS NUEVOS 12
FORMULARIOS ENMENDADOS 28
FORMULARIO DEROGADO 1

Oficina de Sistemas e Informatica

La Oficina de Sistemas de Informacion descarga las funciones de: dirigir, administrar,
planificar y supervisar los trabajos de los sistemas de informacién, estadisticas y calidad de
los informes emitidos por las agencias relacionadas con las llamadas atendidas a través del
Sisterna 9-1-1.  Su gestién administrativa propende a proveer servicios técnicos de
excelencia, soluciones especializadas y servicios en sistemas de informacion que viabilicen
la consecucién de los deberes ministeriales delegados a la Junta de Gobierno del Servicio 9-
1-1. En arménica sintonfa con la ley habilitadora que rige la Junta, los servicios de la Oficina
de Sistemas e Informatica son realizados por un equipo de alto rendimiento y calidad que
proporciona la excelencia tecnolégica requerida para apoyar a los usuarios en la ejecucién
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de sus tareas; siendo los equipos tecnoldgicos la herramienta principal para la cabal
ejecucién de sus funciones,

Dicha oficina realiza, primordialmente, las siguientes tareas:

o Asesoraralos componentes directivos, administrativos y operacionales de la Junta
en aspectos tecnolégicos, de informatica, estadfsticos y otros servicios auxiliares
relacionados con el apoyo a las operaciones y al componente administrativo.

o Liderar aspectos relacionados con los sistemas de informacién y otros servicios
administrativos de la Junta.
o Administrar los sistemas de informacion y los centros de cdmputos de la Junta.

Dicha gestién incluye la administracién de los asuntos y recursos tecnolégicos del
Sistema 9-1-1, Tu Linea de Servicios de Gobierno 3-1-1 y al Ambito administrativo.

o Coordinar con la Oficina de Gerencia y Presupuesto, conjuntamente con la
Direccién Ejecutiva, los aspectos de tecnologia y otros proyectos programaticos
dela Junta.

o Monitorizar los controles tecnoldgicos administrativos y del sistema tecnolégico
del 9-1-1, 3-1-1 y administrativo.

o Coordinar y notificar al Centro de Recepcion de Llamadas y a Asuntos Fiscales los
asuntos relacionados con las tecnologias 9-1-1 y las nuevas compafiias telefénicas.

o Recopilar informacién y preparar las estadisticas relacionadas con las distintas
emergencias 9-1-1; particularmente las recibidas, transferidas y las especiales.

o Apoyar y mantener actualizados los diversos sistemas utilizados en la agencia por
los componentes administrativos y operacionales. Esto incluye los dos centros de
llamadas 9-1-1, el centro de llamadas 3-1-1 y los departamentos administrativos
de la agencia.

A. “3-1-1: Tu Linea de Servicios del Gobierno” desde la perspectiva informatica

En el 2012 se lanzd “Tu Linea de Servicios del Gobierno 3-1-1", la primera iniciativa
gubernamental de servicios integrados al ciudadano.

Este centro cuenta con sistemas para ofrecer servicios gubernamentales provistos
por distintas agencias a los ciudadanos mediante la atencién telefénica de una manera

rapida, efectiva y de calidad.

Page 36 de 48




Sistema de Emergencias 9-1-1

Estadisticas del Sistema 9-1-1

A. Volumen de llamadas recibidas a través del Sistema 9-1-1

Volumen de Llamadas 9-1-1 por Ano Fiscal

2013-2014 2014-2015
2,000,000
1,795,464
1,800,000 s . e
1,600,000
1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000

600,000 - . =)
200 410,718

2.7882
378,427 402,788

400,000 ---- RSt et |seme 304,710

A .

Emergencias No Emergenclas Otro Tipo de No Llamadas Abandonadas
Emergenclas

Emergencias 378,427 402,788 781,215
No Emergencias 539,856 450,021 989,877

' Otro Tipo de No Emergencias 1,795,464 1,675,365 3,470,829
Llamadas Abandonadas 410,718 304,710 715,428

| Total 3,124,465 2,832,884 5,957,349
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B. Volumen mensual de llamadas

Volumen mensual de llamadas
AF 2014-2015
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C. Volumen de llamadas por tipo de incidente

Top 10 Incidentes de Emergencias
AF 2014-2015
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Otro Tipo de No Emergencias
AF 2014-2015
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D. Volumen de mensajes de texto

Volumen de Textos
AF 2014-2015
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Top 10 Textos de Emergencias
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Volumen de llamadas de emergencia por ayuda recibida
en el 9-1-1

| SISTEMADE
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JUNTA DE GOBIERNO | 0
DELSERVICIO 011

ML
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Al analizar el promedio diario de las transferencias del afio fiscal 2014-2015, en términos
de cada cuénto tiempo se realiza cada una de estas en el Centro de Recepcién y Canalizacién
de Llamadas, el resultado es el siguiente: una emergencia médica cada 2 minutos, policial
cada 4 minutos, de manejo de emergencias y administracién de desastres cada 20 minutos,
la relacionada con servicios de bomberos cada 77 minutos y una de emergencia social cada
66 minutos. La emergencia médica es la mds frecuente.
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Proyecciones 2015-2016

Hemos encaminado el otorgamiento de contratos a los fines de integrar 60 Oficinas
Municipales para el Manejo de Emergencias al 9-1-1.

Hemos iniciado la formalizacién de Acuerdos con el Departamento de la Vivienda, la
Administracién de Vivienda Publica, el Departamento de Salud y el Medicaid; en aras de
integrar dichas agencias a Tu Linea de Servicios 3-1-1.

Durante el mes de julio de 2016, celebraremos una actividad con el Gobernador donde
entregaremos: 59 unidades de rescate para el Programa de Oficinas Municipales para el
Manejo de Emergencias; 5 unidades de respuesta rapida al Departamento de la Familia,
20 unidades de respuesta rapida para del Cuerpo de Emergencias Médicas Fstatal, 14
unidades de respuesta rapida a la Agencia Estatal para el Manejo de Emergencias y
Administracién de Desastres y 2 vehiculos 4 x 4 a Organizaciones sin Fines de Lucro
{Rescate Las Piedras y SVERY}.

Entregaremos 5 unidades de respuesta rdpida a los siguientes municipios: Arecibo,
Bayamén, Camuy, Corozal y Guaynabo.

Integraremos los Municipios de Camuy, Pefiuelas y Vieques al Sistema de Emergencias
Meédicas 9-1-1,

Entregaremos 6 ambulancias a los Municipios de: Bayamén, Camuy, Toa Baja,
Hormigueros, Pefiuelas y Vieques.

Hemos proyectado que durante el mes de junio del afio en curso difundiremos
publicamente la aplicacion mévil de activacién del 9-1-1, mediante la cual recibiremos
alertas relacionadas con emergencias masivas y de registros de drdenes de proteccion.
En el mes de septiembre de 2016, realizaremos una primera distribucién millonaria de
aproximadamente $4,000,000.00 correspondientes al afio fiscal 2015-2016 entre las
Agenclas de Respuestas Estataies y los Municipios Integrados.

Por segundo afio consecutivo, destacamos personal en el COE de las Fiestas de la Calle
San Sebastidn a los fines de canalizar llamadas de emergencias que se suscitasen durante
dicha celebracion; contribuyendo a reducir el tiempo de respuesta.

Donamos 20 radios para las ambulancias nuevas adquiridas por el Cuerpo de Emergencias
Médicas Estatal.

Le donamos $594,600.00 a la Policia de Puerto Rico para la reparacion y mantenimiento
de vehiculos (patrullas).

Le donamos $480,000.00 al Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico para la adquisicion de un
camioén bomba.

Page 47 de 48




Sistema de Emergencias 9-1-1

L]

Le donaremos $414,000.00 al Cuerpo de Emergencias Médicas para establecer el récord
electrdnico.

Por primera vez se ofrecera el Pediatric Education for Pre- Hospital Professionals (PEPP} a
todo el personal de Emergencias Médicas de cada uno de los Municipios y al Cuerpo de
Emergencias Médicas Estatal. Dicho programa conlleva una inversién de $156,000.00 y
serd ofrecido por el Centro de Estudios Avanzados para el Personal de Emergencias
Médicas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Ciencias Médicas.

Page 48 de 48







Gobernador

Juan G, Morales Vargas

Director Ejecutivo

RESOLUCION NUM. 025 SERIE 2015-2016

PARA APROBAR EL INFORME ANUAL CORRESPONDIENTE AL ANO FISCAL 2014-2015
QUE SERA REMITIDO AL GOBERNADOR DEL ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO
RICO Y A LOS PRESIDENTES DE AMBOS CUERPOS LEGISLATIVOS

POR CUANTO:

POR CUANTO:

o
v

POR CUANTO:

I

POR CUANTO:

En virtud de las disposiciones de la Ley Nim. 144 de 22 de diciembre de
1994, seglin enmendada; la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 asumio
la responsabilidad de dirigir y administrar la prestacion del servicio de
atencién de llamadas de la ciudadania a través del 9-1-1 y distribuir
dichas llamadas a las agencias de seguridad y proveedores de servicios
a partir del 22 de enero de 1995.

Bajo el palio de las facultades que le otorga la Ley, supra a la Junta, se
aprobé el Reglamento nimero 5303 denominado como Reglamento de la
Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1 de 13 de septiembre de 1995,
segun enmendado; con el propésito de establecer las normas que
serviran de base para regir los procedimientos de la Junta de Gobierno
del Servicio 9-1-1 en cuanto a: su funcionamiento interno, establecer los
cargos a los abonados telefénicos con el fin de sufragar los gastos de
equipo y facilidades en la prestacion de este servicio y la administracion
directa que requiera de las agencias participantes. A posteriori, el
Reglamento 5303, supra fue enmendado en virtud del Reglamento 7550
de 7 de agosto de 2008 a los fines de atemperar sus disposiciones a: las
enmiendas que habia sufrido nuestra Ley Organica, a las leyes que
incidian sobre el aludido reglamento y regular aspectos administrativos
de la Junta.

La Junta delegd en el Director Ejecutivo la funcién de adoptar la
estructura administrativa necesaria para el buen funcionamiento de la
Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1; sujeto a las leyes, reglamentos,
normas y directrices emitidas que se aprueben. Asi como a los principios
de sana administracién publica y a las mejores practicas gerenciales.

Bajo el palio de articulo 9, inciso D (5) del Reglamento 7550, supra; entre
las facultades de la Junta figuran: “[rlendir un Informe Anual al (a la)
Gobernador(a) del Estado Libre Asociado de Puerto Rico y a los (las)
Presidentes (as) de ambos Cuerpos Legislativos en o antes de finalizar el
primer semestre del afio fiscal siguiente al del Informe”.
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POR CUANTO:

POR CUANTO:

En virtud del articulo 21 del Reglamento nimero 5303, supra, se
establecieron las funciones del Director Ejecutivo de la JGS 9-1-1. Este
reza que: “[lla Junta nombrara un Director Ejecutivo, quien sera una
persona de probada experiencia en el campo de la administraciéon. El
Director tendré los siguientes deberes y responsabilidades: p). Preparar y
someter aquellos informes que la Junta le requiera. Asi como, preparar el
informe anual que serd sometido a la aprobacién de la Junta para ser
remitido al Gobernador y a la Asamblea Legislativa, conforme establecido
en el Articulo Ntiimero 9 de este reglamento”.

El Director Ejecutivo en el descargo de las responsabilidades
ministeriales que emanan de la Ley y Reglamento citados supra; ha
sometido ante la consideracion de la Junta el Informe Anual
correspondiente al afio fiscal 2014-2015.

POR TANTO: Resuélvase por la Junta de Gobierno del Servicio 9-1-1:

Seccion 1ra:
3 % Seccion 2da:
Seccion 3ra:

PO BOX 270200 SAN JUAN PUERTO RICO 00928-2900
TELEFONO (787) 273.3001

FAX (787) 792.0061

e-mall correspondencia@e911.pr.qov

AUTORIZADO POR LA COMISION ESTATAL DE ELECCIONES # CEE-SA-16-6276 ReblragiiAd

Aprobar el Informe Anual correspondiente al afio
fiscal 2014-2015 que fuere sometido por el
Director Ejecutivo a los fines de que sea remitido
al Gobernador del Estado Libre Asociado de
Puerto Rico y a los Presidentes de ambos
Cuerpos Legislativos. El Informe Anual 2014-
2015 ha sido identificado como el Anejo | de
esta Resolucién. La autorizacion que antecede
serda de conformidad con las disposiciones
legales y reglamentaciones que rigen estos
procesos.

Toda Resoluciéon que, en fodo o en parte,
adviniere incompatible con la presente; queda por
ésta derogada hasta donde existiere ftal
incompatibilidad.

Esta Resolucion entrara en vigor inmediatamente
después de su aprobacion.
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Aprobada hoy, 12 de mayo de 2016 en San Juan,

(g

Puerto Ri

. José Luis Caldero 992
Presidente
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Tnté. Angel Crespo Ortiz
Miembro ex officio
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Miembro ex officio

R
EMERGENCIA

9.1:1

garngienes TU LINEA

Dl fienaalpd conii

AUTORIZADO POR LA COMISION ESTATAL DE ELECCIONES # CEE-SA-16-5276 RN







