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Prologo

Para la Policia Nacional constituye un paso trascendental la implementacion de esta Carta
Compromiso con el Ciudadano(a), que nos abre las puertas a la consolidacion de la confianza
de cara a la poblacion en sentido general. Sabemos de sus grandes expectativas, de modo que
con esa motivacion de naturaleza prioritaria estamos yendo tras las sendas de la Estrategia
Nacional de Desarrollo, los Objetivos de Desarrollo Sostenibles, las Metas Presidenciales y de
nuestro propio Plan Estratégico Institucional 2016-2020, para que de manera sostenida y firme,
vayamos agregando servicios y operatividad a la mejora continua de los procesos de nuestra
institucion.

Nuestro compromiso nos lleva a trabajar para servirle a la nacién con transparencia y dedica-
cion; cumpliendo con los estandares de calidad que nos hemos planteado, tanto a corto me-
diano y largo plazo, con el firme propdsito de contribuir la misiéon del Gobierno Central de
optimizar las instituciones publicas, siendo cada vez mas eficientes, eficaces y participativos;
pero sobre todo capaces de brindar mayor satisfaccion a la poblacién a la que nos debemos por
mandato Constitucional.

La vision de nuestro accionar nos invita a llevar a cabo las mejoras necesarias que faciliten la
integracion de la poblacion a nuestros servicios, de ahi que procuramos proveernos de procedi-
mientos claros y actitud participativa a través de la gestion de sugerencias. La existencia de una
estructura para la presentacion de sugerencias constituye un paso importante, ya que constituye
un mecanismo de facil acceso para la ciudadania y de uso rigurosamente simplificado.

Esta Carta Compromiso al Ciudadano nos aproxima a ser una institucion integrada con la co-
munidad, conformando con ella un solo cuerpo, con propdsitos y aspiraciones comunes; y con
una relacion de amplia calidad y confianza con las instituciones y organizaciones de la sociedad
civil para la consolidacion de un Estado Social Democratico de Derecho.
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1. Informacion de
Caracter General y Legal

1.1. Datos identificativos y
fines de la institucion

La Policia Nacional es una institucion especializada y permanente del Estado, apo-
litica, apartidista, genuinamente policial. Su estructuracion y organizacién son de
naturaleza jerarquica y su funcionamiento se rige estrictamente por lo establecido
en la Constitucion de la Republica, por las leyes, decretos, resoluciones y regla-
mentos que a ella se refieran.




Caracter

La Policia Nacional es una organizacion civil al servicio de la ciudadania, con com-
petencia especializada de alcance nacional, disciplinada, de carrera profesional,
siendo su caracteristica esencial la institucionalidad y estabilidad de su personal,
lo que determina que el régimen de ingreso, jerarquias, promociones, designacio-
nes, separaciones y retiros se realicen dentro de las disposiciones de esta ley y sus
reglamentos.

Dependencia

La Policia Nacional desde el punto de vista administrativo es dependencia del
Ministerio de Interior y Policia.

Partiendo del mandato constitucional y de lo establecido en la Estrategia Nacional
de Desarrollo 2030, la Policia Nacional ha definido su vision estratégica y su misiéon
como sigue:

Mision:

Mantener las condiciones necesarias para el libre ejercicio de los derechos ciuda-
danos, a través de sistemas planificados de prevencion e investigacion bajo la au-
toridad competente, para el control del crimen, el delito y las contravenciones, que
permita salvaguardar la seguridad ciudadana en todo el territorio nacional.

Vision:

Ser reconocida como una institucién modelo en la prestacion de servicios de segu-
ridad ciudadana, mediante una labor profesional, competente, confiable, transpa-
rente y efectiva, sustentada en el apoyo y la colaboracion de la comunidad; compro-
metida con la constitucion, para garantizar la paz y la convivencia pacifica.

Valores:

»  Disciplina.
» Integridad.

»  Vocacidn de servicio.
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Principios fundamentales
de la Actuacion Policial

» Dignidad humana.
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» Respeto absoluto a la Constitucion y las leyes de la Republica.
» Integridad.

»  Eficiencia.

»  Objetividad.

» Profesionalidad.

» Eficacia.

» Informacion.

» Jerarquia y subordinacion.
»  Actuacién proporcional.

»  Actuacién de oficio.

»  Atencidn a la ciudadania.
» Confidencialidad.

» Proactividad.

Objeto de la Policia

El objeto de su creacidn es proteger la vida, la integridad fisica y la seguridad de
las personas, garantizar el libre ejercicio de los derechos y libertades, prevenir el
delito, preservar el orden publico y social y el medio ambiente, velar por el cumpli-
miento de la ley y el desempefio de sus funciones, con la colaboracién y participa-
cion interactiva de la comunidad en la identificacién y solucion de los problemas,
a fin de contribuir a la consecucién de la paz social, la convivencia pacifica y el
desarrollo econdémico sostenible del pais.




Funciones:

»

»

»

»

»

»

»

»

Proteger la vida, la integridad fisica y la seguridad de las personas;
Garantizar el libre ejercicio a los derechos y libertades;

Prevenir acciones delictivas, perseguirlas e investigarlas bajo la direccion del
Ministerio Publico;

Preservar el orden publico;
Velar por el respeto a la propiedad publica y privada;

Prestar el auxilio necesario al Poder Judicial, al Ministerio Publico, y a otras
autoridades para el cumplimiento de la ley y el desempefio de sus funciones;

Promover la convivencia ciudadana;

Colaborar con la comunidad en la identificacién y solucién de los problemas
de seguridad ciudadana, a fin de contribuir a la consecucion de la paz social.
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DIRECTIVO
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Organigrama
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DIRECCION GENERAL
POLICIA NACIONAL
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DIRECCION DE TECNOLOGIAS
DE INFORMACION Y
COMUNICACION

DIRECCION DE SANIDAD
POLICIAL

DIRECCION DE INTELIGENCIA

DELICTIVA

PREVENCION

DIRECCION CENTRAL DE

DIRECCION CENTRAL DE
INVESTIGACION
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TRANSITO Y TRANSPORTE POLICIA COMUNITARIA
TERRESTRE (DIGESETT)
I I
POLICIA DE PROTECCION DE
POLICIA ESCOLAR DIGNATARIOS
| I
POLICIA DE PROTECCION
POLICIA DE TURISMO JUDICIAL

POLICIA DE NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES

POLICIA ANTIPANDILLAS

DIRECCION ESPECIALIZADA DE
ATENCION A LA MUJER Y
VIOLENCIA INTRAFAMILIAR

DIRECCIONES REGIONALES




1.2 Normativa reguladora de cada
uno de los servicios que se prestan

La Ley No. 1-12, del 25 de enero del 2012, Ley organica de la Estrategia Nacional
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de Desarrollo de Republica Dominicana 2030, donde en su Primer Eje procura por
“Un Estado social y democratico de derecho, con instituciones que actian con éti-
ca, transparencia y eficacia al servicio de una sociedad responsable y participativa,
que garantiza la seguridad y promueve la equidad, la gobernabilidad, la convivencia

pacifica y el desarrollo nacional y local”. Con el objetivo general 1.2, de imperio de
la ley y seguridad ciudadana, cuyo objetivo especifico 1.2.1 es fortalecer el respeto
ala ley y sancionar su incumplimiento a través de un sistema de administracion de
justicia accesible a toda la poblacion, eficiente en el despacho judicial y agil en los
procesos judiciales.

Marco legal institucional de la Policia Nacional
» Constitucion de la Republica Dominicana
Leyes:

» Ley Organica de la Policia Nacional, 590-16, de fecha 15 de Julio 2016.
» Ley200-04 Libre Acceso a la Informacién Publica, de fecha 28 de Julio del 2004.

» Ley sobre comercio, porte y tenencia de armas, No. 3726, de fecha 29 de diciem-
bre del 1953.

» Ley sobre Drogas y Sustancias Controladas de la Republica Dominicana, No.
50-88, de fecha 30 de mayo del 1988.

» Ley que introduce modificaciones al Cédigo Penal y al Cédigo para la Protec-
cion de los Derechos de los Nifos, Nifias y Adolescentes, Num. 24-97 de fecha
27 de enero del 1997 (Ley de Violencia Intrafamiliar).

» Ley que establece sanciones a las personas que se dediquen a planear, patroci-
nar, financiar y realizar viajes o traslados para el ingreso o salida ilegal de per-
sonas, desde o hacia el territorio nacional, sean éstas nacionales o extranjeras,
Num. 344-98, de fecha 14 de agosto de 1998;

» Ley que modifica los articulos 66 y 68 de la Ley de Cheques Num. 2859 del 30
de abril de 1951, Num. 62-00, de fecha 3 de agosto de 2000;

» Cddigo Procesal Penal de la Republica Dominicana, Ley Num. 76-02, de fecha
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»

»

»

»

19 de julio de 2002, modificada por la Ley Num. 10-15, de fecha 10 de febrero
de 2015;

Ley que crea el Codigo para el Sistema de Proteccién y los Derechos Funda-
mentales de Nifios, Nifias y Adolescentes, Num. 136-03, de fecha 7 de agosto
de 2003;

Ley sobre Trafico Ilicito de Migrantes y Trata de Personas, Num. 137-03, de
fecha 7 de agosto de 2003;

Ley sobre Crimenes y Delitos de Alta Tecnologia, Nium. 53-07, de fecha 23 de
enero de 2007;

Ley sobre Movilidad, Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial de la Re-
publica Dominicana, Num. 63-17, de fecha 21 de febrero de 2017;

Decretos:

»

Decreto que establece el Reglamento para el Registro de Datos sobre Personas
con Antecedentes Delictivos, Num. 122-07, de fecha 8 de marzo de 2007.



1.3 Mapa de Produccion

MACRO-
PROCESO

OBJETIVOS

PROCESO

Patrullaje, proteccion
policial y prevencién
de ilicitos

PRODUCTO O SERVICIO

Proteccion Dignatarios

DESTINATARIO

Dignatarios diplomaticos,
legisladores e
instituciones publicas

Proteccion Especializada a centros
escolares publicos.

Instituciones educati-
vas publicas

Proteccion Judicial

Instituciones judiciales

Asistencia y proteccion nifos,

Nifios, nifias y

cambio de color de vehiculos de
motor.

Emision de certificacion pérdida
de placa de vehiculos de motor.

Emision de certificacion pérdi-
da de matricula de vehiculos de
motor.

nifas y adolescentes Adlallseanias

Gestion de la . : p . .

- Asistencia y Proteccion a Mujeres Mujeres
Prevencion
Asistencia y Proteccion Turistica Ciudadanos /
Extranjeros.
Asistencia Policial
Concientizacion sobre la
Orientacion Impor. Leulet dle Turlsmo yla Ciudadanos
] Seguridad Turistica
ciudadana - » -
Orientaci6n sobre consecuencias de
las Pandillas
Orientacidn integral de Instituciones
acercamiento a comunidades educativas, sociedad
civil organizada.
Emision de Certificacion para
fines de traspaso de vehiculos de
) L motor.
Gestion de la Emision de
Investigacion certificaciones. Emisi6n de certificacion para

Ciudadanos,
instituciones publicas y
privadas.

POLICIA
NACIONA,
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OBJETIVOS

MACRO-
PROCESO

PROCESO

PRODUCTO O SERVICIO

Emision de certificacion
correccion de chasis en la
matricula (troquelado) de
vehiculos de motor.

DESTINATARIO

Emisién de certificacion de
Verificacion de vehiculos de
motor

Emisidén de certificacion de Cruce
de fronteras

Emisidn de certificacion de
siniestros

Emision de certificacion de
Perdida de Documentos personales

Emisién de Acta de Denuncia de
Accidente de Transito Certificada.

Recepciéon y
procesamiento e
investigacion
denuncias de ilicitos

Recepcidn y procesamiento e
investigacion denuncias de ilicitos

Investigacion de
accidentes de transito

Investigacion de accidentes

Ciudadanos




1.4 Relacion de servicios que se ofrecen:

SERVICIO

Proteccion Dignatarios

DESCRIPCION SERVICIO

Ofrecer proteccion efectiva a dignatarios, diploma-
ticos, legisladores e instituciones publicas.

INFORMACION Y/O

DOCUMENTOS REQUERIDOS

Solicitud de proteccién dignatarios.

Proteccién Especializada a
centros escolares publicos.

Ofrecer proteccion efectiva a Instituciones
educativa publicas

Solicitud de proteccion a
instituciones educativas publicas.

Proteccién Judicial

Ofrecer proteccion efectiva a Instituciones judiciales

Solicitud de proteccién a instituciones
judiciales.

Asistencia y proteccion
nifios, nifias y adolescentes

Ofrecer proteccion a Nifios, nifias y adolescen-
tes victimas de delitos, salvaguardando sus de-
rechos a través del marco establecido en la Ley
que crea el Codigo para el Sistema de Proteccién
y los Derechos Fundamentales de Nifios, Nifias y
Adolescentes, Num. 136-03, de fecha 7 de agosto
de 2003;

Solicitud de asistencia de la victima
mediante contacto presencial con cual-
quier unidad Policial, Contacto Telefo-
nico con la institucién o solici-tud del
Procurador Fiscal.

Asistencia y Proteccion a
Mujeres

Ofrecer protecciéon mujeres victima de violencia,
salvaguardando sus derechos a través del marco
establecido en la Ley que introduce modificacio-
nes al Codigo Penal y al Cédigo para la Protec-
cion de los Derechos de los Nifios, Nifias y Ado-
lescentes, Num. 24-97 de fecha 27 de enero de
1997 (Ley de Violen-cia Intrafamiliar).

Solicitud de asistencia de la victima
mediante contacto presencial con cual-
quier unidad Policial o Contacto Tele-
fénico con la institucion o solici-tud del
Procurador Fiscal.

Asistencia y Proteccion
Turistica

Ofrecer servicio de Asistencia y Proteccién al
Turista nacional y extranjero, El cual es brinda-
do a nivel na-cional principalmente en los polos
turisticos del pais, especialmente embajadas y
consulados, asociacio-nes de hoteles y restauran-
tes, tour operadores, taxis-tas y demas entidades
ligadas al sector turismo.

-Solicitud de proteccion turistica, me-
diante contacto presencial con cual-
quier unidad Policial o Contacto Tele-
fonico

Asistencia Policial

Ofrecer servicios de asistencia policial a la ciuda-
dania en general, salvaguardando sus derechos a
través del marco establecido en la Ley Organica
de la Policia Nacional, 590-16, de fecha 15 de Ju-
lio 2016.

Solicitud de proteccién turistica, me-
diante contacto presencial con cual-
quier unidad Policial o Contacto Tele-
fonico
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SERVICIO

Concientizacién so-bre la Im-
portancia del Turismo y la
Se-guridad Turistica

DESCRIPCION SERVICIO

Ofrecer charlas de concientizacion sobre la
importancia del turismo y la seguridad en
la Republica Dominicana.

INFORMACION Y/O
DOCUMENTOS REQUERIDOS

-Solicitud del servicio.
Establecer una persona responsable de coor-
dinar la logistica del servicio.

Orientacion sobre consecuen-
cias de las Pandillas

Ofrecer charlas de oorientacién sobre
consecuencias de las Pandillas

-Solicitud de orientacion.

Orientacién integral de acerca-
miento a comunidades

Ofrecer charla de orientacién integral de
acercamiento a comunidades

-Solicitud de orientacién.

Emisién de Certificacion para
fines de traspaso de vehiculos
de motor

Certificaciéon que se emite para proce-
der al Traspaso de un Vehiculo de mo-
tor de manera legal.

»

»

»

»

»

Cédula de identidad del comprador y
vendedor

Copia de la Matricula
Recibo del pago de impuesto.

Copia del contrato de venta legalizado
por la Procuraduria General de la Re-
publica (PGR)

Llevar el vehiculo de motor.

Emision de certificacién para
cambio de color de vehiculos
de motor.

Certificaciéon que se emite para proce-
der al cambio de color a un vehiculo de
motor de manera legal.

»

»

»

»

Cédula de identidad del propietario del
vehiculo de motor.

Copia de la Matricula
Recibo del pago de impuesto.

Llevar el vehiculo de motor.

Emision de certificacion pér-
dida de placa de vehiculos de
motor.

Certificacion que se emite para aquellas
personas que le han robado o se le ha
extraviado su matricula de vehiculo de
motor.

»

»

»

»

Cédula de identidad del propietario del
vehiculo de motor.

Copia de la Matricula
Recibo del pago de impuesto.

Llevar el vehiculo de motor.




SERVICIO

Emision de certificacion
correcciéon de chasis en la
matricula (troquelado) de
vehiculos de motor.

DESCRIPCION SERVICIO

Certificacion que se emite para aquellas
personas que deseen realizar una correc-
cion de la informacion en el chasis de la
matricula de un vehiculo de motor.

»

»

»

INFORMACION Y/O

DOCUMENTOS REQUERIDOS

Cédula de identidad del propietario del
vehiculo de motor.

Copia de la Matricula
Recibo del pago de impuesto.

Llevar el vehiculo de motor.

Emision de certificacién de
Verificacion de vehiculos de
motor

Certificacion que se emite para establecer
que un vehiculo de motor no tiene incon-
venientes legales en la Policia Nacional.

»

»

»

»

Cédula de identidad del propietario del
vehiculo de motor.

Copia de la Matricula
Recibo del pago de impuesto.

Llevar el vehiculo de motor.

Emision de certificacién de
Cruce de fronteras

Certificacion que emite tanto para cru-
zar al vecino pais de Haiti, como a Puerto
Rico.

»

»

»

»

Cédula de identidad del propietario del
vehiculo de motor.

Copia de la Matricula
Recibo del pago de impuesto.

Llevar el vehiculo de motor.

Emisién de certificacion de
siniestros

Certificacion que indica la causa u origen
de un siniestro.

»

Solicitud de certificacion de siniestros.

Emisién de certifica-cion
de Pérdida de Documentos
persona-les.

La Certificaciéon Pérdida Documentos
(Cedula, pasaporte, licencia de con-ducir,
porte y tenencia de armas de fuego. Seguro
médico, entre otros).

»

Presentarse fisicamente a la Oficina Policial
de Atencion al Ciudadano, P.N., con una soli-
citud de servicio de certificaciéon que solicitar.

Emision de Acta de Denun-
cia de Accidente de Transito
Certificada.

Acta certificada que se se emite para in-
dicar las declaraciones de un accidente de
transito.

»

»

»

»

Licencia de conducir vigente
Marbete de seguro.
Copia de matricula

Cédula de identidad y electoral

Recepcién y procesamiento
e investigacion denuncias de
ilicitos

Recibir e investigar las denuncias de los
ciudadanos, asegurando una gestion efi-
ciente.

»

Cedula de identidad y electoral o pasaporte,
si es extranjero.

Investigacion de accidentes
de transito

Investigacion realizada luego de la ocu-
rrencia de un accidente de transito, para
identificar la causa del accidente.

»

Solicitud de Investigacion.
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1.5 Deberes y derechos de los ciudadanos en

relacion con los servicios

Todo ciudadano tiene derecho a solicitar los servicios de la Policia Nacional. Al
hacerlo, debe:

»

»

»

»

»

»

»

Recibir un trato amable y cortés por parte del agente o servidor policial que
brinda el servicio.

Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos
para el efecto.

Obtener informacién y orientacion sobre los requisitos de los diferentes servi-
cios que ofrece la Institucion del orden.

Recibir informacion detallada sobre el estatus de la solicitud a través de la via
telefonica, escrita, de manera presencial o virtual.

Garantizar la seguridad, fiabilidad, disponibilidad y privacidad de los sistemas
asociados al servicio.

Ser notificado si se presenta retraso en el proceso de entrega del servicio.

Recibir de nuestra Oficina de Libre Acceso a la Informacién cualquier docu-
mentacion o informacién publica referente a la institucion, siempre que los
datos requeridos no afecten la seguridad nacional, el orden publico, la salud o
la moral social, etc., de conformidad con lo establecido en la Ley General de
Libre Acceso a la Informacion Publica No. 200-04.

Toda Ciudadano tiene el deber con la Policia Nacional de:

»

»

»

»

»

Guardar respeto y brindar un trato digno al personal policial que le esta brin-
dando el servicio.

Dar informacién veraz, eficaz y precisa sobre cualquier denuncia o reclama-
cién.

Presentar la documentacion requerida oportunamente.

Respetar los horarios establecidos para la prestacion del servicio.

Denunciar cualquier irregularidad en los servicios prestados.



1.6 Formas de comunicacion /
Participacion ciudadana

Carta Compromiso

En la Policia Nacional contamos con el Sistema de Politicas —|[|NG_Gc_g_ugs

a puertas abiertas donde cualquier ciudadano se puede NIRRT AIE:
acercar a nosotros para expresar cualquier queja o inquietud, & SUGERENCIAS
de igual forma contamos con: N
Buzones de Quejas y Sugerencias Fisicos:
Distribuidos en toda la instituciéon en donde
el ciudadano podra presentar sus reclamos,
quejas y sugerencias.

Correo Electronico o Pagina Web: El
ciudadano puede comunicarse a través del
correo electrénico o acceder al portal web
donde tendra acceso a toda la informacion
relativa a los servicios ofrecidos por la Po-
licfa Nacional, asi como también acceso al
buzoén de sugerencias web.

Oficina de Acceso a la Informacion (OAI): Contamos

con oficinas de acceso a la informacién en: Pdgina Web
http://www.policianacional.gob.do/
http://digesett.gob.do/

Palacio Policia Nacional

http://cestur.gob.do/
Av. Leopoldo Navarro No. 402,
Gazcue, Santo Domingo, D.N, R.D. ‘ ‘Correos
info@policianacional.gob.do
Tel. 809-682-2151. info@digesett.gob.do
Correo electrénico: oai@policianacional.gob.do contactos@cestur.gov.do

Cuerpo Especializado de Seguridad Turistica (CESTUR)

Av. Gustavo Mejia Ricart #121, Esq. Teodoro Chasseriau, Santo Domingo, D.N, R.D.
Tel. 809-222-2026, Ext. 2123

Correo electrénico: libreacceso@cestur.gov.do

Direccion General de Seguridad de Transito y Transporte (DIGESETT).

Ave. Expreso V Centenario esq. San Martin,

Santo Domingo, D.N, R.D. ® u
Tel. 809-686-4819 0 0 U =
Correo electrénico: rai@digesett.gob.do @PoliciaRD

@Digesettrd

REDES SOCIALES: Cont i t
ontamos con presencia permanente en @Cestur RD

las redes de interaccion social, a través de las cuales damos
respuestas a las inquietudes presentadas.




2. Compromisos
de calidad ofrecidos
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Los compromisos de calidad estan basados en atributos de los servicios y de su
prestacion en lo siguiente:

2.1 Atributos de calidad
para los servicios que se prestan.
Tiempo de respuesta
Es el tiempo de respuesta comprometido para la ejecuciéon de un servicio, que

inicia al momento de depositar la solicitud y termina con la respuesta del servicio
ofrecido.

Fiabilidad

Nivel de confianza de los clientes en la precision de la informacién que se ofrece
mediante los servicios.

Amabilidad

Ofrecer el mas alto nivel de atencion y afabilidad al momento de recibir a los ciu-
dadanos / clientes.

Profesionalidad

Un personal entrenado con experiencia y conocimiento técnico, capaz de respon-
der oportunamente las necesidades de los ciudadanos/clientes.




2.2 Compromisos de Calidad Ofrecidos

SERVICIOS

1. Emision de Certificacion
para fines de traspaso de
vehiculos de motor.

ATRIBUTOS DE
CALIDAD

Tiempo de Respuesta

ESTANDAR

2 dias laborables

INDICADORES

Cantidad  de
emitidas en plazos

solicitudes

Profesionalidad

90% de satisfaccion

Fiabilidad

90% de satisfaccion

% de satisfaccion de los
usuarios en encuestas realizadas
trimestralmente

2. Emision de certificacion
para cambio de color de ve-
hiculos de motor.

Tiempo de Respuesta

2 dias laborables

Cantidad  de
emitidas en plazos

solicitudes

Profesionalidad

90% de satisfacciéon

Fiabilidad

90% de satisfacciéon

% de satisfaccion de los
usuarios en encuestas realizadas
trimestralmente

3. Emisién de certificacién
pérdida de placa de vehicu-
los de motor.

Tiempo de Respuesta

2 dias laborables

Cantidad  de
emitidas en plazos

solicitudes

Profesionalidad

90% de satisfaccién

Fiabilidad

90% de satisfaccién

% de satisfaccion de los
usuarios en encuestas realizadas
trimestralmente

4. Emision de certificacion
pérdida de matricula de
vehiculos de motor.

Tiempo de Respuesta

2 dias laborables

Cantidad  de
emitidas en plazos

solicitudes

Profesionalidad

90% de satisfaccién

Fiabilidad

90% de satisfacciéon

% de satisfaccion de los
usuarios en encuestas realizadas
trimestralmente

5. Emisiéon de certificacion
correccién de chasis en la
matricula (troquelado) de
vehiculos de motor.

Tiempo de Respuesta

2 dias laborables

Cantidad  de
emitidas en plazos

solicitudes

Profesionalidad

90% de satisfaccion

Fiabilidad

90% de satisfaccion

% de satisfaccion de los
usuarios en encuestas realizadas
trimestralmente
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SERVICIOS

6. Emision de certificacion
de Verificacion de vehiculos
de motor.

ATRIBUTOS DE
CALIDAD

Tiempo de Respuesta

ESTANDAR

2 dias laborables

INDICADORES

Cantidad de solicitudes

emitidas en plazos

Profesionalidad

90% de satisfaccion

Fiabilidad

90% de satisfaccion

% de satisfaccion de los
usuarios en encuestas realizadas
trimestralmente

7. Emision de certificacion

Tiempo de Respuesta

2 dias laborables

Cantidad de solicitudes

emitidas en plazos

Profesionalidad 90% de satisfaccion % de satisfaccion de los
de Cruce de fronteras usuarios en encuestas realizadas
Fiabilidad 90% de satisfaccion trimestralmente
Amabilidad 90% de satisfaccién % de satisfaccién
de los usuarios en encuestas
8. E.m.isién de certificacion | profesionalidad 90% de satisfaccion realizadas trimestralmente
de siniestros
Fiabilidad 90% de satisfaccion
Amabilidad 90% de satisfaccion % de satisfaccion
de los usuarios en encuestas
9. Emision de certificacién | profesionalidad 90% de satisfaccién realizadas trimestralmente
de Perdida de Documentos
ersonales 11 . .
p Fiabilidad 90% de satisfacciéon
Amabilidad 90% de satisfaccion % de satisfaccion
de los usuarios en encuestas
10. Emision de Acta de Profesionalidad 90% de satisfaccién realizadas trimestralmente

Denuncia de Accidente de
Transito Certificada.

Fiabilidad

90% de satisfaccién




2.3 Compromisos de Mejora
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MEJORA OBJETIVO ACTIVIDADES AREA PLAZO DE

COMPROMETIDA DELA MEJORA DEAVANCE  pEgpONSABLE  EJECUCION

Simplificar el proceso de | Reducir y estandari- - Analisis y Direccién de Del 30/10/2019
prestacion del servicio de | zar los procesos del propuesta de Planificacién y a
Emision de certificacion | servicio de emisién simplificacién de Desarrollo, PN.
de siniestros. de certificacion de | tramite del servicio 30/03/2020
siniestros, a fin de de certificacion de
estandarizar el proce- siniestro.

dimiento del servicio
y reducir el tiempo
total del tramite de
entrega de la certifi-
caciéon a no mas de 5
dias laborables.

2.4 Formas de acceso a los servicios atendiendo
la diversidad e igualdad de género.

La Policia Nacional estd completamente consciente de la necesidad de contribuir a
la promocién de la equidad e igualdad de género, asi como el respeto a los derechos
fundamental y la diversidad, aplicando tanto de manera interna como en la aten-
cién a nuestros ciudadanos un alto sentido de responsabilidad.

La Oficina Principal cuenta con la disponibilidad de ascensores, escaleras, parqueos
y cdmoda drea de espera para ciudadanos, por igual tenemos 118 centros de aten-
cion al ciudadano distribuidos a nivel nacional que ofrece entradas de primer nivel,
parqueos y localizados en rutas de facil acceso a los diferentes medios de transporte
y con un personal comprometidos a ofrecer servicios de calidad.
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2.5 Sistemas normalizados de gestion de
calidad, medio ambiente y prevencion de
riesgos laborales.

Hemos asumido como compromiso para organizar la casa desde adentro y re-
flejarlo hacia fuera, todo el sistema de normas de control interno del estado do-
minicano, NOBACI. Las normas basicas de control interno que definen el nivel
minimo de calidad o marco general requerido para el control interno del sector
publico y proveen las bases para que los sistemas de administracién de control y
las unidades de auditoria puedan ser evaluadas; igualmente asumimos el modelo
CAF de excelencia en la gestion, y las NORTIC, que son normas que contribuyen a
la calidad de los servicios y uso de la Tecnologia de la Informacién, ademas la Di-
reccion Central de Recursos Humanos de la Policia Nacional, ha venido desarro-
llando talleres sobre sobre “Ergonomia en el Trabajo’, para mejorar el desempefio
en las distintas funciones que ejercen nuestros miembros a favor de la instituciéon y
la sociedad, ademas de mejorar la seguridad y el ambiente fisico del agente, lograr
la armonia entre los miembros policiales, el ambiente laboral, asi como también
las condiciones para desempenarlo con efectividad y profesionalidad.

GOBIERNO | GOBIERNO | [ GOBIERNO
ELECTRONICO ABIERTO ELECTRONICO
NORTIC NORTIC NORTIC

A2 || A3 | ET

2016 2014

KEEKE=KX X M M M M X
4 .




3. Quejas, Sugerencias 'y
Medidas de Subsanacion
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3.1 Formas de presentacion de quejas y sugerencias

Hemos asumido la responsabilidad y compromiso de atender las quejas de los ciu-
dadanos(a) que de manera cotidiana sortean problematicas de seguridad en su pro-
pio entorno, debiendo en muchos casos vivir experiencias negativas originadas en
la prestacion de un servicio de la institucion.

El objetivo es brindar a la poblacién los medios necesarios para que pueda expresar
sus sugerencias, quejas y felicitaciones, en relacion al servicio prestado por la Poli-
cia Nacional, a través de las Oficinas de Atencion al Ciudadano.

En caso de que el ciudadano tenga inconformidad con el servicio recibido, puede
proceder a emitir una queja a través de los medios establecidos por la institucion,
tales como:

 Buzdn fisicos de quejas reclamaciones y sugerencias:

» En las dreas mas visitadas se colocaran buzones fisicos dotados de los formularios
correspondientes y lapicero, ubicados en los siguientes lugares:

»  Oficina de Atencion Ciudadana DIGESETT
» Oficina de Atencion Ciudadana CESTUR

» Oficina de Atenciéon Ciudadana para Investigacién de Vehiculos Robados.
(Ensanche Honduras).

»  Oficina Policial de Atencidn al Ciudadano (OPAC).
(Destacamento de Villa Francisca).

»  Oficina Policial de Atencion Ciudadana (OPAC).
(Destacamento del Ensanche Naco).

»  Oficina Policial Atencién Ciudadana
(OPAC), Palacio de la Policia, Gazcue.

»  Oficina Policial de Atenciéon Ciudadana,
(OPAC). Estacién del Metro Juan Pablo Duarte.

» Punto GOB Megacentro




Diariamente el personal de Quejas y Reclamos del Departamento de Calidad, rea-
lizara la recoleccion de los formatos y registrara estos en el Sistema del (BIQRS),
para continuar con su atencion. (BIQRS son las siglas que describen a nuestro
Buzoén Institucional).
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Buzodn electronico en portal web

En los portales web de la Policia Nacional (http://www.policianacional.gob.do/),
DIGESETT (http://digesett.gob.do/) y CESTUR (http://cestur.gob.do/), se presen-
ta un enlace a un médulo de “Quejas y sugerencias de servicios” a través del cual
la poblaciéon podra dar a conocer sus agradecimientos, sugerencias o quejas a la
institucion, de igual manera, el area BIQRS podra atenderlas y contestarlas via
correo electrénico.

Linea 311 de Quejas y Reclamaciones.

Linea 3-1-1: Linea establecida por el Estado Dominicano para que los usuarios del
Sistema y ciudadanos pueden expresar sus denuncias, quejas y sugerencias. El ho-
rario para externar las quejas y sugerencias via telefénica al 3-1-1, es de 8:00 AM a
5:00 PM. En adicion, los usuarios pueden reportar directamente via el portal web:
http://www.311.gob.do.

Oficina de acceso la informacion (OAI)

El ciudadano podra presentar sus reclamos, quejas o sugerencias a esta oficina,
de manera presencial o escrita. En estos casos, el Responsable de Acceso de la
Informacion (RAI) los registrara en el formulario correspondiente y procedera a
tramitar al drea o la persona responsable de ofrecer una respuesta, realizando el
seguimiento hasta que dicha respuesta sea remitida al ciudadano.

El tiempo de respuesta a las quejas es de quince (15) dias habiles a partir de la re-
cepcion de las mismas por uno de los canales anteriores.

Policia Nacional

Correo electrénico: oai@policianacional.gob.do

Cuerpo especializado de seguridad turistica

Correo electrénico: libreacceso@cestur.gov.do

Direccion General de Seguridad
de Transito y Transporte (DIGESETT).

Correo electrénico: rai@digesett.gob.do

26




3.2 Medidas de subsanacion por
incumplimiento de los compromisos asumidos

En caso de incumplimientos en los plazos de entrega o las especificaciones de los
servicios declarados en la Carta de Compromiso, el ciudadano tendra el derecho de
acercarse a nuestra institucion y presentar sus quejas por las vias establecidas.

La méaxima autoridad de la institucién emitird una comunicacién explicando las
causas que impidieron el cumplimiento del compromiso y las vias utilizadas para
resolver la situacion.

Los resultados de la investigacion y la aplicacion de los correctivos necesarios para
evitar que esto se repita, en caso de que la investigacion arrojara alguna anomalia,
seran realizados y comunicado al ciudadano dentro de los siguientes quince (15)
dias, a partir de la fecha de recibida la queja.

El area responsable de la Carta Compromiso al Ciudadano dara seguimiento a la
resolucion de este incumplimiento y asegurara que no se reincida en esta falta en el
futuro. A la vez, garantizara que se implementen los planes de ajuste y/o mejora en
los procedimientos correspondientes a los servicios afectados.
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4.Informacion
Complementaria

4.1 Otros datos de interés
sobre la institucion y sus servicios

Inmersos en procesos de innovacion, la policia ha entendido como necesario fa-
cilitar a los ciudadanos otra forma de acceder a los servicios vitales de seguridad,
por eso presentd la App “Tu PoliciApp RD”, una aplicacion mévil que permite a los
ciudadano(a)s reportar o informar eventos relacionados con delitos o actividades
ilicitas.

La aplicacion busca convertirse en una herramienta digital de apoyo a las labores
de la Policia Nacional Dominicana relacionadas con la seguridad ciudadana, la
prevencion del crimen y el combate a la delincuencia.

La plataforma permite al puablico compartir informacién, de forma anénima, con
la Policia Nacional. Todo ciudadano con informacion relacionada con la delin-
cuencia o la seguridad que puede ser considerada ftil en su comunidad, puede
enviar un reporte a través de la aplicaciéon movil. El anonimato de los usuarios esta
garantizado en todo momento.

En su primera version provee cuatro funcionalidades basicas:

» Reporte de Eventos y/o acciones ilicitas.
» Localizacion georeferenciada de puntos de asistencia policial.
»  Contacto directo con el nimero de emergencias 911.

» Boton de panico para asistencia y localizaciéon en tiempo real de victimas de
violencia de género.




4.2 Datos de Contacto

Nuestro horario de trabajo es las 24 horas del dia, todos los dias de la semana.

Sede Central

Palacio de la Policia Nacional

Av. Leopoldo Navarro No. 402, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional.

Tel. 809-682-2151.

Direcciones Centrales, Regionales y Especializadas

Direccion General de Seguridad de Transito y Transporte Terrestre, PN.

Ave. Expreso V Centenario esq. San Martin, Santo Domingo, R.D. Cédigo Postal 10413
Tel.: (809) 686-6520 Fax: (809) 686-7017

Contacto: info@digesett.gob.do

Centro Especializado de Seguridad Turistica (CESTUR)

Gustavo Mejia Ricart #121, Esq. Teodoro Chasseriau, Santo Domingo, R.D.
Tel: (809)-222-2026 & (809)-222-2123

Direccion de Planificacion y Desarrollo, P.N.
Av. Leopoldo Navarro No. 402, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional.
Tel. 809-682-2151, Ext. 2101

Direccion de Tecnologia de la Informacion

y Comunicacion, P.N.

Av. Leopoldo Navarro No. 402, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional.
Tel. 809-682-2151, Ext. 2518.

Direccion central de Investigaciones
Av. Leopoldo Navarro No. 402, Gazcue, Santo Domingo, Distrito Nacional.
Tel. 809-682-2151, Ext. 2485 / 2188.

Direccion de Inteligencia Delictiva, P.N. (DINTEL)

Av. Maximo Gomez esq. Av. San Martin, Distrito Nacional.
Tel: 809-688-6623.
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Instituto Policial de Educacion (IPE)

Av. Independencia esquina Abraham Lincoln, Plaza Educativa de la Policia Nacional.
Tel: 809-682-2151

Direccion Central Antinarcoticos (DICAN)

Av. Maximo Gomez Esq. Av. San Martin, Distrito Nacional.
Tel 809-683-6065.

Direccion Central de Asuntos Internos (DICAI)
Calle Lic. Rafael Augusto Sanchez Ravelo, Instituto de la Seguridad Social de la P.N.
Tel: 809-682-0555.

Direccion Central de la Policia Judicial
De Ninos, Nifias Y Adolescentes

Calle Mauricio Baez, Villa Juana, Sto. Dgo.

Tel: 809-682-6915.

Direccion Central de Antipandillas (DICAP)

Av. San Martin, No. 239, Santo Domingo
Tel: 809-683-2722.

Direccion Regional Central Del Distrito, P.N.
Calle Dr. Tejeda Florentino, Santo Domingo, Distrito Nacional.
Tel. 849-452-6110 / 849-452-6111.

Direccidon Regional Santo Domingo Este, P.N. (Invivienda)
Calle Pdte. Antonio Guzman Fernandez, esq. Orlando Martinez, Santo Domingo Este.
Tel. 809-728-2233.

Direccion Regional Santo Domingo Norte, P.N. (Villa Mella)
Av. Ecolégica, Parque Nacional Mirador Norte Puerta No. 5, Sto. Dgo Norte Villa Mella.
Tel: 809-548-4456.




Direccion Regional Santo Domingo Oeste, PN. (Los Alcarrizos)

Calle Segunda No. 6, Sector Los Rieles Viejos, Los Alcarrizos, Santo Domingo Oeste.

Tel: 809-560-4945.

Direccion Regional Cibao Central (Santiago)
Ave. Bartolomé Colon, Santiago.
Tel. 809 582-618]1.

Direccion Regional Norte (Puerto Plata)
Ave. Luis Ginebra, Centro de la Ciudad, Puerto Plata.
Tel: 809-320-8856 / 809-320-8840.

Direccion Regional Noroeste (Mao)
Calle Maria trinidad, Centro de la Ciudad, Valverde, Mao.
Tel. 809-572-3246 / 809-572-5368.

Direccion Regional Noreste
(San Francisco De Macoris)

Calle Castillo, esq. Capotillo, San Francisco de Macoris.
Tel. 809-588-1235.

Direccion Regional Cibao Sur (Bonao)
Ave. Libertad, Centro de la Ciudad, Monsefnor Nouel, Bonao.
Tel. 809-525-6378.

Direccion Regional Sur Central (Bani)
Carretera Sanchez km 0, Bani.
Tel. 809-380-1063.

Direccion Regional Sur (Barahona)
Ave. Luperon No.53, Barahona.
Tel. 809-524-2937.
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Direccion Regional Oeste (San Juan De La Maguana)

Calle Independencia Esq. Dr. Cabral No.79,
Centro de la Ciudad, San Juan De La Maguana.

Tel: 809-557-2380 / 809-557-1505.
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Direccion Regional Sureste (San Pedro De Macoris)
Ave. Independencia, Sector Villa Veldzquez, No. 21, San Pedro De Macoris
Tel. 809-529-3331 / 809-529-4499.

Direccion Regional Este (La Romana)
Calle Francisco Richiez, esq. Dr. Hernandez, no. 1, La Romana.
Tel. 809- 556-2235 / 809-556-6220.

Departamentos

Departamento de Investigacion de Vehiculos Robados
(Plan Piloto)

Calle Republica del Ecuador, Santo Domingo.

Tel: 809-532-6129.

Departamento Crimenes y Delitos De Alta Tecnologia
(DICAT)
Calle Francia No. 63, Distrito Nacional.

Tel. 809-688-6623.




4.3 Identificacion y forma de contacto con el
area de la institucion responsable de la Carta
Compromiso.
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Para mayor informacion sobre los apartados de la carta, contactar el area responsable:

Direccion de Planificacion y Desarrollo, P.N.

Departamento de Calidad de la Gestion.

Direccion:
Av. Leopoldo Navarro No. 402, Gazcue,

Santo Domingo, Distrito Nacional.

Teléfono:
Tel. 809-682-2151, Ext. 2258
Correo Electrénico:

diplan@policianacional.gob.do

Redes Sociales:
@DiplanPN

Horario de Atencion de DIPLAN:

8:00 A.M. a 5:00 PM.




4.4 Medios de acceso y transporte
hacia la Institucion

Las oficinas para la gestion de los servicios comprometidos en esta carta son de
facil acceso a través de los sistemas de transporte publico y privado. Las plazas
comerciales se encuentran ubicadas en puntos proximos a paradas del metro de
Santo Domingo.
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Direccion General de Seguridad de
Transito y Transporte (DIGESETT).

=
-z
=
o
2,
=
Q
@)
3
b=
3
@)

v o = 12875 3] 5 ~
3 =z &5 3 < 4
i E 5 2 10 | ' Zi
GLP 4 5 7 / J“ g. Z
. a
7, 5:8A gl | 3
¥ -~ Calle Profescra Amiama Gomez+— 3 . o ;§°/’ Calle Profesora Amiama Gor
. <
i . + z id// &
Shell (@
1 i
Alorica -
Call Center . ; el
Direccion General Sequricad de Transic y Transporte .
f General Sequricad de T T i
5 o astre | DIGE! i . =
[ O *Calle j0s€ De Jesus Terreslie L DIGESEIT 'Mr!e‘/’/‘.. - 2
A 1 e . 6.8 &
2 L o
g 2 3
S5 % g
s s 2
e ) S 8
N b L . s
e L\
[ = . 2
hn F. Kennad \EQJK — 3
- o | 7850 John F. Kannedy+— il
P T = o SHd
GBM - 2 .
& Edificio - TR alle Barahana —
S Antonio Corripio 5 . cenrv |t
2 Barletts AL '; Canal
< @ 4
8 a
- b Py
g > Artena
F g. "g\ Canal 4
5 £ 70 | S 49 i
ficina d ion Ciudad
Oficina de Atencion Ciudadana para
igacion de Vehicul bad
Investigacion de Vehiculos Robados
e 2
<07 °
oo ,-{q‘”
".(’.‘\’0 ,,\\-\\4 K
e @ &
S & coy
Instituto Nacional Bepensa Dominicana o
de Educacion Fisica (Occidental)
7 & ks
@"‘0 ¢ Departamento de Plan Piloto,
o BB Investigacion de... Policia Nacional

Jet Set Club @ o
‘ N

-\




=
.
=
=}
g,
=
Q
@)
3
=
3
&)

=]
SANCHE
LICIDAD

LOS MINA SUR

B

Centro de Contacto
Presencial - Punto Gob

Academia Europea ‘Q:" a8

Centro de Atencion @
al Ciudadano

(&)
PIDOCA
LAS PALMAS
DE ALMA ROSA

PRINGAMOZA

Carr Mgy,

REPARTO
ALMA ROSA

]

RESIDENCI
DEL ESTI

Ml HOG



CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

Y MAP

La Carta Compromiso al Ciudadano,
es una estrategia del Ministerio de
Administracion Pablica (MAP), con
el objetivo de mejorar la calidad de
los servicios que se brindan a los
ctudadanos, garantizar la transparen-
cia en la gestion y fortalecer la confi-
anza entre el ciudadano y el Estado.




