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Cddigo de Proyecto: 10.13.01

Nombre del Proyecto Auditoria: Sistema SUACI

Tipo: Auditoria de Relevamiento

Objeto: Hardware, software, sistemas de informacion e infraestructura tecnolégica
y organizacional de la Direccion General de Atencion Vecinal (DGATVEC) y la
Agencia de Sistemas de Informacion (ASInf).

Jurisdiccion/Programa: Jur 90 y Jur 68 entidad 270

Presupuesto 2012: Jur 90 / Programa 60 $10.828.063

Objetivo: Evaluar los procesos informaticos del Sistema SUACI.

Alcance: Examen de las buenas practicas, adecuados mecanismos de seguridad,
adecuada organizacion y aprovechamiento de las facilidades tecnoldgicas en los
procesos de registracion, seguimiento y resolucion de las demandas ciudadanas.
Periodo a Relevar: 2012

Director de Proyecto: Dra. Gabriela Custer

Supervisor: Lic. Héctor S. Zancada

Aprobado por unanimidad en Sesién de Colegio de Auditores Generales de

fecha 26 de Marzo de 2014.

Resolucion AGC N° 119/14
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INFORME EJECUTIVO

Lugar y fecha de
emisién

Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Marzo de 2014.

Cdodigo del 10.13.01
Proyecto
Denominacion Sistema SUACI

Tipo Auditoria de Relevamiento
Peno;lo 2012
examinado
Hardware, software, sistemas de informacion e infraestructura
Objeto: tecnologica y organizacional de la Direccion General de Atencion

Vecinal (DGATVEC) y la Agencia de Sistemas de Informacion
(ASInf).

Jurisdicciéon/

Jur 90 y Jur 68 entidad 270

Programa:

Unidad Secretaria de Gestion Comunal y Atencion Ciudadana

Ejecutora Agencia de Sistemas de Informacion

Zlregere . Presupuesto 2012: Jur 90 / Programa 60 $10.828.063

Presupuestario

Objetivo Evaluar los procesos informéticos del Sistema SUACI.
Examen de las buenas practicas, adecuados mecanismos de

Alcance seguridad, adecuada organizacion y aprovechamiento de las

facilidades tecnologicas en los procesos de registracion, seguimiento
y resolucién de las demandas ciudadanas.

Desarrollo de
tareas

Las tareas de auditoria se realizaron entre los meses de marzo a
agosto de 2013.

Aclaraciones
previas

El alcance del presente informe consistiéo en el relevamiento de la
seguridad légica y fisica y en los Planes de Continuidad (Plan de
Contingencias® y Plan de Recuperacién de Desastres?). Es decir, la
entrega y continuidad de los servicios del Sistema.

1 Plan de Contingencias: es un instrumento de gestion para el buen gobierno de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en el dominio del soporte y el desempefio. Dicho plan contiene las medidas técnicas, humanas y organizativas
necesarias para garantizar la continuidad del servicio y las operaciones de una organizacién. Un plan de contingencias es un caso
particular de plan de continuidad aplicado al area de informatica o tecnologias. Otras areas pueden tener planes de continuidad que
persiguen el mismo objetivo desde otro punto de vista. No obstante, dada la importancia de las tecnologias en las organizaciones
modernas, el plan de contingencias es el mas relevante.

2 Plan de Recuperacion ante Desastres: (del inglés Disaster Recovery Plan) es un proceso de recuperacion que cubre los datos, el
hardware y el software critico, para que un servicio pueda comenzar de nuevo sus operaciones en caso de un desastre natural o
causado por humanos. Esto también deberia incluir proyectos para enfrentarse a la pérdida inesperada o repentina de personal clave,
el propésito es la proteccién de datos y la recuperacion de los servicios con su vuelta a la normalidad.
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El Decreto N° 12/GCABA/11 reglamenta el Articulo 5° de la ley 3304
del 2009, estableciendo al Sistema Unico de Atencion Ciudadana, en
adelante SUACI, como Uunica plataforma de acceso y tratamiento
obligatorio de consultas, quejas, denuncias, sugerencias Yy
solicitudes, las cuales una vez ingresadas, deben ser derivadas a los
organismos que resulten competentes a fin de que sean respondidas
en tiempo y forma.

En el 2012 la RES 1-SSATCIU-2012 actualiza los canales de ingreso
al SUACI y fija las competencias de la Direccion General de atencién
Vecinal (DGATV) dependiente de la Subsecretaria de Atencion
Ciudadana y de la Agencia de Sistemas de Informacion (ASInf o ASI)
en la operacién del sistema.

La responsabilidad directa del sistema SUACI le corresponde a la
DGATVEC que lo administra y también gestiona el Centro de
Atencién Telefénica 147. Ademas tiene a su cargo la seguridad
l6gica. La administracion de los wusuarios: altas, bajas vy
modificaciones (ABM) del Sistema, han quedado a cargo de la
Direccion de Atencion Vecinal, cuya funcion es ejercida por el
Gerente Operativo de Sistemas de la DGATVEC, autorizando
accesos, usuarios y perfiles. También solicita y establece las
prioridades a los cambios, modificaciones y actualizaciones del
sistema que son canalizadas a la ASinf que controla y prueba las
entregas de la empresa que responden a los requerimientos de
cambio y mantenimiento del sistema.

El SUACI opera en servidores residentes en el Centro de Datos®
(Data Center, DC) de la ASInf. La Agencia también se encarga de la
operacion, mantenimiento, soporte, comunicaciones digitales, copias
de respaldo de la informacién® (back up), etc.; en sintesis, todo lo
que tenga que ver con la infraestructura de soporte del sistema.

La responsabilidad por las tareas operativas, y las relativas a la
seguridad de la informacion del SUACI también estdn delegadas en
la Agencia que brinda todos los servicios atinentes a la seguridad
fisica y respaldo a la informacion. También se ocupa de la seguridad
periférica del sistema (seguridad de red, antivirus, ataques
informaticos, paredes cortafuegos (firewalls), etc.).

% Centro de Datos (DC) o Centro de Cémputos (CC): es aquella ubicacién donde se concentran los recursos necesarios para el
procesamiento de la informacion de una organizacion.

En el presente informe se ha decidido el uso de Centro de Datos (DC) para evitar confusiones con las siglas que identifican al Call
Center (CC).

* Back Up: copia de seguridad o copia de respaldo (su nombre en inglés) en tecnologias de la informacion, es una copia de los datos
originales que se realiza con el fin de disponer de un medio de recuperarlos en caso de su pérdida. Las copias de seguridad son Utiles
ante distintos eventos y usos: recuperar los sistemas informaticos y los datos de una catastrofe informética, natural o ataque; restaurar
una pequefia cantidad de archivos que pueden haberse eliminado accidentalmente, corrompido, infectado por un virus informético u
otras causas; guardar informacion histérica y ademas permitir el traslado de la informacién a ubicaciones distintas de la de los datos
originales; etc.

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
Tel. 4321-3700 / 4323-3388/6967/1796 — Fax 4325-5047




LYONE s JOF o . W

AULUDA

“2014, Ao de las letras argentinas”

El SUACI tiene pautadas las prestaciones y sus desagregaciones
para la carga de los requerimientos de los ciudadanos. Estos
requerimientos estan prefijados y definidos formalmente como:
Reclamo, Denuncias, Quejas y Solicitud. También el estado del
trAmite estd pautado y definido en el Sistema y es: Iniciado,
Notificado, Verificado, En tramite, Cumplido, Denegado, Derivado,
Reiterado e Inspeccionado.

Los canales de ingreso de la informacion son multiples: el 147 (Call
Center), el correo electronico, la pagina Web del sistema, las
solicitudes presenciales de los vecinos en las Unidades de Atencion
Ciudadana (UAC) y las terminales de autoconsulta.

Las areas prestadoras son las encargadas de la resolucion del
reclamo. La tramitacién y la informacién del cambio de estado del
reclamo corresponden al prestador y no al Sistema. También, las
prioridades de tramitacién no corresponden al SUACI, son propios
de cada &rea prestadora. Estas son las que informan al SUACI el
estado del tramite para que el ciudadano pueda realizar su
seguimiento.

La arquitectura de los sistemas de la CABA ubica al SUACI como
interfase horizontal de informacion entre la ciudadania y las areas
prestadoras de servicios (sean éstas publicas o privadas) y sus
respectivos sistemas, a los cuales se les derivan los registros que les
corresponden y éstos a su vez devuelven el estado del tramite.

En el afio 2012 ingresaron al SUACI aproximadamente 344.000
registros, de estos el CC 147 incorporo el 58.26% del total.

En caso de no operar el sistema SUACI, las llamadas al Call Center
del 1475 (CC 147), las presentaciones presenciales, por via mail,
web y otras que son registradas en este sistema, no podrian ser
atendidas ni registradas en ningun sistema alternativo.

Principales Estas circunstancias obligan a extremar los procedimientos de los
Conclusiones Planes de Continuidad del Servicio (Planes de Contingencias y
Planes de Recuperacion de Desastres) y la seguridad logica y fisica
del Sistema.

Las medidas tomadas por la ASINF recientemente, al establecer y
aprobar para todo el Poder Ejecutivo el “Marco Normativo de
Tecnologia de la Informacion” y establecer plazos de cumplimiento
es un paso adecuado para que la ASInf regularice y formalice sus
propios procedimientos que en muchos casos existen aunque son

5 Call Center: es un tipo de organizacién usada con el propésito de recibir y transmitir una gran cantidad de llamados y pedidos a
través del teléfono, también pueden cursar estos por canales adicionales al teléfono, tales como fax, mail, mensajes de texto y
mensajes multimedia, entre otros.
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informales.

En el caso de la DGATV a cargo de la administracion de usuarios,
las carencias son graves y deberan requerir de un esfuerzo para
proteger el sistema y dotarlo de una administracion adecuada.

Principales
Debilidades

En cuanto a la administracion de la seguridad y de los usuarios y
claves a cargo de la Gerencia Operativa Sistemas de Atencion al
Ciudadano de la DGATV hay graves deficiencias en el manejo y la
administracion que afectan la seguridad del sistema. Tales como: No
hay Politica formal ni informal de Seguridad Logica. No se
encuentran procedimientos escritos formales sobre el manejo de
claves de acceso de usuarios al SUACI. No hay procedimientos
escritos formales para la determinacion y manejo de perfiles de
usuario y claves de administradores. Las claves no son secretas. No
hay depuracion automatica de usuarios (importante para el caso de
los operadores del CC 147 con alta rotacién de personal). Hay mas
de un usuario con clave de administrador. No hay una adecuada
segregacion de funciones que permita un control por oposicion.

En cuanto a la ASInf las principales debilidades radican en el
aseguramiento de la continuidad del servicio. Alli podemos
mencionar: la falta de una Evaluacion de Riesgos. La Inexistencia de
un Plan de Contingencia y de un Plan de Recuperaciéon de
Desastres especifico del sistema SUACI, ni global del Centro de
Datos (DC) de la ASInf. Falta de un Centro de Datos (DC) alternativo
a su Centro de Computos.
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INFORME FINAL DE AUDITORIA
“SISTEMA SUACI”
PROYECTO N° 10.13.01

Sefiora

Presidenta de la

Legislatura de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires
Lic. Maria Eugenia Vidal

S / D

En uso de las facultades conferidas por los articulos 131, 132 y 136 de la Ley 70 de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, y conforme a lo dispuesto en el articulo 135 de la
Constitucion de la Ciudad, la Auditoria General de la Ciudad de Buenos Aires ha
procedido a efectuar un relevamiento en el ambito de la Agencia de Sistemas de
Informacion con el objeto detallado en el apartado siguiente.

.  OBJETO DE AUDITORIA
Hardware, software, sistemas de informacion e infraestructura tecnologica y
organizacional de la DGAV y ASInf.

.  OBJETIVO DE LA AUDITORIA
Evaluar los procesos informaticos del Sistema SUACI.

.  ALCANCE DEL EXAMEN
Examen de las buenas practicas, adecuados mecanismos de seguridad, adecuada
organizacion, y aprovechamiento de las facilidades tecnoldgicas en los procesos de
registracion, seguimiento y resolucion de las demandas ciudadanas.

El examen fue realizado de conformidad con las normas de la AGCBA, aprobadas
por Ley N° 325 y las Normas Basicas de Auditoria Externa, aprobadas por el
Colegio de Auditores de la Ciudad de Buenos Aires, segun Resolucion N° 161/00
AGC y las Normas Bésicas de Auditoria de Sistemas, Acta de Colegio de Auditores
123/01.

Las tareas de auditoria se realizaron entre los meses de marzo a agosto de 2013.

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
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3.1 PROCEDIMIENTOS

3.1.1 Se envié Nota de solicitud de informacion referida al Sistema SUACI a la
Agencia de Sistemas de Informacion (ASInf) y a la Direccion General de Atencion
Vecinal (DGATVEC).

3.1.2 Se solicité un puesto de trabajo a la Direccién General de Atencion Vecinal
con usuario y clave para tener acceso al sistema SUACI (Sistema Unico de
Atencion Ciudadana).

3.1.3 Se realizaron visitas de verificacion relacionadas con:

o0 la seguridad fisica de los servidores del SUACI (residentes en el Centro de
Computos (CC) de la ASInf).

o0 las copias de seguridad y el respaldo de la informacion, sus pruebas de
recupero y guarda en sede externa del SUACI (CC de la ASInf).

los procesos y medidas para garantizar la continuidad del servicio.

la administracién de cuentas de usuarios (Gerencia Operativa de Sistemas
de la DGATVEC).

o el Plan y las Politicas de Seguridad, su monitoreo, los incidentes, la
seguridad de red y la prevencion, deteccion y correccion de ataques y
software malicioso (Gerencia Operativa Seguridad Informatica de la ASInf).

o informacion sobre el codigo fuente, registro del copyright en el area de
Integracidn de Sistemas de la ASInf,

3.2 Entrevistas realizadas:

3.2.1 Entrevistas con personal de la ASInf.

Se realizaron entrevistas con los responsables de las siguientes areas:

o Direccion General de Integracion de Sistemas;
o Direccion General de Gobierno Electrénico;
0 Gerencia Operativa Seguridad Informatica;
o Direccion General de Infraestructura;

o0 Auditoria Interna.

3.2.2 Entrevistas con personal de la DGATVEC.
Se realizaron entrevistas con los responsables de las siguientes areas:

o Direccion General de Gestion de Calidad perteneciente a la
Subsecretaria de Atencion Ciudadana;

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
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0 Gerencia Operativa de Control de Calidad de Servicios dependiente
de la Direccion General de Gestion de Calidad;

o Direccion General de Atencidon Vecinal dependiente de Ia
Subsecretaria de Atencion Ciudadana.

o0 Gerencia Operativa de Sistemas de Atencion al Ciudadano
(responsable operativo de la habilitacion de usuarios del SUACI y de
los cambios en el sistema);

o0 Gerencia Operativa de Soporte y Control de Atencion;

0 Gerencia Operativa de Plataforma de Atencién Ciudadana;

0 Gerencia Operativa de Evaluaciéon de Calidad de Gestién.

IV.  ACLARACIONES PREVIAS

El sistema SUACI, al momento de este relevamiento, se encuentra en funcionamiento
estable y en una fase de mantenimiento y evolucion.

El alcance del presente informe consistié en el relevamiento de la seguridad légica y fisica
y en los Planes de Continuidad (Plan de Contingencias® y Plan de Recuperacién de
Desastres’). Es decir, la entrega y continuidad de los servicios del Sistema. En caso de no
operar el sistema SUACI, las llamadas al Call Center del 147%® (CC 147), las
presentaciones presenciales, por via mail, web y otras que son registradas en este
sistema, no podrian ser atendidas ni registradas en ningun sistema alternativo. El analisis
de las funcionalidades no fue incluido en el alcance.

4.1 Antecedentes:

Ley 2.247 (BOCBA N° 2613): Obligatoriedad de exhibir un libro de quejas, sugerencias y
reclamos en las dependencias comunales publicas y privadas que presten atencion al
publico

Mediante Decreto N° 521/GCABA/06, se cre6 el Sistema Unico de Gestion de
Reclamos/solicitudes (SUR), como la herramienta informética de uso obligatorio para
todas las areas que conforman el Poder Ejecutivo de la Ciudad Autonoma de Buenos

6 Plan de Contingencias: es un instrumento de gestion para el buen gobierno de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en el dominio del soporte y el desempefio. Dicho plan contiene las medidas técnicas, humanas y organizativas
necesarias para garantizar la continuidad del servicio y las operaciones de una organizacién. Un plan de contingencias es un caso
particular de plan de continuidad aplicado al area de informatica o tecnologias. Otras areas pueden tener planes de continuidad que
persiguen el mismo objetivo desde otro punto de vista. No obstante, dada la importancia de las tecnologias en las organizaciones
modernas, el plan de contingencias es el mas relevante.

7 Plan de Recuperacion ante Desastres: (del inglés Disaster Recovery Plan) es un proceso de recuperacion que cubre los datos, el
hardware y el software critico, para que un servicio pueda comenzar de nuevo sus operaciones en caso de un desastre natural o
causado por humanos. Esto también deberia incluir proyectos para enfrentarse a la pérdida inesperada o repentina de personal clave,
el propésito es la proteccién de datos y la recuperacion de los servicios con su vuelta a la normalidad.

8 Call Center: es un tipo de organizacién usada con el propésito de recibir y transmitir una gran cantidad de llamados y pedidos a
través del teléfono, también pueden cursar estos por canales adicionales al teléfono, tales como fax, mail, mensajes de texto y
mensajes multimedia, entre otros.

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
Tel. 4321-3700 / 4323-3388/6967/1796 — Fax 4325-5047




[ S /-l"».“- A

AU CUDAW 1/

“2014, Ao de las letras argentinas”

Aires. El objeto del SUR fue brindar respuestas concretas y eficientes a los
reclamos/solicitudes vecinales recibidos a través de los distintos canales, implicando la
obligacion por parte de los organismos administrativos de realizar la tramitacion del mismo
en forma integramente virtual.

El Decreto N° 1.446/07 crea el Sistema Unico de Denuncias (SUD); y por Resolucién N°
528-AGC/08 se aprueba el manual de procedimientos del Sistema Unico de Denuncias
(SUD).

El Decreto N° 630/GCABA/08 designa a la entonces Subsecretaria de Atencion
Ciudadana, dependiente de la Jefatura de Gabinete de Ministros, como la autoridad de
aplicacion del Sistema SUR o el sistema que en materia de gestion de reclamos y
solicitudes que en el futuro lo reemplace. También establece su uso obligatorio para
registrar los reclamos de los ciudadanos.

Mas tarde, la Ley N° 3.304 de 2009 creo6 el Plan de Modernizacion de la Administracion
Pulblica, a fin de mejorar la gestion administrativa en el Gobierno de la Ciudad, uno de los
componentes del mencionado Plan constituye el establecimiento de mecanismos de
intervencién del ciudadano en el seguimiento de la Administracion. El Articulo 5°, apartado
5.2, titulado “Sistema de Quejas y Reclamos/solicitudes” tiene como objetivo “permitir a
los ciudadanos realizar consultas, quejas o sugerencias al Gobierno de la Ciudad a través
de un sistema accesible via Internet y/o telefénica, las que seran enviadas a los
organismos correspondientes y respondidos en tiempo y forma“.

El Decreto N° 12/GCABA/11 reglamenta dicho Articulo 5° en el punto 5.2, estableciendo al
Sistema Unico de Atencion Ciudadana, en adelante SUACI, como Unica plataforma de
acceso Yy tratamiento obligatorio de consultas, quejas, denuncias, sugerencias Yy
solicitudes, las cuales una vez ingresadas, deben ser derivadas a los organismos que
resulten competentes a fin de que sean respondidas en tiempo y forma. El
establecimiento del SUACI como plataforma uUnica de acceso y tratamiento obligatorio,
trajo aparejado, desde su entrada en vigencia, la integracion de hecho del Sistema SUR y
el SUD al mismo.

Posteriormente, en el 2012 la RES 1-SSATCIU-2012 actualiza los canales de ingreso al
SUACI y fija las competencias de la DGATV y de la ASInf en la operacién del sistema 'y
ademas, establece un nuevo Reglamento de uso del mismo para cada canal de ingreso.
También reglamenta los estados del tramite para su seguimiento hasta la resolucion.

4.2 Descripcion

El Sistema Unico de Atencion Ciudadana (SUACI) es el sistema donde se registran y
procesan, en forma obligatoria, todas las solicitudes, quejas, denuncias y reclamos de los
vecinos de la Ciudad.
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La responsabilidad directa del sistema SUACI le corresponde a la DGATVEC (RES 1-
SSATCIU-2012) que lo administra y también gestiona el Centro de Atencion Telefonica
147. Ademas, via el SUACI coordina la derivacion de los reclamos, denuncias, quejas,
solicitudes, consultas y tramites recibidos hacia las distintas dependencias del Gobierno
de la Ciudad a cargo de la prestacién del servicio.

La DGATVEC depende de la Subsecretaria de Atencion Ciudadana que forma parte de la
Secretaria de Gestion Comunal y Atencidon Ciudadana que depende en forma directa del
Jefe de Gobierno de la Ciudad. (ver Anexo 3).

En el ambito de esta Subsecretaria se encuentra la Direccibn General de Gestion de
Calidad y sus Gerencias Operativas de: Gestion de Calidad de Servicios y Evaluacion de
Calidad de Gestion. Ambas realizan tareas que se relacionan con el SUACI. Hacen un
seguimiento y evaluacion de la percepcion de los vecinos sobre la calidad de los servicios
prestados a través de la plataforma de Atencion Ciudadana del Gobierno de la Ciudad.
Elaboran encuestas de calidad y realizan informes peridédicos sobre la cantidad y
contenido de las comunicaciones de vecinos recibidas via los distintos canales a la
Secretaria. También realizan el control y seguimiento de la calidad en la atencion,
resolucion de tramites y requerimientos realizados por los vecinos.

Se entiende por:

“Reclamo” al requerimiento efectuado por uno o més vecinos, a fin de solicitar la
intervencion de la Administraciéon con relacion a la ausencia de prestacion o la
prestacion deficitaria de un servicio en una calle y numeracion determinada.

“Denuncias” consiste en toda gestion por la cual un ciudadano pone en
conocimiento de la autoridad un hecho irregular o falta relativo a los ambitos
sujetos al poder de policia del GCBA.

“Quejas” se entiende por ellas a todo disgusto, enfado o sugerencia manifestada
por un ciudadano hacia cualquier organismo del GCBA por un servicio brindado en
forma deficiente, incompleta o inexistente.

La “Solicitud” no surge de un incumplimiento de servicio, representa un deseo por
parte del ciudadano para ser realizado en un futuro (por ejemplo: la instalacion de
un semaforo en alguna interseccién de calles).

En el sistema SUACI se cargan los datos que ingresan por distintos canales:

= el 147 (que opera dos Call Centers, uno operado por personal de la empresa
contratada y otro operado por personal del GCBA.

= Via correo electronico: reclamos que llegan al GCBA por este medio.

» Via pégina web: reclamos que cargan los ciudadanos por este medio.
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= Presencial: reclamos que los vecinos realizan en las UACs (Unidades de Atencién
Ciudadana) y se ingresan al sistema.

= Chat: solicitudes y reclamos ingresados al sistema por este medio (a cargo de los
operadores del CC).

= Plataforma de administracion de redes sociales (twitter, Facebook).

= Terminales de autoconsulta: instaladas en las estaciones de subte, donde los
ciudadanos pueden gestionar sus solicitudes y reclamos al Sistema.

De todos ellos, la mayor parte de la informacion se ingresa desde el CC 147. Cabe aclarar
gue el Call Center 147 incluye la atencion de otras prestaciones ajenas al SUACI, tales
como: rentas, informacion general, turnos de salud, campafias de vacunacion, campafias
especificas especiales (ej: inundaciones), etc.

Cada vez que se procede a ingresar/cargar en el SUACI alguna de las prestaciones
estipuladas en el Sistema, éste genera un “Contacto” al que automatica y sucesivamente
se le asigna un numero, el cual figura en el ticket que expide el Sistema, conteniendo
todos los datos necesarios para su individualizacién y constituyendo constancia suficiente
para la tramitacion, gestion y seguimiento del mismo por parte del interesado. No
resultando necesaria su presentacion en soporte papel. Al tomarse un reclamo, salvo
excepciones como los ingresados por la linea 108; se deben ingresar, con caracter
obligatorio, los datos del ciudadano: nombre y apellido, nimero de documento de
identidad, direccion del interesado, direccion o ubicacion del reclamo/solicitud, teléfono
particular y/o celular y/o direccién de correo electrénico.

Habitualmente, el ciudadano, recibe un correo electronico con su nimero de contacto y la
localizacion geografica. Este puede realizar el seguimiento de su contacto via la pagina
web del SUACI (https://suaci.buenosaires.gob.ar/suaci/contacto), por medios presenciales
0 por los mismos medios por donde haya ingresado su reclamo. Los tramites resueltos
también son informados al ciudadano que lo originé por via del correo electrénico.

El SUACI informa al ciudadano el estado de su tramite. El “Estado” representa las
distintas etapas por las que transita el reclamo/solicitud dentro del SUACI. Estos son:

a) Iniciado: Corresponde al estado asignado al reclamo/solicitud cuando es
ingresado por primera vez al sistema por alguna de las vias de recepcion. En este
caso el estado es otorgado en forma automética por el Sistema.

b) Notificado: Indica que el “Prestador” responsable de la resolucién del
reclamo/solicitud toma conocimiento de su existencia. El estado es asignado por el
“Prestador”.

c) Verificado: Indica que el “Prestador” ha realizado la comprobacioén en el lugar de
la pertinencia del reclamo/solicitud. El estado es asignado por el “Prestador” una
vez efectuada la verificacion correspondiente. Debe indicarse el resultado de la
verificacion.
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d) En trdmite: Indica que el reclamo/solicitud se encuentra en proceso de
resolucién por parte del “Prestador” una vez verificada la pertinencia del mismo. El
estado es asignado por el “Prestador”.

e) Cumplido: Indica que el reclamo/solicitud tuvo resolucién por parte del
“Prestador”. El estado es asignado por el “Prestador”.

f) Denegado: Indica la negativa fundada de resolucion del reclamo/solicitud por
parte del “Prestador”, por razones de indole técnica, legal o procedimental. El
estado es asignado por el “Prestador”.

g) Derivado: Es la funcionalidad que permite reasignar el reclamo/solicitud a otra
prestacion cuando la resolucion del reclamo/solicitud requiera de varias
intervenciones del mismo o distinto prestador. Se puede derivar tantas veces como
sea necesario para la resolucion final del reclamo/solicitud.

h) Reiterado: Es una funcionalidad que permite reiterar el reclamo/solicitud tantas
veces como sea necesario, mientras el mismo se encuentre en proceso de
resolucién. En el reclamo/solicitud se muestra la cantidad de veces que ha sido
reiterado. Esta funcionalidad es otorgada automaticamente al momento de ingresar
el reclamo/solicitud nuevamente. El reclamo/solicitud puede ser reiterado por el
ciudadano que lo inicio o por cualquier otro.

i) Inspeccionado: Esta funcion comprende los casos en los cuales la resolucion
del reclamo/solicitud se encuentre sujeta a la ejecucion de la prestacion por parte
de un tercero y resulte supervisada por parte de los organismos responsables. El
organismo responsable de la inspeccién o certificacion correspondiente debe
cargar el resultado de la respectiva certificacion o inspeccion debiendo indicar la
fecha de realizacion de la inspeccién, nombre y apellido del inspector, su nimero
de ficha o DNI y el resultado de la supervision y/o fiscalizacion.

El flujo del trdmite es, primero el registro del reclamo (el SUACI en forma automatica
carga el estado “iniciado”), sigue la toma de conocimiento por el area responsable (estado
“notificado” lo carga el prestador), luego, la verificacién de su pertinencia (“verificado”); en
caso de no ser pertinente se notifica su denegatoria (“denegado”), en caso de serlo,
ingresa “en tramite”, éste luego de ser resuelto por el prestador ingresa al sistema el
estado “cumplido” e “inspeccionado” en caso de requerirlo (por ejemplo: servicios
brindados por empresas). Ademas, el sistema refleja la posibilidad de derivacion a otra
area (“derivado”) y la posibilidad de la reiteracion por parte de los ciudadanos (“reiterado”)
indicando la cantidad de reiteraciones.

La tramitacién y la informaciéon del cambio de estado del reclamo corresponden al
prestador y no al Sistema. Las prioridades de tramitacibn tampoco corresponden al
SUACI, son propias de cada area prestadora, por ello el proceso de respuesta y
comunicacién al vecino va a depender del flujo que ésta tenga en cada éarea, es la
prestadora del servicio la que informa al SUACI el estado del tramite para que el
ciudadano pueda realizar su seguimiento. Las areas prestadoras son las encargadas de la
resolucion del reclamo.
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En cuanto a la resolucion de los reclamos, un andlisis del segundo semestre de 2012°
indica que los reclamos pendientes ascienden a un 36% Yy los cerrados a un 64%.
Aunque, cabe aclarar, que si bien las areas informaron como reclamos resueltos el total
de los casos “cerrados/terminados”, un 19% de los encuestados por la Gerencia
Operativa de Evaluacion de Calidad de Gestion confirma que su reclamo todavia no habia
sido resuelto. (Ver Anexo V).

La arquitectura de los sistemas de la CABA ubica al SUACI como interfase horizontal de
informacion entre la ciudadania y las areas prestadoras de servicios (sean éstas publicas
0 privadas) y sus respectivos aplicativos verticales de gestion sectoriales, a los cuales se
les derivan los registros que les corresponden y estos a su vez devuelven el estado del
tramite hasta su resolucion.

SERVICIOS AL CIUDADANO SUACI

CIUDADANOS

SOLICITUD DE
PARTIDAS

SOLICITUD DE
SERVICIOS

DENUNCIAS RECLAMOS

| QUEJAS

N ! ! )

| CANALES: Web, e-mail, Call Center 147, UACs,

chat, presencial, terminal de auto-consulta

¥
SUACI
RECOLECCION ESPACIO
DE RESIDUOS LUMINARIAS PUBLICO OTROS REGISTRO TURNOS
CIVIL

El SUACI fue desarrollado por una empresa que se ocupa del desarrollo y de los cambios
a realizar en el sistema, bajo el control de la Agencia de Sistemas de Informacion (ASInf)
del GCBA. EIl desarrollo incluye la posibilidad de cargar al sistema por sus distintos
canales (las llamadas al CC 147, correos electrénicos y entradas por la pagina web y

° Elaborado por la Direccién General de Gestion de Calidad.
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accesos presenciales y otros) para facilitar el contacto con la ciudadania. La DGATVEC
es quien solicita a la ASInf los cambios, modificaciones y actualizaciones del sistema y fija
las prioridades de ellos. La ASInf se ocupa de controlar, probar y poner en produccién los
cambios y modificaciones del sistema, también guarda y controla las versiones y los
cbdigos fuente del sistema.

Actualmente, se encuentra funcionando en forma estable y continuada, y los desarrollos
apuntan al mantenimiento y evolucion del sistema.

Si bien el analisis de la funcionalidad esta4 fuera del alcance del relevamiento, vale
mencionar que la funcionalidad y sencillez de registracién es percibida favorablemente por
los usuarios (segun encuestas realizadas por la Gerencia Operativa de Evaluacion de
Calidad de Gestion, ver Anexo V). No obstante, en el desarrollo de las tareas de campo
del Equipo de Auditoria se han verificado determinadas inconsistencias funcionales, tales
como: la no actualizacion de los organismos prestadores de los servicios que han
cambiado a otras reparticiones y los medios de pago para la solicitud de partidas,
consideramos que es muy restringida y limitada. También, compartiendo con la Gerencia
antes mencionada se deberian revisar los criterios de categorizacion de las prestaciones
(los usuarios sefialan como “muy engorroso” el proceso de localizacion y selecciéon de la
categoria adecuada), y muchos reclamos quedan fuera del SUACI, por no poder ser
categorizados dentro del listado disponible de prestaciones. También, deberian unificarse
con las areas prestadoras un criterio Unico de codificacion de los estados de flujos
(iniciado, en tramite, etc.), para facilitar la evaluacién y el andlisis de la informacion.
Ademas, en el caso del estado “denegado” se indica que ésta debe ser fundada, sin
embargo el prestador puede cargar ese estado sin fundarlo en el campo “motivo”.
También el sistema carece de un sistema de alertas automaticas, por ejemplo, referido a
los plazos caidos del tramite.

La DGATVEC se apoya en el servicio de la ASInf para el funcionamiento del Sistema. El
SUACI opera en servidores residentes en el Centro de Datos™ (Data Center, DC) de la
ASInf. La Agencia también se encarga de la operacion, mantenimiento, soporte,
comunicaciones digitales, copias de respaldo de la informacién®' (back up), etc.; en
resumen, todo lo que tenga que ver con la infraestructura de soporte del sistema (la RES
1-SSATCIU-2012 estipula que la ASInf debe proveer un servicio con un 99% de
disponibilidad del sistema los 365 dias del afio).

1% Centro de Datos (DC) o Centro de Cémputos (CC): es aquella ubicacién donde se concentran los recursos necesarios para el
procesamiento de la informacion de una organizacion.

En el presente informe se ha decidido el uso de Centro de Datos (DC) para evitar confusiones con las siglas que identifican al Call
Center (CC).

" Back Up: copia de seguridad o copia de respaldo (su nombre en inglés) en tecnologias de la informacion, es una copia de los datos
originales que se realiza con el fin de disponer de un medio de recuperarlos en caso de su pérdida. Las copias de seguridad son Utiles
ante distintos eventos y usos: recuperar los sistemas informaticos y los datos de una catastrofe informética, natural o ataque; restaurar
una pequefia cantidad de archivos que pueden haberse eliminado accidentalmente, corrompido, infectado por un virus informético u
otras causas; guardar informacion histérica y ademas permitir el traslado de la informacién a ubicaciones distintas de la de los datos
originales; etc.
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La responsabilidad por las tareas operativas, y las relativas a la seguridad de la
informacion del SUACI también estan delegadas en la Agencia que brinda todos los
servicios atinentes a la seguridad fisica y respaldo a la informacion; los que son
procesados en el Centro de Datos (DC) de la ASInf ya que alli residen los servidores del
sistema SUACI. La ASInf también se ocupa de la seguridad periférica del sistema
(seguridad de red, antivirus, ataques informaticos, paredes cortafuegos (firewalls), etc.).
(Para mas detalle ver Anexo 3).

La administracion de los usuarios: altas, bajas y modificaciones (ABM) del Sistema, han
guedado en manos en la Direccion de Atencién Vecinal; esta funcién es ejercida por el
Gerente Operativo de Sistemas de la DGATVEC, autorizando accesos, usuarios y
perfiles. Son usuarios del Sistema, el personal del Call Center 147 (alta rotacion de
personal), usuarios de la propia DGATVEC, personal de las areas prestadoras de
servicios, personal de las UACs, etc.

La Gerencia Operativa de Sistemas de la DGATVEC es ademas quien solicita y establece
las prioridades a los cambios, modificaciones y actualizaciones del sistema. Estas son
canalizadas a la ASInf. Alli, la Direccion General de Integracion de Sistemas se ocupa de
pasarlos a la empresa contratada para el desarrollo y mantenimiento del SUACI. Esta
Direccion también controla y prueba, en ambientes separados, las entregas de la empresa
que responden a los requerimientos de cambio y mantenimiento del sistema.

Durante el afio 2012, se incorporaron decenas de prestaciones y muchas que estaban se
le incorporaron especificaciones aumentando asi la eficacia del sistema al permitir
incorporar mas reclamos y solicitudes. En ese mismo afio no hubo incorporacion de
nuevos canales de acceso al sistema (chat, smartphones, etc.).

En el aflo 2012 se ingresaron al SUACI 343.942 registros, de estos el CC 147 incorporo el
58.26% del total. En ese mismo afio se cerraron 201.940 registros, es decir un 58.7% del
total ingresados. La diferencia (142.002 registros) quedaron sin resolver o en tramite de
cumplimiento. En el 2012 no se archivaron registros para depurar la base.

V. DEBILIDADES

Direccion General de Atencidn Vecinal: Deficiencias en la organizacion.
5.1 No hay Duefio del Dato* para el SUACI.

5.2 No hay Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA)® que formalizan la relacién
entre la ASInfy la DGATVEC.

12 Duefio del dato: es la persona responsable del activo, debe velar por que se cumplan los requisitos de la informacién (Eficacia,
Eficiencia, Confidencialidad, Integridad, Disponibilidad, Cumplimiento, Confiabilidad), asegurandose que todas las areas brinden las
condiciones para que la informacién cumpla esos requisitos. Es un usuario calificado, que conoce las necesidades de su sector y en tal
caracter realiza las solicitudes para que se generen las soluciones informéticas necesarias con las condiciones de seguridad que
establecen las politicas de seguridad Informatica.

13 Service Level Agreement (SLA): también conocido por las siglas ANS o SLA, es un contrato escrito entre un proveedor de servicio y
su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. El SLA es una herramienta que ayuda a ambas partes a
llegar a un consenso en términos del nivel de calidad del servicio, en aspectos tales como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria,

dgcumentacion disponible, personal asignado al servicio, etc. Basicamente el SLA establece la relacion entre ambas partes: proveedor
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5.3 No existe Plan de Capacitacién aprobado formalmente.

5.4 Relativo a la Red Interna: Deficiencias en la seguridad fisica y logica.

a) No se limita el intercambio de archivos con cddigo ejecutable ni existe un
procedimiento formal para situaciones de alerta por deteccion de software
malintencionado. No se da capacitacion sobre politicas seguridad en el uso
de Internet.

b) En la sala de servidores, no poseen UPS™ para suministro de energia frente
a cortes.

c) El recinto se encuentra alfombrado y se usa para almacenamiento de
material inflamable (cajas de carton).

d) En la sala de servidores el detector de humo se encontraba inhabilitado con
una bolsa plastica.

e) Lared posee un servidor, sin equipo de respaldo.

Relativo a la Gerencia Operativa Sistemas de Atencion al Ciudadano

5.5 Administracion de la seguridad y de los usuarios y claves
Direccion General de Atencion Vecinal - Gerencia Operativa Sistemas de
Atencion al Ciudadano: hay deficiencias en el manejo y la administracion que
afectan la seguridad del sistema.

A saber:

a) No disponen de una Clasificacién de Criticidad de los Recursos®® ni se
efectué una Clasificacion de la Informacién®®.

b) No se realiz6 una Evaluacién de Riesgos®’.

y cliente. Un SLA identifica y define las necesidades del cliente a la vez que controla sus expectativas de servicio en relacion a la
capacidad del proveedor, proporciona un marco de entendimiento, simplifica asuntos complicados, reduce las areas de conflicto y
favorece el didlogo ante la disputa.

* UPS: (del inglés uninterruptible power supply, sistema de alimentacion ininterrumpida), es un dispositivo que gracias a sus baterfas u
otros elementos almacenadores de energia, puede proporcionar energia eléctrica por un tiempo limitado y durante un desperfecto a
todos los dispositivos que tenga conectados. También estos equipos, a veces, tienen como funcién la de mejorar la calidad de la
energia eléctrica que llega a las cargas, filtrando subidas y bajadas de tensién.

'* Clasificacién de Criticidad de los Recursos: Es una metodologia que permite jerarquizar sistemas, instalaciones y equipos, en funcion
de su impacto global, con el fin de facilitar la toma de decisiones. Para realizar un anlisis de criticidad se debe: definir un alcance y
propésito para el andlisis, establecer los criterios de evaluacion y seleccionar un método de evaluacion para jerarquizar la seleccion de
los sistemas objeto del analisis

'® Falta de clasificacién de la informacién. No se ha efectuado una adecuada clasificacion de la informacion de forma de precisar el
nivel de confidencialidad de los datos y de la informacién en los diferentes procesos, computarizados 0 manuales.

7 Evaluacién de Riesgos: es un proceso de andlisis de riesgos informaticos que arroja como resultado un documento al cual se le
conoce como matriz de riesgo. En este documento se muestran los elementos identificados, la manera en que se relacionan y los
calculos realizados. La matriz de riesgos es un Informe que detalla las amenazas significativas sobre cada activo, caracterizandolas por
su frecuencia de ocurrencia y por la degradacién que causaria su materializacion sobre el activo.

La Direccion de la Organizacion sometida al andlisis de riesgos debe determinar el nivel de criticidad, gravedad, impacto y riesgo
aceptable, es decir, debe aceptar la responsabilidad de las insuficiencias teniendo méxima prioridad los programas que afronten

Sijuaciones criticas. Esta decision no es técnica. Puede ser una decision politica, gerencial o puede venir determinada por ley o por
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¢) No hay Politica formal ni informal de Seguridad Légica. No se encuentran
procedimientos escritos formales sobre el manejo de claves de acceso de
usuarios al SUACI.

d) No hay procedimientos escritos formales para la determinacion y manejo
de perfiles de usuario y claves de administradores.

e) No se realiza monitoreo, estadisticas de la red ni revision sistematica de
los reportes del Sistema (logs®®).

f) Las claves no son secretas.
g) No esta limitada la cantidad de intentos de ingreso.

h) No existe la obligacion de renovar periédicamente las claves en forma
automatica.

i) No hay depuracién automatica de usuarios.
J) No existe la inhibicién de repeticion de claves en las renovaciones.
k) Hay mas de un usuario con clave de administrador.

l) No hay una adecuada segregacion de funciones que permita un control
por oposicion.

5.6 Otras debilidades:

a) No poseen procedimiento de revisibn sistemética que asegure la
actualizacion permanente del Plan Informatico.

b) No se elevan informes formales de gestion y tampoco existen informes
formales de proyectos en curso.

5.7  ASInf: Debilidades en la seguridad y el aseguramiento de la continuidad del
servicio.

a) No hay Evaluacion de Riesgos ni especifico para el SUACI, ni global para el
Centro de Datos.

b) No hay Clasificacion formal de Criticidad de los Recursos.
c) No hay Politica formal de Seguridad Fisica.

compromisos contractuales con proveedores o usuarios. Cualquier nivel de impacto y/o riesgo que se afronta es aceptable si se lo
conoce Y si lo acepta formalmente la Direccion.

18 Logs: son programas que analizan los registros de los servidores proporcionando informacion sobre “quién”, “cuando” y “cémo” los
usan; las tareas que se realizan y almacenan informacién sobre las peticiones fallida; los servidores capturan la totalidad de los
accesos al sitio, la informacion normalmente reside en los propios servidores y tiene un formato estandarizado.
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d)

e)

f)

g)

h)

No hay Plan de Contingencia especifico del sistema SUACI, ni global del
Centro de Datos (DC) de la ASInf.

No poseen Centro de Datos (DC) alternativo a su Centro de CoOmputos.

Existen rutinas relacionadas con temas como corte de energia e incendio.
Estas rutinas no estan formalizadas en procedimientos aprobados.

No hay procedimiento formal de acciones frente a paradas del servidor. Hay
algunos procedimientos puntuales referidos al corte de suministro de
electricidad e incendios. No obstante, el auditado declara tener servidores
para un eventual remplazo por paradas.

No hay Plan de Recuperacion de Desastres ni especifico del sistema
SUACI, ni global del DC de la ASInf.

Luego de finalizadas las tareas de auditoria de campo, la ASI, en su descargo
informa que: “Muchos de los puntos objetados estan siendo llevados adelante por
la ASI, a partir de la reciente aprobacién del “Marco Normativo de Tecnologia de la
Informaciéon” mediante RESOL 2013-177-ASINF de fecha 6 de noviembre de 2013
publicadas en el BOCBA 4275 (08/11/2013)...” (ver Anexo | Normativa).

5.8

5.9

Presupuesto: Debilidades en la formulacion presupuestaria.

Sistema Unico de Atencion Ciudadana: la gestion no se realiza en el marco
de un programa especifico. El Programa 60 (presupuesto 2012) esté referido
al Call Center que es el principal usuario de carga del sistema. No se
realizan los informes de rendicion presupuestaria trimestral que marca la ley
70. Ademas, las metas formuladas para este programa no permiten un
adecuado seguimiento de los objetivos.

En el caso del presupuesto de la ASInf no es posible identificar las partidas
presupuestarias especificas del sistema SUACI.

Incumplimiento Normativo:

Agencia_de Sistemas de Informacién: el sistema fue desarrollado por el
GCBA (contratando a una empresa). No se registr0 el copyright
correspondiente. (Ver en el Anexo Normativo el Dto. N° 189/010 BOCBA
3375 del 08/03/2010, que establece la obligatoriedad de registrar los
desarrollos del GCBA).

Direccion General de Atencion Vecinal: No registraron la base de datos en la
Defensoria del Pueblo, segun Ley 25.326 de Proteccibn de Datos
Personales.

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
Tel. 4321-3700 / 4323-3388/6967/1796 — Fax 4325-5047



[ S /-l"».“- A

AUCUDAW 5,

“2014, Ao de las letras argentinas”

VI. CONCLUSIONES

En el afio 2012 ingresaron al SUACI aproximadamente 344.000 registros, de estos el CC
147 incorpor6 el 58.26% del total.

En caso de no operar el sistema SUACI, las llamadas al Call Center del 147, las
presentaciones presenciales, por via mail, web y otras que son registradas en este
sistema, no podrian ser atendidas ni registradas en ningln sistema alternativo.

Estas circunstancias obligan a extremar los procedimientos de los Planes de Continuidad
del Servicio (Planes de Contingencias y Planes de Recuperacion de Desastres) y la
seguridad légica y fisica del Sistema.

En el caso de la ASInf las principales debilidades radican en el aseguramiento de la
continuidad del servicio. Alli podemos mencionar: la falta de una Evaluacion de Riesgos.
La Inexistencia de un Plan de Contingencia y de un Plan de Recuperacion de Desastres
especifico del sistema SUACI, ni global del Centro de Datos (DC) de la ASInf. Falta de un
Centro de Datos (DC) alternativo a su Centro de Computos.

No obstante, las medidas tomadas por la ASINF recientemente, al establecer y aprobar
para todo el Poder Ejecutivo el “Marco Normativo de Tecnologia de la Informacion” y
establecer plazos de cumplimiento es un paso adecuado para que la ASInf regularice y
formalice sus propios procedimientos que en muchos casos existen aunque son
informales.

En cuanto a la DGATYV a cargo de la administracion de usuarios, las carencias son graves
-inexistencia de Politica formal ni informal de Seguridad Légica. Falta de procedimientos
escritos formales sobre el manejo de claves de acceso de usuarios al SUACI. Inexistencia
de procedimientos escritos formales para la determinacion y manejo de perfiles de usuario
y claves de administradores. Las claves no son secretas. No hay depuracion automatica
de usuarios. Hay mas de un usuario con clave de administrador. No hay una adecuada
segregacion de funciones que permita un control por oposicion.- y deberan requerir de un
esfuerzo para proteger el sistema y dotarlo de una administracién adecuada.
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ANEXO |
Normativa

Se utilizaron las Normas Bésicas de Auditoria Externa de la AGCBA y las Normas Basicas
de auditoria de Sistemas de la AGCBA, la ley 70, ley 325 y complementarias.

Supletoriamente se utilizaron:

Manual COBIT IV version 4.1 (Control Objectives for Information and related Technology)
de la Information Systems Audit and Control Association. Capitulo Buenos Aires.

Las normas y recomendaciones de seguridad establecidas por la ASInf.

Manual de auditoria Informatica de la Sindicatura General de la Nacion, SIGEN.

Manual CISA. (Manual de Control Information System Auditor).

SUACI

Ley 2.247 (BOCBA N° 2613): Obligatoriedad de exhibir un libro de quejas, sugerencias y
reclamos en las dependencias comunales publicas y privadas que presten atencion al
publico. )
Decreto N° 630/08 (BOCBA N° 2.952): Se establece el uso obligatorio del Sistema Unico
de Gestion de Reclamos (SUR).

Decreto 1.446/07 (BOCBA N° 2.794): Se crea el Sistema Unico de Denuncias (SUD).

Resolucién N° 43-SSTCIU/08 (BOCBA N° 2.995): Aprueba el reglamento para el
funcionamiento del Sistema Unico de Gestién de Reclamos (SUR).

Resolucién N° 528-AGC/08 (BOCBA N° 3.061): Aprueba el manual de procedimientos
del Sistema Unico de Denuncias (SUD).

Res. 1-SSATCIU/2012 Establece el SUACI como sistema uUnico y obligatorio para las
denuncias, reclamos, quejas, etc.

Resolucién 18/ASInf/13, organigrama y misiones y funciones ASInf.

Dto. 521/06;

Decreto 521/06 (GCBA)
Buenos Aires, 19 de mayo de 2006
BO: 29/05/06 (CBA)

Ciudad de Buenos Aires. Reclamos. Tramites. Sistema Unico de Gestion de Reclamos
(S.U.R.). Call center. Herramienta informatica de uso obligatorio para todas las areas del
Poder Ejecutivo de la ciudad.
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Articulo 1° - Establécese el Sistema Unico de Gestion de Reclamos, como herramienta
informatica de uso obligatorio para todas las areas que conforman el Poder Ejecutivo de la
Ciudad Autonoma de Buenos Aires, que tiene por objeto brindar respuestas concretas y
eficientes a los reclamos vecinales, favoreciendo la articulacion y agilizando la
intervencién de las &reas implicadas en la resolucion de las distintas probleméaticas
territoriales.

Articulo 2° - Apruébense el Reglamento del Sistema Unico de Gestién de Reclamos, que
obra como Anexo | y que, a todos los efectos, forma parte integrante del presente decreto.

Articulo 3° - Establécese como Unica via de recepcion de los reclamos definidos en el
Anexo |, las Direcciones de Informacion y Atencion al Publico dependientes de los F/N
Centros de Gestion y Participacion, el Call Center del Gobierno de la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires y las dependencias de atencion al publico que funcionan en el ambito de las
areas centrales.

Articulo 4° - La autoridad de aplicacion del Sistema Unico de Gestién de Reclamos sera el
Ministerio de Gestion Publica y Descentralizacion, siendo su Unidad Ejecutora la
Direccion General de Atencion Vecinal.

Articulo 5° - Facultase al Ministerio de Gestién Publica y Descentralizacion para adecuar
el reglamento y aprobar el Manual Funcional del Sistema Unico de Gestion de Reclamos,
de acuerdo a las necesidades operativas del mismo.

Articulo 6° - El presente decreto es refrendado por el sefior Ministro de Gestion Publica y
Descentralizacion.

Articulo 7° - De forma.

Res. 1- SSATCIU/2012

DECRETO N° 189/010
BOCBA 3375 Publ. 08/03/2010

Articulo 1°.- Instrayese al Director Ejecutivo de la Agencia de Sistemas de Informacion a
registrar a nombre del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires todo software
producido por la Administracion centralizada y descentralizada del Gobierno de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires.

Articulo 2°.- Facultese al Director Ejecutivo de la Agencia de Sistemas de Informacién a
dictar los actos administrativos que resulten necesarios para la correcta implementacién
de la presente norma.
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RESOLUCION N.° 177/ASINF/13

Buenos Aires, 6 de noviembre de 2013

EL DIRECTOR EJECUTIVO DE LA AGENCIA DE SISTEMAS DE INFORMACION
RESUELVE

Articulo 1°.- Apruébase el "Marco Normativo de Tecnologia de Informacion” obrante en el
Anexo |, registrado en SADE bajo el niumero de informe, IF-2013-06227164-ASINF, el que
a todos sus efectos forma parte integrante de la presente Resolucién.

Articulo 2°.- Establécese que la aplicacibn de las Politicas de Analisis de Riesgo
Tecnologico y de Clasificacion de la Informacién comenzaran a regir a partir de los seis
(6) meses de publicada la presente Resolucion.

Articulo 3°.- Establécese que la aplicacion de la Politica de Administracion de
Contrasefias entrara en vigencia a partir de los dos (2) meses de la publicacion de la
presente Resolucion.

Articulo 4°.- Establécese que para los Recursos de Tecnologia de Informacién y de las
Comunicaciones del Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires que actualmente
se encuentran en uso, el "Marco Normativo de Tecnologia de Informacion" entrara en
vigencia a partir de los doce (12) meses de la publicacion de la presente Resolucion.

Articulo 5°.- Registrese, publiquese en el Boletin Oficial de la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires, y para su conocimiento y demas efectos comuniquese a todos los
Ministerios, Secretarias, Subsecretarias, las Direcciones Generales Técnicas,
Administrativas y Legales u organismos equivalentes de cada dependencia y a la
Sindicatura General de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Cumplido, archivese.
Gazzaneo
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ANEXO Il
Anexo Presupuestario

JURISDICCION 90 ,
SECRETARIA DE GESTION COMUNAL Y ATENCION CIUDADANA

DESCRIPCION DEL PROGRAMA ANO 2012
Jurisdiccién/Entidad SECRETARIA DE GESTION COMUNAL Y ATENCION
CIUDADANA

Programa N° 60.SISTEMA UNICO DE ATENCION E INFORMACION AL CIUDADANO
UNIDAD RESPONSABLE: Dir. Gral. Atencién Vecinal
DESCRIPCION:

Los objetivos del programa son proveer al ciudadano de una plataforma Unica de atencion
gue unifique la informacion proveniente de la pagina web, Call Center y Mesas de
Informes de las Unidades de Atencion Ciudadana (UAC's); homogeneizar y mantener
permanentemente actualizada toda la informacion general del GCBA, de manera de
garantizar el acceso y transparencia a la misma. Incrementar la efectividad en la atencion
de las llamadas al Call Center y optimizar su gestion y gerenciamiento con el fin de que
exista un unico numero de atencién general (informes, reclamos, denuncias, quejas,
trdmites, excepto emergencias) para facilitarle al ciudadano su comunicacion con el
gobierno.

Para ello se prevé para el afio 2012 el desarrollo de las siguientes actividades:

-Fortalecer el Sistema Unico de Atencion Ciudadana como Customer Relationship
Management (CRM) que registre los multiples contactos del ciudadano con el
Gobierno de la Ciudad, tendiente a establecer una informacién Unica del ciudadano
para todo tipo de tramite o servicio que el mismo demande, en pos de mejorar la
calidad de atencion y reducir los tiempos de tramite.

-Estandarizar la atencion de los ciudadanos, independientemente del lugar de
ingreso de sus requerimientos, unificando la forma de contacto del ciudadano con
el Gobierno.

-Implementar plataformas de atencién a través de comunicaciones moviles y de
redes sociales.

-Implementar modelos de atencion autogestivas utilizando terminales de auto
consulta y la plataforma del Call Center.

-Actualizar la informacion sobre tramites y servicios brindados por los distintos
organismos en la guia de tramites y pagina web.
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-Mejorar de manera continla la guia de trdmites de la pagina web del GCABA,
propendiendo a universalizar su uso a través de un acceso amigable y de una
mayor y mejor oferta de servicios.

-Unificar los criterios de informacion brindada al ciudadano en las Unidades de
Atencién Ciudadana con todas las areas del gobierno.

-Establecer una plataforma tecnolégica tendiente a satisfacer la demanda de
programas puntuales de gobierno, para la realizacién de campafias de informacién
telefonicas, de correo electronico o de otra tecnologia que posibilite la plataforma
de comunicacion.

-Unificar la imagen Unica de la plataforma de tramites, servicios e informacion.

-Incrementar el nimero de tramites y servicios que presta el Call Center tendiendo
a su digitalizacion a los efectos de que también puedan resolverse a través de la
Web.

-Mejorar la atencion al ciudadano mediante la recepcion de reclamos, quejas,
solicitudes, denuncias y gestion de trdmites a través de una Unica via capacitada y
preparada a tal fin evitando que el ciudadano deba transitar por varios puntos de
contacto.

-Producir informacion de gestion independiente de las areas proveedoras de los
servicios que permita la medicidn de la calidad de la gestion y la satisfaccion de los
ciudadanos frente a la recepciéon de reclamos, quejas, denuncias y solicitudes.

-Transformar los datos que recibe el sistema en informacién de utilidad para la
toma de decisiones a través de reportes estadisticos.

-Unificar todos los teléfonos de atencién y asesoramiento del GCABA en un Unico
namero 147.

-Fortalecer el Call Center a través de un plan de capacitacion permanente de los
recursos humanos en atencion de calidad al ciudadano y politicas que generen
motivacion.
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Programa: 60 SISTEMA UNICO DE ATENCION E INFORMACION AL CIUDADANO
Unidad Ejecutora: Dir. Gral. Atencion Vecinal
Jurisdicciéon: 90. SECRETARIA DE GESTION COMUNAL Y ATENCION CIUDADANA

Finalidad: Administracion Gubernamental
Funcion: Direccion Ejecutiva

PRESUPUESTO FINANCIERO

Inciso
Principal IMPORTE
Gastos en personal 2.245.000
Personal permanente 1.851.000
Asignaciones familiares 38.000
Asistencia social al personal 16.000
Gabinete de autoridades superiores 207.000
Contratos por Tiempo Determinado 133.000
Bienes de consumo 93.781
Productos alimenticios, agropecuarios y forestales 8.787
Textiles y vestuario 7.614
Pulpa,papel, carton y sus productos 20.138
Productos de cuero y caucho 1.511
Productos quimicos, combustibles y lubricantes 2.941
Productos de minerales no metalicos 1.648
Productos metélicos 3.906
Otros bienes de consumo 47.236
Servicios no personales 8.404.282
Servicios basicos 11.100
Alquileres y derechos 6.000
Mantenimiento, reparacion y limpieza 16.800
Servicios Especializados, Comerciales y Financieros 8.355.982
Pasajes, viaticos y movilidad 14.400
Bienes de uso 85.000
Maquinaria y equipo 85.000
TOTAL 10.828.063
PRESUPUESTO FISICO
VARIABLE DENOMINACION U. MEDIDA CANTIDAD
META ATENCION DE LLAMADAS E LLAMADA 2.500.000
INFORMACION AL CIUDADANO
-]

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
Tel. 4321-3700 / 4323-3388/6967/1796 — Fax 4325-5047




“2014, Ao de las letras argentinas”

ANEXO llI
Organigramas y misiones y funciones.

Organigrama Secretaria de Gestion Comunal y Atencion Ciudadana

ORGANIGRAMA SEGCYAC

Secretaria de
Gestion Unidad de
Comunal y Auditoria
Atencion Interna
Ciudadana
|
Subsecretaria
de Atencién
Ciudadana
D.G de D.G de D.G Defensa
Atencion Gestion de y Proteccion
Vecinal Calidad al
Consumidor

G.O Plataforma de
Atencioén
Ciudadana

G.O Control de
Calidad de

Servicios

G.O Sistemas de
Atencion al
Ciudadano

G.O Evaluacion de

Calidad de Gestidn

G.O Soporte y
Control de
Atencioén
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Secretaria de Gestion Comunal y Atencion Ciudadana, Misiones y Funciones

Subsecretaria de Atencion Ciudadana
Descripcion de Responsabilidades Primarias

Entender en la recepcion, seguimiento, derivacion y respuesta al vecino en la resolucion
de sus reclamos, denuncias, queja y solicitudes.

Disefar, organizar, implementar y controlar sistemas, mecanismos y modelos de gestion
gque optimicen la calidad de los servicios brindados por el Gobierno de la Ciudad.

Entender en la aplicacion del marco de lealtad comercial, atendiendo a la defensa de los
consumidores en el &mbito de la ciudad, e implementar politicas para su fiscalizacion.

Disefar, instrumentar y coordinar los planes, programas y proyectos necesarios para la
consolidacion y desarrollo de politicas destinadas a la proteccion del consumidor y de la
competencia.

Coordinar la gestion de las Unidades de Atencion Ciudadana en concordancia con los
lineamientos establecidos por la Secretaria.

Promover e implementar en coordinacién con la Subsecretaria de Descentralizacion,
Desconcentracion y Participacion Ciudadana, y las demas areas del Poder Ejecutivo, la
desconcentraciéon de tramites y servicios.

Direccién General Atencion Vecinal
Descripcion de responsabilidades primarias

Administrar servicios de atenciéon telefénica dedicados a atender reclamos, denuncias,
quejas, solicitudes y consultas sobre los servicios que provee la ciudad a los vecinos.

Gestionar el Centro de Atenciéon Telefonica 147.

Coordinar la derivacion de los reclamos, denuncias, quejas, solicitudes, consultas y
tramites recibidos hacia las distintas dependencias del Gobierno de la Ciudad a cargo de
la prestacién del servicio.

Administrar el SUACI y la Guia de Tramites respecto de sus contenidos, informacion y
mesa de ayuda.

Gerencia Operativa Plataforma de Atencién Ciudadana
Descripcion de acciones

Efectuar propuestas para mejorar la prestacion de los servicios centralizados de atencién
sobre reclamos, denuncias, quejas, solicitudes e informacion sobre tramites y servicios del
Gobierno de la Ciudad.
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Desarrollar e implementar mejoras para ampliar la capacidad de respuesta de atencién
ciudadana.

Participar en la derivacién de reclamos, quejas, denuncias, solicitudes, informacién y
tramites hacia los distintos organismos del Gobierno de la Ciudad.

Intervenir en el desarrollo de los contenidos de informacidon sobre tramites y servicios de
la Guia de Tramites.

Gerencia Operativa Sistemas de Atencion al Ciudadano
Descripcion de acciones

Proponer, desarrollar e implementar mejoras en los sistemas de Atencion Ciudadana y de
la Guia de Tramites.

Participar en el desarrollo e implementacién de modelos y mejoras en los canales de
ingreso via Web, de atencion y recepcion de reclamos, quejas, denuncias, solicitudes,
informacion y tramites del Gobierno de la Ciudad.

Coordinar el sistema Web de ayuda, del SUACI y de aquellos otros sistemas que sean
administrados por la Direccion General.

Gerencia Operativa Soporte y Control de Atencién
Descripcion de acciones

Desarrollar e implementar los modelos de atencion al vecino en los puntos de contacto
presencial.

Coordinar con la Gerencia Operativa Asistencia a los Servicios Desconcentrados de la
Direccion General Servicios Desconcentrados y Mantenimiento Edilicio de la
Subsecretaria Descentralizacion, Desconcentracion y Participacion Ciudadana, todo lo
relativo a la implementacion y puesta en marcha de la desconcentracion de tramites y
servicios y todas aquellas areas del Gobierno de la Ciudad dedicadas a la atencién de los
vecinos.

Coordinar la implementacion de mejoras cuya finalidad sea la de mejorar el servicio
brindado al vecino, simplificando, mejorando y/o automatizando procesos de reclamos,
denuncias, quejas, solicitudes y tramites.

Coordinar y gestionar procesos, mecanismos y modelos de gestion necesarios para
asegurar un mecanismo de mejora permanente de los tramites y servicios brindados por
el Gobierno de la Ciudad.
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Direcciéon General Gestion de Calidad
Descripcion de responsabilidades primarias

Proponer, desarrollar e implementar para la mejora de la calidad de los servicios al
ciudadano.

Proponer, desarrollar e implementar soluciones para simplificar y automatizar tramites que
se realicen en las dependencias del Gobierno de la Ciudad.

Realizar el control y seguimiento de la calidad de los servicios que presta el Gobierno de
la Ciudad.

Asistir a la Subsecretaria Atencion Ciudadana, en el desarrollo e implementacion de las
adecuaciones de sistemas y normativas pertinentes a los procesos de reclamos, quejas,
denuncias, tramites y solicitudes.

Gerencia Operativa Control de Calidad de Servicios
Descripcion de acciones

Realizar el control y seguimiento de la calidad en la atencion, resolucién de tramites y
requerimientos realizados por los vecinos, evaluando el cumplimiento de los estandares
de calidad establecidos.

Detectar nuevas demandas y oportunidades de mejoras en los servicios brindados en
coordinacion con la Gerencia Operativa Asistencia a los servicios Desconcentrados de la
Subsecretaria Descentralizacion, Desconcentracion y Participacion Ciudadana brindados
en las Unidades de Atencién Ciudadana, en forma desconcentrada, y en todas aquellas
areas del Gobierno de la Ciudad dedicadas a la atencion de los vecinos.

Proponer la implementacion de cambios cuya finalidad sea la de mejorar el servicio
brindado al vecino, simplificando, mejorando y/o automatizando procesos.

Participar en el disefio de nuevas tecnologias que tengan impacto en la atencién al
vecino.

Gerencia Operativa Evaluacion de Calidad de Gestion
Descripcion de acciones

Realizar un seguimiento y evaluacion sisteméticos de la percepcién de los vecinos sobre
la calidad de los servicios prestados a través de la plataforma de Atencion Ciudadana del
Gobierno de la Ciudad.

Elaborar recomendaciones de mejoras basadas en las demandas de la poblacion y las
encuestas de calidad realizadas.

Realizar informes periédicos sobre la cantidad y contenidos de las comunicaciones de
vecinos recibidas via mail, Facebook, Twitter y otros medios a la Secretaria y de las
diferentes areas del Gobierno de la Ciudad.
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Implementar en coordinacion con las areas competentes, canales de informacion
relacionada con los tramites gestionados a través de la Plataforma de Atencion

Ciudadana.

Organigrama ASInf

ORGANIGRAMA ASINF
Agencia de Unidad de
Sistemas de Auditoria
informacioén Interna
D.G de D.G D.G de
Gobierno Integracion Infraestructura
Electrénico de Sistemas

ASInf Misiones y Funciones

Direccién General de Infraestructura
Responsabilidades primarias

Administrar y controlar los sistemas de comunicaciones e informaticos del GCABA para
garantizar una elevada disponibilidad y confiabilidad de los mismos.
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Supervisar la operacion de los servicios de redes y comunicaciones del GCABA para
trasmision de datos.

Efectuar el procesamiento informético de los sistemas de informacion del GCABA vy el
mantener en estado operativo la infraestructura, soporte, el hardware y software
inherentes a los mismos.

Coordinar la operatividad del sitio de Internet, el servicio de correo electronico y el de
acceso para los usuarios del GCABA.

Dirigir, coordinar y organizar la asistencia a los usuarios, internos y externos, en la
solucién de problemas relacionados con la utilizacion de los diversos sistemas y redes en
operacion.

Definir los estandares de plataformas y arquitecturas tecnolégicas que se deben respetar
dentro de los sistemas del GCABA.

Asesorar a todas las areas involucradas en aspectos relacionados a la problematica de
operaciones y aspectos tecnoldgicos para el disefio e implementacion de nuevos
proyectos.

Elaborar, implementar y controlar la aplicacion de normas y procedimientos relativos a la
operacion de redes y sistemas del GCABA.

ASInf
Gerencia Operativa de Operaciones
Descripcion de acciones

Efectuar la administracién y procesamiento informatico de la totalidad de sistemas y datos
del GCABA, gestionando las diferentes plataformas tecnoldgicas disponibles vy
asegurando la calidad de los productos finales de los procesos ejecutados.

Disefar, planificar, instalar, mantener y soportar el conjunto de hardware, software de
base y servicios de aplicaciones web del GCABA.

Coordinar la operacion 7x24 de la totalidad del equipamiento residente en el centro de
datos y la disponibilidad 7x24 de todos los servicios por ellos suministrados.

Asegurar la proteccién y respaldo de la informacion, del software de base de las distintas
plataformas y de los aplicativos en producciéon y homologacion conforme a normas y
estandares vigentes.

Intervenir en la elaboracion y supervision de los procedimientos para la administracion de
los servidores, software de base relacionados con la prestacién de servicios de su
competencia.

Intervenir en la elaboracion de planes de contingencia para asegurar alta disponibilidad
transaccional de todos los sistemas en operacion y asegurar la vigencia y cumplimiento
de los mismos y recomendar las mejoras necesarias para el cumplimiento de los mismos.
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ASInf
Direccion General de Integraciéon de Sistemas
Responsabilidades primarias

Asistir al Director Ejecutivo en la elaboracion, difusion y actualizacion de los lineamientos
y politicas para el desarrollo e integracion de los sistemas en el ambito del Poder
Ejecutivo, y su control de calidad.

Elaborar y mantener actualizado los estdndares en materia de arquitectura e interfaces de
aplicaciones, de control de calidad y de desarrollo de sistemas informaticos.

Entender en el disefio de la arquitectura de las aplicaciones, bases de datos y la
integracion de la informacion.

Dirigir el desarrollo y mantenimiento de aplicaciones.

Supervisar y dirigir las pruebas, control de calidad y homologacion de los desarrollos
propios y de terceros.

ASInf
Direccion General Gobierno Electronico
Descripcion de Responsabilidades Primarias

Desarrollar, implementar en innovar mediante la creacién de un observatorio de gobierno
electronico en el que se trabaje sobre el andlisis permanente de nuevas tecnologias,
estandares, politicas, repositorios de buenas practicas, de herramientas de gestion y de
software, que se constituya como un componente que reune informacion actualizada para
la innovacion de la gestion con una légica transversal e independiente a los proyectos.

Desarrollar sistemas de telecomunicaciones innovadores, con aplicaciones de gobierno
electrénico interoperables y con estandares de accesibilidad para la mayor parte de la
ciudadania, incluyendo las personas con capacidades especiales.

Se espera contribuir a la reforma, innovacion y fortalecimiento de la capacidad técnica y
de gestion de Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires en lo concerniente a la
organizacion, administracion desarrollo de la infraestructura informatica, de
telecomunicaciones y de los sistemas de informacién del Gobierno de la Ciudad de
Buenos Aires.

ASInf
Gerencia Operativa de Seguridad Informatica
Descripcion de acciones

Realizar desarrollos, testeos y homologaciones para maximizar la seguridad informéatica.
Alertar a la Gerencia de Infraestructura ante la deteccion de vulnerabilidades (Hacking).
Detectar y evitar ataques informaticos a las redes del GCABA. Promover la bdsqueda

permanente de nuevas herramientas informaticas para detectar y evitar ataques.

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
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Capacitar a los agentes de la gerencia en las Ultimas herramientas informaticas.

Establecer indicadores de medicién para ataques informaticos que permitan establecer
mejores practicas.

Definir procedimientos informaticos que garanticen el acceso a la red informatica del
GCBA segun normas vigentes.

Corrientes 640 - Piso 5° - Ciudad Auténoma de Buenos Aires —
Tel. 4321-3700 / 4323-3388/6967/1796 — Fax 4325-5047




“2014, Ao de las letras argentinas”

ANEXO IV

Cuadros provistos por la Direccién General de Gestién de Calidad.

Reclamos: division por estado
Periodo: 01/07/12 al 31/12/12

4 ‘s Acumulado al dia
Evolucién
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14000 e 13631
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6000 B — -
4000
2000
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pendientes cumplidos Total
-\L J Total 96123

5. Informes Periodicos

A. Informe sobre Calidad en la Atencion de los Reclamos

Encuesta de Satisfaccion sobre la resolucion de los reclamos:

= Si bien las areas informaron como
Reclamos Resueltos reclamos resueltos el total de los
casos “cerrados/terminados”, aun un
19% de los encuestados confirma que
su reclamo todavia no ha sido
resuelto.

Hs/1c .
7% +  La mayor cantidad de los reclamos

no resueltos estuvo relacionada con:
luminarias apagadas, barrido
deficiente y falta de recoleccion de
basura.

»  Las areas responsables de prestar
estos servicios deberian mejorar la
calidad de la informacion respecto
de qué se considera un reclamo
cerrado, puesto que existe una
divergencia respecto de la
informacion brindada y las
percepciones de los vecinos.

Buenos Aires Ciudad EN TODO ESTAS VOS

| NFORME FINAL §|

|
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5. Informes Peridodicos

A. Informe sobre Uso del SUACI + Desvios temporales en Resolucion de Reclamos

» Cadigos de Estado de Flujos:

Las DGs no utilizan un criterio unico de codificacion de los estados de flujos (iniciado, en tramite,

etc.), lo que dificulta el analisis comparativo y evaluacion de la informacion a nivel agregado.

» Tendencia Decreciente:

Si bien se advierte una tendencia decreciente en la cantidad de dias de demora en la resolucion de los
reclamos, también se observa que la cantidad de aquellos que pasan de un estado al otro es menor que

la cantidad de reclamos ingresados por mes (muchos: iniciados, pocos: en proceso).

Recomendaciones

= Unificar los codigos de los estados de flujos para todas las DG’s.

 Establecer un sistema de premios y castigos para el cumplimiento de la resolucion de Reclamos,
para incentivar al uso del sistema, y principalmente estimular a los organismos responsables a que
cumplan en tiempo v forma con la resolucion de los reclamos (mayor motivo de insatisfaccion de

los vecinos).

@ Buenos Aires Ciudad EN TODO ESTAS VOS

5. Informes Periadicos

A. Informe sobre Calidad en la Atencion de los Reclamos

- Del total de reclamos ingresados al SUACI durante el ultimo
cuatrimestre del ano 2012, la mayor parte de los mismos
permanece en estados iniciales (iniciados o verificados) durante el

periodo de analisis (primer cuatrimestre de 2013).

- Esto podria estar reflejando dos problemas diferentes:

- las diferentes areas del GCABA no cumplen el plazo de resolucion

de los reclamos ingresados

- las areas no informan sobre las etapas intermedias de resolucion

(esperan a que el mismo se encuentre solucionado para darlo por
concluido).

EN TODO ESTAS VOS

NFORME FINAL
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3. Encuestas Telematicas SUACI (canal web)

Ficha tecnica

Universo Vecinos que ingresaron reclamos al SUACI wvia web

- Cantidad inicial de emails disponibles: 3105
Cantidad de casos
- Encuestas respondidas al 100%: 1460 (47% de los casos disponibles)

Datos obtenidos mediante encuesta via web a partir de la base de
ciudadanos que ingresaron su reclamos al 5UACI a traves de internet

Modalidad

Fecha de realizacién  Desde el 11/04/13 hasta el 25/04/13

@ Buenos Alres Ciudad EN TODO ESTAS VOS
3. Encuestas Telematicas SUACI (canal web)
Conclusiones

* 58% de los usuarios opina qgue usar el SUACI es sencillo o muy sencillo
+ 15% de los usuarios lo encuentra complicado o muy complicado
+ 218% de los usuarios lo considera

» MAYOR INSATISFACCION: no se refiere al servicio brindado por el SUACI, sino a que los RECLAMOS HO 500
RESUELTOS (imcumplimientos), TARDAN MUCHO EN RESCLVERSE (demoras excesivas) O LOS VECIHOS MO RECIZEN
RESPUESTAS (contacto), v entienden que el SUAC] HO ES CONFIABLE (valoracion negativa).

* Los principalss motivos de insatisfaccion en cuanto a la sencillez en el uso del SUAC] via WEB son:
- "Mo encontré facilmente la informacion que buscaba™

- " a informacion no es clara™
- "Lag informacion no es precisa”

* En cuanto al lenguaje utilizado en el SUACI, el 65% de los usuarios sefald que el mismo era comprensible,
aun 20% le parecio simple ¥ a un 15% le parecia formal.

* Un 75% de los usuarios opinaron gue el tiempo invertido en el uso del SUACI fue Adecuado o Muy Adecuado.

= En general, la valoracion del sistema es buena, tanto en lo gue hace a la sencillez en su uso como a lo que
hace al tiempo que lleva efectuar el reclamo.

* El 77% de los encuestados se enterd de la existencia del SUAC] a traves de la pagina del Gobierno de la
Ciudad Autonoma de Buenos Aires,

@ Buenos Alres Ciudad EN TODO ESTAS VOS

NFORME FIMNAL §!
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3. Encuestas Telematicas SUACI (canal web)

Recomendaciones

1) MEJOR EXPOSICION DE LA INFORMACION (claridad y precision)
EH CUANTO AL CONTEMIDO DISPOHIBELE Y & L& MANERA DE MOSTRARLO (seguimienta del Reclamao)

Se recomienda REVISAR los CRITERIOS DE CATEGORIZACION DE LAS PRESTACIONES, en tanto que
los usuarios sefialan como “muy engorroso™ el proceso de localizacion y seleccidn de la categoria
adecuada, v muchos reclamos quedan FUERA del SUACI, por no poder ser categorizados dentro
del listado disponible de prestaciones.

2) NECESIDAD DE MAYOR DIFUSION DEL SUACI
COMO MEDIO DE COMUMICACION GCABA - VECINO

La gran mayoria de los usuarios se enterd de su existencia, a través do la WEB del GCABA.

Los usuarios prefieren este canal, a las demas vias, porgue pueden hacer RECLAMOS de forma
comoda y en cualquier dia y horario.

Se recomienda llevar a cabo una CAMPANA DE DIVULGACION en via publica o en medios
audiovisuales masivos.

@ Buenos Alres Ciudad EN TODO ESTAS VOS

3. Encuestas Telematicas SUACI (canal web)

Nivel de Sencillez segun franja etaria

* Los usuarios de entre 50 y 60 afos v los usuarios mayores a 60 afios encuentran el sistema sencillo o
muy sencillo en 63% y 61%, respectivamente; 10% por encima de las dos franjas etarias de menor edad.

* Los usuarios que encuentran el sistema complicado o muy complicado se mantiensn en todos los
casos alrededor del 12% a 17%.

53% mMuy complicada mComplicada  Mi zencilla ni complicada m Sencilla mMuy sencilla = Hslc
4B%

Buenos Alres Ciudad EN TODO ESTAS VOS

INFORME FINAL J
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3. Encuestas Telematicas SUACI {canal web)

Tiempo que tomo la realizacion del Reclamo via WEB
Sobre base total de respondientes (1460 casos)

Muy inadecuado EB%

Inadecuado -6%

Ni adecuado ni inadecuado ]1 5%

Adecuado Iﬁ‘l %

Muy adecuado _1495

@ Buenos Alres Cludad EN TODO ESTAS VOS

3. Encuestas Telematicas SUACI (canal web)

Satisfaccion con el SUACI (canal WEB)
Sobre base total de respondientes (1460 casos)

-~

Ns/Ng¢ 1%

Muy insatisfecho 13%

Insatisfecho 14%

Ni satisfecho ni insatisfecho ' 18%

Satisfecho I 44%

Muy satisfecho 10%

@ Buenos Aires Ciudad EN TODO ESTAS VOS

| NFORME FINAL §|
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