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PROYECTO N° 3.10.02.00
GESTION DEL PROGRAMA LINEAS TE. 24 HS.
P/DENUNCIAS, CONSULTAS Y DERIVACIONES.

Sra. Presidenta

Legislatura de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires
Lic. Maria Cecilia Felgueras

En uso de las facuitades conferidas por los Articulos 131, 132 y 136 de ia
Ley 70, y conforme a lo dispuesto en el Articulo 135 de la Constitucion de la
Ciudad de Buenos Aires, se ha procedido a efectuar un examen en el ambito de la
Direccion General de la Mujer dependiente de la Secretaria de Desarrollo Social,
con el objeto detallado en el apartado siguiente,

I. OBJETO DE AUDITORIA.

Evaluar la gestion de los Programas Prevencion de Abuso de Menores y
Servicio de Atencion Telefénica las 24 hs. dependiente de la Direccion General
de ia Mujer, en lo referido a organizacion, estructura y principales procedimientos
relativos a la atencion y gestion de la demanda y controles implementados por el
programa, periodo 2000 / 2001, en términos de eficiencia y eficacia.

. ALCANCE DEL EXAMEN.

El examen fue realizado de conformidad con las Normas de Auditoria Externa de
la Auditoria General de la Ciudad de Buenos Aires, aprobadas por la Ley 325.

Esta auditoria no alcanzara al programa orientado a la Prevencién del Cancer de

“Mamas y Cuello Uterino,-aln cuando el mismo fue incorporado en el Presupuesto - - - -

de Gastos y Calculo de Recursos del GCBA para 2001, conjuntamente con la
Linea de Violencia Familiar, como Servicio Publico Final N°268 “Servicio de
atencion telefonica las 24 hs.”. Ello es asi por cuanto, la Planificacion Anual de
Auditorias se realizd en base al Presupuesto General del afio anterior, en el que
ambos programas fueron presupuestados en forma separada, de modo tal que la
‘Linea Telefonica de las 24 hs. de recepcidon de denuncias y/o derivaciones'
constituia el Programa N° 170 y el de ‘Prevencion del Cancer de Cuello’, el N°
182. Para la determinacion del alcance se tuvo en cuenta también la diversa
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naturaleza del Programa PAP respecto de atencidon telefénica de la vuolenma i

familiar.

Se analizaron las caracteristicas de! sistema informatico administrado en la central
de llamadas, el nivel de confiabilidad de la informacién generada y la contratacion
de la obra de construccion de un call center.

Para lievar a cabo esta auditoria se realizaron los siguientes procedimientos:
1) Recopitacion y anélisis de la normativa aplicable.
2) Relevamiento de la estructura informal de la Direccion General de la Mujer.
3) Andlisis de la ejecucidn presupuestaria del afio 2000.

4) Relevamiento del circuito de recepcion y derivacion de las consultas
formuladas en el marco de los Programas de referencia.

5) Relevamiento de los legajos del personal afectado al programa.

6) Cotejo de las funciones efectivamente cumplidas por los agentes con
aquellas asignadas por el Sistema Municipal de la Profesion Administrativa..

7) Analisis de la liquidacion de haberes del personal de la planta permanente
en lo concerniente a la percepcion de los adicionales por tarea insalubre y
por tarea nocturna. En este ultimo caso se cotgjd la percepcion del
suplemento con el horario en el que los agentes desempefian sus tareas.

8) Realizacion de entrevistas a las personas que a continuacion de detallan':

o Directora General de la Mujer.

o Coordinadora del Centro de Llamadas.

o Responsables de los Centros Integrales Elvira Rawson y Maria
Gallego y Refugio de Mujeres Golpeadas, a efectos de evaluar la
articulacion existente entre las Lineas Telefénicas y los Centros
Integrales de la Mujer a los cuales se efectuan las derivaciones.

o Responsable de la administracion del servicio de red del Centro de
Llamadas.

o Responsable del Area de Estadlstlca de Ia Dlrecclon General de Ia -

Mujer.

9) Recopilacion y analisis de la documentacion relativa a la contratacion de la
central telefénica, su sistema informatico y servicio de red.

' Quienes se desempeiaban como responsables hasta el mes de diciembre de 2001,
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10)Solicitud y analisis de informacion requerida a la Inspeccion Genefal de
Justicla sobre la empresa contratada para la construccion de la central o=
telefénica.

11) Administracién de una lista de chequeo de seguridad y caracteristicas de
los sistemas informaticos utilizados en la Central telefénica desde la que se
administran los programas auditados.

12)Recopilacion, andlisis y evaluacion de la informacion estadistica de gestion
producida por el Centro de Llamadas respecto de la institucién de
derivacion de la consuita, correspondiente al periodo comprendido entre
enero y octubre del 2001.

13)Recopilacion, analisis y evaluacién de la informacién estadistica de gestion
producida por el ‘Area Estadistica’ de la Direccion General de la Mujer
respecto del perfil de la victima y el victimario que toma contacto con el
Centro de llamadas, correspondientes al afio 2000 y los meses de enero a

octubre del 2001 .

14} Recopilacion, andlisis y evaluacién de la informacién estadistica de gestién
producida por el ‘Area Estadistica’ de la Direccion General de la Mujer
respecto de la cantidad de casos, perfil de los mismos y origen de la
derivacién de los casos de Maltrato Infantil y Violencia Conyugal asistidos
en los Centros Integrales de la Mujer, para los afios 2000 y los meses de
enero a octubre de 2001.

15)Solicitud de informacion a los Hospitales Elizalde, Gutiérrez, Penna,
Santojanni y Vélez que cuentan servicios de maitrato infantil y/o violencia
familiar respecto de la cantidad de casos atendidos originados en
derivaciones efectuadas por las Lineas de Atencion Telefénica de la

Direccién General de la Mujer.

16) Solicitud, recopilacién y analisis de la informacién suministrada por el
Consejo de los Derechos de los Nifios, Nifias y Adolescentes respecto de
los casos de maltrato infantil atendidos en la Red de Defensorias que
fueran derivados por la Linea Te Ayudo de la Direccion General de la Mujer.

17)Analisis del Informe de Auditoria de la Sindicatura de la Ciudad de Buenos
Aijres realizado en la Direcciéon General de la Mujer en el afic 1999.

18)Analisis de los sistemas operativos, de la seguridad fisica y logica de la red
y de los servidores involucrados en la operacion de las aplicaciones.

Para llevar a cabo esta tarea se realizaron los siguientes procedimientos:

- I"Ueportomenta Aciudclones Loiegcdns
. INFORME FINAL
A i de Ia

=% 8 Kyditorin Grul, ds ve Cludod ds 5. As.




e W s . S
ﬂu.i “I“N‘Tl“““mﬁhﬂ@ . et
. : 3 i

i} Realizacion de entrevistas con el personal jerarquico y operativo de Ia_s‘s‘t'*w‘ L
de la DG de la Mujer o

ii) Solicitud de claves para el equipo de auditoria a efectos de verificar los
mecanismos de otorgamiento y habilitacion de usuarios.

i} Verificacion in situ de las medidas de seguridad fisica generales con
incidencia en el objeto de esta auditoria.

iv) Verificacion in situ de las medidas de seguridad de acceso a los
servidores.

v) Realizacion de pruebas sobre la red del call center donde se verifico
integridad, control de acceso, perfiles de usuario, conectividad etc.
Dicha prueba se realizd mediante software de pruebas de red y
seguridad légica. Para la realizacién de la prueba se conectd una pc
movil a la red y desde la misma se realizaron dos pruebas, la primera
consistente en un chequeo de red integral sin conectarse al dominio y la
segunda se realizé mediante la conexion como usuario det dominio.

vi) Relevamientos verificatorios de las instalaciones y la seguridad fisica de
las mismas mediante una lista de verificacion (check list) ) de uso
habitual en las auditorias de sistemas de informacion.

vii) Relevamientos verificatorios de la red y la seguridad légica de la misma
mediante una lista de verificacion (check list) de uso habitual en las
auditorias de sistemas de informacion.

Esta auditoria de sistemas se efectud sobre la situacion vigente al momento de su
realizacion, comprendida durante el periodo de Marzo a Julio de 2002.

Para su realizacion se utilizaron:

- Normas Basicas de Auditoria de Sistemas de la Auditoria General de la
Ciudad de Buenos Aires (AGCBA). .

- Normas establecidas por la Direccion General de Sistemas de informacion
(DGSI).

- Manual de Seguridad de Redes de la Subsecretaria de la Gestion Pablica
dependiente de Jefatura de Gabinete de Ministros, que son utilizados en el
ambito de la administracién pablica nacional.
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- Manual de Auditorfa Informatica de la Sindicatura General de la Nacién, - L

(SIGEN).

- Guia de aproximacion a la Seguridad de los Sistemas de Informacion
(MAGERIT version 1.0) del Ministerio de Administraciones Puablica de
Esparia.

Para la elaboracion del presente informe se utilizé el criteric de clasificacion de
riesgos de vulnerabilidad de los sistemas elaborado por la Sindicatura General de
la Nacion, que especifica los siguientes perfiles:

Alto: representa que el aspecto evaluado cuenta con debilidades fuertes en los
procedimientos de control, que pueden permitir que la operatoria del organismo
sufra un perjuicio grave.

Medio: se incluyen dentro de esta clasificacién aquellas observaciones referidas a
procedimientos de control que si bien existen y funcionan, no es posible asegurar
que cubran la totalidad del objetivo de control que pretenden cubrir,

Bajo: el aspecto evaluado no cuenta con debilidades o las existentes no tienen
importancia relativa. lgualmente es conveniente aclarar que los controles
manuales y computadorizados estan disefiados para proveer una seguridad
razonable, pero no absoluta, de que no ocurriran errores o irreguiaridades.

Limitaciones al alcance.

1) No se pudo obtener el listado de los cursos de capacitacidn impartidos
durante el periodo auditado, como asi tampoco la némina de agentes
participantes de los mismos, requeridos mediante notas DGSALUD N°

728/01 y 830/01.

2) No se pudo obtener el listado de agentes de planta permanente, transitoria
y personal contratado que ha realizado el curso de ‘Técnico Operador en
violencia familiar’, solicitado por nota DGSALUD N° 016/02.

| 3)Nosepudo obté.n.e.rmél detalie de las llamadas red.ibi'da's por Ia .cé-htfal

telefénica, indicando la cantidad de llamadas recibidas, atendidas y su
duracién, para cada uno de los meses del afio 2000 y de los meses de
enero a octubre del 2001, conforme las notas DGSALUD 830/01, 983/01 y

016/02.
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il. ACLARACIONES PREVIAS.

Descripcion de los programas auditados.

El programa N° 170 “Linea Telefénica las 24 hs. de recepcién de denuncias yfo
consultas y derivaciones” tiene por objeto atender la problematica de la violencia
familiar o conyugal, tomando las denuncias y efectuando derivaciones distintos
centros de atencion, en particular, los Centros Integrales de la Mujer
especializados en la tematica, cuales son el Centro Elvira Rawson, Isabel Calvo y
Maria Gallego. Dicho programa fue incluido en el Presupuesto 2001 con el nGmero
267. :

E! Programa N° 171 "Linea Te Ayudo Servicio Telefénico Permanente” tiene por
finalidad brindar escucha especializada, contencion, asesoramiento y derivacion

en casos relativos al maltrato y el abuso infantil, conforme reza el Presupuesto
General de Gastos y Célculo de Recursos para el afio 2000. Dicho Programa
recibié en el 2001 el N° 268. -

Ambos programas estan destinados a asesorar, contener y efectuar derivaciones
a diversas instituciones publicas u organizaciones nc gubernamentales, en
especial, los Centros Integrales de la Mujer dependientes de la Direccion General
de la Mujer, en los que se les brinda asesoramiento juridico y asistencia
terapéutica, segun corresponda, en los casos de violencia conyugal y maltrato y
abuso infantil

No se pudieron obtener informes de gestion o evaluaciones cualicuantitativas de
los programas realizados por la Direccidn General de la Mujer, oportunamente
solicitados por Notas AGCBA 2371/01, 2746/01 y DGSALUD 830/01, las cuales no

fueron respondidas.

Estructura organizativa.

Al momento de finalizacién de la presente auditoria, los programas auditados se
implementaban en la 6rbita de la Direccion General de la Mujer que, conforme el
Decreto 654/01 depende directamente del Secretario de Promocion Social.

" "Por otra parte, de acuerdo a lo dispuesto por el Decreto 12/96, fueron derogadas

las estructuras dispuestas para los niveles inferiores a General por el Decreto
9/95. Como resultado, la estructura existente por debajo del nivel de Direccidén
General reviste caracter informal.

...+ De acuerdo al relevamiento efectuado, la Direccion General de Mujer se encuentra

Y

‘organizada en 6 areas sustantivas y 7 de apoyo, tal como se puede observar en el
organigrama informal que se adjunta como Anexo |. Una de tales areas es el
‘Centro de Llamadas’, que tiene a su cargo la gestién de los programas auditados.
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Antecedentes.

El primer programa relativo a la problematica de la violencia doméstica comenzo
en el ambitc de la Subsecretaria de la Mujer de la entonces Municipalidad de
Buenos Aires a principios de 1990, cuando fue implementada la “Linea Telefénica
de Prevencion y Asistencia a la Violencia Familiar’ destinada a atender a las
mujeres victimas de maltrato conyugal.

En el afio 1994, en el ambito del Consejo de la Mujer se decide poner en marcha
una nueva linea especializada en ia atencidn y la escucha capacitada en la
problematica del maltrato y el abuso infantil, dando lugar al nacimiento de la Linea
Te Ayudo, que funciongd, inicialmente, durante 12 horas diarias, extendiéndose en

1898 a 24 hs. diarias.

A los dos servicios mencionados, se agrego en el afio 1998, por iniciativa de la
Direccion General de la Mujer, la linea 0800 MUJER PAP y MAMA para la
asistencia y la prevencidn del cancer génito mamario, consistente en acciones de
orientacion y oforgamiento de turnos para fa atencidn en Hospitales. En Ia
actualidad, dicha linea contribuye también a la difusion de los diferentes servicios
ofrecidos en el ambito de la Direcciéon General, tal como cursos de capacitacién e
informacién relativa a créditos hipotecarios. Asimismo, se brinda informacion en
materia de salud reproductiva, insercion laboral y HIV — SIDA, cuya consideracion
en e! presente informe se omite por las razones expuestas en el acédpite de
Alcance y Procedimientos.

Los tres servicios antedichos fueron integrados en agosto del afic 2000 en un
Centro de llamados para la Informacién, Contencién y Derivacion, que funciona las
24 hs, del dia durante todo el afio

QOrganizacion del Centro de llamadas.

El Centro de llamadas funciona con una central telefénica analdgica conectada a
una red local, conformada por ocho puestos de trabajo con sus respectivos
computadores personales donde los operadores registran las llamadas recibidas
en fichas electronicas.

Las llamadas son recibidas por dos numeros telefénicos comunes, a cargo de
quien la efectla, y la linea 0800, abonada por el Gobiernc de la Ciudad.

De los puestos de trabajo, dos de ellos son ocupados por operadores afectados a
la atencion de la problematica de la violencia conyugal, mientras que los otros dos
se abocan a responder los llamados relativos al maltrato y abuso infantil. Los
restantes puestos de trabajo son ocupados por operadores que desempefan en el

! Programa PAP.
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A partir de la conformacion de la central teiefénica, los llamados de contenciéﬁ"‘o.._.\._. .

denuncias se registran en fichas telefonicas de soporte informatico, en la que cada

persona que se comunica recibe un nimero de ficha.

Cabe destacar que la mayor parte de los llamados recibidos tienen caracter
anonimo, lo que facilita el establecimiento de un vinculo de confianza con la
victima.

Respecto de la temética de la Violencia conyugal existen 4 tipos de ficha, a saber:

- ficha ‘caso’ o ‘contencidn’: la misma se completa cuando el llamado
constituye una denuncia, efectuada por la propia victima o bien por un
tercero allegado. En ella se relevan los datos relativos al denunciante, su
vinculo con el golpeador, sus caracteristicas, institucion y tipo de
derivacion.

- Ficha de emergencia: es aquella que se completa en caso de producirse
una urgencia, la cual puede ser denunciada por la victima o por un tercero.
En ella se registran pocos datos, dada la premura de la situacién que
motiva la llamada, la que, en general, se efectia para solicitar el envio de
un patrullero o de una ambulancia. Dicha ficha no se administra en la
situacion de crisis, sino con posterioridad al arribo def movil.

- Ficha de informacién general: se completa cuando !a persona que llama
requiere informacidn que, si bien esta vinculada a la tematica, no constituye
una denuncia o bien cuando se solicita informacién que demanda un
asesoramiento referido a otras problematicas u otros servicios provistos por
la Direccién General o el Gobierno de la Ciudad.

- Ficha 'no corresponde’. se trata de una ficha que se completa cuando el
llamado carece de veracidad.

En cuanto a la tematica del malirato y abuso sexual infantil, los Hamados se
registran en 6 tipos fichas, segin corresponda.

- ficha caso: en ella se registra la denuncia, relevando los datos del
denunciante, las caracteristicas de la victima y del victimario, el tipo del
maltrato y la derivacion final del caso.

- Ficha asesoramiento: - posee similares caracteristicas a - aquella. de
‘informacion general’ del servicio de Violencia Familiar.

- Ficha especial para menores violentos: tal como su nombre o indica, la
misma se completa cuando quien ejerce la violencia es un menor de edad.
En ella se registran los datos del denunciante, el vinculo con el menor, las
caracteristicas del menor violento y la institucién de derivacién de la
consulta.

- Ficha de noviazgos violentos.
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- Ficha de emergencia: posee caracteristicas semejantes a la ficha 'de
emergencia confeccionada en el caso de la violencia familiar. Es de escasa.
utilizacion ya que la problematica no es socialmente visible y existen
reticencias para su denuncia.

La informacion relevada en las comunicaciones recibidas es registrada por una
aplicacion (tarifador) que, a su vez, permite supervisar el estado y el rendimiento
del centrc de llamadas. Asimismo, dicho sistema puede mostrar los datos
almacenados en forma de tabla, imprimirlos en formato de texto y realizar reportes
historicos para su analisis, reporte y valoracion.

Recursos Humanos.

La Central de Liamadas cuenta con una persona como coordinadora general,
asistida por otras tres personas: una encargada de las tareas administrativas, otra
de la organizacién de las actividades de capacitacién y una tercera en la
administracion del servicio de red y los sistemas, la que revista como operadora.
Ninguna de estos agentes se encuentran formalmente a cargo de la funcion.

La atencion de las llamadas es realizada por 32 operadores telefénicos. De ellos,
7 estan abocados a la atencion de la Linea Mujer, otros 11 se desempefian en ia
Linea Te Ayudo mientras que los 14 operadores restantes cumplen funciones en
la Linea de consultas y derivaciones sobre casos de violencia familiar

En el caso de la Linea Telefonica sobre consuitas y derivaciones en Violencia
Familiar, el 79 por ciento de los agentes son de planta permanente, mientras que
el 21 por ciento restante esta designado bajo la forma de contrato de locacion de
servicios.

En cuanto a la Linea Te Ayudo, las proporciones de personal contratado y
permanente se invierten. El 57 por ciento de los agentes estan contratado,
mientras que aproximadamente el 35 por ciento es personal permanente

Los agentes que desempefian sus funciones los dias de semana, cumplen
mayoritariamente una jornada laboral de 6 hs., sea que pertenezcan a la planta
permanente, transitoria 0 sean personal contratado., siendo los turnos de 0 a 6, de
6a12,de12a18yde 18 a24hs o e

Quienes trabajan los dias sabados, domingos y feriados, que constituyen un total
de 10 operadores -lo hacen por un lapso de 8 horas diarias. Los turnos se
desarrollan entre las O y las 8 hs., de 8 a 16 y de 16 a 24 hs,

Respecto de la distribucidn por turnos de los operadores, 6 agentes (55 por ciento)
de la Linea Te Ayudo se desempefia en el turno mafiana y tarde, 2 de ellos lo
hacen en el turno vespertino y los 3 restantes se desempefian en el turno noche.
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desempeiian en el turno mafana y tarde, 5 agentes lo hacen en turno vespertino y
los 3 restantes lo hacen por la noche

Del total de operadores, el 48 por ciento presta servicios en los turnos mafiana y
tarde, el 32 por ciento lo hace en el turno vespertino y el 32 por ciento lo hace por
la noche. Asimismo, el 60 por ciento de los operadores trabaja los dias de
sernana, mientras que el 40 por ciento restante lo hace los fines de semana y dias
feriados

De este modo, se encuentran ocupados la totalidad de los puestos de trabajo,
excepto en el horario de lunes a viernes de 0 a 6 y 18 a 24, y sadbados, domingos y
feriados de 0 a 8 en la Linea Te Ayudo. En el caso de la Linea de Violencia los
puestos de trabajo estan completos, salvo los fines de semana en el horario de 0 a
8, en el que también hay un solo operador.

En consecuencia, el indice de utilizacion de la capacidad instalada es del 100 por
ciento en horario diurno y del 50 por ciento en horario nocturno, lo gue resulta
acorde con los horarios en los que se registra la mayor cantidad de llamadas,
segln manifestaciones de los responsables del programa

El 60 por ciento de los agentes de ambos servicios tienen nivel universitario o
terciario completo o incompleto, el 16 por ciento tiene secundario completo y el 24
por ciento tiene primario completo, conforme surge del analisis de los legajos
obrantes en el area de Personal de la Direccion General de la Mujer.

Si se considera el nivel de instruccidon de los agentes segun su tipo de
designacion, es posible observar que los universitarios representan el 40 por
ciento del personal de planta permanente, mientras que alcanzan el 90 por ciento
del personal contratado. De iguat modo, el personal con nivel secundario completo
representa el 20 por ciento del personal de planta permanente y el 8 por ciento del
personal contratado. Por dltimo, no hay ningin agente con nivel de instruccion
primaria entre el personal contratado, mientras que los mismos representan el 40
por ciento de los agentes de planta permanente

En cuanto a la capacitacion, del andlisis de los legajos surge que el 6.3 por ciento

del personal permanente y el 90.9 por ciento del personal contratado ha realizado
cursos de capacitacién afines a la tematica abordada por los programas auditado.

Caracteristicas de las llamadas.

¥ - Segln informacion suministrada por la Direccion general de la Mujer, la cantidad

de llamadas recibidas para cada uno de los programas auditados es la siguiente:
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Metas planificadas | Llamados Metas Liamados
Afto 2000 racibidos planificadas recibidos
Afio 2000 Aito 2001 Ene-Qct. e
2001
Linea de! 35000 llamados 25496 - 22000
Violencia
Familiar
Linea Te| 15000 llamados 13249 - 21500
Ayudo

Fuente: Presupuestoc General de Gastos y Célculo de Recursos Del GCBA, Afio 2000 y 2007 e informacian
suminisirada por el Area de Estadistica y el Centro de Llamadas de la DG de Mujer.

Segln informacién provista por el Centro de Llamadas, del total de llamadas
recibidas para el Programa de Violencia Familiar, cerca del 70 por ciento se refiere
a solicitudes de informacién general y requerimientos en materia de
asesoramiento en violencia . El 20 por ciento se refiere a denuncias de mujeres
victimas de maltrato conyugal, mientras que el 10 por ciento restante esta
conformado por llamados que no se vinculan directamente con la tematica.

En el caso de las denuncias vinculadas a la violencia conyugal, el 90 por ciento de
las llamadas efectuadas en el aiic 2001 fueron realizadas por la propia victima, las
que en el 94 por ciento de los casos son mujeres y en el 83 por ciento tienen entre
21 y 50 afios. El 32 por ciento de ellas manifiesta no trabajar. Esta Informacién y la
que se transcribe a continuacidn es estimativa en virtud de lo expuesto en la
Observacion N° 15 del presente informe.

E! 80 por ciento de las victimas fueron objeto de maltrato psiquico, el 61 por ciento
de maltrato fisico, el 37 por ciento fueron victimas de violencia econémica y el 18
por ciento de violencia sexual.

En cuanto al tiempo de duracién del maltrato, el 0.3 por ciento declara que es la
primera vez gue sufre maitrato, el 12.6 manifiesta que ha sido victima de maltrato
por un periodo menor a un afio y hasta dos afios, mientras que el 43 por ciento
sefiala haber sido victima de maitrato por mas de dos afios. i

Respecto del agresor, segun la misma fuente de informacién, el mismo tiene en el
78 por ciento de los casos entre 21 y 50 arfios y en el 80 por ciento se trata del
esposo o concubino de la victima.-El 67.2 por ciento de ios agresores trabajan y el
36 por ciento de ellos consumen algin tipo de estimulante

En el caso de las liamadas efectuadas a la Linea Te Ayudo, de acuerdo a la
informacién suministrada por la Direccién General de la Mujer, entre el 65 y el 70
por ciento de las mismas estan vinculadas a demandas de contencion y en la
mayor parte de los casos son efectuadas por la madre del menor o bien por un

vecino.
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E-I fendmeno afecta tanto varones como mujeres, en proporciones similares ySe
distribuye homogéneamente entre los distintos grupos de edad.

El tipo de maltrato mas frecuente es el fisico, que alcanza aproximadamente un 45
por ciento del total de casos denunciados, mientras que el maltrato emocional
ocurre en aproximadamente el 20 por ciento de los casos. El abuso sexual ronda
cifras cercanas al 7 por ciento. El victimario es, en el 45 por ciento de los casos, el
padre, aunque en el 15 por ciento de los casos ambos progenitores practican la
violencia contra el menor.

Atencién de llamadas y derivaciones.

Las llamadas pueden ser efectuadas por las mujeres victimas de violencia o bien
por los nifios, nifias y adolescentes que sufren maltrato o abuso. También puede
ser realizada por un familiar, un vecino, una amistad o un docente que haya
tomado conocimiento de los hechos.

La etapa inicial de la llamada debe discurrir de modo tal de permitir que tenga
lugar el relato. Se trata de escuchar y crear un clima de confianza que permita a la
persona explayarse. En la segunda etapa, en particular, si se trata de llamadas
efectuadas por las propias victimas, se busca tranquilizar a la persona y recuperar
su autoestima. Transitada esta etapa, adviene aquella cuyo objeto es brindar
orientacion respecto de la solucion de la problematica, proponiendo la
concurrencia a un Centro Integral de la Mujer, otro servicio de violencia o maltrato
del gobierno de la Ciudad de Buenos Aires o bien a una Organizacién No
Gubernamental de derivacion.

Mientras ocurre el llamado, es importante establecer el grado de riesgo que
caracteriza la situacion por la que la victima esta atravesando. Para elio se busca
establecer si el victimario consume drogas o alcohol, si posee armas de fuego, si
la conducta violenta se manifiesta fuera del ambiente familiar, si se registra algun
tipo de arrepentimiento por parte del victimario. En caso de que [a vida de la
victima corra peligro se envia un movil policial.

Ademas de la contencion, el programa busca facilitar a las victimas estrategias
que les permitan superar la situacion de violencia. Para ello se efectia una
derivacion a otra institucion especializada, .. conforme las caracteristicas . .

particulares de la problematica.

En el caso de la Linea de Violencia doméstica, las derivaciones se producen
especialmente a los Centros Integrales de la Mujer, las que alcanzan
aproximadamente el 70 por ciento del total de casos. En menor medida se deriva a

Hospitales, tribunales y comisarias
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En casi un 40 por ciento de los casos la derivacion tiene por objeto. el . - .
asesoramiento juridicos, en el 31 por ciento el asesoramiento Psicolégicoy enun... . .~

10 por ciento grupos de autoayuda.

En el caso en que la vida de la mujer corra peligro la misma es derivada al Refugio
de Mujeres Golpeadas, dependiente de la Direccién General de la Mujer.

En cuanto a los llamados recibidos por la Linea Te Ayudo, segun estadisticas de!

centro de Llamadas, los mismos son derivados a la Justicia, a Defensorias de

Niflos, Nifias y Adolescentes del GCBA, a Hospitales, Equipos de Orientacion

I.\Eﬂsr‘;cvlar, otros servicios telefénicos y a los Centros integrales de Atencion a la
ujer.

Por otra parte, ademas de la atencién de las llamadas, en el marco del Programa
de Lineas Telefénicas se realizan otras actividades, fundamentalmente el
otorgamiento de turnos de atencion psicolégica para adolescentes que sufren
maltrato por sus novios. La atencién propiamente dicha tiene lugar en un CIM,
dependiente de la Coordinacion General de Maltrato Infantil, donde atienden 2 d
los operadores que, ademas, son psicélogos. '

Contratacion del sistema informatico v central de llamadas

a. Introduccion.

Con fecha 3/12/2001, se solicita informacién a la Direccidon General Administrativa
Técnica y Legal de la Secretaria de Desarrollo Social, respecto a la contratacion
del sistema informatico y centro de lamadas de la Direccién General de la Mujer.

Dicho pedido de informacién fue reiterado con fecha 11/12/2001, 1/2/2002,
8/5/2002, 21/6/2002 y 15/7/2002, que nunca fueran respondidas de manera
completa. Asimismo los requerimientos fueron reiterados en forma telefénica y
personalmente a las dos Directoras Generales de la Direccién General de la Mujer
que ocuparon ese cargo durante el periodo de la auditoria del programa.

Al respecto, con fecha 26/7/2002, la” Secretaria de Desarrollo Social remite ~— -~

informacién referida a dicha contratacidon, manifestando que se envia Ia
documentacidon que obra en poder de la Direccién. La documentacion
recepcionada en esta Auditoria General, dirigida a la Direccion General de
Desarrollo Social y Salud, difiere a la recogida por la Direccién de Estructuras y
Sistemas, en cantidad de folios, armado y foliatura. Asimismo, existe
documentacion en ambos expedientes, que coinciden en su contenido, pero tienen
distintas fechas de confeccion, fecha oculta o fecha enmendada.
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Con fecha 24 de septiembre de 2002, la Secretaria de Desarrollo Social, pone a. .. . -
disposicion de la Auditoria, el Expediente 18.032/2000. T

b. Proceso de Contratacion.

Con fecha 22 de marzo de 2000, la Direccién General de la Mujer, mediante nota
N° 107-DGMUJ-2000, dirigida al Sefior Subsecretario de Promocion y Desarrollo
Comunitario solicita que tramite ante la Secretaria la autorizacidon a la Direccidn
General Técnica Administrativa y Lega! para que efectte una Contratacion Directa
por C')Jbra Menor, la “Construccién de un call center en la Direccion General de la
Mujer”.

Con fecha 24 de marzo de 2000, fueron aprobados los Pliegos de Bases vy
Condiciones Generales, Particulares y de Especificaciones Técnicas, para la
realizacion de las obras necesarias para la “Construcciéon de un call center en la
Direccién General de la Mujer”, mediante Disposicidn N° 58 DGTAYL-SPS-00.

Con fecha 30 de marzo de 2000, se invitd a las firmas DEL RIO
CONSTRUCCIONES S.R.L.,, GOROSTIAGA OBRAS Y PROYECTOS, ROMANIA
S.A., UBALDO ROJAS CONSTRUCCIONES, MAJ CONSTRUCCIONES S.A.,
MACONS S.A., OBRYCOR CONSTRUCCIONES S.R.L., CONSARG S.A., TRICO
S.A., a cotizar en la Contrataciéon Directa N° 14/2000, y que la apertura de Ia
Contratacion Directa N° 14/2000 se llevara a cabo el 14 de abril de 2000.

Con fecha 31 de marzo de 2000, mediante Nota N° 535- DGTAYL-SPS-2000, la
Direccidn General Técnica Administrativa y Legal comunica a la Direccidon General
de Compras y Contrataciones de la Secretaria de Hacienda y Finanzas, que el dia
14 de abril de 2000, se llevara a cabo la apertura de la Contratacién Directa N°

14/2000.

Con fecha 31 de marzo de 2000, mediante Nota N° 536-DGTAYL-SPS-2000, la
Direccién General Tecnica Administrativa y Legal comunica a la Contaduria
General de |la Secretaria de Hacienda y Finanzas, que el dia 14 de abril de 2000,
se llevara a cabo la aperiura de la Contratacion Directa N°® 14/2000.

La Secretaria de Promocioén Social, mediante el formulario “Control Egresos de
Pliegos”; informa lo recaudado en concepto de venta de pliegos, cuyo valor era de
$ 100 (Pesos CIEN) y que las firmas que adquirieron el Pliego fueron:

o ROMANIA S.A. (7/4/2000)
MAJ CONSTRUCCIONES S.A. (7/4/2000)
CONSARG S.A. (10/4/2000)
UBALDO ROJAS CONSTRUCCIONES (10/4/2000)

O 00

I
“BEpR G Hiants Tegaciiar U875 s
N N T 185 L

| da g
ﬂuﬁiturlu Gral. de o Ciudad o o4y

R P R,
T

R Y

e N e g g

e —




Ao y

En el Acta de Apertura, consta la oferta de 4 empresas, que son Ia&que ”

adquirieron el Pliego, habiendo firmado el Acta, solo las empresas CONSARG. 7. ...~

S.A. y ROMANIA S.A, no verificandose el caracter de los firmantes.

La Contratacion Directa N° 14-DGTAYL-SPS-2000 fue aprobada por la
Disposicién N° 173-DGTAYL-2000, por la suma de $ 98.025, con fecha 6 de julio
de 2000, posterior al periodo de ejecucion de la obra, tal como surge de los
certificados de obra N° 1 a 4 ejecutados desde 5/5/2000 al 30/6/2000.

Con fecha 22 de agosto de 2000, mediante Informe N° 3198-DGTAL-SPS-2000, la
Directora de Coordinacién y Gestién Administrativa de la Direccion General
Técnica Administrativa, solicita a la Direccién Genera! de la Mujer, realice la
valorizacion correspondiente a fin de incorporarlo al patrimonio. _

Con fecha 14 de septiembre de 2000, mediante Nota N° 108-DGMUJ/2000, la
Directora General de la Direccién General de la Mujer, eleva a la Subsecretaria de
Promocion Social, el formulario de “Alta de Bienes Muebles y Semovientes”, de
fecha 4/9/2000, por un valor de $ 61.390, descripto como “central telefénica con
hardware y software”, no pudiendo observarse que se haya informado los
conceptos que no son considerados bienes muebles o semovientes

Con fecha 14 de diciembre de 2000, se observa un registro de una imputacion de
compromiso definitivo, en la Direccién General de la Mujer, correspondiente al
expediente 18032, con registro e imputacion el 4/7/2000, por un importe de $
98.025

Con fecha 18 de diciembre de 2000, la Direccién General Técnica Adrn_inistrativa y
Legal gira al Departamento de Servicios y Mantenimiento, manifestando que se
encuentra en esa area la representacion técnica de las obras, para su intervencion

y analisis.

Con fecha 29/12/2000, mediante Disposicion N® 420 DGTAYL/00, aprqeba la
ampliacién adicional de la obra, por un importe de $19.605 (20% de! importe

aprobado en el Contrato original)

c. Certificacion y Pago.
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ITEM DESCRIPCION DE TAREAS CERTIFICADOS DE OBRA : _
N° IMPORTE| N°1 N° 2 N° 3 N°4 |  TOTAL
dosde 5-May-00 15-May-00  1-Jun-00 1-Jun-00
hasta  31-May-00 31-May-00 30-Jun-00 30-Jun-00
1 TAREAS PRELIMINARES
1.1 Demolicién y fimpieza 1.885,00 95% 5% 100,00%
2 ALBANIERIA
2.1 Reparacion carpeta y nivelacion 2.352,00 80% 20% 100,00%
3 CIELORRASOS
3.1 Acustico 5.460,00 95% 5% 100,00%
4 TABIQUES '
Durlock c/aislacion y
4.1 cantoneras 2.730,00 85% 5% 100,00%
4.3 Paneles de vidrio 1.820,00 100% 100,00%
5 PISOS
5.1 Alfombra alto transito 5.460,00 100% 100,00%
5.2 Piso de goma en rollos 960,00 100% 100,00%
5 CARPINTERIA DE MADERA
5.1 Puerta 0,80 850,00 90% 10% 100,00%
7 INSTALACION ELECTRICA
Tablero seccional, bocas,
7.1 llaves, etc. C/cableado 3.150,00 95% 5% 100,00%.
7.2 Luz de emergencia 1.620,00 80% 20% 100,00%
7.3 Artefactos de iluminacién 2.070,00 95% 5% 100,00%
8 INSTALACION C/ INCENDIO
Provisién y colocacion
8.1 detectores de humo 4.200,00 95% 5% 100,00%
9 PINTURA
9.1 Latex 1.408,00 100% 100,00%
9.2 Esmalte sintético 220,00 100% 100,00%
10 INSTALACION TELEFONICA
Provisién y colocacion central
10.1 telefénica 29.470,00 46,83% 53,17% 100,00%
Provision de hardware y
10.2 sofware 31.920,00 53,38% 46,62%  100,00%
11 VARIOS
11.1 Mesada de granito 270,00 100% 100,00%
11.2 Carteles - 18000 - - - - 100% - 100,00%; .
11.3 Seguros 1.100,00 100% 100,00%
12  LIMPIEZA DE OBRA
12.1 Limpieza periddica y final obra 800,00 70% 30% 100,00%
total 98.025,00 24,71%  31,46% 12,67% 31,16%  100,00%
parciales 2421785 30839,70 12417,15 30550,30
fecha de la factura del proveed. 6-Jul-00  6-Jul-00 24-Jul-00 27-Jul-00
fecha de presentacion 6-Jul-00  6-Jul-00  31-Jul-00  31-Jul-00
fecha de pago 14-Jul-00  13-Jul-00 7-Ago-00  7-Ago-00
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adicionales CERTIFICADOS DE OBRA ADICIONALES
N®1 Ne¢ 2 TOTAL
desde 1-Ju-00  1-Jul-00
hasta 12-Jui-00  12-Jui-00
13 AIRE ACONDICIONADO

13.1 Provision equipo 5.500,00 100% 100,00%
13.2 Instalacién 2.800,00 100% 100,00%

Descarga de condensado y
13.3bomba de desagote 1.305,00 100% 100,00%

10 INSTALACION TELEFONICA

10.1 UPS y cableado 7.000,00 100% 100,00%

Impresora laser y grabadora de
10.2 conversaciones 3.000,00 . 100% 100,00%

19.605,00

fecha de |a factura del

proveedor no visto

Fecha de presentacion 29-Dic-00  29-Dic-00

Fecha de pago 2001 2001

117.630,00

IV. OBSERVACIONES.

Estructura organizativa:

1) La Direccién General de la Mujer carece de estructura organica
formalmente reconocida por debajo del nivel de Direccidn General,
conforme lo dispuesto por el Decreto 12/96. En consecuencia, el area
‘Centro de Llamadas’, informalmente a cargo de los programas auditados,
no tiene reconocimiento normativo y, por ende, carece de misiones y
funciones formalmente asignadas, impidiendo una clara definicién de las
responsabilidades asignadas al personat de conduccidén y ejecucion,

dificultando asimismo la determinacién de los ambitos de competencia yla-

articulacién entre la labor de las distintas dareas de ia Direccién General.

Si bien existe un Area de Estadisticas informaimente constituida, no existe
en el ambito de la Direccion General un sector especifico que sea
responsable del de la evaluacion de informacion estadistica producida, que
posibilite un seguimiento sistematico de las actividades y garantice el
control permanente de la gestion.

2)
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Recursos Humanos.

3)

4)

6)

7)

AGCRA®
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El 57 por ciento de las Operadoras telefonicas que integran la planta
permanente de ambos programas estan designadas en una funcién distinta
a la que realmente desempefian, como consecuencia de lo cual 6 de elias
revistan como ‘ascensoristas u ordenanzas’, Asimismo, quien realiza el
mantenimiento de la central revista como operadora telef6nica.

De los legajos de personal analizados, como asi también de ias entrevistas
realizadas, surge que el nivel de instruccién y la capacitacion del personal
contratado es relativamente superior al de los agentes de planta
permanente. Adicionalmente, las particularidades del servicio, que se presta
todos los dias de la semana durante fas 24 hs. y la imposibilidad de
reemplazar a los operadores, determinan que las actividades de
capacitacion se realicen fuera del horario de trabajo. Esta situacion
desincentiva la asistencia a dichas actividades, las que, por su parte,
tampoco son promovidas mediante el desarrollo de un regimen de carrera
del personal de planta permanente, el que a la fecha de finalizacién del
trabajo de campo no se ha implementado.

No existen evaluaciones sistematicas Y permanentes del desempefic del
personal afectado a los programas objeto de esta auditoria.

De las entrevistas realizadas, como asi también del analisis de la ocupacion
de la capacidad instalada en términos de puestos de trabajo, expuesta en el
acapite de Aclaraciones Previas, surge que los programas auditados
carecen de personal que permita evitar que la prestacion del servicio, que
se produce durante las 24 hs., se resienta cuando tiene lugar una licencia
prolongada de alguno de los operadores. Esta situacion es particularmente
critica cuando la inasistencia se produce en los horarios en los que solo se
ocupa un puesto de trabajo.

De la evidencia analizada, es posibie observar que el 33 por ciento de los
operadores de planta permanente percibe adicional por insalubridad
mientras que no lo percibe el 67 por ciento de los restantes agentes. En

- consecuencia, se pone en cuestion el principio que . establece - ‘igual

8)

remuneracion por igual tarea’

A excepcion de las reuniones de supervisién realizadas quincenaimente y a
las cuales los agentes concurren en forma voluntaria, los programas
auditados no desarrolian acciones tendientes a prevenir el Sindrome de
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Burn Out o Tomas, llamado también ‘depresién POr agotamiento’, que son _'

pasibles de experimentar los operadores telefénicos?.

Humanos, dependiente de la Secretaria de Hacienda del Gobierno de Ia
Ciudad de Buenos Aires.

10) Las planillas diarias de asistencia no estan rubricadas por la Coordinacion
responsable del Centro de Llamadas, lo que denota debilidades en e
sistema de control de presentismo, en especial en Io atinente a aquellos
agentes que se desempedian en horario nocturno o los fines de semana.
Durante dicho lapso, el personal firma la planilla a través de una ventaniila
en el area de personal, pero la oficina permanece cerrada. Asimismo, no se

Gestién de Ja atencion.
~2=280n de ia atencion

Manuales de normas Y procedimientos.

=, @3 un tipo da estrés
omo profesionales de fa salud, docentes y personal
raumaticas, como las victimas de viclencia famifiar,
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12)Las actividades de procesamiento de la informacién registrada relativa a los
programas auditados, que son realizadas por el Area ‘Central de Liamadas’
y el Area de Estadistica, no estin integradas. En este sentido, el Area
Centro de |lamadas, ademas de registrar los liamados en las fichas
electrénicas, produce informacion relativa a ia cantidad de ilamados
recibidos y atendidos y el tipo de derivacion efectuada, mientras que el Area
de Estadistica de la Direccion General hace Io Propic respecio de la

de analisis e interpretacion de Ia informacion de gestién de los programas
auditados.

13) De la documentacion analizada no surge evidencia de que el Area de
Estadistica y e! Area Centrai de Llamadas dependientes de Ia Direccién
General auditada procesen los datos registrados de las llamadas que se
vuelcan en las siguientes fichas:

. fichas de asesoramiento e informacién general
. fichas de emergencia

. fichas de noviazgos violentos

. fichas de menor violento

oo

o RNy

Esta carencia impide calcular indicadores de gestion respecto de la atencién de
este tipo de ilamadas, que representan aproximadamente el 80 por ciento del
total de ia demanda del Centro de Liamadas.

14)Tanto el Area Estadistica de ia Direccion General como el Centro de
Llamadas carecen del software necesario que permita no solo almacenar la
informacién relativa a cada llamada, sino también operar los cruces de
datos requeridos para efectuar un adecuado procesamiento de dicha

informacion.

18)La informacion que es efectivamente registrada Y procesada por las areas
antedichas denota inconsistencias tales como las dificultades para
determinar el universo sobre el que se extrajo la muestra, confusion en

torno a la unidad de analisis seleccionada, imprecision en el sistema de .

categorias de los indicadores, etc...

16) Las deficiencias detectadas en materia de procesamiento y analisis de Ia
informacion de gestion obstaculizan el desarrollo de acciones de control
sistematicas relativas a la gestion de los programas auditados, por cuanto
impiden la produccion de informes periddicos permanentes respecto de la

evolucion del servicio prestado.
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17)El Presupuesto General de Gastos y Caleulo de Recursos no previé mef'as__j__{f A

a cumplir para el afio 2001 por parte de ninguno de los dos programas
auditados. et

Acciones de sequimiento y articulacion interprogramatica.

18) Las fichas electronicas no identifican con precision Ia institucion a la cual
es derivada la consulta. La misma es registrada en forma genérica como
“Defensoria” u "Hospital”, io que obstaculiza las acciones de verificacién de
las derivaciones efectuadas,

respecto del perfil de la victima y el victimario y son inexistentes en cuanto
a las acciones desarrolladas en el marco del programa.

20) Los programas no implementan acciones permanentes de recoleccién de
informacién relativa a los casos que efectivamente concurren a los centros
de atencién y que tienen su origen en ias derivaciones efectuadas por las
Lineas de Vioiencia.

Respecto de Centros Integrales de la Mujer dependientes de la Direccidn
General de Mujer, e unico seguimiento detectado consiste en
comunicaciones ocasionales informales que tienen por objeto determinar si
llegé algtin caso con caracteristicas especiales o criticas. Lg identificacion
del caso se opera sin precisar nombre y apellido, por cuanto Ia llamada
realizada en forma andnima, lo que favorece Ia generacién de un vinculo
de confianza entre la victima y €l operador, aunque dificulta g filiacion del
¢aso y su monitoreo posterior.

Cabe destacar que los CIM que abordan la problematica del maltrato infantil
si llevan registro de la fuente que origing la derivacion, informacion que, por
Su parte, es procesada por el Area de Estadisticas de la Direccién auditada,
Similar situacion se presenta en el caso de la red de Defensorias --
dependiente del Consejo de los Derechos de los Nifios, Nifas y
Adolescentes que también produce informacion respecto de los casos
atendidos que provienen de la Linea Te Ayudo, informacién que, sin
embargo, tampoco es recabada e forma periddica por la Direccion General

de la Mujer.

Asi tampoco se obtenido evidencia que denote acciones del programa
respecto de actividades de seguimiento de los casos derivados 3 la red de
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salud, en particular, las Unidades de Violencia y/o Maitrato Infantil que

funcionan en los Hospitales del Gobierno de Ia Ciudad de Buenos Aires. -

Respecto de las Organizaciones No Gubernamentaies de derivacion, al
carecer éstas de registros de ias personas atendidas que han sido
derivadas desde ias Lineas de Violencia, tampoco se desarroilan acciones
periddicas de seguimiento de las derivaciones efectuadas.

21) Como consecuencia de Io expuesto en la observacion precedente, la
Direccion General de Ia Mujer no produce informacién que permita cotejar
la cantidad de derivaciones efectuadas a los Centros Integrales de Ia Mujer
y las personas que efectivamente concurren a ios mismos, limitando la
posibilidad de evaluar |a eficacia de ambos programas, cuyo
funcionamiento se prevé en forma integrada y articulada.

22) Del andlisis de la informacién relativa a la ejecucion presupuestaria
correspondiente al afio 2000 surge que fueron imputados al Programa 170
“Linea Telefonica de las 24 hs. de recepcion de denuncias y/o derivaciones”
gastos correspondientes al personal contratado para cumplir servicios en e|
marco del Programa 401 “Hogar de Madres Adolescentes”,

Observaciones relativas a la contratacién de ig Central Telefénica.

Contenido del Pliego.

23)La contratacion de la obra de la. Central Telefdnica no previé el
mantenimiento del software y del hardware adquirido.

24)No se ha constatado la existencia de un presupuesto valorizado con

. .apertura de cada tarea realizada ni la existencia de un registro fotografico. al

inicio de la obra. Esta situacién no permite cuantificar financieramente
aqueilos trabajos certificados, pagados y no concretados.

Contenido Del Expediente

25)De la documentacion obrante en el expediente sobre g empresa
adjudicataria de la obra, no se verificé Ig existencia de la informacién que
deberia integrar 1a oferta de acuerdo al punto 2.1.4.1 dej Pliego de

Condiciones Particulares:
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* Carta de Presentacion. e

* Domicilio constituido,

* Constancia de inscripcion y pago del Impuesto sobre los
Ingresos Brutos.

* Constancia de inscripcidn en ia DGl y detalle de pago de
impuestos.

» Constancia de inscripcién en el Registro de Empresas de Ia
Secretaria de Promocién Social.

* Obras similares realizadas en los Gltimos 5 afios. Este punto
es de imposible cumpliimiento debido a que la empresa
obtiene la inscripcién ante la Inspeccion General de Justicia
el dia 26 de enero de 2000,

* Constancia de visita en el lugar donde se ejecutars la obra.

* Declaracién jurada de juicios pendientes.

* No se acompafia constancia del Certificado Fiscal para
Contratar, expedido por la AFIP (punto 2.15 del Pliego de

- Condiciones Particulares).

26)No se verifico en el expediente documentacion fehaciente que demuestre I3
facultad de representar legaimente a la sociedad contratista, del
representante de la empresa segun contrato, habiendo firmado
documentacion presentada por la empresa en el expediente.

27)De la documentacion verificada, se observan dos copias de la Disposicion
N°® 173-DGTAYL-2000, por la cual se aprueba i3 Contratacién Directa N°
14-DGTAYL.-SPS-2000:

a. La copia que responde a la que obra en el expediente respectivo,
tiene fecha 6 de juiio de 2000, en cambio en Iz otra |a fecha ests
enmendada siendo la misma el 6 de junio de 2000.

b. La primer copia mencionada en el punto a), contiene certificacion de
autenticidad de fecha 6 de julio de 2000 por la Jefa de Departamento
Mesa de Entradas de la Direccion General Técnica Administrativa de
la Secretaria de Promocién Sacial. En la otra copia, no existe tal
certificacion.

c. La segunda copia mencionada en el punto a), se encuentra suscripta
Como que “es copia fiel del original” por parte de la Jefa de Division

- Contrataciones y Compras de la Subsecretaria de Accion Social de -
la Secretaria de Promocién Social, pero se observa que las copias
difieren entre si por los motivos expuestos en los puntos a)yb)y
porque las firmas y sellos del Director General Técnico
Administrativo y Legal no son coincidentes.

28)Con respecto al contrato original por la obra correspondiente a la
construccion de un Call Center en la Direccién General de Ia Mujer, entre la
empresa Romania S.A. y el Gobierno de Ia Ciudad de Buenos Aires, se
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verificd en el expediente que no se encontraba firmado. Solamente obraba
fotocopia aportada por la empresa a través de sy nota de fecha 13/12/2000
a pedido de la Direccién General Técnica Administrativa y Legal de la
Secretaria de Promocion Social, en la cual constaban las firmas
correspondientes.

Eiecucion De La Obra

Respecto al desarrollo de Ia obra, se observa:

29)Con respecto al inicio de obra, se verifico en el expediente que no se
acomparia lo requerido en el Pliego de condiciones particulares:

* Plano mencionado en ej punto 4.1 “Descripcion de los
trabajos”, del pliego de especificaciones  técnicas
particulares.

Orden de comienzo.

Registro de eventuales modificaciones al llamado original.
Designacién de Ia “Inspeccion de Obra”.

Constancia de la contratacion de los seguros.

Libro de Ordenes de Servicio,

Registro fotografico.

Pianos eléctricos aprobados ante la Divisign Instalaciones
Eléctricas de la Direccién General de Fiscalizacién de Obras
y Catastro de la Ciudad de Buenos Aires,

Certificaciones Parciales

30)De Ia documentacion verificada respecto de certificacion y pago de las
tareas realizadas, surgen las siguientes observaciones:

a. Por el item 5, “pisos”, incluido en el Certificado de Obra N° 3, se
certifico y pago, la provisién y colocacion de un piso de alfombra en

la zona de trabajo de los operadores, supervisores y coordinador y

de un piso de goma en la zona de guardarropa vy kitchinette. De la
visita efectuada, se comprobd la inexistencia del piso de alfombra y

_ del piso de goma. o .
b. Por el item 8.1, "provision y colocacién detectores de humo”, incluido
en los Certificados de Obra N° 1, 2 y 3, se certificé Y pago la
instalacién de detectores de humo. De acuerdo al pliego se requiere

un detector cada 10 m? (segun la superficie indicada en el mismo

para colocacion de alfombras, 84 m? correspondiendo de esta forma

rTh vy 8 detectores). La superficie verificada es de aproximadamente 60 m?2,

‘ii determinando que los detectores a instalar seria de una cantidad de

§ f’j ?

L4 | o T
;‘..-__..vv{{.,,_.. [ I A oo e
AL . faditerg Grab dp b, Doded do ) vy




F o, oo 5. 0. 90 ’.'-': Co
AGCBAS®

Lo

8. De la verificacién efectuada se comprobo que hay instalados 5 -
detectores. R

c. Enel punto 4.10 de} pliego de especificaciones tecnicas patrticulares,
Se prevé la instalacion de un servicio contra incendio compuesto por
3 matafuegos. Este item no ha sido presupuestado por la empresa
contratista y en e! expediente no hay constancia de modificaciones al
pliego. De la verificacion efectuada en el lugar se constaté |a
existencia de un (1) matafuego. Asimismo, se comprobd en base a la
lectura de su mansmetro que el mismo se encontraba descargado.

d. Por el item 7.1, “Tablero seccional, bocas, llaves, etc. c/cableado”,
incluido en los Certificados de Obra N°® 1, 2 y 3, se certifico Y pago la
provision de un tablero seccional provisto de 9 dispositivos entre
llaves, interruptores y protectores diferenciales. De |a verificacion
efectuada se comprobé que el tablero eléctrico tiene instalados 5
dispositivos,

e. Porel item 7.2, “Luz de emergencia”, incluido en los Certificados de
Obra N° 1, 2 y 3, se certifico Y pagé la colocacién de carteles de
sefializacion de la salida de emergencia, prevista en el punto 4.13
del pliego de especificaciones técnicas particulares. Se ha verificado
la inexistencia de una salida de emergencia.

Adicional
31)De la documentacién verificada se observo:

a) Un informe emitido por ia Directora General de la Mujer, donde presenta
la necesidad de !a aprobacién de! adicional de Ia construccion del Call
Center. En el expediente consta este informe con fecha 9 de enero de
2001, pero de la documentacion recibida por esta AGCBA surgen otras
dos copias del mismo informe, uno con fecha 1° de junio de 2000 y otro
con fecha oculta.

b) Respecto de Ia copia del informe fechado el 1° de junio de 2000 se
observa que la misma no es copia fiel del original, tal como suscribe la
Jefa de la Divisién Contrataciones y Compras de la Subsecretaria de
Accibn Social de ta Secretaria de Promocién Social, por los motivos

-.eXpuestos en el punto a), por indicar diferente destinatario y porque las
firmas de la Directora General de Ia Mujer no se encuentran en la misma
ubicacion, siendo ademas visiblemente distinta la firma de la copia con
respecto al original.

¢} Con referencia a la copia del informe que contiene ia fecha oculta,

Ty tampoco contiene folio correspondiente, sin embargo esta certificada

¢ 1 como “es copia fiel del original”.

r f

| STA— S S TR TP

&(— B R G S
o/ | !
Mv"" l.i'.f é-_":‘ I—

b0 , i
,,\‘ g pliterte B, de vy Gt e s o
i e
4 N
¢ .




32)La nota de la contratista Romania S.A., presupuestando |a ampliacidn.de'ia
contratacion original, no tiene fecha de emisién ni de recepcion. Tampogo -
S€ encuentra firmada por ia misma. No consta en el expediente de Ia
contratacion, nota dirigida a Ia empresa contratista solicitando que presente
Présupuesto por la ampliacién de la obra, '

33)Con fecha 6 de octubre de 2000, mediante Nota N° 432-DGMUJ-00, Ja
Direccion General de Ja Mujer eleva al Sr. Subsecretario de Ia
Subsecretaria de Promocion y Desarroilo Comunitario, informe del Area
Arquitectura informando que de la aprobacién de los trabajos adicionales
depende el buen funcionamiento del Call Center. Este informe no consta en
el expediente. Es de observar, que la fecha de elevacion del pedido de
aprobacién de la ampiiacion, es posterior a la de certificacién de los
mismos, ya que los certificados adicionales N° 1 Y 2, informan como
periodo de ejecucion, entre el 1° g 12 de julio de 2000.

34)Reépecto a la ampliacion de Ia obra, se observa:

a) No se verifico6 en el expediente la existencia de contrato por Ia
ampliacion de la obra.

b) Por el item 10.2, “Impresora Laser Set 2100 c¢/placa red Jet Direct,
Grabadora conversaciones de 1 canal’, incluido en el Certificado
Adicional N° 2, se certifico Y pagé la instalacién de un mecanismo de
grabacion de llamadas. Se verifico la inexistencia de tal mecanismo.

35)Aprobacion de ampiliacion de la obra:

a) En el expediente consta un informe sin n°, con fecha 10/1/2001,
dirigido al Jefe del Departamento  Servicios y Conservacion,
informando sobre los antecedentes de documentacion obrante a
efectos de considerar Ia correspondencia de la continuacién del

la Directora General de la Mujer, donde presenta ia necesidad de Ia

aprobacién del adicional de |Ia construccion del Call Center,
. refiriéndose a la copia que esta fechada el 1/6/2000 que como ya se

observé no corresponde al original que obra en ei expediente.

b) La Direccién General Técnica Administrativa y Legal dispone aprobar
la ampliacion adicional de la obra, con fecha 29/12/2000 mediante
Disposicion N° 420 DGTAYL/00, cuya copia que obra en ei
expediente no contiene firma. El informe Que presenta la necesidad
de la aprobacion del adicional es de fecha 9/1/2001, posterior a la
Disposicion mencionada. E periodo de ejecucion segin los
Certificados aprobados, 1/7/2000 hasta 12/7/2000, indica que las
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tareas desarroliadas fueron anteriores a la aprobacion de las
mismas,

Recepcién de la obra, -

36)No obra en el expediente las constancias de recepcion provisoria y
definitiva de la obra.

Sistemas de informacion Y comunicaciones

El examen del sistema computarizado que soporta la gestion demostré las
debilidades que se sintetizan a continuacion, y que se eéxpresan con mas detalle
en el ANEXQO v:

37)Limitaciones en la funcionalidad del apiicativo que soporta la gestion, tales
Como:

* ausencia de un mecanismo de identificacion de lamadas
L J

inexistencia de un mecanismo de grabacion de llamadas incorporado
» limitaciones en ias Capacidades de captura de datos y registros
manuales innecesarios

* limitaciones en la configuracion y las caracteristicas de la central
telefénica

38)Debilidades del entornoloperativo, Catacterizadas principalmente por:;

» debilidades en ia funcién de re

sguardo de los datos, que podrian
conducir a importantes pérdida

s de informacion,

ausencia de un plan de contingencia que asegure la continuidad del
servicio en un lapso de tiem

PO razonable ante fallas importantes o
situaciones de desastre

falta de personal, inadecuad
insuficiente capacitacién técnica

* falta de documentacion.

'39)Félencias de la seguridad

Idgica, que permitirian la alteracion de la
informacion por parte de personas no autorizadas.
40)Debilidades en la seguridad fisica

» Que podrian derivar en pérdidas de
equipos o de informacion, interrupciones evitables del servicio, y alin riesgo
de lesiones al personal

a segregacion de funciones e

V. RECOMENDACIONES.
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Estructura organizativa.

1) Propiciar ia determinacién o el establecimiento de |ag estructuras
organizativas en todos sus niveles.

Recursos Humanos.
M

3) Adecuar la Funcion de revista de las operadoras telefonicas con aquella
que efectivamente desarrollan,

4) Promover los mecanismos institucionales necesarios para favorecer Ia
asistencia de los agentes de la planta Permanente a ias actividades de
capacitacion desarrolladas en el marco de los programas auditados.

5) Poner en marcha evaluaciones periddicas y sistematicas del personal que
se desempeiia en atencion de los programas mencionados,

6) Evaluar la posibilidad de incorporar personal de reemplazo que evite
resentimientos en e! servicio en los casos de licencias justificadas o
injustificadas del personal.

7) Si las caracteristicas de |a funcién desempefiada lo requiere, remunerar
adecuada y equitativamente |a tarea insalubre desempefiada por los
operadores telefonicos.

8) Implementar acciones que posibiliten prevenir y contrarrestar el Sindrome
de Burn Out, pudiéndose optar por: favorecer la rotacién por areas,
implementar grupos de reflexion, alternar horas asistenciales con tareas de
elaboracion y enriquecimiento profesional, promover las horas de descanso.

9) Completar y actualizar en forma permanente los legajos del personal.

10) Implementar acciones tendientes g mejorar los circuitos de control de
presentismo del personal que se desempefia en el marco del programa.
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Gestion de Ia atencion.

Manuales de normas y procedimientos.

11)P_romover el desarrolic de Manuales de Normas y Procedimientos que
sistematicen y formalicen los pProcedimientos basicos relativos a la atencion,
contencion y derivacion de la demanda.

Sistemas de informacién v control de gestion.

12)integrar la informacién estadistica producida los distintas 4reas de I
Direccién General relativa a los programas auditados.

13)Producir informacién estadistica que de cuenta de (as restantes actividades
que se realizan desde el Centro de Llamadas, relativas a los programas objeto de
esta auditoria,

Acciones de seguimiento vy articulacién interprogramatica.

18) Identificar, en los casos en que sea posible, la o las instituciones de
derivacion a efectos de favorecer un seguimiento de las derivaciones
efectuadas por la Central de Llamadas.

19) Desarrollar en forma sistematica estadisticas que permitan dar cuenta en
forma periédica de las derivaciones efectuadas a las diversas instituciones.

20 y 21) Producir informacién que contribuya a un seguimiento de ias
derivaciones efectuadas, como asi también a una mejor articulacidén entre los
distintos programas de la Direccion General y los restantes servicios dependientes
de la Direccién General de la Mujer y del Gobierno de Ia Ciudad, a efectos de
desarrollar sistemas de control que permitan evaluar e incrementar los niveles de
eficacia y eficiencia en lo atinente a la atencion de la problematica de la violencia

familiar y el maltrato infantil.

Otras observaciones.
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22)Desarrollar  acciones requeridas para contar con  ejecuciones . - .
presupuestarias que reflejen  adecuadamente l0s  recursos humanos
asignados  al programa, evitando g realizacion  de imputaciones
Presupuestarias  incorrectas, Yy que, en lo posible, permitan realizar

estimaciones de costos, eficiencia y economia en la prestacion de los servicios,

Observaciones relativas a la contratacion de Ia Central Telefonica,

23 a 36)Con relacion a las deficiencias expuestas en las observaciones se
recomienda deslindar responsabilidades y determinar sj existen conductas
dolosas en las actuaciones Que obran en poder de esta Auditoria

Sistemas de informacién Y comunicaciones.

37) a 40) Con relacion a las debilidades en el sistema computarizado que
soporta la gestién, impiementar los mecanismos de control que fortalezcan la
seguridad de! mismo. '

Vi.- CONCLUSIONES

Las observaciones formuladas permiten concluir que, desde fa perspectiva de |a
atencion de la problematica de la violencia familiar y el maltrato infantil, e]
programa funciona en forma razonable, considerando los fecursos hurmanos
afectados al mismo y teniendo en cuenta que los operadores evacuan demandas
que exceden aquellas de la contencion y derivacion en materia de violencia
doméstica y maltrato y abuso infantil.

Sin embargo, Ia ausencia de informacion que de cuenta del funcionamiento
integrado de los distintos Programas de la Direccién que abordan una misma
tematica, denota una débil articulacion entre los mismos, los cuales estan
destinados a intervenir en las distintas fases que componen al ciclo de la violencia
conyugal e infantil. lguales debilidades de articulacion se observan en relacién a
los programas de atencién directa de la problematica, que si bien son
instrumentados desde otras jurisdicciones del Gobierno de la Ciudad, reciben
derivaciones provenientes de las Lineas de Violencia de ia Direccion General de la
Mujer, por lo que debera procurarse dotar a los programas auditados de una

mayor articulacion institucional.

Asimismo, debe tenerse presente que, de acuerdo a los niveles de vuinerabilidad
establecidos en el Alcance, se evalud que la red local dei Call Center debe
calificarse como nivel baijo, aunque su entorno de seguridad no est4 totalmente
aprovechado. En cuanto a la informacién generada por el registro de Ilamadgs, el
nivel de wvulnerabilidad es alto segin se desprende de las observaciones

efectuadas.
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ccionar sus practicas administrativas, creando
conciencia entre los usuarios acerca de su importancia. Asimismo debe
procurarse el aprovechamiento pleno de estos recursos de los sistemas de
informacién y comunicaciones.

' La informacion que se genera con los sistemas de informacion no responde a
criterios de auditoria establecidos como basicos en las Normas de Auditor
Sistemas de la AGCBA. En efecto, criterios como integridad de Ia informacisn,

Es importante tener presente que las debilidades detectadas en relacion a |a
captura y registro de Ia informacién, como asi también en materia de
procesamiento, analisis e interpretacion la misma, dificulta las acciones tendientes
a la implementacion de sistemas de control y evaluacién de gestién.

s
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Vil. ANEXOS. L. < vasca
A . i pstlirite
s toria Geneiai de la

~ —"Tludad Auténoma de Buenos Aires

Se adjuntan a este informe, los siguientes anexos:

I Estructura informal de |a Direccién General de la Mujer

Il. Analisis de los Recursos Humanos afectados a los Programas auditados.
i, Analisis de la capacidad instalada de puestos de trabajo.
V. Marco normativo

V. Sistemas de Informacién Y comunicaciones
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PROYECTO 3.10.02.00 - ANEXO Il Lo 5

Recursos Humanos
Fuente: Nomina de Personal y Legajos del Area Personal de la DG de Mujer.

I. Tipo de designacion.

Porcentaje de agentes de las Lineas de violencla Famillary Te
Ayudo segqn tipo de designaclén

Linea de |Porcentajes |Linea Te [Porcentajes |Totales |Porcentajes
violencia Ayudo
contratos de locaclén de 3 2t.4¢ 8§ 57.1 t 30.3
sorviclos
planta permanente 11 78.6 5 5.7, 16, 57.1
planta transitoria 0 0.0 1 7.1 1 3.6
TOTALES 14 100.0 14 100.0 28 100.0

Cantidad de agentes segtn tipo de designacién

contralosde loc acidnds plant a permanenta pranta lransiforia
Sarvicios

Miingadaviolencia BfLinea TeAyude
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Porcentaje de operadores segln tipo de
designacién

M Contratosdelocacion
W Planlapermanenle

II. Horarios de los operadores telefénicos y ocupacion de puestos de trabaid.

Porcentaje de oparadores de la Linea Te Ayudo
segin turno

18%

B Mananal Tarde
W Vesperting
DONache

Porcentaje de operadores de la Linea de Violencia
segln turno

MMahanal Tarde
I Vesperlino
CNaoche
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Porcentaje de operadores de la Linea de Te
Auyudo segan dia en el que presta serviclos

[ mDiasde semans.
Wsib, domy Fariados

Porcentaje de operadores de la Linea de Violancia
segun dla en el que presta servicios

MDlasdesemana
B s4h, domy feriados

Porcentaje de oparadores de ambas
lineas segun dfa de trabajo

M asdazemana
M sib, domy ferlados
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III.

Porcentaje de operadores de ambas
lineas sagun turno

N Mafiana/ Tarda
B Vesperling
O Noche

Nivel de instruccion.

Cantidad de agentes de la Linea Te Ayudo segin tipo
de designacién por nivel de instruccién

® Primarie

W Secundarioincomplets

[ SecundarioComplatg
OTerciariadUniversitariolncompleto
W TerclariofUniversitario

Permanente Transitorko Contralado

Cantidad de zgentes de la Linea de Violencia Familiar
sagun tipo de deslgnacién por nivel de instruccién

= Primaria

W Sscundariaincompleto

RSecundario Completo

B Terciarios Univessitario
Incomplale

W Yerciariod Univergiario

Permanente Transitorte Contratado m3indatos
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Cantidad de agentes por tipo de designacién segdn nivel de

instruccion
11
ok
8
% T M Primario
T B4 M Secundaria Incompleto
:’ 5 O Secundario Complete
:i 4 [ Terclariof Univergiario tncompleto
g 3 W Terciariof niver itario Compd eto
2
1
D H=
Permanente Teanstorio Contratade
Porcentaje de agentes sedn nivel de instruccién por
tipo de designacién
¥}
)
70 B Esiudiante! Terctario/ Universtarl
80 o
50% W SecundarioCompleto
4
M Primario
20
q
Permanente Contraiado Total

Porcantaje de agentes segiin nivel de
instruccién

W Prignaric

M Secundarlo Complelo

O Estudiant f Terclariof Unlversitartg

40




AGCBA®

IV. Capacitacién. -l

Cantidad de agentes segdn tipo de designacién por
registro de actividades de capacitacion

Permanenta Contralado

v. Adicionales.

Porcentajes de agentes permanentes que perciben
adiclonal por trabajo insalubre

Mng percibeinsalubridad
Bpercibeninzaiubrldad

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacitn suministrada por la
Direccian de Liguidacién de Maberes de la secretaria de Hacienda del GCBA.
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PROYECTO 3.10.02.00 - ANEXO lil

Utilizacion de la capacidad instalada de puestos de trabajo .
Fuente: Ndmina de personal e informacion provista por el Centro de Llamados o

DIAS HABILES
Cantidad de operadores por linea segin turno

Canlidadde 37,
operadoras
25

delab dedat2 do a1 detBazd

B TeAyudo W\iclencia Familiar

FINES DE SEMANA
Cantidad de operadores por linea segin turno
desemepiado los fines de semana

Canlidag de
aperadares

de0ag deBale det8a24

LlTeMudo W viglanciaFamillar |
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Porcentaje de utilizacién de la capacidad instalada de
los puestos de trabajo segin dia en el gue 38 presta ;
sarvicios
M Capacidadociosa
M Capacidadut|lizada
i
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PROYECTO 3.10.02.00 - ANEXO IV o i
Marco Normativo _

Wy
Y

Respecto del marco normativo, deben tenerse presente, en primer término,. la
Declaracion Americana de los Derechos y Deberes del Hombre de 1948,
aprobada por los Estados Miembros de la OEA y ia Declaracion Universal de los
Derechos Humanos sancionada en el mismo afio por la Asamblea General de
Naciones Unidas.

Como culminacién del proceso iniciado con la Declaracion Americana precitada
debe considerarse el dictado de la Convencién Americana sobre Derechos
Humanos — Pacto de San José de Costa Rica, al que data de 1969 y entré
definitivamente en vigor en el afio 1978.

Dicha norma procedi6 a crear una serie de érganos competentes, entre los que se
cuentan la Comision Interamericana de Derechos Humanos y la Corte
Interamericana de Derechos Humanos, creados con el objeto de salvaguardar los
derechos esenciales de las personas dentro del continente americano.

Es dable mencionar también el aporte realizado por la Convencién sobre la
eliminacion de todas las formas de discriminacién contra la Mujer, aprobada
por la Asamblea General de Naciones Unidas en 1979 y suscripta en 1980 por la
Republica Argentina. Dicha norma entré en vigencia en nuestro pais mediante el
dictado de la Ley N° 23179 en 1985.

Las normas mencionadas fueron incorporadas a la Constitucién Nacional en
oportunidad de su dltima reforma en el afio 1994 y se hallan plasmadas en el Art.
75 inc. 22 de la misma.

Asimismo, la Asamblea General de naciones Unidas aprobé en 1993 la
Declaracién sobre la eliminacién de la violencia contra la Mujer. En el marco
de la misma se entiende por viclencia contra la mujer como todo acto de violencia
basado en la pertinencia al sexo femenino que tenga o pueda tener como
resultado un dafio o sufrimiento fisico, sexual o psicolégico para la mujer, asi
como las amenazas de tales acios, la coaccidn o la privacidn arbitraria de libertad,
la coaccion o la privacion arbitraria de libertad, producidos en la vida privada o
plblica.

Por su parte, en el ambito interamericano también rige la Convencién
Interamericana para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la mujer
Convencién de Belem do Para, adoptada en 1994 y ratificada por la Republica
Argentina en 1996. La misma impone a los estados partes el desarrollo de
acciones gubernamentales orientadas a eliminar la violencia contra la mujer.

En el orden nacional, ademas de la inclusidon de los tratados internacionales
precitados en el inciso 22 del Art. 75, el inciso 23 indica que corresponde al
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Congreso legislar y promover medidas de accién positiva que garanticen lé_l L‘{“B
igualdad real y de trato y el pleno goce de los derechos, en especial, aquellos-de -
los nifios y las mujeres. Asi también, es facultad del Congreso dictar un régimen

de seguridad social especial e integral para la proteccién del nifio en situacién de
desamparo, del embarazo hasta la finalizacién del periodo de ensefianza
elemental, y de las madres durante e! embarazo y el tiempo de lactancia.

Asimismo, |la Ley 24.417 de Proteccién contra la Violencia Familiar, sancionada
en 1994, establece que toda persona que sufriese lesiones o maltrato fisico o
psiquico por parte de algunos integrantes del grupo familiar podra denunciar los
hechos verbalmente o por escrito ante el juez con competencia en asuntos de
familia y solicitar las medidas cautelares conexas, entre las que se destaca la
exclusién del autor de la vivienda donde habita el grupo familiar y decretar
provisoriamente alimentos, tenencia y derecho de comunicacién con los hijos. Asi
también, la norma establece la obligacién de los profesionales de la salud y
servicios asistenciales sociales y educativos de denunciar los hechos de violencia
que conocieran en razén de su labor.

La Ciudad de Buenos Aires ha receptado las nuevas orientaciones y principios
normativos internacionales y nacionales. Asi, el Capitulo 1X de la Carta Magna
local esta dedicado a la igualdad entre varones y mujeres y el pleno goce de los
derechos civiles, politicos, econdmicos, sociales y culturales. Entre otras
cuestiones, se reconocen los derechos reproductivos y sexuales como derechos
humanos basicos. Por otra parte, la Ley Fundamental incorpora la perspectiva de
genero en el disefio y la ejecucion de politicas publicas. Agrega que se garantizan
a las mujeres gue son unico sostén de su hogar, el acceso a la vivienda el empleo,
el crédito y a los sistemas de cobertura social. Respecto de fas adolescentes
embarazadas, las ampara y garantiza su permanencia en el sistema educativo y
en cuanto a la violencia fisica, sexual y psicoldgica se prevé el desarrollo de
acciones de prevencién y atencion.

La Ley 103, por su parte, procedié a crear el Programa de Acciones Positivas a
favor de las jefas de hogar y las mujeres embarazadas con el objeto de
garantizar a dicha poblacidn el ejercicio de los derechos relativos a la maternidad
digna, responsable y libremente elegida, condiciones de salud, no discriminacién y
equidad social. Las acciones previstas en el marco del programa son, entre otros,
las siguientes:

o Gestionar ente ol Banco Ciudad de Buenos Aires la apertura de un plan de

créditos personales para jefas de hogar y mujeres embarazadas de bajos
recursos economicos.

m Gestionar ante las autoridades responsables de vivienda del GCBA, la
instrumentacién de planes para dichas mujeres en condiciones
socioecondmicas desfavorabiles.

[
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a Destinar del catastro de inmusbles ociosos de propiedad de la Ciudaéi‘;\ LK (O _
aquellos que puedan ser utilizados como hogares de transito y talleres de™~. =~
capacitacion laboral. o

Por su parte, el poder Ejecutivo, conforme lo estipula dicha norma, debe destinar a
las jefas de hogar y mujeres embarazadas , desocupadas o con NBI; el 15 por
ciento del monio total de los subsidios que otorga la Secretaria de Promocién
Social. Asimismo, debe incluir en el Plan Anual de Inversiones, recursos para la
construccion de hogares de transito para mujeres embarazadas y madres de nifios
menores de edad.

La Ley 474 aprobé el Plan de Igualdad de oportunidades y tato entre varones
y mujeres, con el objeto de garantizar a las mujeres el pleno reconocimiento, goce
y ejercicios de sus derechos y garantias , y promover la igualdad de trato y
oportunidades entre varones y mujeres tanto en materia de economia, trabajo,
ciudadania, educacion, ciencia y tecnologia, cultura y medios de comunicacion,
salud, etc... :

Entre otras acciones, se propone la promocién de programas de formacion
profesional dirigidos a mujeres desocupadas y empleadas en sectores no
calificados. A la vez, procura incrementar la oferta de jardines maternales,
escuelas infantiles y comedores escolares, con el objeto de remover obstaculos
que impidan congciliar ia vida familiar y laboral.

En materia de salud, el plan garantiza la atencién del embarazo, del parto y el
pauperio y respecto de la violencia y el abuso, la norma dispone implementar
servicios de albergues, asesoria social, psicolégica, legal y patrocinio para nifias,
ninos y mujeres victimas de maltrato y abuso. Luego, respecto de los grupos
vulnerables, entre otras acciones dirigidas a atender problematicas especificas, se
destacan aqueilas destinadas a las mujeres de bajos recursos y aquellas que son
madres adolescentes.

En materia de infancia, la Ley 23849 ratificé en 1990 la Convencidn sobre los
derechos del Nifio oportunamente suscripta por | Argentina. Dicha convencién
fue a su vez reconocida por la Constitucion Nacional, en ocasién de su UGitima
reforma, de modo tal que el art. 75 inciso 22 menciona, entre las atribuciones del
Congreso, la de dictar un régimen de seguridad social especial e integral en

. proteccion del nifio en situacion de desamparo, desde el embarazo hasta la
finalizacién del periodo de ensefianza elemental.

En el orden nacional, debe citarse también la Ley nacional 10.903 de 1219 de
Patronato de Menores, llamada también Ley Agote, que otorga al juez
discrecionalidad absoluta para disponer de los menores.

'. La Ley nacional 24.270 Derechos Humanos — Violencia, vigente desde 3/11/93,
reprime al padre o tercero que, ilegalmente, impidiere u obstruyere el contacto de
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menores de edad con sus padres ¢ convivientes, o mude al menor de domicilio sin .

autorizacién judicial.

La Ley nacional 25.087 (promulgada 7/5/99) modifica y sustituye articulos del
Cddigo Penal referidos a delitos contra la integridad sexual.

En el ambito de la Ciudad, la Constitucién de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires, en su articulo 10, reconoce la vigencia de “los derechos, declaraciones y
garantias de la Constitucién Nacional, las leyes de la Nacién y los tratados
internacionales ratificados y que se ratifiquen”.

En virtud del Art. 39, la “Ciudad reconoce a los nifios, nifias y adolescentes como
sujetos activos de sus derechos, les garantiza su proteccién integral y deben ser
informados, consultados y escuchados. Se respeta su intimidad y privacidad.
Cuando se hallen afectados o amenazados pueden por si requerir intervencién de
los organismos competentes.

Se otorga prioridad dentro de las politicas ptblicas, a las destinadas a las nifias,
nifios y adolescentes, las que deben promover la contencién en el nicleo familiar y
asequrar:

0 La responsabilidad de la Ciudad respecto de los privados de su medio familiar,
con cuidados alternativos a Ia institucionalizacion.

a El amparo a las victimas de violencia y explotacién sexual.

o Las medidas para prevenir y eliminar su trafico.

Una ley prevé la creacion de un organismo especializado que promueva y articule
las politicas para el sector, que cuente con unidades descentralizadas que
ejecuten acciones con criterios interdisciplinarios y participacién de los
involucrados. Interviene necesariamente en las causas asistenciales”.

El marco normativo estd integrado también por la Ley 12 de Procedimiento
contravencional, sancionada el 12/03/98; promulgada por Decreto N2 267 del
13/03/98.

La Ley 114 de Proteccidn de los derechos de nifios, nifias y adolescentes de
la Ciudad de Buenos Aires, sancionada el 03/12/98; promulgada de hecho el
04/01/99, establece los principios, derechos y garantias, a la vez que fija pautas
basicas de las politicas publicas de proteccién integral y medidas de proteccién
especial de derechos de los nifios, nifias y adolescentes de la Ciudad. Determina
las autoridades de aplicacién (Consejo de los Derechos de Nifias, Nifios y
Adolescentes, Defensorias Zonales como organismos descentralizados de dicho
Consejo y los Organismos de Atencidn; en particular, define a los citados en altimo
~término como los organismos estatales y las organizaciones no gubernamentales
que desarrolien programas o servicios de atencién a nifios, nifias y adolescentes).

uY
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Entre los derechos respecto de los cuales se legisla, se encuentran el derecho a la L\ b
vida, la libertad, la identidad, el derecho a ser oido, a la iguaidad, a la salud, a la
convivencia familiar y comunitaria, a fa educacién y a la libre expresion, '

)

El Art. 43 de dicha norma promueve la desjudicializacién de la pobreza, indicando
que cuando la amenaza o violacion de derechos sea consecuencia de
necesidades bésicas insatisfechas, carencias o dificultades materiales, laborales o
de vivienda, las medidas de proteccion a aplicar son los programas sociales
destinados a fortalecer y sustentar el vinculo familiar. De este modo, la internacién
constituye, para esta Ley, una medida de carécter excepcional y subsidiaria por o
que se debe propiciar el regreso de los nifios al medio familiar y comunitario y Su
reintegracién social.

Por tiltimo, la clausula transitoria segunda de la mencionada Ley indica que la Ley
10903 no es aplicable en ef ambito de la ciudad auténoma en todo cuanto se
oponga a la Convencién Internacional sobre los Derechos del Nifio.
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PROYECTO 3.10.02.00 — ANEXO V. o

Sistemas de Informacion Yy comunicaciones.

Aspectos Generales

1) Existen deficiencias en aspectos relacionados con la continuidad del

2)

servicio que pueden implicar el cese de la operacién en caso de que una
contingencia grave la afecte.

No existen contratos de seguros técnicos para cubrir los riesgos de
eventuales siniestros o accidentes en el servidor principal que administra
las aplicaciones y la red local.

Se comprobé la inexistencia de un Plan de Contingencia que indique las
acciones y procedimientos que garanticen la continuidad de los servicios de
procesamiento frente a situaciones imprevistas y de desastre. Asimismo se
carece de un plan de evacuacién y sus practicas periédicas que permita
preservar vidas humanas, la informacién y la continuidad de los procesos.

Se carece de medios bdsicos y elementales para realizar funciones
inherentes a la adecuada administracion de los sistemas (por ejemplo:
disquetes, zip drives, renovacion de baterias de [a UPS del servidor). Estas
carencias atentan contra la calidad del trabajo y obligan a buscar soluciones
inadecuadas para el trabajo habitual.

No se efectian adecuadamente copias de respaldo de la informacién |, de
los programas ni de los sistemas operativos. Esto impediria la prestacién
del servicio si se produjera la rotura o la falla de los dispositivos de
almacenamiento.

No hay procedimientos ni politica de back up. No se hace un back up diario
de la informacion, ya que se carece de los elementos adecuados para ese
fin (por sjemplo: un Tape Back up, un zip drive lomega, etc). Ademas, no
existe un doble juego de respaldo de los servidores de la red local, por
consiguiente, tampoco existe guarda en sede externa de un respaldo de
datos alternativo al de uso habitual, condicidn que se establece para una
mayor proteccion de la informacidn en caso de desastre. Como

- consecuencia de lo expuesto, a lo largo del periodo auditado se registraron

pérdidas de informacién respecto de los llamados atendidos y sus
caracteristicas,

En el servidor NT CALLCENTER no se realizan backup de toda la
informacién generada por las operadoras en [a base de datos de registro de
ltamadas. La perdida de esta informacion haria imposible su recuperacion.
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3)

4)

En el servidor NT CALLCENTER no se realizan backup de el sistema
operativo en si, { por ejemplo: configuracion del servidor, lista de usuarios,
etc. } La pérdida de esta informacion harfa que para su recuperacion haya
que volver a configurar manualmente el sistema con su consiguiente
perdida de tiempo.

No se dispone de dispositivos que permitirian una mejora importante en la
prestacion. La inversién necesaria para su incorporacidn es baja.

Se verificd la inexistencia de un mecanismo de grabacién de Illamadas
incorporado a la central y/o a la red. Dadas las funciones que se realizan
én ese centro es importante contar con un mecanismo de grabacion
incorporado a la central y/o a la red y con funciones que puedan ser
activadas desde los puestos de trabajo. Esta carencia atenta contra la
eficiencia y eficacia de las registraciones.

La central telefénica no posee un identificador del origen de las llamadas
(caller ID). Segun declaraciones, no se habia instalado el identificador de
lamadas porque la central no es digital. La posibilidad de contar con este
servicio permitiria un adecuado seguimiento de las llamadas frente a la
posibilidad de un corte en la comunicacién, mejorar el seguimiento histérico
de las mismas frente a llamados sucesives, mejorar la eficiencia frente a
situaciones de riesgo de la persona que llama. Ademé&s permitiria hacer un
mapa estadistico de ias llamadas por zonas de mayor demanda..

Existen deficiencias en la organizacién y administracién de! recurso humano
que afectan la responsabilidad, la continuidad y la idoneidad de! personal
para realizar las tareas.

No estan separadas formalmente y funcionalmente las tareas de! 4area de
sistemas que tienen a su cargo la red, los servidores y su mantenimiento.
Esta superposicion de funciones es inadecuada para las responsabilidades
propias de la administracién de una red con tareas criticas afectandose la
eficiencia del area y los sistemas.

El personal responsable de los sistemas y la seguridad es insuficiente para
el normal desarrollo de las tareas. Frente a situaciones como vacaciones
y/o enfermedad las tareas antes mencionadas quedan sin responsable.
Esto pone en riesgo la continuidad del servicio por falta de personal.

Hay falta de capacitacion adecuada de quien tiene a su cargo la
administracion de la red y las aplicaciones. Los sistemas y las redes van
creciendo en niveles de complejidad sin el adecuado nivel de entrenamiento
de sus responsables. Esto se refleja en la ausencia de implementacién de
mejoras y actualizaciones en las redes y los sistemas lo que reduce el
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aprovechamiento de las tecnologias de sistemas de informacién y D\
comunicaciones. '

5} Se carece de la documentacidn habitual en este tipo de instalaciones
informaticas referidas a procesos, mapas, procedimientos, lo gue encarece
y dificulta el mantenimiento de la misma, y hace menos definida la
responsabilidad de los operadores y administradores.

¢ Los procesos rutinarios de administracién de la red no estan documentados
o la documentacion es inadecuada. La inexistencia de esta documentacion
dificuita las tareas de mantenimiento y atenta contra la continuidad de los
procesos y la preservacion de la red y su informacion.

¢ No hay mapa fisico y légico de la red.

e Hay rutinas que si bien se realizan correctamente, tal como el otorgamiento
de claves y su extension, no se encuentran documentadas formalmente.

e No se toman recaudos en materia de seguridad de la informacién
destinados a preservar las tecnologias de la informacién en uso. Por
ejemplo: los usuarios no firman un compromiso sobre la seguridad y el uso
responsable de la informacién.

» No se dispone de instrucciones escritas acerca de como proceder en caso
de paradas de emergencia en el servidor. Si se producen estas paradas en
horarios y/o dias en que la persona que atiende el servidor y la red no ss
encuentra disponible, el personal de guardia no tiene instrucciones escritas
de los pasos a seguir para levantar nuevamente el servidor y sus servicios.
Esto ocasiona perdidas de tiempo y atenta contra la continuidad de los
servicios.

» No se encontraron las especificaciones técnicas de la base de datos en uso
para el seguimiento de las historias de las llamadas. Tampoco se pudo
verificar la existencia de las licencias y los manuales de la misma.

6) Existen funciones que estando disponibles no se utilizan, se utilizan
parcialmente o adolecen de limitaciones que podrian subsanarse con
minimas adecuaciones mejorando la eficiencia y obteniendo subproductos
valiosos.

* No se relaciona la informacién del tarifador de la central telefénica con la
base de datos de informacion de llamadas. Esto obliga a cargas dobles y
perdida de informacién valiosa para las estadisticas operativas.




» La base tiene limitaciones de extensién en algunos campos. Esto obliga a
abrir otro registro para un mismo llamado, bajando la confiabilidad de la
informacién y su seguimiento. '

» Hay doble registro de la informacién por cuanto la misma se carga en la
base de datos a la vez que se llevan copias de la informacién en papel. Los

operadores aducen que es por la baja confiabilidad y la inestabilidad de la

base de datos.

» La central no estd configurada para derivar en forma automatica segun
cada plan en operacion.

¢ La base de datos no tiene normada las palabras de uso frecuente de los
operadores en la atencién de llamadas. Esta falta de normalizacién de la
base dificulta el posterior analisis y seguimiento de la informacién.

7) Hay dependencia exclusiva del proveedor. No se poseen las ciaves de
acceso a la programacién de la Central, esto obliga a recurrir siempre al
mismo proveedor lo que puede provocar mayores costos innecesarios.

Sequridad |dgica:

8) Se verificaron deficiencias en la seguridad légica, estas fallas atentan
contra la integridad, la disponibilidad y Ia confidencialidad de la informacién.

* Los niveles de seguridad son deficientes. El desarrollo no tiene seguridad
l6gica a nivel de la base de datos. Sélo se utiliza la seguridad del sistema
operativo {Windows NT) para proteger la informacion, este factor
incrementa la vulnerabilidad y el riesgo de la misma.

* No existe un procedimiento rutinario y formal para dar de baja a los
usuarios de la red. En consecuencia, los agentes que dejan de pertenecer
a la Direccién y/o cambian de area, podrian continuar accediendo a la
misma. Teniendo una carga innecesaria de usuarios se aumenta la
exposicion al riesgo y la vulnerabilidad de los sistemas. El servidor NT
CALL CENTER tiene varios usuarios registrados los cuales no pertenecen
mas ail organismos. Aumentando la posibilidad de riesgo sobre la
~informacion por accesos indebidos.

* No hay monitoreo del servidor ni andlisis sistemético de los reportes que
genera el servidor (log file) en el sistema. Ademds, no hay parte diario o
semanal o periddico de novedades del servidor y/o la aplicacion y su
correspondiente analisis. L.a persona que administra el sistema operativo y
la aplicacion no analizan esta fuente de informacidn para generar partes
rutinarios que permitan tener estadisticas de uso del servidor y/o de la
aplicacion, estabilidad, paradas, etc. Estos andlisis permiten tomar
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medidas correctivas, prever situaciones de riesgo, mejorar la performance < ?)
del equipo y los sistemas, detectar cuellos de botella como por ejemplo, por = -
concurrencia simultanea de usuarios y realizar controles de seguridad entre
otras mejoras que se detivarian de la informacién que se podrian obtener
de observarse estas rutinas.

» El sistema operativo que utilizan las estaciones de trabajo (boxes) es
windows8x no proveyendo seguridad adecuada en la informacion.

* El servidor NT CALLCENTER tiene debilidades en su configuracion, se han
dejado algunos puertos abiertos ampliando el riesgo de perdida de la
informacion o accesos indebidos.

» Algunas de las PC de las operadoras comparten sus discos rigidos.

Sequridad Fisica:

9) Se verificaron deficiencias en la sequridad fisica de las instalaciones de! call
center, estas fallas atentan contra la integridad, la disponibilidad y la
preservacion de la informacion.

* No existe tecnologia de proteccion de servidores del sistema. Esta
tecnologia de proteccidn de servidores en las redes consiste en establecer
filtros para ingreso y egreso de informacidn, direcciones IP, servicios,
protocolos y otros. La carencia de estas tecnologias aumenta el riesgo y la
vulnerabilidad del servidor y la informacién. También, para compensar esta
carencia se debe recurrir a formas de proteccién que significan restriccién
de servicios (ejemplo: servicio de correo electrénico).

* La Direccion General carece de vinculo alternativo y/o de vinculo de
respaldo para su conexion con Internet y el correo electrénico. Si el vinculo
existente (red MAN) tuviera complicaciones no se podrian operar estas
aplicaciones. -

+ La UPS no tiene instalado el software que permite el servicio de corte
automatico bajo servidor, esto obliga a dar un cierre manual del mismo. La
UPS Matrix 5000 no tiene comunicacién con el servidor imposibilitando el
cierre automatico del servidor cuando la carga de la bateria esta en los
limites de autonomifa.

» El servidor se encuentra en una oficina que se cierra con llave cuando la
persona responsable de ella no se encuentra. No hay doble juego de llaves
en custodia que permitan tener acceso al servidor en caso de ausencia de

esa persona.




En la verificacion realizada se comprobé que no funcionaron en su totalidad

las luces de emergencia y ias mismas carecen de mantenimiento.

Se pudo observar un cable cortado y suelto por una falla eléctrica. Se
presume que ese cable corresponde al equipo de aire acondicionado
ademas, ese cable no pudo ser incorporado por falta de fugar en el tablero.
Cabe consignar que el estado precario de esta instalacién constituye un
riesgo latente.

Se constaté la existencia de un solo matafuego que ademads estaba fuera
de funcionamiento por encontrarse descargado. En efecto, se verifico el
estado del matafuego constatando que si bien la etiqueta marca
vencimiento 12/02 el medidor de presién indica descargado.

Se verifico que el lugar no posee sefiales que indiquen la salida de
emergencia

Se comprobé que el sistema de deteccion de humo e incendio no se
encuentra operativo. En efecto, se verificé que los detectores de humo y/o
incendio no funcionan, constituyendo un riesgo para el personal, la
informacion y el equipamiento




