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Cddigo de Proyecto: 5.10.08

Nombre del Proyecto Auditoria 0800 - Nimero Unico

Tipo: Gestidn

Objeto: Direccién General de Atencion Vecinal.

Jurisdiccion: 21 - Jefatura de Gabinete de Ministros

Unidad Ejecutora: 2055 - Subsecretaria de Atencién Ciudadana
Programa Presupuestario (SSP): Programa N° 21: 0800 Numero Unico —

$ 7.305.420

Objetivo: Examinar el cumplimiento de los objetivos institucionales y operativos en
términos de eficacia y eficiencia. Verificar la efectividad en la atencion de las
llamadas; el incremento del nimero de tramites y servicios; la unificacién de todos
los teléfonos de atencién y asesoramiento en un unico numero; el plan de
capacitacion permanente y el incremento del nimero de puestos de trabajo.
Corroborar la transformacion de los datos en informacion de utilidad a través de
reportes estadisticos.

Alcance: Evaluar el cumplimiento del presupuesto fisico aprobado, los objetivos
previstos para las actividades desagregadas y otros indicadores de gestion.

Periodo a Auditar: 2009
Auditor a Cargo: Lic. Héctor S. Zancada
Fecha : Octubre 2011

Aprobado por Unanimidad en Reunién de Colegio de Auditores Generales de
fecha 26/04/12.-

RESOLUCION AGC N° 113/12.-
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INFORME EJECUTIVO

Lugar y fecha

Ciudad Autonoma de Buenos Aires, Mayo de 2012.

de emision

Caodigo del 510.08

Proyecto

Denominaciéon | 0800 - Numero Unico

Tipo Gestion

Penodo 2009

examinado

Objeto: Direccion General de Atencién Vecinal.

Jurisdiccion:

21 - Jefatura de Gabinete de Ministros

Unidad
Ejecutora

2055 - Subsecretaria de Atencion Ciudadana

Programa
Presupuestario

Programa N° 21: 0800 Numero Unico —$ 7.305.420

Objetivo

Examinar el cumplimiento de los objetivos institucionales y
operativos en términos de eficacia y eficiencia. Verificar la
efectividad en la atencion de las llamadas; el incremento del
nimero de tramites y servicios; la unificacion de todos los
teléfonos de atencidén y asesoramiento en un Unico numero; el
plan de capacitacion permanente y el incremento del nimero de
puestos de trabajo. Corroborar la transformacién de los datos en
informacion de utilidad a través de reportes estadisticos.

Alcance

Evaluar el cumplimiento del presupuesto fisico aprobado, los
objetivos previstos para las actividades desagregadas y otros
indicadores de gestion.

Desarrollo de
las tareas

Las tareas de auditoria se realizaron entre Octubre 2010 y
Octubre de 2011.

Aclaraciones
previas

Los servicios telefénicos constituyen una tendencia mundial en
organismos y empresas que proveen productos o servicios.

La funcion de los Call Center (CC) consiste en servir de enlace
entre el generador del reclamo o pedido (usualmente un
ciudadano) y el area encargada de su resolucién. Su rol es
basicamente comunicacional, pero también tiene como funcion la
elaboracion de la informacion de gestion para las éareas
prestadoras de servicios dado que la misma es un subproducto
de la informacién disponible.

Los CC tienen ventajas respecto de los canales de atencion
descentralizados que podrian resumirse en los siguientes
aspectos:

e unificar la recepcién de los pedidos y reclamos facilitando
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la localizacién y la memorizacién del canal de atencién.

o facilitan el desarrollo de sistemas especiales que permiten
unificar la informacién y evitar mdltiples repositorios
redundantes.

e permiten combinar medios técnicos diferentes como el
teléfono, el servicio web, el correo electrénico y el teléfono
inteligente (smart phones) multiplicando las opciones de
comunicacion.

e el personal de atencidon es capacitado especificamente
para la funcion con lo que se consigue un servicio mas
profesionalizado.

Muchas ciudades han desarrollado servicios de CC para la
atencion de los reclamos y pedidos de los ciudadanos tales como:
Nueva York, Bogota, Santiago de Chile, Ecatepec (México),
Curitiba (Brasil) y otras. En Argentina han incorporado este
servicio las ciudades de La Plata, Morén, Rosario y Santa Fe.

El GCBA a través de la Direccién General de Atencion Ciudadana
dependiente de la Subsecretaria de Atencion Ciudadana y ésta
de la Jefatura de Gabinete de Ministros implementé el Call Center
de la Ciudad de Buenos Aires para contar con un namero breve
de rapida memorizacién (147). Ademas de esta via también
desarroll6 el acceso via Web y acceso via e mail (sistema SUACI)
para facilitar el contacto con la ciudadania y servir de enlace entre
esta y las areas proveedoras de servicios con una finalidad
comunicacional y de registro de atencion ciudadana.

Principales
Conclusiones

El CC no ha incorporado la totalidad de los servicios del GCBA y
no dispone de un plan para ello. En la actualidad hay servicios
gue se atienden por fuera del la DGAV, también otros servicios
son atendidos por la DGAV y por la Direccion especifica. Se
deberia incrementar la cantidad de servicios de tal modo que
todos los pedidos, problemas y reclamos se reciban a través de
este sistema hasta concentrar la totalidad de los mismos. El éxito
de estos sistemas esta dado por la cantidad de servicios que se
puedan recibir y el nivel de desagregacion de los mismos.

La Direcciébn General de Atencion Vecinal tiene a su cargo la
gestion del numero unico (147). En el afio 2009 se puso en
marcha un nuevo modelo de Call Center con dos locaciones
fisicas, una a cargo del personal del GCBA y otro a cargo de la
empresa prestadora del servicio. Este cambio de modelo de
gestion permiti6 aumentar la cantidad de puestos de trabajo y
mejorar cantidad y calidad de la atencion de llamadas.

Las llamadas, correos electronicos y entradas por la pagina web

Av.Corrientes 640- 6° Piso- Tel y fax 4321-3700- Ciudad de Buenos Aires
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de los ciudadanos son cargadas en el sistema SUACI (Sistema
Unico de Atencion Ciudadana). La Direcciéon General envia
peribdicamente esa informacion a las distintas areas de gestion.
Sin embargo, la falta de integracion con los sistemas verticales de
cada area de gestibn impide conocer el cierre del incidente.
También, esto atenta contra la posibilidad de explotacion de la
informacion ya que no se pueden elaborar estadisticas
adecuadas de los incidentes notificados por los ciudadanos. En la
medida en que se logra la integracion, los diferentes enlaces
alimentan un repositorio comuin lo que permite unificar esta
informacion con los sistemas prestadores de servicios y completar
el vacio antes mencionado.

Se observa que, como su hombre lo indica (147 nimero Unico de
atencion ciudadana), se busca que la ciudadania incorpore un
ndmero Unico, aunque, si bien la cantidad de servicios es
creciente, hay muchos puntos de contacto de atencion que aun
no han sido incorporados’ al sistema y no se cuenta con un plan
para ello.

Se ha realizado una importante tarea de capacitacion, que
deberia mantenerse de modo continuo debido a la necesidad de
contar con personal cada vez mejor preparado para la tarea y
capacitar a las nuevas incorporaciones de personal.

La planificacion constituye un aspecto a ser mejorado. La
direccién no realiz6 una adecuada planificacion de su trabajo
referido a la falta de metas fisicas que permitan un adecuado
seguimiento de la gestion.

El servicio no se presta las 24 hs. tal como sucede en otros CC
de otras ciudades. Las limitaciones horarias impiden la
incorporacion de aquellos servicios que requieren de atencion las
24 hs, todos los dias del afio. Esto constituye un aspecto a
evaluar y adecuar.

Por ultimo se debe formalizar y adecuar la politica de seguridad y
desarrollar las operatorias légicas y fisicas que permitan un
adecuado ambiente de control de los procesos ejecutados.

Principales
Observaciones

1- Los servicios prestados son relativamente pocos con
relacion a los potencialmente existentes. La cantidad limitada de

! Es necesario aclarar que no hacemos referencia a los teléfonos que se ha decidido no incluir como contactos
que son los de las emergencias (Policia, Defensa Civil y SAME).
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servicios atendidos y la existencia de canales de atencién por
fuera del programa 147 (en el afio 2009 se brindaban 22 servicios
y al comienzo del proyecto habia 25 lineas 0800 funcionando y
unas 45 lineas directas de contacto del GCBA) atentan contra la
finalidad de mejorar la atencion ciudadana mediante una Unica via
de contacto especialmente capacitada para ese fin.

2- La informacion del SUACI esta disponible para las distintas
areas prestadoras de servicios, pero, en los casos de no
integracion, no interactian automaticamente con los sistemas que
estas utilizan para su gestion. La falta de una adecuada
integracion del SUACI (sistema horizontal que registra los
reclamos de los ciudadanos) con los registros de los sistemas
sectoriales o con otros sistemas verticales propios de cada area
(desde los que se administra la gestion de las soluciones a los
reclamos), genera repositorios independientes de los sistemas no
integrados, esto impide conocer el estado o la resolucién del
incidente y atenta contra la eficiencia del sistema de numero
anico por la imposibilidad de dar respuesta al ciudadano, que lo
solicita, sobre el estado de su reclamo. Ademas, al solucionarse
el incidente y no trasladarse la resolucién al SUACI el sistema
mantiene abierto el reclamo.

3- La DGAV no efectud el seguimiento de la variable costo
por puesto por hora para asegurar que la misma se mantuviera en
los niveles previstos y tampoco dispone de un estandar para
efectuar un seguimiento de la variable (hay un estudio de costos
previo a la licitacion del servicio). No se efectla un seguimiento
de los tiempos ociosos de los puestos de trabajo que permita
asegurar que el dimensionamiento es adecuado para las
necesidades actuales y futuras.

4- No se licité la contratacion del servicio de telefonia que en
la actualidad se encuentra liberado, la contratacién fue directa y
estuvo a cargo de la empresa prestadora del servicio de CC,
aunque el pago le corresponde al GCBA (la contratacion de la
telefonia es un servicio con multiples proveedores). Tampoco se
efectia el seguimiento del costo de las llamadas telefonicas
facturados por el proveedor de las tramas. Siendo que el GCBA
tiene a su cargo el costo de las llamadas del sistema deberia
hacer un adecuado seguimiento de esta variable y buscar mejorar
sus costos mediante la licitacion de sus servicios de telefonia.

5- Principales observaciones referidas a la TICs:
5.1 Hay précticas y rutinas de seguridad pero se carece de

politicas formales tal como exigen las buenas practicas en la
materia.
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5.2 Se carece de un procedimiento sistemético y formal de
analisis de riesgo que asegure su tratamiento integral con
revision periddica. No se han adoptado algunos pasos de la
metodologia para dar seguridad a la informacion tales como
la clasificacion de la misma, determinacion de la vida util y
procedimientos de depuracion.

5.3 Falta la formalizacibn de aspectos referidos a la
administracion de claves y procedimientos de conformacion
de perfiles y carecen de un area encargada especificamente
del tema.

5.4 No existe un responsable y/o area encargada de la
seguridad que sea independiente del area de Sistemas y de
las areas usuarias.

5.5 En cuanto a la seguridad fisica, no hay detectores de humo
en el area de servidores y no hay planes y practicas formales de
evacuacion y procedimientos en caso de incendio.

5.6 No se dispone de planes formales de contingencia,
recuperacion de desastre y evacuacion y sus respectivas
practicas periédicas.

| iz mme 8
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Informe Final de Auditoria
Proyecto N° 5.10.08
0800 Numero Unico

DESTINATARIO

Sefiora

Presidente

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

S / D

En uso de las facultades conferidas por los articulos 131, 132 y 136 de la Ley 70 de
la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, y conforme a lo dispuesto en el articulo 135
de la Constitucion de la Ciudad, la Auditoria General de la Ciudad de Buenos Aires
ha procedido a efectuar un examen en el &mbito de la Subsecretaria a su cargo, con
el objeto detallado en el apartado siguiente.

|.OBJETO DE LA AUDITORIA
Direccion General de Atencién Vecinal.

II. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Examinar el cumplimiento de los objetivos institucionales y operativos en términos de
eficacia y eficiencia. Verificar la efectividad en la atencién de las llamadas; el
incremento del niamero de tramites y servicios; la unificacién de los teléfonos de
atencién y asesoramiento en un unico numero; el plan de capacitacion permanente y
el incremento del numero de puestos de trabajo. Corroborar la transformacion de los
datos en informacién de utilidad a través de reportes estadisticos.

[ll. ALCANCE DEL EXAMEN

Se procedi6 a evaluar el cumplimiento del presupuesto fisico aprobado, los objetivos
previstos para las actividades desagregadas y otros indicadores de gestion de
acuerdo a las Normas Basicas de Auditoria Externa de la AGCBA y las Normas
Basicas de Auditoria de Sistemas de la AGCBA.

Las tareas de auditoria se realizaron entre Octubre 2010 y Octubre de 2011.
3.1 Procedimientos

3.1.1 Se solicité un puesto de trabajo en la Direccién General de Atencion Vecinal
con usuario y clave para tener acceso a la carga del sistema SUACI (Sistema
Unico de Atencion Ciudadana) que realizan los operadores del CC (Call

e I
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Center). Se tomd conocimiento de su funcionamiento y del manejo de la
informacion del sistema.

3.1.2 Se cursaron Notas a OGEPU y a la Direccibn General de Contaduria
solicitando informacion presupuestaria relacionada con el objeto del proyecto.

3.1.3 Se solicité vista del expediente completo de licitacién. Se realizd el analisis
presupuestario en el expediente de licitacion.

3.1.4 Se relevaron antecedentes internacionales relevantes para comparar con
otras ciudades los niveles de servicios.

3.1.5 Se verificd el grado de cumplimiento de las metas fisicas del programa del
afo 2009 y 2010 mediante graficos comparativos.

3.1.6 Se solicitaron informes estadisticos relacionados con las encuestas de
satisfaccion de los usuarios del servicio, encuestas de calidad de servicio del
CC, informes, estadisticas y analisis de la informacion recogida en el SUACI e
informes relativos a la cantidad de llamadas atendidas (llamadas perdidas
discriminadas por cada CC, etc.) del afio 2008 y 2009.

3.1.7 Se relevaron los servicios atendidos, dados de baja e incorporados durante
los afios 2008, 2009 y 2010 (relacionados con las metas fisicas) y otros
servicios no incorporados al sistema de namero Unico.

3.1.8 Se realizaron entrevistas con el Director General y el Coordinador del CC, con
el objetivo de verificar la continuidad del servicio frente a contingencias
(cortes de suministro eléctrico, interrupciones de servicios por caida de lineas
telefonicas, etc.) mediante un cuestionario y listas de control.

3.1.9 Se solicité informacion relativa a los sistemas de respaldo de la informacion,
su guarda, periodicidad, contenidos, pruebas de recupero, etc.

3.1.10 Se revisaron los tramites y reclamos tomados a través de la web (relacion
portal web con portal telefénico).

3.1.11 Se reviso el Plan y la capacitacion realizada al personal para mejorar calidad
de atencién y motivacional.

IV. ACLARACIONES PREVIAS

4.1 Antecedentes del Proyecto

Si bien la auditoria estaba referida a la gestiéon 2009, se resolvio ampliar el analisis
de cantidad de llamadas a la informacién relevada del afio 2010. Motive esta
decision el cambio de modelo de CC a cargo de la Direccion General de Atencion
Vecinal ya que en el afio 2008 se habia llamado a licitacion para la contratacion de
una empresa que proveyera el equipamiento para dos CC y operara uno de ellos,
quedando el otro para ser operado por personal del Gobierno de la Ciudad. Esta
licitacidon se resolvidé y se adjudicé en el afio 2009 y los CC contratados comenzaron
a operar en la segunda mitad de ese afio (julio de 2009). Por lo tanto, la posibilidad
de analizar la gestién de los CC, en cuanto a la cantidad de llamadas, se vio muy
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limitada por el cambio radical de modelo de funcionamiento de los mismos que se
habia producido.

Se describe el proceso licitatorio del equipamiento y los servicios de los CC. En este
caso, también, se decidi6 ampliar la informacion a los afios 2010 y 2011 ya que el
servicio habia sido licitado por 36 meses.

4.2 Funcion de los Call Center
Los servicios telefénicos constituyen una tendencia mundial en organismos y
empresas que proveen productos o servicios.

La funcion de los CC consiste en servir de enlace entre el generador del reclamo o
pedido (usualmente un ciudadano) y el area encargada de su resolucién. Su rol
consiste en un enlace comunicacional, también tiene como funcién la elaboracién de
la informacién de gestion para las areas prestadoras.

Los CC tienen ventajas respecto de los canales de atencidén descentralizados que
podrian resumirse en los siguientes aspectos:

¢ unificar la recepcion de los pedidos y reclamos facilitando la localizacion y la
memorizacion del canal de atencién.

e permiten contar con un registro independiente de las areas encargadas de
resolver dichos reclamos y en una fuente de informacion de gestion
independiente lo que contribuye a la formacion de un mas adecuado ambiente
de control.

e facilitan el desarrollo de sistemas especiales que permiten unificar la
informacion y evitar multiples repositorios redundantes.

e permiten combinar medios técnicos diferentes como el teléfono, el servicio
web, el correo electronico y el teléfono inteligente (smart phones)
multiplicando las opciones de comunicacion.

e el personal de atencion es capacitado especificamente para la funcion con lo
gue se consigue un servicio mas profesionalizado.

Muchas ciudades han desarrollado servicios de CC para la atencién de los reclamos
y pedidos de los ciudadanos tales como: Nueva York, Bogota, Santiago de Chile,
Ecatepec (México), Curitiba (Brasil) y otras.

En Europa han decidido unificar el nimero de emergencias para toda la Comunidad
Europea (112).

En Argentina: La Plata, Morén, Rosario y Santa Fe.

4.3 Organizacion de la Direccion General de Atencion Ciudadana.
La Direcciéon General de Atencién Ciudadana depende de la Subsecretaria de
Atencién Ciudadana y ésta de la Jefatura de Gabinete de Ministros.?

2
De acuerdo a la actual estructura organico funcional del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, (Ley N° 4013 y
su Decreto Reglamentario N° 2075/GCBA/2007 ).
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El CC de la Ciudad de Buenos Aires fue ideado para contar con un nimero breve de
rapida memorizacion (147, el cual es, en realidad, un niamero entrante gratuito para
quien llama, del tipo 0800), asi como también acceso via Web y acceso via e mail.

4.3.1 Estructura:
No cuenta con una organizacion formal por debajo del nivel de Direccién.

Existe una estructura informal organizada por niveles: Coordinacién General,
Supervisores, Operadores, Personal Administrativo y Personal de Apoyo.

Jefatura de Gabinete
Subsecretaria de Atenciéon Ciudadana

Direccion General de Atencién Vecinal

Plataforma 147 Calidad de Atencién

4.3.2 Plataforma 147.

Comprende los CC, y la estructura de supervision. Se encargan de toda la tarea
operativa que asegura la prestacion de los servicios, los reemplazos de personal, el
mantenimiento del equipamiento y los sistemas. Algunas de estas funciones estan
tercerizadas y a cargo de la prestadora del servicio, con la sola excepcion del
personal del Gobierno de la Ciudad que opera uno de los CC.

4.3.3 Calidad de Atencion.

Se encargan del control de la calidad de la prestacién de los servicios y de las tareas
de apoyo que requiere la gestion de la Direccion. En éstas se encuentra la logistica
de la capacitacion, que comprende el planeamiento, la estructuracion de los cursos,
la seleccién de contenidos, los acuerdos con los docentes y la evaluacion de los
resultados.

4.4 Organizacion del CC

4.4.1 Proceso de contratacion del sistema de CC

En el afio 2008 se resolvio poner en marcha un sistema mixto que consisti6 en
contratar una empresa que instalara dos CC, uno operado con personal del GCBA y
el otro con personal de la empresa prestadora del servicio. A tal fin se llamé a
licitacion publica para concretar este proyecto.

Los pliegos contemplaron la contratacion de 100 puestos de atencion telefonica (50
sin personal a cargo de la empresa y 50 con personal de la empresa) por un periodo
de 36 meses y con un presupuesto oficial aprobado de $17.394.930.- (el monto
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surge de un estudio de costos realizado previo al llamado) para el periodo 2008 /
2011. Los servicios contratados debian iniciarse 60 dias después de la entrega de
la orden de compra.

Asignacion presupuestaria plurianual del proyecto CC:

Afio Partida Monto

2008 352 966.385
2009 352 5.798.310
2010 352 5.798.310
2011 352 4.831.925
Total 17.394.930

El proceso licitatorio concluyé en abril de 2009 con la adjudicacion de la empresa
GIV SRL por $21.261.600 por actualizacién del presupuesto oficial por variaciones
de precio y ampliaciones de la contratacion original ya que con posterioridad a la
adjudicacion la Subsecretaria de Atencion Ciudadana realizo una serie de solicitudes
adicionales a lo previsto originalmente®.

Detalle Pesos
Presupuesto Original Diciembre 2008 17.394.930
Actualizacién de Presupuesto Febrero 2009 18.796.647
Adjudicacion Abril 2009 21.261.600
Adjudicacion Abril 2009 + Ampliacion Junio 2009 22.289.125

Fuente: El cuadro esta referido a la evolucion presupuestaria del servicio del Call Center:
Analisis del expediente 20.862/2008 de la Licitacion Puablica 1602/Sigaf/08 de la
contratacion del Servicio de Atencion Telefonica (Call Center).

4.4.2 Puesta en funcionamiento del nuevo sistema (2009)

A partir del mes de julio de 2009 comenz6 a funcionar la nueva modalidad de
contratacion del servicio de CC y la operacion se dividié en dos CC uno con recursos
humanos del GCBA (calle EEUU) y otro (Av. Garay) a cargo de la empresa
adjudicataria GIV SRL*,

8 A principios de 2009 se actualiza el presupuesto oficial por variaciones de precios y el tiempo transcurrido
desde julio 2008 (fecha del célculo original) elevandose a $18.796.647.-. Finalmente en abril de 2009 se
adjudica a la empresa GIV SRL por $21.261.600. En el mes de mayo y junio de 2009 se solicitan varias
ampliaciones de la contratacion original, estos adicionales fueron valuados en $1.027.524,75

4 Call Center. Av. Garay 170, piso 11. CABA
Horario de 07,30 a 19,30 hs. En 2 turnos de 6 horas.
Servicio completamente tercerizado a la empresa GIV SRL.
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Con respecto a la contratista, ésta debe cubrir los puestos de atencion de acuerdo a
la curva de llamadas segmentadas por cada media hora, siendo la capacidad
maxima de 45 operadores en linea los dias habiles.

Por otro lado es importante aclarar que dentro del Centro de Atencidén Telefdnica,
con recursos humanos del GCBA funciona también la atencién de asuntos
relacionados con la AGIP, presentando al final del segundo semestre de 2009 21
operadores y 2 supervisores.

En todos los casos la relacion supervisores / operadores se mantiene en el nivel
exigible por pliego (1 x cada 15y hay 1 x cada 13).

Desde el mes de julio de 2009 se dividié en dos CC dotados con 62 y 82 puestos de
trabajo, totalizando 144 puestos de trabajo.

La actividad de atencion telefénica presenta una alta rotacion de personal y la
jornada de trabajo es de 6 horas, con una hora de descanso dividida en dos
segmentos de media hora.

4.4.3 Sistemas de Atencién de Llamadas.

La Direccion utiliza dos grandes sistemas de informacion: el SUACI y los sistemas
relacionados con la operacion de los CC.

El SUACI es el sistema en el que se registran todos los pedidos y reclamos de los
vecinos. Fue desarrollado por la Agencia de Sistemas de Informacién (ASI) del
GCBA y se procesa en el equipamiento de la Agencia. La ASI, también se encarga
del soporte, mantenimiento, operacién, comunicaciones digitales y, en resumen,
todo lo que tenga que ver con el sistema. La administracion de la seguridad logica
del aplicativo ha quedado delegada en la Direccion de Atencion Vecinal, la cual es
ejercida por el Director del &rea, autorizando usuarios y perfiles.

La arquitectura de los sistemas de la CABA ubica al SUACI como interfase entre la
ciudadania y los aplicativos de gestion sectoriales.

Call Center. Estados Unidos 40 7mo piso. CABA.
Horario de 07,30 a 19,30 hs. En 2 turnos de 6 horas.
Servicio con personal del GCBA con la infraestructura que le brinda la empresa GIV.
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‘ Arquitectura de Sistemas del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires‘

|CIUDADANIA|

| SUACI : WEB / CALL CENTER |

I
Poda Residuos Solicitud Informacion
. Otros
de envia de General de Beroring
Arboles Publica Turnos Tramites
WEB

Gobierno de la Ciudad Autonoma
de Buenos Aires

Los sistemas relacionados con la operacién telefonica y los servidores asociados se
encuentran a cargo de la firma prestadora del servicio de CC que abarca todos los
registros relacionados con la operacion. Se registran los datos de todas las llamadas
y se generan estadisticas. Asimismo se graban todas las conversaciones.

Cuenta con dos médulos de reporte de informacion:

RT Info:

Permite realizar el seguimiento y visualizacion on line de diversa informacién
del CC, tales como: llamadas en cola, llamadas atendidas, llamadas en
espera, tiempo promedio de llamadas por operador y por habilidad,
seguimiento del personal (viendo quienes estan dados de alta en el sistema) y
por descanso y cantidad de llamadas atendidas por operador.

CC Report:
Permite realizar informes del ACD (del inglés Distribucion Automatica de

Llamadas) y genera informacion por habilidades totales parametrizadas, por
tiempos de conexion, cantidad de llamadas recibidas en forma y control de
llamadas.

En consecuencia, la combinacion de ambos informes permite ajustar la cantidad
necesaria de operadores con la cantidad de llamadas a ser atendidas.

4.4.4 Cantidad de personal 2009

En enero del afio 2009, antes de comenzar el nuevo esquema de CC, el Centro de
Atencion Telefénica Ciudadana contaba con 67 operadores, 5 supervisores y un
coordinador. En el CC atendido con recursos humanos del GCBA habia 47
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operadores, 7 supervisores, 2 administrativos, 1 gerente y 25 puestos para
capacitacion. Mientras que el centro de atencion telefonica con servicios brindados
por la empresa GIV SRL poseia 54 operadores, 5 supervisores, 1 gerencia y 2 para
capacitacion.

4.4.5 Incremento de los puestos de atencion.

El llamado a licitacion aprobado por el Decreto N° 1097/GCBA/08 que determind
como objetivo de la contratacion, el Servicio del Centro de Atencion Telefénica del
Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires; establecié que se deberia proveer de 45
(Cuarenta y cinco) posiciones de atencién, mas 5 (Cinco) posiciones de Supervision;
asimismo se solicitaron 50 (Cincuenta) posiciones sin recursos humanos (son las
que corresponden al personal del GCBA). La licitaciéon increment6 de 65 iniciales a
100 los puestos de trabajo para la atencion telefénica y su supervision. La cantidad
final total de puestos fue de 144 por la necesidad de contar con posiciones para la
capacitacion y otros destinos.

CC: con recursos humanos del GCBA: 82 Puestos totales (54 puestos operativos) a
cargo del GCBA

Operadores: 47 Puestos
Supervisores: 7 Puestos
Administracion: 2 Puestos
Gerencia: 1 Puesto
Sala capacitacion: 25 Puestos
CC: con recursos humanos de GIV SRL: 62 Puestos Totales GIV SRL (59
puestos operativos)
Operadores: 54 Puestos
Supervisores: 5 Puestos
Gerencia: 1 Puesto
Sala capacitacion: 2 Puestos

(Ver detalle de equipos y sistemas operativos en anexo).
4.5 Servicios del 147

4.5.1 Tipo de Llamadas

En la actualidad, el organismo no cuenta con un plan formal de incorporacion de
servicios pero expresa que se intenta avanzar hacia una unificacion a través de una
red de comunicacién de todos los centros de atencidon. Esto se generaria a traves de
la comunicacién integrada de otras centrales telefénicas.

Hay una clara definicion sobre los nimeros y llamadas a no incorporar; por ejemplo:
103 (emergencia civil y seguridad), 911 (delitos), 107 (SAME, Sistema de Atencion
Médica de Emergencia) estos casos estan relacionados con la especializacién que
requieren.
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Durante el periodo 2008 se atendieron en el CC de Av. Santa Fe (sede anterior al
proceso de tercerizacion antes descripto), 14 tipos de llamadas mientras que en el
afo 2009 se atendieron 22 tipos de llamadas.

El incremento de atencién de tipos de llamada fue de 8 (Ocho) tipos de llamadas,
representando un aumento porcentual del 57% con respecto al periodo 2008.

4.5.2 Incremento por tipo de llamadas afno 2008/2009

Afio | Tipos de Llamadas
2008 14
2009 22

Fuente: Informacién provista por la Direccion General de Atencion Vecinal

Asimismo se verificd un incremento en la cantidad de llamadas por la incorporacién
de servicios.

Ejecucion Fisica de Llamadas por Trimestre - Afio 2009

Primer trimestre (Llamadas atendidas) 254.433
Segundo trimestre (Llamadas atendidas) 483.844
Tercer trimestre (Llamadas atendidas) 522.597
Cuarto trimestre (Llamadas atendidas) 1.428.000
Total Anual Ejecutado 2.688.874

Fuente: Informes Trimestrales de Ejecucion de Metas Fisicas e Informe de Ejecucion Presupuestaria — Ejercicio 2009 Unidad
ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencién Ciudadana. Programa 21: 0800 ndmero Gnico.

Tipos de llamadas atendidas desde el periodo 2008 que continlan atendiéndose en
el 2009:

Informacion de infracciones
Informacion de licencias
Informacion de Registro Civil
Turnos de Infracciones
Turnos de Licencias

Turnos Registro Civil

Pase Maestro

Rentas

Afo 2009. Tipos de llamadas dadas de alta 6 que reemplazaron a otras con una
diferente denominacion®.

Informacién General del Gobierno de la Ciudad Autébnoma de Buenos Aires
Educacion

Informacién sobre Salud (Gripe A y Dengue) (transitoria)

Informacion sobre adicciones

Tipos de llamadas dadas de baja 6 que han sido reemplazadas por otra denominacion:
Reclamos; Denuncias; Defensa del Consumidor; Informacion General; Bs As Tour; Plan Jefes y Jefas de Hogar
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Turnos de Desarrollo Social (Programa Adolescentes y Ciudadania Portefia).
Ingreso de reclamos a traves del Sistema Unico de Gestion de Reclamos e

Informacion y Orientacion sobre las denuncias de la Direccion General de

Ingreso de denuncias a través del Sistema Unico de Denuncias e Informacion

e Turnos en General
e Turnos de Faltas Especiales
[ ]
[
Informacion sobre el estado de los mismos
[
Proteccion y Defensa del Consumidor
[ ]
sobre el estado de los mismos
¢ Informacion para el turismo
[

Informacién sobre fechas de cobro de planes de jefas y jefes de hogar.

4.6 Metas Fisicas Programadas y Alcanzadas

Diferencia entre la Meta Fisica Anual programada y Ejecutada

Meta anual programada 4.021.000
Meta fisica Anual Alcanzada 2.688.874
Porcentaje anual alcanzado 66,87%

Fuente: Informes Trimestrales de Ejecucion de Metas Fisicas e Informe de Ejecucion Presupuestaria — Ejercicio 2009 Unidad
ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencién Ciudadana. Programa 21: 0800 ndmero Gnico.

El desglose por periodo es el siguiente:

Primer Informe trimestral de Ejecucion Fisica de Llamadas Ejercicio 2009

Meta Programada 421.000
Meta Alcanzada (Llamadas atendidas) 254.433
Meta alcanzada en porcentaje 60,44%

Fuente: Primer Informe Trimestral de Ejecucién de Metas Fisicas e Informe de Ejecucion Presupuestaria — Ejercicio 2009.
Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 namero Unico.

Segundo Informe trimestral de Ejecucion Fisica de Llamadas Ejercicio 2009

Meta Programada 800.000
Meta Alcanzada (Llamadas atendidas) 483.844
Meta alcanzada en porcentaje 60,48%

Fuente: Segundo Informe Trimestral de Ejecucién de Metas Fisicas e Informe de Ejecuciéon Presupuestaria — Ejercicio 2009
Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atenciéon Ciudadana. Programa 21: 0800 nimero Unico.

18

| INFORME FINAL

Av.Corrientes 640- 6° Piso- Tel y fax 4321-3700- Ciudad de Buenos Aires 2ot s o b fo



AGCBA®

2012 Afio del Bicentenario de la creacion de la bandera Argentina

Tercer Informe trimestral de Ejecucion Fisica de Llamadas Ejercicio 2009

Meta Programada 1.400.000
Meta Alcanzada (Llamadas atendidas) 522.597
Meta alcanzada en porcentaje 37,33%

Fuente: Tercer Informe Trimestral de Ejecucién de Metas Fisicas e Informe de Ejecucién Presupuestaria — Ejercicio 2009
Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 numero Unico.

Cuarto Informe trimestral de Ejecucion Fisica de Llamadas Ejercicio 2009

Meta Programada 1.400.000
Meta Alcanzada (Llamadas atendidas) 1.428.000
Meta alcanzada en porcentaje 102,00%

Fuente: Cuarto Informe Trimestral de Ejecucién de Metas Fisicas e Informe de Ejecucién Presupuestaria — Ejercicio 2009
Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 namero Unico.

Las metas fisicas de cantidad de llamadas atendidas para el afio 2010 fue
reformulada y se fijaron un total de 2.100.000 llamadas para todo el afio. Esta
disminucion de las metas fisicas hace que la performance comparativa de llamadas
programadas con llamadas atendidas de ese afio mejore notablemente. La misma
se ilustra en el grafico a continuacion que cubre los tres primeros trimestres de ese
afo. Como fuera indicado en las estadisticas de las metas fisicas, en el ultimo
trimestre de 2009 se atendieron 1.428.000 llamadas, desde ese punto de vista, las
2.100.000 llamadas del afio 2010 parecen ser insuficientes como objetivo a lograr.

Evaluacién de la Situacién del Programa 2010

Programacion Anual 2.100.000
Trimestres Programado Atendido
1 525.000 475.120
2 525.000 422.446
3 525.000 480.530

Fuente: Informacion estadistica provista por la Direccion General de Atencion Vecinal

4.7Plan de Capacitacion

El plan de capacitacién del personal contratado por la empresa adjudicataria de la
Licitacion publica N° 1602/SIGAF/08 que dio inicio en el 2009; tiene como objetivo
fijar y afianzar conocimientos sobre sistemas, organismos, tramites y demas
servicios del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.
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El plan alcanz6 a 138 agentes de ambos CC. Procuré optimizar el rendimiento de los
operadores del CC, brindar una mejor calidad de atencién al publico y dotar al
personal del CC de informacion imprescindible para el vecino.

La capacitacion cubri6é una vasta temaética:
Conociendo Buenos Aires
Espacio publico
Defensa del consumidor
SAME
Discapacidad
Sistema de Salud Publico
Regionalizacion
Habilitaciones y Faltas Especiales
Infracciones
Registro Civil
Educacién
Licencias
Sistema Tributario
Escuchar
Dengue
Herramientas para el manejo del estrés.

4.8 Continuidad de la operacion y seguridad de la Informacion.

Se apoyan en el servicio de la ASI (Agencia de Sistemas de Informacion) para la
operacion y mantenimiento del Sistema SUACI. La responsabilidad por las tareas
operativas, y las relativas a la seguridad de la informacion del SUACI estan
delegadas en la ASI®. Da todos los servicios atenientes a la seguridad l6gica, fisica
y respaldo a la informacion.

4.8.1 Respaldo de lainformacién en los Centros de Coémputo

Administran localmente el Sistema Informatico relacionado con la informacion
operativa de los CC.

Los aspectos desarrollados a continuacion estan referidos a los Sistemas Locales.

El Departamento informatico se encuentra en Av. Garay 170, Piso 11 (CABA) donde
cuenta con una sala en la que funciona el centro de computos preparada a tal fin.

La informacion es almacenada en Servidores propios ubicados en el mismo edificio y
en otro Servidor de Backups ubicado en una oficina enlazada por Fibra Optica, con

Para un mayor conocimiento de la seguridad del sistema SUACI sugerimos remitirse el Informe AGCBA 10.10.1 Agencia de
Sistemas de Informacion: www.agcba.gov.ar
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domicilio en Av. Rivadavia 2577 (Cap. Fed.). Hay dos Servidores online configurados
modo redundante que espejan la informacién de produccion.

Se realizan Backups diarios, semanales y mensuales de los reportes obtenidos a
través del ACD (del inglés Distribucion Automatica de Llamadas) y de la totalidad de
las comunicaciones telefonicas en formato VOX (nativo del sistema de atencion
telefénica). Se almacena el 100% de la informacion desde el inicio de la
Contrataciéon hasta la fecha recayendo la responsabilidad por la tarea en la empresa
GIV SRL (a través del Departamento de Sistemas de la empresa). Las copias de
respaldo comprenden los programas ejecutables y sus aplicaciones principales.
Adicionalmente los backup se guardan en discos externos (HDD).

Se realizan pruebas de recupero. Trimestralmente se reestablecen los backups de
Comunicaciones e Informes, verificando su integridad. Semestralmente se verifican
los Backups de los aplicativos utilizados para la Atencion Telefénica.

Poseen Antivirus Corporativo provisto por la ASI (Symantec) y antivirus provisto por
GIV SRL (AVG + ClamWindows)’.

No cuentan con un plan de contingencia para emergencias con virus u otro software
malicioso.

4.8.2 Seguridad Fisica:

El edificio cuenta con servicio de seguridad las 24 hs. El acceso a la Sala de
Servidores se realiza a través de tres puertas con cerradura y a la que solo tienen
acceso la Gerencia de GIV SRL y el personal de Sistemas®.

Los CC poseen tension eléctrica estabilizada. Tienen unidades de provision de
energia ininterrumpida (UPS)® que se ubican en la Sala de Comunicaciones de cada
Edificio. Permiten el abastecimiento de todo el Sistema de Atencion y Puestos de
Trabajo con una autonomia de 20 minutos. Tienen encendido automético y manual.
Realizan pruebas del sistema.

También hay grupos electrégenos que tienen tanques de combustible de 200 litros
con capacidad de autonomia de 12 horas sin reabastecimiento, con el 100 % de los
CC en funcionamiento. El reabastecimiento de combustible se puede realizar sin
apagar los motores, esto da la posibilidad a los CC de continuar funcionando con
cortes prolongados de energia.

El Software de Antivirus es el encargado de descubrir las trazas que ha dejado un software malicioso, para eliminarlo o
detectarlo, y en algunos casos contener o parar la contaminacién. Se busca tener controlado el sistema mientras funciona
parando las vias conocidas de infeccién y notificando al usuario de posibles incidencias de seguridad.

8 Call Center EEUU: Acceso via dos puertas con cerradura bajo custodia exclusiva de GIV SRL. Solo Personal de Sistemas y
la Gerencia. Call Center Garay: Acceso via tres puertas con cerradura bajo custodia exclusiva de GIV SRL. Solo personal
autorizado, previamente identificado.

° APC Smart-UPS On-Line, 6400 Watts / 8000 VA, Input 230V / Output 230V, Interface Port DB-9 RS-232, RJ-45 10/100 Base-
T, Smart-Slot, Extended runtime model, Rack Height 6 U.. Hay 2 UPS
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4.8.3 Seguridad contra incendios y buenas practicas.

No se almacena material combustible en el area de servidores. Hay elementos de
proteccion contra incendios como hidrantes y matafuegos. En los CC existen luces
de emergencia con autonomia de 5 horas. Existe sefialética para las salidas de
emergencia. Poseen puertas de emergencia con barral antipanico y areas de
circulacién para vias de escape. Existen carteles que consignan la prohibicién de
comer, beber y fumar en area de trabajo y de servidores.

4.8.4 Seguridad Logica:

Los responsables de la seguridad pertenecen a la firma GIV SRL. La empresa GIV
SRL administra los usuarios del Sistema de Atencion Telefonica. El acceso es
comunicado al mail autorizado de cada CC, informando el usuario y clave
preestablecida. La misma debe ser cambiada por el usuario final. Las bajas de
usuarios son via mail, entre las cuentas autorizadas.

Para Supervisores y operadores, los Coordinadores de cada CC solicitan el alta-
baja-modificacion (ABM) del perfil de usuario. La devolucion es por la misma via con
la informacién requerida.

La clave de administrador estd guardada en sobre cerrado, firmado y en un lugar
seguro (Oficina de Gerencia, bajo llave) a cargo y con conocimiento de la Gerencia y
el Responsable de Sistemas.

La cantidad de ingresos fallidos esta limitada a 3 intentos luego de lo cual se
bloquea el acceso. Hay que cambiar las claves periddicamente: La clave de
administracion general es modificada cada 3 meses.

Se realiza capacitacion sobre politicas de antivirus y de seguridad informética. El
personal del Departamento Técnico de GIV SRL, recibe periddicamente capacitacion
sobre nuevas amenazas de virus y Seguridad Informatica.

La instalacion de programas y el acceso a determinadas paginas de Internet esta
restringido a los usuarios. Los Puestos de trabajo se encuentran bloqueados para la
instalacion de Software y ejecucion de programas no autorizados. Solo se permite el
acceso a Internet de los sitios autorizados por la ASI mediante Firewalls de Software
de GIV SRL.

Los Puestos de Trabajo no cuentan con la instalacion de aplicativos de Mensajeria
Instantanea en forma local. El acceso a Internet esta filtrado por Firewalls de la ASI.

4.8.5 Software de monitoreo de red

La red LAN (red de area local) esta segmentada en diversas redes LAN virtuales
(vlans). Se administra el ancho de banda por MAC Address, monitoreando el uso de
los recursos de red via Routers, Switches Layer 3 y Firewalls de hardware vy
software.
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Se llevan estadisticas de funcionamiento de la red. Se almacenan los datos que
reflejen alarmas de la red interna y de la calidad de Servicio del Tréafico sobre los
Enlaces de fibra.

Hay bitacora de las caidas de los problemas de la red y los servidores. El proveedor
informa sobre caidas en los enlaces de Datos. Se registra en el Visor de Sucesos
los incidentes con los Servidores (Aplicaciones, Seguridad, Sistema)

4.8.6 Redes y enlaces

El acceso a Internet es Provisto por la ASI. GIV SRL provee otro acceso adicional
para garantizar el servicio de Internet para los dos CC.

Hay conexiones a otras redes: Estan conectados por enlace de fibra en anillo (con
redundancia) con la ASl y a través de ella con la MAN (Red de Area Metropolitana).

V. OBSERVACIONES

Para facilitar la lectura de los resultados de la gestion evaluados en este trabajo se
presentan dos secciones; la que sigue a continuacion es de caracter general y
contiene observaciones referida a los distintos objetivos (generales y sectoriales) y
su nivel de resolucién (el auditado prestd conformidad con la metodologia utilizada).

La otra seccion esta referida exclusivamente a las TICs (Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones).

Observaciones Generales

Finalidad General.

La finalidad general del programa es brindar un canal de atencion profesionalizado y
un enlace efectivo con las areas ejecutoras de las soluciones a los pedidos y
reclamos.

1.- Objetivos Generales:

l.a- Mejorar la atencion al ciudadano mediante la recepcion de los pedidos y
reclamos a través de una Unica via capacitada y preparada a tal fin, evitando
gue el ciudadano deba transitar por varios puntos de contacto hasta dar con el
gue atienda su problema, reclamo, trdmite o turno.

e Este objetivo fue cumplido parcialmente,
e Los limitantes a su cumplimiento total son:
o0 La cantidad limitada de servicios atendidos y la existencia de
canales de atencién por fuera del programa 147. (en el afio 2009
se brindaban 22 servicios y al comienzo del proyecto habia 25
lineas 0800 funcionando y unas 45 lineas directas de contacto del
GCBA)
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2.- Objetivos Sectoriales:

2.a Disponer de un razonable equilibrio entre recursos asignados y los objetivos
buscados.
El presupuesto, en lineas generales, se adaptdé al estimado original sin
perjuicio de los cuales caben las siguientes observaciones:

e La Direccidn realizd un estudio de costos por puesto de trabajo previo a
la licitacion del servicio. La DGAV no efectu6 el seguimiento de la
variable costo por puesto por hora para asegurar que la misma se
mantuviera en los niveles previstos y tampoco dispone de un estandar
para efectuar un seguimiento de la variable.

¢ No se efectia un seguimiento de los tiempos ociosos de los puestos de
trabajo que permita asegurar que el dimensionamiento es adecuado
para las necesidades actuales y futuras.

¢ No se licité la contratacion del servicio de telefonia que en la actualidad
se encuentra liberado, la contratacion fue directa y estuvo a cargo de la
empresa aunque el pago le corresponde al GCBA (la contratacion de
los servicios de telefonia puede redundar en importantes ahorros y
siendo un servicio con multiples proveedores debio licitarse). Tampoco
se efectla el seguimiento del costo de las llamadas telefénicas
facturados por el proveedor de las tramas.

2.b- Integrar la informacién del SUACI con los registros de los sistemas
sectoriales o con otros sistemas desde los que se administra la gestion de las
soluciones a los reclamos.

e Este objetivo no se ha cumplido. La informacion del SUACI genera
repositorios independientes que pueden ser tomados o0 no por los sistemas
sectoriales en forma no automatica.

¢ Al solucionarse el incidente, no se traslada la resolucion al SUACI. Por
ello, el sistema mantiene abierto el reclamo sin notificacion al ciudadano
gue lo solicita de los resultados de sus reclamos.

El auditado aclara que la responsabilidad de integraciébn es compartida con
guien administra cada organismo. El SUACI pone a disposicion de cada uno
de ellos su informacion (es un sistema transversal) luego cada organismo
debe cooperar para alcanzar su integracion. En ese caso esa responsabilidad
excede al auditado.

El auditado expresa que con posterioridad a las tareas de campo se
comenzaron tareas de integracion con otros sistemas (ejemplo: Ministerio de
Ambiente y Espacio Publico). Sera objeto de futuras revisiones.
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2.c Asegurar la continuidad del procesamiento y la seguridad de la

informacion almacenada localmente y en otras locaciones.

El objetivo se encuentra parcialmente cumplido.

Carecen de un procedimiento sistematico y formal de analisis de riesgo
que asegure el tratamiento integral con revision periddica tal como
exigen las buenas practicas en la materia.

Carecen de planes formales de contingencia, recuperacion de desastre
y evacuacion.

No han adoptado algunos pasos de la metodologia para dar seguridad
a la informacibn como la clasificacion de la misma, vida util, la
formalizacibn de procedimientos de conformacién de perfiles y
otorgamiento de claves y carecen de un area encargada
especificamente del tema.

Observaciones relativas a la TICs (Tecnologias de la informacién y las

comunicaciones).

Tecnologias de la Informacion y red de datos.

Se analiza cual es la situacion del area de comunicaciones y tecnologias de la
Informacion (TICs) del organismo, la existencia de politicas formales documentadas
para la administracion de los sistemas, el &rea de seguridad, nuevos proyectos, etc.

3.a- Plan de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TICs) y
normas de administracion de proyectos.
» Ausencia de un Plan de Renovacion Tecnoldgica.

3.b- Politica formal de seguridad

= Existen rutinas y procedimientos de seguridad, pero carecen de una
politica formal de seguridad basada en un Analisis de Riesgos.

3.c- Funcion de seguridad informatica

No existe un responsable y/o area encargada de la seguridad que sea
independiente del area de Sistemas y de las areas usuarias.

4.- Organizacion y personal.

En este item, las observaciones estan referidas a aspectos generales de la
organizacion, la situacion del personal del area de sistemas, su grado de capacitacion
en relacion a las tareas, la segregacion de funciones, etc.
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4.a- Plan de capacitaciéon de los agentes

» No se exhibe documentacién escrita detallada respecto de la
capacitacion para los agentes sobre nuevas amenazas de virus ni
seguridad informatica.

5.- Programas (Software)

5.a- Control de Software Instalado.

= No se exhibe un inventario de software instalado por equipo que
especifiqgue el vencimiento de las licencias y la ultima fecha de
actualizacion de las distintas versiones en uso.

6.- Continuidad de la operacion.

Los aspectos referidos a la continuidad de las operaciones sistematizadas en el
organismo permiten la continuidad de los servicios; se revisan para que en caso de
contingencias la informacién no se pierda y se pueda recuperar en el menor tiempo
posible la normalidad de los procesos.

6.a- Procedimientos de respaldo y recuperacion de la informacién.

= Existen rutinas adecuadas de respaldo de la informacion, sin
embargo, no se dispone de procedimientos formales escritos de
respaldo y recuperacion de la informacion.

= No existen pruebas de recupero de datos realizadas vy
documentadas.

6.b- Plan de Contingencia, Plan de Evacuacién y Plan de Recuperacién de
Desastres.

* No se exhibe documentacion respaldatoria de la existencia de un
plan de contingencias, evacuacion ni de recuperacién de desastres
con sus correspondientes pruebas periddicas y sistematicas.

7.- Seguridad ldgica:
La seguridad l6gica contempla los aspectos de seguridad en la administracion de los
sistemas, los servidores y la red. Aspectos como las claves de acceso, tipo y
cantidad de caracteres, manejo de la informacién y sus responsables, las altas y
bajas de usuarios, etc.

7.a- Politicas.
= Se carece de politicas escritas formales de seguridad de la
informacion.
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7.b- Definicién del duefio de los datos.

La definicion del propietario de los datos, es decir, el funcionario que
participard en la determinacion de los niveles de acceso a la
informacion para cada funcion y proceso es informal. Solo se exhibe
personal responsable de sistemas de la empresa proveedora sin
documentacioén escrita respaldatoria.

7.c- Clasificacion de la informacion.

No existe clasificacion formal de la informacion de manera tal que se
pueda precisar el nivel de confidencialidad necesario y el ciclo de
vida til de la misma.

7.d- Claves

Se carece de la normativa formalmente aprobada, minima e
indispensable como procedimiento de determinacion de perfiles, de
alta de usuarios, de otorgamiento de clave de acceso, de baja de
usuario, de revision periddica de utilizacion, de renovacion y otros.
Ausencia de politicas formales para el bloqueo de usuarios y claves.
No se encuentra normado el bloqueo de usuarios por intentos de
acceso fallidos a la red y a los sistemas. Tampoco hay un
procedimiento formal para la rehabilitacion de claves.

No se llevan estadisticas de los intentos de acceso fallido, control
formal periodico de reportes (logs) de aplicaciones ni sistemas.

7.e- Procedimiento de depuracion de la informacién

Existe depuracion de usuarios de manera informal. No se adjunta
documentacion formal de depuracion de la informacion y si
corresponde, proceder a la destruccidon de la informacion impresa o
grabada una vez cumplido su periodo de retencion y/o su ciclo de
vida.

7.f- Antivirus

No se adjunta documentacion formal para situaciones de alerta de
Vvirus.

8.- Seguridad Fisica.
La seguridad fisica comprende el entorno en el que se desarrollan las tareas de
administracion de los sistemas y la red donde estan funcionando los servidores, las
medidas de seguridad contra el fuego (detectores, matafuegos), la ubicacion de los
dispositivos de red, los accesos del personal del organismo y/o terceros, las medidas
preventivas como luces y salidas de emergencia, los planes de evacuacion y sus
practicas etc.
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8.a- Sala de servidores e instalaciones de lared (referida a los CC)
= No existe un listado formal de personas autorizadas a ingresar a la
sala de servidores ni bithcora que detalle los eventos sucedidos.

8.b- Inventario de hardware
= No existe inventario de hardware.

8.c- Incendio
» No se exhibe documentacién formal del plan de evacuacién e
incendio del edificio.
= No existen detectores de humo en el area de servidores.

9.- Sistemas aplicativos.
En esta seccion se revisa el entorno de los sistemas, los programas, desarrollos,
software en uso, aplicaciones, etc. que utiliza el organismo.

9.a- Licencias, soporte y mantenimiento
= No se detalla si el software es libre, si el tipo de licencia adquirida es
permanente y no renovable, quien es el proveedor ni que tipo de
soporte posee.

VI. RECOMENDACIONES

1.- Objetivos Generales:

1l.a- Incrementar la cantidad de servicios ofrecidos absorbiendo otros canales
de atencion ya que hay una relacion entre los servicios y la cantidad de
llamadas que realizan los ciudadanos.

2.- Objetivos Sectoriales:

2.a- Se recomienda:

Establecer el seguimiento de la variable costos en sus distintas formas
(por ejemplo: por puesto de trabajo, por llamada atendida, etc). Esa
informacion puede ser comparada con la de otros CC y conocer si hay
desvios, sus causas y tomar las medidas que correspondan.

Hacer un seguimiento efectivo de la produccion y los tiempos ociosos
de los puestos de trabajo para asegurar un adecuado
dimensionamiento presente y futuro.

Dado que la Ciudad se hace cargo de los costos de las tramas de
comunicacién, el GCBA deberia seleccionar al proveedor en base a
calidad y precio siguiendo los mecanismos que marcan las normas en
cuanto a estos contratos de servicios. Hasta tanto se produzca este
cambio, revisar los gastos de comunicaciones que la empresa declara
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analizando exhaustivamente los consumos declarados en las facturas
de comunicaciones.

2.b- El cierre del incidente y la informacion que se brinda al ciudadano
relacionada con su intervencion estan directamente relacionados con la
posibilidad de integracion del SUACI con los sistemas de cada area. Por lo
tanto se sugiere tomar las medidas necesarias para acelerar este proceso.

Esta integracion, resuelta en forma adecuada permite conocer en forma
automatica los incidentes resueltos y estos, a su vez pueden ser informados
al ciudadano que le dio origen si éste lo solicita, incrementando asi la
confianza de la poblacion en el sistemay en la calidad de atencién del 147.

2.c- Se recomienda hacer un analisis formal del riesgo para poder
implementar las medidas que aseguren, razonablemente, la continuidad de
los servicios.

En cuanto a la salvaguarda de la informacion y otros items relacionados,
recomendamos contar con un area especifica que sea la responsable de
todos los aspectos relacionados con la seguridad, esta &area debe ser
independiente del area de sistemas y de las areas usuarias.

Otros temas de seguridad se encuentran tratados mas en detalle en el
apartado referente a las TICs.

3.Recomendaciones relativas a la TICs (Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones).

En esta seccion se presentan las recomendaciones técnicas referidas
exclusivamente a la gestion de las TICs

Tecnologias de la Informacion y red de datos.

3.a- Plan de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TICs) y
normas de administracion de proyectos.

Se recomienda disefiar e implementar un Plan de Renovacién Tecnologica de
mediano y largo plazo teniendo en cuenta la proyeccion global con el objetivo de
facilitar la futura interconexiéon de los dispositivos y evitar la rapida obsolescencia
de la tecnologia en uso.

En este plan deben detallarse los recursos financieros necesarios, recursos
humanos responsables y el nivel de capacitacién necesaria.

Asimismo, debe estar aprobado formalmente e implementarse un control por
etapas, verificando los desvios y realizando los ajustes necesarios para el
cumplimiento de los cronogramas establecidos.
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3.b- Politica formal de seguridad

La formalizacion de la politica de seguridad debe estar establecida por las
maximas autoridades del organismo detallando los lineamientos tecnoldgicos y el
compromiso de la direccion en la asignacibn de los recursos para la
implementacion.

3.c- Funcion de seguridad informatica.

Es necesario incorporar un técnico responsable de la seguridad informatica. Sus
competencias deben estar definidas formalmente, desempefandose en forma
independiente tanto del area de sistemas como del sector usuario responsable del
acceso a los datos y del resguardo de la informacién.

Organizaciéon y personal.

4.a- Plan de capacitacién de los agentes

Los continuos avances tecnolégicos asociados con las tecnologias y la informacién
exigen la capacitacion continua de los agentes que desarrollan tareas en las areas
de redes y comunicaciones en forma constante para poder garantizar el normal
funcionamiento del organismo.

5.- Programas (Software)

5.a- Control de Software Instalado.

La direccion del organismo debe definir formalmente que tipo de software tendra
instalado cada clase de usuario en su puesto de trabajo.

Es conveniente llevar un inventario con el mayor nivel de detalle posible del
software instalado. Se recomienda limitar el acceso de software a los medios
informaticos y controlar el que esta en uso mediante un inventario con el nimero
de versién y el vencimiento de las licencias y sus renovaciones.

En el caso de las licencias proximas a vencerse o vencidas, se recuerda que hay
una recomendacion de la Direccion General de Sistemas de Informacién (DGSinf
hoy Agencia de Sistemas de Informacion-ASI) de realizar la migracion a software
abierto generando un ahorro econémico importante para el organismo y el GCBA.

6.- Continuidad de la operacion.

6.a- Procedimientos de respaldo y recuperacion de lainformacion.

La informacién es un activo cuya perdida o dafio puede afectar el normal
funcionamiento de la organizacion, por ello debe ser cuidadosamente preservado.
La Direccion debe formalizar los procedimientos rutinarios y sistematicos de
resguardo de la informacion definiendo los niveles de riesgo formalmente
aceptados por la organizacion. Se debe dar participacion a las areas usuarias del
organismo, los cuales deberan ratificar el éxito de las pruebas y suscribir un acta.
[ e i 30
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En el caso en que las pruebas muestren errores o problemas, se debera efectuar
un informe de las mismas detallando las fallas, con el objetivo de subsanar los
errores y realizar una nueva prueba.

6.b- Plan de Contingencia, Plan de Evacuacién y Plan de Recuperacion de
Desastres.

Se recomienda confeccionar un plan de evacuacion, un plan de contingencias y un
plan de recuperacion de desastres, ejecutando pruebas integrales de los mismos
por lo menos una vez al afio. Estas verificaciones deben ser formales, incluyendo a
la totalidad del personal involucrado, definiendo el rol de cada agente y un
responsable formal encargado de la ejecucion.

Para elaborar los planes de evacuacion es conveniente gestionar el apoyo de la
Direccion General de Defensa Civil del GCBA y para los planes de contingencias y
de recuperacion de desastres el de la Agencia de Sistemas de Informacion.

Es necesario contar con un plan que prevea posibles caidas o paradas de los
sistemas mediante servidores alternativos, pudiendo ser propios o de terceros (por
ejemplo, otros organismos), en cuyo caso deben establecerse acuerdos formales
de su alcance y los servicios que seran prestados.

7.- Seguridad lggica:
7.a- Politicas.

Se sugiere a la Direccion definir una politica formal de seguridad l6gica. Esta
debera comunicarse a los agentes del organismo, los cuales deberan aceptar
formalmente y cumplir con los lineamientos establecidos.

7.b- Definicién del duefio de los datos.

Se debe designar un agente responsable como duefio del dato. Esta designacion
se debera realizar formalmente y sera el encargado responsable de ejecutar todos
aquellos procesos que afecten la totalidad de la informacion que se encuentra bajo
su custodia. Participara en la definicion y ejecucion de los controles.

7.c- Clasificaciéon de la informacion.

Debe realizarse la clasificacién formal de la informacion segun su criticidad y nivel
de confidencialidad. En esta clasificacion la conduccidén jerarquica se hace
responsable del nivel de compromiso y riesgo que esta dispuesta a asumir frente a
pérdidas, dafo o destruccion de la misma.

En funcion de la criticidad se deberan disponer las medidas de resguardo para
minimizar los riesgos.

Es importante destacar una gestién especial de las bases de datos, con revisiones
periodicas y formales que garanticen la integridad, consistencia, validacion y
confidencialidad.
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7.d- Claves

Se debe implementar una politica formal de seguridad légica que determine
procedimientos de determinacién de altas, bajas y depuracién de usuarios y sus
perfiles, procedimientos para el otorgamiento y extension de claves alfanuméricas
de acceso, sus renovaciones y otros. La metodologia vigente debera adecuarse a
los niveles de riesgos aceptados formalmente por el organismo.

Se sugiere establecer y configurar, segun los estandares internacionales vigentes,
un maximo de intentos de accesos fallidos a la red luego de los cuales los sistemas
bloquearan el acceso a ese usuario que soOlo podra volver a acceder con la
rehabilitacion de su perfil generando una nueva clave.

Estos procedimientos evitan los accesos a las redes y los sistemas por
procedimientos llamados de “fuerza bruta” que consisten en desentrafiar la clave
de algun usuario con mecanismos de pruebas repetitivas mediante software ad
hoc.

Realizar un exhaustivo seguimiento de los reportes (logs) e implementar las
acciones correspondientes que surjan de su analisis con el objetivo de minimizar
las fallas o errores.

7.e- Procedimiento de depuracion de usuarios y de lainformacién

Se recomienda incorporar un procedimiento formal y sistematico de depuracion de
usuarios, dando de baja o cambiando los perfiles segun los cambios del personal.
Asimismo se sugiere establecer procedimientos formales de depuracion de la
informacion y proceder a la destruccion de la informacion almacenada respetando
el ciclo de vida que corresponda al tipo de informacion y al de la organizacion.

7.f- Antivirus

Incorporar procedimientos formales para actuar frente a los alertas generados por
los antivirus, proceder al analisis de reportes e implementar acciones correctivas
tendientes a minimizar los riesgos.

8.- Seguridad Fisica.

8.a- Sala de servidores e instalaciones de lared (referidas a los CC)
Debe instrumentarse el procedimiento para el acceso a la central de
comunicaciones y al area de servidores. El acceso debera ser permitido sélo a

personal autorizado. Su control debe ser estricto, ya que de eso depende la
seguridad y el normal funcionamiento de los sistemas.
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8.b- Inventario de hardware

Confeccionar y mantener actualizado un inventario fisico detallando marca,
modelo, caracteristicas técnicas, ubicacion fisica, usuario y otros. Las altas, bajas
o modificaciones técnicas que se realicen en el equipamiento deben ser
reflejadas en el inventario, asi como también debe ser notificada el area
encargada de llevar el registro patrimonial del organismo.

8.c- Incendio

Tomar medidas que contemplen la instalacion de detectores de humo en el
area de servidores y los equipos de comunicaciones.

Incorporar un plan de evacuacion formal frente al peligro de incendio. En
base a las medidas tomadas y al plan de evacuaciéon, se deberan realizar
pruebas sistematicas y simulacros con el objetivo de garantizar mejoras
continuas en los procedimientos.

9.- Sistemas aplicativos.
9.a- Licencias, soporte y mantenimiento

Generar e implementar un inventario formal avalado mediante documentacion
escrita con especificaciones técnicas de los sistemas aplicativos utilizados en el
organismo, si es 0 no de uso libre, tipos de licencias, si son permanentes o
renovables, identificacion de su fuente o proveedor, guarda de los originales y las
licencias y otros.

VIl. CONCLUSIONES

Se debe formalizar una politica de seguridad l6gica y fisica que permita un adecuado
ambiente de control de los procesos ejecutados.

El CC no ha incorporado la totalidad de los servicios del GCBA y no dispone de un
plan para ello. En la actualidad hay servicios que se atienden por fuera del la DGAV,
también otros servicios son atendidos por la DGAV y por la Direccion especifica. Se
deberia incrementar la cantidad de servicios de tal modo que todos los pedidos,
problemas y reclamos se reciban a través de este sistema hasta concentrar la
totalidad de los mismos. El éxito de estos sistemas esta dado por la cantidad de
servicios que se puedan recibir y el nivel de desagregacion de los mismos.

Respecto a la elaboracion de la informacién, la falta de integracion de los sistemas
hace que se cuente con informacion parcial ya que no se pueden elaborar
estadisticas de los problemas solucionados con aquellas areas que no informan del
cierre del incidente. Esto ademas limita la posibilidad de la utilizacion del sistema
como una forma de control para las areas ejecutivas que deben brindar los distintos
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servicios a los ciudadanos ya que se debe diferenciar la funcién de enlace que
brinda el niamero Unico con la funcion de servicio que brindan las areas ejecutivas.

Otra limitacidbn que merece un comentario al respecto, es la falta de amplitud de
horarios. EIl servicio, para poder centralizar puntos de contacto que operan 24 hs.
todos los dias del afio, deberia estudiar la adecuacion de sus operadores y horarios
para poder continuar con ese servicio.

Por ultimo debemos mencionar la falta de apertura a la informacion y las estadisticas
que el SUACI produce. La Direccién General responsable, pone a disposicion de las
otras areas estadisticas periddicas de los reclamos recibidos, pero al no obtener
respuesta de estas desconoce su utilizacion.

Se sugiere normalizar la informacién que se procesa. La carga de los sistemas y las
bases de datos deben ser normalizadas para ganar en eficiencia y velocidad de
carga minimizando los errores; mas aun cuando la informacién a estos sistemas es
cargada por multiples operadores que responden a la misma situacion con distintos
conocimientos y criterios.

El esquema elegido para la operacion de los CC ha dado frutos concretos en
relacion al incremento de las llamadas atendidas ya que si bien las metas fisicas
sobre este aspecto no fueron cumplidas en el afio 2009, en su evolucién se nota a
partir del Ultimo trimestre de ese afio un considerable aumento en la capacidad de
recepcion y en la calidad de las llamadas atendidas. Esto es consecuencia del
incremento de los puestos y de los operadores de los CC.

La Direccion de Atencién Vecinal deberia planear y evaluar su gestion en funcion de
los objetivos y presupuestar metas fisicas que permitan medir los avances a medida
qgue se producen.

Se deben analizar los pardmetros para la estimacion del presupuesto, la del afio
2009 del programa solamente enunciaba una meta fisica de 4.021.000 de llamadas
atendidas y para el afio 2010 de 2.100.000 llamadas atendidas.

Este objetivo resulta a todas luces incompleto ya que no enuncia la finalidad del
area, ni las metas intermedias a alcanzar para medir su gestion. No discrimina, por
ejemplo, cuantos son reclamos nuevos y cuantos son reiteraciones, por otra parte se
desconocen las bases para establecer las cantidades de llamadas
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Anexo |I: Marco Normativo
Se utilizo el siguiente marco normativo:

Ley N° 4013/11 - Deroga la Ley N° 2506 en el Art. 41. Ley de Ministerios.
Decreto N° 2.075/07 Organigrama del Poder Ejecutivo del GCBA y misiones y
funciones.

Supletoriamente se utilizaron:

Res. 48/05 de la Sindicatura General de la Nacion (SIGEN).

Manual CISA. (Manual de Control Information System Auditor)

Manual COBIT IV. (Control Objectives for Information and related Technology) de
la Information Systems Audit and Control Association. Capitulo Buenos Aires.
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Anexo Il
Graficos Comparativos de Gestion
: E\}plﬁbién del Prés_lj:pué,st6'2“008/'2009 _
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.Diciembre 2008  Presupuesto Febrero 2009 ~ Ampliacion Junio

2 03] LR ot PR B00
Fuente: El cuadro esta referido a la evoluciéon presupuestaria del servicio del Call Center: Analisis
del expediente 20.862/2008 de la Licitacién Publica 1602/Sigaf/08 de la contrataciéon del Servicio de

Atencién Telefonica (Call Center).

Tipo de llamadas - Aios 2008/2009

Tipo de Llamadas - Afios 2008/2009

Tipo de Llamadas

2008 2009

Afo

Fuente: Informacion provista por la Direccién General de Atencién Vecinal
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Ejecuciodn Fisica de Llamadas por Trimestre — Afio 2009

Ejecucion Fisica de Llamadas por Trimestre — Afio 2009
1600000 1428000
1400000 -
1200000 -
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800000 - 522597
600000 - JEa433 483844
400000 - E
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Primer trimestre Segundo trimestre Tercer trimestre Cuarto trimestre
(Llamadas (Llamadas (Llamadas (Llamadas
atendidas) atendidas) atendidas) atendidas)
O Primer trimestre (Llamadas atendidas) m Segundo trimestre (Llamadas atendidas)
O Tercer trimestre (Llamadas atendidas) O Cuarto trimestre (Llamadas atendidas)

Fuente: Informes Trimestrales de Ejecucion de Metas Fisicas e Informe de Ejecucion Presupuestaria — Ejercicio
2009 Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 numero unico.

Metas Fisicas Programadas vy Alcanzadas

£ o
Metas Fisicas Programadas y Alcanzadas
(Diferencia -66,87%)
5.000.000
4.021.000

4.000.000 -

31000.000 £ 2.688.874

2.000.000 -

1.000.000 -

0
Meta anual programada Meta fisica Anual Alcanzada

¥ O Meta anual programada m Meta fisica Anual Alcanzada )

Fuente: Informes Trimestrales de Ejecucion de Metas Fisicas e Informe de Ejecucion Presupuestaria — Ejercicio
2009 Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 numero unico.
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Metas Fisicas por Trimestres Afio 2009

Primer Informe de Ejecucion Fisica de Llamadas — Afio 2009

Primer informe de Ejecucidn Fisica De Llamadas
(Diferencia -60,44%)
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Fuente: Primer Informe Trimestral de Ejecucién de Metas Fisicas e Informe de Ejecucién Presupuestaria —
Ejercicio 2009. Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 nimero
Unico.

Seqgundo Informe de Ejecucion Fisica de Llamadas — Afio 2009

Segundo Informe de Ejecucion Fisica De Llamadas
(Diferencia -60,48%)
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Fuente: Segundo Informe Trimestral de Ejecucion de Metas Fisicas e Informe de Ejecuciéon Presupuestaria —
Ejercicio 2009 Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 nimero
Unico.
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Tercer Informe de Ejecucién Fisica de Llamadas — Afio 2009

Tercer Informe de Ejecucidn Fisica De Llamadas
(Diferencia -37,33%
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522597
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Fuente: Tercer Informe Trimestral de Ejecucién de Metas Fisicas e Informe de Ejecucién Presupuestaria —
Ejercicio 2009 Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 numero
Unico.

Cuarto Informe de Ejecucién Fisica de Llamadas — Afio 2009

Cuarto Informe de Ejecucion Fisica De Llamadas
(Diferencia +102%)
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Fuente: Cuarto Informe Trimestral de Ejecucion de Metas Fisicas e Informe de Ejecucion Presupuestaria —
Ejercicio 2009 Unidad ejecutora 2055 — Subsecretaria de Atencion Ciudadana. Programa 21: 0800 nimero
Unico.
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Metas Trimestrales Programadas de Llamadas afo 2010

8 PROGRAMADO
@ ATENDIDO

Fuente: Informacion estadistica provista por la Direccién General de Atencién Vecinal
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Anexo Il

Equipos y sistemas operativos.

Descripcion de la red

Cantidad Total de Puestos de Trabajo en ambos CC:144
CC: EEUU: 82 Puestos totales (54 puestos operativos) a cargo del GCBA

CC.: ex calle Rivadavia, actualmente Garay: 62 Puestos Totales GIV SRL
(59 puestos operativos)

Sistemas operativos:

El Sistema Operativo utilizado para los Servidores es Windows 2003 Server R2.
El Sistema Operativo utilizado por las Pbx y Gateways es Unix
El Sistema Operativo utilizado para los Puestos de Trabajo es Windows XP SP2.

Servidores:

Procesador: Intel Core 2 Duo E7500 - Memoria 2 GB DDR2 a 800 Mhz
Chipset: Intel G41 - Audio: HD 5.1 canales (con W.Prem) - Slot PCI-E 16x
Video integrado - LAN: 10/100/1000

Disco: 250 GB SATA-2 / WDigital - Lectograbadora de DVD 22x dual layer
Gabinete EXO fuente 400W - Ventilacion DUAL

Teclado multimedia mejorado en Espafiol - Mouse Optico con scroll

Monitor BENQ 19" - Modelo G920HDA

HeadSets Plantronics Biaural con micréfono con cancelacion de ruido. Sistema
de mejora de sonido SES (Sound Enhancement System)

Los Servidores se encuentran en la Sala de Comunicaciones ubicada en la calle
Garay 170. Son 4 Servidores de iguales caracteristicas destinados a:

Un Servidor Principal para la de Atencion Telefénica (en Produccion)
Un Servidor Principal para Aplicativos
Dos Servidores de contingencia espejos de cada uno de los anteriores

[eparaments Actuacionss C _\‘ 41
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Detalle de los Servidores:

Cant. Descripcion

5 Procesador Socket 771 FSB1333 Intel Xeon Quad Core
E5405 2.0 Ghz 12MB 45nm Box
Motherboard Socket 771 FSB1333 Intel

1 |S5000VSA4DIMMR DDR2/2xPCle8x+V/R.SATA/2GIn -
GigaLan

5 Memoria DDR2 FB-DIMM 667 Mhz PC-5400 SuperTalent
4096 MB Server Memory

2 Disco rigido Intel MegaSR SCSI Disk Device - Sistema
Operativo - 320 8Mb buffer - (Funcién RAID)

1 ReGrabadora de DVD+RW Double Layer y CD Samsung
SH-S222A 22X DVD Black

1 Gabinete para Server Extended ATX (12x13) Intel
SC5299BRP 650W PFC 2e 5Y4 6e 3% opc. Hot Swap

1 |Fuente Intel 650 W redundante Gab. 5299BRP
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Anexo IV Planes de capacitacion

El Plan durante el afio 2009, consistio en los siguientes mddulos:
CAPACITACION 147
OPERADORES CC (GIV) Rivadavia 2577

Misiones y Funciones:
Optimizar el rendimiento de los operadores del CC
Brindar una mejor calidad de atencion al publico
Dotar al personal del CC de informacién imprescindible para el vecino

Poblacion Objetivo:
Operadores del CC

Modalidad:
Presencial
Asistencia obligatoria

Material de soporte en clase:
CD

El material del curso contiene la siguiente informacion:
Cultura Organizacional

Segmentos:
Conociendo Buenos Aires
Espacio publico
Defensa del consumidor

SALUD Contenidos:
SAME
Discapacidad
Sistema de Salud Publico
Regionalizacion

Segmentos:
Habilitaciones y Faltas Especiales
Infracciones
Registro Civil
Educacion
Licencias

AGIP (Agencia de Ingresos Pablicos) Contenidos:
Sistema Tributario
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Herramientas de la Comunicacién. Contenidos:
Entendimiento del vecino
Escuchar

Docentes a cargo pertenecientes a:
Subsecretaria de Atencion Ciudadana
Instituto Superior de la Carrera
Defensa del Consumidor
Ministerio de Ambiente y Espacio Publico
Registro Civil
Ministerio de Salud
Ministerio de Educacion
Direccion General de Infracciones
Agencia Gubernamental de Control, Habilitaciones y Faltas Especiales
AGIP

Alcance:
90 Agentes capacitados.

CAPACITACION 147
OPERADORES CC Estados Unidos 34

Misiones y Funciones:
Optimizar el rendimiento de los operadores del CC
Brindar una mejor calidad de atencion al pablico
Dotar al personal del CC de informacién imprescindible para el vecino

Poblacién Objetivo:
Operadores del 147

Modalidad:
Presencial
Asistencia obligatoria
Entrega de Certificado

Material de soporte en clase:
CD

El material del curso contiene la siguiente informacion:
Cultura Organizacional

Segmentos:
Conociendo Buenos Aires
Espacio publico
Defensa del consumidor
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SALUD. Contenidos:
SAME
Discapacidad
Sistema de Salud Publico
Regionalizacion
Dengue

Segmentos:
Habilitaciones y Faltas Especiales
Infracciones
Registro Civil
Herramientas para el manejo del estres

Docentes a cargo pertenecientes a:
Subsecretaria de Atencion Ciudadana
Instituto Superior de la Carrera
Defensa del Consumidor
Ministerio de Ambiente y Espacio Publico
Registro Civil
Ministerio de Salud
Direccion General de Infracciones
Agencia Gubernamental de Control
Direccion General de Habilitaciones y Permisos
Faltas Especiales

Alcance:
e 48 agentes capacitados
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