
ANEXO I 

PROTOCOLO PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS Y DESEMPEÑO DEL PERSONAL 
DE LA GERENCIA OPERATIVA DE ATENCIÓN AL PÚBLICO Y SERVICIOS DE 

INFORMACIÓN ADMINISTRATIVA EN EL MARCO DEL COVID 

Objetivo del protocolo: 

Asegurar las mejores condiciones de prevención contra el Covid-19 Coronavirus en la actividad 
laboral y en la prestación de servicios a los ciudadanos usuarios de la Mesa de Entradas y sus 
Ventanillas Únicas habilitadas. 

Alcance: 

El presente protocolo será de aplicación exclusiva a la sede situada en Rivadavia 524, de esta  
Ciudad, la que tendrá como horario general de actividades la franja que comprende desde las 
10 a las 15 horas, durante la primera etapa de reinserción laboral. 

Igualmente, se procurará la atención al público general por turnos los días lunes, miércoles y 
viernes en el horario de 10 a 14 horas, hasta que se reanude la prestación de la totalidad de los 
servicios de atención al público en el ámbito del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires. 

El personal de las ventanillas únicas que se encuentren habilitadas deberá procurar, en la 
medida de sus posibilidades, la adopción de las recomendaciones generales en materia de 
resguardo a la salud y de la modalidad de atención al público. 

i. Protocolo de atención presencial: 

El objetivo del presente protocolo consiste en detallar las pautas tendientes a asegurar las 
medidas adecuadas de higiene y seguridad laboral para preservar la salud del personal que 
asiste en los sectores de atención al público y de los vecinos de la Ciudad de Buenos Aires que 
concurren a las sedes habilitadas por este nivel. 

El mismo se confeccionó sobre la base de las recomendaciones generales y los protocolos 
vigentes en materia de servicios de atención al ciudadano y de atención a la salud, 
readecuando las medidas internamente adoptadas 1. 

i.1. Ingreso y atención del vecino: 

1. Al ingresar a la sede, el vecino deberá efectuar una desinfección de manos con alcohol 
provisto en los dispensadores habilitados al efecto y emplear, en todo momento, sus elementos 
de protección que deberán cubrir nariz, boca y mentón durante su permanencia dentro de la 
sede. 

2. Seguidamente el personal afectado al servicio de orientación deberá hacer entrega de 
la DDJJ2 destinada a detección de personas provenientes de países con circulación social del 
virus (para ello deberá consultar la fecha de ingreso) y consultar sobre los síntomas habituales 
de la enfermedad (temperatura mayor a 37.5 °C, dificultad para respirar, dolor de garganta y 
tos seca continua).  

La misma previsión corresponderá efectuar respecto del posible contacto de los ingresantes a 
la sede con un caso confirmado de enfermedad COVID19, o potencialmente probable, en los 
últimos 14 días previos a la fecha de ingreso a la sede, o que registre el antecedente de haber 
realizado un viaje desde el exterior en dicho período o que tenga un historial de viaje o 
residencia en zonas de transmisión local3. 

2.1. En caso de ser positivo para la primera situación y el vecino haya tenido fecha de 
ingreso al país dentro de los 14 días previos a la fecha de ingreso a la sede, se le prohibirá el 
ingreso a la dependencia y se recomendará el contacto con los servicios de emergencia (Línea 
107). 

                                                                 
1 PROTOCOLO DE MANEJO FRENTE A CASOS SOSPECHOSOS Y CONFIRMADOS DE CORONAVIRUS (COVID-
19) (MSGC). PROTOCOLO DE ATENCION AL PÚBLICO PARA SEDES GUBERNAMENTALES. 
2 Declaración Jurada aprobada por Disposición N°10-MGEYA/20. 
3 CABA, AMBA, Chaco, Santa Fe, Córdoba y Tierra del Fuego. Ver Anexo III. Casos Sospechosos. 



En este caso, el Subgerente Operativo responsable del sector deberá contactar a los servicios 
de emergencia para la correspondiente derivación al Hospital de referencia según el área 
programática. 

2.2. En caso de resultar positivo en la sintomatología, se dará por finalizada la atención y se 
tomará el contacto con los servicios de emergencia (Línea 107). 

En este caso el Subgerente Operativo responsable del sector deberá contactar a los servicios 
de emergencia para la correspondiente derivación al Hospital de referencia según el área 
programática. 

2.3. El personal de atención deberá procurar retener al vecino hasta la presencia del 
personal del servicio de salud y aislarlo en una habitación o un área ventilada.  

A los fines de evitar, el contacto físico con la persona sospechada de pertenecer a un caso 
positivo, el agente asistente deberá tomar como recaudos la colocación de una bata o 
camisolín, guantes y máscara protectora hasta la llegada del servicio de emergencia 
contactado. 

2.4. Para el caso que el vecino no se encuentre en condiciones de movilizarse por sus 
propios medios, la persona que lo asista deberá emplear los elementos de protección 
necesarios para evitar un eventual contagio. 

3. El personal de orientación deberá instar al vecino asistente mayor de 65 años o con 
problemas respiratorios y demás personas incluidas en grupos de riesgo a no concurrir en 
forma presencial y utilizar vías telefónicas o digitales (correos electrónicos, trámites a distancia 
y Línea 147) para la realización de trámites o consultas. En la medida de sus posibilidades, el 
referido personal deberá recalcar la importancia de permanecer en los domicilios particulares 
de cada ciudadano y en los casos correspondientes, señalar la relevancia de respetar el 
período de la cuarentena. 

4. Cumplidos los recaudos detallados en forma precedente, el personal afectado al 
servicio de orientación hará entrega del turno para la atención y recordará al público 
concurrente la obligación de preservar la distancia social sugerida de 1 (UN) metro, el uso de 
alcohol para la higiene de manos y el uso del elemento de protección en el rostro previamente 
aludido; en caso contrario, se dará por concluida la atención y se invitará al vecino a abandonar 
el establecimiento por razones de seguridad sanitaria. 

5. Es importante que el vecino tenga en todo momento conocimiento de que: deberá 
evitar todo tipo de contacto físico con el personal de atención, incluso al saludar; en el caso de 
estornudar o toser, corresponderá que lo haga sobre el pliegue del codo y evitar tocarse el 
rostro con las manos.  

Para ello todos los sectores destinados a la atención al público en la sede objeto de la 
presente, deberán contener la señalética respectiva sobre estas previsiones (Anexo II). 

6. Finalizada la atención en box al vecino, se deberán tomar los recaudos necesarios para 
desinfectar el cubículo correspondiente con la solución de limpieza contenida en los rociadores 
personales, para garantizar las condiciones de seguridad y protección en la atención del 
siguiente turno. 

ii. Protocolo sobre el cuidado personal de los agentes afectados a la atención y las 
condiciones de higiene de la sede. 

1. El personal de limpieza del establecimiento, en forma previa al horario de apertura de la 
atención al público, efectuará una limpieza y desinfección de los sectores y superficies 
destinadas a la atención al público con un producto desinfectante aceptado por las prácticas de 
limpieza y desinfección de la sede o con una solución de hipoclorito sódico que contenga 1000 
ppm de cloro activo (dilución 1:50 de lavandina con concentración 40-50 gr/litro preparada 
recientemente) y con alcohol al 70% tanto en los boxes de atención como en los equipos y 
escritorios del personal.  

Esta rutina deberá repetirse entre las 12 y 12:30 horas de cada día, para procurar la limpieza 
de superficies que puedan haber estado en contacto con personas del público en general. 

Se deberá asegurar la disposición de cestos para el desecho de los pañuelos usados que no 
requieran de manipulación para su uso: boca ancha, sin una tapa que obligue al contacto. 



2. Los responsables de las Subgerencias Operativas deberán asegurarse de mantener 
ventilados los espacios de trabajo y evitar la concentración de personas durante toda la jornada 
laboral.  

Como medida adicional para el cumplimiento de tales resguardos, se procurará la difusión a 
través de las plataformas, sitios y redes de contacto que la atención al público ser llevará 
adelante con asignación previa de turnos y por categoría de trámites, los que será asignados 
mediante el sistema SIGECI alojado en el portal https://www.buenosaires.gob.ar. 

Simultáneamente, se pondrá a disposición de la ciudadanía una línea telefónica de consulta 
sobre los servicios, asignación de turnos y de información sobre los canales habilitados de 
trámites los que serán publicados en https://www.buenosaires.gob.ar/tramites/inicio-y-
seguimiento-de-expedientes-y-actuaciones. 

3. El ingreso y egreso del personal se ajustará indefectiblemente al horario de emergencia 
fijado en el marco de la pandemia, esto es, de lunes a viernes hábiles en la franja de las 10 a 
15 horas, durante la vigencia del aislamiento social preventivo y obligatorio. 

Para ello, se organizará al personal apto y que no se encuentre en uso del permiso de 
ausencia extraordinario de carácter obligatorio en guardias de atención alternadas, debiendo el 
personal no asistente continuar con las actividades de teletrabajo o de trabajo distancia, 
conforme la normativa vigente. 

4. En la medida que las políticas sanitarias recomienden la liberación o normalización de 
las actividades de atención al público, la Dirección efectuará un incremento escalonado de la 
franja horaria de atención hasta recuperar su habitualidad. 

5. El personal de guardia de cada Subgerencia Operativa, al realizar su ingreso a la sede, 
deberá sin excepción efectuar el lavado de manos con abundante agua y jabón durante no 
menos de 20 segundos, como también antes y después de cualquier ingesta que realice o de 
manipular elementos provenientes del exterior a través de correos, delivery o recepción de 
mercaderías. 

6. Queda prohibido el saludo con contacto físico de toda índole. 

7. El personal de atención ineludiblemente empleará los protectores de rostro que la 
Dirección disponga y provea para el uso personal de cada agente que integre las gerencias 
dependientes de la misma.  

Entre los insumos podrán emplearse los tapabocas sugeridos por la Resolución Conjunta N°15-
MJGGC/20, guantes y/o máscaras de protección de rostros. 

Se procurará, en la medida de las posibilidades y de los recursos, en virtud de las normas de 
inclusión destinadas a contribuyentes y usuarios de los servicios de la Gerencia Operativa, el 
uso de tapabocas transparentes para la atención de personas sordas e hipoacúsicas, para que 
las mismas no encuentren dificultades en la oportunidad de comunicarse. 

8. Los sectores de atención y de espera continuarán manteniendo la distancia social 
recomendada de 1 (UN) metro y la puesta a disposición de alcohol para la debida desinfección 
de manos, recomendando de preferencia, las rutinas de lavado de manos con agua y jabón. 

Para ello, se demarcarán los cubículos y puestos de orientación con el recorrido y/o distancia 
que deberá cumplir el vecino y/o visitante del servicio de que se trate. 

9. Las rutinas referentes al distanciamiento entre personas, uso de protectores de rostro, 
lavado e higiene de manos, procedimiento para estornudar, exigidas para el público o vecino 
asistente también serán exigidas al resto del personal que labora en las Subgerencias 
Operativas. 

De igual forma, se requiere la prohibición de compartir alimentos, bebidas, cubiertos, platos, 
vasos, teléfonos celulares y objetos personales. 

El personal abocado a las tareas de correo y notificación indefectiblemente empleará los 
elementos de protección de rostro, guantes, y contará con un envase personal de alcohol en 
gel para realizar la correcta desinfección de manos en oportunidad del desarrollo de sus 
actividades. 

https://formulario-sigeci.buenosaires.gob.ar/InicioTramiteComun?idPrestacion=1864


La unidad de diligencias será fortalecida con paneles plásticos protectorios, a modo de 
generación de una cabina, como medida preventiva de contagio del conductor y para el 
eventual traslado de personal afectado a actividades fuera de la sede y de materiales, 
correspondencia y demás necesidades de la Dirección General. 

Asimismo, la unidad deberá ser desinfectada por lo menos 2 (DOS) veces al día y los 
conductores a cargo deberán evitar el más mínimo contacto con el personal y/o los elementos 
objeto de traslado. 

10.  El personal afectado a los servicios de atención tendrá como obligación el reporte a su 
Superior de cualquier afección de salud que presente y deberá inmediatamente consultar al 
Servicio Médico que corresponda.  

Si el evento tuviera lugar fuera del horario de trabajo, el agente deberá llamar telefónicamente 
al número de emergencias médicas correspondiente a su cobertura médica (obra social, etc.).  

Se recomienda no concurrir directamente a una guardia hospitalaria. 

En el caso que se confirme por el diagnóstico una exposición COVID-19, deberá informar a su 
superior, al área de recursos humanos y a la ART respectiva. 

iii. Protocolo para el caso de sospecha de enfermedad y/o exposición a COVID-19 de 
un agente de atención: 

1. Si en el marco de las actividades de atención y de orientación a los vecinos, se detecta 
que un trabajador ha enfermado o existen razones para sospechar que puede haber entrado en 
contacto con el virus COVID-19, la persona debe ser trasladada a un área que esté al menos a 
2 (DOS) metros de distancia de otras personas. 

En la medida de lo posible, deberá aislarse a la misma y alojarla en una habitación o un área 
ventilada. 

2. Para el caso que el trabajador no se encuentre en condiciones de movilizarse por sus 
propios medios, la persona que lo asista deberá emplear los elementos de protección 
necesarios para evitar un eventual contagio.  

A tal fin, el agente asistente deberá tomar como recaudos la colocación de una bata o 
camisolín, guantes y máscara protectora hasta la llegada del servicio de emergencia que se 
contacte. 

3. El Subgerente Operativo responsable del sector deberá comunicarse con los servicios 
de emergencia para la correspondiente derivación al Hospital de referencia según el área 
programática. 

4. Si el trabajador se encuentra en condiciones, deberá contactar con su teléfono móvil a 
su cobertura o al servicio de salud pública de la línea 107, procurando brindar información 
sobre la sintomatología que padece.  

5. Durante la espera al servicio de salud, el trabajador deberá evitar tocar a las personas, 
las superficies y los objetos y deberá conservar los elementos protectorios del rostro, 
procurando cubrirse la boca y la nariz con un pañuelo desechable cuando tosa o estornude y 
desechar el pañuelo en una bolsa o bolsillo y luego tirar el pañuelo en un contenedor.  

Si no tienen ningún pañuelo disponible, deberá toser y estornudar en el pliegue del codo. 

Para el caso que el trabajador enfermo necesite utilizar un baño, deberá emplearse uno 
separado dentro de las posibilidades de la infraestructura de la sede. 

6. El Subgerente Operativo o responsable del sector deberá identificar a las personas que 
tuvieron reciente contacto con el trabajador enfermo a los fines de poder brindar dicha 
información al personal de los servicios de salud para que puedan analizar los casos y 
asesorar sobre las medidas o precauciones que deben adoptarse. 

7. En el caso de que se confirme que el trabajador tiene COVID-19, a fin de prevenir y 
evitar cualquier tipo de discriminación, los Subgerentes o responsables del sector deberán 
informar a los compañeros de trabajo del agente sobre su posible exposición a COVID-19 en el 
lugar de trabajo, manteniendo la confidencialidad. 



8. En la misma oportunidad se deberá informar a la empresa de ART correspondiente 
(Provincia Seguros) en aquellos casos que el agente sea personal de planta permanente, 
transitoria, régimen gerencial y autoridades superiores. 

9. Los trabajadores expuestos deberán seguir las instrucciones que brinde el personal de 
los servicios de salud interviniente. 

10.  De igual forma, la sede de atención deberá cumplir con las recomendaciones y 
consejos sobre la limpieza de áreas comunes como oficinas o baños utilizados por el servicio 
de salud. 
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