ANEXO |

ESTANDARES Y COMPROMISOS PARAEL SERVICIO DE ORIENTACION E
INFORMACION DENOMINADO “BA CARA A CARA”

La participacion del ciudadano en el seguimiento de las actividades de la
Administracion Publica mejora la calidad en los organismos prestadores de bienes y
servicios publicos y es por ello que, la Direccién General Mesa de Entradas, Salidas y
Archivo, entiende necesario que las reparticiones y areas del Gobierno de la Ciudad
de Buenos Aires que deseen emplear el servicio de orientacion personalizada
mediante la plataforma de videollamada “BA Cara a Cara” satisfagan determinados
parametros, condiciones y modalidades en la prestacion de los servicios de orientacion
gue se procuren por la mencionada.

De igual forma, la Direccion General Mesa de Entradas, Salidas y Archivo procurara
poner a disposicion de las reparticiones usuarias las herramientas y el asesoramiento

necesario para el cumplimiento por parte de aquellas de los estandares aludidos.

i. COMPROMISOS DE LA DIRECCION GENERAL MESA DE ENTRADAS,
SALIDAS Y ARCHIVO:

1) Brindar asistencia a las reparticiones socias para la implementacion y gestion
de servicios de orientacion personalizada, bajo formato “BA Cara@Cara”, dirigidos al
publico mediante videoconsultas de acceso espontaneo sencillo y rapido, poniendo a
disposicion su experiencia en el servicio, entrenamiento y documentacion a modo de
guia para la correcta operacion.

2) Preservar los “aspectos béasicos”, “estandares de calidad” e “identidad visual
institucional” del formato “BA Cara@Cara”
3) Recabar, consolidar, compartir datos de gestion y la “Encuesta de Satisfaccion”

de todas aquellas implementaciones que se procuren por el formato “BA
Cara@Cara”.

4) Oficiar como nodo de la red de reparticiones usuarias, impulsando la
cooperacion, la actualizacion y la integracion del formato de atencion con otros
canales de atencion del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

ii. COMPROMISOS GENERALES DE LAS REPARTICIONES USUARIAS:

1) Las implementaciones del servicio “BA Cara@Cara” utilizaran y se ajustaran al

“Manual de Identidad Visual Institucional” aprobado para el servicio, el que como

Anexo Il se aprueban por la presente disposicion y aquellos isologos correspondientes

0 en uso para el Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

2) Se mantendran en las implementaciones de “BA Cara@Cara” como “Aspectos

Basicos”:

a) Presencia del Boton de acceso “BA Cara@Cara” identificador del formato,

en las webs de servicios y tramites de las reparticiones usuarias sobre los que
se brindara orientacion.

IF-2022-27449616-GCABA-MGEY A

Paginalde5



o
v
s BA

Inicio y seguimiento de expedientes y
actuaciones

2 Pt 3 ackanaita Fardmmla por COVIE1S ¥ 1o ctabieckso por o Decratn
VATIGCAME) 5 SOMUMCE QUE, 13 STANCON 31 PUSIGO 40 13 5600 COVIFal 0l aOMICE, 510 0n RN3INA 524, 50
Acemnis, queda momentinesmiee susperdida la atemcion en b Ventanilla ubicada er Mat Gorcl
A0 che TaCILAT L35 e tacones, n papel o slectronicas, i sugers L1zt o Farmularic tips
ualenprne, s ds propielar tu remisbén modinte o siguiesto esnal Eormulinia ce Beepe dn Wek & ngron
Sl 8 8] WSS [ sl
a weremieness a s e

Botén BA Cara@cCara Ubicacion del boton BA Cara@Cara en webs referidas a
tramites y/o senvicios.

b) Acceso sencillo y rapido a videoconsultas garantizado mediante la
utilizacién exclusiva de navegador web, requerimiento de datos personales
estrictamente necesarios para la videoconsulta, excluyendo utilizacion de
correo electronico, registro de usuarios u otros canales o requisitos para
generar la comunicacion.

iii. GESTION DESCENTRALIZADA DE LAS IMPLEMENTACIONES DE BA
CARA@CARA:

a) Integracién de una encuesta de satisfacciéon de calidad sobre el servicio que
contendra como minimo los siguientes indicadores:

* REPARTICION:

= JURISDICCION:

= TRAMITE/S -SERVICIO/S:

* FRANJA DE ATENCION:

(Como calificaria en general el servicio BA Cara@Cara?

1. Excelente
2. Muy Bueno
3. Bueno
4. Regular

5. Malo
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;Como calificaria la atencion del Orientador que lo/la asistio? *

1. Excelente
2. Muy Buena
3. Buena
4. Regular

5. Mala

iRecomendaria el servicio BA Cara@Cara? *
Si

No

¢ Que tipo de atencion considera preferible en su caracter de ciudadano? *

Atencion Personalizada Presencial
Atencion Personalizada No Presencial por videollamada

Otro tipo de Atencion

iCree que la atencion por videollamada es equivalente a la atencion presencial? *
Si

No

Si lo desea, déjenos sus comentarios:

Texto de respuesta largo

b) Reporte periddico a la Subgerencia Operativa de Atencion al Publico, de la
Gerencia Operativa de Atencién al Publico y Servicios de Informacién Administrativa,
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dependiente de la Direccion General Mesa de Entradas, Salidas y Archivo sobre los
datos de gestion y de la “Encuesta de Satisfaccion”

Datos de Gestion y Encuesta de Satisfaccion a compartir con el nodo de la red
BA Cara@Cara:

= Cantidad de atenciones requeridas por ciudadanos
= Cantidad de atenciones efectivamente atendidas en videoconsultas

» Cantidad de respuestas a preguntas minimas uniformes de Encuesta de
Satisfaccion y porcentajes calculados.

i Como calificaria en general el servicio BA Cara@Cara?

18 respuestas

@ Excelente
@ Muy Bueno
Bueno
@ Regular

@ Malo

c) Cooperar e intercambiar informacion sobre nuevas implementaciones, mejoras
proyectadas y realizadas en el uso y adecuaciones informaticas del formato de
atencion “BA Cara@Cara”, para poner a disposicion de todas las reparticiones que lo

utilicen.

iv. COMPROMISOS DE REPARTICION SOCIA:

a) Colaborar en el resguardo y mejoras de los estandares de calidad e identidad
visual institucional del “BA Cara@Cara”.

b) Procurar que los operadores de “BA Cara@Cara” se ajusten a las siguientes
“Reglas de Atencién”, que la Direccién General comunigue y ponga a disposicion de
la reparticion socia.

c) Transmitir peribdicamente la informacién de gestion, encuesta de satisfaccion,
y material de difusién a utilizarse.

d) Mantener actualizada e informar al nodo de lared “BA Cara@Cara”, un listado
de direcciones web en las que incluya los botones de acceso “BA Cara@Cara”;

cuentas utilizadas para la gestion del servicio; vinculos de lectura a formularios,
planillas y bases de datos utilizados para la gestion y recoleccion de datos sobre “BA
Cara@Cara”.

V. ENLACES DE RED BA CARA@CARA:
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Cada reparticion designara por lo menos dos (2) personas para la actuacion como
enlaces operativos para el cumplimiento de los presentes estdndares y compromisos
del servicio. Las solicitudes del formato, reportes y demas aspectos basicos para la
implementacién del servicio de orientacién por videollamadas “BA Cara @ Cara” de la
Direccion General Mesa de Entradas, Salidas y Archivo deberan cursarse a las
siguientes cuentas:

Subgerencia Operativa Atencion al Publico

Ba.cara.a.cara@buenosaires.gob.ar

Sr. Juan M. Fazio

Jfazio@buenosaires.gob.ar
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