a Legislatura

Ciudad Auténoma de Buenos Aires

“2026 - Ano del 30° Aniversario de la sancién de la Constitucion de la Ciudad Autébnoma de Buenos Aires".

PROYECTO DE LEY

CREACION DEL SISTEMA DE ATENCION PERSONALIZADA
INTEGRAL Y GESTION FACIL DE TRAMITES

Articulo 1°- OBJETO. La presente ley tiene por objeto la creacion del Sistema de
Atencién Personalizada Integral y Gestion Facil de Tramites para su aplicacion en todos
los organismos, dependencias y empresas con atencion al publico del Gobierno de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Articulo 2°- DEFINICIONES. La presente ley introduce los siguientes términos
especificos que se definen a continuacion:

a) Sistema de Atencidn Personalizada Integral y Gestion Facil de
Tramites (SAPIGFT): es el conjunto de disposiciones de cardcter administrativo,
personal capacitado y soluciones tecnolégicas de los sistemas de atencién al publico y
de gestion de tramites en el &mbito de la Administracion centralizada, descentralizada y
las empresas del Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires que permite a los
usuarios iniciar, seguir y finalizar trdmites y gestiones mediante atencidn personalizada
a través de un dependiente u operador humano, a los efectos de que la atencion resulte
agil y eficiente, sin la exigencia del uso de medios electronicos y tecnologias de la
informacidn para completarlos.

b) Opcién Operador Humano (OHH): es la opcion habilitada por la
presente ley en los sistemas de atencidn telefénica y virtual para poder acceder a
comunicarse de forma directa con un operador humano que permita iniciar, seguir y
finalizar tramites y gestiones, y obtener el asesoramiento y la asistencia requeridos a
tales efectos, garantizando la atencién agil y eficiente, con la Gnica excepcién de los
tramites y gestiones que requieren justificadamente la presencia fisica de los
usuarios a fin de verificar o certificar su identidad ante un organismo, dependencia o
empresa publica de la Ciudad.

c) Ventanilla Facil (VF): es la ventanilla fisica de atencién
personalizada atendida por un dependiente u operador humano que debe estar
disponible de forma obligatoria en los organismos, dependencias y empresas del
Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires durante el mismo horario de
atencion al pablico en general, y donde se podran iniciar, seguir y finalizar todos los
trdmites y gestiones, y obtener el asesoramiento y la asistencia respectivos,
garantizando la cantidad de ventanillas necesarias para la atencion &gil y eficiente.

Articulo 3°.- FINALIDAD. La finalidad de la presente ley consiste en garantizar y
optimizar el acceso a los servicios publicos de la Ciudad que requieran la realizacion de
tramites y gestiones por parte de los ciudadanos con domicilio en la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, con independencia de su nivel de conocimiento o acceso a medios
electronicos y tecnologias de la informacién.

Articulo 4°.- CRITERIOS. La implementacion del Sistema de Atencion Personalizada
Integral y Gestion Personalizada de Tramites debera basarse en los siguientes criterios:

a) Personalizacion: el Sistema debe permitir realizar los tramites y las gestiones ante
organismos, dependencias y empresas publicas de la Ciudad de manera personal y
sin la necesidad de exigir a los usuarios medios electronicos, mediante
dependientes, operadores u otro tipo de personal humano, capacitados
adecuadamente para atender de forma satisfactoria a los usuarios.

b) Simplificacion: el Sistema debe contar con procedimientos claros y simples de
comprender y aplicar por parte de los diversos usuarios.
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c) Accesibilidad: el Sistema debe garantizar la eliminaciéon de todas las barreras
digitales que impidan el acceso a los servicios publicos y debe permitir la
accesibilidad de la totalidad de los diversos usuarios, adaptandose a sus
caracteristicas y demandas, y a los efectos de que puedan utilizarlo de manera
satisfactoria, excluyéndose cualquier forma de discriminacion.

d) Prioridad: el Sistema debe otorgar prioridad a las personas a partir de los sesenta
y cinco afos, y a las personas que acrediten una condicion de discapacidad.

e) Integralidad: el Sistema debe asegurar la realizacion completa de los tramites y
las gestiones de manera presencial, desde el inicio y hasta su finalizacion,
incluyendo su seguimiento, con la Unica excepcion de aquellos que exijan
justificadamente la presencia fisica de los usuarios, a los efectos de validar o
certificar su identidad.

f) Universalidad: el Sistema debe ser utilizado obligatoriamente por el Gobierno de
la Ciudad en todos los organismos, dependencias y empresas publicas con atencién
al pablico.

g) Privacidad: el disefio y funcionamiento del Sistema deberd resguardar la
privacidad de los ciudadanos y la proteccion de sus datos personales, en los
términos establecidos por la Ley nacional N° 25.326 y la Ley N°1.845 de la Ciudad.

h) Eficiencia: el Sistema debe asegurar que los tramites y las gestiones puedan
iniciarse, seguirse y finalizarse en tiempos de respuesta éptimos, con la

minimizacién de tramites burocraticos y la optimizacion en el uso de los recursos
publicos.

i) Evaluacion: el Sistema debe incluir mecanismos de evaluacion y mejora continua
respecto de su funcionamiento, asi como también en cuanto al desempefio de los
organismos, dependencias, empresas, y de los dependientes, operadores u otro tipo
de personal que lo conforma, a los efectos de identificar oportunidades de mejora y
garantizar su adaptacion a las demandas dindmicas de los usuarios.

Articulo 5°.- AMBITOS DE APLICACION. Los ambitos de aplicacion de la presente ley
son todos los organismos y dependencias de la Administracién centralizada vy
descentralizada del Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires y las empresas
publicas de la Ciudad que brindan atencidon al publico en general de forma presencial y
mediante vias de comunicacion telefonica y virtual, incluyendo la linea 147 y el Boti.

Articulo 6°.- AUTORIDAD DE APLICACION. CONTROL EXTERNO. La Autoridad
de Aplicacion de la presente ley debera determinarla la Jefatura de Gabinete de Ministros
y el control externo estara a cargo de la Auditoria General de la Ciudad de Buenos Aires.

Articulo 7°.- AUTORIDAD DE APLICACION. ATRIBUCIONES. La Autoridad de
Aplicacion tendré a su cargo las siguientes funciones:

a) Gestionar y administrar el Sistema a través del personal a cargo de estas
funciones.

b) Elaborar e implementar las disposiciones necesarias para el funcionamiento y la
optimizacion del Sistema.

c) Establecer protocolos de actuacion adaptados a cada organismo, dependencia o
empresa publica para el funcionamiento eficiente del Sistema.

d) Implementar y coordinar programas de capacitacion y asesoramiento del personal
encargado de la asistencia personalizada y del resto del personal integrante del
Sistema.
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e) Coordinar con el Instituto de Estadisticas de la Ciudad la produccion y
administracion de estadisticas en relacion con el funcionamiento del Sistema,
resguardando la privacidad de los ciudadanos y la proteccion de sus datos
personales, en los términos establecidos por la Ley nacional N° 25.326 y la Ley
N°1.845 de la Ciudad.

Articulo 8°.- CARACTER NECESARIO NO EXCLUYENTE. Los medios actuales de
atencion al publico de los organismos, dependencias y empresas de la Ciudad, asi como la
linea 147 y el Boti, o los que en lo sucesivo los reemplacen o complementen, continuaran
con sus canales habituales de atencion, al mismo tiempo que deberan incorporar el
Sistema previsto en la presente ley.

Articulo 9°.- OPCION OPERADOR HUMANO. LINEA 147. BOTI. La linea 147 y el
Boti del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, o los que en lo sucesivo los
reemplacen o complementen, deberan incluir la “Opcion Operador Humano” (OOH), que
deberd permitir una comunicacion directa y sin demoras excesivas con un operador
humano a los efectos de realizar un tramite o gestion ante el Gobierno de la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires.

Articulo 10.- VENTANILLA FACIL. ACCESIBILIDAD. Las denominadas “Ventanilla
Facil” deberan estar identificadas como tales en todos los organismos, dependencias y
empresas publicas de la Ciudad que cuenten con atencién al publico. A su vez, deberan
estar dispuestas y funcionar en numero suficiente a fin de garantizar la atencion agil y
eficiente, considerando y facilitando las condiciones de accesibilidad.

Articulo 11.- HORARIO COINCIDENTE. AMPLIACION. La “Opciéon Operador
Humano” (OOH) y la “Ventanilla Facil” deberan ofrecer horarios coincidentes con el
horario de atencion del organismo, dependencia o empresa publica y tendran un plazo de
ciento veinte (120) dias a partir de la sancién de la presente ley para ampliar en todo lo
posible el horario de atencién personalizada a los efectos de facilitar el acceso a los
servicios.

Articulo 12.- VALIDACION UNICA DE IDENTIDAD. El Gobierno de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires debera adoptar las medidas y adecuaciones tecnoldgicas
necesarias a los efectos de que en los trdmites y las gestiones que requieren presencialidad
solo deba realizarse una validacion Unica de identidad de forma presencial ante cualquier
organismo, dependencia o empresa de la Ciudad que la requiera, a fin de evitar a los
usuarios obligacion de hacerlo por medios electronicos utilizando nombres de usuario y
contrasefias u otros medios de validacion de la identidad.

Articulo 13.- NO OBLIGATORIEDAD DE USO DE USUARIO Y CONTRASENA. A
los efectos de realizar cualquier trdmite o gestién por parte de los usuarios ante el
Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, no sera obligatorio el uso de nombres
de usuario y contrasefias. Quedan exceptuados el sistema de homebanking del Banco
Ciudad, la Administracion Gubernamental de Ingresos Publicos y los que establezca la
reglamentacion correspondiente.

Articulo 14.- INCENTIVOS PARA PRIVADQOS. Las empresas privadas con atencion al
publico por medios electronicos que no contemplan la atencion personalizada, incluidas
las obras sociales que operan en el &mbito de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires,
podran incorporar las caracteristicas y los criterios del Sistema establecidos en la presente
ley y en la reglamentacién correspondiente. En caso de hacerlo, seran beneficiadas con
una reduccion permanente equivalente al veinte por ciento (20%) de la determinacion
anual del Impuesto Sobre los Ingresos Brutos de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires
del ejercicio fiscal en curso.

La reglamentacion establecera el procedimiento y las formalidades necesarias para la
instrumentacién del beneficio fiscal indicado en el parrafo anterior.
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Articulo 15.- PARTICIPACION CIUDADANA. La Autoridad de Aplicacion debera
disponer los mecanismos de participacion ciudadana que permitan la mejora en el disefio
y la implementacién del Sistema establecido en la presente ley, utilizando encuestas y
otros medios de consulta y participacion.

Articulo 16.- COMUNICACION. La Autoridad de Aplicacion debera elaborar y aplicar
una campafia de comunicacion a los efectos de informar a los usuarios y al puablico en
general sobre los beneficios de utilizar el Sistema establecido por la presente ley.

Articulo 17.- SANCIONES. EIl incumplimiento de la presente ley acarreara la aplicacion
de sanciones contra los responsables de los organismos, dependencias y empresas
publicas, conforme lo establezca la Autoridad de Aplicacion y la reglamentacion
correspondiente.

Articulo 18.- FINANCIAMIENTO. EIl Poder Ejecutivo debera determinar las partidas
presupuestarias correspondientes para el cumplimiento de lo establecido en la presente
ley, que no podran implicar un aumento del Presupuesto General ni el cobro de ninguna
clase de impuesto, tasa o contribucion.

Las empresas publicas de la Ciudad podrén utilizar mecanismos alternativos de
financiamiento que no impliquen un costo adicional para los usuarios.

Articulo 19.- DE FORMA. Comuniquese, etcétera.
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FUNDAMENTOS

El presente Proyecto de Ley tiene por objeto la creacion de un sistema de atencion
personalizada integral y gestion facil de trdmites ante organismos, dependencias y
empresas publicas de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, a fin de garantizar y
optimizar el acceso a los servicios publicos de la Ciudad que requieran la realizacion de
tramites y gestiones por parte de los usuarios con domicilio en la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires, con independencia de su nivel de conocimiento o acceso a medios

electronicos y tecnologias de la informacion.

En efecto, hemos observado y recibido numerosas inquietudes respecto de las
dificultades que ocasiona a diversos usuarios la obligacion de utilizar medios electrénicos
para realizar tramites y gestiones ante el Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos
Aires, que exigen el uso de nombres de usuario y contrasefias, multiples mecanismos de
validacion de la identidad, derivaciones a sucesivos internos telefénicos y el
cumplimiento de otras modalidades, a personas que no se encuentran habituadas al uso de
estas tecnologias, 0 que si lo estan pero prefieren evitar estos medios que, en numerosas
ocasiones resultan engorrosos Yy extienden de manera innecesaria la viabilidad vy
finalizacion de las referidas diligencias. Estas dificultades no reconocen grupo social en
particular pero suelen ser méas frecuentes en los adultos mayores y en las personas que

presentan alguna discapacidad.

Por ello, el presente Proyecto propone la creacion de un sistema caracterizado por la
atencion personalizada y directa en el ambito de la Administracién centralizada,
descentralizada y las empresas del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires,
que permita a los usuarios iniciar, seguir y finalizar tramites y gestiones con un
dependiente u operador que sea necesariamente una persona humana, a los efectos de que
la atencion resulte facil y répida, y sin que medie la exigencia de utilizar medios
electronicos para completarlos.

El Sistema propuesto incluye la denominada “Opcién Operador Humano (OHH)”,
una alternativa en los sistemas de atencion telefonica y virtual para acceder de forma
directa y sin derivaciones innecesarias, a un operador humano que permita iniciar, seguir
y finalizar tramites y gestiones, y obtener el asesoramiento y la asistencia respectivos,
garantizando la atencion agil y eficiente, con la Unica excepcion de los tramites y
gestiones que requieren justificadamente la presencia fisica del usuario a los efectos de
verificar o certificar su identidad ante un organismo, dependencia o empresa publica.
Asimismo, se establece la llamada “Ventanilla Facil (VF)”, una ventanilla fisica de
atencion personalizada atendida por un dependiente u operador humano que debe estar
disponible de forma obligatoria en las ubicaciones sefialadas del Gobierno de la Ciudad

Auténoma de Buenos Aires durante el horario de atencion al publico, a los mismos
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efectos que los ya mencionados a fin de facilitar la accesibilidad a los diversos usuarios.

El Sistema de Atencion Personalizada Integral y Gestion Fécil de Tramites se apoya
en un conjunto de criterios generales objetivos para asegurar la calidad de esta modalidad
de atencion, que son, a saber: la personalizacion en la atencion —asegurada por la
atencion por parte de personas humanas—, la simplificacion —la posibilidad de realizar
diligencias sin la necesidad de exigir medios electrénicos—, la accesibilidad — que busca
garantizar la eliminacién de todas las barreras digitales que impidan el acceso a los
servicios publicos y la accesibilidad de la totalidad de la poblacién, adaptandose a las
caracteristicas de los diferentes sectores de la ciudadania—, la prioridad —destinada a las
personas a partir de los sesenta y cinco afios, y a quienes acrediten una condicion de
discapacidad—, la integralidad —puesto que el Sistema debe asegurar la realizacion
completa de los trdmites y las gestiones de manera presencial, desde el inicio y hasta su
finalizacion, incluyendo su seguimiento—, la universalidad —el sistema debe ser
utilizado obligatoriamente por el Gobierno de la Ciudad en todos los organismos,
dependencias y empresas publicas gue incluyan atencién al publico—, la privacidad — el
disefio y funcionamiento del sistema debera resguardar la privacidad y proteger los datos
personales conforme las exigencias del ordenamiento juridico—, la eficiencia —que el
Sistema permita que los tramites y las gestiones puedan realizarse mediante tiempos de
respuesta Optimos, la minimizacion de los tramites burocraticos y la optimizacion en el
uso de los recursos publicos— y la evaluacion —es decir, la incorporacién de
mecanismos de evaluacion y mejora continua de su funcionamiento y respetando la

proteccion de los datos personales conforme las normas vigentes—.

Cabe destacar que los medios actuales de atencion al publico de los organismos,
dependencias y empresas de la Ciudad, incluidos la linea 147 y el Boti, continuaran
existiendo al mismo tiempo que deberan incorporar los canales previstos en el presente
Proyecto, de forma que lo aqui previsto se convierta en una opcién necesaria y al mismo
tiempo no excluyente, a fin de no afectar a los actuales usuarios habituados a su operatoria

y de no inducir confusiones al respecto.

El presente Proyecto a su vez obliga a que la “Opcién Operador Humano” (OOH) y
la “Ventanilla Facil” ofrezcan horarios de atencion coincidentes con el horario de atencion
del organismo, dependencia o empresa publica respectivo y obliga en un plazo de ciento
veinte (120) dias, a partir de la sancién del presente Proyecto, a ampliar en todo lo que
resulte posible el horario de atencion personalizada, a los efectos de facilitar el acceso a

los servicios.

A fin de simplificar las diligencias y a la vez resguardar la seguridad de los usuarios,
se fija la obligacion en cabeza del Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires de
adoptar las medidas y adecuaciones tecnoldgicas necesarias para que en el caso de los
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tramites y las gestiones que requieren presencialidad, solo deba realizarse una validacién
Unica de identidad de forma presencial ante cualquier organismo, dependencia o empresa
de la Ciudad que la requiera. Esto permitira evitar a los usuarios la obligacién de hacerlo
por medios electronicos utilizando nombres de usuario y contrasefias, cuyo uso asimismo
se convierte en opcional en lo general, con las excepciones del homebanking del Banco
Ciudad, la Administracion Gubernamental de Ingresos Publicos y los que establezca la

reglamentacion correspondiente.

Puesto que las dificultades que se propone resolver el presente Proyecto también es
posible hallarlas en los sistemas de atencién al publico de las empresas y otras
organizaciones de caracter privado, estas personas juridicas que operan en el &mbito de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires podran incorporar las caracteristicas y los criterios del
Sistema establecidos en el presente Proyecto, y como consecuencia de ello seran
beneficiarias de una reduccion permanente equivalente al veinte por ciento (20%) de la
determinacion anual del Impuesto Sobre los Ingresos Brutos de la Ciudad Auténoma de

Buenos Aires del ejercicio fiscal en curso.

Este mecanismo de incentivo pretende impulsar una progresiva homologacion de los
sistemas privados de atencion al pablico con el sistema puablico, sin incurrir en el uso de la
coaccion estatal para forzar la convergencia y estableciendo un estimulo fiscal en
proporcion equivalente a los utilizados en otras normas de reciente aprobacion en esta
Legislatura, como es el caso de la modificacion de la Ley N° 6.026 de Participacion
Cultural. La implementacion de este mecanismo producird una mayor competencia entre
empresas privadas y empresas publicas, y entre las primeras entre si, lo que redundara en
diversos beneficios, en primer lugar para los usuarios con domicilio en la Ciudad, pero a

la postre asimismo para el conjunto de los usuarios.

El sistema propuesto en el presente Proyecto cuenta con varios antecedentes
recientes en el mundo que merecen destacarse: por ejemplo, Singapur ha implementado
un sistema de ventanilla Unica denominado SingPass, que integra servicios
gubernamentales tanto en linea como presenciales, especialmente para trdmites complejos
0 que involucren documentos originales, con un enfoque en la personalizaciéon y la
eficiencia. Por su parte, Dinamarca ha desarrollado un sistema de identificacion digital
que permite a los ciudadanos acceder a una amplia gama de servicios gubernamentales en
linea, pero también ofrece opciones de atencion presencial para aquellos que lo prefieren,
gracias a una red de centros de servicio ciudadano donde los ciudadanos pueden recibir
asistencia personalizada para realizar tramites complejos. En Estados Unidos, muchas
ciudades han implementado portales de servicios en linea que incluyen opciones de chat
en vivo y asistencia telefonica para ayudar a los ciudadanos a realizar sus tramites. En este
pais del norte, la implementacion de sistemas de atencion personalizada varia

significativamente entre los diferentes estados y ciudades, entre los que se destacan los
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sistemas de la ciudad de Portland, en el estado de Oregon, y de la ciudad de San

Francisco, California.

Las caracteristicas comunes de estos sistemas son el enfoque en el ciudadano, ya que
los sistemas estan disefiados para facilitar la vida de los ciudadanos, reduciendo la
burocracia y agilizando los tramites; la integracién de servicios, puesto que se busca
integrar los diferentes servicios gubernamentales en una Unica plataforma para facilitar el
acceso de los ciudadanos; la seguridad, debido a que se implementan medidas de
seguridad con altos estdndares para proteger la informacion personal de los ciudadanos; y
la flexibilidad, en tanto los sistemas se adaptan a las necesidades dindmicas de los
ciudadanos. Estos ejemplos demuestran que es posible implementar sistemas de atencion
personalizada eficaces y eficientes, que beneficien tanto a los ciudadanos como a la
gestion de la Ciudad. De esta manera, al combinar la tecnologia con la atencion
personalizada por parte de personas humanas, es posible lograr a la vez eficiencia y

respeto de los derechos.

Para finalizar, el proyecto incluye mecanismos de participacion ciudadana que
permitan la mejora en el disefio y la implementacion del sistema propuesto utilizando
encuestas y otros medios de consulta, la comunicacion del nuevo sistema al publico en
general sobre sus beneficios, a la vez que incorpora sanciones por incumplimiento y
especifica que las partidas presupuestarias publicas destinadas al cumplimiento de lo
previsto en este Proyecto no podran implicar un aumento del Presupuesto General ni el
cobro de ninguna clase de impuesto, tasa o contribucion, mientras que, en cambio, las
empresas publicas de la Ciudad podran utilizar mecanismos alternativos de

financiamiento que no impliquen un costo adicional para quienes utilizan sus servicios.

Por todo lo expuesto, solicito a mis colegas el tratamiento y la aprobacion del

presente Proyecto de Ley.
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