
Ministerio Público de la Defensa
Defensoría General de la Nación

Resolución DGN

Número: 

Referencia: Protocolización Acta Compromiso Complementaria Nº 1 para la Implementación de la Guía
de Buena Prácticas para la Derivación de Casos y Consultas de la Red de Prestadores de Servicios
Jurídicos Gratuítos de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires.

 
VISTO:

El Art. 120 de la Constitución Nacional y el Art. 35 inciso y) de la Ley N°  27.149; y,

CONSIDERANDO:

Que el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nación, representado por la Secretaria de Justicia,
Dra. María Fernanda Rodríguez; El Ministerio Público Fiscal de la Nación, representado por el Sr.
Procurador General Interino de la Nación, Dr. Eduardo E. Casal; la Procuración General de la Ciudad
Autónoma de Buenos Aires, representada por el Sr. Procurador General, Dr. Gabriel Astarloa; el Ministerio
Público de la Defensa de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires, representado por el Sr, Secretario General
de Acceso a la Justicia, Dr. Mauro Riano; el Ministerio Público Tutelar de la Ciudad Autónoma de Buenos
Aires, representado por la Sra. Secretaria General de Política Institucional, Dra. Laura Grindetti; la
Defensoría del Pueblo de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires, representada por el Sr. Defensor del
Pueblo, Dr. Alejandro Amor; la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires, representada por
el Sr. Vicedecano de la Facultad, Dr. Marcelo Gebhardt, y  el Ministerio Público de la Defensa de la
Nación, representado por quien suscribe, han firmado un “Acta Compromiso Complementaria Nº 1 para la
Implementación de la Guía de Buenas Prácticas para la Derivación de Casos y Consultas de la Red de
Prestadores de Servicios Jurídicos Gratuitos de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires”.

El Acta Compromiso es el resultado del cumplimiento de los objetivos planteados por la Carta Compromiso
firmada el 27 de agosto de 2018, poniendo de manifiesto la necesidad de lograr un mayor acceso a la
justicia por parte de las y los habitantes de la CABA para revertir las profundas desigualdades estructurales
existentes y entendiendo el acceso a la justicia como un derecho humano fundamental y una garantía que
permite el respeto, ejercicio y restablecimiento de otros derechos.

Así, mediante la suscripción del acta las partes acuerdan implementar en cada uno de los organismos la guía
referida, comprometiéndose, en el ámbito de sus respectivas instituciones, con diversos objetivos
establecidos por distintos instrumentos internacionales que protegen poblaciones vulnerables específicas,  a
trabajar en conjunto para mejorar las condiciones de acceso a la justicia a través de acciones conjuntas y
coordinadas.



Que “LA GUÍA” será aplicable a los casos y consultas de personas que por razones de su edad, género,
estado físico o mental, o por circunstancias sociales, económicas, étnicas y/o culturales encuentran
especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia los derechos reconocidos por el
ordenamiento jurídico, según lo establecido por las 100 Reglas de Brasilia Sobre Acceso a la Justicia de las
Personas en Condición de Vulnerabilidad, razón por la cual las partes propician que sea incorporada de
forma efectiva en todas las organizaciones que constituyen “LA RED”.

En virtud de la relevancia institucional del Acta Compromiso, corresponde dar amplia publicidad a su
contenido, en el ámbito  del organismo.

Por ello, en mi carácter de Defensora General de la Nación;

RESUELVO:

PROTOCOLIZAR el “Acta Compromiso Complementaria Nº 1 para la Implementación de la Guía de
Buenas Prácticas para la Derivación de Casos y Consultas de la Red de Prestadores de Servicios
Jurídicos Gratuitos de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires” suscripta por el Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos de la Nación; la Procuración General de la Nación; la Procuración General de la
Ciudad Autónoma de Buenos Aires; el Ministerio Público de la Defensa de la Ciudad Autónoma de Buenos
Aires; el Ministerio Público Tutelar de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires; la Defensoría del Pueblo de
la Ciudad Autónoma de Buenos Aires; la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires y el
Ministerio Público de la Defensa.

Protocolícese, hágase saber y oportunamente archívese.-

 



w 
4 

ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N。1 

PARA LA IMPLEMENTACI6N DE LA GUiA DE BUENAS PRCTICAS 

PARA LA DERIVACI6N DE CASOS Y CONSULTAS 

DE LA RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS JURDICOS GRATUITOS DE LA 

CIUDAD AUT6NOMA DE BUENOS AIRES 

En la Ciudad Autnoma de Buenos Aires a los 24 dias del mes de Octubre del a丘o 2019, se 

re6nen los representantes de los siguientes organismos, en adelante "LAS PARTES": 

● Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacin, representado por la Secretaria de 

Justicia, Dra. Mara Fernanda RODRIGUEZ; con domicilio en la calle Sarmiento 329 de la 

Ciudad Autnoma de Buenos Aires. 

● Ministerio P6blico Fiscal de la Naci6n, representado por el Procurador General de la Naci6n, 

Dr. Eduardo Ezequiel CASAL con domicilio en Avenida de Mayo 760, de la Ciudad Autnoma 

de Buenos Aires. 

● Ministerio P6blico de la Defensa de la Nacin, representado por la Defensora General de la 

Naci6n, Dra. Stella Mans MARTNEZ; con domicilio en Avenida CiJlao 970, de la Ciudad 

Aut6noma de Buenos Aires. 

'Procuracin General de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por el 

Procurador General, Dr. Gabriel Mara ASTARLOA; con domicilio en la calle Uruguay 440, de la 

Ciudad Autnoma de Buenos Aires. 

● Defensora del Pueblo de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por el Defensor 

del Pueblo, Dr. Alejandro AMOR con domicilio en Avenida Belgmno 673, de la Ciudad 

Aut6noma de Buenos Aires. 

● Ministerio Pblico de la Defensa de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por 

el Secretario General de Acceso a la Justicia, Dr. Mauro RIANO, con domicilio en la calle 

Mxico 890, de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires. 

● Ministerio Pblico Tutelar de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por la 

Secretaria General de Politica Institucional, Dra. Laura GRINDETTI; con domicilio en la calle 

Per 143 -piso 10-, de la Ciudad Aut6noma de Buenos Aires. 

'Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires, representada por el Vicedecano, Dr 

Marcelo GEBHARDT; con domicilio en Av. Figueroa Alcorta 2263, de la Ciudad Autnoma de 

Buenos Aires. 

y acuerdan firmar la presente ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N。  1 a los 
姦扇 de implementar en cada uno de los o椙anismos la Gua de Buenas Prcticas para la 
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Derivacin de Casos y Consultas de la Red de Prestadores Juridicos de la Ciudad Autnoma 

de Buenos Aires, de acuerdo con los siguientes principios y objetivos: 

Que la presente ACFA COMPROMISO es el resultado del cumplimiento de los objetivos 

planteados por la CARTA COMPROMISO firmada el 27 de agosto de 2018 por ios 

Prestadores de Servicios Jurdicos Gratuitos dentro del d mbito estatal, poniendo de manifiesto la 

necesidad de lograr un mayor acceso a la justicia por parte de las yios habitantes de la CIUDAD 
ATJTうNOMA DE BUENOS AIRES para revertir las profundas desigualdades estructurales 

existentes y entendiendo el acceso a justicia desde una concepci6n comprensiva compuesta por 

dos dimensiones, pues la considera un derecho humano fundamental, asi como una garanta que 

permite ci respeto, ejercicio y el restablecimiento de otros derechos. 

Que a tal efecto, "LAS PARTES" se han comprometido en el言  mbito de sus respectivas 

instituciones con diversos objetivos establecidos por distintos instrumentos internacionales que 

protegen poblaciones vulnerables especficas, como la Convencin Americana sobre Derechos 

Humanos, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (UDS), las 100 Reglas de Brasilia Sobre Acceso 

a la Justicia de las Personas en Condicin de Vulnerabilidad, entre otros, a trabajar en conjunto 

para mejorar las condiciones de acceso a justicia a travs de acciones conjuntas y coordinadas. 

Que "LAS PARTES", como prestadores de servicios jurdicos gratuitos en el d mbito 

estatal han detectado la necesidad de elaboraci6n de politicas conjuntas que permitan un abordaje 

de la problem言tica de acceso a justicia con los objetivos de: eliminar barreras de acceso a la 

justicia, especialmente para los grupos ms vulnerables de la poblaci6n; brindar acceso universal a 

asistencia jurdica; brindar educacin jurdica y capacitaciones; y sistematizar informaci6n jurdica 
丘til y由calidad. 

Que entre las polticas p6blicas conjuntas a adoptar se acord6 la confeccin de una Gua 

de Buenas Prcticas para la Derivaci6n de Casos y Consultas, en adelante "LA GUiA", en raz6n 

de ser la derivaci6n- el eje central en cual se asienta la Red de Prestadores de Servicios Jurdicos 

Gratuitos, en adelante "LA RED". 

Que "LA GUJA" fue elaborada conjuntamente por todas "LAS PARTES" y fue puesta 

a consideraci6n por los organismos pblicos que conforman "LA RED" y Organizaciones No 

emamentales (ONG's) en el i mbito del Segundo Encuentro de Prestadores de Servicios 

os Gratuitos llevado a cabo en la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires, 
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dejando como resultado Un COflSCflSO unnime en la necesidad de implementar esta herramienta 

para mejorar el servicio, y observaciones que finalmente frieron incorporadas a "LA GUA" 

Que "LA GUA" ser aplicable a los casos y consultas de personas que por razn de su 

edad, g6nero, estado fsico o mental, o por circunstancias sociales, econ6micas, 6 tnicas y/o 

culturales, encuentran especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia 

los derechos reconocidos pore! ordenamiento jurdico, seg6n lo establecido por las 100 Reglas de 

Brasilia Sobre Acceso a la Justicia de las Personas en condiciones de Vulnerabilidad. En razn de 

ello "LAS PARTES" propiciaran que "LA GUA" sea incorporada de forma efectiva en todas 

las organizaciones que constituyen "LA RED". 

Que resulta de inters comn de "LAS PARTES" generar mecanismos que propendan a 

promover, facilitar y fortalecer el acceso a la justicia por parte de la ciudadania, especialmente de 

los sectores socioecon6micamente vulnerables y zonas postergadas. 

Que en virtud de las consideraciones expuestas, "LAS PARTES" acuerdan celebrar la 

presente AGFA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N1, e incorporar a "LA GUiA" que 

forma parte integrante de la presente, como Anexo, suscribiendo en prueba de conformidad en 
OCHO (8) eje ・ lares de un mismo tenor ya un solo efecto. 



GUA DE BUENAS PRACFICAS PARA LA DERIVACI（うN DE CASOS Y CONSULTAS 

Red de Prestadores de Servicios Jurdicos Gratuitos 
en la Ciudad Autnoma de Buenos Aires 

1.- OBJETIVO GENERAL 
La nresente Gua de Buenas Prcticas para la Derivacin de Casos y Consultas tiene como 
obietivo g eneml reducir aJ minimo el trnsito de las personas consultantes y asistidas por distintas 
instituciones, con el tin cte evitar generar perdidas cte tiempo, recursos y estuerzos, ouscancto 
garantizar el efectivo acceso a la justicia. 
A los mismos etectos, se adtjunta como Anexo I un listado de acciones sugencias a seguir para una 
correcta atencin, derivacin y recepcin de derivaciones, destinado al uso cotidiano de las/os 
operadoras/es, empleadas/os y funcionarias/os que reciban una consulta. Estas sugerencias 
deben ser interpret1tis conforme las pautas ms extensas explicadas en esta gua. 

2.- ATENQON 
Las/os operadoras/es de todas las instituciones integrantes de La Red respondern las consultas 
de acuerdo a los parmetros establecidos por las 1UO Ieglas de Brasilia sobre Acceso a la tusticia 
cte tas I'ersonas en Lonclicion cte Vulnerabilidad, garantizando la reserva, el principio cte connaiiza 
y la comunicacin efectiva, simple y sencilla con la persona consultante. 
Se escucharn los antecedentes de hecho del caso, el planteo formulado y la voluntad de quien 
consulta, para luego encuadrar administrativa o jurdicamente ese reclamo, tomando en cuenta 
cual resultar la va ms sencilla, directa y eficaz para hacer efectiva la peticin planteada. 

3.- INTERVENGION 
En caso de que el/la operador/a o la instituci6n que integra pueda iniciar los trmites, tratativas, 
averiguaciones y recolecci6n de documentacin relevantes para encauzar el caso, asi lo har. 
Si a partir del encuadramiento del caso la institucin a la que pertenece puede intervenir, se 
encargar de hacer efectiva esa intervencin de acuerdo con sus procedimientos internos. 
En caso de no ser competente o no poder continuar con su intervenci6n intentar derivar el caso 
a la instituci6n competente de acuerdo con las pautas propuestas en esta gua. 

4.- DERIVACI（うN 
La derivacin interinstitucional de la persona consultante deber realizarse tornando en cuenta 
criterios de sencillez, inmediatez, efectividad, personalizaci6n, responsabilidad y simplificacin. 

4.1.- Sencillez, inmediatez y efectividad 
Cuando del caso planteado y de Ja intervenci6n requerida por quien consulta resulte claro que la 
instituci6n no es competente o no podr intervenir de forma efectiva y eficiente, evaluar qu 
otra institucin resultar la m言s adecuada para recibir la consulta. 
A tal fin, se tomarn en cuenta las posibles instituciones receptoras del caso y las particularidades 
especiales de la situacin planteada, priorizando para su derivaci6n aquella va que resulte ms 
inmediata, efectiva y sencilla. 

4.2.- Derivacin Personalizada 
El/la operador/a tomar en cuenta las dificultades y caractersticas especificas de la persona 
consultante con el fin de brindar la atencin y establecer y mantener canales de comunicacin. 
Se recomienda: 
a) hacerse entender hablando un lenguaje claro y sencillo, estableciendo estrategias para 
compensar las dificultades de interpretacin; 
b) tomar en cuenta dificultades de traslado; 

r los tiempos de atenci6n; 
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d) procurar hacer accesible la informacin que se brinda; 
e) mantener el vnculo durante todo el proceso de derivacin hasta que sea exitosa. 

4.3.- Derivacin Responsable 
La informacin brindada a quien hace una consulta sobre una instituci6n a d6nde ir no agota la 
derivaci6n, si no que se procurar desplegar las medidas para que llegue exitosamente al lugar de 
destino, yla consulta sea efectivamente recibida y escuchada por la institucin competente. 
Se recomienda, en caso de ser necesario y posible, establecer contacto previo con un/a 
operador/a de la institucin receptora, para informar a la persona consultante sobre las 
competencias, funciones y formas de atenci6n de la institucin a la que ser derivada, para: 
a) corroborar la competencia de la institucin. 
b) informarse sobre su politica de intervencin en ese tipo de casos, limites y requisitos. 
c) averiguar requisitos formales para la derivacin, horarios y lugares de atenci6n. 
d) solicitar informacin sobre los procedimientos de atencin. 
e) identificar al operador/a en particular que intervendr en la atencin, si es posible. 
Es conveniente evitar dar una respuesta categ6rica en cuanto a estrategia y resultados de una 
eventual acci6n judicial o administrativa. La institucin competente tendr a su cargo el encuadre 
jurdico yla estrategia a seguir. 
Se recomienda confirmar el resultado de la derivacin con la persona consultante y/o la 
institucin receptora. 
En los casos cuya problemtica compleja genere mltiples derivaciones, es recomendable que 
funcionarias/os y operadoras/es de las distintas instituciones trabajen coordinadamente. 

4.4.- Simplificaci6n y Des burocratizacin 
Las instituciones tendern a simplificar los trmites para la reaii7cin y recepci6n de una 
derivaci6n. Se recomienda que sea suficiente con una c omunicaci6n por llamado telef6nico, un 
correo electrnico o el acompa五amiento personal a quien haya reali7do la consulta. 
Si la institucin receptora requiriese una nota por escrito, se sugiere reducir al mximo las 
formalidades para este instrumento. 
En el caso de resultar necesaria la elaboracin de una nota, ser suficiente aue la misma cuente 
con ia miormacion minima necesana para comprender y recibir el caso: 
ハJiomDre o rorma Qe iaentiricacion ae la persona consultante. 
B) Documentacin que permita identificarla si es que existe yes accesible. 
C) Datos que permitan contactarla (telfono, direcci6n, etc.). Si est en situaci6n de calle o en un 
lugar difcilmente identificable, definir la forma de establecer contacto. 
D) Descripcin del problema por el que consulta (nicamente los hechos relevantes para poder 
encauzar correctamente el problema o consulta) cuidando de no incluir datos reservados, 
sensibles o que puedan comprometer a la persona consultante. 
E) Descripcin de la pretensin de quien consulta (asesorarse, entablar una accin judicial, 
obtener un documento, un permiso, etc.). 
F) Datos de la atencin. quien lo ha atendido y hace la derivacin, en qu6 lugar fue atendido, 
fecha, y forma de contacto con la persona que lo deriv. 
La nota podr incluir una solicitud expresa de informar el resultado de la derivacin (si ha sido 
recibido, si se lo asesorar, o brindar patrocinio, si la consulta ha sido rechazada, por qu 
motivos, etc.). Si asi fuera, deber proporcionar una va rpida y sencilla de contacto (te[fon6 o 
correo electrnico). 
Asimismo se recomienda, en caso de ser posible, acompa五ar a la nota copia de la documentacin 
disponible y relevante para el anlisis del 6 aso. 
La nota de derivaci6n interinstitucional podr estar suscripta por el/la operador/a que ha 
atendido el caso, sin que sea exigible la firma de una autoridad jeriquica. 

afia como Anexo II un modelo de nota de derivacin para tomar como referencia. 
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5.- ACOMPANAMIENTO PERSONAL 
En caso de consultantes en especial situacin de vulnerabilidad, se evaluar si resulta conveniente 
y posible una asistencia y acompa五amiento personal a la entrevista con la instituci6n receptora, a 
los fines de facilitar su atenci6n y asegurar una mejor presentacin de! caso. 

6．ー REGISTRO PARA EL CONSULTANTE 
Es conveniente que quien atiende a la persona consultante le provea una breve y sencilla 
constancia en donde se asienten los siguientes datos 
A) la direcci6n y horarios de atenci6n de la institucin a d6nde es derivado. 
B) nombre de Ja persona que lo atender, si correspondiere. 
C) nombre de la persona que lo ha atendido. 
D) lugar y fecha de la atencin. 
E) instituci6n a la que pertenece el/Li operador/a que lo ha atendido. 
Esta constancia permanecer en manos de la persona consultante, a los fines de poder tener en 
claro las personas e instituciones involucradas en el proceso de atenci6n y derivaci6n, y poder 
retomar la comunicaci6n si fuera necesario. 
Se acompaia como Anexo III un modelo de constancia de atencin y derivaci6n. 

7.- NUEVA DERIVACIN 
En el caso de que la Instituci6n receptora de la derivacin entienda que no debe o no puede 
intervenir de forma efectiva, intentar comunicar esta decisin a la ins titucin otiginari y se 
evaluar si resulta conveniente a e se retome desde el comienzo el oroceso. o si ser derivado 
airectamente una vez mas por 訂  ien lo reciba. tn ese caso proceder de acuerdo a las pautas 
propuestas en esta Gua. 
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ANEXO I 

ACCIONES DE ATENCI（うN DE CONSULTAS Y DERIVACI うN 

Por parte de quien atiende y deriva 

A. Atender la consulta tomando en cuenta las dificultades personales de quien consulta, silas 
hubiere. Comunicarse en un lenguaje sencillo, no tcnico. Explicar los conceptos tcnicos si 
hiciera 目ta. 

B.iEs con4,etente alg6n 言rea山 su血stituci6n Pam hltervenir en el caso en el sentido queh 
Pelsona consulぬnte manifiesta su voんntad?iEsa intervenc泊nse点 efecdva lでsPecto del t加o由  
asおtench que requiere価esolamient〔ら  Patrocinio,mediaci6n, eu二．)? 

ー si:hlicねhm肥rvenci6n 。血ce una由nvac這nhl肥mad言rea comPetente. 
ー NO: 

1)Sabe con cer記za d6n由 se豆 colTectamente atendido/a,tonu点n su consulta 7- 
acePtal豆n el caso：山dvar a ese h即らPlでckando dねs y holados de atenci6n,c6mo 
正即ち infomundo a h Pelsona b que necesite Para ser由b迫amente escuchado/a 7- 
ayudando a iuntar h documentac泊n si es necesaho. 

2)Noes恒 seguro a d6nde Pue山n tomar el caso o consulta: 
'Averiguar qu6 insdtud6n/eses/son comPetente/s,y cua seda la que antes y de 
forma mお ekctiva Pod豆 asおd山~rGu血由 Pre s udo re s 由 Patrocinio ルlidko 
Gatuito en h CAB均．  
'se recomlenda corroborar con esa ins6tud6n da tde砧nica que ekctivamente es巨n 
en condiciones山Prestar ese selvkb,d6nde y cujndo Pue由serlモc山ido h Pelsona 

consultante y si requiere』guna comunicaci6n fom】al PaIa esta由hvaci6Il 
'se le ln釦rma lo antedor y cu止Iuler o仕o dato que necesite Para uegar a esa 
instituci6n y que su consuka sea escuch孤Ia. 
・Si es necesaria documentad6n para d caso、 vres司ta accesible.es conve血ente 
aenvar P con 」a aocumentaclon olganlzada・  

c Luego由 h由dvaci6n se lecomienda consdtar con h 血s dtuc這n recePtora ンo la Pelsona 
copsukante si んe escuchada y lモsPondida. si no es asち se tlata 由肥sol〒er el Pr（〕bkina oh 
dificultad que lo h in4〕e山d。． En caso 由 que h msdtuci6n lでcePtora man正ies肥 queno 
m肥rvend垣，  se coord血a quien Proce由豆 a血cer una nueva由hvac這n.se nundene el v血culoy 
h comunicacl6n con la Imsona cons司tante hasta que lkgue y sea a肥ndldo Por h hlsutuc泊nque 
conesPonde intewe血  

D・ F inalme nte,conviene darle una constanch blでve y sin 釦nm恥mos,donde se le llunifieste 
qui6n b atendi6 いombre e insdtuc泊或 cu豆ndo,d6nde, datos de contact（加【efedblemente 

B. Es com
p

etente alg n rea de su instituc
in p

ara intervenir en el caso en el sentid
o q

ue la

p
ersona consultante manifiesta su voluntad? Esa intervencin ser efectiva res

p
ecto del tipo de

asistenc
ia q

ue requiere (asesoramiento
, p

atrocinio, mediacin, etc

.)?- S: inicia la intervencin o hace una derivacin interna al rea com
p

etente

.- NO:

1) Sabe con certeza dnde ser correctamente atendido/a, tomarn su consulta)

ace
p
tarn el caso: derivar a ese lugar

, p
recisando d as y horarios de atencin, c mc

ll
eg

ar, informando a la persona 
lo q

ue necesite 
p

ara ser debidamente escuchado/a)

ayudando a juntar la documentacin si es necesario.

2) No est seguro a dnde pueden tomar el caso o consulta:
Averiguar qu institucin/es es/son com

p
etente

/s, y 
cu l sera 

la q
ue antes y de

forma ms efectiva podr asistirla (ver Gua de Prestadores de Patrocinio Jur dico

Gratuito en la CABA
).Se recomienda corroborar con esa institucin va telefnica 

q
ue efectivamente estn

en condiciones 
de p

restar ese servicio, dnde 
y 

cun
do p

uede ser recibido la persona

consultante ysi requiere alguna comunicacin formal para esta derivacin.

Se le informa lo anterior y cualquier otro dato 
q
ue necesite 

p
ara ll

eg
ar a esa

institucin yque su consulta sea escuchada.

Si es necesaria documentac
in p

ara el caso
, y 

resulta accesible, es conveniente
derivar 

y
a con la documentacin or

g
anizada.

C Luego de la derivacin se recomienda consultar con la institucin rece
p

tora y/ o la persona

consultante si fue escuchada y res
p
ondida. Si no es as , se trata de resolver el problema o la

dificultad que lo ha impedido. En caso 
de q

ue la institucin rece
p

tora manifieste 
q
ue no

intervendr, se coordina quien 
p

roceder a hacer una nueva derivacin. Se mantiene el vnculo 
y

la comunicacin con 
la p

ersona consultante hasta 
q
ue ll

eg
ue y sea atendid

o p
or la instituc

in q
ue

corres
p
onde interveni

r.D. Finalmente, conviene darle una constancia breve y sin formalismos, donde se le manifieste
quin lo atendi (nombre e institucin), cundo, dnde, datos de contacto 

(p
referiblemente

telfono o correo electr nico), por qu consulta y a dnde fue derivada/o (ver modelo de 

constancia), para que se lleve y mantenga esa informaci6n. 

Por parte de quien recibe una derivacin de otra institucin u operador 

A. Debe responder a las consultas telefnicas de las/los consultantes y de las otras instituciones 
sobre competencias, funciones y formas de recibir y atender los casos en su instituci6n. 
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B. No corresponde exigir ningn tipo de formalidad excesiva para recibir una derivaci6n: basta 
con la comunicaci6n telefnica, correo electrnico o nota impresa, firmada por cualquier 
operador/a (no funcionario/a de jerarqua), o recibir en persona a quien consulta. 

C Luego de escuchada la persona consultante, se recomienda comunicar a quien hizo la 
derivaci6n si se intervendr en el caso o no. 

D. Para el caso en que se decida la no intervencin, se coordina con quien deriv originalmente 
quin proceder a una nueva derivaci6n. En caso de hacerse cargo de esa nueva derivaci6n se lo 
hace de acuerdo a las nautas de derivaci6n resnonsable (ver Gua de Buenas Prcticas nara la 
JJenvacion ae Lasos y Lonsultas). 

A 、  

人‘ん 



ANEXO II 

MODELO DE NOTA DE DERIVAcI（うN 

『echa] 

阿a.prgo y nomb司：  

Por la presente pongo en su conocimiento la consulta de [nombre y/o todos los datos personales 
posibles y forma de contacto: telfono, direccin; o si est en situacin de calle o en un lugar 
difcilmente identificable, definir la forma de establecer contacto]. 

El/la consultante manifiesta que [descripci6n del problema por el que consulta:b nicamente los 
hechos relevantes pars poder encau7コr correctamente el problema o consulta. Omitir datos 
delicados o comprometedores]. 

En raz6n de ello, es su voluntad [ser atendida/o por profesionales de tales disciplinas, ser 
asesorada/o, entablar una acci6n judicial, accionar un proceso de mediaci6n, etc.] a los efectos de 
[qu busca con eso, objetivo final del/la consultante]. 

Se informa aue la oersona fue atendida por Inombre de uuien lo atendi6 一  puede coincidir con 
quien rirma la nota-, donde tue atendido, teclia, institucin a la que pertenece y forma de 
contactarse]. 

[OPTATIVO] Se acompa五a a la presente nota la siguiente documentaci6n: [...J 

Se solicita informar, a [quien realiz6 la atenci6n o quien suscribe] si su instituci6n recibir la 
consuita・さ  i Ifltervendlra, de qu forma lo har. 
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ANEXO III 

MODELO DE CONSTANCIA DE ATENCI N 

Constancia de Atencin de: 

Atendida/o en: (lugar) 
En: (fecha) 

Atendida/o por (nombre del operador) 
De: (instituci 6n) 

Contacto:@lfono o mail, horario 由  contac回  
Asunto: (brevsima descripci6n de la consulta y pretensi6n) 

Derivado a: (instituci6n) 

Direccin y horario de atenci6n: 

Se comunic6 el caso a: 

Contacto: 
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ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N。1 


PARA LA IMPLEMENTACI6N DE LA GUiA DE BUENAS PRCTICAS 


PARA LA DERIVACI6N DE CASOS Y CONSULTAS 


DE LA RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS JURDICOS GRATUITOS DE LA 


CIUDAD AUT6NOMA DE BUENOS AIRES 


En la Ciudad Autnoma de Buenos Aires a los 24 dias del mes de Octubre del a丘o 2019, se 


re6nen los representantes de los siguientes organismos, en adelante "LAS PARTES": 


● Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacin, representado por la Secretaria de 


Justicia, Dra. Mara Fernanda RODRIGUEZ; con domicilio en la calle Sarmiento 329 de la 


Ciudad Autnoma de Buenos Aires. 


● Ministerio P6blico Fiscal de la Naci6n, representado por el Procurador General de la Naci6n, 


Dr. Eduardo Ezequiel CASAL con domicilio en Avenida de Mayo 760, de la Ciudad Autnoma 


de Buenos Aires. 


● Ministerio P6blico de la Defensa de la Nacin, representado por la Defensora General de la 


Naci6n, Dra. Stella Mans MARTNEZ; con domicilio en Avenida CiJlao 970, de la Ciudad 


Aut6noma de Buenos Aires. 


'Procuracin General de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por el 


Procurador General, Dr. Gabriel Mara ASTARLOA; con domicilio en la calle Uruguay 440, de la 


Ciudad Autnoma de Buenos Aires. 


● Defensora del Pueblo de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por el Defensor 


del Pueblo, Dr. Alejandro AMOR con domicilio en Avenida Belgmno 673, de la Ciudad 


Aut6noma de Buenos Aires. 


● Ministerio Pblico de la Defensa de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por 


el Secretario General de Acceso a la Justicia, Dr. Mauro RIANO, con domicilio en la calle 


Mxico 890, de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires. 


● Ministerio Pblico Tutelar de la Ciudad Autnoma de Buenos Aires, representado por la 


Secretaria General de Politica Institucional, Dra. Laura GRINDETTI; con domicilio en la calle 


Per 143 -piso 10-, de la Ciudad Aut6noma de Buenos Aires. 


'Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires, representada por el Vicedecano, Dr 


Marcelo GEBHARDT; con domicilio en Av. Figueroa Alcorta 2263, de la Ciudad Autnoma de 


Buenos Aires. 


y acuerdan firmar la presente ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N。  1 a los 
姦扇 de implementar en cada uno de los o椙anismos la Gua de Buenas Prcticas para la 


A 
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Derivacin de Casos y Consultas de la Red de Prestadores Juridicos de la Ciudad Autnoma 


de Buenos Aires, de acuerdo con los siguientes principios y objetivos: 


Que la presente ACFA COMPROMISO es el resultado del cumplimiento de los objetivos 


planteados por la CARTA COMPROMISO firmada el 27 de agosto de 2018 por ios 


Prestadores de Servicios Jurdicos Gratuitos dentro del d mbito estatal, poniendo de manifiesto la 


necesidad de lograr un mayor acceso a la justicia por parte de las yios habitantes de la CIUDAD 
ATJTうNOMA DE BUENOS AIRES para revertir las profundas desigualdades estructurales 


existentes y entendiendo el acceso a justicia desde una concepci6n comprensiva compuesta por 


dos dimensiones, pues la considera un derecho humano fundamental, asi como una garanta que 


permite ci respeto, ejercicio y el restablecimiento de otros derechos. 


Que a tal efecto, "LAS PARTES" se han comprometido en el言  mbito de sus respectivas 


instituciones con diversos objetivos establecidos por distintos instrumentos internacionales que 


protegen poblaciones vulnerables especficas, como la Convencin Americana sobre Derechos 


Humanos, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (UDS), las 100 Reglas de Brasilia Sobre Acceso 


a la Justicia de las Personas en Condicin de Vulnerabilidad, entre otros, a trabajar en conjunto 


para mejorar las condiciones de acceso a justicia a travs de acciones conjuntas y coordinadas. 


Que "LAS PARTES", como prestadores de servicios jurdicos gratuitos en el d mbito 


estatal han detectado la necesidad de elaboraci6n de politicas conjuntas que permitan un abordaje 


de la problem言tica de acceso a justicia con los objetivos de: eliminar barreras de acceso a la 


justicia, especialmente para los grupos ms vulnerables de la poblaci6n; brindar acceso universal a 


asistencia jurdica; brindar educacin jurdica y capacitaciones; y sistematizar informaci6n jurdica 
丘til y由calidad. 


Que entre las polticas p6blicas conjuntas a adoptar se acord6 la confeccin de una Gua 


de Buenas Prcticas para la Derivaci6n de Casos y Consultas, en adelante "LA GUiA", en raz6n 


de ser la derivaci6n- el eje central en cual se asienta la Red de Prestadores de Servicios Jurdicos 


Gratuitos, en adelante "LA RED". 


Que "LA GUJA" fue elaborada conjuntamente por todas "LAS PARTES" y fue puesta 


a consideraci6n por los organismos pblicos que conforman "LA RED" y Organizaciones No 


emamentales (ONG's) en el i mbito del Segundo Encuentro de Prestadores de Servicios 


os Gratuitos llevado a cabo en la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires, 
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dejando como resultado Un COflSCflSO unnime en la necesidad de implementar esta herramienta 


para mejorar el servicio, y observaciones que finalmente frieron incorporadas a "LA GUA" 


Que "LA GUA" ser aplicable a los casos y consultas de personas que por razn de su 


edad, g6nero, estado fsico o mental, o por circunstancias sociales, econ6micas, 6 tnicas y/o 


culturales, encuentran especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia 


los derechos reconocidos pore! ordenamiento jurdico, seg6n lo establecido por las 100 Reglas de 


Brasilia Sobre Acceso a la Justicia de las Personas en condiciones de Vulnerabilidad. En razn de 


ello "LAS PARTES" propiciaran que "LA GUA" sea incorporada de forma efectiva en todas 


las organizaciones que constituyen "LA RED". 


Que resulta de inters comn de "LAS PARTES" generar mecanismos que propendan a 


promover, facilitar y fortalecer el acceso a la justicia por parte de la ciudadania, especialmente de 


los sectores socioecon6micamente vulnerables y zonas postergadas. 


Que en virtud de las consideraciones expuestas, "LAS PARTES" acuerdan celebrar la 


presente AGFA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N1, e incorporar a "LA GUiA" que 


forma parte integrante de la presente, como Anexo, suscribiendo en prueba de conformidad en 
OCHO (8) eje ・ lares de un mismo tenor ya un solo efecto. 







GUA DE BUENAS PRACFICAS PARA LA DERIVACI（うN DE CASOS Y CONSULTAS 


Red de Prestadores de Servicios Jurdicos Gratuitos 
en la Ciudad Autnoma de Buenos Aires 


1.- OBJETIVO GENERAL 
La nresente Gua de Buenas Prcticas para la Derivacin de Casos y Consultas tiene como 
obietivo g eneml reducir aJ minimo el trnsito de las personas consultantes y asistidas por distintas 
instituciones, con el tin cte evitar generar perdidas cte tiempo, recursos y estuerzos, ouscancto 
garantizar el efectivo acceso a la justicia. 
A los mismos etectos, se adtjunta como Anexo I un listado de acciones sugencias a seguir para una 
correcta atencin, derivacin y recepcin de derivaciones, destinado al uso cotidiano de las/os 
operadoras/es, empleadas/os y funcionarias/os que reciban una consulta. Estas sugerencias 
deben ser interpret1tis conforme las pautas ms extensas explicadas en esta gua. 


2.- ATENQON 
Las/os operadoras/es de todas las instituciones integrantes de La Red respondern las consultas 
de acuerdo a los parmetros establecidos por las 1UO Ieglas de Brasilia sobre Acceso a la tusticia 
cte tas I'ersonas en Lonclicion cte Vulnerabilidad, garantizando la reserva, el principio cte connaiiza 
y la comunicacin efectiva, simple y sencilla con la persona consultante. 
Se escucharn los antecedentes de hecho del caso, el planteo formulado y la voluntad de quien 
consulta, para luego encuadrar administrativa o jurdicamente ese reclamo, tomando en cuenta 
cual resultar la va ms sencilla, directa y eficaz para hacer efectiva la peticin planteada. 


3.- INTERVENGION 
En caso de que el/la operador/a o la instituci6n que integra pueda iniciar los trmites, tratativas, 
averiguaciones y recolecci6n de documentacin relevantes para encauzar el caso, asi lo har. 
Si a partir del encuadramiento del caso la institucin a la que pertenece puede intervenir, se 
encargar de hacer efectiva esa intervencin de acuerdo con sus procedimientos internos. 
En caso de no ser competente o no poder continuar con su intervenci6n intentar derivar el caso 
a la instituci6n competente de acuerdo con las pautas propuestas en esta gua. 


4.- DERIVACI（うN 
La derivacin interinstitucional de la persona consultante deber realizarse tornando en cuenta 
criterios de sencillez, inmediatez, efectividad, personalizaci6n, responsabilidad y simplificacin. 


4.1.- Sencillez, inmediatez y efectividad 
Cuando del caso planteado y de Ja intervenci6n requerida por quien consulta resulte claro que la 
instituci6n no es competente o no podr intervenir de forma efectiva y eficiente, evaluar qu 
otra institucin resultar la m言s adecuada para recibir la consulta. 
A tal fin, se tomarn en cuenta las posibles instituciones receptoras del caso y las particularidades 
especiales de la situacin planteada, priorizando para su derivaci6n aquella va que resulte ms 
inmediata, efectiva y sencilla. 


4.2.- Derivacin Personalizada 
El/la operador/a tomar en cuenta las dificultades y caractersticas especificas de la persona 
consultante con el fin de brindar la atencin y establecer y mantener canales de comunicacin. 
Se recomienda: 
a) hacerse entender hablando un lenguaje claro y sencillo, estableciendo estrategias para 
compensar las dificultades de interpretacin; 
b) tomar en cuenta dificultades de traslado; 


r los tiempos de atenci6n; 
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d) procurar hacer accesible la informacin que se brinda; 
e) mantener el vnculo durante todo el proceso de derivacin hasta que sea exitosa. 


4.3.- Derivacin Responsable 
La informacin brindada a quien hace una consulta sobre una instituci6n a d6nde ir no agota la 
derivaci6n, si no que se procurar desplegar las medidas para que llegue exitosamente al lugar de 
destino, yla consulta sea efectivamente recibida y escuchada por la institucin competente. 
Se recomienda, en caso de ser necesario y posible, establecer contacto previo con un/a 
operador/a de la institucin receptora, para informar a la persona consultante sobre las 
competencias, funciones y formas de atenci6n de la institucin a la que ser derivada, para: 
a) corroborar la competencia de la institucin. 
b) informarse sobre su politica de intervencin en ese tipo de casos, limites y requisitos. 
c) averiguar requisitos formales para la derivacin, horarios y lugares de atenci6n. 
d) solicitar informacin sobre los procedimientos de atencin. 
e) identificar al operador/a en particular que intervendr en la atencin, si es posible. 
Es conveniente evitar dar una respuesta categ6rica en cuanto a estrategia y resultados de una 
eventual acci6n judicial o administrativa. La institucin competente tendr a su cargo el encuadre 
jurdico yla estrategia a seguir. 
Se recomienda confirmar el resultado de la derivacin con la persona consultante y/o la 
institucin receptora. 
En los casos cuya problemtica compleja genere mltiples derivaciones, es recomendable que 
funcionarias/os y operadoras/es de las distintas instituciones trabajen coordinadamente. 


4.4.- Simplificaci6n y Des burocratizacin 
Las instituciones tendern a simplificar los trmites para la reaii7cin y recepci6n de una 
derivaci6n. Se recomienda que sea suficiente con una c omunicaci6n por llamado telef6nico, un 
correo electrnico o el acompa五amiento personal a quien haya reali7do la consulta. 
Si la institucin receptora requiriese una nota por escrito, se sugiere reducir al mximo las 
formalidades para este instrumento. 
En el caso de resultar necesaria la elaboracin de una nota, ser suficiente aue la misma cuente 
con ia miormacion minima necesana para comprender y recibir el caso: 
ハJiomDre o rorma Qe iaentiricacion ae la persona consultante. 
B) Documentacin que permita identificarla si es que existe yes accesible. 
C) Datos que permitan contactarla (telfono, direcci6n, etc.). Si est en situaci6n de calle o en un 
lugar difcilmente identificable, definir la forma de establecer contacto. 
D) Descripcin del problema por el que consulta (nicamente los hechos relevantes para poder 
encauzar correctamente el problema o consulta) cuidando de no incluir datos reservados, 
sensibles o que puedan comprometer a la persona consultante. 
E) Descripcin de la pretensin de quien consulta (asesorarse, entablar una accin judicial, 
obtener un documento, un permiso, etc.). 
F) Datos de la atencin. quien lo ha atendido y hace la derivacin, en qu6 lugar fue atendido, 
fecha, y forma de contacto con la persona que lo deriv. 
La nota podr incluir una solicitud expresa de informar el resultado de la derivacin (si ha sido 
recibido, si se lo asesorar, o brindar patrocinio, si la consulta ha sido rechazada, por qu 
motivos, etc.). Si asi fuera, deber proporcionar una va rpida y sencilla de contacto (te[fon6 o 
correo electrnico). 
Asimismo se recomienda, en caso de ser posible, acompa五ar a la nota copia de la documentacin 
disponible y relevante para el anlisis del 6 aso. 
La nota de derivaci6n interinstitucional podr estar suscripta por el/la operador/a que ha 
atendido el caso, sin que sea exigible la firma de una autoridad jeriquica. 


afia como Anexo II un modelo de nota de derivacin para tomar como referencia. 
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5.- ACOMPANAMIENTO PERSONAL 
En caso de consultantes en especial situacin de vulnerabilidad, se evaluar si resulta conveniente 
y posible una asistencia y acompa五amiento personal a la entrevista con la instituci6n receptora, a 
los fines de facilitar su atenci6n y asegurar una mejor presentacin de! caso. 


6．ー REGISTRO PARA EL CONSULTANTE 
Es conveniente que quien atiende a la persona consultante le provea una breve y sencilla 
constancia en donde se asienten los siguientes datos 
A) la direcci6n y horarios de atenci6n de la institucin a d6nde es derivado. 
B) nombre de Ja persona que lo atender, si correspondiere. 
C) nombre de la persona que lo ha atendido. 
D) lugar y fecha de la atencin. 
E) instituci6n a la que pertenece el/Li operador/a que lo ha atendido. 
Esta constancia permanecer en manos de la persona consultante, a los fines de poder tener en 
claro las personas e instituciones involucradas en el proceso de atenci6n y derivaci6n, y poder 
retomar la comunicaci6n si fuera necesario. 
Se acompaia como Anexo III un modelo de constancia de atencin y derivaci6n. 


7.- NUEVA DERIVACIN 
En el caso de que la Instituci6n receptora de la derivacin entienda que no debe o no puede 
intervenir de forma efectiva, intentar comunicar esta decisin a la ins titucin otiginari y se 
evaluar si resulta conveniente a e se retome desde el comienzo el oroceso. o si ser derivado 
airectamente una vez mas por 訂  ien lo reciba. tn ese caso proceder de acuerdo a las pautas 
propuestas en esta Gua. 
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ANEXO I 


ACCIONES DE ATENCI（うN DE CONSULTAS Y DERIVACI うN 


Por parte de quien atiende y deriva 


A. Atender la consulta tomando en cuenta las dificultades personales de quien consulta, silas 
hubiere. Comunicarse en un lenguaje sencillo, no tcnico. Explicar los conceptos tcnicos si 
hiciera 目ta. 


B.iEs con4,etente alg6n 言rea山 su血stituci6n Pam hltervenir en el caso en el sentido queh 
Pelsona consulぬnte manifiesta su voんntad?iEsa intervenc泊nse点 efecdva lでsPecto del t加o由  
asおtench que requiere価esolamient〔ら  Patrocinio,mediaci6n, eu二．)? 


ー si:hlicねhm肥rvenci6n 。血ce una由nvac這nhl肥mad言rea comPetente. 
ー NO: 


1)Sabe con cer記za d6n由 se豆 colTectamente atendido/a,tonu点n su consulta 7- 
acePtal豆n el caso：山dvar a ese h即らPlでckando dねs y holados de atenci6n,c6mo 
正即ち infomundo a h Pelsona b que necesite Para ser由b迫amente escuchado/a 7- 
ayudando a iuntar h documentac泊n si es necesaho. 


2)Noes恒 seguro a d6nde Pue山n tomar el caso o consulta: 
'Averiguar qu6 insdtud6n/eses/son comPetente/s,y cua seda la que antes y de 
forma mお ekctiva Pod豆 asおd山~rGu血由 Pre s udo re s 由 Patrocinio ルlidko 
Gatuito en h CAB均．  
'se recomlenda corroborar con esa ins6tud6n da tde砧nica que ekctivamente es巨n 
en condiciones山Prestar ese selvkb,d6nde y cujndo Pue由serlモc山ido h Pelsona 


consultante y si requiere』guna comunicaci6n fom】al PaIa esta由hvaci6Il 
'se le ln釦rma lo antedor y cu止Iuler o仕o dato que necesite Para uegar a esa 
instituci6n y que su consuka sea escuch孤Ia. 
・Si es necesaria documentad6n para d caso、 vres司ta accesible.es conve血ente 
aenvar P con 」a aocumentaclon olganlzada・  


c Luego由 h由dvaci6n se lecomienda consdtar con h 血s dtuc這n recePtora ンo la Pelsona 
copsukante si んe escuchada y lモsPondida. si no es asち se tlata 由肥sol〒er el Pr（〕bkina oh 
dificultad que lo h in4〕e山d。． En caso 由 que h msdtuci6n lでcePtora man正ies肥 queno 
m肥rvend垣，  se coord血a quien Proce由豆 a血cer una nueva由hvac這n.se nundene el v血culoy 
h comunicacl6n con la Imsona cons司tante hasta que lkgue y sea a肥ndldo Por h hlsutuc泊nque 
conesPonde intewe血  


D・ F inalme nte,conviene darle una constanch blでve y sin 釦nm恥mos,donde se le llunifieste 
qui6n b atendi6 いombre e insdtuc泊或 cu豆ndo,d6nde, datos de contact（加【efedblemente 


B. Es com
p


etente alg n rea de su instituc
in p


ara intervenir en el caso en el sentid
o q


ue la


p
ersona consultante manifiesta su voluntad? Esa intervencin ser efectiva res


p
ecto del tipo de


asistenc
ia q


ue requiere (asesoramiento
, p


atrocinio, mediacin, etc


.)?- S: inicia la intervencin o hace una derivacin interna al rea com
p


etente


.- NO:


1) Sabe con certeza dnde ser correctamente atendido/a, tomarn su consulta)


ace
p
tarn el caso: derivar a ese lugar


, p
recisando d as y horarios de atencin, c mc


ll
eg


ar, informando a la persona 
lo q


ue necesite 
p


ara ser debidamente escuchado/a)


ayudando a juntar la documentacin si es necesario.


2) No est seguro a dnde pueden tomar el caso o consulta:
Averiguar qu institucin/es es/son com


p
etente


/s, y 
cu l sera 


la q
ue antes y de


forma ms efectiva podr asistirla (ver Gua de Prestadores de Patrocinio Jur dico


Gratuito en la CABA
).Se recomienda corroborar con esa institucin va telefnica 


q
ue efectivamente estn


en condiciones 
de p


restar ese servicio, dnde 
y 


cun
do p


uede ser recibido la persona


consultante ysi requiere alguna comunicacin formal para esta derivacin.


Se le informa lo anterior y cualquier otro dato 
q
ue necesite 


p
ara ll


eg
ar a esa


institucin yque su consulta sea escuchada.


Si es necesaria documentac
in p


ara el caso
, y 


resulta accesible, es conveniente
derivar 


y
a con la documentacin or


g
anizada.


C Luego de la derivacin se recomienda consultar con la institucin rece
p


tora y/ o la persona


consultante si fue escuchada y res
p
ondida. Si no es as , se trata de resolver el problema o la


dificultad que lo ha impedido. En caso 
de q


ue la institucin rece
p


tora manifieste 
q
ue no


intervendr, se coordina quien 
p


roceder a hacer una nueva derivacin. Se mantiene el vnculo 
y


la comunicacin con 
la p


ersona consultante hasta 
q
ue ll


eg
ue y sea atendid


o p
or la instituc


in q
ue


corres
p
onde interveni


r.D. Finalmente, conviene darle una constancia breve y sin formalismos, donde se le manifieste
quin lo atendi (nombre e institucin), cundo, dnde, datos de contacto 


(p
referiblemente


telfono o correo electr nico), por qu consulta y a dnde fue derivada/o (ver modelo de 


constancia), para que se lleve y mantenga esa informaci6n. 


Por parte de quien recibe una derivacin de otra institucin u operador 


A. Debe responder a las consultas telefnicas de las/los consultantes y de las otras instituciones 
sobre competencias, funciones y formas de recibir y atender los casos en su instituci6n. 


／ぞつ  


/


/ 


、  







を乙  


ル  


, 
B. No corresponde exigir ningn tipo de formalidad excesiva para recibir una derivaci6n: basta 
con la comunicaci6n telefnica, correo electrnico o nota impresa, firmada por cualquier 
operador/a (no funcionario/a de jerarqua), o recibir en persona a quien consulta. 


C Luego de escuchada la persona consultante, se recomienda comunicar a quien hizo la 
derivaci6n si se intervendr en el caso o no. 


D. Para el caso en que se decida la no intervencin, se coordina con quien deriv originalmente 
quin proceder a una nueva derivaci6n. En caso de hacerse cargo de esa nueva derivaci6n se lo 
hace de acuerdo a las nautas de derivaci6n resnonsable (ver Gua de Buenas Prcticas nara la 
JJenvacion ae Lasos y Lonsultas). 


A 、  


人‘ん 







ANEXO II 


MODELO DE NOTA DE DERIVAcI（うN 


『echa] 


阿a.prgo y nomb司：  


Por la presente pongo en su conocimiento la consulta de [nombre y/o todos los datos personales 
posibles y forma de contacto: telfono, direccin; o si est en situacin de calle o en un lugar 
difcilmente identificable, definir la forma de establecer contacto]. 


El/la consultante manifiesta que [descripci6n del problema por el que consulta:b nicamente los 
hechos relevantes pars poder encau7コr correctamente el problema o consulta. Omitir datos 
delicados o comprometedores]. 


En raz6n de ello, es su voluntad [ser atendida/o por profesionales de tales disciplinas, ser 
asesorada/o, entablar una acci6n judicial, accionar un proceso de mediaci6n, etc.] a los efectos de 
[qu busca con eso, objetivo final del/la consultante]. 


Se informa aue la oersona fue atendida por Inombre de uuien lo atendi6 一  puede coincidir con 
quien rirma la nota-, donde tue atendido, teclia, institucin a la que pertenece y forma de 
contactarse]. 


[OPTATIVO] Se acompa五a a la presente nota la siguiente documentaci6n: [...J 


Se solicita informar, a [quien realiz6 la atenci6n o quien suscribe] si su instituci6n recibir la 
consuita・さ  i Ifltervendlra, de qu forma lo har. 


八  


l 







ANEXO III 


MODELO DE CONSTANCIA DE ATENCI N 


Constancia de Atencin de: 


Atendida/o en: (lugar) 
En: (fecha) 


Atendida/o por (nombre del operador) 
De: (instituci 6n) 


Contacto:@lfono o mail, horario 由  contac回  
Asunto: (brevsima descripci6n de la consulta y pretensi6n) 


Derivado a: (instituci6n) 


Direccin y horario de atenci6n: 


Se comunic6 el caso a: 


Contacto: 
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