Ministerio Publico de la Defensa
Defensoria General de la Nacién

Resolucion DGN

Numero: RDGN-2019-1497-E-MPD-DGN#MPD

CIUDAD DE BUENOS AIRES
Martes 5 de Noviembre de 2019

Referencia: Protocolizacion Acta Compromiso Complementaria N° 1 para la Implementacion de la Guia
de Buena Préacticas para la Derivacion de Casos y Consultas de la Red de Prestadores de Servicios
Juridicos Gratuitos de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

VISTO:
El Art. 120 de la Constitucion 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 Nacion, representado por la Secretaria de Justicia,
Dra. Maria Fernanda Rodriguez; ElI Ministerio Pablico Fiscal de la Nacion, representado por el Sr.
Procurador General Interino de la Nacién, Dr. Eduardo E. Casal; la Procuracion General de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, representada por el Sr. Procurador General, Dr. Gabriel Astarloa; el Ministerio
Publico de la Defensa de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, representado por el Sr, Secretario General
de Acceso a la Justicia, Dr. Mauro Riano; el Ministerio Publico Tutelar de la Ciudad Autdbnoma de Buenos
Aires, representado por la Sra. Secretaria General de Politica Institucional, Dra. Laura Grindetti; la
Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma 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 Publico de la Defensa de la
Nacion, representado por quien suscribe, han firmado un “Acta Compromiso Complementaria N° 1 para la
Implementacién de la Guia de Buenas Practicas para la Derivacién de Casos y Consultas de la Red de
Prestadores de Servicios Juridicos Gratuitos de la Ciudad Auténoma 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 garantia que
permite el respeto, ejercicio y restablecimiento de otros derechos.

Asi, mediante la suscripcion del acta las partes acuerdan implementar en cada uno de los organismos la guia
referida, comprometiéndose, en el ambito de sus respectivas instituciones, con diversos objetivos
establecidos por distintos instrumentos internacionales que protegen poblaciones vulnerables especificas, a
trabajar en conjunto para mejorar las condiciones de acceso a la justicia a traves de acciones conjuntas y
coordinadas.



Que “LA GUIA” sera aplicable a los casos y consultas de personas que por razones de su edad, género,
estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econdémicas, étnicas y/o culturales encuentran
especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia los derechos reconocidos por el
ordenamiento juridico, segun lo establecido por las 100 Reglas de Brasilia Sobre Acceso a la Justicia de las
Personas en Condicion de Vulnerabilidad, razén 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 ambito del organismo.

Por ello, en mi caracter de Defensora General de la Nacion;

RESUELVO:

PROTOCOLIZAR el “Acta Compromiso Complementaria N° 1 para la Implementacion de la Guia de
Buenas Practicas para la Derivacion de Casos y Consultas de la Red de Prestadores de Servicios
Juridicos Gratuitos de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires” suscripta por el Ministerio de Justiciay
Derechos Humanos de la Nacién; la Procuracién General de la Nacion; la Procuracion General de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires; el Ministerio Publico de la Defensa de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires; el Ministerio Publico Tutelar de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires; la Defensoria del Pueblo de
la Ciudad Auténoma de Buenos Aires; la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Airesy el
Ministerio Publico de la Defensa.

Protocolicese, hagase saber y oportunamente archivese.-

Digitally signed by MARTINEZ Stella Maris
Date: 2019.11.05 15:20:19 ART
Location: Ciudad Autdnoma de Buenos Aires

StellaMaris Martinez
Defensor/a Genera delaNacion

Defensoria Genera delaNacion
Ministerio Publico de la Defensa

Digitally signed by GDEMPD

DN: cn=GDEMPD, c=AR, 0=DEFENSORIA GENERAL
DE LA NACION, ou=DEPARTAMENTO DE
INFORMATICA, serialNumber=CUIT 30691156997
Date: 2019.11.05 15:20:23 -03'00'



ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N° 1
PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GUfA DE BUENAS PRACTICAS
PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTAS
DE LA RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS JURIDICOS GRATUITOS DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES

En la Giudad Auténoma de Buenos Aires a los 24 dias del mes de Octubre del afio 2019, se
retinen los representantes de los siguientes organismos, en adelante “LAS PARTES”:
® Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Naci6n, representado por la Secretaria de
Justicia, Dra. Marfa Fernanda RODRIGUEZ; con domicilio en la calle Sarmiento 329 de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
® Mmnisterio Pablico Fiscal de la Naci6n, representado por el Procurador General de la Nacién,
Dr. Eduardo Ezequiel CASAL; con domicilio en Avenida de Mayo 760, de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires.
® Ministerio Piiblico de la Defensa de la Naci6n, representado por la Defensora General de la
Nacién, Dra. Stella Maris MARTINEZ; con domicilio en Avenida Callao 970, de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires.
- ® Procuracién General de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, representado por el
Procurador General, Dr. Gabriel Maria ASTARLOA,; con domicilio en la calle Uruguay 440, de la
v Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
® Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, representado por el Defensor
del Pueblo, Dr. Alejandro AMOR; con domicilio en Avenida Belgrano 673, de la Ciudad
jQ\ Auténoma de Buenos Aires.
~ . ® Ministerio Pablico de la Defensa de la Gudad Auténoma de Buenos Aires, representado por
el Secretario General de Acceso a la Justicia, Dr. Mauro RIANO; con domicilio en la calle
México 890, de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
- ® Ministerio Piblico Tutelar de la Gudad Auténoma de Buenos Aires, representado por la
Secretaria General de Politica Institucional, Dra. Laura GRINDETTTL con domicilio en la calle
Pert 143 -piso 10-, de la Ciudad Auténoma 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 Auténoma de

Buenos Aires.

y acuerdan firmar la presente ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N°1a los

e@ de implementar en cada uno de los ogganismos la Guia de Buenas Pricticas para la
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Derivacién de Casos y Consultas de la Red de Prestadores Juridicos de la Ciudad Auténoma

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

Que la presente ACTA COMPROMISO es el resultado del cumplimiento de los objetivos
planteados por la CARTA COMPROMISO firmada el 27 de agosto de 2018 por los
Prestadores de Servicios Juridicos Gratuitos dentro del 4mbito estatal, poniendo de manifiesto la
necesidad de lograr un mayor acceso a la justicia por parte de las y los habitantes de la CTUDAD
AUTONOMA DE BUENOS AIRES para revertir las profundas desigualdades estructurales
existentes y entendiendo el acceso a justicia desde una concepcién comprensiva compuesta por
dos dimensiones, pues la considera un derecho humano fundamental, ast como una garantfa que

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

Que a tal efecto, “LLAS PARTES?” se han comprometido en el 4mbito de sus respectivas
instituciones con diversos objetivos establecidos por distintos instrumentos internacionales que
protegen poblaciones vulnerables especificas, como la Convencién Americana sobre Derechos
Humanos, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), las 100 Reglas de Brasilia Sobre Acceso

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

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

Que “LAS PARTES”, como prestadores de servicios juridicos gratuitos en el dmbito
estatal han detectado la necesidad de elaboracién de politicas conjuntas que permitan un abordaje
de la problemitica de acceso a justicia con los objetivos de: eliminar barreras de acceso a la
justicia, especialmente para los grupos mis vulnerables de la poblacién; brindar acceso universal a
asistencia juridica; brindar educaci6n juridica y capacitaciones; y sistematizar informacién juridica

Gtil y de calidad.

Que entre las politicas publicas conjuntas a adoptar se acordé la confeccién de una Guia
de Buenas Pricticas para la Derivacién de Casos y Consultas, en adelante “LLA GUIA”, en razén
de ser -la derivacién- el eje central en cual se asienta la Red de Prestadores de Servicios Juridicos

Gratuitos, en adelante “LLA RED”’.

Que “LA GUIA” fue elaborada conjuntamente por todas “LAS PARTES” y fue puesta
a consideraci6n por los organismos publicos que conforman “LA RED” y Organizaciones No
emamentales (ONGs) en el 4mbito del Segundo Encuentro de Prestadores de Servicios

Juridicos Gratuitos llevado a cabo en la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires,




dejando como resultado un consenso undnime en la necesidad de implementar esta herramienta

para mejorar el servicio, y observaciones que finalmente fueron incorporadas a “LA GUIA™.

Que “LA GUIA” sers aplicable a los casos y consultas de personas que por razén de su
edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econémicas, étnicas y/o
culturales, encuentran especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia
los derechos reconocidos por el ordenamiento juridico, segiin lo establecido por las 100 Reglas de
Brasilia Sobre Acceso a la Justicia de las Personas en condiciones de Vulnerabilidad. En razén de
ello “LLAS PARTES” propiciaran que “LA GUIA” sea incorporada de forma efectiva en todas

las organizaciones que constituyen “LLA RED”.

Que resulta de interés comiin 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 socioeconémicamente vulnerables y zonas postergadas.

Que en virtud de las consideraciones expuestas, “LAS PARTES” acuerdan celebrar la
presente ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N° 1, e incorporar a “LA GUIA” que
forma parte integrante de la presente, como Anexo, suscribiendo en prueba de conformidad en

OCHO (8) ejemplares de un mismo tenor y a un solo efecto.

terio Pablico Fiscal de la Nacié

Facultad de Derecho UBX




GUIA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTAS

Red de Prestadores de Servicios Juridicos Gratuitos
en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires

1.- OBJETIVO GENERAL

La presente Guia de Buenas Pricticas para la Derivacién de Casos y Consultas tiene como
objetivo general reducir al minimo el trénsito de las personas consultantes y asistidas por distintas
instituciones, con el fin de evitar generar pérdidas de tiempo, recursos y esfuerzos, buscando
garantizar el efectivo acceso a la justcia.

A los mismos efectos, se adjunta como Anexo I un listado de acciones sugeridas a seguir para una
correcta atencién, derivacién y recepcién de derivaciones, destinado al uso cotidiano de las/os
operadoras/es, empleadas/os y funcionarias/os que reciban una consulta. Estas sugerencias
deben ser interpretadas conforme las pautas mis extensas explicadas en esta guia.

2.- ATENCION

Las/os operadoras/es de todas las instituciones integrantes de La Red responderin las consultas
de acuerdo a los pardmetros establecidos por las 100 Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia
de las Personas en Condicién de Vulnerabilidad, garantizando la reserva, el principio de confianza
y la comunicacién efectiva, simple y sencilla con la persona consultante.

Se escuchardn los antecedentes de hecho del caso, el planteo formulado y la voluntad de quien
consulta, para luego encuadrar administrativa o juridicamente ese reclamo, tomando en cuenta
cual resultars la via mis sencilla, directa y eficaz para hacer efectiva la peticién planteada.

3.- INTERVENCION

En caso de que el/la operador/a o la institucién que integra pueda iniciar los trimites, tratativas,
averiguaciones y recoleccién de documentacién relevantes para encauzar el caso, asi lo hari.

Si a partir del encuadramiento del caso la institucién a la que pertenece puede intervenir, se
encargari de hacer efectiva esa intervencién de acuerdo con sus procedimientos internos.

En caso de no ser competente o no poder continuar con su intervencién intentari derivar el caso
a la institucién competente de acuerdo con las pautas propuestas en esta gufa.

" 4.- DERIVACION

La derivacién interinstitucional de la persona consultante debers realizarse tomando en cuenta
criterios de sencillez, inmediatez, efectividad, personalizacién, res ponsabilidad y simplificacién.

4.1.- Sencillez, inmediatez y efectividad

Cuando del caso planteado y de la intervencién requerida por quien consulta resulte claro que la
Institucion no es competente o0 no podri intervenir de forma efectiva y eficiente, evaluari qué
otra institucion resultar la mas adecuada para recibir la consulta.

A tal fin, se tomarin en cuenta las posibles instituciones receptoras del caso y las particularidades
especiales de la situacién planteada, priorizando para su derivacién aquella via que resulte més
inmediata, efectiva y sencilla.

4.2.- Derivacién Personalizada

El/la operador/a tomari en cuenta las dificultades y caracteristicas especificas de la persona
consultante con el fin de brindar la atencién y establecer y mantener canales de comunicacién.

Se recomienda:

a) hacerse entender hablando un lenguaje claro y sencillo, estableciendo estrategias para
compensar las dificultades de interpretacién;

b) tomar en cuenta dificultades de traslado;

¢) evaluyr los tiempos de atencién;
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d) procurar hacer accesible la informacién que se brinda;
e) mantener el vinculo durante todo el proceso de derivacién hasta que sea exitosa.

4.3.- Derivacién Responsable

La informacién brindada a quien hace una consulta sobre una institucién a dénde ir no agota la
derivaci6n, si no que se procurari desplegar las medidas para que llegue exitosamente al lugar de
destino, y la consulta sea efectivamente recibida y escuchada por la institucién competente.

Se recomienda, en caso de ser necesario y posible, establecer contacto previo con un/a
operador/a de la institucién receptora, para informar a la persona consultante sobre las
competencias, funciones y formas de atencién de la institucién a la que serd derivada, para:

a) corroborar la competencia de la institucién.

b) informarse sobre su politica de intervencién en ese tipo de casos, limites y requisitos.

¢) averiguar requisitos formales para la derivacién, horarios y lugares de atencién.

d) solicitar informacién sobre los procedimientos de atencién.

e) identificar al operador/a en particular que intervendri en la atencién, si es posible.

Es conveniente evitar dar una respuesta categérica en cuanto a estrategia y resultados de una
eventual accién judicial o administrativa. La institucién competente tendri a su cargo el encuadre
juridico y la estrategia a seguir.

Se recomienda confirmar el resultado de la derivacién con la persona consultante y/o la
institucién receptora.

En los casos cuya problemitica compleja genere multiples derivaciones, es recomendable que
funcionarias/ os y operadoras/es de las distintas instituciones trabajen coordinadamente.

4.4.- Simplificacién y Desburocratizacién
Las instituciones tenderin a simplificar los trdmites para la realizacién y recepcién de una
derivacién. Se recomienda que sea suficiente con una comunicacién por llamado telefénico, un
correo electrénico o el acompafiamiento personal a quien haya realizado la consulta,
Si la institucién receptora requiriese una nota por escrito, se sugiere reducir al miximo las
formalidades para este instrumento.
En el caso de resultar necesaria la elaboracién de una nota, seri suficiente que la misma cuente
con la informaci6n minima necesaria para comprender y recibir el caso:
A) Nombre o forma de identificacién de la persona consultante.
B) Documentacién que permita identificarla si es que existe y es accesible.
) Datos que permitan contactarla (teléfono, direccién, etc.). Si estd en situacién de calle o en un
lugar dificilmente identificable, definir la forma de establecer contacto.
D) Descripcién del problema por el que consulta (Gnicamente los hechos relevantes para poder
encauzar correctamente el problema o consulta) cuidando de no incluir datos reservados,
sensibles o0 que puedan comprometer a la persona consultante.
E) Descripcién de la pretension de quien consulta (asesorarse, entablar una accién judicial,
obtener un documento, un permiso, etc.).
F) Datos de la atencién: quien lo ha atendido y hace la derivacién, en qué lugar fue atendido,
fecha, y forma de contacto con la persona que lo derivé.
Ia nota podrd incluir una solicitud expresa de informar el resultado de la derivacién (si ha sido
recibido, si se lo asesorari, o brindari patrocinio, si la consulta ha sido rechazada, por qué
motivos, etc.). Si asi fuera, deberd proporcionar una via ripida y sencilla de contacto (teléfono o
correo electrénico).
Asimismo se recomienda, en caso de ser posible, acompafiar a la nota copia de la documentacién
disponible y relevante para el anilisis del caso.
La nota de derivacién interinstitucional podrd estar suscripta por el/la operador/a que ha
atendido el caso, sin que sea exigible la firma de una autoridad jerirquica.

€ acompafia como Anexo IT un modelo de nota de derivacién para tomar como referencia.
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5.- ACOMPANAMIENTO PERSONAL.

En caso de consultantes en especial situacién de vulnerabilidad, se evaluari si resulta conveniente
y posible una asistencia y acompafiamiento personal a la entrevista con la institucién receptora, a
los fines de facilitar su atencién y asegurar una mejor presentacién del caso.

6.- 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 direccién y horarios de atencién de la institucién a dénde es derivado.

B) nombre de la persona que lo atender, si correspondiere.

O nombre de la persona que lo ha atendido.

D) lugar y fecha de la atencién.

E) insutucién a la que pertenece el/la operador/a que lo ha atendido.

Esta constancia permaneceri en manos de la persona consultante, a los fines de poder tener en
claro las personas e instituciones involucradas en el proceso de atencién y derivacién, y poder
retomar la comunicacién si fuera necesario.

Se acompafia como Anexo III un modelo de constancia de atencién y derivacién.

7.- NUEVA DERIVACION
En el caso de que la Institucién receptora de la derivacién entienda que no debe o no puede
intervenir de forma efectiva, intentard comunicar esta decisién a la institucién originaria y se
evaluari si resulta conveniente gue se retome desde el comienzo el proceso, o si serd derivado
directamente una vez mis por (gyien lo reciba. En ese caso proceders de acuerdo a las pautas
propuestas en esta Guia. /}




ANEXO1
ACCIONES DE ATENCION DE CONSULTAS Y DERIVACION
Por parte de quien atiende y deriva

A. Atender la consulta tomando en cuenta las dificultades personales de quien consulta, si las
hubiere. Comunicarse en un lenguaje sencillo, no técnico. Explicar los conceptos técnicos si
hiciera falta.

B. ;Es competente algin 4rea de su institucién para intervenir en el caso en el sentido que la
persona consultante manifiesta su voluntad? ;Esa intervencién seri efectiva respecto del tipo de
asistencia que requiere (asesoramiento, patrocinio, mediacién, etc.)?

- SI: inicia la intervencién o hace una derivacién interna al drea competente.

- NO:
1) Sabe con certeza dénde serd correctamente atendido/a, tomarin su consulta y
aceptardn el caso: derivar a ese lugar, precisando dias y horarios de atencién, c6mo
llegar, informando a la persona lo que necesite para ser debidamente escuchado/a y
ayudando a juntar la documentacién si es necesario.

2) No esti seguro a dénde pueden tomar el caso o consulta:

* Averiguar qué institucién/es es/son competente/s, y cudl setia la que antes y de
forma mis efectiva podri asistirla (ver Guia de Prestadores de Patrocinio Juridico
Gratuito en la CABA).

* Se recomienda corroborar con esa institucion via telefonica que efectivamente estin
en condiciones de prestar ese servicio, donde y cuindo puede ser recibido la persona
consultante y si requiere alguna comunicacién formal para esta derivacién.

* Se le informa lo anterior y cualquier otro dato que necesite para llegar a esa
institucién y que su consulta sea escuchada.

* Si es necesaria documentacién para el caso, y resulta accesible, es conveniente
derivar ya con la documentacién organiza

C. Luego de la derivacion se recomienda consultar con la institucién receptora y/o la persona
consultante si fue escuchada y respondida. Si no es asi, se trata de resolver el problema o la
dificultad que lo ha impedido. En caso de que la institucién receptora manifieste que no
intervendri, se coordina quien procederi a hacer una nueva derivacién. Se mantiene el vinculo y
la comunicaci6n con la persona consultante hasta que llegue y sea atendido por la institucién que
corresponde intervenir.

D. Finalmente, conviene darle una constancia breve y sin formalismos, donde se le manifieste
quién lo atendi6 (nombre e institucién), cuindo, dénde, datos de contacto (preferiblemente
teléfono o correo electrénico), por qué consulta y a dénde fue derivada/o (ver modelo de
constancia), para que se lleve y mantenga esa informacién.

Por parte de quien recibe una derivaci6n de otra institucién u operador

A. Debe responder a las consultas telefénicas de las/los consultantes y de las otras instituciones
sobre competencias, funciones y formas de recibir y atender los casos en su institucién.
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B. No corresponde exigir ningiin tipo de formalidad excesiva para recibir una derivacién: basta
con la comunicacién telefénica, correo electrénico o nota impresa, firmada por cualquier
operador/a (no funcionario/a de jerarquia), o recibir en persona a quien consulta.

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

D. Para el caso en que se decida la no intervencién, se coordina con quien derivé originalmente
quién procederd a una nueva derivacién. En caso de hacerse cargo de esa nueva derivacién se lo
hace de acuerdo a las pautas de derivacién responsable (ver Guia de Buenas Pricticas para la
Derivacién de Casos y Consultas).
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ANEXOTII

MODELO DE NOTA DE DERIVACION

[Fecha]
St/a. [Cargo y nombre]:
Por la presente pongo en su conocimiento la consulta de [nombre y/ o todos los datos personales
posibles y forma de contacto: teléfono, direccién; o si estd en situacién de calle o en un lugar
dificilmente identficable, definir la forma de establecer contacto.
El/la consultante manifiesta que [descripcién del problema por el que consulta: Gnicamente los
hechos relevantes para poder encauzar correctamente el problema o consulta. Omitir datos
delicados 0 comprometedores).
En razén de ello, es su voluntad [ser atendida/o por profesionales de tales disciplinas, ser
asesorada/ o, entablar una accién judicial, accionar un proceso de mediacién, etc.] a los efectos de
[qué busca con eso, objetivo final del/la consultante].
Se informa que la persona fue atendida por [nombre de quien lo atendié —puede coincidir con
quien firma la nota-, dénde fue atendido, fecha, institucién a la que pertenece y forma de
contactarse].

[OPTATIVO] Se acompafia a la presente nota la siguiente documentacion: [...]

Se solicita informar a [quien realiz6 la atencién o quien suscribe] si su institucién recibir la

consulta. Si intervendrs, de qué forma lo hara; ; \
ﬁ{% | |

4




ANEXOIII
MODELO DE CONSTANCIA DE ATENCION

Constancia de Atencién de:

Atendida/ o en: (lugar)

En: (fecha)

Atendida/ o por: (nombre del operador)

De: (institucién)

Contacto: (teléfono o mail, horario de contacto)

Asunto: (brevisima descripcién de la consulta Y pretensi6n)

Derivado a: (institucién)
Direccién y horario de atencién:
Se comunicé el caso a:

Contacto:

Anotaciones: /\ i





ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N° 1
PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GUfA DE BUENAS PRACTICAS
PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTAS
DE LA RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS JURIDICOS GRATUITOS DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES

En la Giudad Auténoma de Buenos Aires a los 24 dias del mes de Octubre del afio 2019, se
retinen los representantes de los siguientes organismos, en adelante “LAS PARTES”:
® Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Naci6n, representado por la Secretaria de
Justicia, Dra. Marfa Fernanda RODRIGUEZ; con domicilio en la calle Sarmiento 329 de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
® Mmnisterio Pablico Fiscal de la Naci6n, representado por el Procurador General de la Nacién,
Dr. Eduardo Ezequiel CASAL; con domicilio en Avenida de Mayo 760, de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires.
® Ministerio Piiblico de la Defensa de la Naci6n, representado por la Defensora General de la
Nacién, Dra. Stella Maris MARTINEZ; con domicilio en Avenida Callao 970, de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires.
- ® Procuracién General de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, representado por el
Procurador General, Dr. Gabriel Maria ASTARLOA,; con domicilio en la calle Uruguay 440, de la
v Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
® Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, representado por el Defensor
del Pueblo, Dr. Alejandro AMOR; con domicilio en Avenida Belgrano 673, de la Ciudad
jQ\ Auténoma de Buenos Aires.
~ . ® Ministerio Pablico de la Defensa de la Gudad Auténoma de Buenos Aires, representado por
el Secretario General de Acceso a la Justicia, Dr. Mauro RIANO; con domicilio en la calle
México 890, de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
- ® Ministerio Piblico Tutelar de la Gudad Auténoma de Buenos Aires, representado por la
Secretaria General de Politica Institucional, Dra. Laura GRINDETTTL con domicilio en la calle
Pert 143 -piso 10-, de la Ciudad Auténoma 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 Auténoma de

Buenos Aires.

y acuerdan firmar la presente ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N°1a los

e@ de implementar en cada uno de los ogganismos la Guia de Buenas Pricticas para la
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Derivacién de Casos y Consultas de la Red de Prestadores Juridicos de la Ciudad Auténoma

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

Que la presente ACTA COMPROMISO es el resultado del cumplimiento de los objetivos
planteados por la CARTA COMPROMISO firmada el 27 de agosto de 2018 por los
Prestadores de Servicios Juridicos Gratuitos dentro del 4mbito estatal, poniendo de manifiesto la
necesidad de lograr un mayor acceso a la justicia por parte de las y los habitantes de la CTUDAD
AUTONOMA DE BUENOS AIRES para revertir las profundas desigualdades estructurales
existentes y entendiendo el acceso a justicia desde una concepcién comprensiva compuesta por
dos dimensiones, pues la considera un derecho humano fundamental, ast como una garantfa que

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

Que a tal efecto, “LLAS PARTES?” se han comprometido en el 4mbito de sus respectivas
instituciones con diversos objetivos establecidos por distintos instrumentos internacionales que
protegen poblaciones vulnerables especificas, como la Convencién Americana sobre Derechos
Humanos, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), las 100 Reglas de Brasilia Sobre Acceso

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

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

Que “LAS PARTES”, como prestadores de servicios juridicos gratuitos en el dmbito
estatal han detectado la necesidad de elaboracién de politicas conjuntas que permitan un abordaje
de la problemitica de acceso a justicia con los objetivos de: eliminar barreras de acceso a la
justicia, especialmente para los grupos mis vulnerables de la poblacién; brindar acceso universal a
asistencia juridica; brindar educaci6n juridica y capacitaciones; y sistematizar informacién juridica

Gtil y de calidad.

Que entre las politicas publicas conjuntas a adoptar se acordé la confeccién de una Guia
de Buenas Pricticas para la Derivacién de Casos y Consultas, en adelante “LLA GUIA”, en razén
de ser -la derivacién- el eje central en cual se asienta la Red de Prestadores de Servicios Juridicos

Gratuitos, en adelante “LLA RED”’.

Que “LA GUIA” fue elaborada conjuntamente por todas “LAS PARTES” y fue puesta
a consideraci6n por los organismos publicos que conforman “LA RED” y Organizaciones No
emamentales (ONGs) en el 4mbito del Segundo Encuentro de Prestadores de Servicios

Juridicos Gratuitos llevado a cabo en la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires,






dejando como resultado un consenso undnime en la necesidad de implementar esta herramienta

para mejorar el servicio, y observaciones que finalmente fueron incorporadas a “LA GUIA™.

Que “LA GUIA” sers aplicable a los casos y consultas de personas que por razén de su
edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econémicas, étnicas y/o
culturales, encuentran especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia
los derechos reconocidos por el ordenamiento juridico, segiin lo establecido por las 100 Reglas de
Brasilia Sobre Acceso a la Justicia de las Personas en condiciones de Vulnerabilidad. En razén de
ello “LLAS PARTES” propiciaran que “LA GUIA” sea incorporada de forma efectiva en todas

las organizaciones que constituyen “LLA RED”.

Que resulta de interés comiin 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 socioeconémicamente vulnerables y zonas postergadas.

Que en virtud de las consideraciones expuestas, “LAS PARTES” acuerdan celebrar la
presente ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N° 1, e incorporar a “LA GUIA” que
forma parte integrante de la presente, como Anexo, suscribiendo en prueba de conformidad en

OCHO (8) ejemplares de un mismo tenor y a un solo efecto.

terio Pablico Fiscal de la Nacié

Facultad de Derecho UBX






GUIA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTAS

Red de Prestadores de Servicios Juridicos Gratuitos
en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires

1.- OBJETIVO GENERAL

La presente Guia de Buenas Pricticas para la Derivacién de Casos y Consultas tiene como
objetivo general reducir al minimo el trénsito de las personas consultantes y asistidas por distintas
instituciones, con el fin de evitar generar pérdidas de tiempo, recursos y esfuerzos, buscando
garantizar el efectivo acceso a la justcia.

A los mismos efectos, se adjunta como Anexo I un listado de acciones sugeridas a seguir para una
correcta atencién, derivacién y recepcién de derivaciones, destinado al uso cotidiano de las/os
operadoras/es, empleadas/os y funcionarias/os que reciban una consulta. Estas sugerencias
deben ser interpretadas conforme las pautas mis extensas explicadas en esta guia.

2.- ATENCION

Las/os operadoras/es de todas las instituciones integrantes de La Red responderin las consultas
de acuerdo a los pardmetros establecidos por las 100 Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia
de las Personas en Condicién de Vulnerabilidad, garantizando la reserva, el principio de confianza
y la comunicacién efectiva, simple y sencilla con la persona consultante.

Se escuchardn los antecedentes de hecho del caso, el planteo formulado y la voluntad de quien
consulta, para luego encuadrar administrativa o juridicamente ese reclamo, tomando en cuenta
cual resultars la via mis sencilla, directa y eficaz para hacer efectiva la peticién planteada.

3.- INTERVENCION

En caso de que el/la operador/a o la institucién que integra pueda iniciar los trimites, tratativas,
averiguaciones y recoleccién de documentacién relevantes para encauzar el caso, asi lo hari.

Si a partir del encuadramiento del caso la institucién a la que pertenece puede intervenir, se
encargari de hacer efectiva esa intervencién de acuerdo con sus procedimientos internos.

En caso de no ser competente o no poder continuar con su intervencién intentari derivar el caso
a la institucién competente de acuerdo con las pautas propuestas en esta gufa.

" 4.- DERIVACION

La derivacién interinstitucional de la persona consultante debers realizarse tomando en cuenta
criterios de sencillez, inmediatez, efectividad, personalizacién, res ponsabilidad y simplificacién.

4.1.- Sencillez, inmediatez y efectividad

Cuando del caso planteado y de la intervencién requerida por quien consulta resulte claro que la
Institucion no es competente o0 no podri intervenir de forma efectiva y eficiente, evaluari qué
otra institucion resultar la mas adecuada para recibir la consulta.

A tal fin, se tomarin en cuenta las posibles instituciones receptoras del caso y las particularidades
especiales de la situacién planteada, priorizando para su derivacién aquella via que resulte més
inmediata, efectiva y sencilla.

4.2.- Derivacién Personalizada

El/la operador/a tomari en cuenta las dificultades y caracteristicas especificas de la persona
consultante con el fin de brindar la atencién y establecer y mantener canales de comunicacién.

Se recomienda:

a) hacerse entender hablando un lenguaje claro y sencillo, estableciendo estrategias para
compensar las dificultades de interpretacién;

b) tomar en cuenta dificultades de traslado;

¢) evaluyr los tiempos de atencién;
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d) procurar hacer accesible la informacién que se brinda;
e) mantener el vinculo durante todo el proceso de derivacién hasta que sea exitosa.

4.3.- Derivacién Responsable

La informacién brindada a quien hace una consulta sobre una institucién a dénde ir no agota la
derivaci6n, si no que se procurari desplegar las medidas para que llegue exitosamente al lugar de
destino, y la consulta sea efectivamente recibida y escuchada por la institucién competente.

Se recomienda, en caso de ser necesario y posible, establecer contacto previo con un/a
operador/a de la institucién receptora, para informar a la persona consultante sobre las
competencias, funciones y formas de atencién de la institucién a la que serd derivada, para:

a) corroborar la competencia de la institucién.

b) informarse sobre su politica de intervencién en ese tipo de casos, limites y requisitos.

¢) averiguar requisitos formales para la derivacién, horarios y lugares de atencién.

d) solicitar informacién sobre los procedimientos de atencién.

e) identificar al operador/a en particular que intervendri en la atencién, si es posible.

Es conveniente evitar dar una respuesta categérica en cuanto a estrategia y resultados de una
eventual accién judicial o administrativa. La institucién competente tendri a su cargo el encuadre
juridico y la estrategia a seguir.

Se recomienda confirmar el resultado de la derivacién con la persona consultante y/o la
institucién receptora.

En los casos cuya problemitica compleja genere multiples derivaciones, es recomendable que
funcionarias/ os y operadoras/es de las distintas instituciones trabajen coordinadamente.

4.4.- Simplificacién y Desburocratizacién
Las instituciones tenderin a simplificar los trdmites para la realizacién y recepcién de una
derivacién. Se recomienda que sea suficiente con una comunicacién por llamado telefénico, un
correo electrénico o el acompafiamiento personal a quien haya realizado la consulta,
Si la institucién receptora requiriese una nota por escrito, se sugiere reducir al miximo las
formalidades para este instrumento.
En el caso de resultar necesaria la elaboracién de una nota, seri suficiente que la misma cuente
con la informaci6n minima necesaria para comprender y recibir el caso:
A) Nombre o forma de identificacién de la persona consultante.
B) Documentacién que permita identificarla si es que existe y es accesible.
) Datos que permitan contactarla (teléfono, direccién, etc.). Si estd en situacién de calle o en un
lugar dificilmente identificable, definir la forma de establecer contacto.
D) Descripcién del problema por el que consulta (Gnicamente los hechos relevantes para poder
encauzar correctamente el problema o consulta) cuidando de no incluir datos reservados,
sensibles o0 que puedan comprometer a la persona consultante.
E) Descripcién de la pretension de quien consulta (asesorarse, entablar una accién judicial,
obtener un documento, un permiso, etc.).
F) Datos de la atencién: quien lo ha atendido y hace la derivacién, en qué lugar fue atendido,
fecha, y forma de contacto con la persona que lo derivé.
Ia nota podrd incluir una solicitud expresa de informar el resultado de la derivacién (si ha sido
recibido, si se lo asesorari, o brindari patrocinio, si la consulta ha sido rechazada, por qué
motivos, etc.). Si asi fuera, deberd proporcionar una via ripida y sencilla de contacto (teléfono o
correo electrénico).
Asimismo se recomienda, en caso de ser posible, acompafiar a la nota copia de la documentacién
disponible y relevante para el anilisis del caso.
La nota de derivacién interinstitucional podrd estar suscripta por el/la operador/a que ha
atendido el caso, sin que sea exigible la firma de una autoridad jerirquica.

€ acompafia como Anexo IT un modelo de nota de derivacién para tomar como referencia.
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5.- ACOMPANAMIENTO PERSONAL.

En caso de consultantes en especial situacién de vulnerabilidad, se evaluari si resulta conveniente
y posible una asistencia y acompafiamiento personal a la entrevista con la institucién receptora, a
los fines de facilitar su atencién y asegurar una mejor presentacién del caso.

6.- 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 direccién y horarios de atencién de la institucién a dénde es derivado.

B) nombre de la persona que lo atender, si correspondiere.

O nombre de la persona que lo ha atendido.

D) lugar y fecha de la atencién.

E) insutucién a la que pertenece el/la operador/a que lo ha atendido.

Esta constancia permaneceri en manos de la persona consultante, a los fines de poder tener en
claro las personas e instituciones involucradas en el proceso de atencién y derivacién, y poder
retomar la comunicacién si fuera necesario.

Se acompafia como Anexo III un modelo de constancia de atencién y derivacién.

7.- NUEVA DERIVACION
En el caso de que la Institucién receptora de la derivacién entienda que no debe o no puede
intervenir de forma efectiva, intentard comunicar esta decisién a la institucién originaria y se
evaluari si resulta conveniente gue se retome desde el comienzo el proceso, o si serd derivado
directamente una vez mis por (gyien lo reciba. En ese caso proceders de acuerdo a las pautas
propuestas en esta Guia. /}






ANEXO1
ACCIONES DE ATENCION DE CONSULTAS Y DERIVACION
Por parte de quien atiende y deriva

A. Atender la consulta tomando en cuenta las dificultades personales de quien consulta, si las
hubiere. Comunicarse en un lenguaje sencillo, no técnico. Explicar los conceptos técnicos si
hiciera falta.

B. ;Es competente algin 4rea de su institucién para intervenir en el caso en el sentido que la
persona consultante manifiesta su voluntad? ;Esa intervencién seri efectiva respecto del tipo de
asistencia que requiere (asesoramiento, patrocinio, mediacién, etc.)?

- SI: inicia la intervencién o hace una derivacién interna al drea competente.

- NO:
1) Sabe con certeza dénde serd correctamente atendido/a, tomarin su consulta y
aceptardn el caso: derivar a ese lugar, precisando dias y horarios de atencién, c6mo
llegar, informando a la persona lo que necesite para ser debidamente escuchado/a y
ayudando a juntar la documentacién si es necesario.

2) No esti seguro a dénde pueden tomar el caso o consulta:

* Averiguar qué institucién/es es/son competente/s, y cudl setia la que antes y de
forma mis efectiva podri asistirla (ver Guia de Prestadores de Patrocinio Juridico
Gratuito en la CABA).

* Se recomienda corroborar con esa institucion via telefonica que efectivamente estin
en condiciones de prestar ese servicio, donde y cuindo puede ser recibido la persona
consultante y si requiere alguna comunicacién formal para esta derivacién.

* Se le informa lo anterior y cualquier otro dato que necesite para llegar a esa
institucién y que su consulta sea escuchada.

* Si es necesaria documentacién para el caso, y resulta accesible, es conveniente
derivar ya con la documentacién organiza

C. Luego de la derivacion se recomienda consultar con la institucién receptora y/o la persona
consultante si fue escuchada y respondida. Si no es asi, se trata de resolver el problema o la
dificultad que lo ha impedido. En caso de que la institucién receptora manifieste que no
intervendri, se coordina quien procederi a hacer una nueva derivacién. Se mantiene el vinculo y
la comunicaci6n con la persona consultante hasta que llegue y sea atendido por la institucién que
corresponde intervenir.

D. Finalmente, conviene darle una constancia breve y sin formalismos, donde se le manifieste
quién lo atendi6 (nombre e institucién), cuindo, dénde, datos de contacto (preferiblemente
teléfono o correo electrénico), por qué consulta y a dénde fue derivada/o (ver modelo de
constancia), para que se lleve y mantenga esa informacién.

Por parte de quien recibe una derivaci6n de otra institucién u operador

A. Debe responder a las consultas telefénicas de las/los consultantes y de las otras instituciones
sobre competencias, funciones y formas de recibir y atender los casos en su institucién.
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B. No corresponde exigir ningiin tipo de formalidad excesiva para recibir una derivacién: basta
con la comunicacién telefénica, correo electrénico o nota impresa, firmada por cualquier
operador/a (no funcionario/a de jerarquia), o recibir en persona a quien consulta.

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

D. Para el caso en que se decida la no intervencién, se coordina con quien derivé originalmente
quién procederd a una nueva derivacién. En caso de hacerse cargo de esa nueva derivacién se lo
hace de acuerdo a las pautas de derivacién responsable (ver Guia de Buenas Pricticas para la
Derivacién de Casos y Consultas).
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ANEXOTII

MODELO DE NOTA DE DERIVACION

[Fecha]
St/a. [Cargo y nombre]:
Por la presente pongo en su conocimiento la consulta de [nombre y/ o todos los datos personales
posibles y forma de contacto: teléfono, direccién; o si estd en situacién de calle o en un lugar
dificilmente identficable, definir la forma de establecer contacto.
El/la consultante manifiesta que [descripcién del problema por el que consulta: Gnicamente los
hechos relevantes para poder encauzar correctamente el problema o consulta. Omitir datos
delicados 0 comprometedores).
En razén de ello, es su voluntad [ser atendida/o por profesionales de tales disciplinas, ser
asesorada/ o, entablar una accién judicial, accionar un proceso de mediacién, etc.] a los efectos de
[qué busca con eso, objetivo final del/la consultante].
Se informa que la persona fue atendida por [nombre de quien lo atendié —puede coincidir con
quien firma la nota-, dénde fue atendido, fecha, institucién a la que pertenece y forma de
contactarse].

[OPTATIVO] Se acompafia a la presente nota la siguiente documentacion: [...]

Se solicita informar a [quien realiz6 la atencién o quien suscribe] si su institucién recibir la

consulta. Si intervendrs, de qué forma lo hara; ; \
ﬁ{% | |
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ANEXOIII
MODELO DE CONSTANCIA DE ATENCION

Constancia de Atencién de:

Atendida/ o en: (lugar)

En: (fecha)

Atendida/ o por: (nombre del operador)

De: (institucién)

Contacto: (teléfono o mail, horario de contacto)

Asunto: (brevisima descripcién de la consulta Y pretensi6n)

Derivado a: (institucién)
Direccién y horario de atencién:
Se comunicé el caso a:

Contacto:

Anotaciones: /\ i
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