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Buenos Aires, / de noviembre de 2019.

VISTO:

El CUDAP: EXP-MPF:0003584/2018 caratulado “AXAT
Julidn -Director General- Direccion Acceso a Justicia, Ministerio Publico
s/propuesta de firma carta compromiso de Red de Prestadores Juridicos
de la Ciudad Autéonoma de Buenos Aires”, del registro de la Mesa General
de Entradas, Salidas y Archivo de Actuaciones Administrativas de la

Procuracion General de la Nacidn; y la Resolucién PGN 87/201 8.

Y CONSIDERANDO QUE:

Entre las funciones del Procurador General de la Nacién se
encuentra la de representar al organismo en sus relaciones con otros
poderes del Estado, y coordinar actividades y celebrar convenios con
autoridades nacionales, provinciales, municipales y otras instituciones
publicas o privadas; asi como también con Ministerios Publicos Fiscales
de otras naciones (articulo 12°, incisos j, de la Ley 27.148 vy sus
modificatorias).

En este contexto, el 27 de agosto de 2018, se suscribid un
Acta Compromiso a los efectos de expresar su voluntad de analizar lineas
de accidn y estrategias institucionales tendientes a profundizar el trabajo
conjunto y promover la constitucién de una Red de Prestadores Juridicos
de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires entre el Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos de la Nacion, el Ministerio Puablico de la Defensa de
la Nacién, la Procuracion General de la Ciudad Autéonoma de Buenos
Aires, el Ministerio Publico de la Defensa de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, el Ministerio Publico Tutelar de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, la Defensoria del Pueblo de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires, la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires y este
Ministerio Publico Fiscal de la Nacién (cfr. Resolucion PGN 87/201 8).

En el marco de aquella, el 24 de octubre de 2019, se procedid
a firmar con todos los representantes de los organismos el Acta
Compromiso Complementaria N° 1 para la implementaciéon 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 Autonoma de
Buenos Aires, y la referida Guia junto con sus anexos, que pone de
manifiesto la necesidad de lograr un mayor acceso a la justicia por parte
de las personas que habitan la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Por ello, y de conformidad con lo dispuesto en el art. 120 de

la Constitucidn, por las leyes n°® 24.946 y n° 27.148.

RESUELVO:

I. PROTOCOLIZAR el Acta Compromiso Complementaria N° 1 para la
implementacion de la Guia de Buenas Préacticas para la Derivacion de
Casos y Consultas de la Red de Prestadores de Servicios Juridicos
Gratuitos de la Ciudad Autéonoma de Buenos Aires, y la referida Guia
junto con sus anexos

Il. Protocolicese, notifiguese y, oportun

Procurador General de laNacién
Interino



LI-S
ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N® 1
PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GUIA DE BUENAS PRACTICAS
PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTAS

RED DE PRESTADORES DE SERVICIOS JURIDICOS GRATUITOS DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES

En la Ciudad Auténoma de Buenos Aires a los 24 dias del mes de Octubre del afio 2019, se
retnen los representantes de los siguientes organismos, en adelante “LAS PARTES”:

» Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacion, representado por la Secretaria de
Justicia, Dra. Maria Fernanda RODRIGUEZ; con domicilio en la calle Sarmiento 329 de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

» Ministerio Publico Fiscal de la Nacidn, representado por el Procurador General de la Nacién,
Dr. Eduardo Ezequiel CASAL; con domicilio en Avenida de Mayo 760, de la Ciudad Autonoma
de Buenos Aires.

« Ministerio Publico de la Defensa de la Nacion, representado por la Defensora General de la
Nacion, Dra. Stella Maris MARTINEZ; con domicilio en Avenida Callao 970, de la Ciudad
Autdnoma de Buenos Aires.

e Procuracion 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
Ciudad Autonoma 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
Auténoma de Buenos Aires.

« Ministerio Publico de la Defensa de la Ciudad Autonoma 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 Autbnoma de Buenos Aires.

» Ministerio Publico Tutelar de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, representado por la
Secretaria General de Politica Institucional, Dra. Laura GRINDETTI; con domicilio en la calle
Per(i 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 Autonoma de

Buenos Aires.

y acuerdan firmar la presente ACTA COMPROMISO COMPLEMENTARIA N° 1alos

efectos de implementar en cada uno de los organismos la Guia de Buenas Practicas para la
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Deilvacién de Casos y Consultas de la Red de Prestadores Juridicos de la Ciudad Autdénojma

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

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

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

Que a tal efecto, “LAS PARTES” se han comprometido en el &mbito de sus respectivas
instituciones con diversos objetivos establecidos por distintos instrumentos internacionales que
protegen poblaciones vulnerables especificas, como la Convencidn Americana sobre Derechos
Humanos, los Obijetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), las 100 Reglas de Brasilia Sobre Acceso
a la Justicia de las Personas en Condicion 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 ambito
estatal han detectado la necesidad de elaboracion de politicas conjuntas que permitan un abordaje
de la problematica de acceso a justicia con los objetivos de: eliminar barreras de acceso a la
justicia, especialmente para los grupos mas vulnerables de la poblacién; brindar acceso universal a
asistencia juridica; brindar educacién juridica y capacitaciones; y sistematizar informacion juridica

atil y de calidad.

Que entre las politicas publicas conjuntas a adoptar se acordd la confeccion de una Guia
de Buenas Précticas para la Derivacion de Casos y Consultas, en adelante “LA GUIA”, en razon
de ser -la derivacion- el eje central en cual se asienta la Red de Prestadores de Servicios Juridicos
Gratuitos, en adelante “LA RED”.

Que “LA GUIA?” fue elaborada conjuntamente por todas “LAS PARTES” y fue puesta
a consideracion por los organismos publicos que conforman “LA RED” y Organizaciones No
Gubernamentales (ONG's) en el &mbito del Segundo Encuentro de Prestadores de Servicios

Juridicos Gratuitos llevado a cabo en la Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires,
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dejando como resultado un consenso un&nime en la necesidad de implementar esta herramienta- ;

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

ROBERTO RAVIEN RIQUBUVE «la GUfA- serd aplicable a los casos y consultas de personas que por razon de su
prosecretario letrado ~

edad género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o

cultu "ales, 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 condiciones de Vulnerabilidad. En razon de

ello “LAS PARTES” propiciaran que “LA GUIA” sea incorporada de forma efectiva en todas

las organizaciones que constituyen “LA RED”.

Que resulta de interés comdn 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 socioecondmicamente 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) ejettplares de un mismo tenor y a un solo efecto.

(m
Ministeriade Justina y
DerechosLkima”™ios de la Naciéon

<N Defensoria del Pueblo CABA Ministerio rublioo de la Defensa CABA

Vs
a \

nisterjo Pablico Tutelar CABA Facultad de Derecho UBA-



JIA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTASA

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

BJETIVO GENERAL

presente Guia de Buenas Practicas para la Derivacién de Casos y Consultas tiene como
ot”etivo general reducir al minimo el transito 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 justicia.
A los mismos efectos, se adjunta como Anexo | un listado de acciones sugeridas a seguir para una
correcta atencion, derivacion y recepcidn 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 mas extensas explicadas en esta guia.

2.- ATENCION

Las/os operadoras/es de todas las instituciones integrantes de La Red responderan 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 escucharan 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 resultara la via mas sencilla, directa y eficaz para hacer efectiva la peticidon planteada.

3- INTERVENCION

En caso de que el/la operador/a o la institucién que integra pueda iniciar los tramites, tratativas,
averiguaciones y recoleccion de documentacion relevantes para encauzar el caso, asi lo hara.

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

En caso de no ser competente o no poder continuar con su intervencion intentara derivar el caso
a la institucion competente de acuerdo con las pautas propuestas en esta guia.

4.- DERIVACION
La derivacidn interinstitucional de la persona consultante debera realizarse tomando en cuenta
criterios de sencillez, inmediatez, efectividad, personalizacion, responsabilidad y simplificacion.

4.1.- Sencillez, inmediatez y efectividad

Cuando del caso planteado y de la intervencion requerida por quien consulta resulte claro que la
institucién no es competente 0 no podra intervenir de forma efectiva y eficiente, evaluarad qué
otra institucién resultara la mas adecuada para recibir la consulta.

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

4.2.- Derivacion Personalizada

El/la operador/a tomara en cuenta las dificultades y caracteristicas especificas de la persona
consultante con el fin de brindar la atencion y establecer y mantener canales de comunicacion.

Se recomienda:

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

b) tomar en cuenta dificultades de traslado;

¢) evaluar los tiempos de atencion;

FC
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d) pjocurar hacer accesible la informacién que se brinda;
e) mhntener el vinculo durante todo el proceso de derivacién hasta que sea exitosa.

Derivacion Responsable
La fciformacién brindada a quien hace una consulta sobre una institucién a dénde ir no agota la
derivacién, si no que se procurara desplegar las medidas para que llegue exitosamente al lugar de
y la consulta sea efectivamente recibida y escuchada por la institucion competente.
|comienda, en caso de ser necesario y posible, establecer contacto previo con un/a
operapor/a de la institucién receptora, para informar a la persona consultante sobre las
competencias, funciones y formas de atencion de la institucion a la que sera derivada, para:
a) corroborar la competencia de la institucion.
b) informarse sobre su politica de intervencidn en ese tipo de casos, limites y requisitos.
c) averiguar requisitos formales para la derivacion, horarios y lugares de atencién.
d) solicitar informacién sobre los procedimientos de atencion.
e) identificar al operador/a en particular que intervendra en la atencién, si es posible.
Es conveniente evitar dar una respuesta categorica en cuanto a estrategia y resultados de una
eventual accién judicial o administrativa. La institucion competente tendra a su cargo el encuadre
juridico y la estrategia a seguir.
Se recomienda confirmar el resultado de la derivacion con la persona consultante y/o la
institucién receptora.
En los casos cuya problemética compleja genere mdltiples derivaciones, es recomendable que
funcionarias/os y operadoras/es de las distintas instituciones trabajen coordinadamente.

4.4.- Simplificacion y Desburocratizacion

Las instituciones tenderan a simplificar los tramites para la realizacién y recepcién de una
derivacién. Se recomienda que sea suficiente con una comunicacion por llamado telefénico, un
correo electrénico o el acompafiamiento personal a quien haya realizado la consulta.

Si la institucion receptora requiriese una nota por escrito, se sugiere reducir al maximo las
formalidades para este instrumento.

En el caso de resultar necesaria la elaboracion de una nota, sera suficiente que la misma cuente
con la informacion minima necesaria para comprender y recibir el caso:

A) Nombre o forma de identificacion de la persona consultante.

B) Documentacién que permita identificarla si es que existe yes accesible.

Q Datos que permitan contactarla (teléfono, direccion, etc.). Si estad en situacion de calle o en un
lugar dificilmente identificable, definir la forma de establecer contacto.

D) Descripcion 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 o que puedan comprometer a la persona consultante.

E) Descripcion de la pretension de quien consulta (asesorarse, entablar una accién judicial,
obtener un documento, un permiso, etc.).

F) Datos de la atencion: quien lo ha atendido y hace la derivacion, en qué lugar fue atendido,
fecha, y forma de contacto con la persona que lo derivé.

La nota podra incluir una solicitud expresa de informar el resultado de la derivacion (si ha sido
recibido, si se lo asesorard, o brindard patrocinio, si la consulta ha sido rechazada, por qué
motivos, etc.). Si asi fuera, deberd proporcionar una via rapida y sencilla de contacto (teléfono o
correo electronico).

Asimismo se recomienda, en caso de ser posible, acompafiar a la nota copia de la documentacion
disponible y relevante para el analisis 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 jerarquica.

Se acompafia como Anexo Il un modelo de nota de derivacién para tomar como referencia.



feVbs

ACOMPANAMIENTO PERSONAL.

caso de consultantes en especial situacion de vulnerabilidad, se evaluara si resulta conveniente

Dsible una asistencia y acompafiamiento personal a la entrevista con la institucion receptora, a
los'fines de facilitar su atencion y asegurar una mejor presentacion del caso.

ni felSTRO PARA EL CONSULTANTE
Es' conveniente que quien atiende a la persona consultante le provea una breve y sencilla
eor stancia en donde se asienten los siguientes datos:
A) adireccidn y horarios de atencién de la institucion a dénde es derivado.
B) nombre de la persona que lo atenderd, si correspondiere.
Q nombre de la persona que lo ha atendido.
D) lugar y fecha de la atencion.
E) institucion a la que pertenece el/la operador/a que lo ha atendido.
Esta constancia permanecera en manos de la persona consultante, a los fines de poder tener en
claro las personas e instituciones involucradas en el proceso de atencion y derivacién, y poder
retomar la comunicacién si fuera necesario.
Se acompafia como Anexo Il un modelo de constancia de atencién y derivacion.

7.- NUEVA DERIVACION

En el caso de que la Institucion receptora de la derivacion entienda que no debe o no puede
intervenir de forma efectiva, intentard comunicar esta decision a la institucion originaria y se
evaluara si resulta conveniente que se retome desde el comienzo el proceso, o si sera derivado
directamente una vez mas por quien lo reciba. En ese caso procedera de acuerdo a las pautas
propuestas en esta Guia.

folr



ANEXO |
AdaONES DE ATENQON DE CONSULTAS Y DERIVACION
Poif parte de quien atiende y deriva

~AQMNJIMmder la consulta tomando en cuenta las dificultades personales de quien consulta, si las
I3}ubier< . Comunicarse en un lenguaje sencillo, no técnico. Explicar los conceptos técnicos si
hiciera falta.

B. (Es competente algin area de su institucién para intervenir en el caso en el sentido que la
persona consultante manifiesta su voluntad? ;Esa intervencion sera efectiva respecto del tipo de
asistencia que requiere (asesoramiento, patrocinio, mediacion, etc.)?

- SI: inicia la intervencion o hace una derivacion interna al 4rea competente.

-NO:
1) Sabe con certeza donde serd correctamente atendido/a, tomaran su consulta y
aceptaran el caso: derivar a ese lugar, precisando dias y horarios de atencion, como
llegar, informando a la persona lo que necesite para ser debidamente escuchado/a y
ayudando a juntar la documentacion si es necesario.

2) No esta seguro a donde pueden tomar el caso o consulta:

« Averiguar qué institucion/es es/son competente/s, y cual seria la que antes y de
forma mas efectiva podra asistirla (ver Guia de Prestadores de Patrocinio Juridico
Gratuito en la CABA).

* Se recomienda corroborar con esa institucion via telefénica que efectivamente estan
en condiciones de prestar ese servicio, dénde y cuando 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 documentacion para el caso, y resulta accesible, es conveniente
derivar ya con la documentacién organizada.

C. Luego de la derivacién se recomienda consultar con la institucion 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 institucion receptora manifieste que no
intervendrd, se coordina quien procedera a hacer una nueva derivacion. Se mantiene el vinculo y
la comunicacién 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 atendié (nombre e institucidn), cuando, ddénde, datos de contacto (preferiblemente
teléfono o correo electronico), por qué consulta y a dénde fue derivada/o (ver modelo de
constancia), para que se lleve y mantenga esa informacion.

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

A Debe responder a las consultas telefonicas 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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il RECHA:

B. No corresponde exigir ningun tipo de formalidad excesiva para recibir una derivacion: basta
cor la comunicacién telefénica, correo electronico o nota impresa, firmada por cualquier
érador/a (no funcionario/a de jerarquia), o recibir en persona a quien consulta.

,uego de escuchada la persona consultante, se recomienda comunicar a quien hizo la
acion si se intervendra en el caso o no.

el caso en que se decida la no intervencion, se coordina con quien derivo originalmente
procedera a una nueva derivacidn. En caso de hacerse cargo de esa nueva derivacion se lo
e acuerdo a las pautas de derivacion responsable (ver Guia de Buenas Practicas para la
cién de Casos y Consultas).

T



Por la presente pongo en su conocimiento la consulta de [nombre y/o todos los datos personales
posibles y forma de contacto: teléfono, direccion; o si esta en situacion de calle o en un lugar
dificilmente identificable, 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 o comprometedores].

En razon de ello, es su voluntad [ser atendida/o por profesionales de tales disciplinas, ser
asesorada/o, entablar una accién judicial, accionar un proceso de mediacion, 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-, donde fue atendido, fecha, institucién a la que pertenece y forma de
contactarse].

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

Se solicita informar a [quien realiz6 la atencion o quien suscribe] si su institucion recibird la
consulta. Si intervendra, de qué forma lo hara.



ANEXO Il
)DELO DE CONSTANCIA DE ATENCION

RAMON RIQUfiMistancia de Atencion de:

Atenaida/ o en: (lugar)

En: (fecha)

Atengida/Z o pon (nombre del operador)

De: (institucion)

Contacto: (teléfono o mail, horario de contacto)

Asunto: (brevisima descripcion de la consulta y pretension)

Derivado a: (institucion)
Direccion y horario de atencién;
Se comunico el caso a

Contacto:

Anotaciones:
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