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VISTO Y CONSIDERANDO:

I.- Que mediante la “Carta Compromiso” suscripta, con fecha 27 de agosto del afio 2018, por el Ministerio
de Justicia y Derechos Humanos de la Nacion; la Procuracion General de la Nacion; la Procuracién General
de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires; el Ministerio Publico de la Defensa de la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires; el Ministerio Puablico 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
Aires y el Ministerio Publico de la Defensa, se acordd trabajar en conjunto y promover la constitucion de la
“Red de Prestadores Juridicos de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires”, para mejorar las condiciones de
acceso a la justicia de las personas a traves de acciones mancomunadas y coordinadas.

Ello, con el objetivo de eliminar barreras de acceso a la justicia, especialmente para los grupos mas
vulnerables de la poblacion, brindar acceso universal a la asistencia juridica, asi como también a la
educacion juridica y a capacitaciones.

A tales fines, y luego de diversos encuentros entre los organismos mencionados, se elabord la Guia de
Buenas Practicas para la Derivacion de Casos y Consultas. Dicho instrumento “...tiene como objetivo
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”.

El pasado 24 de octubre, la suscripta validd esta herramienta como metodologia simplificada de
comunicacion entre las instituciones para desburocratizar y simplificar la derivacion de consultas entre los
prestadores.

Este documento guarda estrecha relacion con las Reglas de Brasilia sobre el Acceso a la Justicia de las
Personas en Condicién de Vulnerabilidad, documento que promueve medidas a fin de favorecer el acceso a
la justicia y el efectivo goce de las personas en situacion de vulnerabilidad. Estos principios han sido
receptados por la OEA mediante las Resoluciones AG/RES 2656 XLI-0/11, AG/RES 2714 XLHO0/12,
AG/RES 2801 XLIII-0/13, AG/RES 2821 XLIV-0/14, AG/RES. 2887 XLVI-0/16, AG/CG/doc.5/17 y
AG/RES. 2928 XLVIII-O-18.

En este sentido, el derecho de acceso a la justicia (Art. 25 CADH) “constituye uno de los pilares béasicos,



no solo de la Convencién Americana, sino del propio Estado de Derecho en una sociedad democratica en
el sentido de la Convencién” (Corte IDH. Caso Cantos vs. Argentina. Fondo, Reparaciones y Costas.
Sentencia del 28 de noviembre de 2002. Serie C No. 97).

Il.- Este Ministerio Pablico de la Defensa ha asumido el compromiso de garantizar la defensa de los
derechos fundamentales de las personas, en especial de aquellas que se encuentran en condicion de
vulnerabilidad (Conf. Art. 1° de la Ley N° 27.149). Asi, es deber del/la Defensor/a General de la Nacion
garantizar el cumplimiento de su mision institucional instando todas las acciones para la remocion de
obstaculos en el acceso a la justicia y el aseguramiento del derecho de defensa (Conf. Art. 35, Inc. “a”, Ley
N° 27.149).

Es por ello que deviene pertinente, como medida inicial a modo de proyecto piloto, la implementacion de
este instrumento por parte del Ministerio Publico de la Defensa en el ambito de la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires. Esto Gltimo, por pertenecer a dicho espacio territorial la Red de Prestadores Juridicos
Gratuitos que las elabord. Ahora bien, resulta adecuada la evaluacion periddica, por parte de la Secretaria
General de Politica Institucional de esta Defensoria General, sobre la conveniencia de su implementacion
progresiva a las distintas dependencias del resto del pais.

Por ultimo, considero conveniente que la Secretaria de Capacitacion y Jurisprudencia de esta Defensoria
General dicte cursos de capacitacion a los fines de aplicar adecuadamente esta nueva herramienta.

Por ello, de conformidad con lo normado por los Arts. 18 y 35 inciso f) de la Ley N° 27.149, en mi carécter
de Defensora General de la Nacion;

RESUELVO:

I. RECOMENDAR, a modo de proyecto piloto, el uso de la Guia de Buenas Practicas para la Derivacion
de Casos y Consultas, elaborada por la Red de Prestadores de Servicios Juridicos Gratuitos de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, que como archivo embebido integra la presente, a los/as magistrados/as,
funcionarios/as y empleados/as de este Ministerio Publico de la Defensa con actuacion en el ambito de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, cuya evaluacién periddica se encontrard a cargo de la Secretaria
General de Politica Institucional de esta Defensoria General.

Il. ENCOMENDAR a la Secretaria de Capacitacion y Jurisprudencia la realizacion de cursos de
capacitacion acerca de la modalidad de implementacién de esta herramienta en el &mbito de la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires.

I1l. HACER SABER lo aqui resuelto a todas las dependencias de este Ministerio Publico de la Defensa
con asiento en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires; a la Secretaria General de Superintendenciay
Recursos Humanos; a la Secretaria General de Politica Institucional, a la Secretaria General de
Coordinacion; a la Coordinacion General de Programas y Comisiones; y a la Auditoria y Control de
Gestion.

Cumplido, archivese.
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GUIA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTAS

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

1.- OBJETIVO GENERAL

La presente Guia de Buenas Practicas para la Derivacién de Casos y Consultas tiene como objetivo
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 atencidn, derivacidén y recepcion 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 Condicion de Vulnerabilidad, garantizando la reserva, el principio de confianzay
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 instituciéon a la que pertenece puede intervenir, se
encargara de hacer efectiva esa intervencidn de acuerdo con sus procedimientos internos.

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

4.- DERIVACION

La derivacion interinstitucional de la persona consultante debera realizarse tomando en cuenta
criterios de sencillez, inmediatez, efectividad, personalizacién, responsabilidad y simplificacién.

4.1.- Sencillez, inmediatez y efectividad

Cuando del caso planteado y de la intervencidn requerida por quien consulta resulte claro que la
institucion no es competente o no podra intervenir de forma efectiva y eficiente, evaluara qué
otra institucion 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 derivacidon aquella via que resulte mas
inmediata, efectiva y sencilla.

4.2.- Derivacion Personalizada

El/la operador/a tomard en cuenta las dificultades y caracteristicas especificas de la persona
consultante con el fin de brindar la atencidn 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;

c) evaluar los tiempos de atencidn;
d) procurar hacer accesible la informacién que se brinda;
e) mantener el vinculo durante todo el proceso de derivacidén hasta que sea exitosa.

4.3.- Derivacién Responsable

La informacidén brindada a quien hace una consulta sobre una institucion a dénde ir no agota la
derivacién, si no que se procurara 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 atencidn de la instituciéon a la que sera derivada, para:

a) corroborar la competencia de la institucion.

b) informarse sobre su politica de intervencion en ese tipo de casos, limites y requisitos.
c) averiguar requisitos formales para la derivacién, horarios y lugares de atencion.

d) solicitar informacién sobre los procedimientos de atencion.

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

Es conveniente evitar dar una respuesta categdrica en cuanto a estrategia y resultados de una
eventual accion judicial o administrativa. La institucién 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
institucion receptora.

En los casos cuya problematica compleja genere multiples 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 realizaciéon y recepcién de una
derivacién. Se recomienda que sea suficiente con una comunicacién por llamado telefénico, un
correo electrdnico o el acompafamiento 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 elaboracién de una nota, serd suficiente que la misma cuente
con la informacién minima necesaria para comprender y recibir el caso:

A) Nombre o forma de identificacidn de la persona consultante.
B) Documentacién que permita identificarla si es que existe y es accesible.
Q) Datos que permitan contactarla (teléfono, direccion, etc.). Si esta en situacién de calle o

en un lugar dificilmente identificable, definir la forma de establecer contacto.

D) Descripcion del problema por el que consulta (Unicamente 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 atencién: quien lo ha atendido y hace la derivacidn, 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 derivacién (si ha sido
recibido, si se lo asesorara, o brindara patrocinio, si la consulta ha sido rechazada, por qué
motivos, etc.). Si asi fuera, debera proporcionar una via rapida y sencilla de contacto (teléfono o
correo electroénico).



Asimismo se recomienda, en caso de ser posible, acompafiiar a la nota copia de la documentacién
disponible y relevante para el andlisis del caso.

La nota de derivacidn 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 acompafiia como Anexo |l un modelo de nota de derivacion.

5.- ACOMPANAMIENTO PERSONAL

En caso de consultantes en especial situacién de vulnerabilidad, se evaluard si resulta conveniente
y posible una asistencia y acompanamiento personal a la entrevista con la institucién receptora, a
los fines de facilitar su atencidn y asegurar una mejor presentacion 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 atencidn de la institucidén a dénde es derivado.
B) nombre de la persona que lo atender3, 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 comunicacion si fuera necesario.

Se acompaiia como Anexo Ill un modelo de constancia de atencidn y derivacion.

7.- NUEVA DERIVACION

En el caso de que la Institucidén receptora de la derivacién entienda que no debe o no puede
intervenir de forma efectiva, intentara comunicar esta decisién a la institucién 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 procederad de acuerdo a las pautas
propuestas en esta guia.



ANEXO |
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. éEs competente algln area de su instituciéon para intervenir en el caso en el sentido que la
persona consultante manifiesta su voluntad? ¢Esa intervencion serd efectiva respecto del tipo
de asistencia que requiere (asesoramiento, patrocinio, mediacion, etc.)?

- Si: inicia la intervencién o hace una derivacién interna al 4rea competente.
- NO:

1) Sabe con certeza dénde sera correctamente atendido/a, tomaran su consulta y aceptaran
el caso: derivar a ese lugar, precisando dias y horarios de atencién, como llegar, informando a la
persona lo que necesite para ser debidamente escuchada y ayudando a juntar la documentacion si
es necesario.

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

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

. Se recomienda corroborar con esa institucion via telefénica que efectivamente estdn en
condiciones de prestar ese servicio, dénde y cudndo puede ser recibido la persona consultante y si
requiere alguna comunicacién formal para esta derivacion.

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

. Si es necesaria documentacion para el caso, y resulta accesible, es conveniente derivar ya
con la documentacion organizada.

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
intervendra, se coordina quien procedera a hacer una nueva derivacién. Se mantiene el vinculo y
la comunicacién con la persona consultante hasta que llegue y sea atendido por la institucion que
corresponde intervenir.

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

Por parte de quien recibe una derivacidn de otra institucion u operador

A. Debe responder a las consultas telefonicas de las/los consultantes y de las o tras instituciones
sobre competencias, funciones y formas de recibir y atender los casos en su institucion.

B. No corresponde exigir ningun tipo de formalidad excesiva para recibir una derivacion: basta con
la comunicacién telefénica, correo electronico 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 derivacién
si se intervendrd en el caso o no.

D. Para el caso en que se decida la no intervencién, se coordina con quien derivd originalmente
quién procederd a una nueva derivacion. En caso de hacerse cargo de esa nueva derivaciéon se lo



hace de acuerdo a las pautas de derivacidn responsable (ver Guia de Buenas Practicas para la
Derivacién de Casos y Consultas).



ANEXO I

MODELO DE NOTA DE DERIVACION

(Fechal]
Sr/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 esta en situacidon de calle o en un lugar
dificilmente identificable, definir la forma de establecer contacto].

El/la consultante manifiesta que [descripcion del problema por el que consulta: Gnicamente los
hechos relevantes para poder encauzar correctamente el problema o consulta. Omitir datos
delicados o comprometedores].

En razéon de ello, es su voluntad (ser atendida/o por profesionales de tales disciplinas, ser
asesorada/ o, entablar una accién judicial, accionar un proceso de mediacidn, 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 atendid - puede coincidir con
quien firma la nota-, dénde fue atendido, fecha, institucidon a la que pertenece y forma de
contactarse].

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

Se solicita informar a [quien realizd la atencién o quien suscribe] si su institucion recibira la
consulta. Si intervendra, de qué forma lo hara.



ANEXO Il

MODELO DE CONSTANCTA DE ATENCION

Constancia de Atencidn de:

Atendida/o en: (lugar)

En: (fecha)

Atendida/o por: (nombre del operador), de: (institucién)
Contacto: (teléfono o mail, horario de contacto)

Asunto: (brevisima descripcion de la consulta y pretension)

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

Contacto:

Anotaciones




GUIA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA DERIVACION DE CASOS Y CONSULTAS

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

1.- OBJETIVO GENERAL

La presente Guia de Buenas Practicas para la Derivacién de Casos y Consultas tiene como objetivo
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 atencidn, derivacidén y recepcion 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 Condicion de Vulnerabilidad, garantizando la reserva, el principio de confianzay
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 instituciéon a la que pertenece puede intervenir, se
encargara de hacer efectiva esa intervencidn de acuerdo con sus procedimientos internos.

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

4.- DERIVACION

La derivacion interinstitucional de la persona consultante debera realizarse tomando en cuenta
criterios de sencillez, inmediatez, efectividad, personalizacién, responsabilidad y simplificacién.

4.1.- Sencillez, inmediatez y efectividad

Cuando del caso planteado y de la intervencidn requerida por quien consulta resulte claro que la
institucion no es competente o no podra intervenir de forma efectiva y eficiente, evaluara qué
otra institucion 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 derivacidon aquella via que resulte mas
inmediata, efectiva y sencilla.

4.2.- Derivacion Personalizada

El/la operador/a tomard en cuenta las dificultades y caracteristicas especificas de la persona
consultante con el fin de brindar la atencidn 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;

c) evaluar los tiempos de atencidn;
d) procurar hacer accesible la informacién que se brinda;
e) mantener el vinculo durante todo el proceso de derivacidén hasta que sea exitosa.

4.3.- Derivacién Responsable

La informacidén brindada a quien hace una consulta sobre una institucion a dénde ir no agota la
derivacién, si no que se procurara 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 atencidn de la instituciéon a la que sera derivada, para:

a) corroborar la competencia de la institucion.

b) informarse sobre su politica de intervencion en ese tipo de casos, limites y requisitos.
c) averiguar requisitos formales para la derivacién, horarios y lugares de atencion.

d) solicitar informacién sobre los procedimientos de atencion.

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

Es conveniente evitar dar una respuesta categdrica en cuanto a estrategia y resultados de una
eventual accion judicial o administrativa. La institucién 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
institucion receptora.

En los casos cuya problematica compleja genere multiples 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 realizaciéon y recepcién de una
derivacién. Se recomienda que sea suficiente con una comunicacién por llamado telefénico, un
correo electrdnico o el acompafamiento 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 elaboracién de una nota, serd suficiente que la misma cuente
con la informacién minima necesaria para comprender y recibir el caso:

A) Nombre o forma de identificacidn de la persona consultante.
B) Documentacién que permita identificarla si es que existe y es accesible.
Q) Datos que permitan contactarla (teléfono, direccion, etc.). Si esta en situacién de calle o

en un lugar dificilmente identificable, definir la forma de establecer contacto.

D) Descripcion del problema por el que consulta (Unicamente 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 atencién: quien lo ha atendido y hace la derivacidn, 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 derivacién (si ha sido
recibido, si se lo asesorara, o brindara patrocinio, si la consulta ha sido rechazada, por qué
motivos, etc.). Si asi fuera, debera proporcionar una via rapida y sencilla de contacto (teléfono o
correo electroénico).





Asimismo se recomienda, en caso de ser posible, acompafiiar a la nota copia de la documentacién
disponible y relevante para el andlisis del caso.

La nota de derivacidn 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 acompafiia como Anexo |l un modelo de nota de derivacion.

5.- ACOMPANAMIENTO PERSONAL

En caso de consultantes en especial situacién de vulnerabilidad, se evaluard si resulta conveniente
y posible una asistencia y acompanamiento personal a la entrevista con la institucién receptora, a
los fines de facilitar su atencidn y asegurar una mejor presentacion 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 atencidn de la institucidén a dénde es derivado.
B) nombre de la persona que lo atender3, 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 comunicacion si fuera necesario.

Se acompaiia como Anexo Ill un modelo de constancia de atencidn y derivacion.

7.- NUEVA DERIVACION

En el caso de que la Institucidén receptora de la derivacién entienda que no debe o no puede
intervenir de forma efectiva, intentara comunicar esta decisién a la institucién 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 procederad de acuerdo a las pautas
propuestas en esta guia.





ANEXO |
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. éEs competente algln area de su instituciéon para intervenir en el caso en el sentido que la
persona consultante manifiesta su voluntad? ¢Esa intervencion serd efectiva respecto del tipo
de asistencia que requiere (asesoramiento, patrocinio, mediacion, etc.)?

- Si: inicia la intervencién o hace una derivacién interna al 4rea competente.
- NO:

1) Sabe con certeza dénde sera correctamente atendido/a, tomaran su consulta y aceptaran
el caso: derivar a ese lugar, precisando dias y horarios de atencién, como llegar, informando a la
persona lo que necesite para ser debidamente escuchada y ayudando a juntar la documentacion si
es necesario.

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

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

. Se recomienda corroborar con esa institucion via telefénica que efectivamente estdn en
condiciones de prestar ese servicio, dénde y cudndo puede ser recibido la persona consultante y si
requiere alguna comunicacién formal para esta derivacion.

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

. Si es necesaria documentacion para el caso, y resulta accesible, es conveniente derivar ya
con la documentacion organizada.

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
intervendra, se coordina quien procedera a hacer una nueva derivacién. Se mantiene el vinculo y
la comunicacién con la persona consultante hasta que llegue y sea atendido por la institucion que
corresponde intervenir.

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

Por parte de quien recibe una derivacidn de otra institucion u operador

A. Debe responder a las consultas telefonicas de las/los consultantes y de las o tras instituciones
sobre competencias, funciones y formas de recibir y atender los casos en su institucion.

B. No corresponde exigir ningun tipo de formalidad excesiva para recibir una derivacion: basta con
la comunicacién telefénica, correo electronico 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 derivacién
si se intervendrd en el caso o no.

D. Para el caso en que se decida la no intervencién, se coordina con quien derivd originalmente
quién procederd a una nueva derivacion. En caso de hacerse cargo de esa nueva derivaciéon se lo





hace de acuerdo a las pautas de derivacidn responsable (ver Guia de Buenas Practicas para la
Derivacién de Casos y Consultas).





ANEXO I

MODELO DE NOTA DE DERIVACION

(Fechal]
Sr/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 esta en situacidon de calle o en un lugar
dificilmente identificable, definir la forma de establecer contacto].

El/la consultante manifiesta que [descripcion del problema por el que consulta: Gnicamente los
hechos relevantes para poder encauzar correctamente el problema o consulta. Omitir datos
delicados o comprometedores].

En razéon de ello, es su voluntad (ser atendida/o por profesionales de tales disciplinas, ser
asesorada/ o, entablar una accién judicial, accionar un proceso de mediacidn, 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 atendid - puede coincidir con
quien firma la nota-, dénde fue atendido, fecha, institucidon a la que pertenece y forma de
contactarse].

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

Se solicita informar a [quien realizd la atencién o quien suscribe] si su institucion recibira la
consulta. Si intervendra, de qué forma lo hara.





ANEXO Il

MODELO DE CONSTANCTA DE ATENCION

Constancia de Atencidn de:

Atendida/o en: (lugar)

En: (fecha)

Atendida/o por: (nombre del operador), de: (institucién)
Contacto: (teléfono o mail, horario de contacto)

Asunto: (brevisima descripcion de la consulta y pretension)

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

Contacto:

Anotaciones
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