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CONSIDERANDO:

Que, en ocasién del V Congreso de la Asociacion
Interamericana de Defensorias Pblicas (AIDEF) realizado en la ciudad de
Fortaleza, Republica Federativa del Brasil, en agosto de 2012, dicha Asociacion -
foro internacional donde participa activamente esta Defensorfa General de la
Nacion- fue invitada para participar del Programa EUROsociAL II, Programa
Regional para la Cohesion Social en América Latina, en el marco del sector
Justicia, del componente Acceso a la Justicia, cuyos socios operativos son las
entidades Justice Coopération Internationale (JCI} y Fundacion del Consejo
General de la Abogacia Espafiola (Fundacion Abogacia Espafiola), bajo la

coordinacion de France Expertise Internationale (FEIL). En el marco del plan de
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actuacion que se viene efectuando desde el afio 2013, se desarrollaron dos lineas
de trabajo con la Asociacion Internacional de Defensorias Publicas (AIDEF): una
a nivel regional y otra a nivel nacional.

Que, el Programa EUROsociAL II pretende contribuir
a aumentar la cohesion social en nuestra regién, apoyando las politicas publicas
nacionales y regionales dirigidas a mejorar los niveles de aquella y fortalecer las
instituciones que las llevan a cabo.

Que, en relacidon con el sector Justicia del citado
Programa, el componente Acceso a ln Justicia tiene como ob]ehvo general reducir
de manera efectiva las barreras al acceso a la justicia y ampliar la cobertura de
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rexsoresmn bgamcion Justicia estatal en favor de grupos de poblacion en condiciones de

vulnerabilidad, promoviendo la aplicacién de las Reglas de Brasilia.

et H
DEFENCOR STMERAL DEYLA NACION



Que, con ese fin, se identific6 a las personas privadas
de libertad (preventivas y condenadas) como grupo prioritario, con la finalidad
ultima de contribuir a mejorar su acceso a la justicia, y fortalecer y ampliar la
cobertura de los servicios prestados por las Defensorfas Piblicas.

Que, para alcanzar ese objetivo a nivel nacional por
parte de este Ministerio Publico, el Programa EUROsociAL II financié, durante
el afio 2014, el proyecto ”“Asesoria técnica para el disefio de un Modelo
Organizacional: disefiar el modelo de organizacién y funcionamiento de las
Unidades, los Programas y las Comisiones de la Defensoria General de la
Nacion en materia de ejecucion de la pena” (cf. RES DGN N° 534/14).

Que, dicho proyecto ha sido gjecutado exitosamente en
2014 y ha concluido con la presentacién del documento Modelo de organizacion y
funcionamiento de las Unidades, Programas y Comisiones de la Defensoria General de la
Nacion (en adelante Modelo de organizacion), elaborado por el experto local
seleccionado y contratado por el Programa EUROsociAL, Ing. Héctor Formento.

Que, ahora bien, este Ministerio Publico ha sido
beneficiado, por parte del Programa EUROsociAL II, para coordinar la
continuidad e implementacién, durante el afio en curso, del proyecto
mencionado en el parrafo anterior. Cabe aclara que, con el desarrollo de esta
actividad, se busca una mejora en la coordinacion de los recursos ya existentes
en la Defensoria General para que, entre ellos, se logre una mayor fluidez de
comunicacion e interaccién y, de tal manera, se fortalezca el acceso a la justicia
de los privados de libertad como grupo especialmente vulnerable.

Que, los productos que se pretenden generar con este
proyecto son, por un lado, el disefio de un plan estratégico de implementacion
del Modelo de organizacion contemplando la elaboracion de herramientas para un
seguimiento de dicha implementacién y un control de su adecuada utilizacién,
y, por otro, el dictado de talleres de capacitacion destinados a los usuarios de
esta Institucion de dicho Modelo de organizacion. Que, cabe destacar que estas
actividades estaran .a cargo del Ing. Formento, quién ha sido nuevamente
" contratado por el Programa EUROsociAL II en tanto que, como autor del disefio
del Modelo de organizacion, garantizara una fiel aplicacion de sus contenidos y

una mejor continuidad en esta segunda etapa del proyecto.
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Que, dadas las necesidades especificas, resulta
necesario disponer la creacién de un Grupo de Trabajo que tendra a cargo el
desarrollo y/o supervision de estos proyectos, el cual estara integrado por la
Sra. Defensora Pablica Oficial ante los Juzgados de Instruccion y Camara
Nacional de Apelaciones en lo Criminal y Correccional N° 8, Dra. Silvia
Martinez, la Sra. Directora General a cargo de la Direccion General de Auditoria,
Dra. Patricia Miriam Schuvaks, el Sr. Secretario Letrade de la Defensoria
General de la Nacién a cargo del Departamento de Informatica de esta
institucién, Dr. Julio Quifiones, el Sr. Secretario Letrado de la Defensoria
General de la Nacién a cargo de la Unidad de Relaciones Institucionales en el
Ambito Internacional de este organismo, Dr. Sebastian Van Den Dooren, el Sr.
Prosecretario Letrado de la Defensoria General de la Nacién, Dr. Gabriel Andrés
Marnich, y la Sra. Oficial Mayor de la Defensoria General de la Naci6n, Dra.
Vanesa Ferrara.

Por lo expuesto, en mi caracter de Defensora General

de la Nacion, y conforme lo normado por los articulos 51 y ccs. de la ley 24.946;

RESUELVO:

I- APROBAR el Modelo de organizacion y funcionamiento
de las Unidades, Programas y.‘Comz'siones de la Defensoria General de la Nacion, que
obra como Anexo de la presente resclucién.

IT- DI'SP(‘)N ER la continuidad e implementacion,
durante el afio en curso, del Modelo de organizacidn mencionado en el punto
resolutivo anterior, con el apoyo del Programa EUROsociAL II y con el objetivo
de desarrollar una mejora en la coordinacién, comunicacion e interaccion de los
recursos ya existentes en esta Defensoria General para fortalecer, de tal manera,
el acceso a la justicia de los privados de libertad como grupo especialmente
vulnerable.

HI- DISPONER, a los fines de la realizacion del punto
anterior, el disefio de un plan estratégico de implementacién del Modelo de
organizacion mencionado, contemplando la elaboracién de herramientas para un

seguimiento de aquella y un control de su adecuada utilizacién, y, por otro, el



dictado de talleres de capacitacién destinados a los usuarios de dicho Modelo de
organizacién, actividades que seran llevadas adelante por el experto local
seleccionado y contratado por el Programa EUROsociAL 1I, Ing. Héctor
Formento.

IV- ESTABLECER un Grupo de Trabajo que tendra a
cargo el desarrollo y/o supervisién de estos proyectos y que estara integrado
por la Sra. Defensora Publica Oficial -ante los Juzgados de Instruccion y Cadmara
Nacional de Apelaciones en lo Criminal y Correccional N° 8, Dra. Silvia
Martinez, la Sra. Directora General a cargo la Direccién General de Auditoria,
Dra. Patricia Miriam Schuvaks, el Sr. Secretario Letrado de la Defensoria
General de la Nacion a cargo del Departamento de Informatica de esta
institucion, Dr. Julio Quifiones, el Sr. Secretario Letrado de la Defensoria
General de la Nacién a cargo de la Unidad de Relaciones Institucionales en el
Ambito Internacional de este organismo, Dr. Sebastian Van Den Dooren, el Sr.
Prosecretario Letrado de la Defensoria General de 1a Nacién, Dr. Gabriel Andrés
Marnich, y la Sra. Oficial Mayor de la Defensoria General de la Nacién, Dra.
Vanesa Ferrara.

Protocolicese, haggse saber y, cumplido que sea,

archivese.
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Introduccion

Este modelo organizacional se basa en un enfoque ciclico PDCA (Plan:
Planificacion - Do: Ejecucion - Check: Control - Act: Mejora), que combina la
ejecucion de las tareas o rutinas diarias con la deteccion de oportunidades de
mejora, su desarrollo y posterior inclusion en las nuevas rutinas vy
procedimientos.

La idea general puede observarse en la figura 1.

COORDINACION
SECRETARIA
GENERAL

ANALISIS DE
PROBLEMASY
MEJORA CONTINUA

PROGRAMASY
COMISIONES

REGISTRO DE
ACTIVIDADESE
INDICADORES

Figura 1

Las lineas de accion definidas por la Defensora General de la Nacion son
coordinadas por las Secretarias Generales y ejecutadas por los distintos
Programas y Comisiones.

En el sistema ‘“DefensaPublica.net”, pueden observarse las distintas
intervenciones en los diferentes casos. A su vez, cada Programa y Comision

]
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genera su propio tablero de comando donde pueden visualizarse los resultados
mas relevantes de las actividades en curso.

Tanto los registros mencionados, como los indicadores desarrollados facilitan y
mejoran las comunicaciones entre programas y comisiones y entre ambos y las
defensorias oficiales y la Secretaria General de Coordinacion, evitando la
duplicacion de esfuerzos y maximizando la eficacia de la Defensoria en su
conjunto.

Estas interacciones, sumadas a la rutina diaria, permiten acumular experiencias
de distinto tipo e identificar problemas cronicos y oportunidades de mejora. Las
mismas, de acuerdo a \as prioridades que se establezcan, pueden ser analizadas y
desarrolladas a través de equipos interdisciplinarios y siguiendo un enfoque
sistematico para el abordaje.

Se detallan a continuacion los procedimientos generales que describen este
modelo. Dentro de los mismos se incluyen los nuevos procedimientos
recomendados, relacionados con la carga de datos en el sistema, el
funcionamiento de un comité de mejora continua para coordinacion y deteccion
de problemas y oportunidades y el uso de metodologia sistematica para el
desarrollo de proyectos de mejora.

Adicionalmente, aparecen los procedimientos que resumen \a actividad actual de
las Comisiones y Programas donde, ademas de las actividades de rutina,
aparecen las actividades de coordinacion y mejora continua de la gestion. Dentro
de este grupe de procedimientos, se incluye un listado sugerido de indicadores
para tablerc de comando que deberd ser revisado y mejorado por los
especialistas de cada Comision o Programa.

L]
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COORDINACION Y CONTROL DE GESTION
Objetivo

Coordinar las interacciones entre las distintas Comisiones y Programas,
maximizando su eficacia e identificando problemas cronicos y oportunidades de
mejora que permitan el fortalecimiento y la mejora del trato dispensado a las
personas privadas de su libertad ambulatoria y a su entorno.

Alcance
Programas y Comisiones de la Defensoria General de la Nacion.
Actividades

Se muestra a continuacion una sintesis de las principales actividades y
responsabilidades planteadas en el modelo

AREA ACTIVIDADES DESCRIPCION
PRINCIPALES
Defensora General | Politicasy Establece las politicas y
de la Nacion lineamientos lineamientos generales y aprueba
generales las decisiones y modificaciones
propuestas
Secretaria General | Coordinacion y Coordina el funcionamiento de
de Coordinacion monitoreo las distintas comisiones y
programas
Lidera el comité de mejora
continua '
Eleva a la Defensora General las
mejoras propuestas

Defensoria General de la Nacion Pagina 5
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Comisiones y
Programas

establecidas en los
objetivos
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Actividades Ver procedimientos generales PG

02 aPG12

Registro de
actividades en
“Defensapublica.net”

Se cargan las actividades en
“Defensa publica.net” segun lo
establecido en PG 13

Tablero de comando

Cada comisién y programa define
y mantiene actualizado su
tablero de comando, de acuerdo
al PG correspondiente

Comité de Mejora
Continua

Analisis de proyectos

en curso

En {as reuniones periodicas se
analiza el avance de los
proyectos en curso, segin PG 14

Deteccion de
problemas y
oportunidades

En las reuniones periodicas se
analiza la existencia de otros
problemas u oportunidades que
puedan ser abordadas como
nuevos proyectos de mejora. En
ese caso, se definen los equipos
interdisciplinarios que tos
llevaran a cabo, segln PG 14

Equipos de mejora
continua

Desarroilo de
proyectos de mejora

A partir de una metodologia de
analisis sistematico, se efectla
un anatisis de causa raiz y se
propone un plan de mejora, de
acuerdo a PG 15

Defensoria General de la Nacion
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COMISION DE CARCELES
Objetivo

Monitorear y controlar las condiciones de alojamiento de los lugares en que se
encuentran personas privadas de la libertad, tanto en el plano general de la
poblacion como en los aspectos individuales.

Alcance

Personas privadas de libertad por orden de la justicia nacional y federal en todo
el pais, asistidas por la Defensa Pablica Oficial.

Actividades
1. Visitas periédicas a las unidades
a. Visitas periodicas programadas a los espacios de encierro

b. Monitoreo sobre el cumplimiento de los derechos reconocidos por el
ordenamiento local e internacional en materia de salud, estudio,
alimentacién, trabajo, acceso a los organos judiciales para hacer valer sus
reclamos, entre otros.

c. Promocion de las acciones necesarias para hacer efectivos los derechos
mencionados en b, a partir de algunos de los siguientes mecanismos:

i. Dando intervencion inmediata a la Defensoria correspondiente

ii. Realizando las comunicaciones y pedidos pertinentes ante los
organismos e instituciones que correspondan

iii. Interponiendo toda accion judicial estratégicamente necesaria a fin
de lograr, desde una decision judicial, la proteccion de los derechos
vulnerados de las personas privadas de libertad

d. Desarrollo de informes con recomendaciones posteriores a cada visita.
e. Seguimiento del cumplimiento de las recomendaciones

2. Entrevistas con las personas privadas de libertad

e ]
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a. Entrevistas periddicas en diferentes unidades penitenciarias, que pueden
originarse con diferentes finalidades:

i. A pedido de la misma persona privada de libertad que solicita
asistencia para encaminar peticiones, realizar una denuncia sobre
condiciones de alojamiento o recibir asesoramiento sobre
situaciones extra carcelarias

ii. A pedido de las defensorias oficiales, para conocer la modalidad y
los mecanismos por los cuales se lleva a cabo la privacion de la
libertad

3. Actividades de distinto tipo dentro de las unidades de detencién

a. La comision puede participar en actividades convocadas de distinto tipo
dentro de los establecimientos penitenciarios, por ejemplo: comité de
convivencia, mesas de dialogo, mediacion en caso de reclamos colectivos,
etc.

b. Si las entrevistas mencionadas en 2. detectan una situacion grave para el
detenido, la comision puede realizar gestiones inmediatas en el
establecimiento, dando aviso, a su vez, al defensor a cargo.

4, Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria General
de la Nacién

a. Todas las actividades mencionadas en los items 1., 2. y 3. seran cargadas
por los responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que la comision inicie una intervencién, efectuara una lectura de
los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos evitar
superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos intervinientes
segln corresponda.
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5. Mejora Continua de la gestion

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de indicadores

que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir con la
Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores formaran un tablero
de comando para la comision y seran definidos en acuerdo con la
Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los aspectos que
pueden ser considerados como indicadores son:

i. Cantidad de visitas a los espacios de encierro
ii. Cantidad de entrevistas con personas privadas de libertad
iii. Cantidad de mediaciones por reclamos colectivos
iv. Numero de participaciones en investigaciones en la materia
v. Horas de capacitacion desarrolladas
vi. Cantidad de Habeas Corpus interpuestos
vii. Intervenciones anteriores no registradas

El tablero de indicadores sera informado mensualmente a la Secretaria
General de Coordinacion y compartido en las reuniones de revision de
resultados con el resto de los programas y comisiones.

La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades de
diagnostico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

El facilitador interno de la comision participara de las reuniones periodicas
de revision de resultados y analisis de problemas cronicos que se realizara
de manera conjunta con el resto de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.
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COMISION SOBRE TEMATICAS DE GENERO
Objetivo

Favorecer la implementacion de estrategias de litigio v defensa de derechos con
perspectiva de género, en casos vinculados con mujeres victimas de violencia o
en conflicto con la ley penal.

Alcance

Mujeres y colectivos de diversidad sexual
Actividades

1. Intervencion en casos particulares y en el disefio de estrategias de acceso a
la justicia

a. Colaboracion en el disefio e implementacion de estrategias de litigio y
defensa técnica con perspectiva de género, a pedido de los/as Defensores
Oficiales del MPD, o por derivacion de otro programa o comision.

b. Participacion en la elaboracion de proyectos de instrucciones y
recomendaciones tendientes a garantizar la adecuada defensa de las
mujeres, el acceso a la justicia y el pleno ejercicio de sus derechos.

2. Patrocinio juridico gratuito para victimas de violencia de género

a. Asistencia y patrocinio juridico gratuito para mujeres y colectivos de la
diversidad sexual victimas de violencia de género, a través de tres
oficinas de atencion al publico y de servicios descentralizados en zonas
desaventajadas de la CABA.

3. Investigacion, divulgacion y capacitacion

a. Colaboracién con la Secretaria de Capacitacion y Jurisprudencia del MPD
en los cursos ofrecidos a magistrados/as, funcionarios/as y empleados/as
del Ministerio Publico de Defensa.

b. Realizacion de actividades dirigidas a promover el debate sobre los

W
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ambitos de competencia de la Comision y otras cuestiones de interés
institucional.

c. Investigaciones sobre tematicas relacionadas con los derechos humanos de
las mujeres y la poblacién LGTBI.

d. Difusion sobre los derechos fundamentales de las mujeres y articulacion
con agencias especializadas.

4. Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacién

a. Todas las actividades mencionadas en el item 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo,

b. Cada vez-que la comision inicie una intervencion, efectuara una lectura de
los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos evitar
superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos intervinientes
seglin corresponda.

5. Mejora Continua de la gestion

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de indicadores
que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir con la
Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores formaran un tablero
de comando para la comision y seran definidos en acuerdo con la
Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los aspectos que
pueden ser considerados como indicadores son:

i. Cantidad de solicitudes ingresadas por las oficinas de atencidon al
publico
ii. Cantidad de solicitudes atendidas por la comision
iii. Cantidad de pedidos recibidos de los defensores/as
iv. Cantidad de patrocinios letrados gratuitos desarrollados
v. Cantidad de personas capacitadas

B e rr——— e e e e vererar oot erer ool Aottt et Attt Attt )
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vi. Intervenciones anteriores no registradas

El tablero de indicadores sera informado mensualmente a la Secretaria
General de Coordinacion y compartido en las reuniones de revision de
resultados con el resto de los programas y comisiones.

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades de
diagnostico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones periddicas
de revision de resultados y analisis de problemas cronicos que se realizara
de manera conjunta con el resto de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.

e e _____]
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PROGRAMA DE ATENCION A LAS PROBLEMATICAS SOCIALES Y

RELACIONES CON LA COMUNIDAD

Objetivo

Mejorar la accesibilidad a derechos de las personas y grupos en situacion de
vulnerabilidad.

Alcance

Personas asistidas por la defensa publica oficial y sus grupos familiares. En
general se atiende a las personas que se encuentran transitando procescs penales
y cumpliendo pena privativa de libertad, en prision o en arresto domiciliario.

Actividades

Las trabajadoras sociales del programa realizan de entrevistas para la
elaboracién de informes sociales

a. Entrevistas en las unidades penitenciarias con las personas privadas de

libertad.

. Entrevistas cen familiares y/o allegados de las personas privadas de

libertad en sus domicilios.

. Entrevistas con referentes comunitarios o institucionales con antecedentes

de intervencion con el grupe familiar.

. Elaboracién de informes scciales y dictamenes periciales

interdisciplinarios.

Estas intervenciones pueden generarse a partir de dos situaciones
diferentes: '

e Con motivo de un pedido realizado por los defensores publicos

e Por derivacion desde otro programa o comisién, en particular la
comision del Migrante y el programa para la Asistencia Juridica de
Mujeres Privadas de Libertad.
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2. Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

a. Todas las actividades mencionadas en el item 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a {0 establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que el programa inicie una intervencion, efectuara una lectura
de los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segln corresponda.

3. Mejora Continua de la gestidn

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de indicadores
que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir con la
Secretaria General de Coordinacidn las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos, Estos indicadores formaran un tablero
de comando para fa comision y seran definidos en acuerdo con la
Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los aspectos que
pueden ser considerados como indicadores son:

i. Cantidad de entrevistas realizadas
ii. Cantidad de informes generados
iii. Cantidad de “derivaciones protegidas” realizadas
iv. Intervenciones anteriores no registradas
v. Intervenciones anteriores no registradas

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades de
diagndstico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

¢. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones periodicas
de revisidn de resultados y analisis de problemas crénicos que se realizara
de manera conjunta con el resto de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.

e ]
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PROGRAMA DE ASISTENCIA Y PATROCINIO JURIDICO
Objetivo

Garantizar el acceso igualitario y efectivo a la justicia de las victimas de delitos
en condicion de vulnerabilidad.

Alcance

Victima de delitos graves en estado de vulnerabilidad para el acceso a la justicia.
En especial supuestos de violencia de género e institucional.

Actividades
1. Analisis de admisibilidad

Se analizan todas las solicitudes de asistencia formuladas por ante la
Defensoria General de la Nacién por pretensos querellantes en causas
penales.

2. Realizacion de entrevistas

Se realiza una entrevista con el solicitante, en forma directa ¢ a través del
Defensor puablico. En la misma se explican los detalles y se certifica la
voluntad de continuar por parte del querellante.

3. Generacion de dictamen

En funcion de los antecedentes se genera un dictamen que examina la
procedencia del caso a la luz de los parametros establecidos por las Reglas y
Requisitos para la Procedencia de Solicitudes de Patrocinio Letrado (Res.
DGN540/08).

4. Decision sobre la procedencia

La Sra. Defensora General de la Nacion decide sobre la procedencia de la
solicitud, emitiendo una resolucion al respecto y se define uno de los
siguientes cursos de accion:

a. Se rechaza la solicitud y se notifica al interesado

e ]
Defensoria General de la Nacién Pagina 15

STELLAMARIS M TINEZ
DEFENSORA GENERAL DE/LA RAGION




W oristnis Btlon el Ohislons Emitido por : PG Nro.: 05
@ : % N Fecha: 10/ 12 / 2014 Version: 02

b. Se establece que la representacion letrada sera asumida por:
i. ElPrograma de Asistencia y Patrocinio Juridico
ii. Los Defensores Publicos Oficiales
iii. ElPrograma de Patrocinio de Querellas (PROPAQUE)

5. Coordinacién para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales vy el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Naciéon

a. Todas las actividades mencionadas en los items 1., 2., 3. y 4. seran
cargadas por los responsables de la comision en el sistema
“defensapublica.net” de acuerdo a lo establecido en el procedimiento
respectivo.

b. Cada vez que el programa inicie una intervencion, efectuara una lectura
de los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segun corresponda.

6. Mejora Continua de la gestién

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de indicadores
que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir con la
Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores formaran un tablero
de comando para la comision y seran definidos en acuerdo con la
Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los aspectos que
pueden ser considerados como indicadores son:

i. Cantidad de solicitudes de asistencia recibidas
ii. Cantidad de entrevistas realizadas

iii. Cantidad de casos de asistencia y patrocinio asumidos por el
Programa

iv. Intervenciones anteriores no registradas

e ]
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El tablero de indicadores sera informado mensualmente a la Secretaria
General de Coordinacion y compartido en las reuniones de revision de
resultados con el resto de los programas y comisiones.

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades de
diagndstico y propuesta de soluciones para problemas crénicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

¢. El facilitador interno de ta comision participara de las reuniones periddicas
de revisién de resultados y analisis de problemas crénicos que se realizara
de manera conjunta con el restoc de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.

e ————— e ettt e e ]
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PROGRAMA SOBRE TEMATICAS DE SALUD, DISCAPACIDAD Y
ADULTOS MAYORES

Objetivo

Defensa y proteccion de los derechos humanos y la reduccion de obstaculos al
acceso a la justicia de las personas con discapacidad y los adultos mayores.

Alcance

Personas que requieran la asistencia de la defensa publica para reclamar la
efectivizacion del derecho a la salud. Personas con discapacidad. Personas
mayores (de edad avanzada).

Actividades
1. Atencién de consultas

Se reciben y registran todas consultas recibidas, las cuales pueden ser
resueltas por el programa o derivadas segln corresponda. El origen de la
consulta puede ser:

a. Através de los integrantes del Ministerio Publico de la Defensa.
b. Directamente por la poblacion destinataria.

2. Intervencion en casos especificos

En determinados casos puede requerirse la intervencion del Programa para
que dictamine sobre alguna cuestion del ambito de su competencia

3. Otras actividades

a. Asistencia técnica y asesoramiento a las defensorias plUblicas oficiales a fin
de delinear estrategias de intervencion.

b. Analisis de la normativa vigente en la materia y propuestas para su
efectivizacion y superacion

c. Desarrollo de actividades de capacitacion, sensibilizacion y toma de
conciencia

]
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4. Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas

Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

a. Todas las actividades mencionadas en 1. y 2. seran cargadas por los

responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

Cada vez que el programa inicie una intervencion, efectuara una lectura
de los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segln corresponda.

5. Mejora Continua de la gestion

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de
indicadores que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir
con la Secretaria General de Coordinacién las acciones y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores
formaran un tablero de comando para la comisién y seran definidos en
acuerdo con la Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los
aspectos que pueden ser considerados como indicadores son:

i. Cantidad de consultas recibidas discriminadas por origen
ii. Cantidad de dictamenes elaborados '

iii. Intervenciones anteriores no registradas

La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades de
diagnoéstico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

. El facilitador interno de la comisién participara de las reuniones periédicas
de revision de resultados y analisis de problemas cronicos que se realizara
de manera conjunta con el resto de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.
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PROGRAMA PARA LA APLICACION DE TRATADOS SOBRE DERECHOS
HUMANOS

Objetivo

Difundir y facilitar la aplicacion de los tratados sobre derechos humanos en el
derecho interno, particularmente en el ambito del Ministerio Publico de la
Defensa.

Alcance

Personas o grupos de personas que deseen realizar una peticion ante los organos
internacionales de proteccion de derechos humanos con motivo de la violacion de
los derechos humanos reconocidos en los tratados internacionales por el Estado
Argentino, siempre que concurran los requisitos para acudir a instancias
internacionales.

Actividades
1. Litigio internacional

a. Recepcion de solicitudes de posibles casos a acompanar, a partir de la
iniciativa de los defensores, tanto oficiales como particulares.

b. Un Defensor Piblico Oficial elabora un dictamen sobre la pertinencia de
realizar una denuncia ante una instancia internacional. Este dictamen no
es vinculante.

c. Se toma la decision de acompafar o no al caso a través de una resolucion
fundada de la Defensora General de la Nacion. Si la decision es negativa se
informa al interesado.

d. Si la decision es positiva se inicia el patrocinio letrado.

2. Coordinacién para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

w
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a. Todas las actividades mencionadas en el item 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema ‘“defensapublica.net” de
acuerdo a (o establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que el programa inicie una intervencién, efectuara una lectura
de los antecedentes registrados en ‘“defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con (os otros equipos
intervinientes segln corresponda.

3. Mejora Continua de la gestion

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de indicadores
que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir con la
Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores formaran un tablero
de comando para la comisién y seran definidos en acuerdo con la
Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los aspectos que
pueden ser considerados como indicadores son:

i.  Cantidad de solicitudes recibidas

il.  Cantidad de casos patrocinados
iii.  Participacién en actividades de capacitacion
Iv.  Intervencicnes anteriores no registradas

b. La comisién designara un facilitador interno para coordinar actividades de
diagnostico y propuesta de soluciones para problemas crénicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. Elfacilitador internc de la comision participara de las reuniones periédicas
de revisidn de resultados y analisis de problemas cronicos que se realizara
de manera conjunta con el resto de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.

e T T
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PROGRAMA PILOTO PARA LA ASISTENCIA JURIDICA DE MUJERES
PRIVADAS DE LIBERTAD

Objetivo

Brindar asesoramiento y asistencia juridica en materia extra-penal a las mujeres
privadas de libertad. El objetivo principal es garantizar su acceso a la justicia.

Alcance

Mujeres privadas de libertad que se encuentran alojadas en el Complejo
Penitenciaric Federal IV y en el “Centro Federal de Detencion de Mujeres Nuestra
Senora del Rosaric de San Nicolds” - Unidad Nro. 31- del Servicio Penitenciario
Federal.

Actividades
1. Recepcidn del pedido

El pedide de asistencia puede recibirse a través de alguno de los siguientes
canales:

a. Defensores publicos

b. La propia persona que necesita asistencia

c. Una trabajadora social |

d. Algn familiar de la persona que debe ser asistida

e. Por derivacion de otra comision, en particular: el Programa de Atencién a
las Problematicas Sociales y Relaciones con la Comunidad y la Comision de
Carceles.

2. Desarrollo de la entrevista

Una vez recibido el pedido se realiza una entrevista en forma individual con
la interesada en la Unidad Penitenciaria. En dicha entrevista se conversa en
profundidad sobre la problematica y se informa a la requirente scbre los
derechos que la asisten y se realiza una evaluacion preliminar de las posibles

gestiones o soluciones a adoptar,
]
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3. Realizacién de las gestiones necesarias

Se realizan las gestiones necesarias para dar una respuesta al problema
planteado, priorizando las alternativas que impliquen no judicializar el caso.
Las alternativas son las siguientes:

a. Tramites administrativos y gestiones extrajudiciales.
b. Contacto y/o reuniones con familiares

c. Trabajo conjunto con otros organismos pablicos o con otros Programas y
Comisiones de la Defensoria General de la Nacion

d. Mediaciones a través de la Direccion Nacional de Mediacion y Métodos
Participativos de Resolucion de Conflictos del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos de la Nacion.

e. Presentaciones judiciales

f. Derivacion a Defensorias © Departamentos Judiciales de otras
jurisdicciones.

g. Derivaciones a otros Programas o Comisiones de la Defensoria General de
la Nacion.

4. Coordinacién para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacién

a. Todas las actividades mencionadas en 1., 2. y 3. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que el programa inicie una intervencién, efectuara una lectura
de los antecedentes registrados en ‘“defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segun corresponda.
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5. Mejora Continua de la gestion

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de indicadores
que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir con la
Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores formaran un tablero
de comando para la comision y seran definidos en acuerdo con la
Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los aspectos que
pueden ser considerados ceamo indicadores son:

i. Cantidad de solicitudes de asistencia recibidas
fi.  Cantidad de casos resueltos sin derivacion
iii.  Cantidad de casos derivados
iv.  Cantidad de casos judicializados
v. Intervenciones anteriores no registradas

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades de

diagnostico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. El facilitador interno de ta comision participara de las reuniones periddicas
de revision de resultados y anélisis de problemas crénicos que se realizara
de manera conjunta con el resto de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.

L ]
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COMISION DEL MIGRANTE

Objetivo

Asegurar la defensa y proteccion de los derechos de las personas migrantes,
especialmente garantizando su acceso a la justicia.

Alcance

Personas migrantes sometidas a procedimientos administrativos de expulsion por
parte de la Direccion Nacional de Migraciones, en virtud de haber cometido un
delito y encontrarse privadas de la libertad o de hallarse en una situacion de
irregularidad migratoria.

Actividades

1.

Litigio contra migraciones

La comision funciona como un nexo entre la persona migrante privada de
tibertad, la Direccion Nacional de Migraciones, lLas Defensorias Publicas
Oficiales de Ejecucion y los Tribunales Orales -del interior del pais que acttan
en esa instancia. El ingreso de la comision puede tener diferentes origenes:

a. Defensores pUblicos

b. La Direccion Nacional de Migraciones
c. El propio interesado

d. Otras instituciones

e. Otras Comisiones o Programas

En los casos que, al notificar la orden de expulsion al detenido, este
manifiesta su deseo de apelar la orden administrativa, la Comision plantea
estrategias recursivas tendientes a que la Comision Nacional de Migraciones
reconsidere la orden.

En los casos en que la Direccidn Nacional de Migraciones dicta una orden de
expulsion por mera irregularidad migratoria, la Comision asume la
representacion legal de la persona migrante.
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2. Coordinacién para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

a. Todas las actividades mencicnadas en 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que la comision inicie una intervencion, efectuara una lectura de
los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos evitar
superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos intervinientes
seg(n corresponda.

3. Mejora Continua de ta gestion

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de indicadores
que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir con la
Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores formaran un tablero
de comando para la comision y seran definidos en acuerdo con la
Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los aspectos que
pueden ser considerados como indicadores son:

i. Cantidad de asistencias a migrantes
ii.  Cantidad de requerimientos de asistencia separados por origen
iii.  Intervenciones anteriores no registradas

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades de
diagnostico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. El facilitador interno de la comisién participara de las reuniones periodicas
de revision de resultados y analisis de problemas cronicos que se realizara
de manera conjunta con el resto de los programas y comisiones, siguiendo
el procedimiento respectivo.

e ]
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COMISION DEL SEGUIMIENTO DEL TRATAMIENTO INSTITUCIONAL DE
NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

Objetivo

Brindar un seguimiento del tratamiento institucional de nifias, nifos Yy
adolescentes con la finalidad de garantizarles el efectivo cumplimiento de su
condiciéon de sujetos de derecho, reconocido por la legisiacion nacional e
internacional.

Alcance

Nifias, nifios y adolescentes (menores de 18 afos) sometidos a algun régimen de
institucionalizacion - ya sean Hogares, Centros de Régimen Cerrado, Residencias
Educativas, Comunidades Terapéuticas, entre otras- que implique su separacion
del nucleo familiar en forma temporal o permanente, siempre que haya
intervencion de la justicia nacional y/o federal.

Actividades
1. Visitas a instituciones

Se realizan de manera programada para tomar conocimiento del trato que se
brinda a los ninos, nifnas y adolescentes en el establecimiento al que se
concurre.

Al finalizar la vista se confecciona un informe en el que se vuelca la
informacion obtenida durante la recorrida, sefalando las buenas practicas y
formulando recomendaciones tendientes a mejorar las condiciones generales
de alojamiento.

Por ultimo, se realiza un seguimiento de cada institucién a través de visitas
de seguimiento que son efectuadas por el personal, llamados telefonicos y
remision de oficios a {os organismos correspondientes.

2, Visitas de diagnéstico

Las visitas de diagnéstico se llevan a cabo en cada oportunidad en que se
toma conocimiento de la posible vulnerabilidad de los derechos de las

L e ]
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personas menores de edad que se alojan en una institucion que no habia sido
monitoreada con anterioridad.

La comision realiza gestiones respecto de diversas peticiones que puede
recibir a partir de:

a. Defensores Publicos Oficiales

b. Otros organismos

c. Nifas, nifios o adolescentes entrevistados previamente
d. Denuncias recibidas

e. Otras Comisiones o Programas

3. Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

a. Todas las actividades mencionadas en 1. y 2. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que la comision inicie una intervencion, efectuara una lectura
de los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segln corresponda.

4, Mejora Continua de la gestion

a. La comision establecera y mantendrda actualizados una serie de
indicadores que le permitan evaluar los resultados de la gestién y discutir
con la Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. Estes indicadores
formaran un tablero de comando para la comisién y seran definidos en
acuerdo con la Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los
aspectos que pueden ser considerados como indicadores son:

i.  Cantidad de visitas programadas

L ]
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ii.  Cantidad de visitas de diagnostico
iii.  Cantidad de denuncias efectuadas
iv.  Intervenciones anteriores no registradas

b. La comisidn designara un facilitador interno para coordinar actividades
de diagnostico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones
periddicas de revision de resultados y analisis de problemas crdnicos que
se realizara de manera conjunta con el resto de los programas y
comisiones, siguiendo el procedimiento respectivo.
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PROGRAMA CONTRA LA VIOLENCIA INSTITUCIONAL
Objetivo

Coordinar y dirigir todas las acciones de la Defensoria General de la Nacién
tendientes a la prevencion eficaz y el enjuiciamiento de los responsables de
hechos de violencia institucional.

Alcance

Victimas de hechos de tortura y malos tratos cometidos por personal
penitenciario o por fuerzas de seguridad en carceles federales, comisarias de la
Policia Federal Argentina, escuadrones de Gendarmeria Nacional y Prefectura
Naval, y en carceles y comisarias provinciales siempre que afecten a personas
que estan detenidas a disposicion de la justicia nacional y/o federal.

Victimas de hechos de tortura y malos tratos ocurridos en la via publica
cometidos por agentes pertenecientes a las fuerzas de seguridad de la Nacion.

Familiares de victimas de muertes ocurridas en lugares de privacién de libertad
federales

Victimas de casos de ejecuciones extrajudiciales o sumarias (conocidos como “de
gatillo facil”) cometidos por agentes de las fuerzas de seguridad de la Nacion.

Actividades

El Programa estd facultado para interactuar con otras organizaciones publicas
y/u organismos no gubernamentales y realizar visitas a cualquier lugar piblico o
privado donde se hallaren personas privadas de su libertad, con el objeto de
promover los derechos de las personas victimas de hechos de violencia
institucional.

1. Intervencion del Programa
Una intervencion del Programa consta de los siguientes pasos:

a. La intervencién puede ocurrir por denuncia de la propia victima o de
alguna persona en su nombre, o por pedido de los Defensores Publicos
Oficiales u otro Programa o Comision.

O R 0 S 4
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g.

Registro de datos
Entrevista

La entrevista puede ser realizada por los miembros del Programa o a
través de la Defensoria Publica (sobre todo en aquellos casos en que el
hecho ocurrio en un lugar alejado del radio jurisdiccional de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires).

. Voluntad de querellar

La victima confirma su voluntad de querellar
Generacidn del expediente: se inicia el expediente administrativo interno

Envio de oficio a coordinacidén general para que se dé intervencion al
Programa de Asistencia y Patrocinio Juridico

Patrocinio juridico

2. Coordinacién para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

a.

Todas las actividades mencionadas en 1. seran cargadas por los
responsables de la comisién en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

Cada vez que el programa inicie una intervencion, efectuara una lectura
de los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segun corresponda.

3. Mejora Continua de la gestion

a.

La comision establecera y mantendra actualizados una serie de
indicadores que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir
con la Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores
formarén un tablero de comando para la comisién y seran definidos en
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acuerdo con la Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los
aspectos que pueden ser considerados como indicadores son:

i, Cantidad de victimas entrevistadas

ii. Cantidad de casos registrados
iii. Cantidad de casos remitidos a la oficina de querellas
iv. Intervenciones anteriores no registradas

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades
de diagnéstico y propuesta de soluciones para problemas crénicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones
periddicas de revision de resultados y andlisis de problemas crénices que
se realizara de manera conjunta con el resto de los programas vy
comisiones, siguiendo el procedimiento respectivo.
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COMISION PARA LA ASISTENCIA INTEGRAL Y PROTECCION DEL
REFUGIADO Y PETICIONANTE DE REFUGIO

Objetivo

Garantizar el acceso a la justicia y el respeto de los derechos humanos de las
personas refugiadas y solicitantes del reconocimiento de dicha condicion.

Alcance

Ninos, Nifas y Adolescentes Refugiados y Solicitantes de Refugio, menores de 18
anos no acompanadas O separadas de sus familias que no cuentan con la
compania de un adulto responsable,

Todas aquellas personas Refugiadas vy Solicitantes del Reconocimiento de la
Condicion de Refugiados, que lleguen a la Argentina siendo mayores de 18 anos.

Actividades

La Comision brinda asistencia juridica y patrocinio letrado a refugiados vy
solicitantes de asilo en los tramites de reconocimiento de la condicion de
refugiado y de ciudadania. Asimismo, brindan asesoramiento respecto de sus
posibilidades de radicacion migratoria.

1. Intervencién del Programa

El proceso de reconccimiento de ta condicion de refugiado es acompanado en
todas sus etapas. La representacion legal se formaliza, por patrocinio o
poder, al solicitarse la condicion de refugiado -previa entrevista con el/la
abogado/a- o luego de iniciado el tramite, dependiendo del momento en que
la persona solicite el servicio de la Comision.

Desde que toman intervencion los abogados de la Comision realizan las
siguientes tareas:

a. Orientan a la persona para completar la nota inicial y el formulario de
solicitud de reconocimiento.

b. Brindan asesoramiento sobre el procedimiento y sobre sus derechos y

obligaciones.
e e e}
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¢. Velan para que se respeten en el procedimiento todas las garantias del
debido proceso

d. Acompanan a la persona a la entrevista de elegibilidad dispuesta por la
Secretaria Ejecutiva de la Comision Nacicnal para los Refugiados.

e. Aportan o solicitan la realizacion de prueba documental, testimonial o
pericial.

f. Elaboran el alegato de todo lo actuado en el procedimiento.

g. Articulan los recursos administrativos y judiciales, segun corresponda, en
caso de denegatoria.

h. Orientan a la persona reconocida como refugiada en la realizacion de los
tramites necesarios para obtener la radicacion y et DNI.

2. Coordinacién para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacién

a. Todas las actividades mencionadas en 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a o establecidc en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que la comisidn inicie una intervencion, efectuard una lectura
de los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segun corresponda.

3. Mejora Continua de la gestion

a. La comisién establecerd y mantendrda actualizados una serie de
indicadores que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir
con la Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores
formaran un tablero de comando para la comision y seran definidos en
acuerdo con la Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los
aspectos que pueden ser considerados como indicadores son:

L e
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i. Cantidad de nihfos, nifas y adolescentes, no acompafiados o
separados de sus familias, asistidos

il.  Cantidad de adultos asistidos

iii. Tiempo promedio de resolucion de casos

iv.  Porcentaje de casos resueltos favorablemente en cada categoria
v.  Cantidad de asistidos privados de libertad

vi.  Cantidad de asistidos por Nacionalidad

vii.  intervenciones anteriores no registradas

b. La comisidén designara un facilitador interno para coordinar actividades
de diagnostico y propuesta de soluciones para problemas crénicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones
periddicas de revision de resultados y analisis de problemas crénicos que
se realizard de manera conjunta con el resto de los programas Yy
comisiones, siguiendo el procedimiento respectivo.

W
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UNIDAD DE LETRADOS ART.22 LEY 26.657

Objetivo

Garantizar la defensa técnica de personas con internaciones involuntarias.
Alcance

Personas mayores de edad detenidas de manera involuntaria en instituciones de
salud mental, que no tienen cuestionamiento a su capacidad juridica y se
encuentran internados en Capital Federal.

Actividades

De acuerdo a lo establecido en el Decreto PEN 603/13 (que reglamento la Ley
26.657), los servicios de salud deben comunicar toda internacion involuntaria al
organismo encargado de brindar defensa técnica.

A partir de dicha notificacion la unidad de letrados desarrolla, entre otras, las
siguientes actividades:

1. Intervencion de la Unidad
a. Entrevistas dentro de los tres dias de recibida la notificacion

b. Entrevistas periodicas cada 15 dias como maximo, dependiendo de la
situacion y voluntad de la persona internada, que es quien da el
mandato.

c. Control de lugares y de las condiciones de internacion

d. Desarrollo de peticiones judiciales y extrajudiciales, incluyendo la
externacion.

e. La intervencion de la unidad de letrados cesa cuando la persona es
externada o cuando pasa a situacion de internacion voluntaria.

2. Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales vy el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

S
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a. Todas las actividades mencionadas en 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que la unidad inicie una intervencion, efectuara una lectura de
los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segun corresponda.

3. Mejora Continua de la gestion

a. La comisidn establecera y mantendra actualizados una serie de
indicadores que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir
con la Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores
formaran un tablero de comando para la comision y seran definidos en
acuerdo con la Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los
aspectos que pueden ser considerados como indicadores son:

i.  Cantidad de externaciones, clasificadas por motivos
i. Porcentaje de externaciones logradas

—

iiil.  Cantidad de casos atendidos
iv.  Intervenciones anteriores no registradas

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades
de diagnodstico y propuesta de soluciones para problemas crénicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.

c. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones
periddicas de revision de resultados y analisis de problemas cronicos que
se realizarda de manera conjunta con el resto de los programas y
comisiones, siguiendo el procedimiento respectivo.
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UNIDAD DE LETRADOS DE PERSONAS MENORES DE EDAD ART.22 LEY
26.657

Objetivo

Ejercer la defensa técnica de personas menores de edad en los terminos del art.
22 de la ley 26.657.

Alcance

Nihas, nifos y adolescentes que se encuentren internadas por salud mental o
adicciones en el ambito de la Ciudad de Buenos Aires. Se trata de internaciones
que sean consentidas o no, tanto por el propio interesado como por sus
representantes legales, puesto que a la luz del art. 26 ley 26.657 estas
internaciones siempre son reputadas “involuntarias” y, por ende, sometidas a
control judicial con el necesario acceso a un Defensor.

Actividades

En la ciudad de Buenos Aires, a cada nina, nifo y adolescente internado por salud
mental y adicciones se le asegura, dentro de las veinticuatro horas (24hs)
corridas en promedio, la actuacion de un defensor plblico gratuito y doblemente
especializado (salud mental e infancia), con presencia efectiva en el lugar y
contacto directo con la situacion, lo cual garantiza presencia institucional desde
el mismo momento de la internacion.

A partir de dicha notificacion la unidad de letrados desarrolla, entre otras, las
siguientes actividades:

1. Intervencidn de la Unidad
a. Entrevista con la persona internada.

b. Entrevistas periodicas cada 15 dias como maxime, para ejercer la labor
defensista teniendo en cuenta la voluntad, deseos y preferencias de la
persona internada.

¢. Control de lugares y de las condiciones de internacién

d. Desarrollo de peticiones judiciales y extrajudiciales, incluyendo la
externacion.
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e. La unidad puede interactuar con otras comisiones o programas y con el
defensor de menores e incapaces y el tutor publice.

f. La intervencion de la unidad de letrados cesa cuando la persona es
externada o cuando alcanza la mayoria de edad.

2. Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacién

a. Todas las actividades mencionadas en 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que la unidad inicie una intervencion, efectuara una lectura de
los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segun corresponda.

3. Mejora Continua de la gestién

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de
indicadores que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir
con la Secretaria General de Coordinacion las acciones Yy recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores
formaran un tablero de comando para la comisidon y seran definidos en
acuerdo con la Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los
aspectos que pueden ser considerados como indicadores son:

i.  Cantidad de externaciones, clasificadas por motivos
if.  Porcentaje de externaciones logradas
iii.  Cantidad de casos atendidos

iv.  Intervenciones antericres no registradas

b. La comision designara un facitlitador interno para coordinar actividades
de diagndstico y propuesta de soluciones para problemas crénicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.
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c. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones
periddicas de revision de resultados y analisis de problemas crénicos que
se realizara de manera conjunta con el resto de los programas y

comisiones, siguiendo el procedimiento respectivo.

]

Defensoria General de la Nacion Pagina 40




Monisionis Gotlos o £ Dlfsa Emitide por : PG Nro.: 15
27, % 'y Fecha: 10 / 12 / 2014 Version: 01

DIRECCION GENERAL DE TUTORES Y CURADORES PUBLICOS

Objetivo

Ejercer la representacion, defensa o asistencia de personas que tienen
restringida o cuestionada su capacidad juridica.

Alcance

Curadores Provisorios: Ejercen la defensa técnica (en términos del art.22), hasta
el dictado de la sentencia de personas con cuestionamiento a su capacidad

juridica.

Curadores de Representacion: Actuan al dictarse la sentencia, si la misma limita
la capacidad juridica de la persona {art. 141, limitacion total).

Curadores de apoyo: Actlan después de la sentencia, si la misma no restringe
totalmente la capacidad juridica de la persona.

Unidad de letrados para la revision de sentencias gque restringen la capacidad
juridica: Ejercen la defensa técnica acotada al mecanismo de revision de la
sentencia de la persona cuya capacidad ya ha sido restringida judicialmente; esto
ultimo, sea el curador definitivo interviniente en el caso publico o

particular.

Tutores: Los tutores se designan por carecer la persona de representante legal o
estar en conflicto con el mismo. Toman la representacion del nifo, nifa o
adolescente, va sea que estén institucionalizados o no.

Actividades
A partir de la designacion judicial, se desarrollan las siguientes actividades:
1. Intervencion de la Unidad

a. Tomar vista y aceptacion del caso.

b. Convocar a entrevista antes de la sentencia

c. Desarrollar las acciones pertinentes con el objetivo de que no se restrinja
la capacidad juridica de la persona
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d. La intervencion finaliza con el dictado de la sentencia, en caso de no
restriccion de la capacidad juridica. También puede finalizar en caso de
rehabilitacion o fallecimiento de la persona.

2. Coordinacion para las acciones conjuntas con las Defensorias Publicas
Oficiales y el resto de los Programas y Comisiones de la Defensoria
General de la Nacion

a. Todas las actividades mencionadas en 1. seran cargadas por los
responsables de la comision en el sistema “defensapublica.net” de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento respectivo.

b. Cada vez que la Direccion inicie una intervencion, efectuard una lectura
de los antecedentes registrados en “defensapublica.net”, a los efectos
evitar superposiciones y coordinar las tareas con los otros equipos
intervinientes segln corresponda.

3. Mejora Continua de la gestién

a. La comision establecera y mantendra actualizados una serie de
indicadores que le permitan evaluar los resultados de la gestion y discutir
con la Secretaria General de Coordinacion las acciones y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. Estos indicadores
formaran un tablero de comando para la comision y serdn definidos en
acuerdo con la Secretaria General. A modo de ejemplo, algunos de los
aspectos que pueden ser considerados como indicadores son:

i. Cantidad de sentencias rechazadas. Implica que no se restringe la
capacidad juridica.
ii.  Estadistica de edades
ili.  Cantidad de institucionalizados
iv.  Cantidad de sentencias que revierten el “status” juridico
v. Intervenciones anteriores no registradas

b. La comision designara un facilitador interno para coordinar actividades
de diagnodstico y propuesta de soluciones para problemas cronicos que se
detecten y se establezcan como oportunidades de mejora.
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c. El facilitador interno de la comision participara de las reuniones
periddicas de revision de resultados y analisis de problemas crénicos que
se realizara de manera conjunta con el resto de los programas Yy
comisiones, siguiendo el procedimiento respectivo.
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CARGA DE DATOS EN “DEFENSAPUBLICA.NET”
Objetivo

Establecer un vinculo informatico entre Comisiones y Programas para
perfeccionar el desarrollo de acciones coordinadas y evitar la duplicacion de
esfuerzos.

Alcance
Todos los Programas y Comisiones de la Defensoria General de la Nacion
Actividades

El siguiente flujograma muestra las interacciones disponibles
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1) Como consecuencia de {a consulta de un detenido en forma directa o desde
la solicitud de colaboracidn por parte de un defensor la Comision o
Programa(cualquiera de ellas), realiza la busqueda del asistido
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2) El sistema retorna las personas coincidentes con el nombre y apellido
buscado (o bien se puede buscar por nro. de causa, por legajo de Ejecucién
Penal, por DNI, o cualquiera de los otros criterios de blusqueda que posee el

sistema).
El usuario Selecciona la persona
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3) En la consulta del asistido se dirige a la pantalla DATOS PERSONALES e “inicia
colaboracién”. Esta accion la pueden hacer todas las comisiones o
programas, si fuera necesario, durante el mismo periodo de tiempo.
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4) A partir de ese momento en el sistema queda registrado que la comision o

programa en cuestion tomo intervencion como colaborador desde esa fecha.
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5) Ademas a partir de ese momento la comision o programa puede agregar las

actuaciones que haga y puede incluir adjuntos, para que queden en la lista
de acciones.

El sistema registrara (a fecha en la que se realizaron las actuaciones
(bitacora de la causa).

Desde esta pantalla la defensoria y las demas comisiones podrian visualizar
las actuaciones de la comision o programa.
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6) Una vez que se termina la tarea por parte de la comision o programa, se

finaliza la intervencion.
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COMITE DE MEJORA CONTINUA

Objetivo

Establecer, en el ambito de la Secretaria General de Coordinacidn, un espacio
para identificar problemas cronicos y oportunidades de mejora, a los efectos de
asignar equipos interdisciplinarios para su analisis y desarrollo.

Alcance

El comité de Mejora Continua estara integrado por un representante de la
Secretaria General de Coordinacion y un facilitador de cada una de las

Comisiones y Programas.

CLoiRADA
L NACION

STELLA MARIS MARTINEZ

Actividades
SECRETARIA GENERAL g%"gfﬁiz
DE COORDINACION UNIDADES
TEMAS PARA
PROYECTOS DE A
MEJORAPGIT DESARROLLODE
: J —>4  PLANESDE ACCION
l PGIS8 »
V S TN
PRIORIZACION SEGUN N
OBJETIVGS PG 7 i W
. p, PRESENTACION FINAL
¥ DE RESULTADOS PG17
R Ty
NOMINACION DE -
PROYECTOSY
EQUIPOS PG17-18
,
~L JEQUIPO DESTACADO?
ANALISIS Y @
PROPUESTA DE @ _
MEJORAPG1B |
FIN
PRESENTACION EM
. EVENTO EXTERNO
APROBACION PGt7
Flujograma general para Proyectos de Mejora
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El comité de Mejora Continua se reunira de acuerdo a un calendario anual
preestablecido. Usualmente se realizard una reunién por mes, aln cuando
podrian convocarse reuniones extraordinarias de ser necesario.

Las reuniones seran coordinadas por el representante de la Secretaria General vy,
durante el primer ano, se contara con el apoyo de un experto externo que
actuara como facilitador del grupo, para dar apoyo en la utilizacion de la
metodologia. En cada reunién, el coordinador elaborard una minuta en formato
estandar para ser enviada posteriormente a los particpantes.

El calendario de reuniones incluira una jornada anual de Mejora Continua, donde
tos equipos interdisciplinarios que hubieren desarrollado proyectos exitosos, a lo
targo del afio, presentaran sus trabajos frente a las maximas autoridades de la
Defensoria General e invitados especiales.

1. identificion de problemas y oportunidades (1 hr.)

Cada reunion del comité tendra un espacio dedicado a una ronda rapida de
novedades, orientada a la deteccion de problemas cronicos y oportunidades
de mejora. Los facilitadores de cada Comision o Programa traeran su tablero
de comando actualizado y comentaran sobre cualquier tema que se desee
incluir en la lista de posibles proyectos de mejora. Cuando esto se produzca,
el representante de la Secretaria General incluira dicho tema en la lista
mencionada. Este espacio de la reunion no plantea el analisis en profundidad
de ningin tema, sino solamente su identificacion; en este sentido es
esperable que esta ronda de novedades y comentarios breves se complete en
un tiempo maximo de una hora.

2. Priorizacion de temas (20 min)

En funcion de lo anterior, se establecera un grado de prioridad para los
temas identificados, en funcion de su impacto sobre los objetivos de la
Defensoria General. Para hacerio se utilizara una matriz que relacionara
dichos objetivos con los posibles proyectos de mejora presentados.

Al procesar la matriz, se asignaran valores a las intersecciones entre

objetivos y proyectos, en funcion de como cada proyecto puede aportar a

e ]
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cada objetivo y se obtendra una sumatoria final de aportes que establecera
una prioridad para los proyectos presentados.

Las valoraciones a incluir en cada interseccion seran las siguientes:

Impacto Alto 9
Impacto Medio 3
Impacto Bajo 1
Impacto Nulo 0

3. Nominacién de proyéctos de mejora (20 min)

De acuerdo a la priorizacién establecida en 2. y en funcidn de los recursos
humanos disponibles, se tomara la decision de nominar, o no, uno o mas
proyectos de mejora. En el caso de acordarse la nominacién de nueves
proyectos, esto implicara designar a los miembros de los equipos
interdisciplinarios que abordaran los temas. Con posterioridad a esta reunion,
los facilitadores invitaran a los miembros desigandos para conformar los
equipos respectivos, los cuales iniciaran sus reuniones de trabajo siguiendo
los lineamientos metodolégicos establecidos en el PG 18.

Si no se acordara la nominacion de nuevos proyectos, los temas identificados
quedaran en lista de espera para su reanalisis en futuras reunicnes del
comite.

4. Revision de proyectos en curso (1 hr.)

Un segundo espacio de la reunion sera el analisis de los proyectos en curso.
En este sentido, se solicitard al lider del equipo en cuestién que haga un
breve comentario sobre los avances y dificultades encontrados. Estas
intervenciones no son para comenzar a discutir las particularidades del
proyecto, sino solamente para identificar su grado de avance y la fecha
“posible de conclusién, como asi también dar apoyo al equipo en caso de ser
necesario, por el tipo de dificultades que este enfrentando.

m
B L e e}
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En este caso, se podra aprovechar la presencia del experto externo para
aclarar cualquier duda metodolégica que pudiera haber surgido.

Igual que en el caso anterior este segundo espacio de la reunion no deberia
tomar mas de una hora, con lo cual la reunion del comité deberia
programarse con una duracion que no exceda las tres horas.

Reunicnes extraordinarias

De ser necesario el comité podra proponer una reunion fuera del calendario
anual preestablecido. Los motivos para hacerlo pueden ser:

a. Presenciar la presentacion final e informe de un equipo que ha concluido
su proyecto.

b. Discutir temas nueveos y/o generar un proyecto nuevo que, por su
urgencia, no puede esperar hasta la proxima reunion programada.

Rot del facilitador

El facilitador es un experto interno que coordina y activa el funcionamiento
de los equipos de mejora continua. Se trata de un miembro de {a Comision o
Programa que, ademas de su conocimiento técnico especifico, es capacitado
en las metodologias vy herramientas para el analisis y resolucion de
problemas. Esta capacitacion potenciara su capacidad para detectar
oportunidades de mejora y le permitira asistir a otros miembros del area en
los diagnésticos de problemas cronicos y oportunidades de mejora.

Los Facilitadores podran completar su formacion durante el primer afo de
trabajo, aprovechando la presencia del experto externo que les dara apoyo
en todas las circunstancias que asi lo requieran.

Capacitacion

El comité de Mejora Continua establecerd las necesidades de capacitacion
para los facilitadores de cada una de las Comisiones y Programas, como asi
también para lideres de proyectos y/o miembros de los equipos
interdisciplinarios que se formen. La capacitacion establecida en este ambito
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se refiere a la metodologia y herramientas para hacer analisis de causas raiz
sobre los problemas cronicos y oportunidades de mejora bajo estudio.

8. Jornada anual de Mejora Continua

El comité programara una jornada anual de Mejora Continua, donde se
realizaran presentaciones de todos los proyectos finalizados exitosamente
durante el afo en curso. Participaran de esta jornada las maximas
autoridades de la Defensoria General, invitados especiales de otras
Instituciones Plblicas y todos los miembros del Ministerio Publico de la
Defensa que deseen participar.

A modo de reconocimiento se entregaran certificados y/o algin presente
simbolico para destacar y estimular la participacion en este tipo de
proyectos. Los mejores equipos podrian luego participar de eventos externos
como, por ejemplo, el Encuentro Anual de Mejora Continua organizado por la
Sociedad Argentina pro Mejoramiento Continuo - SAMECO.
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EQUIPOS DE MEJORA CONTINUA
Objetivo

Establecer un vehiculo para el desarrollo de los proyectos de mejora que sean
seleccionados por el comité de mejora continua. ‘

Alcance

Todos los equipos de proyecto que trabajen dentro de la orbita del comité de
mejora continua

Actividades
1. Formacion del equipo

El equipo sera nominado por el comité de mejora continua en funcién de las
competencias necesarias para abordar el tema seleccionado. La cantidad de
integrantes puede variar en funcion de la disponibilidad, teniendo en cuenta
que el nimero ideal es entre 4 a 6 personas.

Cada equipo tendréd un lider de proyecto que puede o no ser el facilitador de
alguna de las Comisiones o Programas. En caso de no ser un facilitador habra
que asegurar que el mismo conozca la metodologia de analisis de problemas.

El rol del lider es coordinar las actividades y guiar las reuniones para
asegurar un solido analisis de causas raices. A la hora de opinar dentro del
equipo, el lider lo hard como un miembro mas y la modalidad para la toma
de decisiones sera el consenso.

2. Metodologia de trabajo

Para el desarrollo de los proyectos de mejora se utilizara el método conocido
como de los 7 pasos, que sigue la secuencia del ciclo PDCA para el analisis y
resolucion de problemas.

Los 7 pasos mencionados son los siguientes:

1. Seleccionar el tema y formar el equipo.
II. Definir la situacion inicial y establecer un objetivo.
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lll.  Analizar las causas del problema bajo analisis (debe entenderse como
problema a la diferencia entre la situacién actual y la situacion
objetivo).

IV. Desarrollar un plan de accidn.

V. Implementar el plan, obteniendo y administrando todos los recursos
necesarios.

VI. Evaluar los resultados.

VII.  Hacer sostenibles los cambios para mantener lo ganado y capturar los
aprendizajes generados por la experiencia.

Esta secuencia se ira aplicando a lo largo de reuniones de trabajo que
tendran una frecuencia que el propio equipo definird oportunamente. Lo
habitual es mantener entre un minimo de 2 y un maximo de 4 reuniones por
mes, en funcién de las actividades que se vayan definiendo. Estas reuniones
no deberian tener una duracion mayor de dos horas cada una.,

Cada reunion finalizara con un plan de trabajo y responsabilidades asignadas,
que seran revisadas y actualizadas durante la siguiente reunion del equipo.

Se detalla a continuacion el desarrollo recomendado para cada uno de los 7
pasos:;

I.  Seleccion del tema y formacién del equipo

De acuerdo a lo mencionado en PG 17, el comité de mejora
continua nomina el tema y define a que personas se invitara a
participar del equipo de proyecto. El tema surge por consenso entre
los miembros del comité de mejora continua, quienes recogen las
inquietudes surgidas en las diferentes Comisiones y Programas. Estas
inquietudes son llevadas al comité por los facilitadores respectivos.

Otro origen de los temas podrian ser nuevos lineamientos u
objetivos que llegan al comité a pedido de la Defensora General de
la Nacion o del Secretario General de Coordinacién.

Como resulta obvio, la seleccion del tema es previa a la formacidn
del equipo, ya que los miembros del mismo deben ser elegidos en
funcién de sus competencias y experiencia con relacion al tema
seleccionado.

. Definicion de la situacion inicial y establecimiento del objetivo

Se inicia el trabajo determinando la situacién inicial. Los equipos
deben tener presente que los proyectos de mejora deben estar
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adecuadamente acotados, cltaramente definidos y asociados a .uno o
mas indicadores que permitan medir la evolucion del mismo. Es muy
importante que las mejoras logradas queden evidenciadas a partir
de indicadores concretos.

La definicion de la situacion inicial no debe, en cambio, incluir
ningn tipo de consideracion sobre las posibles causas del problema
y mucho menos sobre sus soluciones. Con esto se intenta minimizar
la participacion de los preconceptos y paradigmas establecidos en el
analisis de causas que se realizara posteriormente.

l.a experiencia indica que resulta de gran utilidad, en esta etapa,
contestar preguntas como las siguientes: ;Qué es el problema?,
;Como se mide?, ;Donde se observa? y ;Cuando aparece?, entre otras
similares. Estas preguntas sirven para acotar la situacién bajo
estudio e identificar los indicadores asociados.

Una vez establecida la situacion inicial el equipo define su objetivo,
que tendra como referencia la contestacion a la pregunta previa:
;Como se mide? En definitiva, el problema queda definido como la
diferencia entre la situacion inicial y el objetivo.

1,  Analisis de las cusas raiz

En esta etapa se intentara contestar la pregunta: ;Qué explica la
diferencia entre la situacion inicial y el objetivo? La respuesta a
esta pregunta es lo que denominamos causas raices del problema.
Para identificar las causas raices, con un enfoque sistematico que
evite la influencia negativa de los “paradigmas” y preconceptos
instalados, se utilizara el siguiente procedimiento:

a) Diagrama de Flujo del proceso bajo estudio: Si lo que se estd
analizando esta relacionado con un proceso, puede ser de gran
utilidad desarrollar un diagrama de flujo que muestre todas las
actividades incluidas en dicho proceso y sus interacciones. Esto
permite nivelar conocimientos entre los miembros del equipo y
comprender en profundidad la situacion bajo anélisis.

b) Torbellino de ideas: Esta técnica permite elaborar un listado
completo de las hipétesis de causa del problema analizado. Se
utiliza para tratar de pensar en las causas con la mente abierta y sin
dejar de lado ningln factor que pueda llegar a ser importante.

c) Diagrama de causa y efecto: Las hipOtesis de causa previamente
identificadas, se discuten y validan para construir, posteriormente,
un diagrama que permita visualizar las interconexiones entre ellas.

o
T M — e — e
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Vi

Vil.

Adicionalmente, la aplicacién de la técnica de los 5 porqué,
permitira identificar cuales son las causas raices del problema.

Matriz de Ponderacion: Si no es posible medir objetivamente la
participacién de cada causa raiz en la conformacion de la situacion
inicial, se establece un mecanismo subjetivo que apela a la
experiencia de los miembros del equipo para asociar a cada causa
con un valor numérico que establezca su grado de importancia para
la resolucion del problema.

Para ejecutar este paso se definen primero una serie de criterios de
evaluacion de las causas, a los cuales se les da un peso en funcion
de su relacion con los objetivos del grupo y luego se califica a cada
causa segun su relacion con cada criteric. Finalmente la sumatoria
de los productos de calificacion por peso, establecen la ponderacion
para cada causa analizada. La experiencia muestra que este
mecanismo indica con razonable precisiéon el orden (en cuanto a
grado de importancia), de las causas raices surgidas del paso
anterior.

Cada equipo podra definir si utiliza este método de ponderacion o
algin otro que le permita establecer cudles de las causas raices
identificadas son las mas relevantes para el problema analizado.

Diagrama de Pareto: Con el resultado de la ponderacidon se
construye un diagrama de Pareto de causas (diagrama de barras que
muestra a las causas raices en orden de importancia). Los equipos
pueden usar el diagrama resultante para mostrar el diagndstico del
problema y justificar, invocando el principio de Pareto, un plan de
accion que aborde como minimo el 20% de las causas con mayor

ponderacion, '

Plan de accion: Se establece un plan de trabajo que ataque las
causas en el orden anteriormente establecido, fijando para cada
accion: responsabilidad, fecha de cumplimiento y recursos
asociados. Se solicitan en este punto las aprobaciones que resulten
necesarias.

Implementacién: Se hace un seguimiento cercano de la aplicacion
del plan ajustando el mismo permanentemente segin la necesidad.

Evaluacién de resultados: Se controlan los indicadores identificados
cuando se definio la situacion inicial.

Hacer sostenibles los cambios y capturar aprendizajes: Se realiza
una presentacion final al comité de mejora continua y se generan o
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proponen los mecanismos que permitan sostener los resultados
alcanzados.

El siguiente flujograma muestra la aplicacion del método de los 7 pasos
(PDCA) con las herramientas mencionadas.

| 1. SELECCION DEL TEVAY FORMACION DEL GRURG o iy
¢ 2 DEFINICION DEL PROBLERAY FLIACISH OBJETIVDS s ]
L 3. DINGRANADE FLUID .
| 4 TORBELLING DEIDEAS a“wj
% 5 DIAGRAMADE CAUSA Y EFECTO © - . S
( : )
i 6 PODERACIONDEGAUSAS -+ - oo wapd
[ S L i

o T DIAGRAAADE BARETD

5 PLAN BE ACCION

B IMPLEMENTSCION .

Adicionalmente, el equipc puede aprovechar esta experiencia de trabajo
conjunto para detectar aspectos positivos y negativos de la misma, a los
efectos de generar aprendizajes individuales y colectivos que permitan
mejorar la eficacia de futuros proyectos.

Cada uno de los pasos sera ejecutado secuencialmente y se generaran
registros de avance para poder documentar et progreso.

o e e e |
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