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EL 2020 sera recordado como aquel ano, vertiginoso e intenso, que se pre-
sentd con desafios y tareas, compromisos y deberes, pero con una preten-
sion de gestidn judicial que siempre aspiré a ser superadora.

Frente a la situacion de emergencia econdmica, financiera y sanitaria (provo-
cada por el COVID-19), el Poder Judicial de la Provincia de Santa Fe se vio en
la necesidad de implementar medidas coyunturales para el contexto actual
que resultaron beneficiosas y que pueden ser de especial consideracién una
vez superada esta etapa.

Los Defensores, y todos los que trabajamos en la Defensa Publica, tenemos
un compromiso genuino con la funciéon que asumimos y desempenamos dia-
riamente. Estamos atravesando un tiempo de prueba para la humanidad —uno
de los mas dificiles en el mundo posmoderno cibernauta— que nos da la
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oportunidad de fortalecer la legitimidad de las instituciones y recuperar la
crisis de confianza que hace tanto tiempo arrastramos.

Uno de los ejes principales de la gestidn guarda relacién con lograr un equi-
librio entre las nuevas modalidades de trabajo y la misiéon de asegurar un
servicio de defensa de calidad personas en situacion de vulnerabilidad, osea
a nuestros justiciables.

Este camino no es nuevo para las Defensorias Generales Civiles del Poder
Judicial de la Provincia de Santa Fe, ya que a mediados de Octubre de 2018
se adopt6 una decisidn estratégica a los fines de lograr una organizacion que
ayude a mejorar el desempeno en las cargas de trabajo. Se inicié un proce-
so de capacitacién de los Defensores y Empleados para tener un Sistema
de Gestion de Calidad, bajo la premisa de lograr una mejor prestacién del
servicio de asesoramiento y defensa juridica en representacién del interés
general, de las personas en situacidn de vulnerabilidad. El cual que se cer-
tificéd bajo las normas IRAM ISO 9001:2015 el 27 de septiembre de 2019 con
vigencia por tres anos.

Las Defensorias Generales Civiles, fueron las que sufrieron la gran modi-
ficacion este ano en cuanto a su modalidad de atencidn a los justiciables y
readaptacion de las funciones y tareas de acuerdo a la nueva realidad pro-
vocada por el COVID-19 y por las disposiciones de la Procuracién General
de la Corte mediante la Instruccion General N° 5y su Circular aplicativay la
Instruccion General N° 6.

Lejos de verse restringida o vulnerada la garantia de acceso a justicia, dentro
del A.S.P.0., desde un primer momento la labor de las Defensorias se limitd a
respetar un esquema de guardias minimas de trabajo —un Defensor con sus
empleados por semana- a los fines de cumplir con la atencién y proteccidn
de los derechos de las personas en condiciones de vulnerabilidad.

En esta primera etapa de la Emergencia Sanitaria, se daba curso Unicay ex-
clusivamente a los asuntos de urgente despacho; o que por su naturaleza no
admitian postergacion en virtud de lo establecido en la Acordada N° 10 (del
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19.03.2020) de la Corte Suprema de Justicia y sus sucesivas y concordantes.

Asi, por turnos rotativos semanales (que comenzaban los viernes y finaliza-
ban el jueves de la semana préxima) cada uno de los Defensores Generales
Civiles asumian la tarea de ser el «Defensor de guardia minima».

Sin embargo, y de acuerdo al incremento de la demanda del servicio por par-
te de la ciudadania, el 6 de mayo se le incorporé un segundo Defensor y ese
fue el esquema que se sostuvo hasta que se retomaron las actividades del
Poder Judicial bajo los pardametros de la «nueva habitualidad» que comenzé
aregir el 12 de junio (Acordada Acta N° 16).

Dichas demandas implicaron que desde el dictado del A.S.P.O. hasta el re-
torno a la «nueva habitualidad» concurrieran un total de 1325 personas a
requerir todo tipo de defensas juridicas vinculadas —en mayor medida- a la
violencia contra las mujeres, alimentos, 6rdenes de pago y cuestiones refe-
ridas a la salud mental (internaciones involuntarias y medidas de proteccion
de persona).

Obviamente, esto implicé una reestructuracion de trabajo que llevé a su re-
organizacion y simplificacion. ;Cudl fue el objetivo? Un sistema en el que
prepondere el respeto al acceso a la justicia, seguro y sencillo, pero que
conlleve la no presencialidad a los fines de resguardar la salud de los justi-
ciables y de los operadores del sistema. Asi, entraron en vigencia —para lo-
grar celeridad- distintos dispositivos electrénicos para la atencién remota.

Este fendmeno de cambio impacté directamente en nuestra politica comuni-
cacional. A los Funcionarios, la Corte, les habilité la posibilidad de apertura
remota de sus casillas de correo oficial para poder trabajar bajo la modalidad
«home office» a fin de que se puedan tramitar los requerimientos habituales
y rutinarios que hacen al cometido de las Defensorias. A la Oficina de Gestion
de las Defensorias Generales Civiles se le provey6 un celular con whatsapp
para evacuar consultas de los usuarios de 8 a 20 horas al que luego se incor-
poraron dos teléfonos de consulta mas. Se cre6 una casilla de correo consul-
tiva especial atendida las 24 horas por la Defensora General Civil N° 5 que
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trabaja de forma remota por estar acogida a la licencia por grupo de riesgo.

Debo destacar, que en tiempos previos al A.S.P.0., todas estas TiCs aplicadas
al servicio de justicia no existian. Teniamos una atencion diaria entre 500 a
800 personas pero de forma absolutamente presencial. Lo que conllevé a re-
pensar nuestra estructura en sus mas amplios espectros y replantear la for-
ma de trabajo acorde a la funcidn especifica que desarrollan los defensores.

Ademids, este sistema se integré con la creacion de la linea gratuita 0800
donde la Procuracion General de la Corte logro tener dos opciones conjun-
tas (la Oficina de Violencia de Género y las Defensorias Generales Civiles)
lo que permite a las personas comunicarse sin costo con las oficinas de las
Defensorias, y sin necesidad de tener que marcar nimeros de internos, ya
gue el redireccionamiento es directo, logrando de esta forma una via de co-
municaciéon automatica.

Este arduo trabajo fue acompanado de un ambicioso plan de politica de di-
fusion multimedia destinado a dar a conocer la existencia de la Institucién
—tanto en la Circunscripcion N° 2 como en la N° 3-y sus nuevas formas de
atencién remota. Se abrieron conjuntamente la pagina de Facebook y el Ins-
tagram para tener un contacto fluido y cercano con la ciudadania, mediante
el cual se hace saber no sdlo sobre nimeros de teléfono, correos y demas
datos sino también sobre cudles son sus derechos, las actividades que des-
pliegan las Defensorias y noticias importantes de las demds instituciones
publicas vinculadas con nuestro trabajo.

Las Defensorias Zonales cumplieron un rol preponderante a lo largo de es-
te ano ya que fueron quienes trabajaron activamente en el territorio. Con un
plan progresivo y sistematico, desde la Procuracién General de la Corte y la
Defensoria de Cadmara, se dispuso por Instrucciéon N° 4 y su Circular apli-
cativa que fueran quienes articularan de forma conjunta la reactivacion de
redes interinstitucionales con otros organismos del Estado, como la munici-
palidad, centros territoriales de denuncias, consultorios juridicos gratuitos
(Facultad de Derecho de la U.N.R. y con el de la propia Universidad Nacional
de Rosario), vecinales, dispensarios, escuelas con la finalidad de coordinar
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acciones conjuntas con criterios Unicos de actuacién para que las personas
puedan llegar por distintas vias a la justicia y asi obtener una tutela judicial
efectiva de sus derechos, como por ejemplo, ayudar a la obtencidn del co-
bro del IFE, AUH. También se mantuvo un contacto permanente con las au-
toridades nacionales, provinciales y municipales para dar cumplimiento y
cubrir necesidades basicas como la salud, higiene, alimentos, etc. Hubo un
incremento del consumo problematico de sustancias, lo que llevo a realizar
muchas internaciones involuntarias.

En el marco de adecuacion de la politica comunicacional, los Defensores Zo-
nales fueron dotados de un teléfono celular con acceso a internet para poder
comunicarse por whatsapp y por casillas de correo gmail creadas al efecto.

El retorno a la «nueva habitualidad» nos enfrento junto con la Corte Supre-
ma y la Procuracién General a revisar las Tics implementadas y las nuevas
modalidades de trabajo para su correcta evaluacidn, control y optimizacion
en el uso positivo de los recursos disponibles. No fue un proceso sencillo ya
gue esto produjo un impacto en los esquemas laborales vigentes que previo
al dictado del A.s.P.0. no se desenvolvian de esa manera.

La primer medida que se priorizé fue disponer la proteccidn higiénica y sa-
nitaria de los Funcionarios y Empleados de las dependencias de las Defen-
sorias Generales Civiles, Defensorias Zonales y el Ministerio Pupilar. Para lo
cual se les brindd pantallas de proteccion, mdascaras, alcohol en gel, lineas
separadoras de atencién, entre varias medidas.

Labor compleja e importante conllevé dar cumplimiento a las recomendacio-
nes sanitarias e higiénicas en relacion al respeto del distanciamiento social,
por lo que se tuvo que readecuar el espacio y el mobiliario de las oficinas asi
como también la incorporacion de una sala de espera para los justiciables.

Siempre se tuvo en miras abordar la posibilidad de trabajar con un flujo de
atencion controlado de las personas que concurren a las Defensorias. Es
asi, gracias a la importante base de datos estadisticos que se recaba diaria-
mente, se articuld la creacion de un turnero web para lograr equiparar las
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cargas de trabajo, a través de la labor conjunta de la Defensoria de Camara,
los defensores y sus empleados con la Secretaria de Informatica de la Corte.

Estimo que este ultimo punto llegd para quedarse. Ya que nos permite ad-
ministrar en mejor forma los recursos que se disponen para la prestacion
de un servicio de justicia tanto en las Defensorias Generales como en el te-
rritorio —ya que las Defensorias Zonales también se adecuaron a una aten-
cion por turno-. Lo que nos posibilita comparar cargas de trabajo, mostrar
las variaciones en el tiempo y sustentar las solicitudes de distribucién o re-
guerimiento de mayores recursos por aumentos excesivos de flujo laboral.

Solo a titulo ejemplificativo, se puede mencionar que previo al A.s.P.0. la
atencion presencial rondaba diariamente entre 500 a 800 personas. Hoy en
dia, por turnero web solo se brindan 120 turnos diarios para que las per-
sonas concurran, distribuidos diez por Defensorias y 20 para la Oficina de
Gestion de las Defensorias.

Sin embargo, el flujo de trabajo no varid ya que los justiciables que concu-
rrian a las oficinas para consultar sobre sus causas, actualmente lo hacen a
través de los medios electrénicos con que se disponen. Esto permite mante-
ner equiparado el trabajo que anteriormente teniamos, pero distribuido por
diferentes canales de atencidn.

Esta herramienta tecnoldgica resulta de apoyo oportuno, para enfrentar si-
tuaciones de necesidad de cobertura de defensa, controlar la cantidad de
atencidén de usuarios, verificar las intervenciones como Defensores Gene-
rales e inclusive repensar en el modelo de patrocinio en miras a un cambio
progresivo al esquema de poder especial en las materias cuya naturaleza
lo permitan.

Hay que destacar que en todo este cambio en tiempos de pandemia, tanto
la Corte Suprema de Justicia como la Procuracion General fueron amplios
y receptivos para resolver planteos y brindar soluciones que requieren un
tratamiento diario. Como méaximos representantes del Poder Judicial en la
Provincia de Santa Fe siempre abordaron la problematica con base en lo
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dispuesto en las 100 Reglas de Brasilia de Acceso a la Justicia, es decir,
elaboraron, aprobaron, implementaron y fortalecieron una politica publica
gue garantiza el acceso a la justicia de las personas en condicién de vul-
nerabilidad dando una respuesta adecuada y generosa conforme las cir-
cunstancias singulares y especiales que se presentan a lo largo de este
periodo excepcional.

Todas estas problematicas se fueron superando y estos nuevos desafios —de
generar nuevas herramientas informaticas, comunicacionales, trabajo re-
moto, consultas por whatsapp, o a través de las redes, etc., se establecieron
a partir de una situacién excepcional pero que van a permanecer en la me-
dida que significan simplificar, agilizar y dar una tutela legal efectiva a los
derechos de aquellos que mas lo necesitan como son el colectivo que atiende
las defensorias que padecen algunas veces mas de una situacion de vulne-
rabilidad pobreza mas violencia, pobreza mas ancianidad.

Se han flexibilizado algunos tramites, exigiendo menos requisitos formales,
como la presentacién de documentos para acreditar el derecho invocado,o
aceptar el escrito sin la firma del patrocinado, solo con la firma digital del
funcionario, etc.

Toda esta desformalizacion es un aspecto positivo porque se permite prote-
ger los derechos sociales, culturales y econdmicos de los que menos tienen
conforme la normativa vigente en el Art. 103 ultimo parrafo del CCyC.

La pandemia, si bien trajo muchas y diversas consecuencias negativas, tam-
bién puso en el centro de la escena judicial algunas palabras que se reiteran
como flexibilizacion, dinamismo, desformalizacién, agotamiento de los me-
dios electrénicos disponibles, trabajo remoto, modernizacion de las formas
de trabajo, etc.

Evidentemente, todos estos nuevos mecanismos adoptados incrementan la
posibilidad de que mas personas vulnerables no queden excluidas y puedan
tener acceso a la justicia a través de varios medios no presenciales;y de esa
forma proteger y defender realmente sus derechos. m
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