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INTRODUCCION

La Direccion de Orientacion Ciudadana tiene el agrado de presentar el Segundo Informe
correspondiente a la gestion desarrollada en el Puesto de Orientacion y Acceso a Justicia (en adelante
referido como Puesto de Orientacion) durante el afio 2025. En esta oportunidad se informan los

resultados en términos cuantitativos y cualitativos de la labor desarrollada.

Las directrices rectoras que guian la gestion se sustentan en la implementacion de politicas publicas
de calidad que favorezcan el acceso a la justicia de la poblacion, en miras de lograr un mayor y

efectivo acercamiento del Poder Judicial de la Ciudad con la comunidad.

En esta linea, se entiende que el concepto de acceso a la justicia comprende no s6lo el acceso a los
tribunales, sino también el derecho de las personas, sin distincion de sexo, raza, identidad sexual,
ideologia politica o creencias religiosas, a obtener una respuesta satisfactoria a sus necesidades
juridicas. Con estos presupuestos, el Puesto de Orientacion debe proveer informacion confiable, sobre

diferentes materias: Juridicas, Judiciales, Psicosociales y de Orientacion General.

Las Juridicas estan vinculadas a las consultas que presenta la poblacion y que requieren orientacion

y asesoramiento juridico primario en forma gratuita para la solucion de los problemas legales.

Las consultas en materia Judicial se enmarcan en dar a conocer el sistema de justicia, ya sea para la
presentacion de una denuncia ante la comision de un posible delito o contravencion, para que los
abogados litigantes o los peritos accedan a informacidon concerniente al Expediente Judicial
Electronico (EJE), para los requerimientos sobre la radicacion de una causa o el diligenciamiento de

Cédulas Ley 22.172, por ejemplo.

En materia Psicosocial, la intervencion del Puesto de Orientacion refiere a brindar informacion sobre
donde recurrir ante un conflicto vecinal o, por ejemplo, por situaciones de vulnerabilidad social que
necesitan la intervencion de 6rganos especializados. En estos casos, es imprescindible establecer una
alianza estratégica con diferentes areas del Ministerio Publico del Poder Judicial de la Ciudad y con

las dependencias del Gobierno de la Ciudad a los efectos de que la derivacion de la consulta sea eficaz.

Y, por ultimo, el servicio de Orientacion General esta relacionado a las consultas en las que se
solicitan diversos tipos de informacion, por ejemplo, de los Tribunales o de las dependencias
administrativas del Poder Judicial de la Ciudad o para la realizacidon de tramites en el Gobierno de la

Ciudad por infracciones de transito, deudas de patentes u otras cuestiones.
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Un punto importante a destacar es que la competencia original del Puesto de Orientacion referia a
brindar informacion y orientacion al ciudadano, pero a partir de la apertura de nuevos canales digitales
de atencion al publico mediante las plataformas que nos ofrecen las redes sociales, se amplio el
universo de los consultantes y de los organismos que requieren el servicio. De esta manera, se han
recibido consultas de ciudadanos residentes en diferentes provincias del pais, por ejemplo, para la
presentacion de Reclamos de Consumo por compras realizadas online. Como también, consultas

provenientes de 6rganos judiciales nacionales y provinciales.

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

La Direccion de Orientacion Ciudadana durante el afio 2025, implemento6 el “Plan de Gestion de
Calidad del Puesto de Orientacion y Acceso a Justicia” tras el incremento de las consultas

presentadas por la ciudadania / usuario del sistema de justicia / contribuyente.

e Justificacion

o Aumento en la carga de trabajo

o Diversificacion del tipo de consultas presentadas
e Objetivos Generales

o Modificar los mecanismos tradicionales a través de los cuales el Puesto de
Orientacion se relaciona con la comunidad para atender a sus necesidades de justicia

o de orientacion general.

o Establecer una nueva modalidad de trabajo que garantice tempranamente el efectivo
ejercicio de los derechos, facilitando el acceso del habitante a los organismos

publicos para que puedan satisfacer rapidamente sus requerimientos.
e Objetivos Especificos

o Brindar atencion personalizada y confiable.
o Desarrollar el proceso de Mejora Continua
o Mejorar la calidad de las respuestas con el agregado de valor.

o Mejorar el tiempo de respuesta de las consultas.
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o Ampliar las redes de articulacion / derivacion, con organismos internos del Poder
Judicial de la Ciudad y con organismos externos.
o Fortalecer los canales de difusion que se publican en redes sociales respecto a los

servicios que presta el Puesto de Orientacion.
e Poblacion Beneficiaria
o Ciudadania / Habitante
o Abogadas/dos litigantes
o Peritos Judiciales

o Apoderados/das de Partidos Politicos

o Poderes Judiciales de jurisdicciones distintas al Poder Judicial de la Ciudad

e Desarrollo del Plan de Gestion de Calidad del Puesto de Orientacion

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos planificados, en el Plan de Gestion de Calidad del

Puesto de Orientacion se desarrollaron varios procesos de mejora:

a. Consolidacion del agregado de valor a las respuestas.

En la tarea de brindar una respuesta a un requerimiento presentado por un consultante, las operadoras
del Puesto de Orientacion deben agregar valor, lo cual implica que se debe brindar la informacion
requerida con el complemento de las leyes, resoluciones, reglamentos u otra fuente de informacion

en la que se sustenta dicha respuesta.

Asimismo, el agregado de valor significa que, en algunas ocasiones, se deba averiguar la informacion

publicada por organismos publicos para dar una correcta informacion.

b. Compromiso con la gestion orientada al ciudadano / usuario del servicio de justicia

[ contribuyente.

En atencidn a lo expuesto precedentemente, la gestion se orienta de cara al consultante,

atendiendo a sus particularidades para satisfacer sus necesidades.
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La PREMISA es:

RESPONDER TODAS LAS CONSULTAS

CON EMPATIA Y CON VALOR AGREGADO

c¢. Implementacion de Indicadores.

A los efectos de poder realizar una evaluacion ex - post del trabajo realizado, se
determinaron una serie de indicadores respecto a los procesos y servicios que brinda el
Puesto de Orientacion. Estos instrumentos de medicion nos ofrecen un valor cuantitativo

y cualitativo de la gestion.

o Indicadores Cuantitativos

Tras la implementacion de Indicadores Cuantitativos en el afio 2024, se pudo
evaluar el desempefio de la gestion del Puesto de Orientacion en comparacion a

la gestion desarrollada en 2025.

Esos indicadores, expresados en porcentajes, ofrecen la informacion necesaria a
fin de mejorar los servicios que se presta a la poblacion. En este caso, se han
determinado cuatro Indicadores correspondientes a la Categoria “Tipo de
Consultante”, tres Indicadores en la Categoria “Origen de la Solicitud”, tres que
responden a la Categoria “Tiempo de Respuesta de las Consultas” y dos que

corresponden a la Categoria “Resolucion de las Consultas”.
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Categoria “Tipo de Consultante”
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TIPO DE
INDICADOR

% De Consultas presentadas por Ciudadanos

Calidad

% De Consultas presentadas por Abogados/das

Calidad

%De Consultas presentadas por Peritos

Calidad

% De Consultas presentadas por PJ otras Jurisdicciones

Calidad

Categoria “Drigen de la Solicitud”

% De Consultas presentadas por WhatsAPP

Calidad

% De Consultas presentadas por Mail

Calidad

% De Consultas presentadas por Formulario

Calidad

Categoria “Tiempo de Respuesta de las Consultas”

Respuesta en 30 minutos

EHicacia

Respuesta en B0 minutos o mas

EHicacia

Respuesta al dia siguiente

EHicacia

Categoria “Resolucidn de las Consultas”

Tasa de Resolucidn en el primer contacto

Tasa de Resolucitn en dos o més contactos

Hicacia
Hicacia

2024 2025 Diferencia ~ Resultado
495% 0% +0.5%
31% 32.9% +1.9%
19.5% 16 % -3.09% Pasitivo
0% 1.1% 0%
435% 4B % +2.0%
38% 39% +1% Pasitivo
18.5 % 15 % -3.9%
81% 88% +7%
13% 9% -4 % Pasitivo
E% 3% 3%
94% 94% 0%
6% 6% 0% Igual

o Indicadores Cualitativos

(Como nos conocio?

(Como considera que fue la atencion?

Judiciales de Otras Jurisdicciones”, lo cual ratifica la mejora en la gestion.

caracter voluntario, a través del formulario de Google, con los siguientes Indicadores:

(Fue resuelta su consulta?

(Recomendaria nuestro servicio?

Como se puede observar, las Estrategias de Comunicacion / Informacion, cuyo comienzo fue en el
2024 y continuadas en el ejercicio 2025, han dato resultados satisfactorios toda vez que tres de los
indicadores tuvieron un resultado Positivo y uno Igual, respecto a los valores registrados en 2024.

Principalmente, en el aumento del porcentaje del indicador “Consultas Presentadas por Poderes

Los indicadores cualitativos brindan informacion sobre el grado de calidad de los servicios que presta
el Puesto de Orientacion. Con esta herramienta se puede mensurar el nivel de satisfaccion de los
consultantes. Por ejemplo, sobre la forma en que se atiende al publico, el tiempo de respuesta o la

solucion / derivacion de la consulta para la resolucion de un determinado problema o requerimiento.

Para la implementacion de esta herramienta, fue necesario conocer la opinion de las personas

consultantes. Debido a lo expuesto, en el ano 2025 se puso a disposicion del piblico una encuesta, de
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o Encuesta del Formulario de Google.

(Como considera ¢Fue , Nos interesa tu
. o (Recomendaria ..,
Marca temporal (Como nos conocié? que fue la resuelta su o opinién para
o p nuestro servicio ? .
atencion? consulta ? mejorar
6/13/2025 10:36:03 | Por la web Muy buena Si Si bla
6/13/2025 13:28:21 | Por la web Muy buena Si Si
7/7/2025 16:04:32 | Por la web Muy buena Si Si
7/7/2025 16:12:12 | Recomendacion Muy buena Si Si
7/14/2025 0:38:01 | Por la web Muy buena Si Si
8/6/2025 16:01:59 | Por la web Muy buena Si Si Muy amables y
profesionales
Respuestas rapidas
8/8/2025 11:43:59 | Por la web Muy buena Si Si resolvieron mi
dudas
8/13/2025 6:33:23 | Por la web Buena No Si

Seria importante
poder acceder a los

8/19/2025 13:20:26 | Por la web Muy buena Si Si terminos de la
demanda en el
Sistema EJE
9/3/2025 12:07:38 | Recomendacion Muy buena Si Si
9/3/2025 21:38:51 | Por la web Mala No No
9/10/2025 11:42:25 | Por la web Muy buena Si Si
9/10/2025 19:50:21 | Por la web Buena No No

Excelente atencion

9/19/2025 12:10:24 | Por la web Muy buena Si Si y respuestas a la
brevedad
10/6/2025 11:56:16 | Por la web Muy buena Si Si
10/31/2025 10:24:24 | Por la web Muy buena Si Si

Gracias. Amables y
11/5/2025 15:52:39 | Por la web Muy buena Si Si con mucho
profesionalismo

Quiza contar
también con la pata
legal no les vendria
mal.

11/10/2025 12:05:34 | Por la web Muy buena No Si

12/2/2025 16:08:52 | Por la web Buena Si Si

Me respondieron al
toque y me
orientaron muy bien
para resolver mi
problema y les
escribi un par d
veces y en ambas
respuestas fueron
breves, concisos,
amables y certeros
en sus respuestas.
Los felicito

12/4/2025 20:35:33 | Por el JustiBot Muy buena Si Si
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A quien
Corresponda .
gracias por la
gestion que
realizaron y nunca
12/4/2025 22:39:45 | Por la web Muy buena Si Si dejare de agradecer
la gran
predisposicion que
tuvieron para con
mi persona.que
Dios los bendiga

12/13/2025 22:14:51 | Por la web Muy buena Si Si
12/23/2025 16:03:07 | Por la web Muy buena Si Si

2/9/2026 15:37:52 | Por la web Muy buena Si Si

2/9/2026 16:10:28 | Recomendacioén Muy buena Si Si

2/12/2026 12:54:58 | Justibot Muy buena Si Si -

El puesto de
orientacion es un
excelente lugar para
aquellas personas
como quien
Suscribe que
teniendo

problemas de Salud
Mental y que la
justicia me deje
3/2/2026 22:35:07 | Por la web Muy buena No Si acefalo violando
derechos humanos
y juridicos y gracias
por estar
ocupandose de
quiénes no tenemos
recursos y todavia
existe quienes son
dignos de la
profesion que
ejercen

3/9/2026 10:35:51 | Por la web Muy buena Si Si

Muy buena atencion
3/12/2026 15:48:13 | Por la web Muy buena Si Si rapida y expedita

Es importante aclarar, que algunas respuestas corresponden al afio en curso dado que el
formulario de Google no es posible editarlo.

Esta muestra exhibe que el grado de conformidad y satisfaccion de los consultantes que decidieron
participar en la encuesta es muy bueno, en términos generales, y que los cuatro Indicadores

Cualitativos dieron un resultado altamente positivo.
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d. Fortalecimiento de la “Mejora Continua”.

Para cumplir con el Objetivo Especifico de “Mejora Continua”, desde la Direccion de
Orientacion Ciudadana se realizan reuniones periddicas con las operadoras del Puesto de

Orientacion a los efectos de:

ANALIZAR — MEDIR - CORREGIR DESVIOS

Cada una de estas tareas, permiten visualizar el proceso que ejecuta en el Puesto de
Orientacion respecto a atender al publico, derivar una consulta o de brindar la
informacion requerida. En el caso en que se produzcan desvios en relacion a la actividad

desarrollada, se identifica el problema para su correccion en forma inmediata.

En dicho proceso intervienen una serie de tareas ya determinadas, las cuales se pueden

observar en el siguiente Flujograma:
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Analisis del Requerimiento

Brindar Informacion

Area Operativa

¢ Redacrion de la posible
respuests

Area Legal

o Control de Legahdad

Area Operativa

v Remisidn de la Respuesta al
Consultante

Derivacion

Derivacion Externa;
Interna;

rea Operatr Organismos ¢

Organos del P)
’ instituciones

o Redaccion de la posible CABA
respuests

Area Legal
* Redacridn de ls posble
respuesta

¢ Control de Legalidad

Area Legal

Area Operativa

* Desvacion de la Consulta ¢ Control de |agabdad

Area Operativa

o Remisidn de la Respuesta ol
Consultante

ESTADISTICA

Del universo de consultas registradas en el sistema GLPI durante el afio 2025, en términos absolutos,

en el Puesto de Orientacion se recibieron 1.848 consultas, a razén de 7 consultas recibidas en dias

habiles.

En el siguiente cuadro se observan las consultas recibidas expresadas por Cantidad y por Porcentaje.
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Cantidad de

Motivo de Consulta Consultas  Porcentaje
Contacto 406 27
Asesoramiento Juridico Gratuito 277 [a
Aspirantes a Ingresar 129 1
Reclamo de Consumo 277 la
Expediente Judicial Electranico |6b g
Temas de Familia 48 8
Cédula Ley 22177 I B
Salud Mental 36 2
Pagos Judiciales 36 i
Radicacion de Denuncia 14 4
Tramites en GCABA al 8
Violencia de Género 19 |
Varias Consultas la |
Total de Consultas |848 {00 %

En “Varias Consultas” se agrupan las que tienen un valor de representacion porcentual menor a 0

como: Mandamientos y Notificaciones del CM, Sorteo de Perito, ANSES, Sacar turno en Juzgado,

entre otras.
Consultas Registradas - 2025
. ()
148; 8% 111 6%
166; 9%
406; 22%
277; 15%

# Contacto M Ases. Jur. Gratuito u Aspirantes a Ingresar i Reclamo de Consumo
M Expediente Jud. Elect. & Temas de Familia H Cédula Ley 22172 H Salud Mental

H Pagos Judiciales ¥ Radicacion de Denuncia ® Tramites en GCABA H Violencia de Género

i Varias Consultas

o Cantidad de Ticket por Consulta

En el siguiente Grafico se muestra la Cantidad de Tickets creados en el GLPI por “Motivo de
Consulta”.
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I Cantidad de Tickets

ComMacto

Asesoramiento Juridico

Aspirantes a ingresar

Reclamo por Relaciones de Consumo = SCJ CABA (mi reclamo)
Expediente Judicial Electronico (EJE) > Otras Consultas
Expediente Judicial Electronico (EJE) > Presentar / inciar demanda
Foder Judicial CABA-Fuero RC > iniclar demanda en la jusficia de consumo de CABA
Poder Judicial Nacion

Cédula Ley 22172

Salud

Temas de Famita

Pagos judiciales

Expedienie Judicial Electronico (EJE) = Presentar escrifo
Patrocinio gratuito

Poder Judiciai CABA— Fuero CAyT > Resoiver Ejecucion con Mandatario
Poder Judicial CABA~ Fuero CAyT = Otras Consulias

Reclamo por Relsciones de Consumo = COPREC

Poder Judicial CABA-Fuero PPJCYF > Radicacion de causa
Ministerio Publico Fiscal > Radicacion de denuncia

Poder Judiclal CABA— Fuers CAyT = Tumos en Feria

Ministerio Piblico Fiscal > Contacto

Ministerio Piblico Fiscal > Otras Consultas

Poder Judicial Nacion = Juzgados

Poder Judicial CABA- Fuero CAYT = Contacto

Tramites en el GCBA = Comunas

Peder Judicial CABA-Fuero RC > Reclamos de parte en &l Proceso Judic.
Violencia de Género

Poder Judicial CABA- Fuero CAyT = Reclamos de parte en el Proceso Judic,
Ministerio Pdblico Tutelar > Asesoria

Leyes, falios, jurisprudencia, doctrina

Poder Judicial CABA~Fuero Electoral » Ofras Consuitas

FPoder Judicial CABA- Fuero CAyT > Ejecucidn Fiscal

CMCABA > Informatica

Poder Judicial CABA-Fuero PPJCyF > Contaclo

Tramites en el GCBA > Denuncia administrativa de consorcio

Salud Mental

Expediente Judicial Electronico (EJE) > Registracion domicilio electronico
Ministerio Publico Tutelar » Otras Consultas

CMCABA

Ministerio Piblico Fiscal > Presentar denuncia /UOD

ANSES

CMCABA = Mandamienlos y Noliicaciones

Denuncia a Magistrades/Funcionarios

Soreo de Perito / Cuerpo de Perftos PJ CABA

Poder Judicial CABA—Fuero RC > Conciliacion pravia

Poder Judicial CABA-Fuero RC > Registro Conciliadores

Poder Judicial CABA—Fuero PPJCyF > Contacio Secrelaria PPJCyF
Ministerio Publico de fa Defensa > Contacto

Tramites en el GCBA > Mediaciéon Comunitaria

Tribunal Superior de Justicia > Mesa de Entradas

Ventanila Unica federal

Poder Judicial CABA-Fuero PPJCyF > 2 Primeras

Presentacion Reclamo COPREC

Tramites en el GCBA = Inf. Trénsito: Controlador on fine

Tramiles en al GCBA > Patentes > Presentacion de descargo
Poder Judicial CABA— Fuero CAyT = Sacar tumo en Juzgado
Foder Judicial CABA-Fuero RC > Sacar tumo en Juzgado

Poder Judicial CABA— Fuero CAyT > Conocer el esiado de la causa
Presentacibn Reclamo COPREC > Otras Consultas

Foder Judicial CABA— Fuero CAyT > 2 Primeras

Ministerio Publico Fiscal > Fiscalia de turno en fera

Poder Judicial CABA-Fuero PPICYF > Tumaos en Fena

Teamites en el GCBA > Autorizacion viaje nacional

Poder Judicial CABA~ Fuero CAyT > Presentacion de Amparo
Expedients Judicial Electronico (EJE) > Registracion usuario

Salud Mental > Ley 26.657

Tramites en el GCBA > Aulorizacion viaje al axterior

Poder Judicial CABA—Fuero PPICYF > Guardias
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NUEVAS CONSULTAS
Consultas Provenientes de Otras Jurisdicciones

Con motivo del trabajo de difusion que esta dependencia viene desarrollando en el mundo digital,
en el Puesto de Orientacion se han recibido consultas de los Poderes Judiciales de varias provincias
argentinas. Los requerimientos versan principalmente sobre el diligenciamiento de Oficios Ley

22.172 y de Cédulas Ley 22.172.

En el siguiente cuadro se informan las consultas registradas en el sistema informatico GLPI del

Consejo de la Magistratura de la CABA.

D CONSULTAS PRESENTADAS POR EL PODER JUDICIAL DE OTRAS JURISDICCIONES

G91893 DILIGENCIAMIENTD DE DFILID LEY 22.172 A LA IGJ

B81316 OFICIO LIBRADD POR JUZGADOD DE TIERRA DEL FUEGD A LA 1GJ

G76068 DILIGENCIAR CEDULA LEY 22.172 DE CHUBT A CABA

DILIGENCIAMIENTD DE DFICID LEY N° 22172 DESDE CORRIENTES HACIA LA CAMARA NACIONAL DE
G91a8 APELACIONES DEL FUERD CIVIL

680298 DILIGENCIAMIENTD DE DFICID LEY 22.172 DESDE TUCUMAN HACIA CABA

700921 CONSULTA SOBRE DEPOSITO A LA DRDEN TSJ, RECURSD DE QUEJA

092160 CONSULTA DEL PODER JUDICIAL DE NACION SOBRE RADICACION DE CAUSAS

JUZGADO DE FAMILIA N® | DE MOREND CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE OFICIO LEY 22.172 A
aT4T14 DOMICILIO REAL EN CABA

JUZGADO CIVIL DE PRIMERA INSTANCIA N© 36 CONSULTA POR DILIGENCIAMIENTO CEDULA LEY 22.172 A
7241 DOMICILIO REAL DE COMPARIA DE SEGURDS
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Consultas Provenientes del Exterior

De igual modo que en las consultas anteriores, el Puesto de Orientacion ha recibido consultas de

argentinos residentes en el exterior

En el siguiente cuadro se informan las consultas registradas en el sistema informatico GLPI del

Consejo de la Magistratura de la CABA.

CONSULTAS DE ARGENTINDS EN EL EXTERIOR

B87680 | CONSULTA DE CIUDADANA ARGENTINA EN EL EXTERIOR (ESPANA) POR CARGA DE ESCRITO EN EJE

B78410 | CONSULTA PROVENIENTE DEL EXTERIOR (ESPANA) REFERIDA A EJECUCION FISCAL

677480 | CONSULTA DE CIUDADANA ARG. EN EL EXTERIOR (EEUL) POR AUTORIZACION DE VIAJE DE HIJO MENOR
OE EDAD

G76714 | CONSULTA DE CIUDADANA ARGENTINA EN EL EXTERIOR (MEXICO) POR RECLAMO DE CONSUMD A SISTEMA
DE SALUD
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