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Buenos Aires, 22 de junio de 2023
RES. CM N° 88/2023
VISTO:

El TEA A-01-00014837-3/2023, el Dictamen de la Comision de
Fortalecimiento Institucional y Planificacion Estratégica N° 42/2023, y

CONSIDERANDO:

Que mediante el TEA mencionado en el Visto, la Dra. Gisela
Maria Candarle, Secretaria de Coordinacion de Politicas Judiciales, solicita la
aprobacion del “Plan de Mejora Continua de los Canales de Acceso a la Justicia” que
tiene como objetivo general implementar acciones de mejora evolutiva en los canales de
acceso a la Justica que tiene a cargo la Secretaria de Coordinacion de Politicas
Judiciales (SCPJ).

Que los objetivos especificos del Plan son: realizar un diagnostico
sobre el estado de situacion de los canales digitales de la SCPJ y evaluar las
posibilidades de mejora; disefiar un plan de acciéon por etapas para el desarrollo de
nuevas funcionalidades y/o para mejorar los sistemas de gestiébn de acuerdo a las
necesidades detectadas; incorporar sistemas de medicion y consulta inmediata, en
tiempo real, de las interacciones registradas en los canales digitales para accionar en
funcién de las demandas del usuario y planificar una campafia de difusiéon de la APP
JUSBAIRES a corto y mediano.

Que la conectividad se volvi6 una necesidad indispensable
durante la pandemia cuando los tramites presenciales se volvieron digitales y las
aplicaciones moviles se convirtieron en las herramientas de mayor demanda. Tanto la
APP JUSBAIRES, el 0800, como la Guia Judicial Web tienen un potencial de mejora y
como indica la SCPJ es importante realizar una campafa de difusion, de acuerdo a los
objetivos estratégicos de comunicacion, para su mayor aprovechamiento por parte de la
ciudadania.

Que la Ley N° 31 establece que son funciones del Consejo la
de garantizar la eficaz prestacién del servicio de administracién de justicia, promover
el 6ptimo nivel de sus integrantes y lograr la satisfaccion de las demandas sociales
sobre la funcién jurisdiccional del Estado.
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Que el articulo 50 de la Ley N° 31 (texto consolidado segtn Ley
N° 6.588) establece que le compete a la Comision de Fortalecimiento Institucional y
Planificacién Estratégica: “Intervenir en la profundizacion del intercambio de
experiencias de gestion institucional con otros niveles de la administracion publica o
de administracion de Justicia de orden local, nacional o internacional” y “Disefiar e
implementar herramientas e instrumentos de planificacion estratégica para la
prestacion del servicio de Justicia de la Ciudad y el Consejo de la Magistratura”.

Que ello asi, la Comision de Fortalecimiento Institucional y
Planificacién Estratégica, mediante Dictamen N° 42/2023, propuso se apruebe el plan
mencionado.

Que este Plenario comparte los criterios esgrimidos por la
comision interviniente, dejandose constancia que la presente decisién se adopta por
unanimidad.

Por ello, y en ejercicio de las atribuciones otorgadas por la Ley
N° 31 (texto consolidado segtin Ley N° 6.347)

EL CONSEJO DE LA MAGISTRATURA
DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES
RESUELVE:

Articulo 1°: Aprobar el “Plan de Mejora Continua de los Canales de Acceso a la
Justicia”, que como Anexo forma parte integrante de la presente resolucion.

Articulo 2°: Registrese, comuniquese a la Comision de Fortalecimiento Institucional y
Planificacién Estratégica, publiquese en la pagina de internet oficial del Consejo de la

Magistratura (www.consejo.jusbaires.gob.ar) y, oportunamente, archivese.

RESOLUCION CM N° 88/2023
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RES. CM N° 88/2023 - ANEXO

Plan de Mejora Continua de los Canales de Acceso a la Justicia

1. OBJETIVO GENERAL.

Implementar acciones de mejora evolutiva en los canales de acceso a la Justica que
tiene a cargo la Secretaria de Coordinacion de Politicas Judiciales (SCPJ).

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Realizar un diagndstico sobre el estado de situacion de los canales digitales de la
SCPJ y evaluar las posibilidades de mejora.

Disefiar un plan de accion por etapas para el desarrollo de nuevas funcionalidades y/o
para mejorar los sistemas de gestion de acuerdo a las necesidades detectadas.
Incorporar sistemas de medicion y consulta inmediata, en tiempo real, de las
interacciones registradas en los canales digitales para accionar en funcién de las
demandas del usuario.

Planificar una campafia de difusién de la APP JUSBAIRES a corto y mediano plazo.

FUNDAMENTO.

La conectividad se volvio una necesidad indiscutible durante la pandemia. La
mayoria de los tramites presenciales se volvieron digitales y las aplicaciones moviles
se convirtieron en las herramientas de mayor demanda.

El mundo digital pasdé a ser una necesidad y se
volviéo mas accesible. El informe técnico sobre el acceso y uso de
tecnologias de la informacién y comunicacion del INDEC' afirma que en la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires, en el cuarto trimestre de 2021, el 96,1% de las personas
tuvieron acceso a internet y el 94,2% contaron con un teléfono

celular.

APP JUSBAIRES (Res. CM N° 123/2017).

https://www.indec.gob.ar/uploads/informesdeprensa/mautic 05 22843D61C141.pdf
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En noviembre de 2021, a propuesta de la SCPJ, el Consejo de la Magistratura de la
CABA lanz6 APP JUSBAIRES en la busqueda de garantizar igualdad de acceso,
disponibilidad de informacién en tiempo real y celeridad de los procesos
jurisdiccionales y administrativos.

En el mundo post pandemia nos encontramos con muchos de nuestros habitos
modificados. En este contexto las organizaciones que utilizan aplicaciones moviles para
facilitar el acceso, tienen en si mismas, un valor diferencial.

APP JUSBAIRES se present6 como una necesidad para hacer frente a las
imposibilidades del aislamiento. Hoy, es la oportunidad de canalizar los servicios de
Justicia a partir de un mensaje tinico que potencie la utilizacion de los diferentes canales
de acceso disponibles, simplificando el mensaje a la ciudadania. La difusion de los
servicios que brinda nuestra Justicia a través de numerosos canales provoca en el
usuario confusién y a su vez es un proceso costoso en tiempo y dinero. Consolidar APP
JUSBAIRES es una oportunidad para facilitar el acceso a la justicia y reforzar los
valores de transparencia y cercania.

APP JUSBAIRES es una herramienta que brinda informacién sobre los servicios del
PJCABA y permite el acceso directo a servicios de justicia. Desde su creacidn, se
encuentra en constante ampliacién de sus funcionalidades y las estadisticas registran
que la cantidad de descargas, aun sin campafia de difusion en este 2023, se ha ido
incrementando desde su lanzamiento.

Actualmente, APP JUSBAIRES brinda acceso a:

e Consulta de expedientes.

e Delitos, Contravenciones y Faltas.

e Guia Judicial.

e Normativa y Jurisprudencia.

e Publicaciones en Lenguaje Claro.

J Acceso directo 0800-JUSBAIRES y 0800 — Mujer (Centro de Justicia de
la Mujer).

e Tercera Edad.

e JUSTIBot: acceso directo al servicio.

e Oficina del Litigante.

e Juicio por Jurados.

e Sistema de turnos.

e (Calculo de intereses.

e (Calculador de fechas.

e Portal MI RECLAMO.

. Envio de informacion sobre eventos y nuevas funciones en formato de
notificaciones push.
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e Posibilidad de agregar los contactos del directorio a la agenda.

En este periodo estamos trabajando en la generacion del contenido para los desarrollos
de mantenimiento evolutivo de la APP, oportunamente planificados. Entre los cuales,
sefalo:

1. Creacion de perfiles de usuarios para una mejor gestion de funciones y
usabilidad/interaccion.

. Informacion y contenido sobre el Fuero CATyRC.

. Fuero Electoral.

Agenda de eventos y actividades compartidos con los Ministerios Publicos y

TSJ.

5. Informacion y registro de convocatorias a concursos ptblicos para cubrir
vacantes en el Poder Judicial CABA.

. Integracion del acceso “Mesa de Entradas” del CMCABA.

. Acceso a la Informacion Publica — Ley 104.

B wWN
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Que nuestro Poder Judicial cuente con una APP conlleva una ventaja sustancial para el
servicio de justicia. Entre los beneficios mas evidentes destacamos la agilidad en la
btisqueda de informacién, la reduccién de los tiempos, la accesibilidad permanente,
informacion disponible 24/7 y desde cualquier lugar, entre otros.

Para los operadores del sistema de justicia, en especial los abogados, sumar funciones
como la solicitud de turnos, la gestion de expedientes, audiencias y los demas servicios
que hacen a su labor diaria, implica una eficiencia en el manejo de los tiempos. A modo
de ejemplo, no resultard necesario llegar al escritorio para conectarse a la web y
avanzar con esos tramites. El tiempo de traslado (bus, tren, subte) se convertira en
tiempo util.

Para la ciudadania en general, acceder a los servicios que brinda nuestro Poder Judicial
a través de la APP promueve la cercania, genera confianza y simplifica la comunicacion
dandole centralidad al usuario del servicio.

0800 — 122 — JUSBAIRES (Res. CM N° 129/2016).

A su vez, 0800-122-JUSBAIRES (5872) es una linea telefénica de informacion y
orientacion que opera desde el 2017 y funciona las 24h, los 365 dias del afio.

Durante todo el 2020 muchos ciudadanos recurrieron a la utilizacion del servicio para
realizar consultas. Este recurso, hasta el momento poco conocido o utilizado, adquirié
una importancia fundamental para obtener informacién y facilitar el acceso a la justicia.
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Los informes del afio 2020 destacan que el total de llamados respecto a 2019 se
incrementé en un 360%. En los afios 2021 y 2022 se registraron niimeros similares: mas
de 4300 llamadas por afio. Estos valores demuestran que el servicio, a pesar de no

contar con difusiéon en medios masivos o en las redes oficiales, se consolidé como un
canal de facil y rapido acceso.

En cuanto a la clasificacion de las llamadas, de acuerdo al Informe 2022 se agrupan
de acuerdo a los siguientes temas:
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TIPO DE CONSULTA %
Informacion Fuero CATyRC 57,59
Error 10,70
ODL 7,48
CIM 7,48
Informacién General 3,86
Informacién Fuero PPJCyF 3,76
Informacién Consejo 3,01
Ministerio Publico 2,02
Informacién PJN 1,72
Consulta publica 1,56
Informacion oficina 0800 0,39
Pcia. de Buenos Aires 0,21
[Tribunal Superior de Justicia 0,09
Registro de Peritos 0,07
Registro de Aspirantes 0,05
Patronato de liberados- Secretaria de Ejecucién 0,02

Total

100%




Observamos que las consultas sobre el Fuero CATyRC representan casi el 58% de los
llamados. La apertura de esta consulta arroja la siguiente informacion:

/‘5} Poder Judicial de I Ciudad de Bucnos Alres 1983-2023. 40 Afios de Democracia

Consultas Fuero CATyRC 2022

75

0
Ejecucion Fiscal ~ General Consumo Notificacion Notariado Ej. Faltas

Para tramitar las consultas recibidas, este servicio cuenta con un sistema de gestion interno
denominado TUJUSTICIA que contiene las siguientes secciones:
- Inicio: posibilita la carga manual de llamadas por tema y tipo de consulta.

- Directorio: registra datos de contacto para la correcta derivacion de los llamados.
- Estadisticas: grafica la cantidad de llamados por dia, tema y organismo.

- Guia del Poder Judicial: da acceso en forma directa a su contenido
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Este sistema, ideado en 2017 para los inicios de la prestacion del servicio, tiene una
funcionalidad acotada para afrontar los préximos desafios que tendremos en nuestra
justicia en base a la dindmica y demanda creciente de los ultimos afios.

GUIA JUDICIAL WEB

La Guia del Poder Judicial web es una herramienta de facil acceso y de consulta
constante por parte de la ciudadania y de los operadores judiciales. Contiene una amplia
gama de informacion, entre la que se incluye un directorio de los organismos que
integran la justicia de la Ciudad. Esta informacién, a su vez, se visualiza en APP
JUSBAIRES.

La actualizacion de la informaciéon contenida en la guia se realiza mediante la
confrontacién manual de la informacién que surge de las péginas oficiales de los
organismos o con llamados telefonicos para confirmar o modificar los datos de cada
dependencia.

PROPUESTAS DE MEJORA. MANTENIMIENTO EVOLUTIVO.

Por lo expuesto hasta aqui, es evidente que tanto APP JUSBAIRES, el 0800 y la Guia
Judicial Web tienen un potencial de mejora enorme. También es importante mencionar
la necesidad indispensable de una campafa de difusién, de acuerdo a los objetivos
estratégicos de comunicacion, para su mayor aprovechamiento por parte de la
ciudadania.

El Poder Judicial de la Ciudad de Buenos cuenta con herramientas digitales de
avanzada, propias del Siglo XXI, que nos colocan a la vanguardia en cuanto a los
servicios destinados a la ciudadania como eje de nuestras politicas.

Las propuestas que en ese sentido se contemplan en este proyecto tienen como principal
objetivo continuar acercando la Justicia a la ciudadania y reforzar los principios de

» o«

“igualdad de acceso”, “participacion ciudadana” y “justicia abierta”.

De acuerdo a lo expuesto, proponemos:

APP JUSBAIRES.

v" Redisefiar APP JUSBAIRES conforme el Manual de Identidad Visual que ha sido
readecuado e incorpora un capitulo de “Aplicaciones Digitales”. Aprobado
recientemente por Res. CM N° 23/2023.

v" Realizar los ajustes necesarios para que sea accesible para los usuarios.

v" Medicion del alcance y el impacto de APP JUSBAIRES respecto de su utilidad.
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Tener conocimiento acerca del perfil de usuario, sus btisquedas e intereses permite
evaluar posibles modificaciones y establecer mejoras continuas.

v" Invitar a los organismos judiciales a visibilizar sus canales de acceso a la justicia
en APP JUSBAIRES.

v' Campafla de difusién - Si bien es cierto que la cantidad de descargas y
permanencia registradas hasta el momento no es desalentadora resulta
trascendental el disefio de una campafia de difusién que dé a conocer su existencia
y utilidad. La difusién de una tinica herramienta permite ahorrar tiempo y recursos
y evita la multiplicidad de informacion que recibe el usuario del servicio de
Justicia.

0800-122-JUSBAIRES.

Modernizacion de su sistema de gestion. En el uso diario de la plataforma TUJUSTICIA
que utilizan los operadores se han detectado algunas debilidades y la imposibilidad de
acceder a la informacion sobre las llamadas en tiempo real. El incremento registrado
en los ultimos afos y la progresiva asuncion de nuevas funciones de la Justicia portefia
requiere una modernizacién de su sistema de gestion que permita agilizar y minimizar
los errores mediante la carga automatica de datos y la consulta en tiempo real sobre la
cantidad y tipo de llamados ingresados, su derivaciéon y duracién. Estas reformas
permitirdn una mejor gestién perfeccionando las posibilidades de realizar estadisticas,
encuestas y registros de casos. El disefio de nuevas politicas que impacten
positivamente en la ciudadania depende de la medicion y de poder contar con
evidencia concreta.

GUIA JUDICIAL WEB

v" Mecanismo de automatizacién de datos entre organismos. A los fines de simplificar
procesos y optimizar la informacién brindada es que sugerimos implementar un
mecanismo de interoperabilidad entre los organismos del Poder Judicial que permita
mantener actualizado, en tiempo real, cada cambio del “Directorio” que se refleje en
las paginas oficiales de los organismos.

Areas responsables.

Secretaria de Coordinacion de Politicas Judiciales Oficina de Proyeccion Institucional

Areas intervinientes - MESA DE TRABAJO INTERDISCIPLINARIA.

Para la concrecion de los objetivos fijados en este proyecto proponemos conformar una
mesa de trabajo interdisciplinaria integrada por la Direccion General de Informaética y



Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires “1983-2023. 40 Afos de Democracia”
Consejo de la Magistratura

Tecnologia, la Direcciéon de Comunicacion Estratégica, el Observatorio de la
Discapacidad y la Secretaria de Coordinacion de Politicas Judiciales.

Presupuesto.

La SCPJ, en la formulacién de las necesidades de crédito presupuestario 2023,
contempl6 como mantenimiento evolutivo los siguientes items:

Actualizacion plataforma Guia Judicial web
Actualizacion APP Jusbaires

Desarrollo plataforma Justicia Digital 0800 y canales
virtuales
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