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Las Defensorías: el desafío de construir puentes 
de acceso a la justicia

Ombudsman: The Challenge of Building Bridges to Justice
alicia  beatriz pierini
Defensora del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires

resumen

La noción de justicia es una de las más universales y está incluida en todos los marcos
normativos conocidos. Nuestro objetivo es lograr que todos puedan acceder al dere-
cho y a la justicia. 

El derecho a la Justicia es uno de los Derechos Humanos: integra nuestro ordenamien-
to jurídico con rango constitucional. En una sociedad de incluidos y excluidos las ins-
tituciones de garantías son necesarias, puesto que no existe un total acceso a la justicia. 

1) Acceso al conocimiento y al asesoramiento: creación del portal www.ciudadyderechos.
org.ar; el mismo abarca y ordena temáticamente la enmarañada normativa. Por su
parte, la Oficina de Atención y Asesoramiento certificó las Normas ISO 9001-
2000 en diciembre de 2007. 

2) ¿Por qué seguir un camino único cuando podemos construir alternativas? Promo-
ción de la mediación y el arbitraje como medios alternativos de resolución de con-
flictos y por tanto de acceso a la justicia. 

3) Probation: abriendo la institución y brindando un ámbito de trabajo. 
4) Defensoría como institución de garantía y de referencia: La Defensoría se ha cons-

tituido como Observadora en algunos procesos penales. 

Conclusión: Somos conscientes de que hay mas justicia para alcanzar, al menos en
nuestro país y continente: es la justicia social y la equitativa distribución de las rique-
zas. La acción por la justicia es una forma de garantizar la paz y democracia. Por ello
la Defensoría del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires creó puentes para que todos
puedan tener justicia

Palabras clave: Defensoría, acceso a la Justicia, Derechos Humanos, arbitraje, pro-
bation.

abstract

The knowledge of justice has been present since the beginning of society. 

Our work is orientated to achieve a main objective: access to the justice for everyone. 

We believe that the access to the justice is a Human Right. This statement is pre-
sent in our constitution. In a society of included and excluded people, the institu-
tions of guarantees are necessary, because there is not a full access to the justice for
everyone.
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1) Access to the Knowledge and to the Advice. Web site: www.ciudadyderechos.org.ar.
This web site arranges thematically the regulation. The Office of Attention and Ad-
vice certified the Procedure ISO 9001-2000 in December, 2007.

2) Why we should follow one way, when we could build alternatives? The mediation
and the arbitration as an alternative for the access to the justice. 

3) Probation. Opening the institution and offering an area of work. 
4) The Ombudsman is an Institution of guarantee and reference. Our Institution has

been constituted like Observant in some penal processes. 

Conclusion: we are aware that there is more justice to achieve in our country and con-
tinent: the social justice and the equitable distribution of wealth. Justice is one way to
guarantee peace and democracy. That is the reason because we continuous building ways
of access to the justice. 

Key words: Probation, Human Rights, access to justice, arbitration, Ombudsman.
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Probablemente la noción de justicia sea una
de las más universales —en todo tiempo y
en toda cultura—. Está incluida en todos los
marcos normativos conocidos y en la mayo-
ría de las religiones, y su reclamo, búsqueda,
persecución, administración o regulación ha
sido un objetivo en todos los pueblos del
mundo conocido. 

Entre esta generalidad antropológica y la
realidad, las coordenadas de tiempo y lugar
de nuestro quehacer institucional, se sitúan
las cinco experiencias que consignaremos en
este trabajo, aunadas todas hacia el mismo
objetivo: lograr que todos puedan acceder a
los derechos y a la justicia. 

i. el derecho a la justicia en el
plexo de los derechos humanos

Nuestro país ha incorporado las principa-
les Convenciones de Derechos Humanos a
su texto constitucional (Art. 75, inc. 22
C.N.). Es decir, nuestro piso axiológico y
normativo es el sistema de los derechos
humanos.

El derecho a la justicia está explícito en las
siguientes Convenciones Internacionales: De-
claración Universal de los Derechos Huma-
nos (Arts. 8 y 10); Convención Americana
sobre Derechos Humanos - Pacto de San José
de Costa Rica; (Arts. 8 y 25); Pacto Interna-
cional de Derechos Civiles y Políticos (Arts.
2 y 14); Declaración Americana (Art. 25);
Pacto Internacional (Arts. 2 y 14).

ii. sociedad de incluidos 
y excluidos

Si todos pudieran acceder a un juicio justo: de-
fensa en juicio, igualdad ante la ley, vigencia de
las garantías procesales, no serían necesarias tan-
tas instituciones de garantía. Como enseña Al-
berto Binder creemos que «la medida de la vi-
gencia de los derechos humanos radica en la
eficacia de sus instituciones de garantía»1. La
Defensoría del Pueblo de la Ciudad Autónoma
de Buenos Aires aspira a ser una de ellas en la ta-
rea de alcanzar la vigencia plena de este dere-
cho, creando instrumentos y modos de acción
de variada índole, algunos tradicionales y otros
innovadores en nuestro medio. 
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A esas herramientas —institucionales o tec-
nológicas— y modalidades de gestión las
 denominamos genéricamente «rampas de
 acceso» porque observamos que, entre el de-
recho/administración de justicia y nuestro
pueblo, hay numerosos obstáculos e impedi-
mentos. 

En la sociedad existe una idea clara de lo jus-
to o injusto y una constante demanda de jus-
ticia, aunque los demandantes no conozcan
la normativa y aunque cuando dicen «recla-
mamos justicia», no siempre quede claro qué
toman en cuenta dentro de ese vocablo po-
lisémico: ¿justicia valor?, ¿vigencia del dere-
cho?, ¿servicio de administración de justicia?,
¿acto de justicia?, ¿equidad?, ¿qué venga un
juez?...

Como diría el inolvidable Mons. Enrique
Angelelli2 los defensores debemos tener un
oído en los derechos humanos (DDHH) y
otro en la demanda del pueblo. Por ello, sa-
bemos que entre éste y el derecho a la justi-
cia hay abismos, distancias, laberintos o puen-
tes rotos intransitables; también un lenguaje
jurídico ininteligible para el común y proce-
dimientos kafkianos hasta para la cuestión
más nimia.

La gente común tiene dificultades para en-
contrar esos cauces y más aún para transi-
tarlos.

iii. acceso al conocimiento 
y al asesoramiento 

No es novedosa en nuestro medio la elabora-
ción de cartillas que explican en lenguaje sen-
cillo algunos derechos. Tampoco lo es el ase-

soramiento gratuito, ni la difusión pública
de determinados derechos. En esto —que
también hacemos desde nuestra institución—
somos una más.

Pero hemos innovado en la creación de un
sitio web (www.ciudadyderechos.org.ar) de-
dicado exclusivamente a poner al alcance de
nuestra gente: a) toda la normativa de fondo
y de forma que nos rige; b) todas las institu-
ciones que asesoran gratuitamente; c) la ju-
risprudencia de tribunales superiores más im-
portante.

Aunque pareciera resultar simple poner nor-
mativa en la red universal, la innovación ra-
dica en su ordenamiento temático, con hi-
pervínculos que se despliegan en los casos de
conexidad conceptual.

El esfuerzo institucional se centró en la
construcción de un sistema que, a partir de
no más de 24 temas, abarque y ordene la to-
talidad de la enmarañada normativa, desa-
gregándola además por niveles de jerarquía
(supranacional, constitucional nacional, cons-
titucional local, nacional atinente al distrito,
distrital y reglamentaria). Requirió del con-
senso con juristas de la Ciudad alcanzar la
aceptación sobre los 24 temas que abarcarí-
an el universo y su nominación breve con pa-
labras sencillas; de modo tal que cualquier
ciudadano que busque, encuentre la norma.
El sistema también debía conectar en cada
caso la norma específica con otras derivadas.
Y además actualizarse cotidianamente. 

Hoy, tres años después de creada, durante
el año 2007 contabilizamos un total de
235.711 visitas. Y además hemos agregado
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el webmail mensual Porteño de ley, con las
novedades del mes para un grupo de 3.000
suscriptores de la Ciudad.

El Portal Ciudadyderechos tiene más de
1500 registros, ordenados temáticamente por
unos 320 descriptores. Más allá de la norma-
tiva de fondo, se han agregado 17.144 nor-
mas de detalle en decretos y resoluciones dis-
tritales, que son de muy difícil acceso para el
común.

Desde los secretarios de juzgado hasta los
referentes populares utilizan este servicio de la
Defensoría que pone las normas al alcance de
todos. Algo indispensable, puesto que nadie
defiende lo que no conoce, ni exige sobre sus
derechos si no sabe el alcance que éstos tienen.
También se ha incluido un servicio de consul-
tas vía e-mail que actualmente responde un
promedio de 60 correos mensuales3. 

iv. ¿por qué seguir un único camino
cuando podemos construir
alternativas?

Ante el reiterado reclamo de justicia y los
diagnósticos de colapso en el sistema de ad-
ministración de los poderes judiciales que
operan en la Ciudad (el nacional y el distri-
tal) empezamos a estudiar otras formas de
canalización de los conflictos. 

Ya en un valioso seminario realizado du-
rante 20054, el colega Santiago del Carril,
planteaba dos interrogantes «¿es el Estado el
único medio para resolver los conflictos en-
tre particulares? ¿Existen otras formas de re-
solver conflictos? Incluso se mencionan varias
oleadas de un «movimiento de acceso a la

justicia» que involucrarían a juristas e intelec-
tuales preocupados en cómo cumplir el prin-
cipio de igualdad ante la ley y cómo eliminar
su principal obstáculo: la denegación de jus-
ticia, o lo que es su equivalente, el no acceso
a la justicia. 

LA MEDIACIÓN: Fue el primer método
alternativo que el Estado puso en marcha lue-
go que varias instituciones gubernamentales
y no gubernamentales se adhirieron al sistema
desde mediados de los 90. La Defensoría de
la Ciudad lo creó en el año 2000. Sin embar-
go, la mediación es insuficiente pues muchos
conflictos requieren de un tercero que esta-
blezca el derecho a aplicar y cómo se aplica,
es decir, no basta con acercar a las partes para
que encuentren una solución concertada. 

EL ARBITRAJE: La institución del Arbi-
traje existe en nuestro derecho desde hace dé-
cadas pero nunca se constituyeron tribunales
arbitrales al alcance del común de la ciudada-
nía. Como dice el experto Roque Caivano «a
través de este método es posible obtener una
sentencia con mayor celeridad, sencillez y
economía que los que puede brindar hoy el
sistema estatal de administración de justicia»;
añade «el arbitraje debe convivir con la jus-
ticia. Para que esa convivencia sea armónica,
habrá de establecerse una relación de coope-
ración entre ambos sistemas»5. Después de
estudiar el sistema decidimos asumir ese de-
safío y, una vez más, empezamos por convo-
car a juristas reconocidos y proponer un sis-
tema de arbitraje organizado por la Defensoría
y absolutamente gratuito.

Varias reuniones fueron necesarias duran-
te el año 2006, hasta acordar un sistema que
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se plasmó en un Reglamento que aún nos
rige. 

En el mismo se regula que el servicio de ar-
bitraje estará a cargo de un Centro Coordi-
nador, que para ser árbitro debe contarse con
título de abogado con no menos de 5 años de
ejercicio, docente universitario o con grado
superior y otros antecedentes más exigentes
de los que la justicia ordinaria requiere para
sus magistrados.

El Reglamento prevé tres modalidades arbitrales

a) El tribunal arbitral para los casos ma-
yores a mil pesos

b) El árbitro único para los de menor cuan-
tía o si las partes así lo dispusieran

c) Los amigables componedores o árbitros
de equidad.

Luego de un riguroso concurso, la Defen-
soría contó con un Registro de más de 45 ár-
bitros como para iniciar su funcionamiento
efectivo.

Fortalezas y debilidades

Entre las primeras destacamos la garantía de
estabilidad institucional, por tratarse la De-
fensoría de un órgano estatal. Ello permite
rebatir el argumento de que el arbitraje es
una privatización de la justicia.

Como debilidad principal la ausencia de
una cultura arbitral, tanto por parte de la ciu-
dadanía como de los colegas6. 

Al día de hoy se han celebrado 62 arbitra-
jes sobre los siguientes temas: incumplimien-

tos contractuales, medianería, daños, con-
flictos consorciales, cobro de honorarios, in-
cumplimiento de obras sociales, descuentos
improcedentes de mutuales, conflictos entre
empresas y consumidores

LA PROBATION, MEDIDA ALTERNA-
TIVA A LA PRIVACIÓN DE LIBERTAD:
En ese marco de constituir a la Defensoría
del Pueblo como organismo atento a la vi-
gencia de los derechos, resolvimos abordar
los tratamientos de condenados con pena de
privación de libertad suspendida y en proba-
tion, abriendo nuestra institución y brindan-
do un ámbito de trabajo para quienes deben
cumplir dicha medida. Un equipo técnico
específico se ocupa de evaluar y seguir a los
probados, informar al juzgado interviniente
y atender a los requerimientos.

En este tema, así como en el de arbitraje, es
nuestro propósito generar experiencia y he-
rramientas de gestión, a fin de que las teorí-
as preexistentes sobre resolución alternativa de
conflictos encuentren los cauces para su con-
creción. No es lo mismo disertar sobre pro-
bation que asumir la tarea de conducir a 30
personas que, en tal condición, se suman al
personal institucional. Al intentar replicar la
experiencia en otras instituciones hemos en-
contrado cerradas negativas, bajo el explíci-
to argumento del temor a asumir los riesgos
de sumar a quienes han transgredido nor-
mas. 

5. defensoria como institución 
de garantia y de referencia

La Defensoría también ha innovado consti-
tuyéndose en OBSERVADORA en algunos
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procesos penales que revisten particular inte-
rés para la ciudadanía de nuestro distrito.
Este es un ejercicio práctico del rol indepen-
diente que nos otorga la Constitución. 

La metodología es asistir a todas las audien-
cias y emitir un dictamen crítico sobre las
conductas institucionales evidenciadas a lo
largo del proceso. También intervenimos
como observadores previos tomando vista de
expedientes penales en los que más adelante
se arribará a juicio oral.

Los jueces y fiscales aceptan esta función
de observadores, y hasta la fecha, en ningu-
no de los numerosos casos en los cuales he-
mos tomado intervención, hemos sido cues-
tionados por el sistema judicial ni se nos ha
negado información para la evaluación que
como observadores imparciales finalmente
realizaremos.

«Las Defensorías tienen ante sí el reto de
mejorar los aspectos organizativos y de ges-
tión, en razón de una doble exigencia: la de
prestar cada vez un mejor servicio al ciuda-
dano y la de responder con eficacia a los nue-
vos desafíos que se le plantean, desde su cada
vez más importante posición como institución
central del Estado, encargadas de la defensa
y promoción de los derechos humanos»7.

Así el objetivo trazado de hacer de la De-
fensoría del Pueblo una institución de garan-
tía y de referencia se va cumpliendo aunque
no sin dificultades.

LA CALIDAD EN LA GESTIÓN: A fin
de perfeccionar nuestro propio sistema de
atención y asesoramiento a los vecinos de la

Ciudad, desde hace cuatro años la Defenso-
ría se ha sometido al Sistema de Gestión de
la Calidad normas ISO 9001-2000, consti-
tuyendo esto otra novedad en el sistema ins-
titucional.

Después de una primera etapa de concien-
ciación del personal, se alcanzaron los requi-
sitos mínimos que requiere la norma ISO y,
a fines del 2006, precertificamos la Gestión
de Calidad en el sistema de atención al pú-
blico, que abarca una dotación de 58 perso-
nas, las cuales, durante el año 2007, recibie-
ron 96.184 consultas registradas por el sistema
informático. En diciembre de 2007 recibi-
mos el Certificado definitivo de calificación
en las normas ISO 9001-2000. 

Destacamos este aspecto porque uno de
nuestros objetivos es lograr que nuestro Es-
tado de Derecho, no sea «de derecho en pa-
pel», sino de derecho vigente. 

Conclusión: consenso-paz-democracia y DDHH

Las cinco experiencias descritas: web ciu -
dadyderechos para hacer accesible el conoci-
miento de las normas; arbitraje para hacer
accesible una administración de justicia al-
ternativa; probation para hacer accesible la
pena alternativa a la privación de libertad;
observadora imparcial para hacer pública
una evaluación de las instituciones intervi-
nientes en un proceso penal, y por último
la incorporación del SGC – normas ISO
9001-2000 a la propia institución, todas
ellas, acompañadas por otras políticas de apo-
yo, forman parte de una Política Pública de
Accesibilidad a los Derechos y a la Justicia di-
señada e implementada por la Defensoría
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del Pueblo de la Ciudad Autónoma de Bue-
nos Aires.

Somos conscientes que hay más justicia por
alcanzar, al menos en nuestro país y conti-
nente: es la justicia social, la equitativa distri-
bución de las riquezas y las cargas. Esta Jus-
ticia Social es materia de la Política. Desde
las Defensorías del Pueblo sólo podemos tra-
bajar por la vigencia de la justicia y del dere-
cho que ya se ha conquistado y aportar de

esta manera a que haya un poco menos de
inequidad en nuestros pueblos. 

Encauzando los conflictos evitamos con-
frontaciones y violencia, haciendo de nuestras
Defensorías Instituciones de Paz.

«La paz no es un producto natural. Debe ser
construida. Requiere ejercicio de la volun-
tad. El fin está en los medios como el árbol
en la semilla». M. Gandhi
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