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Resumen Ejecutivo

A. Nombre del Proyecto de inversidn publica

Mejoramiento de los servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA-MEGA y ALEGRAS) para lograr
la adecuada implementacion del Expediente Judicial Electrénico (EJE) a nivel nacional”

B. Objetivo del Proyecto

El objetivo central del Proyecto es mejorar el modelo operativo de la prestacion de los servicios
de los centros ALEGRA a nivel nacional, para disminuir las barreras socioeconémicas, culturales
y geograficas que limitan el acceso a la justicia de las poblaciones vulnerables.

C. Planteamiento del Proyecto

El presente Proyecto tiene como dmbito de accién 21 regiones del Per(, en el que se habilitara
35 oficinas ALEGRAS y 14 oficinas MEGA ALEGRAS.

Se proponen cuatro componentes, que representan a su vez, medios fundamentales para lograr
el objetivo principal del Proyecto:

1. Componente 1. Optimizacidn y mejora de infraestructura.
Componente 2. Optimizacion y mejora de procesos.

3. Componente 3. Implementacidén de un 6ptimo sistema de tecnologia de informacion y
comunicaciones (TIC).

4. Componente 4. Mejora de las capacidades del personal e informacién al usuario.

Componente 1: Optimizacién y mejora de infraestructura

Respecto a la infraestructura de los locales, se busca una redistribucion de los espacios que
permita que la prestacion de servicios se brinde de manera éptima. El objetivo es eliminar el
hacinamiento de los archivos, asignar un area adecuada para cada servicio y mejorar la
privacidad de los usuarios.

Medio fundamental 1.1. Infraestructura y distribucion de dreas apropiadas

Se implementardn dreas especificas y privadas para la atencion de los usuarios, asi como
de otros ambientes ya existentes, y se adecuardn espacios para personas con
discapacidad.

Medio fundamental 1.2. Adecuado equipamiento y mobiliario requerido por el personal
.-de las ALEGRA
3 sé mejorara el mobiliario con el que cuenta el personal, para un trabajo mds comodo y
'v)-'&e pretende sefializar los locales para una mejor orientacién a los usuarios
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Componente 2: Optimizacién y mejora de procesos I3
Se pretende mejorar la calidad de la atencién de los centros, modernizando y actualizando, el
modelo operativo y de atencion, con el fin de facilitar la gestién de forma eficiente y disminuir
el tiempo de espera de los usuarios.

Medio fundamental 2.1. Incrementar la capacidad operacional de atencién de consultas
El objetivo es tener indicadores de procesos, de resultados y de impacto, que facilite al
personal la migracién de un centro ALEGRA a MEGA ALEGRA.

Medio fundamental 2.2. Mejora de atencidn al usuario

Se redisefiard el modelo de atencidn al publico, estableciendo protocolos a seguir con
usuarios con cuadros emocionales complejos, reasignando funciones e implementando
un sistema de colas.

Medio fundamental 2.3. Documentar procesos y procedimientos optimizados
Se elaboraran manuales de gestién de procesos y procedimientos internos, lo que
permitird la uniformidad de la atencién.

Medio fundamental 2.4. Mejorar la calidad de informacién presentada al usuario

Este medio pretende implementar paneles de informacion en la sala de espera de los
centros. Asimismo, se pretende implementar contenido multimedia en los televisores
de los locales.

Medio fundamental 2.5. Fortalecer los procesos de soporte tecnolégico y logistico
Este medio pretende establecer mecanismos de gestién de requerimientos y se
adquiriran implementos para optimizar el desempefio de los especialistas.

Componente 3: Implementacién de un 6éptimo sistema de tecnologia de informacion vy
comunicaciones (TIC)

Se busca implementar un sistema eficiente e interoperable, con mayor articulacién con las
instituciones del SAJ y sistemas de seguridad para los datos de los usuarios. Se requiere la
implementacién de un protocolo de mantenimiento, asi como un proceso de generacion de
informacién y gestidon de conocimiento.

Medio fundamental 3.1. Desarrollo de procesos se realiza de forma automatizada

Este medio busca automatizar la cadena de solicitudes y evaluaciones socioeconémicas,
mediante la digitalizacién de documentos y mejora en la asignacién de casos, asi como
la atencién de usuarios por medios electrénicos.

Medio fundamental 3.2. Hardware utilizado estd en condiciones 6ptimas
Renovacion del equipo de cOdmputo e incorporacién de planes de mantenimiento.
Asimismo, se implementaran laboratorios especializados en los centros MEGA ALEGRA.
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Medio fundamental 3.3. Sistema empleado es interoperable
Se implementara la plataforma PIDE al software utilizado en la atencién de casos, como
sistema Unico einteroperable.

Medio fundamental 3.4. Sistema de seguridad es eficiente
Se pretende incorporar un sistema de video vigilancia en todos los centros.

Componente 4: Mejora de las capacidades del personal e informacion al usuario

Este medio pretende fortalecer las competencias y las habilidades blandas de los trabajadores.
Por otro lado, se busca mejorar la promocion de los servicios ofrecidos para atraer a mas
ciudadanos que necesiten la atencidn, asi como brindar informacién a la poblacién sobre los
derechos de las personas.

Medio fundamental 4.1. Incremento de la capacitacién del personal de los centros
ALEGRA

Se desarrollarén cursos para instruir a los trabajadores, tanto en temas juridicos, como
de gestién plblica y gestidn operacional con el nuevo modelo propuesto por el Proyecto.

Medio fundamental 4.2. Adecuados canales de difusion de los servicios ofertados en los
centros ALGRA

Se coordinard con otras instituciones para fomentar y recomendar los servicios
ofrecidos, y se realizaran campafias de difusién de informacion.

D. Balance oferta y demanda de los servicios del PIP

La estimacion de la brecha Oferta y Demanda permite determinar la capacidad que debe tener
la Unidad Productora, centros ALEGRA, para atender la demanda efectiva de los servicios que
brinda y/o facilita en el periodo de post inversion.

Para el analisis de oferta y demanda se separaron los tres servicios ofrecidos (asistencia legal en
materia civil, victimas o conciliacién) en dos categorias, consultas o patrocinios. Como resultado,
se demostréd que se tiene un déficit en todos los servicios de atencidn, pues existe una brecha
positiva en desde el primer afio de evaluacién. Esto justifica la necesidad de la inversion en el
presente Proyecto, para brindar un servicio mejorado de asistencia legal a ciudadanos en
situacion de vulnerabilidad.

Tabla 1: Brecha de la oferta y demanda de todos los servicios - ALEGRAS

Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha OD
Patrocinios

Consultasen Consultas de @ Consultas de : Patrocinios  Conciliaciones
A T R en materia o
materia civil victimas conciliacion civil de victimas iniciadas
2019 5,595 13,627 6,316 36 1,575 378
o \2?Q20 22,527 14,177 8,161 2,815 1,686 770
2021 42,067 14,725 10,072 6,022 1,796 1,176

N
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Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha QD Brecha Ob

Patrocinios

Consultas en  Consultas de = Consultas de r Patrocinios  Conciliacicnes M

materia civil victimas conciliacion " Ti?/itle“a de victimas iniciadas
2022 64,622 15,273 12,054 9,724 1,906 1,597
2023 90,663 15,818 14,111 13,998 2,016 2,034
2024 120,719 | 16,356 16,215 I 18,931 2,124 2,487
2025 155,417 16,884 18,451 24,626 2,230 2,956
2026 195,471 17,402 20,743 31,200 2,334 3,443
2027 241,709 17,913 23,120 38,789 2,437 3,948
2028 295,082 18,417 25,582 47,549 2,538 4,471
2029 356,692 18,912 28,134 57,661 2,637 5,013
2030 427,813 19,398 30,779 69,334 2,735 5,575
2031 509,919 19,877 33,523 82,810 2,831 6,158
2032 604,693 20,348 36,366 98,365 2,926 6,762
2033 714,095 20,810 39,313 116,321 3,019 7,388

Elaboracidn propia.

E. Descripcion técnica del PIP

Para el andlisis técnico del Proyecto se han considerados los objetivos especificos planteados y
sustentados por los especialistas de cada componente. Para la eleccién de las alternativas de
solucién, se elaboraron matrices multicriterio, estas evaluaron opciones basadas en ciertos
criterios, como por ejemplo el impacto que se tendria en los procesos, en los usuarios y en las
personas, también se incluyd la factibilidad y el coste de la alternativa. Cada alternativa se
puntuaba bajo dichos criterios y se eligié la de mayor puntaje. A continuacién, se presentan las
acciones resultantes del anélisis explicado:

Tabla 2: Objetivo, componentes y acciones del Proyecto

Objetivo: Mejoramienta de los servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA) para lograr una adecuada

implementacion del EJE

Componente 1: Optimizacidn y mejora de infraestructura

Medio fundamental 1.1. Accion 1.1.1. Implementacion para acceso a personas con
Infraestructura y distribucién | discapacidad.

de areas apropiada en los Accién 1.1.2. Implementacién de areas de orientacion adecuadas.
centros ALEGRA. Accidn 1.1.3. Implementacion de espacios para guarderia.

Accidn 1.1.4. Implementacion de salas de espera adecuadas.

Accién 1.1.5. Implementacion de areas de despacho adecuadas.

Accién 1.1.6. Implementacion de areas de archivo adecuadas.

Accién 1.1.7. Implementacion de areas de consultorio adecuadas.
Accién 1.1.8. Implementacion de servicios higiénicos adecuados.
Accidn 1.1.9. Implementacidn de areas para servicios complementarios
adecuados (soporte y monitoreo).

Medio fundamental 1.2. Accién 1.2.1. Implementacion de mobiliario de trabajo adecuado.
Adecuado equipamiento y Accion 1.2.2. Implementacion de mobiliario para usuarios adecuado.
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mobiliario requerido por el
personal de las ALEGRA.

Accién 1.2.3. Implementacidn de sefialética adecuada.
Accién 1.2.4. Implementacion de equipamiento para servicios
complementarios adecuado.

Componente 2: Optimizacién y mejora de los procesos

Medio fundamental 2.1.
Incrementar la capacidad
operacional de atencion en
consultas

Accion 2.1.1. Redisefiar proceso de atencién de consultas.
Accidn 2.1.2. Contratar practicante del programa SECIGRA.

Medio fundamental 2.2.
Mejora de atencién al
usuario

Accién 2.2.1. Disefiar protocolos de atencidn de usuarios con perfil
emocional inestable e incorparar a un especialista en psicologia.

Medio fundamental 2.3.
Documentar procesos y
procedimiento optimizados

Accién 2.3.1. Redisefiar y mejorar ingenieria de procesos, y evaluacién
de! modelo de gestidn.

Accién 2.3.2. Mejorar los canales de comunicacién con instancias que
brindan informacién sobre ALEGRA (comisarias, Defensoria del pueblo,
Defensoria municipal del nifio, nifia y adolescente - DEMUNA,
abogados privados, Poder Judicial, otros).

Medio fundamental 2.4.
Mejorar la calidad de
informacion presentada al
usuario

Accién 2.4.1. ARadir contenido multimedia sobre requisitos y
orientacién basica en los televisores de sala de espera.

Accién 2.4.2. incluir informacién de requisitos y documentos en los
murales de los locales.

Medio fundamental 2.5.
Fortalecer los procesos de
soporte tecnoldgico y
logistico

Accidn 2.5.1. Preparacion del proceso de soporte.

(TIC)

Componente 3: Implementacién de un éptimo sistema de tecnologia de informacion y comunicaciones

Medio fundamental 3.1.
Desarrollo de procesos se
realiza de forma
automatizada.

Accidn 3.1.1. Digitalizacidn de documentos.

Accién 3.1.2. Orientar el sistema de seguimiento de casos a agilizar los
procesos de los defensores publicos.

Accidén 3.1.3. Aplicacion para mejorar la asignacién de casos a los
defensores.

Accion 3.1.4. Automatizar los libros de registro existentes.

Accién 3.1.5. Automatizar la cadena de solicitudes entre especialistas
ALEGRA.

Accién 3.1.6. Optimizar los tiempos de atencidn a través de correo
electrdnico y chat virtual en linea.

Medio fundamental 3.2.
Hardware utilizado estd en
condiciones optimas.

Accién 3.2.1. Renovacion del equipo de cémputo y elaboracion de Plan
de mantenimiento y actualizacion tecnoldgica.

Accién 3.2.2. Renovacién de equipos de impresién y elaboracién del
Plan de gestidn de impresiones e insumos.

Accidn 3.2.3. Implementacidn de un laboratorio forense para cada
Mega Alegra.

Accién 3.2.4. Implementacién de un centro médico para cada Mega

Alegra.
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Accidn 3.2.5. Implementacion de un sistema de colas y un software
centralizado de gestion y registro.

Accién 3.2.6. Mejorar la infraestructura de red.

Accidn 3.3.1. Implementacidon de un sistema unico e interoperable.

Medio fundamental 3.3.
Sistema empleado es

interoperable.

Medio fundamental 3.4.
Sistema de seguridad es
eficiente.

Accidn 3.4.1. Implementacién de un sistema de video vigilancia.

Componente 4: Mejora de las capacidades del personal e informacion al usuario

Medio fundamental 4.1. Accidn 4.1.1. Desarrollar cursos de capacitacién del personal para la
Incremento de la implementacidn de nuevos sistemas y procedimientos.

Accion 4.1.2. Desarrollar cursos para fortalecer capacidades de
atencién a victimas.

Accidn 4.1.3. Establecer convenios y ejecucidn de pasantias.

capacitacion del personal de
los centros ALEGRA.

Medio fundamental 4.2,
Adecuados canales de
difusidn de los servicios

Accidn 4.2.1. Coordinar con instituciones publicas el fomento de los
servicios ofrecidos en ALEGRAS.

Accion 4.2.2. Realizar campaniias de difusién de los servicios de asesoria
legal gratuita.

Accidn 4.2.3 Asistir en el disefio e implementacién de una campafia de

ofertados en los centros
ALEGRA.
comunicacion para la marca corporativa ALEGRA

F. Costos del PIP

Los costos del Proyecto se conforman por los costos de inversién, los costos de operacidon y
mantenimiento (OyM) y los costos de reposicidn, todos a precios de mercado. Los costos de
inversion se ejecutaran en los primeros 5 afios. El primer afio estara destinado a la redaccién de
los términos de referencia y elaboracion de TdR, posteriormente se implementaran los cuatro
componentes en paralelo, seglin el cronograma de implementacién en las ALEGRA.

Tabla 3: Costos de inversion para el Proyecto en soles

\

Ano
INVERSION

il
889,000

2
8,261,176

3
20,672,941

4
16,671,713

5
7,032,947

TOTAL
53,527,777

Componente 1: Optimizacion
y mejora de infraestructura

392,000

3,565,428

8,913,569

7,130,855

2,228,392

22,230,243

Componente 2: Optimizacion
y mejora de los procesos

45,000

966,202

2,415,506

1,932,405

603,876

5,962,989

Componente 3:
Implementacion de un
dptimo sistema de tecnologia
de informacion y
comunicaciones (TIC)

392,000

3,530,305

8,825,763

7,060,611

2,206,441

22,015,121
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Componente 4: Mejora de las

capacidades del personal e 547,842 1,994,238 | 3,319,424
informacidn al usuario
Elaboracion propia.

El flujo de costos para la fase de operacién y mantenimiento del Proyecto estan compuestos por
cuatro tipo de recursos: i) costos de mantenimiento de infraestructura, ii) la actualizacion y
mejora continua de la gestién de procesos, iii) el mantenimiento y repuestos del equipo
informdtico, y iv) las evaluaciones de capacidades y continuacion de la difusion de informacion;
ademas, de los costos por contratacion de nuevo personal en los centros ALEGRA.

Tabla 4: Flujo de costos para la fase de operacidn, mantenimiento y reposiciones del Proyecto —en
soles

Costos OyM asociados al
componente de infraestructura

53,128 | 185,947 | 292,202 | 325,406 | 325,406 | 325406 |{..)| 325,406

Costos OyM asociados al
componente de procesos 26,580 | 93,029 | 146,188 | 162,800 | 162,800 | 162,800 |{..)| 162,800
operativos

Costos OyM asociados al
componente de tecnologias de la | 118,154 | 424,540 | 688,354 | 784,206 | 1,966,751 | 3,730,253 {..)] 1,222,658
informacion

Costo anual de insumos 67,547 | 236,413 | 371,506 | 413,723 | 413,723 | 413,723 |(..)| 413,722
anm"/'"te"’m’e"t"p’ EVEnTro 50,607 | 177,125 | 278,339 | 309,968 | 309,968 | 309,968 |(..)| 309,968
Reposicién

Repuestos 0 0 0 0 172,630 | 431,576 |{(..)| 431,576

Renovacion de licencias o | 11,003 | 38510 | 60,515 | 67,392 | 67,392 |(.)| 67,392

Actualizacion tecnoldgica 0 0 0 0 1,003,038 | 2,507,595 | {...) 0

Costos OyM asociados al
componente de capacitacién y 10,000 | 10,000 | 10,000 | 10,000 | 42,050 42,050 |(..)| 42,050

difusion

Elaboracién propia.

G. Beneficios del PIP

Los beneficios sociales del mejoramiento de los servicios de Asesoria Legal Gratuita estan
relacionados con el ahorro de tiempo y costos, provenientes del aumento de la productividad
del personal y de la interoperabilidad de las instituciones estatales, de manera que los
defensores puedan atender a méas ciudadanos y el servicio tenga mayor cobertura a nivel
nacional. Se debe tener en cuenta que estos beneficios no provienen exclusivamente de
componentes aislados; si no, por el contrario, provienen de la convergencia de todos los
componentes del Proyecto implementados al mismo tiempo:

N

Especificamente, los beneficios sociales identificados son:
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Beneficio 1 (B1): Reduccidn de costos de operacién y mantenimiento de las ALEGRAS,
asociada a la simplificacién operacional por la incorporacién de sistemas informaticos.

- Beneficio 2 (B2): Incremento de la productividad de los trabajadores en los centros
ALEGRA, debido a mejoras en el ambiente de trabajo, condiciones laborales y constante
capacitacion.

- Beneficio 3 (B3): Reduccidon de tramites y visitas del usuario para resolver su caso,
debido a las mejoras y simplificaciones administrativas y operacionales.

- Beneficio 4 (B4): Reduccidn en el tiempo de espera para que el usuario sea atendido,
asociado a la reingenieria de procesos de atencién.

La estimacidn de los mismos se muestra a continuacién:

Tabla 5: Flujo de beneficios sociales del Proyecto en soles

TOTAL
BENEFICIOS

1 : - - -

2 1,344,218 - - 606,952 737,267
3 4,052,964 318,774 1,327,972 567,786 1,838,432
4 9,049,769 1,115,708 4,924,995 468,090 2,540,975
5 12,911,679 1,753,255 8,174,709 442,739 2,540,975
6 14,395,089 1,952,489 9,588,564 313,061 2,540,975
7 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
8 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
9 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
10 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
11 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
12 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
13 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
14 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975
15 15,479,769 1,952,489 10,673,244 313,061 2,540,975

Elaboracién propia.

H. Resultados de la evaluacion social

El Resultado de la evaluacién Costo — Beneficio del Proyecto efectuada presenta, para las
alternativas de inversién, VAN y TIR social como se detalla en el siguiente cuadro.

Tabla 6: Indicadores de rentabilidad del Proyecto

VAN en soles TIR
18,431,924 17.1%
Elaboracion propia.
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Adicionalmente, se construyeron escenarios: optimista, conservador y pesimista, segin la
variacién de variables como el Tipo de Cambio, costos de inversidn, operacién y mantenimiento,
y afios de atraso en la ejecucion del Proyecto.

Tabla 7: Resumen - Andlisis de sensibilidad

enario Op 3 enario enario
ONServado Pe 3
i . Tipo de Cambio 0% 1.12% 1.31%
Incremento costos de inversion -
Insumos Nacionales 0% 5% 10%
Incremento de costos de operacién y mantenimiento 0% 5% 10%
Atraso de ejecucion (en afios) . 1 2
VANS del Proyecto (en soles) 18,431,924 11,024,616 4,942,965
TIR del Proyecto 17.05% 14.33% 11.36%

Elaboracién propia.

Finalmente, considerando distintas probabilidades de ocurrencia para dichos escenarios, el VAN
esperado es S/ 11,607,732.

. Sostenibilidad del PIP

La sostenibilidad del Proyecto se ha analizado en tres aspectos: a) el presupuestal, en tanto se
requiere contar con los recursos de operacion y mantenimiento para asegurar el flujo de
beneficios estimados del Proyecto b) el de gestion, en tanto se necesita los recursos humanos
para la adecuada prestacién de los servicios mejorados ALEGRAs, y 3) el institucional, dado que
se requiere la participacion de diferentes areas del MINJUS como las Direcciones de Recursos
Humanos, de Tecnologia y de Administracién, ademds de la Direccion General de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia como drea usuaria.

Desde el punto de vista presupuestal, el Proyecto ha estimado los recursos de operacion y
mantenimiento adicionales que se concentran en la contratacién de personal calificado
(defensores, secigristas, médicos, psicdlogos) para la implementacion de las nuevas ALEGRAS y
MEGALEGRAS. Dichas contrataciones ya forman parte del plan de Defensa Publica del MINJUS,
lo que garantiza su priorizacién. Asimismo, existen algunos recursos adicionales en servicios
generales de energia y conectividad, asi como seguridad para los locales, dado el nuevo modelo
mejorado y ampliado. Finalmente, hay recursos necesarios para la tecnologia y equipamiento
propuestos, pero en rangos moderado de 2.5% al afio del monto invertido. El area usuaria ha
expresado su compromiso para asignar estos recursos, y es consistente con su plan de
implementacién de ALEGRAS y MEGALEGRAS.

Desde el punto de vista de gestion, el Proyecto requiere los instrumentos de gestion necesarios
como el Manual de Operaciones, el Plan de Contrataciones y los documentos de técnicos que lo
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sustentan, como expedientes técnicos, términos de referencias, etc. Ello requiere una estrecha
coordinacién entre la Unidad Ejecutora ACCEDE y las dreas usuarias como la de Defensa Publica,
Administracién, Centro de Estudios, entre otros. Al respecto, es necesario mencionar que ya
existe una capacidad en el MINJUS para ello, y que la propuesta técnica es consistente con las
actuales acciones en marcha, lo que indica que el Proyecto sera de utilidad para los objetivos de
la institucion. Sera recomedable sin embargo, que estos esfuerzos se expresen en un comité o
grupo de trabajo técnico para la implementacion, a fin de garantizar las condiciones técnicas de
gestion.

Finalmente, desde el punto de vista institucional, el presente Proyecto contiene un redisefio de
los locales, una actualizacidn del sistema tecnoldgico, optimizacién y reglamentacion de los
procesos y un reforzamiento de los recursos humanos y de gestién, que retoma y apoya los
actuales esfuerzos de las dreas involucradas (ello se ha confirmado en las reuniones técnicas
durante la preparacion del Perfil, ver anexos). El Proyecto no genera conflictos sociales, por el
contrario, es una iniciativa que favorece el acceso a la justicia y a las personas de menores
recursos. Tampoco es un Proyecto que esté afectado por el riesgo de desastres de manera
particular, aunque los estudios de microlocalizacién que se requieren deberan contemplar las
condiciones apropiadas, segun las areas geograficas de las ALEGRAs

J.  Impacto ambiental

Dada la naturaleza del Proyecto intensivo en inversiones de innovacion tecnoldgica y
modernizacién de la gestion de servicios, a diferencia de las intervenciones de infraestructura
publica, no se han identificado impactos negativos ambientales de gran magnitud. Por el
contrario, estas intervenciones tienen un impacto positivo en el largo plazo relacionados con la
reduccién de consumo de papel y otros recursos.

K. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

El presente estudio a nivel de perfil del Proyecto de mejoramiento de los servicios de asesoria
legal gratuita para lograr la adecuada implementacion del EJE, propone un nuevo modelo de
gestidn, a partir de una reingenieria de los procesos operativos de los centros ALEGRA, una
adecuada optimizacion de las condiciones fisicas e infraestructura, el uso de tecnologias de
informacién, comunicacidén, y mayores nivel de formacién y capacitacion del personal en
aspectos juridicos y atencidn a los usuarios. Las principales conclusiones del estudio son:

- El Proyecto ha identificado adecuadamente los medios que sustentan su objetivo para
mejorar los servicios de asesoria legal gratuita en los ALEGRA y MEGA ALEGRA: a)
condiciones fisicas de operacion (infraestructura), b) condiciones tecnoldgicas y
equipamiento, c) ingenieria de procesos y d) formacion, capacitacion y difusion.

- Los resultados esperados del Proyecto son el incremento de ndmero de consultas y
patrocinios atendidos por defensor, la reduccion del tiempo de espera y tiempo de
atencion al usuario, asi como contar con defensores y conciliadores con habilidades
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duras y blandas que proporcionen un servicio integral y de calidad en los centros
ALEGRAS.

- El Proyecto ha también identificado y cuantificado los efectos positivos y beneficios
sociales relacionados a la reduccién de: a) costos de transaccion a los usuarios
(tiempos) y b) costos de operacidén y prestacién; de esta manera, también ha
sustentado su efecto final en la satisfaccion y bienestar de la poblacién al mejorar
cualitativamente el servicio de defensa legal.

- El Proyecto va de acuerdo con los lineamientos del sector justicia, vinculados al
servicio de defensa legal, especialmente a las poblaciones mas vulnerables y en los
casos mds complicados en materia civil, familia y penal.

- La propuesta técnica y contenidos de los componentes y acciones han sido elaborados
en coordinacién con las respectivas areas usuarias y direcciones del MINJUS, sobre la
base de sus planes de trabajo institucional y las metas que han considerado incluir en
el Proyecto.

- Elcomponente de infraestructura ha considerado las normas del Reglamento nacional
de Edificaciones, las normas de INDECI y se han respetado las condiciones de acceso,
seguridad y privacidad. En relacion al componente de tecnologia, se han tomado en
cuenta los equipos y el software necesario para un adecuado sistema de seguimiento
y de un sistema de interoperabilidad. El componente de procesos ha considerado el
modelo de gestién y la optimizacion en los procesos de recepcion, triaje, atencion de
consultas y patrocinios, asi como en los procesos operativos de comunicacion interna.
Finalmente, el componente de capacitacion, refuerza la formaciéon necesaria del
personal y propone apoyar las acciones de difusion de los servicios ALEGRAs

- Los costos han sido sustentados y suscritos con el nivel de detalle para este nivel de
estudio, segln la mejor informacién secundaria disponible en el mercado y
experiencias de proyectos similares. Se han estimado costos razonables incrementales
de Operacién y Mantenimiento, para asegurar la sostenibilidad del servicio de las
ALEGRAS. Dichos costos estdn compuestos principalmente en mayor personal de
Defensores y recursos calificados, asi como algunos recursos necesarios para
mantenimiento de los servicios generales y la tecnologia. Todo ello, en consistencia
con la programacién de la Direccion General de Defensa Publica, como érea usuaria.

Recomendaciones

- Aprobar el perfil del Proyecto de inversién publica en el marco de las intervenciones
priorizadas por el sector. Cada una de los componentes y acciones se encuentran
debidamente sustentadas en cuanto a su contenido, producto y metas. Muchas de ellas
son complementarias, por lo que se recomienda la implementacién paralelamente.
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gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EJE”

- Priorizar, en coordinacién con el drea usuaria, la elaboracién de los estudios de micro
localizacion para una éptima eleccién de los nuevos locales ALEGRASs.

- Conformar en el corto plazo un equipo técnico con el drea usuaria, la OGA y la OGTIC
para la elaboracién de los documentos (expedientes técnicos, términos de referencias
y especificaciones técnicas) para las contrataciones y adquisiciones necesarias del
Proyecto.

L. Cronograma de actividades
El Proyecto se implementara en 5 afios seglin se muestra a continuacion:

Tabla 8: Cronograma de implementacién del Proyecto

= Nambre e terea v Duraziét » Comienzo  ~ Fin - 2623 024

' 4 PY; MBORAMIENTO DE L 0S SERVICIOS DE ASESORIA 1566 dias  mie 1/01/20  mié 31/12/25
LEGAL GRATUITA PARA LOGRAHR LA ADECUADA

7

IMPLEMENTACION DEL EJE

Elaboracldn de estudios técnicos y tdr 262dias  mié 1/01/20 jue 31/12/20 I 1
C1: Optimizacion y mejora de infraestructura 1043 dias  wie 1/03/21 mar 31/12/34 I 1
C2: Optimizacion vy mejora da Jas procesos 1043 dins  vie 1/01/21 mar31f12/24 | I
€3: impiementacitn de un éptimo sistema de TIC 1043 dias -vie 1/01/21 mar 31/12/24 I |
C&: Mejora de fas capacidades dei personal e 1043 dias .vie 1/01/21 mar 3i/12/24 i 1
informacion a# usuaric : :

P Informe Einal, cierre v liguldacion ‘153 dias  sdb 1/06/24 mar 311224 I 1

Elaboracion propia
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PRIMER ENTREGABLE. Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA} para lograr la adecuada

implementacion del EJE”

M. Marco Légico

Objetivas Indicadores Medios de verificacion Supuestos
Fin
Reducir en 45% las visitas recurrentes e
innecesarias de los usuarios a una
Disminucién de barreas ALEGRA para la resolucidn de su caso. Registro de visitas. Se firma el contrato de

socioeconémicas,

culturales y
geograficas que limitan el acceso a la
justicia de la poblacién vulnerable

Aumento de satisfaccion de los usuarios
los servicios ALEGRA en 12 puntos
porcentuales.

Mayor seguridad y confianza de los
usuarios para acudir a los centros
ALEGRA

Encuestas de satisfaccion
y percepcidn a los
usuarios.

préstamo vy los indicadores
macroeconémicos pais se
mantienen estables

Propdsito

Mejoramiento de los servicios de
asesoria legal gratuita (ALEGRA) para
lograr la adecuada implementacién
del EJE.

Aumentar el numero de consultas
diarias a 24, por defensor.

Aumentar el numero de patrocinios
atendidos diarios a 4, por defensor.
Reduccion del tiempo de atencién al
usuario a 15 minutos en consultas y 90
minutos en reuniones por patrocinio.
Reduccién del tiempo de espera del
usuario para ser atendido en 38% luego
de 1 afio de terminado el Proyecto.
Defensores y conciliadores cuentan con
habilidades duras y blandas que aplican
en su servicio.

Sistema de seguimiento
de casos actualizado.
Informacion extraida del
Sistema de colas.
Registro de visitas.
Registro de Recursos
Humanos.

Encuestas de satisfaccidén
y percepcion a los
usuarios

Disponibilidad oportuna de
recursos humanos y
tecnoldgicos para la
ejecucién del Proyecto.

25
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Objetivos
Resultados / Productos

Indicadores

Medios de verificacion

Supuestos

Medio de primer nivel 1.

Memorias
Institucionales de la

-Se firma el contrato de

- N ) 1. 10,653 m? en 49 ALEGRAS con o préstamo.
Optimizacién y mejora de la ) Direccion General de . o
) infraestructura adecuada. - -Disponibilidad oportuna
| infraestructura Defensa Publica y acceso
. de recursos.
a la Justicia.
1. 49 centros ALEGRA cuentan con
proceso operativo mejorado y
optimizado.
2. Disminuir las tareas administrativas de Evaluacidn final del
Defensores Publicos en un 40%. Proyecto.
3. Mitigar las potenciales agresiones de Registro de citas y
personas vulnerables en un 60%. agenda.
4. Reducir los tiempos de espera para Cémaras de
agendar una cita en servicio de videovigilancia.
| patrocinio de 15 dias a 5 dias. Registro de patrocinios
[ 5. Reducir los tiempos de espera para Registros de gestion
. - . atencion de especialistas documentaria -
Medio de primer nivel 2, o p i . . . -Actores involucrados
R . ) multidisciplinarios de 20 dias a 5 dias. Registro de evaluaciones | .
Optimizacion y mejora de procesos . . s . firman acuerdos de
6. Reducir los tiempos de espera para socioecondmicas . -
- . - implementacién.
atencién de evaluaciones Registro de
socioecondmicas de 15 dias a 5 dfas. requerimientos
7. Reducir la cantidad de personas con logisticos
casos que no son atendidos por Registro de Pedidos
alegras en un 50%. Comprobantes de Salida.
8. Reducir la demanda de consultas de Registro de atenciones
informacién basica en un 80%. de mesa de ayuda
9. Agilizar el suministro de materiales y
utiles de oficina en un 80%.
10. Agilizar la asistencia técnica en

sistemas de informacion en un 60%.
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Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

Objetivos

Medio de primer nivel 3.
Implementacién de un 6ptimo

Indicadores
1. 49 Alegras cuentan con software y
hardware operativo.

Medios de verificacion

1. Reporte de avance del

Supuestos

-Disponibilidad oportuna

Medio de primer nivel 4. Mejora de
las capacidades del personal e
informacidn al usuario

publica y atencién al usuario.

2. 80% de usuarios que asisten cuentan
con informacion sobre las funciones
basicas y competencias de los centros
ALEGRA.

acudieron a los cursos y
capacitaciones.

2. Encuestas de satisfaccion
a los usuarios.

\ i 2. 14 Mega Alegras tienen implementado Proyecto.

sistema de tecnologia de A de recursos.

) . N - su laboratorio forense y centro

informacién y comunicaciones (TIC) L
médico.

1. 303 defensores aprueban examenes de
. . — -Defensares se encuentran

capacitaciones sobre herramientas 1. Calificacion de | .
- - ., interesados en los cursos
juridicas de Defensa Publica, gestion defensores que

ofertados.

-Usuarios estan dispuestos
a responder con
honestidad las encuestas
de satisfaccion.

Insumos

Producto 1. Optimizacién y mejora de la infraestructura

Accion 1.1.1. Implementacidn para
acceso a personas con discapacidad.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con acceso
para personas con discapacidad

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacién de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accidn 1.1.2. Implementacion de
areas de orientacidn adecuadas.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con dreas de
orientacion adecuada

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accién 1.1.3. Implementacién de
espacios para guarderia.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con espacios
de guardaria supervisada

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacién de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accidn 1.1.4. Implementacién de
salas de espera adecuadas.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con salas de
espera adecuadas.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accidn 1.1.5. Implementacién de
areas de despacho adecuadas.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con salas de
despacho privadas.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

=
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Objetivos

Accidn 1.1.6. Implementacién de
dreas de archivo adecuadas.

Indicadores
49 Centros Alegra y Mega Alegra con areas
para archivos organizadas y adecuadas.

Medios de verificacion
Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

Supuestos

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accién 1.1.7. Implementacion de
areas de consultorio adecuadas.

49 Centros Mega Alegra con consultorios
equipados y adecuados.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accidn 1.1.8. Implementacidén de
servicios higiénicos adecuados.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con servicios
higiénicos que cumplen los reglamentos de
edificacion y de personas con discapacidad.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accidn 1.1.9. Implementacién de
dreas para servicios
complementarios adecuados
(sopaorte y monitoreo).

49 Centros Alegra y Mega Alegra con dreas
adecuadas para consumo de alimentos del
personal.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accién 1.2.1. Implementacién de
mobiliario de trabajo adecuado.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con
mobiliario adecuado para trabajadores.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacién de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accidn 1.2.2. Implementacién de
mobiliario para usuarios adecuado.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con
mobiliario adecuado para usuarios.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accién 1.2.3. implementacién de
sefialética adecuada.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con sefialética
adecuada en caso de orientacion a los usuarios
y trabajadores.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacion de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Accidn 1.2.4. Implementacion de
equipamiento para servicios
complementarios adecuado.

49 Centros Alegra y Mega Alegra con
mobiliario adecuado para consumo de
alimentos del personal.

Memoria descriptiva de TdR de
contratos de implementacién de
locales.

-Disponibilidad oportuna
de recursos.

Producto 2. Optimizacion y mejora de procesos

Accidn 2.1.1. Redisefiar proceso de
atencion de consultas.

1 nuevo proceso de atencién de consultas para
los centros ALEGRA.

Reunién para la Unificaciéon de
criterios.

-Se ha implementado la
linea de consultas continua
de defensores Nivel 1.

Accién 2.1.2. Contratar practicante
del programa SECIGRA.

203 practicantes contratados.

Registro del personal en los
centros ALEGRA

Estadisticas del sistema integral
de seguimiento de casos

-Se ha implementado la
linea de consultas continua
de defensores Nivel 1.
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Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

Objetivos

Accién 2.2.1. Disefiar protocolos de
atencidn de usuarios con perfil
emocional inestable.

Indicadores
1 manual de protocolo de atencidn para todos
los centros.

1 psicologo por cada Mega Alegra.

Medios de verificacion

Registro del personal en los
centros ALEGRA

Supuestos

-Se ha implementado los
protocolos de atencién

Accidén 2.3.1. Redisefiar y mejorar
ingenieria de procesos.

1 manual de procesos y procedimientos de los
centros ALEGRA.

Evaluacién final del Proyecto

-Se ha introducido la
gestion por procesos y
gestién de calidad

Accidn 2.3.2. Mejorar los canales de
comunicacion con instancias que
brindan informacién sobre ALEGRA
(comisarias, Defensoria del pueblo,
Defensoria municipal del nifio, nifia
y adolescente — DEMUNA, abogados
privados, Poder Judicial, otros).

1 manual de procesos y procedimientos de los
centros ALEGRA.

Evaluacion final del Proyecto.

-Se ha implementado la
coordinacion con
instituciones publicas

Accidn 2.4.1. ARfadir contenido
multimedia sobre requisitos y
orientacidn basica en los televisores
de sala de espera.

49 centros ALEGRA muestran contenido
multimedia.

Evaluacion final del Proyecto

Se ha desarrollado
encuestas de satisfaccion

Accion 2.4.2. Incluir informacién de
requisitos y documentos en los
murales de los locales.

49 murales de las ALEGRA con informacidn de
requisitos y documentos requeridos para el
servicio.

Evaluacion final del Proyecto

Se ha redisefiado
adecuadamente los
murales informativos

Accion 2.5.1. Preparacion del
proceso de soporte.
o«

[
C

1 proceso de soporte estandarizado para los
centros ALEGRA.

Evaluacion final de! Proyecto

Se ha documento los
procesos de soporte
logistico y tecnoldgico.
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Objetivos

Indicadores

Producto 3. Implementacion de un éptimo sistema de tecnologia de informacién y comunicaciones (TIC)

Medios de verificacion

Supuestos

Accidn 3.1.1. Digitalizacién de
Documentos

Alcanzar 140 horas de desarrollo del software.

Lograr 226 documentos escaneados.

Accién 3.1.2. Orientar el sistema de
seguimiento de casos a agilizar los
procesos de los defensores publicos

Alcanzar 130 horas de desarrollo del software.

Accidn 3.1.3. Aplicacién para mejorar la
asignacion de casos a los defensores.

Lograr 230 horas de desarrollo del software.

Accion 3.1.4. Automatizar los libros de
registro existentes

Alcanzar las 200 horas de desarrollo del
software.

Accion 3.1.5. Automatizar la cadena de
solicitudes entre especialistas alegra.

Alcanzar 250 horas de desarrollo del software.

Accion 3.1.6. Optimizar los tiempos de
atencién a través de correo electrénico y
Chat virtual en linea.

Alcanzar 300 horas de desarrollo del software.

Reporte semestral de avance de
desarrollo de software

Aceptacién de usuario y
personal

Accion 3.2.1. Renovacidn del equipo de
computo y elaboracién de Plan de
mantenimiento y actualizacién
tecnoldgica.

Implementar 434 laptops.

Adquirir 275 desktops.

Adquirir 709 licencias de antivirus.
Adgquirir 709 Licencias de ofimatica.

Inventario de equipamiento
tecnoldgico

Disponibilidad oportuna de
recursos

Accién 3.2.2. Renovacién de equipos de
impresién y elaboracién del Plan de
gestion de impresiones e insumos.

Contar con 98 impresoras.

Inventario de equipamiento
tecnoldgico

Disponibilidad oportuna de
recursos

Accién 3.2.3. Implementacién de un
laboratorio forense para Cada Mega
Alegra.

Instalar los 14 estereoscopios en los centros
MEGA ALEGRA.

Instalar 14 microscopios electrénicos barridos.

Instalar 14 espectrofotémetros en los
laboratorios.

Instalar 14 proyectina.

Adquirir 14 filmadoras.

Instalar los 14 monitores.

Instalar 14 Workstation.

Reporte semestral de avance de
implementacién.

Disponibilidad oportuna de
recursos

Accion 3.2.4. Implementacién de un
centrc médico, para Cada Mega Alegra.

Adquirir 14 estetoscopios.
Instalar 14 balanzas con tallimetro en los
centros MEGA ALEGRA.

Reporte semestral de avance de
implementacion

Disponibilidad oportuna de
recursos
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Objetivos

Indicadores
Instalar 14 ldmparas de Wood en todos los
centros MEGA ALEGRA.
Adquirir 14 tensiometros .
Habilitar 14 camillas plegables.
Adquirir 14 literas médicas.

Medios de verificacion

Supuestos

Accidn 3.2.5. Implementacién de un
sistema de colas y un software
centralizado de gestién y registro de
visitas.

Instalar 49 sistemas de colas para todos los
centros.
Instalar 98 monitores, dos para cada centro.

Reporte semestral de avance de
implementacién

Aceptacion de usuario y
personal

Accidn 3.2.6. Mejorar la infraestructura
de red.

instalar 1451 puntos de red.
Habilitar 49 accesos a internet.
Instalar 82 switches.

Contratar 391 redes inalambricas.

Reporte semestral de avance de
implementacion

Disposicion legal de
infraestructura de red

Accidn 3.3.1. Implementacién de un
sistema Unico e interoperable.

Desarrollo de software e implementacion
Implementacién de la firma digital.
Interoperabilidad en todos los centros ALEGRA
y MEGA ALEGRA.

Reporte semestral de avance de
implementacion

Disposicion de marco legal
para interoperabilidad

Disponibilidad oportuna de recursos
Accién 3.4.1. Implementacién de un
sistema de video vigilancia.

Instalar 106 camaras.
Adquirir 49 grabadoras de video.
Instalar 49 monitores.

Reporte semestral de avance de
implementacion

Marco legal apropiado en
materia de vigilancia

Producto 4. Mejora de las capacidades del personal e informacion al usuario

Accion 4.1.1. Desarrollar cursos de
capacitacién del personal para la
implementacién de nuevos sistemas
y procedimientos.

Un curso de capacitacion para el personal de
cada ALEGRA implementada.

Accidn 4.1.2. Desarrollar cursos para
fortalecer capacidades de atencidn a
victimas.

Curso anual de especializacion para la totalidad
de defensores y conciliadores, durante tres
ultimos afios.

1. Reporte de
capacitaciones realizadas
en las ALEGRAS.

2. Evaluacion final del
Proyecto.

Disponibilidad oportuna de
consultores, especialistas y
capacitadores.

Accion 4.1.3. Establecer convenios y
ejecucion de pasantias.

- "
i

49 defensores tienen la experiencia de realizar
una pasantia en el exterior.

Evaluacidn final del Proyecto.

Existencia de buenas
relaciones internacionales.

§1000060
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Objetivos

Accién  4.2.1. Coordinar con
instituciones publicas el fomento de
los servicios ofrecidos en ALEGRAS.

Indicadores

El MIMP, CEM, MININTER y PNP recomiendan a
los usuarios los servicios otorgados por la
ALEGRA.

Medios de verificacién

Encuestas de satisfaccion a los
usuarios.

Supuestos

Continuidad de
cooperacion institucional
entre entidades del Estado.

Accion 4.2.2. Realizar campafias de
difusidn de los servicios de asesoria
legal gratuita.

1 campafia de difusién en zonas de dificil
acceso.

Accidn 4.2.3 Asistir en el disefio e
implementacion de una campafa de
comunicacidn para la marca
corporativa ALEGRA

1 campafia a nivel nacional que posicione la
marca ALEGRA.

Evaluacion final del Proyecto.

Disponibilidad oportuna de
recursos humanos y
disposicion del personal a
participar en campaiias de
difusidn.

Elaboracion propia.
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PRIMER ENTREGABLE. Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los
servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EJE”

1. ASPECTOS GENERALES

1.1. Nombre del Proyecto y localizacién

1.1.1.Definicidn del nombre del Proyecto

El nombre del Proyecto es “Mejoramiento de los servicios de asesorfa legal gratuita (ALEGRA-
MEGA ALEGRAS) para lograr la adecuada implementacion del Expediente Judicial Electronico
(EJE) a nivel nacional”, con cédigo Unico 2412545.

1.1.2.La localizacién del Proyecto

El presente Proyecto tiene como dmbito de accién 21 regiones del Perq, en el que se habilitara
35 oficinas ALEGRAS y 14 oficinas MEGA ALEGRAS, de las cuales, 5 ALEGRAS se encuentran por
definir. Las que actualmente estan habilitadas, que son un total de 44, se encuentran ubicadas
en 26 direcciones distritales de las 34 identificadas en todo el Pert. Actualmente, estos locales

estan distribuidos de la siguiente forma:

Tabla 9: Distribucién de centros ALEGRA en ambito de intervencién del Proyecto

N®
Centras
ALEGRA Direccion

por Distrital
Direccién
Distrital

2 ANCASH

Alegra-Huaraz*

Ubicacion

Jr. Simén Bolivar N° 791, 2°
Piso, frente al Ministerio
Publico, Huaraz

Estado local

Alquiler vigente

Alegra-Huaylas

Estadio Municipal Gerardo
Lara Guerrero Puerta N° 2,
Distrito de Caraz - Lado Oeste
del Estadio Municipal

Convenio
Municipalidad vigente

4 APURIMAC

Alegra-Abancay*

Jr. Cusco N° 211-213-215.

Alquiler vigente

Alegra-Andahuaylas

Av. Confraternidad N° 180-
Andahuaylas

Alquiler vigente

Alegra-Apurimac

Itinerante {Andarapa-
Kaquiabamba %
Pacobamba)

Andarapa: Ir. San Francisco N°
101- Plaza de  Armas-
Municipalidad de andarapa.
Kaquiabamba: Av. Progreso N°
106, Plaza de Armas.
Pacobamba: Av. San Miguel
s/n- Plaza de Armas.

Sede central desde donde se
efectia el desplazamiento:
Andahuaylas: Av.
Confraternidad N° 180-
Andahuaylas.

Convenio en c/lugar
itinerante
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Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EJE”

Ne
Centros
ALEGRA

por

Direccion
Distrital

Direccion
Distrital

Alegra-Chuquibambilla

Ubicacion

Plaza de Armas s/n ler. Piso,
Complejo Administrativo de la
Municipalidad Provincial de
Grau. Of. 1, 3y 10.

Estado local

Convenio /)
Municipalidad en’
trdmite f\

Alegra-Camana

Prolongacion mariscal Castilla
con la Av. Quilca, lera Cuadra,
2do. Nivel, Distrito de Camana.

Convenio vencido con
Municipalidad/En
tramite alquiler

2 AREQUIPA Calle Sabandia Mz. 3EA, Lote A
. 3, Cercado Pedregal, Distrito . -
Al -M ' ! Alquil t
SEETHIEUES de Majes, Provincia de quiler vigente
cailloma. 2° Piso.
1 AYACUCHO Alegra-Ayna Av, Huanta s/n- Ayna, San Convem.o, pendiente
Francisco renovacion
Convenio vencido con
Alegra-Calabamba i | g -,
2 CAJAMARCA ) ' " P
4 afios
Alegra-Qhapaciian Av. Alameda de los Incas s/n- | Convenio
& P Complejo Qhapaciian. Municipalidad vigente
Calle Supe N° 322, 388, 342 . .
1 ALL - * ! i g
CALLAO Alegra-Callao 344- Urb. Santa Marina Sur. Alquiler vigente
1 CANETE Alegra-Imperial Jr. 28 de'JUIIO N° 491, Distrito Co,nv'enlo ven<3|,do/en
de Imperial. tramite renovacion
1 CUSCO AlegrazCuses Av. Micaela Bastidas N° 657- D- | Alquilado/Falta nuevo
Wanchag- Cusco local
Plaza Jorge Chavez, s/n, | Convenio
HUANCAVELIC Alegra-Acobamba Inter'io.r, . ler. Piso dela M'unl'upahdad/E.r}
2 A Municipalidad de Acobamba. tramite renovacion
Alegra-Angaraes Jr. Independencia N° 119- Alquiler vigente
& & Barrio Pueblo Nuevo. 4 &
. o Sin
1 HUANUCO Alegra-Amarilis Av. lavier Her_aud N® 219, convenio/Municipalida
Sector 5- San Luis. i
d solicitd entrega local
1 HUAURA Alegra-Huacho Av. Tipac Amaru N° 267-271. Alquiler vigente
Alegra-Chincha Calle Mariscal Castilla N° 430. Alquiler vigente
2 ICA Calle Piura N° 307, Distrito,
Alegra-Ica Provincia y Departamento de | Alquiler vigente
Ica.
Esquina Nemesio Raez vy
Alegra-Huancayo* Santiago Norero N° 380, El | Alquiler en tramite
2 JUNIN Tambo, Huancayo.
Aleara-Yauli- La Orova Av. Horacio Zevallos N° 315, | Convenio con
& ¥ 2do. Piso- La Oroya Municipio vigente
. Calle Iquitos N° 1005, Distrito . .
1 LAMBAYEQUE | Alegra-Jaén* N
AYEQU Alegra-Jaén de Jaén, Provincia de Jaén. Alquiler vigente
Jr. San Martin N° 675, Urb. San .
Alegra-San Juan de . . . | Convenio con
Lurigancho* Rafael- Agencia Municipal N Municipal vigente
2 LIMA ESTE 01.

Alegra-Manchay

Calle 32; Lote 7, Seccion A-
Eucaliptos- Pachacamac.

Convenio en tramite
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N°
Centros ] )
ALEGRA D|recF|on Ubicacion Estado local
por Distrital
Direccion
Distrital
Pasaje Neptuno s/n, Afio
Alegra-Comas Nuevo, Km. 14.5. de la Av. | Convenio con INABIF
Tupac Amaru- Centro Comunal | vigente
2 LIMA NORTE INABIF, Comas. ] _-){. &
Jr. Rufino Macedo N° 204-B-  pCCEDE £
Alegra — Laboral Urb. Panamericana Norte, | Convenio PJ vencido \# R,AN.\-E
Independencia. ﬁ”ﬂaun\““b
Alegra-San Juan de FEEPPeTTaT ilar Sin local- Personal en
Miraflores* : Sede CISAJ VES
. } Sin local- Personal en
3 LIMA SUR Alegra-Villa el Salvador Local por alquilar Sede CISAJ VES
Alegra-villa Maria del | Av. Pachacitec s/n, cdra. 30- | Convenio INABIF
Triunfo INABIF, Villa Maria del Triunfo. | vigente
Calle Miraflores s/n, PP.JJ. 9 de | Convenio con
, octubre, Distrito de Belén, | Municipalidad.
1 COERIE Alegra-Belen dentro de la Municipalidad de | Vencido/en tramite
Belén. renovacion
1 g:ngE DE Alegra-Madre de Dios* Jr. Puno N° 465. Alquiler vigente
Av. 6 de Diciembre, esquina
1 PASCO Alegra Pasco con Ricardo palma, Urb. San | Alquiler vigente
juan de Yanacancha.
AIBETEEPOiG Jr. Rar?"lis N° 359, Fentro Convenio . con
Comercial Ramis, 2do. Piso Municipio vigente
2 PUNO Jr. B. Aguirre s/n, 4ta. Cdra,
Alegra-Lampa 2da. Planta del Mercado | Alquiler vigente
Municipal.
1 SAN MARTIN Alegra Tarapoto* IerGreeolio Delgade JIF E856= Alquiler vigente
Tarapoto.
Urb. mariscal Luzuriaga Mz. C-
Alegra - Nuevo Chimbote Lote 15, Referencia: a % cuadra | Alquiler vigente
2 SANTA de Plaza de Armas.
Alegra Santa Jcr}'ﬁn:sg::o iigdel NS0 Alquiler vigente
SELVA ; Jr. Augusto B. Leguia, s/n, cdra. | Convenio con
. CENTRAL Alegra-3atipo 11, 3er. Piso, Satipo. Municipio vigente
Calle Efrain Arcaya Mz. 10, Lote Alquiler vigente
1 TUMBES Alegra-Tumbes 23, Urb. Andrés Araujo Morén-
Tumbes.
; Jr. Teniente Carlos Lépez N° ; .
1 UCAYALI Alegra-Coronel Portillo* 121-123- Cercado de Pucallpa Alguiler vigente
41 Total general

Fuente: ACCEDE — UF.
Elaboracion propia.

*Centros ALEGRA que cambiaran su formato a MEGA ALEGRA mediante este Proyecto segun el Plan de
Trabajo para la Formulacién de Estudios de Preinversion a nivel de Perfil. (ACCEDE-a, 2019)

00066017
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Tabla 10: Distribucién de centros MEGA ALEGRA en dmbito de intervencién del Proyecto

Direccion

= icacion Estado local

Distrital Ukicacio

Lima MEGA ALEGRA Jr.. Contumaza N §46, oficina 401, 4to Gl Yigante
Piso- Cercado de Lima

Arequipa MEGA ALEGRA Av. Independencia N°927-933 Arequipa | Alquiler vigente

Ayacucho MEGA ALEGRA Rv=26ide Enero N°"401=607, Distritoldesty, jion ioeriva
Ayacucho

Fuente: ACCEDE — UF.
Elaboracién propia.

A la fecha del presente estudio las regiones en las que vienen operando las oficinas de ALEGRAS
y MEGA ALEGRAS son todas excepto las regiones de Amazonas, La Libertad, Moquegua, Tachay
Piura; estas Ultimas se encuentran de color blanco en la siguiente ilustracion.

Adicionalmente, se observa en color celeste claro los departamentos donde solo se puede
encontrar un centro ALEGRA y en color morado donde se ubican entre dos y tres centros
ALEGRA. Apurimac y Lima son los departamentos con més centros ALEGRA: 4 y 9,
respectivamente. Todas las regiones coloreadas seran las dreas de intervencion del Proyecto.

P T o 1
| VR S—— )

Elaboracién propia.

llustracion 1: Mapa de distribucion de ALEGRAS consideradas en el Proyecto
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1.2. Institucionalidad

1.2.1.Responsabilidad funcional de la inversion

Funcion Justicia

Divisién funcional Administracion de Justicia
Grupo funcional Administracién de Justicia
Sector responsable Justicia y DDHH

1.2.2. Unidad Formuladora — UF

Nombre Programa Modernizacién del Sistema de Administracién de
Justicia®

Sector Justicia

Pliego Ministerio de Justicia y Derechos Humanos

Persona Responsable de la

Rosa Velasquez
Unidad Formuladora d

Correo electrénico rosa.velasquez@accedejusticia.pe
Direccion Brigadier Mateo Pumacahua N° 2625 - Lince?
Teléfono 277 7220

1.2.3. Unidad Ejecutora — UE

Nombre Programa Modernizacién del Sistema de Administracion de
Justicia

Sector Justicia

Pliego Ministerio de Justicia y Derechos Humanos

Persona Responsable de la

Mayumi Ortecho
Unidad Ejecutora i

Correo Electrénico mayumi.ortecho@accedejusticia.pe
Direccidn Av. General Trinidad Moran N2 990 - Lince - Lima
Teléfono 277 7220

( =“1 portal web del Ministerio de Justicia (MINJUS-d, 2019)
2 portal web del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF-a, 2019)
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1.3. Marco de referencia

1.3.1. Pertinencia del Proyecto

El presente Proyecto de “Mejoramiento de los servicios de ALEGRAS para lograr la adecuada
implementacién del EJE” sustenta su pertinencia al buscar facilitar el acceso de las personas de
escasos recursos a la justicia. El derecho de defensa publica es un derecho humano fundamental,
el cual es ratificado en el Articulo 139° de la Constitucion Politica del Peru. Este articulo garantiza
el acceso efectivo a la justicia de todas las personas, especialmente las mds vulnerables,
evitando la discriminacidn, para ejercer con seguridad los Derechos Humanos (DGDPAJ-c, 2019).

1.3.1.1. Plan Bicentenario

El Proyecto se alinea con el Plan Bicentenario (CEPLAN, 2011): el Peru hacia el 2021, el cual es
un plan estratégico de desarrollo nacional. Fue formulado por el Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico (CEPLAN), con el fin de lograr un desarrollo integrado del pais. El
acuerdo nacional aprobd 31 Politicas de Estado, las cuales se agrupan en cuatro ejes
estratégicos:

Derechos fundamentales y dignidad de las personas
Oportunidad y acceso a los servicios

Estado y gobernabilidad

Competitividad y empleo

pPwop

El Proyecto en cuestidn se enmarca en el primero de ellos, el cual busca promover los derechos
fundamentalesy la dignidad de las personas. En cuanto a la justicia, se necesita un mejor servicio
de administracién de justicia, debido a que un mal funcionamiento, como el actual, es un freno
para el desarrollo econdmico, politico y social del Perd. Segiin un estudio del Banco Mundial, si
el sistema judicial peruano tuviera un nivel similar al promedio de la region, la riqueza
aumentaria en 50%.

Como parte de sus objetivos, se busca la articulacién de las instituciones del Sistema de
Administracién de Justicia (PJ, MINJUS Y PNP) para implementar un sistema integrado que
permita la resolucion de conflictos por medios alternativos y mejoren el nivel de confianza del
ciudadano. Asimismo, se busca disminuir la sobrecarga, con el fin de mejorar la productividad,
la calidad y la eficiencia del servicio prestado; para ello, se realizara la optimizacidn de procesos
y la implementacion de mejoras tecnoldgicas. También, se vela por el fortalecimiento de los
servicios de defensa publica, de medios alternativos de solucién de conflictos, superacién de las
barreras geogréficas, culturales y econdmicas.

De los objetivos especificos del Plan Bicentenario, solo el nimero dos se relaciona directamente
con la justicia nacional. Este objetivo busca el acceso a una justicia autonoma e independiente,
transparente, confiable, moderna, eficiente, eficaz y predecible. Para la medicion del
desempefio de dicho objetivo, se utilizaran los siguientes indicadores:

1. La opinién publica favorable sobre las instituciones vinculadas con el sistema de
administracién judicial.
2. Elporcentaje de recomendaciones de organismos internacionales de derechos humanos
: atenfgidas por el Estado peruano.
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3. El porcentaje de expedientes resueltos en relacidn con el total de casos ingresados al
afio.

Para lograr las mencionadas metas, se propuso diferentes actividades como la difusion de los
roles de los 6rganos del SAJ, la capacitaciéon de los empleados, una mayor asignacion de
recursos, creacion de espacios para la integracién y coordinacién de los érganos del SAJ, la
expansiéon de la cobertura de la justicia. Ademas, se propuso fortalecer el marco legal,
institucional, las capacidades de supervision y fiscalizacién, del nuevo cédigo Procesal Penal y
los juzgados de paz en las zonas rurales.

1.3.1.2. Plan estratégico sectorial multianual (PESEM) 2019-2023

De igual manera, el Proyecto estd enmarcado en el Plan Estratégico Sectorial Multianual
(PESEM) del Sector de Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. De los cinco temas
establecidos en dicho documento - i) derechos humanos, ii) servicios de justicia al ciudadano, iii)
asesorfa y defensa de los intereses del Estado, iv) cultura de la legalidad y v) politica
criminoldgica y reinsercién social- el Proyecto esta alineado con los servicios de justicia al
ciudadano (ii). Este consiste en asegurar el derecho de acceso a la justicia de todas las personas,
sin distincién alguna. De igual manera, se trabaja por el fortalecimiento del SAJ, de modo que
resuelva oportuna y satisfactoriamente los conflictos de |a poblacién. (INPE, MINJUS, & SUNARP,
2018)

Los temas que abarcan los servicios de justicia al ciudadano son la asistencia legal, los
mecanismos alternativos de solucion de conflictos y la calidad del servicio de justicia. El plan
establece 20 variables en las cuales se verificara los avances y resultados, las cuales se presentan
en la siguiente imagen:

llustracién 2: Situacién actual de las variables estratégicas

-.'I}“ J VARIAR
TEMA | SUBTEMA ESTRATE éfc A SMTUACION ACTUAL DE LAS VARIABLES ESTRATEGICAS |
| Oy Acttudes do B0 ids akos 2014 22015, e 18 4% de ks peruanos mayo1os G 84ad connderan
| Wt (;'i“:“::nizl)‘}'&m’ debetes y que han suig Malvatados o dSCrmnadds, senda 1a Z6ra Gtbana donda sa
| A Guinchos aeetiue Yicha sdoscsdn’.
[ {3 Enfoque | |
| - R . | = Adn o siha poddo deternsar cuddi 95 ¢t nivel de apieacisn del énfoque basase |
| L E}:")q""} elEELeenos vansversalde | o qarechos humanos en las politcas pubixas e ef Petg. Soke wna minung |
GIMAnOS én fd derechos himanos | N y 3 b
£810m publo & politicas canldud da servidords publicos han i capaditados oot ticno antoque, a tiaves |
! g b, | pibkeas de Una ubanza esvadgica entie of MINJUSDH y SERVIR
1t Derevhos f T ; |
DGNIANGS : ™ " <+ A1 2018, la Com<nds Boltisecions) de Alte Mivet JCMANE Ba gestonads b enkega |
13 :‘::3:::;” S8 | 3 zﬁm YA g Reparaciones Econdmicas af 96% de banelicanos ¥ al 4 $5.de comunxiades |
: | " | alecladas por @ wolencs inscrito en 2] Hegislro Unco de Yictmas {RUV}
» Duranie fos saos 2614 y 2018, 88 han (ekibxic 68 sointudes e hlelas de |
| 4. Eperoci dot dergehos ¥
| 14 Proweconde gatos | detecho arla |+ Seakanzs lanscopcion de 11 623 bancos de datos &0 61 Rusiio Nacwonal de |
personaies proleccdn de Proteccion go Dalos Pecsonales Asamsmg, se nciacon 146 procedmentos
! datos peisonales Sanconaderes de 1as Suales 78 tuoron condiudas y e 4¥as 58 82 les aphot
| ! | sancdn’ .
| 1
| | | & Accasbildad do W |+ A 2018, sxwten 1.8 defensctes poblkos por 10000 personas en siuacn de
! | asesona ¥i pebroza
o serddosds | | patrociuo legal de | = Enelperiodo 2013 ai 2016, Ta cantidad de consutlas g aias $e han incrameniaio
" ;uslaci;'i ai 2% Asistoncia sl | la  pobdacan  do on 53% {BOB GG3 on el 70165 mwentras que los patrocnies en $4% (247,661 en
TS e3LaN0S (OCurios § | ©12018) |
cixfadant en  stuacién die | v A junic cel 2617, 1a carga procesal do cada delensor pabiico asciende & 225 |
viineratiidod ' £As0s

W

poooetis

39



Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EJE”

il
\

it

B

al

I
)
|

-]
I
|

|

.

™ SUBTEMA, | estravéciea
i ) | o
! |
i !
_ | 29 Mocamamos 8, xwmoe
.. | anematvos de m""'d'fs
- | sotucn de confictos 6n de
! | -MaRe, 30kicién
2—Sarvicos ge | contictos
T justcir el I
cndadana | |
! i .
]23 Condad def servicio | 7 Calrgad del servicks
| g0 pushers | de jushoia
[ !
3 Asesoriay [ s =
;’;me'u“ ::;” 3% Asesoria juridica smentc |
Estade. Ruidico.
— | S— —— |
J i VARIABLE |
TEMA | SUBTEMA |  esiRaTEGicA |
i'
|
{ 9 Eferwidad enla
3z D;:g;;n jugazalcel detense jridica del ;
! Estade
.'\smu-a y | 1 $
*defonsy da
ids inteteses RN TSI S S
o Estads, |

a

4 Cutura e

fegabdad

4. Cultuea de W
eind

Polihca
Crminokogica
¥ Romgercidn
Sociat

33 Admnistracdn de
Activas IvAos en
agraan det Estado

| 41 Segundad juridca
regisieal

I
| 42 Fe pitlica

SUBTEMA

—————— ey

[¢f3 Transgarenca y
accerso aka

niormyacion pabtea

44 Respeto del
ordeftamients
Jutideo

52 Resociakzamson y
reingercion de Ja
poblacidn

pendencany

5 1 Potilca cnminoidgica

| 6 Efechvidaddels |
| admuusuacionge |
actvos de

| procedent dicts

i

'F 17, Conotsmiento ¢ &

=

! 19 Condciones

| 1Y Accesinbdud det |
serecio 1egistyal !

12 Continbuticdng du!
yeIvieD registral

13 Accesibavdad ded
BervICK: natanat

VARIABLE
ESTRATEGICA
14 Configbititas del
servicie notanaf

i

45 Transpatencea de
ks informacidn ]
pbbes i

16 Accesidiidad de fa
informacin
pablica

noamainrkiad
18 Arbeutacidn
electiva ded Extade
on Ja prevencion
e Jos fendmenos
4 .

!
!
-
|
|
i
!

favorables para fa
reinsercion saciat

1

Datos consoldados ol cietre dei partodo 20154
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SITUACION ACTUAL DE LAS VARIABLES ESTRATEGICAS
A mayo del 2047, se cuenta con 40 distnlos conchatonos de ks 196 propuestos,
pecmibenda contar con 84 Centros de Concihacion Gratutos
Una evaluacon desde el afs 2001 ai 2016, permie condiurr que & 49% de 1os |
G408 8¢ concifian con acuevdo total. |
E} de p coacili desde el afio 2013 a¥ 2016, ha |
sido de 20% Dumrﬂe el 2046 se han miciade 21078 procedumientos |
conciliatorios |
A junio del 2017, ei Sector brinda el servicio de arbitraje a iravés de un Cenfro |
“Arbitra Perd”

]

En noviembre def 2018, el MINJUSDH asumié la coordinacion del Acuerdo |
Nationat pot 13 Justicia
En el pnmer semestre dei 2617 se han alenddo 629 casos de lutelas de derecho |
Desde la treacion del “Registro de abogados sancienados por mala practica |
protesional” a diciembre del 2016, han side sanconados 150 abogados
A juba dei 2037, 1a implementacion del Nuevo Coddigo Procesal Penaf se ha
reaizad en 28 distritos judiciales y se han disedade 24 Planes Locales

La satistacoon t
2018
Desde & 2011 9t 2016, se han emida ap

del

ienly juridicy ha ograde un 80% en et

440 jurldicas

.

SITUACION ACYUAL DE LAS VARIABLES ESTRATEGICAS

P "
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A marze del 2017, & 54% de FOPE scnede 3 senvicios de sahud y solo i 2% de
POFPE accede o programas de tratamm\‘o

< £ ".' A") -z . .
Fuente y elaboracién: Documento prospecto al 2030 del Sector Justicia y Derechos Humanos {2018}
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Sobre la asistencia legal, se busca una mayor accesibilidad a la asesoria y patrocinio legal de la
poblacién de escasos recursos y en situacion de vulnerabilidad. En el 2016 existian 1.8
defensores publicos por cada 10 mil personas en situacion de pobreza; ademads, hasta ese afio
se habfan incrementado las consultas y los patrocinios en 53% y 44%, respectivamente.
Asimismo, hasta el 2017 la carga procesal de cada defensor publico ascendia a 225 casos
paralelos.

En cuanto a los mecanismos alternativos de soluciéon de conflictos, se propuso aumentar la
accesibilidad de los mecanismos alternativos de soluciéon de conflictos. En mayo del 2017 se
contaba con 40 distritos conciliatorios de los 196 propuestos, del 2013 al 2016 aumentaron en
20% los procedimientos conciliatorios. Por otro lado, se busca una mayor calidad de los servicios
de justicia, para asegurarlo se ha creado el “Registro de abogados sancionados por mala
conducta de préctica profesional”. Hasta diciembre del 2016 se habian sancionado 150
abogados, ademads se implement6 el nuevo Cédigo Procesal Penal en 28 distritos judiciales y se
han disefiado 24 Planes Locales.

Partiendo de la situaciéon expuesta, para el afio 2030, se propone que cualquier persona pueda
acceder a asesoria legal y pueda utilizar en primera instancia la solucién de conflictos por medios
alternativos. También se busca que los miembros de sistema velen por los debidos procesos
judiciales, brindando servicios de justicia céleres, accesibles, oportunos y transparentes.

Las acciones estratégicas para lograr los objetivos planteados son los siguientes:

1. Mejorar el acceso y efectividad del patrocinio y la asesoria legal, con énfasis en
poblacién de escasos recursos econdmicos y en condiciones de vulnerabilidad.

l 2. Incrementar accesibilidad a los Medios Alternativos de Resolucién de Conflictos

l de la poblacién.

| 3. Mejorar la articulacién de los operadores del Sistema de Administracién de

! Justicia.

|

1.3.1.3. Plan Nacional de reforma integral de administracion de justicia

El Proyecto se alinea con el Plan Nacional de Reforma Integral de Administracion de Justicia,
cuyo objetivo es conseguir un sistema integrado por instituciones y personas que, en sistema
democratico, busca contribuir al logro de la seguridad juridica, la proteccién de los derechos
fundamentales y la paz social. Para ello, se propone un sistema de procesos, decisiones y
acciones coherentes con los fines involucrados al servicio de todos los que se encuentran sujetos
a las normas del pais. (CERIAJUS, 2004)

La primera de las dreas del Plan Nacional para la Reforma Integral de la Administracion de
Justicia estd relacionada con el Proyecto en cuestion. Sobre ello, se planea solucionar las
principales criticas sobre la justicia peruana, como por ejemplo la existencia de barreras
geograficas, econémicas, lingiiisticas y culturales, cambidndolo a un servicio independiente,
eficiente,. confiable y accesible. Para ello, se debe ofrecer informacién constantemente
disponible con el contenido de los derechos de cada ciudadano, asi como la manera en que cada
UQO‘pUeda ejercerlos y defenderlos. También se busca la existencia de medios, recursos
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humanos y materiales necesarios para garantizar la cobertura del servicio al ciudadano a nivel
nacional.

La falta de cualquiera de estos componentes esta omitiendo los principios de derecho del
sistema democratico, por la falta de igualdad y la discriminacidn. Para evitarlo, se plantean como
areas de intervencion los siguientes subtemas:

1. Establecimiento de una politica de acceso a la justicia, mejora y ampliacién de la
cobertura de servicios

Consultorios juridicos populares y defensoria de oficio
Conciliacion y arbitraje

Defensa de los intereses judiciales del Estado
Barreras econdmicas lingiiisticas y culturales

Justicia de paz y justicia comunal

Sy ol B B

Como se observa, los sub temas mas relevantes en relacion al Proyecto de mejoramiento de los
centros ALEGRA a nivel nacional son el 1, 3y 5. En cada uno de ellos, se han propuesto proyectos
para desarrollar; por ejemplo, para la primera sub drea se presentaron tres proyectos: se
propuso la modificacién del contenido técnico de la 282 politica de estado del acuerdo nacional,
referida al acceso a la justicia, fortalecimiento de los modulos bésicos de justicia, asi como la
construccion y funcionamiento de nuevos mddulos. Para la expansion de la conciliacién y
arbitraje, se quiere el fomento del uso de conciliacion extrajudicial, la desconcentracién de los
centros de conciliacién y la difusién del arbitraje.

En cuanto a la sub area de barreras econdmicas, lingiiisticas y culturales, se propuso proyectos
para el sinceramiento de costos de las tasas judiciales y aplicacién para los servicios, exoneracién
del pago de tasas judiciales a personas de escasos recursos, uso de intérpretes, empleo del
peritaje cultural y la designacién de magistrados bilingiies.

1.3.1.4 Acuerdo Nacional por la Justicia y recientes medidas de reforma
Acuerdo Nacional (PJ, CNM, MP, MINJUS, & AMAG, 2016)

El Acuerdo Nacional por la Justicia® fue firmado entre los titulares de las instituciones que
conforman el Sistema de Justicia, quienes se comprometieron a garantizar el acceso a la justicia
y la defensa de los derechos humanos. Los acuerdos establecidos fueron los siguientes:

1. Hacer frente a la corrupcién.

2. Poner a disposicién de las instituciones sus bases de datos, sistemas operativos o
informaticos, con el fin de lograr un sistema interoperable.

3. Mantener un espacio de dialogo para fortalecer la capacidad de respuesta ante
eventualidades.

4. Convocar una mesa de trabajo, con el fin de crear y gestionar una agenda conjunta sobre
temas importantes y urgentes.

5. Establecer un mecanismo de coordinacién interinstitucional.

3 A la fecha el Acuerdo Nacional por la Justicia no se encuentra vigente; debido a que se viene
implementando la propuesta de una Reforma de Justicien el Peru, la cual responde a la grave crisis de
corrupcion judicial a raiz de los audios que involucran a jueces v fiscales en presuntos actos irregulares.
Ante dicha situacidn, el actual gobierno ha formado la decisién de dirigir una reforma politica judicial en
nuestro pais. (PJ, CNM, MP, MINJUS, & AMAG, 2016)
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Con estas acciones se buscaba la reduccion de la carga procesal, lograr el fortalecimiento de la
formacién y capacitacion de los operadores y el desarrollo de una politica de transparencia y de
buenas practicas. En ese sentido, el Proyecto se enmarcé en los esfuerzos del acuerdo por llegar
a la interoperabilidad en las instituciones del sistema de justicia.

Recientes reformas

Este gran esfuerzo institucional, en relacién al sistema de administracidn de justicia peruano, ha
tenido grandes cambios durante el afio 2018. Debido a los hechos ocurridos ese afio sobre las
redes de corrupcién entre los jueces del Sistema Nacional de Justicia, se inicié un proceso de
reforma profunda para cambiar los procesos de nombramientos, y relaciones entre los
integrantes del Poder Judicial. Por ello, el Gobierno convocé a un referéndum en diciembre,
donde una de las propuestas era la reforma del Consejo Nacional de la Magistratura (MINJUS-a,
2018). Esta fue aprobada por la poblacién, con el fin de implementar la Junta Nacional de
Justicia, en la cual se realizard un concurso publico de méritos y evaluacién personal. Asimismo,
los miembros de la JNI serdn seleccionados por el mismo mecanismo, y no podrdn ser reelegidos
(Gobierno del Pert, 2019). Es importante mencionar que esta Junta, al igual que el CNM se
encargara de la evaluacién parcial del desempefio de los jueces y fiscales de todos los niveles a
nivel nacional.

1.3.1.5. Proyecto de mejoramiento de servicios de justicia

El primero proyecto de Mejoramiento de Servicios de Justicia (PMSJ) se desarroll6 en el afio
2004, el cual buscaba mejorar la calidad y el acceso a los servicios. Una mejora en el sector
justica, permitiria mayor estabilidad en la economfa, crearia un clima mas predecible para el
desarrollo del comercioy las inversiones, ademds de un aumento en las oportunidades laborales
y mayores niveles de sueldo. El objetivo principal del programa es establecer un proceso de
reforma participativo y sostenible para el sistema de justicia peruano, cuyos objetivos
especificos son:

1. Fortalecimiento de la capacidad institucional para llevar a cabo el proceso de reformay
lograr las mejoras especificas en la prestacién de servicios de justicia.

2. Establecer un sistema de gestién de recursos humanos que asegure la independencia,
transparencia e integridad.

3. Mejorar el acceso a los servicios de justicia para la sociedad peruana, especialmente
para las personas de bajos recursos econdmicos.

Se espera obtener un sistema de justicia mas sensible en la prestacion de servicios, basado una
mejor coordinacién interinstitucional, lo cual permita la confianza de los usuarios del sistema
judicial. Los principales beneficiarios registrados eran el Consejo Nacional de la Magistratura® y
la Academia de la Magistratura para la mejora en la gestion de recursos humanos, el MINJUS se
beneficiara del componente asociado al acceso a la justicia. Asimismo, todos los componentes
aportaran a los ciudadanos peruanos y al sector privado usuario de los servicios judiciales.

1.3.1.6. Segundo Proyecto de Mejoramiento de Servicios de Justicia

La segunda parte del Proyecto de Mejoramiento de Servicios de Justicia, también financiado por
el BM, se concentré en mejorar de la prestacion de servicios de justicia, la capacitacion de
profesionales y el acceso a la justicia a nivel nacional, asi como una mayor transparencia en los
servicios.de justicia penal. Para mejorar la atencién de las necesidades ciudadanas, se busco

3 Actualmente, reemplazado por la Junta Nacional de Justicia (JNJ).
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reducir el tiempo de los juicios y aumentar las asesorias legales en los centros de Asistencia Legal
Gratuita (ALEGRA). Asimismo, se propuso la reduccién de la duracion de los procesos judiciales
de casos criminales (penales), mayor control de los drganos encargados de lucha contra la
corrupcidn y la expansion de los servicios de justicia que atienden a personas de escasos
recursos.

Los componentes que se desarrollaron para lograr los objetivos fueron:

Mejor prestacion de servicios de justicia.

Mayor capacidad de gestién de Recursos Humanos.
Fortalecer la transparencia y el acceso a la justicia.
Gestion, supervisién y evaluacion del Proyecto.

W e

El tercer componente estd alineado con el presente Proyecto: en dicho proyecto se implementé
nuevas ALEGRAs, incluyendo el equipamiento de locales y capacitacion al personal para una
mejor prestacion de servicios de defensa publica.

1.3.1.7. Plan de Modernizacién del Sistema de Administracién de Justicia —
Primera Etapa

En el afio 2011 se propuso la primera etapa de modernizacidon del SAJ, en misién conjunta del
Banco Interamericano de Desarrollo y las instituciones involucradas. El nombre del programa es
“Modernizacién del Sistema de Administracion de Justicia para la Mejora de los Servicios
Brindados a la Poblacidn Peruana — Primera Etapa” (MINJUS & BID, 2011). El objetivo principal
del programa es brindar una adecuada prestacion del servicio de Administracion de Justicia a la
poblacién del Peru. A su vez, se presentan cuatro objetivos especificos:

Mayor cobertura del SAJ con menos carga procesal y mayor acceso.
Mejor interoperabilidad entre las instituciones del SAJ.

Eficiente capacidad de planificacion en el SAJ.

Adecuadas condiciones para la resocializacion del Adolescente Infractor.

= P

Para lograr dichos objetivos, se plantean diversos proyectos, conglomerados y actividades en el
marco del programa de modernizacion. Cada uno de los objetivos, estd asociado a un
componente del proyecto.

Los beneficios esperados mediante cada uno de los proyectos son de dos tipos: por liberacién
de recursos o por incremento de la produccién de los servicios SAJ. El primero de ellos permitira
el ahorro de tiempo en actividades, que debe traducirse en la liberacién de recursos para la
atencién de mds expedientes, asi como reducir la cantidad de horas- hombre empleadas en
atencién a los servicios de justicia SAJ. El otro beneficio asociado proviene de dos fuentes, en el
corto y mediano plazo se busca la reduccion de costos de transaccidn, mientras que en el largo
plazo se espera la mejora de los servicios del SAJ en la produccién de bienes y servicios, tomando
el PBI nacional y el PBI per capita como indicadores.

1.3.1.8. Plan Multianual de Inversiones - Sector Justicia 2018 — 2020

El Proyecto también se alinea con el Plan Multianual de inversiones (PMI)} del Sector Justicia, el
cual estd conformado por los pliegos del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
(MINJUSDH), la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos y el Instituto Nacional
Penitenciario. Este Proyecto estd enmarcado dentro de las funciones del MINJUSDH,

44



Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

especificamente dentro de la promocién del respeto de los derechos humanos y la formulacion
de politicas publicas de acceso a la justicia para la inclusién de las personas de escasos recursos
y en condicién de vulnerabilidad. Dentro de los servicios de acceso a la justicia del MINJUSDH se
presentan la Defensa Publica — en materia penal, familia, civil y laboral, Asesoria legal gratuita y
conciliacién extrajudicial gratuita. (MINJUS-c, 2017)

En el PMI se presentan las brechas del sector justicia, tanto de calidad como de cantidad en los
servicios, ya que el factor productivo es limitante. Una dificultad que se expone, es el uso de
edificaciones alquiladas, donde no se pueden realizar grandes modificaciones.

El sector propone como prioridad la siguiente escala:

1. Servicios de Reinsercion Social
2. Servicios de Defensa Publica (DP)
3. Servicio de Inscripcion y Publicidad Registral

Como se observa, los centros ALEGRA y MEGA ALEGRA, se enmarcan en los servicios de DP, por
ello son una prioridad en el sector. Por ello se han propuesto los proyectos presentados a
continuacidn:

a) Mejoramiento del servicio de Asistencia Legal y Defensa de victimas en las direcciones
distritales de defensa publica y acceso a la justicia para el registro y atencidn prioritaria
de victimas de esterilizaciones forzadas

Los beneficiarios directos de este proyecto son las victimas de esterilizaciones forzadas
realizadas en el periodo 1995-2001, para quienes se busca el mejoramiento de la capacidad
operativa del Servicio de Defensa de Victimas en las Direcciones distritales de Defensa Publicay
Acceso a la Justicia y Derechos Humanos. Para lograr el objetivo se implementard mayor
disponibilidad de espacios para el acondicionamiento de mddulos de atencién de victimas, asi
como mas equipos y mobiliario para la implementacién de médulos de atencién y registro de
victimas. Ademas, se requiere mas personal capacitado para el registro y la atencién de victimas
de esterilizacién.

b) Desarrollo del sistema de Informacién integrado de los servicios que brinda el Ministerio
de Justicia

Este proyecto se present con el fin de solucionar la deficiencia de la sistematizacion de procesos
de los servicios que brinda el Ministerio de Justicia. Para lograr el objetivo se revisaran y
definirdn los procesos, se optimizard e implementard el sistema integrado — automatizacion de
servicios del MINJUS y el desarrollo del sistema e-learning, acompafiado de campafias de
difusién. Asimismo se realizardn mejoras en la infraestructura y se actualizara el parque
tecnolégico.

c) Mejoramiento de la Plataforma tecnoldgica de los procesos judiciales no penales a nivel
nacional

El objetivo general del proyecto mencionado es instaurar adecuados servicios tecnologicos para
la atencién y gestidn de los procesos no penales a nivel nacional. Para lograrlo se propusieron
tres medios principales, el primero busca que los procesos jurisdiccionales se ejecutan en
medios virtuales y con menos desplazamiento de los usuarios, esto requiere la modernizacién
de mfraestructura tecnoldgica en los servicios judiciales, asi como capacitar al personal para el
_Mso completo del TICy la regulacién de los procesos. Otro de los objetivos es elevar la disposicion
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al uso de tecnologias de informacién y comunicacién en los procesos jurisdiccionales y
administrativos, para ello se debe motivar a la prevalencia de uso de TIC’s entre usuarios y
operadores, la transparencia y mejora en acceso del usuario a la informacién por parte de los
operadores de justicia. Por ultimo, se desea establecer procesos de decisién e informacidn mas
eficaces, basdndose en un dptimo sistema de estadisticas y un adecuado desarrollo de
instrumentos de monitoreo y control de procesos.

Los resultados se verdn en la liberacién de recursos, en la celeridad en la prestacién de servicios.
de justicia, en el incremento del prestigio del Poder Judicial y en la seguridad de la informacién.

1.3.2. Experiencias internacionales

Chile

La asistencia legal gratuita chilena estd a cargo de la Corporacién de Asistencia Judicial, la cual
fue creada en 1981 por la ley 17.995. La ley establece que el Ministerio de Justicia se divide en
tres Corporaciones de Asistencia Judicial, una en la regién Metropolitana de Santiago, en la
region de Valparaiso (cada una con domicilio en la misma region) y por ultimo, en la regién del
Bio-Bio, con domicilio en la Concepcién. Cada una de ellas son continuadoras legales del Colegio
de Abogados de Chile, exclusivamente en los referido a Servicios de Asistencia Judicial y al
régimen de personal de esos Servicios.

Asimismo, gozan de personalidad juridica, tienen patrimonio propio y trabajan sin fines de lucro.
La ley 17995 de Chile indica que sus principales objetivos son brindar asistencia juridica y judicial
gratuita a personas de escasos recursos y, ademds, ofrecer practica para el ejercicio del derecho
a los postulantes a obtener el titulo de abogado.®

Son cinco los servicios brindados por la Corporacidn de Asistencia Judicial:

e Orientacién e Informacién: este servicio se brinda a cualquier persona que requiera
asesoria de un profesional abogado y/o asistente social, quien acoge y entrega
informacién socio juridica del problema o conflicto en consulta. Se explican también los
deberes y derechos del usuario y la manera mas adecuada de hacer efectivo el ejercicio
del mismo, evitando la judicializacion.

® Representacion Judicial: se asesora a las personas que tengan la calificacion
socioecondmica para la presentacion de demandas y otras acciones legales ante el
Tribunal de Justicia.

® Solucién colaborativa de conflictos: consiste en la atencién de profesionales, asistentes
sociales y abogados especializados en materias de negociacion, conciliacién vy
mediacién, quienes buscan solucionar conflictos familiares, de vivienda , laborales,
entre otros, sin acudir a un Tribunal. La atencién es para personas de bajos recursos
econdmicos solo en ciertas Regiones del pais.

® Prevencion y promocién de derechos: se organizan actividades de promocion,
prevencion y difusion de los Derechos y Deberes de las personas, con el fin de
informarlas y educarlas.

5 Segln la ley 17995 de Chile.
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e Atencidn a victimas de delitos violentos: el objetivo de estos centros es ayudar a la
victima y a su familia a reparar el efecto causado por la vivencia de un delito violento,
siempre y cuando cuente con escasos recursos. El servicio es brindado por un equipo
compuesto por abogados, psicélogos y asistentes sociales. /(('0*-

En Chile {metropolitana), los usuarios de la corporacién de asistencia judicial pueden acceder a\ ?-PN\’ -XE
la institucién acudiendo a los Centro Juridicos Sociales o mediante el acceso virtual. El segundo ety ““‘gb
de los medios fue implementado tras considerar los avances tecnoldgicos, se espera que

aumente el acceso a la justicia de los ciudadanos. La atencion web consiste en un portal donde

el usuario puede exponer su consulta bajo su informacién personal, de manera que un
profesional podré responderle via mail el procedimiento que debe seguir. (Corporacion de
Asistencia Judicial-b, 2019)

El 70% de las consultas son en materia de Familia y se asiste a los ciudadanos mas vulnerables,
como a la clase media del pais. La ciudadania solicita la presencia de esta institucién en zonas
rurales, de dificil acceso y zonas declaradas vulnerables, por ellos se implementd Méviles de
Atencidon en todas las Regiones: estos trasladan a los profesionales a localidades aisladas.
(Corporacion de Asistencia Judicial, 2017).

Aquellas personas de nacionalidad chilena que residan en el exterior también pueden acceder a
estos servicios mediante la Atencidn en linea. Es el Ministerio de Relaciones Exteriores, a través
de la Direccién para la Comunidad de Chilenos en el Exterior y la Corporacién de Asistencia
Judicial, quienes tienen a disposicidn el servicio. Por este medio se accederd asesoria para la
tramitaciéon de cuatro principales temas, sobre identificacidn, divorcio, herencia y Exequatur.
(Gobierno de Chile, 2012)

Asimismo, el sistema judicial de Chile trabaja con un servicio electrénico, regulado por la Ley N2

20.886, el cual consiste en ingresar las demandas y todos los escritos de forma electrénica, asi

como las resoluciones y actuaciones del tribunal, las cuales cuentan con firma electrénica

avanzada para mayor seguridad. Los beneficios que se obtienen con el servicio electrénico son:®
1. Mejoray facilita el acceso a la justicia

2. Contribuye a la preservacion del Medio Ambiente
3. Reduce los costos de litigacion
4. Ahorro de tiempo, al no tener que trasladarse al tribunal para cada tramite.
5. Mayor seguridad, transparencia y disponibilidad de las causas
Colombia

En el caso colombiano, la asesoria legal estd a cargo de la Defensoria del Pueblo de Colombia
(DPC), la cual estd encargada de “organizar y dirigir la defensoria puablica en los términos que
sefiale la ley” segun el articulo 191 de la Constitucién. Sobre ello, la ley 24 de 1992, creada por
la Direccion de Defensoria Publica, indica que se prestard Defensoria Publica a las personas que
acrediten encontrarse en imposibilidad econdmica o social de proveer por si mismas defender
sus derechos. La responsabilidad de esta institucion es brindar igual acceso a la justicia o a las
decisiones de cualquier autoridad publica.

; ";P’dr{‘tél web de Tramitacidn Electrénica de Chile (Poder Judicial Chile, 2019)

00000053 47



Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

Sus principales roles son asegurar la adecuada prestacion de servicios publicos, y la defensa,
proteccidén y promocién de los DDHH, asi como facilitar el acceso a la justicia mediante la funcidn
de Defensoria Plblica. La misma institucién brinda servicios en materia civil y penal, de manera
que el defensor abogara por los derechos a quien se otorgue el amparo de pobreza y a quien
haya sido condenado o imputado, respectivamente.

Los beneficiarios de este servicio son los habitantes de Colombia, asi como los colombianos que
viven en el exterior, sin embargo se hace principal énfasis en la atenciéon de personas
vulnerables.” Asimismo, la DPC cuenta con 4,100 defensores publicos para la representacion
judicial y extra judicial. Para solucionar ciertos problemas presentes en la gestion y en la
tecnologia se desarrollé la propuesta del “Programa de fortalecimiento de la capacidad
institucional de la Defensoria del Pueblo” con tres objetivos principales:

1. Incrementar la eficiencia y eficacia en la gestion institucional

2. Mejorar la calidad y eficiencia en los servicios

3. Fortalecer la redicién de cuentas y la participacion ciudadana
Por otro lado, al implementar los sistemas de “Gobierno en Linea” y “Sistema Judicial Siglo XXI”
se presentd un inconveniente al querer facilitar el acceso a la justicia de los ciudadanos. Estos
sistemas permiten el ingreso a los servidores judiciales al sistema de gestion de procesos, la
consulta publica de procesos y fijacién de estados de los despachos, y la descarga de archivos o
notificaciones. Si bien ambos medios estdn reglamentados y existen leyes, acuerdos o directivas
que los respaldan, se plantea la posibilidad de que el Sistema Judicial Siglo XXI no sea confiable,
y vulnere el principio de confianza legitima, el derecho al debido proceso y a la defensa de las
partes intervinientes en él. (Faisury, Lina, & Katherin, 2015)

A pesar de los beneficios que puedan generar estos sistemas, como el ahorro de papel, la
descongestion de los despachos y el aplazamiento de las diligencias, la realizacién audiencias y
diligencias en linea, se tiene que solucionar los problemas que presenta al vulnerar los derechos
fundamentales del derecho. (Faisury, Lina, & Katherin, 2015)

1.3.3.Marco Legal

En el Peru, el acceso a la justicia se encuentra regulado a nivel constitucional, en el articulo 139
especificamente. En este, se establece que son principios y derechos de la funcién jurisdiccional
la observancia del debido proceso, la tutela jurisdiccional efectiva, la gratuidad de la
administracion de justicia y la defensa gratuita para las personas de escasos recursos. Asimismo,
se plantea el derecho de acceso a la justicia el cual, implica la garantia de que los ciudadanos
puedan acceder a los 6rganos jurisdiccionales para que se resuelva una situacién juridica,
conflicto de derecho o prestacidén de reclamos en un proceso judicial, siendo este también un

7 La DPC considera a las poblaciones vulnerables como individuos o grupos en estado de desproteccién o
bajo la amenaza de sus derechos. Generalmente son: nifios, nifias. Adolescentes, victimas del conflicto

:armado interno, comunidades étnicas, discapacitados, mujeres y poblaciones LGTBI. (BID, 2018)

48




Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

derecho de configuracién legal. (PMDSINP-b, 2018) En cuanto a los derechos de los ciudadanos
indigenas, la constitucién Politica del Perd reconoce los derechos a la identidad étnica y cultural
y al uso de su propio idioma en el articulo 2.19, y en el articulo 149 se admite la jurisdiccion
comunal. De este modo, se busca que el acceso a la justicia sea inclusivo e igualitario.

La Ley Orgénica del sector justicia (aprobada por la ley N2 25993) sefiala que el MINJUS tiene
por finalidad velar por la vigencia del imperio de la ley, el derecho y la justicia, siendo su principal
funciones centralizar, coordinar asesorar y promover la tutela y vigencia de los Derechos
Humanos. Los objetivos del MINJUS fueron establecidos en el articulo 4 del Reglamento de
Organizacién y Funciones (aprobado mediante el Decreto Supremo N° 019-2001-JUS), el cual
establece que su responsabilidad es fortalecer el Estado de Derecho y el Acceso a la Justicia, con
el fin de que la informacidn juridico-legal y mecanismos de accesos a la justicia estén al alcance
de todos, para ello la institucién debe administrar los recursos publicos de forma eficiente y
eficaz.

Asimismo, el Per sigue las Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Personas en
condicion de Vulnerabilidad, las cuales sefialan que los pueblos indigenas pueden encontrarse
en condicion de vulnerabilidad al intentar ejercer sus derechos en el sistema judicial. Por ello,
los gobiernos deben facilitar el acceso de dichos pueblos a las herramientas de justicia, sin
ningun tipo de discriminacidn, asegurando que el servicio brindado sea respetuoso con su
dignidad, lengua y tradiciones culturales. Como parte de ello, se debe tomar las medidas para
adecuar los servicios, para resolver los servicios fuera de la comunidad, abordar los temas
relativos al peritaje cultual y asegurar la posibilidad de comunicacion en el idioma nativo.

El poder judicial creé la Comisién Permanente de Acceso a la justicia de personas en condicion
de Vulnerabilidad y Justicia en tu Comunidad para aplicar lo establecido en las Reglas de Brasilia.
Ademis los presidentes de 33 Cortes Superiores de Justicia acordaron aplicar el Protocolo de
Justicia Itinerante para el Acceso a la Justicia de Personas en condicidn de Vulnerabilidad, la cual
se aprobd mediante la Resolucion Administrativa N 264-2017-CE-PJ en el 2017.

Para cumplir estos objetivos, sobre acceso a la justicia de las poblaciones vulnerables, se
establecid en el Articulo primero de la Resolucidén Ministerial N° 323-2004-JUS implementar los
Centro de Asistencia Legal Gratuita, donde se buscaba que el ministerio brinde mayor y mejor
cobertura de los servicios de justicia en una solo organizacién. De este modo, primer centro de
Asesoria Legal Gratuita (ALEGRA) se cred en el distrito de Independencia en el afio 2004, con el
fin de atender la creciente demanda de asistencia legal de personas de bajos recursos que viven
en las zonas periféricas. Se eligié dicho distrito como piloto por el crecimiento acelerado del
ntmero de habitantes y por la cercania a la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Desde un
inicio, se capacité al personal para atender temas de Derecho de Familia, Derecho Penal y
Conciliacién Extrajudicial.

1.3.4. Antecedentes e hitos relevantes del PIP

< i
)

El b:bjeti'\;ci;"inicial de los centros ALEGRA fue el posicionamiento de la Defensa Publica, para que
-;;se\§, ldérl{‘tificado como un servicio que responda a las necesidades de asistencia legal de los

o
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ciudadanos. Estd mision ha variado a lo largo de los afios, hasta llegar al objetivo actual, el cual
es “la atencion oportuna, integral y de calidad de la Defensa Publica a través de sus distintos
servicios, para garantizar un adecuado acceso a la justicia de las personas, en particular de
aquellas que no cuentan con recursos suficientes para contratar una asesoria legal, o que se
encuentran en situacién de vulnerabilidad” (MINJUS-a, 2018).

Ante la acogida del centro ALEGRA, se implementaron 23 centros adicionales entre el afio 2004
y el afio 2008; incluso se cred la modalidad de ALEGRA Mdvil, la cual consistia en brindar el
servicio en una estructura metalica rodante. Sin embargo, esta fue desactivada por falta de
mantenimiento y espacio. Asimismo, entre los afios 2013 y 2014, se acondicionaron y mejoraron
los centros ALEGRA ya implementados, y se inauguraron 11 centros mas con el apoyo del Banco
Mundial (BM). En este proyecto se puso énfasis en atender a territorios de dificil acceso, por ello
se puso en funcionamiento el Centro ALEGRA itinerante, con sede en Andahuaylas, el cual
consiste en desplazamientos semanales de los defensores publicos a zonas del VRAEM, en
Apurimac.

En el 2015, el BM también apoyo para la creacién de la primera MEGA ALEGRA en Lima, la cual
permitié brindar un servicio mas completo a través de la contratacién de peritos, especialistas
en medicina forense, psicologia y criminalistica.

De esta manera, en el Per(, como uno de los proyectos para modernizar el sistema de justicia y
fortalecer sus mecanismos, el MEF solicité al Director del Banco Internacional de Reconstruccidn
y Fomento, un apaoyo técnico y financiero del Banco Mundial para llevar a cabo la tercera etapa
del Proyecto Mejoramiento de los Servicios de Justicia (Oficio N° 1675-2016-EF/10.01). En la
séptima sesion del Acuerdo Nacional por la Justicia, se designé al Programa ACCEDE para la
formulacién y ejecucion de los futuros préstamos del BM y del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) para Proyectos de Inversidn.

Con el fin de comenzar el Programa de Inversidn, en noviembre de 2017, el BM solicité la
incorporacion de proyectos e ideas de proyectos en el Programa Multianual de Inversion. En
febrero de 2018, el Director Ejecutivo del Programa ACCEDE informé a la Direccién General de
Endeudamiento y Tesoro Publico que la UF ya habfa culminado con la formulacién del estudio
de preinversion del Programa de Inversién (Pl) “Mejoramiento de los servicios de justicia no
penales a través de la implementacion del Expediente Judicial Electrénico (EJE)” (Oficio N° 109-
2018-UE-PMSAJ-MINJUS). Este programa tiene como objetivo general implementar adecuados
servicios de justicia en materia no penal; objetivo que cumplira a través de cinco Proyectos de
Inversion:

e P1: Mejoramiento de la plataforma tecnolégica de los procesos judiciales no penales a
nivel nacional.

e P2: Mejoramiento del modelo de prestaciéon de servicios del Tribunal Constitucional (TC)
para lograr la adecuada implementacion del EJE.

e P3: Mejoramiento del modelo e prestacidn de servicios del Consejo Nacional de la
Mva:gistratura (CNM) para lograr la adecuada implementacién del EJE.

50




Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EJE”

e P4: Mejoramiento de los servicios de Asesoria Legal Gratuita (ALEGRA) para lograr la
adecuada implementacién del EJE.

e P5: Mejoramiento del modelo de prestacion de servicios de la Academia de la
Magistratura (AMAG) para lograr la adecuada implementacion del EJE.

El cuarto proyecto -de los recientemente mencionados- es el que se desarrollard en el presente
Perfil. Este se encuentra enmarcado en el Componente de “Mayor capacidad operativa de las
instituciones del Servicio de Administracion de Justicia (SAJ) para brindar un adecuado acceso a
la justicia de la poblaciéon” del Programa. Con esto se busca la disminucién de barreras
socioecondémicas, culturales y geograficas que limitan el acceso a la justicia de la poblacién
vulnerable. Tanto el Programa de Inversién como el Proyecto en mencién tendran que
actualizarse de acuerdo a las recientes reformas implementadas por el Gobierno en el Sistema
Nacional de Justicia. Especificamente, la Defensa Publica y las ALEGRAs tendran un rol
importante para mejorar y ampliar el acceso a los servicios.

En relacion a la preparacién del Programa de Inversion y sus Proyectos, mediante Oficio N° 150-
2018-EF/52.04 el Director General de Endeudamiento y Tesoro Publico del MEF aprobé la
solicitud de incorporarlo al Programa Multianual de Inversién del Sector Justicia y Derechos
Humanos, a fin de que sea financiado con recursos de operacién de endeudamiento publico. El
23 de abril de 2018, la UF del Programa ACCEDE declaré viable el PI.
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2. IDENTIFICACION 7 e

2.1. Diagndstico

En esta seccidon se presenta una caracterizacién y analisis descriptivo del drea de estudio del
Proyecto y de su poblacién objetivo. Asimismo, se presenta la situacion actual de los servicios
prestado por la ALEGRA e identifica sus principales problemas, que luego sustentan el andlisis
causal de la intervencién (medios-objetivos) del Proyecto.

2.1.1. Area de estudio

- Delimitacion del area de influencia
El drea de influencia del Proyecto son 21 departamentos del Perd, debido a que las
ALEGRAS se encuentran localizadas en estos.

- Delimitacién del drea de estudio
El drea de estudio del Proyecto comprende 44 distritos, en localizadas 32 provincias del
Per(i (Ver Anexo 1: Direccion de los Centros ALEGRA y MEGA ALEGRA identificados en el
ambito del Proyecto).

2.1.1.1. Poblaciéon

Segun el censo realizado en el afio 2017 por el Instituto Nacional de Estadistica Nacional,
en el Perd residen 29 millones 347 mil 115 personas. En Lima, el departamento mas
poblado del pais, habita el 32.25% de la poblacién total, mientras que en algunas
regiones reside menos del 1% de la poblacién, como por ejemplo en Amazonas, Ancash,
Apurimacy Arequipa.

Tabla 11: Poblacién total por departamento

Departamento - Vive permanentemente Casos % Acumulado %
Departamento de Amazonas 382 398 1.30% 1.30%
Departamento de Ancash 1086 021 3.70% 5.00%
Departamento de Apurimac 406 981 1.39% 6.39%
Departamento de Arequipa 1373793 4.68% 11.07%
Departamento de Ayacucho 616 449 2.10% 13.17%
Departamento de Cajamarca 1351149 4.60% 17.78%
Provincia Constitucional del Callao 985510 3.36% 21.13%
Departamento de Cusco 1205341 4.11% 25.24%
Departamento de Huancavelica 353838 1.21% 26.45%
Departamento de Huanuco 725 848 2.47% 28.92%
Departamento de Ica 838 645 2.86% 31.78%
Departamento de Junin 1245718 4.24% 36.02%

| Departamento de La Libertad 1769057 6.03% 42.05%
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Departamento - Vive permanentemente Casos % Acumulado %
Departamento de Lambayeque 1190356 4.06% 46.11%
Departamento de Lima 9 465 009 32.25% 78.36%
Departamento de Loreto 888 824 3.03% 81.39%
Departamento de Madre de Dios 139 257 0.47% 81.86%
Departamento de Moquegua 174 583 0.59% 82.46%
Departamento de Pasco 255937 0.87% 83.33%
Departamento de Piura 1855 605 6.32% 89.65%
Departamento de Puno 1176 860 4.01% 93.66%
Departamento de San Martin 812 604 2.77% 96.43%
Departamento de Tacna 327 290 1.12% 97.55%
Departamento de Tumbes 224 248 0.76% 98.31%
Departamento de Ucayali 495794 1.69% 100.00%
Total 29 347 115 100.00 100.00%

%
Fuente y elaboracidn: (INEl-a, 2017)

Asimismo, se puede notar que las provincias con mayor densidad poblacional son la
Provincia Constitucional del Callao y la provincia de Lima, con 6815.8 Hab/Km2 y 3278.9
Hab./Km2 respectivamente. Por el contrario, los departamentos que presentaron la
menor densidad fueron Madre de Dios, Loreto y Ucayali.

Tabla 12: Densidad poblacional por departamento, 1940-2017

Departamento 1940 1661 1972 1981 1993 2007 2017
Amazonas 1,7 3,0 5,0 6,5 9,0 10,6 9,7
Ancash 12,1 16,6 20,7 23,6 27,5 30,3 30,2
Apurimac 12,4 13,8 14,8 15,5 19,0 21,0 19,4
Arequipa 4,2 6,1 8,4 11,2 14,8 18,9 21,8
Ayacucho 8,2 9,4 10,4 11,5 11,7 15,3 14,1
Cajamarca 14,9 22,5 27,6 30,9 39,0 42,6 40,3

delpé‘;nsgom‘ 5509| 1452,9| 21855 30168| 44058| 57741 68158
Cusco 6,8 8,5 9,9 11,6 14,8 17,0 16,7
Huancavelica 11,1 13,7 15 15,7 18,1 21,3 15,7
Huénuco 6,2 8,7 11 12,7 18,4 20,9 19,3
Ica 6,6 12,0 16,8 20,3 27,1 33,2 39,9
Junin 7,6 11,7 15,7 19,2 24,6 27,7 32,4
La Libertad 15,0 22,8 30,7 38,4 50,3 63,1 69,7
Lambayeque 13,6 24,1 36,2 47,4 66,8 80,1 82,8
Lima 23,8 58,4 99,8 136,4 186,2 236,6 272,4
Loreto 0,4 0,7 1,0 1,3 2,0 2,6 2,4

Dio“:f‘\"f ed‘f 0,1 0,2 0,3 0,4 0,8 1,2 1,7

| Moquegua 2,2 3,3 4,7 6,5 8,3 10,7 11,1
| Pasco 3,6 5,5 7,0 8,4 9,4 11,1 10,2
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Depa ento 940 66 ® 98 99 00 0
Piura 11,4 18,6 23,8 31,4 393 47,8 521
Puno 76 9,5 10,8 12,4 15,3 18,2 17,5
San Martin 1,9 3,2 44 6,2 11,2 13,9 15,9
Tacna o 41 5,9 8,9 13,9 18,4 20,5
Tumbes 5,5 12,0 16,4 7R 340 44,4 48,2
Ucayali 0,2 0,6 1,2 1,6 3,2 4,2 4,9
Limpgw'nc'a GE 228,8 6547| 1171,4| 16345| 2250,9| 30088| 32789
Region Lima 8,3 12,4 15,3 18,1 21,2 26,1 28,3

Fuente y elaboracién: (INEl-a, 2017)
Asimismo, se nota un crecimiento constante de la densidad poblacional a nivel nacional. En
aproximadamente 40 afios, desde 1981 al 2017, se ha duplicado la densidad poblacional,

alcanzando, en el Gltimo censo 24.3 Hab./Km2.

Grafico N° 1: Peru: evolucion de la densidad poblacional, segtin censos, 1940 - 2017

8.1

5.5

w0 e 2 s 1%
Fuente y elaboracién: (INEl-a, 2017)

La informacién proporcionada es importante para conocer la atomizacién y la concentracién de
la poblacién en las diferentes regiones del Pert. El conocimiento de ella servird para adaptar la
infraestructura y localizacién en los diferentes departamentos del pais.

2.1.1.2. Indicadores sociales
Pobreza
Si bien, hay distintos métodos de medicidon de pobreza, el analisis se desarrollard mediante el
método de la linea de pobreza®, ya que los servicios de los centros ALEGRA estan focalizados
para las personas de bajos recursos y en estos, se realiza una evaluacidn socio econdémica, en la

3l 3 . .
8 5e’lés considera pobres monetarios a las personas que residen en un hogar, en el que el gasto per

< ., cépita es insuficiente para adquirir una canasta bdsica de alimentos y no alimentos. Se les considera

pobres extremos a las personas cuyo gasto per cépita este por debajo de la misma linea. (INEi-b, 2018)
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cual se observan los ingresos y gastos de los usuarios y se les califica en una escala y rango de
pagos por los servicios®.

En lo que va del milenio, en el Per( se logrd la reduccién constante de la pobreza hasta el aio
2016; sin embargo, en la medicién del afio 2017 se observo un aumento de un punto porcentual
respecto al afio anterior, el cual equivale a 375 mil personas ubicadas por debajo de la linea de
pobreza (INEI-b, 2018). A lo largo del presente milenio, se ha visto un incremento significativo
de la clase media, por el aumento de los ingresos de la poblacion. Asimismo, el freno de la
disminucion de la pobreza, puede deberse a un aumento de los nifios en un mismo hogar. En el
Perd, la adicion de un infante en el hogar, disminuye en 9% la probabilidad de salir de la pobreza
(PNUD, 2016).

Si bien, del 2016 al 2017, la pobreza aumenté dos veces mas en el area urbana que en zonas
rurales, sigue siendo mayor la poblacién rural pobre: 44.4% en zonas rurales contra 15.1% en el
drea urbana. En cuanto a los dominios geograficos, el mayor incremento se presenté en Lima
Metropolitana con 2.3%, seguido de la Selva rural con 2.1 puntos porcentuales, Costa urbana
(1.3%), Sierra rural y Selva rural (0.9%). En las demds dreas la pobreza disminuyd (INEI-b, 2018).

Asimismo, se realizé un andlisis departamental de acuerdo al nivel de pobreza de cada region.
En el primer nivel se encuentra el departamento de Cajamarca, donde la pobreza fluctua entre
43.1% y 52%. En el segundo grupo, la pobreza estd enmarcada entre 33.3% y 36.8% de la
poblacién, donde se encuentran Amazonas, Apurimac, Ayacucho, Huancavelica, Huanuco,
Loreto, Pasco y Puno. En el tercer grupo, entre 23%y 26.2% de pobreza se ubican Ancash, Cusco,
Junin, La Libertad, Piura y San Martin. Sigue el grupo de Arequipa, Lambayeque, Moqguegua, la
provincia constitucional del Callao, Regi6n Lima, Tacna, Tumbes y Ucayali, que fluctdan entre
12.1% y 14.6% de su poblacion. Por Gltimo, las tasas de pobreza mas bajas del pais estén entre
2.1% vy 4.8% en Ica y Madre de Dios (INEI-b, 2018).

 2La evaluacién consiste en ingresar al Sistema de Focalizacién de Hogares (SISFOH), verificar si el
usuario cuenta con seguro de salud particular, entre otros filtros, se realiza una visita sorpresa para
confirmar la situacion econémica del postulante.
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llustracion 3: Grupos de departamentos con niveles de pobreza monetaria total, semejantes
estadisticamente, 2017
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Fuente y elaboracidn: “Evolucién de la pobreza monetaria” (INEl-b, 2018)

En cuanto a los pobres extremos, estos se mantuvieron en 3.8% de la poblacidn del afio 2016 al
2017. Tanto en la Sierra como en la Selva, la pobreza extrema disminuyd en tres puntos
porcentuales en cada regién. Especificamente, {a pobreza extrema es mayor en la Sierra y Selva
rural, incluso en estas dos zonas continué aumentando el porcentaje respecto al 2016 (INEI-b,
2018).

Asimismo, se puede notar que existe una mayor incidencia de pobreza en la poblacidn que tiene
como lengua materna una lengua nativa: quechua, aimara u otras lenguas amazénicas. La
estadistica demuestra que al menos, en los ultimos diez afios, el porcentaje de personas pobres
es mucho mayor al de personas de habla castellana. En el 2017, la poblacién pobre peruana de
habla nativa es casi el doble: 33% contra 18.6% de pobres que tienen al castellano como lengua
materna (INEI-b, 2018).
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Ms alla de la pobreza monetaria, el PNUD presenta las exclusiones que transcienden el nivel de
ingreso, las cuales generan brechas sociales mas dificiles de transcender. Uno de los grupos con
limitado acceso a los sistemas de educacién y de justicia son los afrodescendientes, el 24% de
afrodescendientes de la regién habitan en Peri. Generalmente, se asientan en localidades de
bajo alcance para las politicas estatales y el desarrollo social, lo que ocasiona la exposicion al
despojo o invasidn de sus tierras. Estas agresiones los sitGan en condiciones de vulnerabilidad.

Otro de los grupos marginados son las mujeres victimas de violencia intima, lo cual limita la
capacidad de decisién y de accién de las mujeres, ademds de vulnerar las posibilidades de
disfrutar de una existencia digna y autonoma. El Peru es el pais de la region donde un mayor
porcentaje de mujeres ha sufrido mayor violencia fisica (38%) y sexual {(9.3%). Este tipo de
violencia no solo es ejercida por hombres o parejas heterosexuales, tampoco depende del nivel
socioeconémico o de las caracteristicas étnico-raciales de los hombres. Tanto en Perd, como en
Paraguay y Guatemala, el porcentaje de mujeres que padecen de violencia en zonas indigenas
es muy similar al porcentaje que las mujeres que son parte de hogares donde no se habla
ninguna lengua indigena. En ciertos paises de la regién, existen programas de rehabilitacion para
los hombres que ejercen violencia contra su pareja, sin embargo la asistencia no siempre es
obligatoria, queda a discrecion del juez la eleccién (PNUD, 2016).

Por otro lado, se presenta desventajas por parte de las personas que residen en el sector rural,
respecto a los habitantes de las zonas urbanas, debido a la falta de infraestructuras de
transporte y movilidad, las posibilidades de empleo, la informalidad laboral, entre otros
factores. Este es un factor que explique por qué el area rural se ha visto menos beneficiado del
progreso experimentado en las Gltimas décadas en la regién latinoamericana. Entre el 2003 y el
2013, en zonas rurales el 78% de la poblacidn se mantuvo en situacién de pobreza por ingresos,
mientras que en las ciudades, el tal proporcién solo alcanzé el 42%.

Esta diferencia se acentta al desagregar el estudio por sexo y por nivel de ingresos. En el 2010,
se calculd que el 44% de mujeres de zonas rurales, en comparacion con el 33% de aquellas que
viven en zonas urbanas, no carecen de ingresos propios, pues su principal actividad es la
ocupacion de quehaceres domésticos. Asimismo, se registré que en el Perd, las mujeres rurales
dedican 20 horas més que las mujeres urbanas al trabajo no remunerado.

Por Gltimo, se menciona las dificultades presentes en los paises del caribe por la deuda publica,
que no permite mayor endeudamiento para mejorar las politicas publicas. Asimismo, la
vulnerabilidad que conlleva la exposicién a desastres naturales, el alto costo de la energia
eléctrica y los elevados costos de importacién de alimentos e insumos industriales. El temor
presente en la regién por la sensacion de fragilidad respecto a los logros alcanzados en cuanto
al desarrollo, ya que fueron logrados mediante proyectos de vida auténomos y proyectos mas
instrumentales.

Educacion

La educacron es un determinante importante en la pobreza de los ciudadanos, pues al alcanzar
bajos | mveles de educacién, por ejemplo hasta la primaria o incluso secundaria, existe una mayor
propablhdad de recibir menores ingresos y, por ende, ser pobre. Asimismo, existe una teoria
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llamada “trampa de pobreza” la cual se transmite de generacion en generacion. Esta consiste en
que una persona pobre, suele alcanzar niveles de educacién bajos, lo cual lo llevard a mantener
ingresos que le impedirdn salir de la pobreza. Esa persona, al tener hijos, no podra ofrecerle
altos niveles de educacién, por lo que el ciclo se repetira. (Nina & Santiago, 2000)

Segun el Censo Nacional realizado en el afio 2017, el 37.95% no logrd culminar la educacién
escolar, el Gltimo nivel de estudios que aprobd como maximo fue la primaria. La mayoria relativa
de ciudadanos, 35.56%, logré aprobar la secundaria completa.

Tabla 13: Nivel de educacidn de la poblacién
Acumulado %

Ultimo nivel de estudio que aprobd

Sin Nivel 1776430 6.36% 6.36%
Inicial 1476 693 5.28% 11.64%
Primaria 7352103 26.31% 37.95%
Secundaria 9937 364 35.56% 73.51%
Basica especial 46 416 0.17% 73.67%
Superior no universitaria incompleta 1160 698 4.15% 77.83%
Superior no universitaria completa 1936551 6.93% 84.76%
g@eﬂuniversitaria incompleta 1457 140 5.21% 89.97%
Superior universitaria completa 2 466 287 8.83% 98.80%
Maestria / Doctorado 336 378 1.20% 100.00%

ota 946 060 00.00% 00.00%

Fuente y elaboracién: (INEl-a, 2017)

En cuanto a la lengua materna, la mayor parte de la poblacién aprendié a hablar en castellano.
De las lenguas nativas, el quechua es el mas comun, pues el 13.6% de la poblacién aprendié
primero ese idioma, seguido del Aimara (1.61%). Es importante resaltar la permanencia de
ambos idiomas porque en los centros ALEGRA suelen brindar la atencién en castellano, a
excepcion de los centros en Ayacucho, Arequipa, Cusco, entro otros. Asimismo, los documentos
estdn en castellano.

Tabla 14: Lengua materna de la poblacidén

Idioma o lengua con el que aprendio hablar

Castellano 23,178,478 82.94%
Quechua 3,799,780 13.60%
Aimara 450,010 1.61%

No sabe/ No responde 204,301 0.73%
Otros'® 313,491 1.12%

Total 27,946,060 100.00%

(INEl-a, 2017)
Elaboracion propia

. "V 10Fentro de las otras lenguas estdn incluidas la Ashaninka, Aguaruna, Shipibo-Konibo, Shawi, entre
otras.
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2.1.1.3. Disponibilidad de servicios

A continuacidn se evaluard el acceso de la poblacién nacional a alumbrado publico, articulos
electronicos e internet, pues el Proyecto busca implementar un expediente electronico, y es
importante saber el acceso, manejo, conocimiento y familiarizacién de los usuarios con respecto ?“A&mﬁ )
a las herramientas electrénicas. En el Per(, el 87.69% de la poblacién tiene alumbrado eléctrico, rANM f
como lo muestra la siguiente tabla: .*-rwn\@b

Tabla 15: Viviendas con alumbrado publico

La vivienda tiene alumbrado eléctrico por red
publica

Si tiene alumbrado eléctrico

% Acumulado %

6750790 | 87.69%
948 110
7 698 900 100.00%

87.69%
100.00%
100.00%

No tiene alumbrado eléctrico

Fuente y elaboracion: (INEl-a, 2017)

Para poder evaluar la posibilidad de acceso al EJE de la poblacidn, se tomara en cuenta la
pertenencia de computadoras y del acceso a internet de la poblacién. Como se puede notar,

solo el 33.74% de la poblacién nacional cuenta con una computadora, tablet o laptop en el
hogar.

Tabla 16: Posesién de articulos electrénicos

Su hogar tiene: % Acumulado %
Computadora/Laptop/Tablet

Si tiene computadora/Laptop/Tablet 2784399 33.74%

No tiene computadora/Laptop/Tablet 5467 885 100.00%
8 252 284 100.00% 100.00%
Fuente y elaboracién: (INEl-a, 2017)

Ademds, tan solo el 28.04% de los hogares cuentan con conexién a internet, por lo que se puede
notar que aun prima la desconexién en la mayor parte del pais.

Tabla 17: Acceso a Internet desde los hogares
Su hogar tiene: Conexidn a Internet Casos % Acumulado %
Si tiene conexidn a internet 2314182 28.04%

No tiene conexidn a internet 5938 102 100.00%
8 252 284 100.00% 100.00%
Fuente y elaboracidn: (INEl-a, 2017)

A pesar que la mayor parte de la poblacién dispone del acceso al servicio eléctrico, s6lo un tercio
de la poblacién posee articulos electrénicos. Esto nos indica que no se explotan todos los
servicios que puede brindar la electricidad. Incluso, ain menos ciudadanos cuentan con los
beneficios que puede brindar el internet en sus hogares. Sin embargo, no se tiene informacién
sobre las personas que suelen acceder a internet en cabinas, celulares o dreas publicas.
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2.1.1.4. Acceso a servicios

Limitaciones por carreteras y transporte

Si bien, se busca ampliar la cobertura de los juzgados, fiscalias y por supuesto, de la defensa
publica, estos servicios se siguen concentrando en ciudades grandes y medianas. Esto genera
que se presente barreras geograficas para acceder a la justicia. Los peruanos que viven en zonas
rurales o lejanas, deben recorrer distancias largas para llegar a una sede de defensa, lo cual
ademds demora mucho tiempo.

La situacidn se agrava al considerar que el estado de las vias de comunicacidon no es 6ptima.
Incluso, existen desconexiones entre varios departamentos principalmente en la zona andina,
pues en general, las carreteras han sido construidas buscando la conexién entre la costa y la
selva, sin considerar otras rutas. Las limitaciones geograficas afectan en mayor proporcion a las
mujeres, quienes aun no tienen recursos propios y se le sigue viendo en muchas regiones, como
las responsables del cuidado del hogar. (PMDSINP-b, 2018)

Otra limitacidn se presenta al percatarse de que muchas veces la atencion de las entidades
publicas se centra en el territorio de un departamento, y no a cercanias geograficas. Esto quiere
decir que, a pesar que un usuario esté cerca de una sede, puede que esta no le corresponda por
su jurisdiccion, y deba asistir a una mas lejana. (PMDSINP-b, 2018)

Para analizar las facilidades de movilidad y transporte, a continuacién se analizaran las vias del
Peru, de manera que se pueda verificar las dificultades de acceso y conexidn a los centros de
asistencia legal, y al interior de cada una de las regiones. Como se puede notar en la siguiente
tabla, los departamentos con mayor cantidad de kildmetros de red vial pavimentada son
Arequipa, Cusco, Ancash, Ayacucho y Lambayeque.

Por otro lado, se tiene las regiones que cuentan con mayores kilémetros de redes viales no
pavimentadas, estas pueden estar afirmadas, sin afirmar o trocha. Los departamentos en
mencidn son Puno, Huancavelica, La Libertad, Ayacucho y Apurimac. Cabe resaltar también los
departamentos que tienen menor cantidad de kildémetros de redes viales departamentales, sin
importar el estado de estas. Loreto, Madre de Dios y Ucayali son las provincias que menor
conexién vial tienen en el mismo departamento. 1!

Tabla 18: Red vial departamental, segun superficie a julic 2017

Existente por tipo de superficie de rodadura

No pavimentada Total existente
Pavimentada
Afirmada Sin afirmar Trocha Sub total

TOTAL 3719,0 16 469,9 23815,0 3024,2 22309,2 26 028,2
Amazonas 31,3 21,6 478,7 199,0 699,3 730,6

Ancash 482,8 712,8 0,5 22,6 735,8 1218,6
Apurimac 94 1306,3 6,2 lm312s ( Ls20g
Arequipa 576,0 439,0 549,5 183,0 | 1171,5 1747,5

* Ayacucho 264,8 1513,4 75,6 1589,0 1853,8

< M'No se incluye en el analisis a la provincia Constitucional del Callao por su escaso tamafio.
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Existente por tipo de superficie de rodadura

; No pavimentada Total existente
Pavimentada -
Afirmada Sin afirmar Trocha Sub total
TOTAL 3719,0 16469,9 28150 3024,2 22309,2 26 028,2
Cajamarca 31,8 410,2 253,4 38,6 702,2 734,0
Callao 5,2 1,7 1,7 6,9
Cusco 565,3 2228,2 53,5 61,5 2 343,2 2 908,6
Huancavelica [ 21,3 | 16059 | 1261 | 2619 | 19939 | 20152
Huanuco 16,7 510,4 72,5 172,8 755,8 772,4
Ica 48,9 229,3 83,9 381,0 694,1 743,1
Junin 67,7 727,9 38,2 766,0 833,7
lalbertad | 920 | 13561 | 3028 | 1812 | 18401 | 19321
Lambayeque 213,8 90,6 84,5 274,2 449,3 663,1
Lima 160,4 1332,0 59,6 25,3 1416,9 15773
Loreto 102,4 163,1 17,8 180,9 283,3
Madre de Dios 3,7 117,2 5,8 76,5 199,5 203,1
Moquegua 91,4 792,9 0,1 24,6 817,6 908,9
Pasco 34,4 520,0 53,1 573,1 607,6
Piura 167,5 40,8 229,8 146,0 416,6 584,1
Puno. | 4164 | 15166 | 2054 | 2823 | 20043 | 24208
San Martin 161,4 414,3 20,2 373,7 808,2 969,5
Tacna 85,0 398,5 6,2 404,7 489,7
Tumbes 69,5 22,9 144,3 48,5 215,8 285,3
Ucayali 67,3 149,9 | 217,2 217,2

Fuente: DGFCF/ Oficina de Estadistica del Ministerio de Transporte y Comunicaciones
Elaborado: GTT- 31. Julio 2017

En cuanto a las redes vecinales, se tiene que los departamentos con mas kilometraje son
Arequipa, Junin, Lima y Piura. Por otro lado, estan las que tienen mds kilémetros, redes viales
vecinales como Cajamarca, Cusco y Puno. Asimismo, es importante resaltar las regiones que
cuentan con menor kilometraje de vias, ya sea pavimentadas o no. Loreto y Tumbes, se pueden
considerar los departamentos que peor interconexion vecinal tienen en el pais.

Tabla 19: Red vial vecinal, segtn superficie a julio 2017

No pavimentada

Pavimentada Afirmada Sin afirmar Trocha Sub total Total exjstente
18919 27 920,7 26 972,8 56 601,9 111495,4 113 387,3
Amazonas 994,4 535,4 209,1 1738,9 17389
Ancash 115,7 1422,8 1606,6 4.563,6 7593,0 7708,6
Apurimac 7,3 937,9 1558,6 2524,1 5020,6 5027,8
Arequipa 402,3 819,5 321,0 4 625,0 5 765,5 6 167,8
Ayacucho 18,9 1852,8 2 486,6 4339,1 8678,6 8697,5
TCajamarca |l as0i [ 442007 (5 1 788;) | R i5i855,3 | W12 065, 1) |1 2106
Callao - B - = - )
Cusco. [ 1247 34s47| ° 20474] = 50519 | 105841 | = 107087
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No pavimentada
Pavimentada Afirmada Sin afirmar Tracha Sub total Total existente

1891,9 27 920,7 26972,8 56 601,9 111 495,4 113 387,3

Huancavelica 0,7 939,8 1746,9 2136,0 4822,8 4 823,4
Hudnuco 4,2 2 040,7 1529,2 2 086,5 5656,4 56606
Ica 82,0 150,4 114,1 1696,2 1960,7 2042,7
Junin 219,4 3129,5 2 866,2 3196,5 9192,2 9411,6
La libertad 155,4 766,8 591,1 4 046,1 5404,1 5559,5
Lambayeque 27,6 338,6 600,5 1090,0 2029,1 2 056,6
Lima 172,0 529,8 1419,1 2 145,9 4094,8 4 266,8
Loreto 19,1 50,3 47,8 322,3 420,4 439,5
Madre de dios 5,1 427,2 679,2 272,1 1378,5 1383,5
Mogquegua 99,8 315,1 154,9 699,1 1169,1 1268,8
Pasco 588,8 983,5 515,2 2 087,5 2087,5
Piura 171,2 11121 1472,6 3862,3 6447,0 6 618,2
IPUno A S SR A3 05 i 16875 2807,4 4352,6 88474 88905
“san Martin | 0,1 1541,7 665,2 12316 3 438,4 3438,5
Tacna 163,1 301,7 276,8 650,6 1229,0 1392,1
Tumbes 9,3 53,2 159,0 294,6 506,8 516,1
Ucayali 10,3 14,4 514,8 836,2 1365,5 1375,8

Fuente: DGFCF/ Oficina de Estadistica del Ministerio de Transporte y Comunicaciones
Elaborado: GTT- 31. Julio 2017

Finalmente, es necesario realizar un breve analisis sobre las condiciones de transporte en el pais
para tener una idea sobre las barreras de acceso y tiempos que pueden enfrentar los usuarios\3
de las ALEGRA. Segun la Politica Nacional de Transporte Urbano, que extrajo datos de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP) y de la Asociacion de Automotriz del
Perd, actualmente los viajes a pie representan el 24.3% y el 21.3% del total de viajes diarios en
Lima y Callao, y en provincia (en promedio), respectivamente. Asimismo, aproximadamente un
4% vy 13% del total de los viajes en Lima y Provincia, respectivamente, se realiza en colectivos y

mototaxis.
Tabla 20: Viajes en Lima, Callao y Provincia (% de los viajes totales diarios) - 2018

Limay Callao Provincia

Viajes a pie 24.3% 21.3%

Viajes en bicicleta 0.35% 0.52%

Viajes en taxis 5.9% 13.1%

Viajes en colectivos 2.6% 6.9%

Viajes en mototaxis 1.5% 6.91%
Fuente: Politica Nacional de Transporte Urbano (PNTU) (Ministerio de Transportes y Comunicaciones -
MTC, 2019).

Elaboracién‘propia.

Un dato referencial sobre la movilidad urbana en el Peru es la cifra de transporte publico sobre
el total de viajes en Lima y en Arequipa. Segun el observatorio de movilidad urbana de la CAF,
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en el 2009, cerca del 83% y el 67% de las personas que viajan en transporte publico lo hacfan en
combi, microbus o autobus en Lima y Arequipa, respectivamente.

Se puede afirmar que los departamentos con mas kilémetros de carreteras pavimentadas estan
mejor interconectados. Estas permiten mayor facilidad para movilizarse, a mds velocidad vy, tal
vez, incluso transporte publico. De este modo, se evidencia que gran parte de los peruanos se
transportan principalmente a pie o en microbus para llegar a sus destinos diarios. Es relevante
para nuestro estudio, pues los centros ALEGRA estén presentes solo en algunas provincias, por
lo que se necesidad saber la facilidad de los usuarios para transportarse segin cada
departamento, ya sea en bus, bicicleta u otro medio de transporte.

Limitaciones linglisticas, culturales y econdmicas

Ms alla, de los problemas de transporte que hay para acceder a los servicios de justicia, en el
informe “Marco para los Pueblos Indigenas”, elaborado por el programa Mejoramiento del
desempefio de los servicios de justicia no penales, explican otras de ellas. En primer lugar, la
barrera linglistica impide la misma atencién para todos los ciudadanos. A nivel nacional, el
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos reporté que de los 119 defensores publicos que
dominan lenguas originarias, 106 hablan quechua y 13 aimara, ninguno de ellos habla lenguas
amazdnicas. Recientemente se han redactado por primera vez sentencias en lenguas como el
quechua, aimara y awajun. La mayorfa defensores piblicos que trabajan en los Centros ALEGRA
en Ayacucho y Puno son quechua hablantes o aimara hablantes aunque, “dado la ubicacion de
dichos servicios, rara vez usaban este conocimiento para la atencién de los recurrentes”.
También existe un registro de intérpretes de lenguas indigenas u originarias, sin embargo, solo
hay 26 intérpretes registrados a nivel nacional de doce lenguas originarias, los cuales estan a
disponibilidad de solo siete de los 34 distritos judiciales. (PMDSINP-a, 2018)

Otra de las barreras es la cultural, la cual incluye la discriminacién. En la justicia peruana no se
observa un enfoque intercultural, para superarlo, los funcionarios de la oficina de Nacional de
Apoyo a la Justicia de Paz (ONAJUP) se han planteado sistematizar informacion sobre los
juzgados de paz y mejorar los mecanismos que permitan mejorar y apoyar el trabajo con los
juzgados de paz. (PMDSINP-a, 2018) Sucede que hay un desconocimiento por gran parte de los
administradores de justicia de las costumbres y los sistemas de normas de los grupos indigenas
y campesinos. Por ejemplo, algunas familias son juzgadas cuando los hombres tienen como
pareja a mujeres menores de edad; sin embargo, en algunas culturas esto st es aceptado.
(PMDSJINP-b, 2018)

Por Gltimo, la discriminacién de género juega un rol importante en cuanto a las barreras no
geogréficas. A pesar de los esfuerzos que ha hecho el gobierno para facilitar el acceso a las
personas vulnerables, factores como el horario de atencion, la falta de infraestructura adecuada
y de procesos no estandarizados, dificultan el acceso de las mujeres al servicio de justicia.
(PMDSINP-4, 2018)
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A pesar de ser un servicio gratuito, existen barreras econdémicas que deben enfrentar los
usuarios. Los costos directos, en este caso, son los asumidos por la institucidn, regularmente
serian los costos de asistir a un juzgado, el pago a los abogados, las notificaciones, entre otros.
También existen costos indirectos, los cuales no estan relacionados a la administracién de
justicia, sin embargo son necesarios para acceder a ella, como los costos de transporte, de
hospedaje, la ausencia laboral. Por ultimo, los costos de oportunidad, los cuales se toman en
cuenta al momento de tomar una decisidn, donde se comparan con los efectos colaterales de la
administracién de justicia. Finalmente, se pueden agregar los costos asociados a practicas
irregulares, pero comunes en nuestro pais, como las coimas o sobornos. (PMDSINP-b, 2018)

Finalmente, en el Perd, actualmente se presenta un problema de indocumentacién que deja a
muchos ciudadanos, sin documentos que certifiquen su identidad. Es una barrera relevante que
impide a mucho el acceso a la justicia, segin estimaciones del PNUD, alrededor de 760,000
peruanos no cuentan con un Documento Nacional de Identidad (DNI). Sin este uno no puede
casarse, reconocer a sus hijos, presentar demandas, entre otros derechos. Incluso, en el 2005,
la RENIEC emitié una resolucién que impedia a los funcionarios publicos atender a ciudadanos
sin documento de identidad vigente. Esta resolucion afecté a los mds pobres si se tiene en
cuenta que la indocumentacion se presenta por los altos costos asociados a la emision de un
DNI. (PMDSJNP-b, 2018)

2.1.1.5. Actividades econdmicas

Segln el censo nacional 2007, la poblacién econémicamente activa era 10 millones 731 mil 213
personas, el 44% de las poblacion, las cuales 95.52% estaban ocupadas y el 2% desocupadas. De
la poblacién ocupada, el 23% se dedico a la agricultura, ganaderia, casa vy silvicultura, el 15% al
comercio al por menor y el 9% a industrias manufactureras.

Tabla 21: Actividades econdmicas por categoria, 2007

Categorfas Casos | % | Acumulado%
Agri. ganaderia, caza y silvicultura 2384973 23 23
Pesca 59990 1 24
Explotacidon de minas y canteras 133851 1 25
Industrias manufactureras 949186 9 34
Suministro electricidad, gas y agua 24253 0 35
Construccion 560890 5 40
Venta, mant.y Rep. veh. autom.y motoc. 208212 2 42
Comercio por mayor 121277 p! 43
Comercio por menor 1586923 15 59
Hoteles y restaurantes 474058 5 63
Transp. almac. y comunicaciones 851345 8 72
Intermediacion financiera 72467 1 72
Activit. inmobil., empres. y alquileres 617183 6 78
Admin. pub. y defensa; p.segur.soc. afil, 343331 3 82
Ensefianza - 610206 6 88
Scrvicios sociales y de salud 241375 2 20
Otras activi. serv.comun.,soc. y personales 338474 3| 93
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Categorias Casos | % | Acumulado %
Hogares privados y servicios domésticos 322764 3 97
Organiz. y drganos extraterritoriales 567 0 97
Actividad econémica no especificada 349947 3 100
Total 10251272 100 100

Fuente y elaboracidn: (INEl-a, 2017)

Es relevante para el estudio las actividades econémicas a las que se dedica la PEA ocupada para
saber qué proporcién se trabaja en defensa publica. Es Util saber qué porcentaje de la PEA esta
interesada en dichos asuntos, para considerarlo en la facilidad de renovacién de personal o
buscar incentivos para que un mayor porcentaje esté interesado en la materia.

2.1.1.6. Seguridad ciudadana y conflictos
Criminalidad

Las estadisticas de criminalidad revelan que la falta de seguridad nacional es un problema
constante dificil de combatir. Los delitos violan uno de los principales derechos fundamentales
del hombre: el derecho de vivir en tranquilidad y en condiciones adecuadas en materia de
seguridad ciudadana. En el afio 2017, se registr6 que el 26.4% de la poblacion mayor de 15 afios
fue victima de un hecho delictivo. (INEI-c, 2018)

Desde el 2011, el porcentaje de victimas de hechos delictivos ha disminuido de manera
importante. A lo largo de 5 afios, las victimas de algtin hecho delictivo ha disminuido en 11.2
puntos porcentuales (pp) y las victimas de mas de un hecho delictivo descendié en 8.1 pp. Para
el 2016, las cifras marcaron 28.8% y 14.1% respectivamente, tal y como se muestra a

continuacion:

Gréfico N° 2; Poblacién de mds de 15 y mas afios de edad del drea urbana, victimas de hechos
delictivas, 2011 — 2016 (Porcentaje)

Victirna de alpdin hecho delictivo

= - 20,5 303
28,8
= =

= N,O 14,6 141

Vickina de més de un hecho delictive

2011 2012 2013 2014 201s 2016

Fuente y elaboracién: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta Nacional de
Programas Presupuestales 2010 — 2016.
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Sin embargo, las denuncias aumentaron en el mismo periodo, segin Claudio Fuentes existen
factores que motivan o inhiben a la poblacién a denunciar o dejar de hacerlo. Por ejemplo, el
miedo a eventuales represalias o la carencia de medios y formas de acceso inhibe a la victima,
mientras que una mayor confianza en las autoridades y el conocimiento de las instituciones
responsables motivan a denunciar. (Fuentes, 2001) Se observa una tendencia creciente desde
el afio 2011 al 2017: en el dltimo afio se registraron 399,869 denuncias por comision de delitos.
(INEl-c, 2018)

_Gréfico N° 2: Denuncias registradas por comision de delitos, 2011 - 2017

399 869
349 323 355876
326578
299474
271813
: I I
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente y elaboracién: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Registro Nacional de Denuncias de
Delitos y Faltas. (2018)

A nivel departamental, se puede notar la alta tasa de denuncias que se presentar en la provincia
de Lima. En términos porcentuales, el 41% de las denuncias se presentan en dicho
departamento, el cual se mantiene en el primer puesto desde el afio 2011. (INEl-c, 2018)

Los delitos asociados a la seguridad ciudadana son los de mayor recurrencia, como denuncias
por comision de delitos contra el patrimonio, contra la vida, el cuerpo y la salud, contra la
seguridad publica, contra la libertad, entre otros. Los de mayor interés para el presente estudio
se mencionan a continuacion:

Contra la vida, el cuerpo y la salud (12.7%)
Contra la libertad (5.7%)

Contra la familia (0.7%)

Contra la fe publica (0.3%)

Contra la humanidad (0.3%)

Estos fueron seleccionados pues son las principales denuncias presentadas a los centros
ALEGRA.

a) Delitos en contra de la vida, el cuerpo y la salud
Los delitos en contra de la vida, cuerpo y salud refieren a homicidio, lesiones, tentativa de
homicidio, aborto, entre otros. Sobre ellos, hubo una disminucién de denuncias en el afio 2013;

L
i
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sin embargo, volvié a incrementar considerablemente en los afios subsiguientes. Desde el afio
2013 hasta el afio 2017, las denuncias en esta materia aumentaron en 16,984. (INEl-c, 2018)

Grafico N° 3: Denuncias por comisién de delitos contra la vida, el cuerpo y la salud, 2011 ~ 2017
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Nota: Comprende las denuncias registradas en comisarias y unidades especializadas en investigacion

criminal.

Fuente y elaboracién: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Registro Nacional de Denuncias
de Delitos y Faltas. Policia Nacional de! Pert-Sistema de Denuncias Policiales (SIDPOL, 2018).

A continuacién, se presenta un listado de las 30 provincias con mayor numero de denuncias
sobre el delito en cuestidn, encabezan la lista Lima (30%), Arequipa (4.2%), Chiclayo (4.2%),
Callao (4.1%) y Trujillo (3.7%). En la mayoria de provincias, se registra un alto nivel de denuncias
en el afio 2012, que disminuyeron al afio siguiente. No obstante, hay una tendencia creciente

desde el afio 2013. (INEI-c, 2018)

Tabla 22: 30 provincias con mayor nimero de denuncias por comision de delitos contra la vida el

Departamento

Provincia

cuerpo y la salud, 2011 — 2017

2011 2012
o ssass | ¥ 33 36 37 a4 50
744 613 643 057 342 597
Lima Lima 9 805 12 11 11 11 12 15
409 008 030 618 953 225
Arequipa Arequipa 1109 1587 1324 1309 1737 2232 2142
Lambayeque Chiclayo 853 1366 929 957 1407 2074 2128
Prov. Const. del Callao
Callao 1763 1526 2029 2004 1504 1918 2020
La Libertad Trujillo 766 2 888 923 1415 1293 1445 1855
Piura Piura 326 439 531 1119 976 1092 1237
Junin Huancayo 321 465 223 576 557 945 1204
Cusco Cusco 640 989 699 1314 1088 1584 962
Lima _ Huaura 269 359 285 261 545 405 647
Lambayiquuié Lambayeque 220 344 196 283 439 512 627
00000023 67
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Total
Departamento Provincia 2013 2014 2016 2017
Hudnuco Huanuco 253 379 266 219 227 609 601
Ica Ica 231 150 209 250 598 517 599
Ancash Santa 361 845 469 449 465 473 590
Ayacucho Huamanga 488 869 436 489 566 374 575
Piura Sullana 217 237 216 269 243 436 548
Ucayali Coronel
Portillo 71 182 161 148 234 959 544
Lima Caiiete 370 207 392 362 334 482 504
Amazonas Utcubamba 235 35 387 121 47 167 467
La Libertad Vird 137 151 166 175 72 131 454
Ica Pisco 119 88 134 118 282 506 448
Ica Chincha 150 153 220 149 261 390 443
Tumbes Tumbes 147 217 257 252 231 264 413
Lima Barranca 322 494 586 226 259 311 371
Cajamarca Cajamarca 215 151 323 212 240 201 362
Madre de Dios Tambopata 759 102 192 185 191 334 321
Loreto Maynas 380 353 252 253 154 304 319
La Libertad Ascope 136 305 193 305 221 256 300
Tacna Tacna 222 432 344 320 203 306 295
Cajamarca Cutervo 138 52 177 110 113 129 294
Lima Huarochiri 101 81 160 74 157 374 294
Otras 1/ 8032 11 9926 11 10 11 13
889 689 795 659 808

Nota: Comprende las denuncias registradas en comisarias y unidades especializadas en investigacién criminal.

1/ Comprende las provincias restantes del pais.
Fuente y elaboracién: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Registro Nacional de Denuncias de Delitos y
Faltas. Policia Nacional del Perti-Sistema de Denuncias Policiales (SIDPOL, 2018).

b) Delitos contra la libertad

En el afio 2017 se registraron 22,660 denuncias por comision de delitos contra la libertad. Como

se p‘ueg’e‘.“\{er en el grafico, las denuncias tienen un comportamiento generalmente creciente.

. Desde el 2011, estas han aumentado en mds de 7 mil denuncias y en el 2017 se registraron 2,232
. \fidsque el afio anterior. (INEl-c, 2018)
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Grafico N° 4: Denuncias por comisién de delitos contra la libertad, 2011 — 2017
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Nota: Comprende las denuncias registradas en comisarias y unidades especializadas en investigacion
criminal. Fuente y elaboracién: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Registro Nacional de
Denuncias de Delitos y Faltas. Policia Nacional del Pert-Sistema de Denuncias Policiales (SIDPOL).

Asimismo, vemos que las provincias con mayores denuncias del delito contra la libertad son
Lima, Chiclayo, Arequipa, Callao y Trujillo, las mismas se repiten de los delitos denuncias contra
la vida, cuerpo y salud (del acapite anterior). Estas también muestran una tendencia creciente a
lo largo de los afios. (INEI-c, 2018)

Tabla 23: 30 provincias con mayor niimero de denuncias por comision de delitos contra la libertad,
2011 -2017

Departamento Provincia
Total 15812 | 17848 | 18459 | 19379 | 18730 | 20428 | 22 660
Lima Lima 5947 6310 5814 5677 6568 6953 7 187
Lambayeque Chiclayo 356 1281 609 759 819 1182 1230
Arequipa Arequipa 855 812 895 870 1037 1122 1121
Prov. Const. del Callao 832 1139 1001 838 789 800 666
Callao
La Libertad Trujillo 258 286 621 400 455 596 645
Ica Ica 197 391 363 467 375 433 597
Piura Piura 209 519 380 627 508 478 576
Cusco Cusco 287 212 290 385 267 378 451
Ancash Santa 367 284 316 257 348 322 351
Junin Huancayo 236 255 274 269 186 311 349
Loreto Maynas 198 151 104 132 206 343 324
Ucayali Coronel Portillo 171 152 176 195 267 343 313
Lima Cafiete 172 163 173 207 202 229 305
Ayacucho Huamanga 192 204 282 222 163 181 260
Tacna Tacna 161 202 267 284 253 210 239
Ica Chincha 126 130 219 176 212 217 222
Lambayeque Lambayeque 97 124 127 127 146 236 209
Junin Satipo 109 155 190 200 112 116 191
Tumbes Tumbes 58 144 87 170 138 128 191
Madre de Dios Tambopata 110 191 249 278 99 114 188
Junin Chanchamayo 83 100 78 157 71 95 177
lca . Pisco 51 94 108 62 119 160 173
- Atazonas Utcubamba 29 102 117 72 105 83 170
Lima Huaura 101 141 123 127 162 138 170
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Total

Departamento Proyincie 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Huanuco Huanuco 102 130 132 130 99 110 162
Cusco La Convencidn 133 120 192 213 153 147 150
Lima Barranca 212 100 134 113 123 103 137
Cajamarca Cajamarca 40 99 191 145 111 114 136
Ancash Huaraz 70 36 82 64 117 98 128
Puno Puno 33 26 53 116 103 168 128

Otras 1/ 4020 3795 4812 5640 4417 4520 5514

Nota: Comprende las denuncias registradas en comisarias y unidades especializadas en investigacion
criminal.

1/ Comprende las provincias restantes a nivel nacional.
Fuente y elaboracién: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Registro Nacional de Denuncias
de Delitos y Faltas. Policia Nacional del Perli-Sistema de Denuncias Policiales (SIDPOL).

¢) Trata

La trata de personas es definida como “la captacidn, el transporte, el traslado, la acogida o la
recepcion de personas recurriendo a la amenaza o al uso de la fuerza u otras formas de
coaccidn... para obtener el consentimiento de una persona que tenga autoridad sobre otra, con
fines de explotacién”**. Se puede realizar con el fin de la venta de nifios y adolescentes,
explotacidén sexual, prostitucidn, esclavitud y practicas analogas, explotacién laboral, trabajo
forzoso, entre otras. A nivel nacional se puede denunciar estos delitos en el Ministerio Publico,
con la Policia Nacional o en el Sistema de Registro y Estadistica de Delito de Trata de Personasy
Afines. Las denuncias sobre trata de personas registradas en el Ministerio Publico®®, han
aumentado constantemente desde el 2010. En ese afio, se registraron 298 denuncias, mientras
que en el 2017 denunciaron 1,433 personas. Se nota un crecimiento mas pronunciado entre el
2015 y el 2017 pues aumentaron los operativos y se instalaron fiscalias especializadas a nivel
nacional. (INEI-d, 2018)

12 | a definicién consensuada a nivel mundial es la que brinda el Protocolo para prevenir, reprimir y
sancionar la trata de personas, especialmente mujeres y nifios, que complementa la Convencidn de las
Naciones Unidas contra la Delincuencia Organizada Transnacional.

13 seltoma este registro como referencia pues, de todas las fuentes consultadas, es donde figuran
maVores denuncias.
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Grafico N° 5: Denuncias por el delito de trata de personas registradas en el Ministerio Piiblico 2010 -
2017 y enero - septiembre 2018
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Fecha de corte de informacién 2018: 30/09/2018.

Nota 1: Informacién 2015-2017 actualizada al 26 de noviembre 2018.

Fuente: Observatorio de Criminalidad del Ministerio PUblico - Sistema de Apoyo al Trabajo Fiscal (SIATF),
Sistema de Gestidn Fiscal (SGF) y Sistema Estratégico sobre Trata de Personas (SISTRA).

Elaboracién: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).

Las personas mas afectadas por este delito son mujeres peruanas entre los 13 y 17 afios (56.8%),
seguido por las mujeres mayores de 18 afios que representan el 36%. Los delitos mas frecuentes
son explotacion sexual y explotacion laboral; en menor cantidad explotacion domeéstica,
mendicidad o venta de nifios. En el caso de los hombres, en promedio, el 72.5% de los agraviados
son menores de 17 afios (INEI, 2018). Si bien, el Estado tiene la obligacion de proteger a todos
los ciudadanos sin importar su condicion socioecondmica, existe cierta prioridad por los nifios,
nifias y adolescentes. Esto se debe a su vulnerabilidad y a la etapa de desarrollo psicobiologico
en la que se encuentran. Se les debe proteger porque aln estan en procesos de crecimiento,
teniendo cierta inmadurez psicolégica y bioldgica que les genera mayor dificultad para afrontar
este tipo de situaciones. Es por eso que el tratamiento y la proteccién son diferenciadas de las
que reciben las victimas adultas, por la diferencia en el impacto en sus derechos fundamentales.
(Defensoria del Pueblo-a, 2013)

De la misma forma, se presenta una mayor vulnerabilidad en las nifias y adolescentes mujeres
victima de trata de personas. Se resalta por la importancia de tomar en cuenta el enfoque de
género en el reconocimiento juridico para la lucha contra la trata de personas. Por ello, la
Asamblea General de las Naciones Unidas insta a los Estados a elaborar medidas para combatir
y eliminar la trata de personas, tomando en consideracion el género, con el fin de erradicar todas
las formas de violencia contra las mujeres y nifas.

A pesar.del aumento de denuncias de trata de personas, existen problemas con los procesos
judiciales"'. En el Informe de Adjuntia N° 041-2017-DP/ADM, se destacd que solo una victima
obtuvo defensa legal del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, Unicamente tres victimas
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recibieron alguna medida de proteccién por parte de la fiscalia; ademas, la PNP solo registré un
caso como trata, mientras que el Ministerio publico calificé como trata a cinco casos. Asimismo,
un solo procesado fue sentenciado por delito de trata de personas con fines de explotacién
sexual, mientras que cinco fueron absueltos. Incluso, dos procesados fueron sentenciados en
segunda instancia por delito de trata de personas agravado. (Defensoria del Pueblo-b, 2017)

d) Delitos contra la mujer

Con el paso del tiempo, las mujeres han conseguido mayor participacion en el mercado laboral,
mayor autonomia en sus relaciones personales y en las decisiones sobre su cuerpo y sexualidad.
Esta independencia ha generado respuestas agresivas por parte de muchos hombres, quienes
intentaban “disciplinar” a aquellas mujeres “rebeldes”. Estos actos infunden terror a las
mujeres, limitando su desarrollo personal y profesional. Mds alld de los dafios fisicos, la violencia
también afecta su salud mental, ocasionando depresidn, angustia emocional, pensamientos
suicidas, abuso del alcohol u otras drogas, trastornos alimenticios y de suefio, sentimientos de
verglienza y culpabilidad, fobias y ataques de panico, asi como comportamientos sexuales
riesgosos”. (Defensoria del Pueblo-c, 2017)

La violencia contra la mujer tiene efectos para la sociedad, pues obstaculiza el desarrollo social
y econémico. Por un lado, los costos directos estan asociados al servicio de la victima, ya sea por
la denuncia, los procesos judiciales, atencién médica, ayuda social, entre otros. Por el otro, se
presentan los costos indirectos como la baja productividad laboral, ausentismo, menos fuerza
laboral, y la pérdida de ingresos tributarios al Estado. (Defensoria del Pueblo-c, 2017)

En el Perd, el 68% de las mujeres que han tenido pareja, alguna vez han sufrido algan tipo de
violencia por parte de su esposo o compafiero. De ellas, el 64,2% sufrid violencia psicoldgica y/o
verbal, el 31,7% violencia fisica y el 66% violencia sexual. En el afio 2017, se registraron 81,009
casos de dafios contra mujeres en el Per0. (Defensoria del Pueblo-b, 2017)

Los casos de violencia sexual en nifias, nifios y adolescentes es considerada de las peores formas
de violencia, pues pueden originar consecuencias permanentes e irreversibles en las victimas.
Por ello, la principal medida a adoptar es la prevencién; si no es posible, se debe denunciar y
exigir intervencién a las autoridades indicadas. Los casos reportados son cometidos
independientemente de los niveles educativos, ingresos, origen étnico, lugar de residencia y
cultura de la victima, incluso el delito es cometido por personas cercanas, ya sea familiares,
profesores. (Defensoria del Pueblo-b, 2017)

Existe un problema latente en nifios y adolescentes, pues sufren de violencia sexual en el ambito
escolar. Si bien no se tiene informacion estadistica al respecto, pues no todos los casos son
denunciados, de los delitos conocidos se sabe que el 9% fueron varones mientras que el 91%
fueron mujeres, siendo el 52% de menores de 14 afios. Esto repercute en la baja tasa de
matricula y en las tasas de desercion escolar de nifias y adolescentes. (Defensoria del Pueblo-d,
2017)
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Esta situacidn es dificil de solucionar pues la direccidn escolar no interviene segtin lo establecido
por la Ley N° 27911 o en los “Lineamientos para la prevencién y proteccién de las y los
estudiantes contra la violencia ejercida por personal de las Instituciones Educativas”. En las
zonas amazonicas, las direcciones escolares no toman las medidas del caso, a pesar de la
persistencia de los actos de hostigamiento. La incapacidad de las autoridades escolares deberia
incentivar a acudir a la justicia ordinaria o a la justicia comunal; sin embargo, se presentan
impedimentos. (Defensoria del Pueblo-d, 2017)

Por ejemplo, en las regiones de Amazonas y Junin, se presenta una limitada disponibilidad de
recursos econémicos para el desarrollo de investigaciones. Incluso, los funcionarios manifiestan
un costo elevado por desplazamiento hacia las comunidades nativas, ademas de un escaso
apoyo de médicos y psicélogos que contribuyan con una adecuada investigacién. Por parte de
los afectados, existe un bajo nivel de confianza hacia los operadores: se sospecha que
absolverdn al agresor tras pagos corruptos. En ocasiones, los demandantes prefieren acudir a
autoridades comunales, pues, ademds de generar mayor confianza, facilitan la comunicacion, ya
que en los dmbitos rurales hay una amplia diversidad lingiistica. (Defensoria del Pueblo-d, 2017)

Debido al constante aumento de los casos de violencia sexual, se ha aprobado una resolucién
administrativa: “Lineamientos del Sistema de Intervencion Defensorial frente a casos de
violencia sexual contra nifias, nifios y adolescentes”, con la finalidad de establecer pautas de
actuacidn para la intervencién defensorial. (Defensorfa del Pueblo-b, 2017)

Asimismo, podemos observar el nimero de casos de victimas de feminicidio atendidos por los
Centros de Emergencia de la Mujer (CEM). No se nota ninguna tendencia constante.

Grafico N° 6: Nimero de casos de victimas de feminicidio atendidos par los CEM seguin afio, 2009 -
2018
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Fuente: Registro de casos de tentativa de feminicidio atendidos por los CEM / UGIGC / PNCVFS / MIMP
Elaboracion; Unidad de Generacién de Informacién y Gestion del Conocimiento
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Gréfico N° 7: Numero de casos de tentativa de feminicidio atendidos por los CEM segin afio, 2009 -

2018
350
304
300
250 PE 247
200 186 198
151

150
100 91

64 66
’ l - l
. N

& '\9'9 > & & & & & & s

Fuente: Registro de casos de tentativa de feminicidio atendidos por los CEM / UGIGC / PNCVFS / MIMP
Elaboracién: Unidad de Generacidon de Informacién y Gestién del Conocimiento

Segun la Unidad de Generacién de Informacién y Gestién del Conocimiento del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP), los cinco departamentos con mayor casos de victimas
de feminicidios, desde el 2009 al 2018, son Lima Metropolitana (30.9%), Arequipa {7.5%), Junin
(5.8%), Cusco (5.0%) y Puno (4.9%).

Tabla 24: Ranking de los departamentos con mayor casos de victimas de feminicidio atendidos por los
CEM, 2009 - 2018

|
Departamento :S;;n_uzzig 2018 (*) Total
Lima Metropolitana 320 36 356
Arequipa 75 11 86
Junin 58 6 64
Cusco 44 14 58
Puno 50 7 S,
Ayacucho 51 4 55
La Libertad 38 12 50
Lima Provincia 36 9 45
Ancash 40 2 42
Huanuco 29 12 41
Lambayeque 29 3 32
Piura 28 3 31
Tacna 26 3 29
Callao 26 2 28
Cajamarca 24 3 27
lea 19 3 22
San Martin 16 2 18
Huancavelica 13 2 15
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Acumulado
Departamento 2009 - 2017 2018 (*) Total
Pasco 15 0 15
Loreto 12 2 14
Madre de Dios 9 5 14
Amazonas 8 4 12
Apurimac 3 12
Ucayali 12 0 12
Moquegua 8 1 9
Tumbes 8 0 8
Total 1,003 149 1,152

Fuente: Registro de casos de tentativa de feminicidio atendidos por los CEM / UGIGC / PNCVFS / MIMP.
Elaboracién: Unidad de Generacidn de Informacién y Gestidn del Conocimiento del MIMP.

Asimismo, los cinco departamentos con mayor casos de tentativa de feminicidios atendidos en
los CEM son los siguientes: Lima Metropolitana (28.2%), Arequipa (10.3%), Junin (5.3%), Cusco
(4.8%) y Ancash (4.5%). Los primeros cuatro permanecen en las mismas posiciones; sin embargo,
al considerar solamente el afio 2018, se tendria en los primeros puestos a los departamentos de
Puno, Cajamarca y Lima Provincia.

Tabla 25: Ranking de los departamentos con mayor casos de tentativa de feminicidio atendidos por
ios CEM, 2009 - 2018

Acumulado

Departamento 2009 - 2017
Lima Metropolitana 369 85 454
Arequipa 94 22 116
Junin 75 10 85
Cusco 64 13 77
Ancash 56 17 73
Hudnuco 56 13 69
La Libertad 56 10 66
Puno 46 17 63
lca 47 13 60
Ayacucho 49 10 59
Cajamarca 37 14 51
Piura 39 7 46
Lima Provincia 29 14 43
Loreto 30 13 43
Callao 38 il 39
San Martin 34 3 37
Amazonas 33 3 36
‘| Pasco 28 8 36
Huancavelica 32 3 35
Tacna 19 6 25
Tumbes 15 9 24
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Departamento ACUTEIIAD

2009 - 2017
Ucayali 22 1 23
Madre de Dios 16 2 18
Apurimac 11 5 16
Lambayeque 9 2 11
Moquegua 4 3 7

Total 1,308 304 1,612

Fuente: Registro de casos de tentativa de feminicidio atendidos por los CEM / UGIGC / PNCVFS / MIMP.
Elaboracién: Unidad de Generacién de Informacién y Gestion del Conocimiento del MIMP

La forma en que cada mujer se enfrenta a estas situaciones depende de distintos factores. La
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) propone factores impulsores e inhibidores, que
incentivaran o no a la mujer a denunciar y solucionar sus problemas de violencia. Dentro de los
primeros, podemos observar factores internos como convencimiento que el agresor no va a
cambiar, que los recursos personales se han agotado, un estado de saturacién o metas y
proyectos propios. Asimismo, existen factores externos, por ejemplo la violencia contra los hijos,
apoyo de personas cercanas, condiciones econdmicas, materiales favorables o informacion
precisa y servicios de calidad. Finalmente, los factores inhibidores internos vendrian a ser
sentimientos de miedo culpa o vergiienza, sentir que la violencia es un problema privado,
manipulacién por parte del agresor, desinformacién de sus derechos o presiones familiares,
mientras que los factores externos serian inseguridad econdmica, respuestas inadecuadas por
parte del sistema judicial, falta de servicios o el contexto social. (Defensoria del Pueblo-c, 2017)
(Ver Anexo 2: Factores que determinan las acciones de las victimas de violencia — Defensoria del
Pueblo, 2017)

e) Delitos contra la familia

Otro delito frecuente en el Pert es la demanda por alimentos de alguno de los padres, siendo la
madre la demandante en el 95.3% de las veces.’* Las regiones donde més se presenta el caso
contrario son Huaura, Tacna y Tumbes, en las cuales es el padre quien tiene la custodia de los
hijos y solicita el apoyo de la madre. (Defensoria del Pueblo-e, 2018)

Las estadisticas muestran que el 20.4% de los nifios menores de 15 afios cuyos padres se
encuentran separados, viven solo con su madre, mientras que el 1.8% de ellos vive solo con su
padre. Asimismo, se identificd que el 85.4% de las mujeres demandantes conviven con una
pareja, lo cual no invalida la obligacidn del padre de cumplir con el apoyo.

En cuanto a la educacién de los demandantes, la mayoria de ellos cuenta con secundaria
completa, seguido de quienes terminaron la educacién superior, sumando entre ambas el 62.5%
de los demandantes. En promedio, se puede observar que el grado de instruccion de los

1 El estudjo utilizd expedientes judiciales archivados, con auto final o sentencia desde el 2014 hasta el
’p,rimgr\trifnestre del 2017. Asimismo, todos los procesos iniciaron después del 2004. (Defensoria del
Pugblo-e, 2018)
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demandantes masculinos es mayor que el femenino. Como se observa en la siguiente tabla, no
hay demandas presentadas por hombres sin educacién; asi como en los grados mas altos de
educacién el porcentaje es mayor en los hombres. Sin embargo, el INEl advierte que las brechas
de genero estan disminuyendo, por ello en el futuro se esperaria aumenten las demandas por

mujeres con mayor educacion. (Defensoria del Pueblo-e, 2018)

Tabla 26: Grado de instruccién de demandantes seglin sexo

Sexo de Sin O EE] Primaria Secundaria | Secundaria ; No
! o 2 Superior :
demandante  instruccion | Incompleta Completa incompleta completa determinable
Hombres 0% 3.40% 12.40% 17.90% 37.10% 29.20% 0%
Mujeres 1.90% 7.40% 10.60% 17.80% 36.10% 25.90% 0.10%

Fuente: Defensoria del Pueblo (2018}
Elaboracidn: Adjuntia en Asuntos Constitucionales.

f) Criminalidad en barrios vulnerables

Si bien es un hecho que las tasas de criminalidad son més altas en los barrios vulnerables, no se
puede afirmar que esto se debe a su condicién de pobreza, a los bajos niveles de eficacia
colectiva para protegerse contra el delito, o a la facil difusién de la actividad criminal. Un ejemplo
propuesto en el informe “Por una América Latina mas segura”, en Estados Unidos los barrios de
menor educacion, empleo y nivel de ingreso son también los mas violentos. Ademas, la
criminalidad en un barrio incentiva a los nifios que residen en el mismo a iniciar actividades
delictivas en el futuro. (CAF, 2014)

Otra modalidad caracteristica de los criminales en América Latina, son las reuniones en pandilla.
Estos suelen ser grupos de poblaciones jovenes y de escasos recursos que se unen en busca de
identidad y sentido de pertenencia. Dentro de ellas, aseguran un nivel de proteccién ante el
desorden social, donde prima la ausencia del Estado. (CAF, 2014)

Sin embargo, todas las afirmaciones realizadas respecto a la relacién entre la pobreza y la
criminalidad se invalidan con los resultados de un estudio realizado en las cinco comunas mds
peligrosas de Buenos Aires. Una de ellas es la nimero 9, que tiene el menor ingreso per capita
promedio y uno de los porcentajes mas altos de necesidades bdsicas insatisfechas, a diferencia
de las comunas 1y 7, las cuales ni siquiera estan dentro de las mds pobres. Por Gltimo, la comuna
5, con indicadores socioecondmicos similares a la comuna 9, muestra las tasas de homicidios
muy bajas. (CAF, 2014)

Otra variable interesante en los indices de criminalidad es la seguridad ciudadana. La seguridad
publica no se brinda equitativamente en todas las zonas de una provincia. Siempre que esos
servicios se asignen bajo criterios que no estén relacionados con la gravedad de la situacion de
seguridad, seguira agravandose la criminalidad. En Lima, por ejemplo, los sectores con mayor
nivel de’ingreso reportan una probabilidad de presencia policial en su zona de residencia mucho
mayé,\r a los hogares mds pobres. Como se menciona en el documento, los delitos contra las
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personas suelen presentarse en las zonas de niveles socioecondémicos més bajos, mientras que
los delitos contra la propiedad suelen afectar a las zonas de mayores ingresos. Bajo dicha
afirmacion, en Pert se estarian protegiendo a las propiedades sobre los ataque contra las
personas. (CAF, 2014)

Estos dos factores, la escasez de recursos econémicos y la delincuencia, con cruciales en nuestro
estudio. El primero de ellos, porque los centros ALEGRA realizan un estudio socioeconémico,
para asegurar que la gratuidad se otorgue a las personas mas necesitadas, y el segundo porque
los usuarios demandantes han sufrido algin hecho delictivo en sus vidas. Si no fuera por los
servicios de defensa publica, las personas vulnerables no serian capaces de hacer valer sus
derechos de igualdad y seguridad, denunciando a sus agresores. Por eso, los ciudadanos que
tienen esas dos caracteristicas son el publico objetivo de los centros. (CAF, 2014)
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2.1.2. La Unidad Productora de bienes o servicios (UP) en los que intervendrd
el Proyecto

Los centros ALEGRA y MEGA ALEGRA son espacios ofrecidos por la Direccién General de Defensa
Pablica y Acceso a la Justicia (DGPD). A su vez, la DGDP esté bajo el mando del despacho
viceministerial de derechos humanos y acceso a la justicia, quienes responden al despacho
ministerial, segiin se muestra a continuacién:

llustracion 4: Marco institucional de Defensa Pdblica

Ministerio de Justicia

Secretaria General

Viceministerio de
Derechos Humanos y
Acceso a la Justicia

Direccidén General de
Defensa Publica

__|Direcciones Distritales
y Acceso a la Justicia

| - — l R | E—

Direccion ; o “Direccion de Conciliacion.
Direccidn de Defensa Asistencia Legal Extrajudicial y Mecanismos Direccion de Servicios
Penal ega’y Alternativos de Solucion de Multidisciplinarios
Defensa de Victimas .
| ) Conflictos {

Fuente y elaboracién: Documento de trabajo “Servicio para la elaboracién del diagndstico y
planteamiento de alternativas a la infraestructura de los establecimientos de defensa publica (ALEGRAS y
MEGA ALEGRAS)” (ACEEDE-c, 2019).

Los centros ALEGRA y MEGA ALEGRA brindan servicios de asesoria y patrocinio legal en materia
civil y de familia, asi como ventanillas de conciliacion extrajudicial y defensa de victimas, todos
estos para ciudadanos de escasos recursos econémicos o en situacion de vulnerabilidad. Ademas
de los servicios mencionados, los centros MEGA ALEGRA cuentan con un equipo
multidisciplinario, conformado no solo por abogados, sino también por profesionales en
psicologia, medicina forense y peritos criminalistas. El objetivo de esta organizacién es asegurar
el derecho en defensa, proporcionando asistencia y asesoria técnico legal gratuita, en las
materias establecidas. Ellos facilitan el acceso a la justicia a las personas que requieran hacer
valer sus derechos y no tengan los recursos suficientes para contactar a un abogado particular
(MINJUS-a, 2018).

2

\,

&

53006639




Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr lo adecuada implementacion del EJE”

En el marco de las leyes ya presentadas, los centros ALEGRA brindan servicios de asesorfa legal,
el cual consiste en la recomendacion y resolucién de cuestionamientos legales que pueda tener
un ciudadano. Una vez realizada la asesoria, si se desea proceder con la demanda se puede
postular para el patrocinio, ya sea como defensa de victimas, en materia civil o de familia.
Dependiendo de la situacién econdmica del usuario, este podria recibir el servicio gratuito o bien
abonar el 20%, 60% o el 100% del costo por el servicio brindado, segin su estado econémico.

En los centros ALEGRA, también se puede solicitar el servicio gratuito de conciliacion \?
extrajudicial, donde pueden asistir ambas partes para solicitar una audiencia. El conciliador es
el encargado de facilitar el didiogo entre las partes, de manera que puedan llegar a un acuerdo
satisfactorio para ambos. Los tratos se redactan en un Acta de Conciliacidn, que tiene el mismo
valor que una sentencia judicial, si se incumpliera lo acordado se puede solicitar al Juez el

cumplimiento.

La informacidon presentada a continuacion fue obtenida del Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ
proporcionada por ACCEDE, en enero de 2019. Este documento comprende informacién sobre
la tenencia de predio, infraestructura, equipamiento, servicios de electricidad y agua, internet,
recursos humanos, nimero de consultas y patrocinios para el periodo 2014 al 2018. Asimismo,
esta informacién se complementa con las visitas fisicas a las ALEGRAS, realizadas por el equipo
consultor (ver Anexo 3: Compendio de fotografias de las ALEGRA visitadas en el trabajo de
campo y Anexo 4: Informes de trabajo de campo).

2.1.2.1. Tenencia del predio

Actualmente, ninguno de los 44 centros ALEGRA y MEGA ALEGRA cuentan con local propio,
todos los locales son alquilados o asignados por otra institucién. De los alquilados, 12 centros
tienen la posibilidad de renovar, una vez concluido el contrato; 10 de los locales no cuentan con
la misma posibilidad. Veintidds de los locales son compartidos con otras instituciones, como
municipalidades, el Programa Integral Nacional para el Bienestar Familiar (INABIF), Centro de
Emergencia de la Mujer (CEM), entre otros. Es importante resaltar que solo 2 de los 45 locales
cumple con tener el Certificado de Inspeccién Técnica de Seguridad en edificaciones y disponer
de los planos de evacuacién segura del local en sitios que todos los ocupantes puedan verlos.

Tabla 27: Tenencia legal, entidad a cargo del local y certificacion

Entidad con la cual se

Codigo Nombre Tenencia Legal ITSE
comparte
1.01 | Mega Alegra Huaraz Alquilado No
1.02 | Mega Alegra Abancay Alquilado No
1.03 | Mega Alegra Callao Alquilado No
1.04 | Mega Alegra Cusco Alquilado No
1_05’ Mega Alegra Huancayo Alquilado No
1.06 | Mega Alegra Jaén Alquilado No
' Mega Alegra San Juan de ] Municipalidad Distrital de San Juan
1.07 , Compartido . No
Lurigancho de Lurigancho
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Codigo ' Nombre

Mega Alegra San Juan de

Tenencia Legal

Entidad con la cual se
comparte

R00CCC40

Alquilado No
108 Miraflores :
Mega Alegra Madre de
1.09]| . g & Alguilado No
Dios
1.10 | Mega Alegra Tarapoto Alquilado No
Mega Alegra Coronel
1.11 g : Alquilado No
Portillo
1.12 | Mega Alegra Lima Alquilado Si
1.13 | Mega Alegra Arequipa Alquilado No
1.14 | Mega Alegra Ayacucho Alguilado No
2.01 | Alegra Huaylas Compartido Municipalidad Provincial de Huaylas No
2.02 | Alegra Andahuaylas Alguilado No
2.03 | Alegra Andarapa Alquilado No
2.04 | Alegra Chuquibambilla Compartido Municipalidad Provincial de Grau No
2.05 | Alegra Camana Compartido Municipalidad Provincial de Camand No
2.06 | Alegra Majes Alquilado - No
2.07 | Alegra Ayna Compartido Municipalidad Distrital de Ayna No
. . Municipalidad Provincial de
2.08 | Alegra Cajabamba Compartido . No
Cajabamba
. . Municipalidad Provincial de
2.09 | Alegra Qhapacfian Compartido . No
Cajamarca
2.10 | Alegra Imperial Compartido Municipalidad Distrital de Imperial No
. Municipalidad Provincial de
2.11 | Alegra Acobamba Compartido No
Acobamba
2.12 | Alegra Angaraes Alquilado No
2.13 | Alegra Amarilis No
2.14 | Alegra Huacho Alquilado No
2.15 | Alegra Chincha Alquilado No
2.16 | Alegralca Alquilado No
. . Municipalidad Provincial de Yauli - La
2.17 | Alegra Yauli - La Oroya Compartido No
Oroya
2.18 | Alegra Manchay Compartido Parroquia Espiritu Santo de Manchay No
2.19 | Alegra SJL - No
2.20 | Alegra Comas Compartido INABIF No
. Corte Superior de Justicia de Lima
2.21| Alegra Laboral Compartido No
Norte
2.22 | Alegra Villa el Salvador - No
Alegra Villa Maria del .
2.23|_, Compartido INABIF No
Triunfo
2.24 | Alegra Belén Compartido Municipalidad Distrital de Belén No
2.25 | Alegra Pasco Alquilado - No
2.26 | Alegra Puno Compartido Municipalidad Provincial de Puno Si
2.27 | Alegra Lampa Compartido Municipalidad Provincial de Lampa No
- 2.28 | Alegra Nuevo Chimbote Alquilado No
2.29 | Alegra Santa Alquilado No
% 2.30| Alegra Satipo Compartido Mupnicipalidad Provincial de Satipo No
81




Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

Entidad con la cual se

Nombre Tenencia Legal
.comparte :
2.31| Alegra Pichanaki Compartido Municipalidad Distrital de Pichanaki No
2.32 | Alegra Tumbes Alguilado No j

Fuente y elaboracién: Documento de trabajo “Servicio para la elaboracién del diagndstico y
planteamiento de alternativas a la infraestructura de los establecimientos de defensa publica (ALEGRAS y
MEGA ALEGRAS)” (ACCEDE-b, 2019).

2.1.2.2. Infraestructura

Para la prestacién de servicios legales, es necesario contar con locales de oficina donde atender
a los usuarios. Las dimensiones de estas se enmarcan dentro del Reglamento Nacional de
Edificaciones (RNE), aprobada por el Decreto Supremo 011-2006-VIVIENDA. En la norma A.080
se establece que cada persona dentro de un local debe contar con 9.5m2, asi como la altura
minima del establecimiento debe ser de 2.10 m, los anchos de las puertas deben disponer de
1.00m para la puerta principal 0.9m para los interiores y 0.80m para los servicios higiénicos.

Asimismo, se establece que los ambientes para servicios higiénicos deberan contar con
sumideros de dimensiones suficientes como para permitir la evacuacién de agua en caso de
aniegos accidentales. La distancia entre los servicios higiénicos y el espacio mas alejado donde
pueda trabajar una persona, no puede ser mayor de 40 m medidos horizontalmente, ni puede
haber mas de un piso entre ellos en sentido vertical. Los servicios higiénicos para personas con
discapacidad se exigiran a partir de los tres artefactos por servicio, siendo uno de ellos accesible

a personas con discapacidad.

as gglﬂcacmnes de oficinas deberan tener estacionamientos dentro del local, el nimero de

qgws se establecerd seglin los planes urbanos distritales o provinciales. También debe disponer

ﬁd’é un ambiente para basura, se establece un drea minima de 0.01 m3 por m2 de drea de Gtil de
oficina, con un drea minima de 6 m2.

-\ (?‘;EN\E

En cuanto a las condiciones del local para personas con discapacidad, la norma A.120 establece
gue se deberdn crear ambientes accesibles que permitan el desplazamiento y la atencién de
personas con discapacidad en las mismas condiciones que el publico en general. Para las
personas con discapacidad, es necesario implementar pisos con materiales antideslizantes y
fijos. El ingreso debe ser accesible desde la acera, si existe diferencia de nivel, debera haber una
rampa. Los pasadizos de ancho menor a 1.50 mts deberan contar con espacios de giro de una
silla de ruedas de 1.50 mts x 1.50 mts, cada 25 mts. En pasadizos con longitudes menores debe
existir un espacio de giro. Por ultimo, las dimensiones de las puertas deben ser de 0.90 metros,
y el espacio minimo entre dos puertas batientes consecutivas abiertas sera de 1.20 metros.

Las reglas de seguridad también estan reguladas por el RNE, donde se establecen el ancho libre
de componentes de evacuacion, como el de puertas, rampas, pasajes y escaleras. Los sistemas
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de deteccion y alarma de incendios, la red de agua y rociadores contra incendios son obligatorios
dependiendo del tamafio de los locales, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 28: Requisitos minimos del sistema de deteccion y alarma de incendios

: Planta Techada
Planta Techada = Planta Techada
REQUISITOS MINIMOS , |Lmayora 280 m-y .
menor a 280 m ; mayor a 560'm
‘. 560 m- .
Sistema de deteccién y alarma de
incendios centralizado
1. Hasta 4 niveles Solo alarma obligatorio obligatorio
2. Mas de 5 niveles obligatorio obligatorio obligatorio
Sefializacidn e iluminacién de . . ) . . .
. obligatorio obligatorio obligatorio
emergencia
Extintores portatiles obligatorio obligatorio obligatorio
Red humeda de agua contra
incendios y gabinetes de
mangueras
1. Hasta 4 niveles - - obligatorio
2. Mas de 5 niveles obligatorio obligatorio obligatorio
Sistema automatico de rociadores
phc’\c,o‘* 1. Hasta 4 niveles - - obligatorio
AT \9‘0
N \ Zo\?"\ 2. Mds de 5 niveles obligatorio obligatorio obligatorio

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

Ademés de las reglas ya mencionadas, se debe tomar en cuenta la zonificacion, un instrumento
técnico de gestion urbana que contiene el conjunto de normas técnicas urbanisticas para regular
el uso y la ocupacion del suelo. Estas se determinan en funcién a los objetivos de desarrollo
sostenible y econémicos, ya sean viviendas, recreacion, proteccion, produccion industrial, entre
otros. El objetivo de estas normas, es la regulacién del uso y ocupacion que se dard a los
terrenos. Estas normas se pueden contemplar en planos de Zonificacién Urbana, Reglamento de
Zonificacién (parametros urbanisticos y arquitecténicos para cada zona); y el fndice de Usos para
la Ubicacién de Actividades Urbanas. (ACCEDE-b, 2019)

El Plan de Zonificacidén forma parte del Plan de Desarrollo Metropolitano, donde se muestran las
alternativas de usos asignados al suelo urbano. La parte escrita, normativa y legal, se pueden
consultar en el Reglamento de Zonificacién, el cual establece las caracteristicas de los usos
permitidos en cada zona y especifica sustancialmente las densidades poblacionales, los
coeficientes de edificacidn, las caracteristicas del lote, los porcentajes de drea libre y la altura
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de edificacion. (ACCEDE-b, 2019) Para el caso de los ALEGRAs, las posibles zonas compatibles
son de zonificacion comercial o dreas de usos especiales.*®

Mds alla de los reglamentos para la habilitacién de locales, los establecimientos comerciales
deben contar con el certificado aprobado acorde al Nuevo Reglamento de Inspecciones Técnicas
de Seguridad en Edificaciones (ITSE). Las instituciones estdn obligadas a comunicar a la
municipalidad el inicio de sus actividades y acreditar el cumplimiento de las normas de seguridad
mediante la ITSE, el cual es necesario para comenzar la atencién en el local. (ACCEDE-b, 2019)

Ya que se conocen los requisitos para los locales donde se ubicarian los centros ALEGRA, se
procederd a demarcar las superficies minimas para los despachos de los defensores. Estos
pueden ser de dos formas: oficinas con despachos individuales o espacios abiertos de trabajo.
Los primeros, son espacios de trabajo que permiten optimizar mucho el espacio. Si bien los
espacios de trabajo no estan normados, los que se proponen permiten un movimiento cémodo
para el buen desempefio del trabajador.

llustracidn 5: Superficie minima para un liustracién 6: Superficie minima para un
puesto de trabajo individual puesto de trabajo individual con superficie
adicional

L 1.8 , 0.6-08 36
| 06 , 08 . 16 ,0,6-0,8
= U717
g 2160 x B0 cm | '1 ‘l ’I -
8 Superficle escritorio =] — ° o T7
ﬁ 'g I . 3 e 2 160 x 80 cm : II o0
5 E : ’ - f‘ % & g Superticla escritorio e || =
g [ el 5 'l_ § o
g N g |¢ - BN I
é I g |2 -
—— e e 3 S | a 2 | [
Superficie de 7] w | I
movimiento: min. 1,5 m? —_ L——1d

Superficie de
movimiento: min. 1,5 m2

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

Las medidas mostradas en las figuras pueden configurarse con menores dimensiones a medida
que aumenten los puestos de trabajo, agrupando a 2, 4, 6 u 8 trabajadores.

En un centro de trabajo, también se tienen que considerar las dreas minimas adicionales para la
atencién de usuarios y corredores de circulacidn de personas, dependiendo de la configuracidn
que se quieran adoptar.

13 Zonas destinadas a la habilitacién y funcionamiento de instalaciones de usos no clasificados.
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lNustracién 7: Area adicional para la llustracién 8: Area adicional minima para
atencion al usuario permitir circulacidn

P

1m

~—1.5 m—»

Fuente y elaboracién: {ACCEDE-b, 2019)

Los espacios para consultas médicas y psicoldgicas deben tener como recomendacion general
entre 12 a 16 m2, deberan estar cerradas visualmente mediante una cortina y deberan tener
aislamiento acustico, deben contar con un ordenador, un divéan o camilla de consulta, dos sillas
como minimo y para medicina debera considerarse un negatoscopio.16

Como ya se menciond, el ratio por persona recomendado por el RNE es 9.5m2 por persona. Para
calcular si actualmente, los locales ALEGRA cuentan con las dimensiones adecuadas, se realizo
n_breve célculo del area, cantidad de ambientes, defensores, conciliadores, usuarios que
5 pQYtian presentarse (en funcién del nimero de abogados) para hallar el ratio por persona en
A om‘é‘f@s cuadrados. De este modo, se obtuvo que solo 7 locales cuentan con las dimensiones
: c,e\“ gv\r%querldas segun se muestra a continuacion:

Tabla 29: Area disponible y capacidad

Ratio
Codigo  Nombre A Ambientes Defensores  Conciliador Total Usuarios m2
Personal
persona
Mega Alegra
Huaraz
1.02 | Mes? Alegra | 156 68 7 4 1 6 20
Abancay
1.03 | Mega Alegra Callao 413.2 21 23 2 40 100
1.04 | Mega Alegra Cusco 20 2 1 1 2 8
1.05 | Meea Alegra 156 13 8 1 11 36
Huancayo
1.06 | Mega Alegra Jaén 239.98 17 3 1 7 16
1,07 | Mega Alegra San 40 7 7 1 10 32
Juan de Lurigancho
108 | Mesa Alegra San 160 25 10 1 13 44
Juan de Miraflores
Mega Alegra
1.09 Madre de Dios 105 5 3 il 7 16
110 | Meea Alegra 270 10 10 1 14 44
Tarapoto

16 Dispositivo que permite ver las radiografias a través de un sistema de ilu minacidn por transparencia
del negativé colocado ante un vidrio esmerilado
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04180 eliglelfs Are Amblente Detenso 0 do . O
3 . pe on4d
111 | Meea Alegra 300 3 4 1 6 20 11.54
Coronel Portillo
1.12 | Mega Alegra Lima 395.7 41 27 1 36 112
1.13 | Mesa Alegra 651 12 43 1 52 176
Arequipa
114 | Mes? Alegra 197 15 7 1 14 32
Ayacucho
2.01 | Alegra Huaylas 40 5 3 1 4 16
Alegra
2.02 Andahuaylas 125.82 7 3 1 4 16
2.03 | Alegra Andarapa 125.82 7 2 0 2 8 12.58
Alegra
el Chuquibambilla 0 3 2 0 2 8
Alegra Camana 120 5 2 il 4 12
Alegra Majes 60 3 4 1 5 20
Alegra Ayna 278 6 3 0 4 12 17.38
Alegra Cajabamba 100 5 2 1 3 12
Alegra Qhapaciian 150 12 6 il 10 28
Alegra Imperial 46 4 1 1 3 8
’@egra Acobamba 35 6 2 1 3 12
Jlegra Angaraes 300 9 1 0 2 4 50.00
P i gra Amarilis 0 0 4 1 5 20 0.00
Alegra Huacho 588 23 14 1 20 60
Alegra Chincha 116 13 3 1 4 16
Alegra Ica 189 10 6 2 9 32
Alegra Yauli - La 49.82 5 5 0 5 8
Oroya
2.18 | Alegra Manchay 100 6 4 1 6 20
2.19 | AlegraSIL
2.20 | Alegra Comas 85 8 4 1 6 20
2.21 | Alegra Laboral 26 4 0 1 1 4
2.2 | Alegra Villa el 0 0 3 1 8 16 0.00
Salvador
2.23 | Alegra Villa Maria 49.93 7 4 1 9 20
del Triunfo
2.24 | Alegra Belén 91.25 6 1 1 2 8 9.13
2.25 | Alegra Pasco 44.45 4 2 1 3 12
2.26 | Alegra Puno 80 4 4 0 4 16
2.27 | Alegra Lampa 80 4 3 1 6 16
Alegra Nuevo
2.28 Chimbote 80 4 2 1 5 12
2.29 | Alegra Santa 80 4 4 1 10 20
2.30 | Alegra Satipo 80 4 0 1 1 4 16.00
2.31 | Alegra Pichanaki 80 4 1 0 1 4 16.00
2.32 | Alegra Tumbes 80 4 4 0 4 16

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

Los materiales de cada local de los centros ALEGRA varian. La estructura de las ALEGRAs es en
67% de" los casos de ladrillo, seguido del 24% que es de concreto armado, un 2% estén
construidas predominantemente de madera, 2% de drywall y 5% de Adobe. Los techos de los
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locales estan construidos en 81% de los casos de losa aligerada, el 7% de estructura metalica y
el 17% del total de los centros tienen techos de tijerales de madera. Su cobertura es en la mitad
de los casos de ladrillo pastelero, el 26% son de planchas de fibra de cemento o similares, el 12%
de planchas de calaminay 12% estan construido de concreto. En todos los casos la altura de piso
a techo es superior a 2.10 m y el promedio de antigiledad de las edificaciones es mayor a 25

Tabla 30: Caracteristicas de las edificaciones

NomBea sistema material Tipo altura de afios de
estructural? | del techo®® | cobertura®® techo antigliedad
Mega Alegra Huaraz 1 1 4 2.24 35
Mega Alegra Abancay 1 1 1 3 13
1.03 | Mega Alegra Callao 2 1 1 2.8 48
1.04 | Mega Alegra Cusco 0 0 0 0 0
1.05 | Mega Alegra Huancayo 2 1 1 4.2 49
1.06 | Mega Alegra Jaén 2 1 1 5 4

Mega Alegra San Juan
1.07 . 2 1 1 2.45 20
de Lurigancho

Mega Alegra San Juan
1.08 . 2 1 2 2.3 18
de Miraflores

Mega Alegra Madre de

1.09 Dios 3 3 3 3 30
1.10 | Mega Alegra Tarapoto 2 3 3 3 0
Mega Alegra Coronel
1.11 . 2 3 3 4.5 15
Portillo

1.12 | Mega Alegra Lima 1 1 1 3.6 67
1.13 | Mega Alegra Arequipa 2 1 1 2.3 15
1.14 | Mega Alegra Ayacucho 2 1 1 3.1 13
2.01| Alegra Huaylas 1 1 4 3.2 10
2.02 | Alegra Andahuaylas 1 1 1 2.65 8
2.03 | Alegra Andarapa 1 1 1 2.65

2.04 | Alegra Chuquibambilla 1 1 1 3.5 17
2.05 | Alegra Camana 2 1 1 2.4 9
2.06 | Alegra Majes 2 1 il 2.2 15
2.07 | Alegra Ayna 5 3 3 2.8 36
2.08 | Alegra Cajabamba 5 3 2 21 60
2.09 | Alegra Qhapacian 1 1 1 6 9
2.10 | Alegra Imperial 2 1 1 3.85 37
2.11 | Alegra Acobamba 2 1 il 2.8 16
2.12 | Alegra Angaraes 2 1 1 2.6 17
2.13 | Alegra Amarilis 0 0 0 0 0
2.14 | Alegra Huacho 2 1 1 4 45
2.15 | Alegra Chincha 2 1 4 2.8 12

N 'CohclrE’to armado (1), Ladrillo (2), Madera (3), Drywall (4), Adobe (5)
18 | osa aligerada (1), estructura de acero (2), Tijerales de madera (3)
19 Ladrillo pastelero (1), Planchas de fibra cemento o similar (2), Planchas de Calamina (3), Concreto (4)
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= ? 7 de ik
0dIgo ombpre - P e i syl aiiedad
2.16 | Alegralca 2 1 4 2.8 30
2.17 | Alegra Yauli - La Oroya l 1 il 3.38 9
2.18 | Alegra Manchay 2 2 1 3 15
2.19 | Alegra SIL 0 0 0 0 0
2.20 | Alegra Comas 2 1 2 2.3 7
2.21 | Alegra Laboral 4 1 2 2.53 4
2.22 | Alegra Villa el Salvador 0 0 0 0 0
Alegra Villa Maria del
2.23 . 2 1 1 2.2 45
Triunfo
2.24 | Alegra Belén 1 3 4 3 5
2.25 | Alegra Pasco 2 3 3 2.19 44
2.26 | Alegra Puno 2 1 2 3 18
2.27 | Alegra Lampa 2 1 2 3 18
2.28 | Alegra Nuevo Chimbote 2 1 2 3 18
2.29 | Alegra Santa 2 1 2 3 18
2.30 | Alegra Satipo 2 1 2 3 18
2.31| Alegra Pichanaki 2 1 2 3 18
2.32 | Alegra Tumbes 2 1 2 3 18

uente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

Gowfg@\\ﬁn los locales de las ALEGRASs, cada servicio que se brinda se encuentra en un drea por separado,
é"‘ M por ello cada centro cuenta con, aproximadamente, diez espacios:

1. Control de acceso

Sala de espera

Area de juegos para nifios

Ventanilla de recepcién

Despachos de Defensores Publicos

Despacho de Conciliadores y sala de conciliacién

Despacho para trabajadoras sociales

Sala de reuniones

S A

Servicios Higiénicos para usuarios
10. Servicios Higiénicos para el personal

Adicionalmente, los centros MEGA ALEGRA cuentan con tres espacios mds:
11. Consultorio para médico forense/legista
12. Consultorio para psicélogos
13. Consultorio para perito criminalistico

En el siguiente diagrama se puede observar la relacion de las dreas de los Centros ALEGRA y

Mega ALEGRA (dreas adicionales con linea discontinua), ademas el grosor de las lineas
dependera de las circulaciones de mayor demanda.
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ilustracién 9: Relacidon entre dreas de Centros ALEGRA y MEGA ALEGRA

Consultorio de Consultorio Consultorio hS.e.r\lnc'los
5l o 0 : igiénicos
Peritaje Medicina Forense Psicologico
personal
§ i |
!
Despacho de Defensores Sal‘a_ de: 2
Conciliacién
Control de il i acnara Recepcién Conciliador
Acceso P i P extrajudicial
\.
) area de juego para Servicies
Acceso | Juegop higiénicos Trabajadora Social

nifios :
usuarios

Fuente y elaboracidn: (ACCEDE-b, 2019)

Ya que se han identificado todos los ambientes de los centros con la informacién proporcionada,
las visitas realizadas y los reglamentos apropiados, es necesario proceder a mencionar
especificamente los problemas identificados.

- Los Centros de defensa legal ALEGRA y MEGA ALEGRA, se encuentran funcionando en
locales alquilados o en locales de otras entidades tales como gobiernos locales y
dependencias del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables mediante convenios
de cesidn de uso. En los casos que se encuentran en lugares alquilados, los ALEGRA o
MEGA ALEGRA coexisten con las Direcciones Distritales de Defensa Publica.

- Ninguno de los locales donde funcionan las ALEGRAS o MEGA ALEGRAS tienen
certificacion de Inspeccién Técnica en Seguridad de Edificaciones, y, de los locales
visitados en Lima, Cusco y Arequipa, se puede concluir que no cumplen con los
requerimientos de seguridad que se exigen en el ITSE.

- No se conoce el Aforo de los centros ALEGRAS o MEGA ALEGRAS, y en los locales
visitados, los aforos calculados son excedidos ampliamente en la realidad en vista que
los vigilantes no tienen registrado el méximo nimero de personas que pueden ingresar
en los locales.

- No se tiene publicado en una zona visible de los locales el plano de evacuacién con las
rutas marcadas y con los tiempos necesarios, asi como distintos medios de seguridad
tales como &reas seguras, posicion de los extintores, zonas de escape.

- En los casos de locales visitados, se ha encontrado que las areas de circulacién y
evacuacién estdn obstruidas por mobiliario, armarios, macetas y expedientes
acumulados de piso a techo, lo cual es un riesgo grave en caso de evacuacion.
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- Laconfiguracidn estructural de los ALEGRA y MEGA ALEGRA es adecuada, no se registran
agrietamientos o riesgos de colapso de elementos estructurales.

- Los locales visitados y sus servicios higiénicos no cumplen con los requerimientos del
Reglamento Nacional de Edificaciones en cuanto acceso a personas con discapacidad.

- El drea de juegos es una solucidn para que las madres puedan entrevistarse libremente
con los defensores, sin embargo, en los lugares donde estdn en uso, representan un
peligro para los nifios desatendidos y causa desorden en los centros debido a los gritos
normales de los juegos de nifios. Se debe indicar que, en los lugares de provincia /»
visitados, el area de juegos se ha convertido, por falta de espacio en oficinas precarlas 3 Mﬂ

RA .\J
para defensores. \es,‘.
a fa

Los cubiculos y oficinas de los defensores carecen de privacidad, debido a los temas
tratados por los defensores especialmente a los de familia y victimas. Por lo que, en
muchos casos, estd situacidén constituye un maltrato a los usuarios.

o, LOs locales visitados no estan equipados adecuadamente en lo que se refiere a lugares
\‘\ﬁ" W\ de almacenaje, preparacién y consumo de alimentos. Se usan los propios despachos
O \n.‘\'bpara alimentarse con las incomodidades y riesgos asociados.

- Lacantidad de folios que los defensores producen para los expedientes es desbordante,
los muebles para archivar dichos expedientes han sido sobrepasados en volumen y
capacidad. Por lo que el papel se acumula en otros muebles o en las areas de circulacién.

Los Centros de Conciliacion dentro de los ALEGRA visitados tienen inadecuadas
condiciones de trabajo debido a los insuficientes espacios en los cuales vienen
trabajando.

La climatizacidn dentro de los centros visitados no esta controlada para la comodidad
de los usuarios y defensores, los espacios sin ventilacion y sin aire acondicionado
impactan negativamente en la productividad y maltrato a los usuarios.

- Los espacios dispuestos para los gabinetes de control de comunicaciones y servidores
no se encuentran en lugares adecuados y carecen de seguridad.

Los tableros generales y zonales de energia eléctrica se encuentran dentro de ambientes
cerrados y en algunos, casos en lugares donde se colocan espacios de trabajo.

Los Alegra y Mega Alegra cuentan con servicios de vigilancia y limpieza y mantenimiento
adecuados a través de terceros.

- las proporciones de drea ocupada por persona no cumplen los valores minimos
establecidos en el Reglamento Nacional de Edificaciones.

- las areas ocupadas actualmente en los médulos de atencién de los ALEGRA y MEGA
ALEGRA son inferiores a las recomendadas por los requerimientos de la programacién
arquitectdnica en base a medidas ergonométricas y de circulacion estandar.

ST
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2.1.2.3. Recursos Humanos y capacitacion

Recursos humanos

En los centros ALEGRA atienden en promedio 4 defensores publicos, un abogado conciliador y
un auxiliar o asistente administrativo. El nivel de rotacion de personal es alto, segun informacién
de la Direccidn de Defensa Publica. El organigrama de un Centro ALEGRA se muestra a

continuacion:

llustracién 10: Organigrama de un ALEGRA
Coordinador
| distrital |

| | Defensoria| | Defensorfa. | Conciliacién
| [defamila |devictimas | |extrsjuica]

F Sl
| ...Recept::iéﬂn X

Fuente y elaboracién: {(ACCEDE-c, 2019)
Las funciones de estos trabajadores se muestra a continuacién (ACCEDE-c, 2019):

- Defensores de victimas: Asesoran y patrocinan y/o acompafian los requerimientos de
asistencia legal de personas en estado de indefensién que han sufrido la vulneracién de
sus derechos en cualquiera de sus formas, como accidentes de transito, violencia fisica,
trata de personas, pago de pensiones, indemnizaciones, entre otros.

- Defensores de familia: Asesoran y/o patrocinan legalmente, en forma gratuita, a
personas de escasos recursos en materia de derecho de familia y civil que requieran de
los servicios de un abogado para hacer valer sus derechos.

- Conciliadores extrajudiciales: Brindan el servicio de conciliacién extrajudicial a las
personas que no cuentan con los recursos suficientes para acudir a un centro privado, a
fin de solucionar sus conflictos de forma rapida y econémica. La atencidn primaria a los
usuarios es realizada por personal administrativo que registra los datos y entrega un
ticket de atencioén.

La distribucion de los casos nuevos, ejecucion de campafias, charlas y/o capacitaciones y otras
coordinaciones con la direccién general de defensa publica se realiza mediante un coordinador
distrital.

Por otro lado, Tas MEGA ALEGRAs cuentan con un equipo multidisciplinario, por lo que deben
contar con mas personal. Por ejemplo, en promedio, flas MEGA ALEGRA cuentan con 25
defensores publicos (entre defensores de victimas y civil o familia). Llama la atencién la MEGA
ALEGRA de Arequipa, donde hay 43 abogados para el servicio al usuario. Todos los centros
cuentan con el servicio de defensores publicos, abogados conciliadores, asistentes sociales y al
menos 1 médico forense, 1 psicélogo y 1 administrador o asistente administrativo. Algunos
locales cuentan también con el apoyo de perito criminalistico y auxiliares. El organigrama de un
MEGA ALEGRA se muestra a continuacion:
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llustracion 11: Organigrama de un MEGA ALEGRA

Goordinador
distrital

[ 1

Defensoria de

— | I | ) ]

_ Psicologia | | Medicina

forense | | forense Ff.rmm?!istt@;

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-c, 2019)
Sus funciones son (ACCEDE-c, 2019):

- Trabajadoras sociales: Realizan evaluaciones a los usuarios con la finalidad de identificar
el estado social y econdémico que les permitird acceder a la gratuidad de la prestacidon
de servicios.

- Médicos forenses: Asesora a los defensores publicos e interviene en casos determinados
para determinar el origen de las lesiones sufridas por un herido o la causa de una
muerte.

- Psicélogos forenses: Colaborar con los defensores publicos en la recoleccidn y estudio
de datos psicologicos que sean (tiles en el marco de una investigacion o juicio.

- Peritos criminalisticas: Asesora a los defensores publicos e interviene en forma
especializada en el analisis y estudio de un delito o crimen y de su contexto en relacién
con el Derecho Penal.

Capacitacion

Segln el estudio “Marco para los Pueblos Indigenas” elaborado por el programa de
Mejoramiento del desempefio de los servicios de justicia no penales, se menciona que los
servicios de justicia en el Per( tienen la necesidad de implementar un servicio de atencion
especializado para la imparticidon de la justicia intercultural. De la misma manera, en el Plan
Nacional de Acceso a la Justicia, se establecen objetivos relacionados con el desarrollo de
capacidades interculturaies, plurilinglies y con enfoque de género en los operadores y
trabajadores de la justicia. Esto es importante pues se han identificado dificultades de
comunicacion entre los servidores publicos y la poblacion indigena que requiere de sus servicios.
(PMDSJNP-a, 2018)

Adicionalmente, es importante notar, como se constaté en el trabajo de campo, que la mayoria
de los demandantes en las ALEGRAS son mujeres (87% de los encuestados fueron mujeres), por
lo que es imprescindible tener conocimiento sobre la violencia doméstica, de género y
desigualdad de género para proveer una atencién integral. Segin el documento “Evaluacion
social y de género” del programa de Mejoramiento del desempefio de los servicios de justicia
ho penales, 9 de cada 10 usuarios son mujeres; mientras que solo la mitad de los abogados son
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mujeres (se registré que algunos centros no cuentan con una mujer dentro de los funcionarios
que atendian). Ellos evidenciaron que las usuarias, en general, se sentian mds comodas tratando
sus temas con otras mujeres, especialmente en el caso de victimas. (PMDSINP-b, 2018)

De este modo, se evidencia que los requerimientos de capacitacion para ofrecer un buen
servicio de asesorfa legal no solo requieren el fortalecimiento de las capacitaciones técnicas,
sino también de las habilidades blandas. Los servicios ofrecidos en las ALEGRA son casos que
requieren conocimiento, empatia y cercania entre el usuario y el abogado defensor, por lo que
se requiere que este Gltimo tenga comprension sobre cémo manejar el servicio y hacerlo mas
inclusivo. Es importante determinar con claridad el perfil de los funcionarios que atienden en los
centros ALEGRA, segln los casos que son atendidos con mayor frecuencia, y las cualidades que
se requieren seglin cada tematica. (PMDSINP-b, 2018)

En el trabajo de campo, se menciond que los psicdlogos no reciben capacitaciones; algunos
tienen acceso a los cursos virtuales, pero no son de mucha utilidad pues estos son
exclusivamente de derecho. De igual manera, en la MEGA ALEGRA de Ayacucho se menciond
que las capacitaciones recibidas eran desde la Direccién general de Lima y dirigido para la
Defensa Publica (no especificamente para ALEGRA, ni especializadas para sus servicios).
(PMDSJNP-b, 2018) Unicamente, en Tarapoto, existe un plan de capacitacion que abarca los
temas de violencia contra la mujer, justicia intercultural, servicio al ciudadano, entre otros; estas
charlas se realizan una vez al mes y se invitan a personas para explicar dichas materias.
Adicionalmente, es importante notar que el servicio se ofrece Unicamente en el idioma
castellano (los folletos, carteles, documentos, entre otros, solo estdn disponibles en este
idioma).

De manera general en el sector justicia, se cuenta con el Plan de Desarrollo de Personas (PDP),
gestionado por la oficina de recursos humanos (DGDPAJ-a, 2019). En este, se han programado
la ejecucion de capacitaciones y formacién continua en materia de temas juridicos, gestion
publica y administrativa, procesos, presupuesto, programas y herramientas informaticas. Son
cursos cortos de 12 a 48 horas, presenciales o semi presenciales para los distintos érganos o
unidades orgénicas del MINJUS. Estos tienen, en promedio, una inversion unitaria de S/ 7,000,
y en total, se estd destinando una inversién de S/ 550,000 en capacitaciones para el afio 2019
(para el detalle, ver Anexo 5: Matriz resumen PDP 2019 — Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos).

No obstante, la demanda de capacitacion en habilidades blandas es superior a la que reciben;
de los 75 tipos de capacitaciones registrados, solo 13 no estdn referidas a las habilidades duras
o técnicas. Estas estan dirigidas a la Direccién de proteccion de datos personales, la comision
multisectorial de alto nivel, el Consejo de reparaciones, Gerencia de centros juveniles, y las
demds, se ejecutan de manera transversal, por lo que el personal de las ALEGRA solo podria
acceder a las de este Ultimo grupo. Suman un total de S/ 189 mil de inversion (que representa
el 34% de la inversién en todas las capacitaciones), cada una con una inversién promedio de S/
emil; segun se muestra a continuacion:
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Tabla 31: Capacitaciones PDP 2019 en soles — Habilidades blandas

NOMBRE DE LA ACCION DE

ORGANO O UNIDAD ORGANICA MONTO TOTAL

CAPACITACION

. . Direccion de Proteccidn de
Liderazgo y coaching Datos Personales 8,950.00
] Comisién Multisectorial de Alto

Quechua Intermedio Nivel - CMAN 4,200.00

Comunicacion no verbal,

deteccidén de mentiras y Consejo de Reparaciones 7,200.00

perfilacion de la personalidad

Servicio al Ciudadano Transversal 2,500.00

Quechua Basico L Transversal 6,720.00

Fiestlon Publica con enfoque Transversal 7.500.00

intercultural

Gestidn Publica con enfoque en Transversal 5,000.00

Derechos Humanos

Etica en la Funcidn Publica Transversal 9,500.00

Seguridad y Salud en el trabajo Transversal 9,750.00

Lenguaje de Sefas Transversal 2,640.00

lgualdad de Género Transversal 9,750.00

Taller de habilidades blandas Transversal 9,750.00
_Instrumentos psicosociales Gerencia de Centros Juveniles 7,200.00

TOTAL 189,380.00

Fuente: (Oficina de Recursos Humanos, 2019)
Elaboracién propia.

Es importante mencionar que este Plan no incluye necesariamente cursos de alta especializacién
ni pasantias.

Adicionalmente, existe el “Plan anual de capacitacién juridica”, elaborado por el Centro de
estudios del MINJUS para el afio 2019 (MINJUS-b, 2019). En este se detallan los programas
académicos en la Escuela Nacional de conciliacidn Extrajudicial (ENCE), en materia de promocidn
de cultura de paz, de arbitraje, en la Escuela de formacion de defensores publicos, Escuela de
formacién de procuradores publicos, para los secigristas, y para el analisis, debate y divulgacién
de la legislacion. Al igual que el caso anterior, la mayoria de las capacitaciones para los
conciliadores y defensores publicos estan enfocados en adquirir conocimiento técnico (temas
de arbitraje, técnicas de litigacién, derecho, argumentacion juridica, procesos administrativos,
uso de los sistemas informdticos, entre otros). Las pocas conferencias o seminarios con temética
de inteligencia emocional o aptitudes relacionadas al trato en el servicio y habilidades blandas,
se muestran a continuacion:
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Tabla 32: Capacitaciones Plan anual de capacitacion juridica 2019 — Habilidades blandas

PROG. TIPO DE HORA PUBLICO
% | | LUGA
ACADEMICO MES PROG ACTIVIDAD DENOMINACION LECTIVA MODALIDAD UGAR OBJETIVO VACANTES (soles)
PROGRAMA ACADEMICO CONCILIACION EXTRAIUDICIAL -ESCUELA NACIONAL DE CONCILIACION EXTRAJUDICIAL (ENCE)
Estrategias de Conciliadores
CONCILIACION . I ) . ; e
EXTRAJUDICIAL Abril Seminario manejq de los 8 Presencial lquitos y Publico en 50 54.48
conflictos general
La Eticaen el Conciliadores
CONCILIACION . - - . -
EXTRAJUDICIAL Junio Seminario Proce<.:||.m|er'1to 8 Presencial Moquegua | y Publico en 50 54,48
Conciliatorio general
Estrategias de Conciliadores
CONCILIACION , - - ] -
EXTRAJUDICIAL Julio Seminario Manej_o del 8 Presencial Abancay y Publico en 50 54.48
Conflicto general
Estrategias de Conciliadores
CONCILIACION ) - - . —
EXTRAJUDICIAL Julio Seminario MBHEJF) del 8 Presencial Cusco y Publico en 50 54.48
Conflicto general
Inteligencia
m Emocional Conciliadores
CONCILIACION I N . P
EXTRAJUDICIAL Agosto Seminario onen?da al 8 Presencial Puno y Publico en 50 54.48
Conciliador general
Extrajudicial
Estrategias de Conciliadores
CONCILIACION ) - : . i
EXTRAJUDICIAL Setiembre | Seminario Manejf) del 8 Presencial Santa y Publico en 50 54.48
Conflicto general
El conflicto y sus Conciliadores
CONCILIACION - - . 7 pr
EXTRAJUDICIAL Octubre Seminario dllferent.es 8 Presencial Hudnuco y Publico en 50 54,48
manifestaciones general
La importancia del Conciliadores
CONCILIACION ) | Lenguaje Corporal ) . .
EXTRAJUDICIAL Noviembre | Seminario en la Gestién de 8 Presencial Piura y Publico en 50 54.48
X general
Conflictos
PROGRAMA ACADEMICO DEFENSORES PUBLICOS - ESCUELA DE FORMACION DE DEFENSORES PUBLICOS
Enfoque Centrado
en Victimay la
DEFENSORES Guia de ) Nivel Defensores .
PUBLICOS 2019 e o L Intervencion en 40 Yighual nacional Publicos 258 Ciiatdiio
casos de Trata de
Personas
Trabajo Forzosoy
otras formas de
DEFENSORES ) . Nivel Defensores !
PUBLICOS 2019 Agosto Curso Esclavitud 60 Virtual nacional publicos 200 Gratuito
Moderna en el
Peru

Fuente: (MINJUS-b, 2019)

De manera mas acotada, a nivel de la Direccion de Defensa Publica y Acceso a la Justicia,
direcciénresponsable del funcionamiento de las ALEGRA, se realiz6 una solicitud para
~desarrgllar diplomados y cursos en materia de®:

5
VR

v
20 para un mayor detalle, ver Anexo 6: Lista de pedidos de capacitacidn 2019 — DGDPA.
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- Contrataciones del Estado.

- Diplomado especializado en INVIERTE.PE

- Gestién en recursos humanos.

- Procedimiento administrativo, sancionador y disciplinario.
Digitalizacién de documentos.

- Metodologia de la investigacion juridica.

- Valoracién del dafio corporal y secuelas.

- Gestidon Publica.

- Actualizacidn de la Ley del procedimiento administrativo general — Ley N° 27444,

- Excel avanzado.

- Especializacion en derecho de familia del nifio, nifia y adolescente.

- Especializacién en derecho — violencia familiar y de género.

- Gestién de atencién al usuario.

- Actualizacién en técnicas de la comunicacién.

- Quechua intermedio.

- Inglés basico, intermedio y avanzado.

Siendo los cursos de Gestidn de atencién al usuario, Actualizacidon en técnicas de la
comunicacién y el Quechua intermedio, los que estdn mas orientados a fortalecer la atencidn y
las habilidades blandas del personal, ademds de brindar capacidades para ofrecer un servicio de
inclusién y aproximacién con el usuario.

En ese sentido, se resalta la existencia de planes de capacitacién para todo el sistema de
administracion de justicia; no obstante, no se cuenta con un plan de capacitacion estandarizado,
Unico, especializado y que se pueda replicar para todas las ALEGRAS. Los trabajadores de los
centros ALEGRA reconocen que se requieren capacitaciones progresivas y especializadas en
temas de victimas para brindar un trato exclusivo a los usuarios vulnerables, y solicitan
facilidades para asistir a ellas. Se evidencia que existe una demanda por capacitacion del
personal para hacer mas inclusivo el servicio de asesoria legal. Se requiere profundizar en las
habilidades culturales, lingliisticas, de género o discriminacién, de modo que disminuyan las
barreras sociales de acceso; es decir, se necesitan habilidades de inclusién y de servicio, mas alla
del conocimiento técnico con el que ya cuentan los defensores, conciliadores y personal
administrativo.

Contar con equipos multidisciplinarios {que incluyan profesionales en psicologia y medicina) o
con profesionales debidamente capacitados, significa un servicio integral, diferenciado y un
valor agregado para las ALEGRAS. (PMDSJNP-b, 2018) Esto implica una mejora en el modelo de
atencion de los usuarios; especialmente, teniendo en cuenta que el publico objetivo de los
centros de asesoria legal gratuita es la poblacién vulnerable del Perd. Por tal motivo, se deben
fortalecer las capacitaciones en foque de género e interculturalidad, de modo que se eliminen
las barreras de acceso a la justicia para los usuarios.
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2.1.2.4. Factibilidad de los servicios basicos

Todas las ALEGRAs y MEGA ALEGRAs cuentan con servicio de agua potable de la red publica,
excepto el centro en Satipo, que especifica que utilizan agua clorada, pues el agua de la red no
esta tratada. Existen 9 centros ALEGRA que no cuentan con servicio de agua permanente.
Asimismo, el servicio de desagiie de la ALEGRA de Kaquiabamba es hacia un pozo séptico.

La energia eléctrica en 33 locales alquilados de los centros ALEGRA tiene un tipo de conexion
monofésica y en 10 locales, una conexién trifasica.

2.1.2.5. Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

En cuanto al inventario de activos informaéticos, todas las sedes cuentan con PCs; en los centros
MEGA ALEGRA, en promedio, cuentan con 13 equipos, mientras que en las ALEGRAs con 4. Estos
equipos cuentan con algunas deficiencias pues fueron incorporados hace siete afios. Durante
este periodo, no se les realizd ninguna clase de mantenimiento preventivo, asi mismo, no
cuentan con antivirus. Ademads, hay cierta rotacién de equipos entre defensores, es decir, si un
defensor cambia de maquina por deficiencia, esta se le asigna a otro compafiero. Otro problema
es que el 90% de los lectores de disco tienen fallas, que impiden el buen funcionamiento.

Tabla 33: Inventario de Desktops

ID DISTRITO # DESKTOP
Sedes MEGA ALEGRA
1 Ancash Alegra - Huaraz 6
2 Apurimac Alegra - Abancay 7
3 Callao Alegra - Callao 28
4 Cusco Alegra - Cusco 7
5 Junin Alegra - Huancayo 6
6 Lambayeque | Alegra - Jaén 5
7 Lima Este Alegra - San Juan de Lurigancho 8
8 Lima Sur Alegra - San Juan de Miraflores
9 N!adre de Alegra - Madre de Dios 4
Dios
10 San Martin | Alegra Tarapoto 14
11 Ucayali Alegra - Coronel Portillo 5 RODRIGUEZ BRAVO
. S
12 Lima MEGA ALEGRA 31 b
13 Arequipa MEGA ALEGRA 40
= » 14 | Ayacucho MEGA ALEGRA 14

gococaT4s
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ID DISTRITO # DESKTOP
Sede ALEGRA
1 Ancash Alegra - Huaylas 4
2 Apurimac Alegra-Andahuaylas 4
Alegra-Apurimac Itinerante
3 Apurimac (Andarapa- Kaquiabamba vy 0
Pacobamba)

4 Apurimac Alegra - Chuquibambilla 2
5 Arequipa Alegra - Camana 5
6 Arequipa Alegra - Majes 6
7 Ayacucho Alegra - Ayna 4
8 Cajamarca Alegra - Cajabamba 5
9 Cajamarca Alegra - Qhapaciian 8
10 Cafiete Alegra - Imperial 2
11 Huancavelica | Alegra - Acobamba 5
12 Huancavelica | Alegra - Angaraes 4
13 Huanuco Alegra - Amarilis 5
14 Huaura Alegra - Huacho 21
15 Ica Alegra - Chincha 1
16 Ica Alegra - Ica 5
17 Junin Alegra - Yauli - La Oroya 3
18 Lima Este Alegra - Manchay 4
19 Lima Este Alegra - San Juan de Lurigancho

20 Lima Norte | Alegra - Comas 5
21 Lima Norte | Alegra - Laboral 2
22 Lima Sur Alegra-Villa el Salvador 5
23 Lima Sur Alegra - Villa Maria del Triunfo 5
24 Loreto Alegra - Belén 1
25 Pasco Alegra Pasco 3
26 Puno Alegra - Puno 3
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ID DISTRITO SEDE # DESKTOP
27 Puno Alegra - Lampa 5
28 Santa Alegra - Nuevo Chimbote 5
29 Santa Alegra Santa 4
30 Selva Central | Alegra - Satipo 5
31 Selva Central | Pichanaki 2
32 Tumbes Alegra - Tumbes 4

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-d, 2019)

En cuanto a las laptops, diez centros cuentan con ellas en diferentes cantidades. En total se
cuentan con 312 desktops y 25 laptops en todas las ALEGRAS y MEGA ALEGRAs del Proyecto.

Tabla 34: Cantidad total de equipos

EQUIPO CANTIDAD
# Desktop 312
# Laptop 25
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTO 337

Fuente y elaboracidn: Documento de trabajo (ACCEDE-d, 2019)

Las caracteristicas de los equipos se detallan en la siguiente tabla, la mayoria de desktops y
laptops son del mismo tipo.

Tabla 35: Caracteristicas actuales de Desktop y Laptop

Procesador Memoria RAM = Memoria Fisica = Sistema Operativo
i3-2100 500GB-

M P i

HP COMPAQ 6200 Pro @3.1GHz 2GB 5400RPM Windows 7 Pro
. i5-3470 S00GB- .

DELL Optiplex 7010 @3.2GHz 4GB 7200RPM Windows 7 Pro
i7-7700 .

HP Prodesk @3.6GHz 8GB 1TB-7200RPM Windows 10 Pro

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-d, 2019)

En el siguiente cuadro, se muestra la cantidad de impresoras por sede ALEGRA y MEGA ALEGRAS,
en total se cuenta con 85 equipos. Los principales defectos que presentan estos equipos estédn
relacionadas con sus redes LAN, las cuales son precarias, causan el congestionamiento y la caida
de la red. Ademds, estas también presentan escasos indicios de servicios de mantenimiento, por
ello estan dafiadas. Los defensores indican que tienen problemas con la reposicién de topéry

papel, por lo que ocurren demoras en los trabajos administrativos. P

RIFDRIGUEZ BRAVO
INGZNIERO ELECTRONICO
Reg. CIP N° 178644
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1D

Tabla 36: Inventario de impresoras

DISTRITO

Sedes MEGA ALEGRA

# IMPRESORAS

1 Ancash Alegra - Huaraz 1
2 Apurimac Alegra - Abancay 3
3 Callao Alegra - Callao 3
4 Cusco Alegra - Cusco 2
5 Junin Alegra - Huancayo S
6 Lambayeque Alegra - Jaén 1
7 Lima Este Alegra - San Juan de 2
Lurigancho
8 Lima Sur AI'egra - San Juan de
Miraflores
9 Madre de Dios | Alegra - Madre de Dios 1
10 San Martin Alegra Tarapoto 5
11 Ucayali Alegra - Coronel Portillo 1
12 Lima MEGA ALEGRA =]
13 | Arequipa MEGA ALEGRA 3
14 Ayacucho MEGA ALEGRA 6
Sede ALEGRA
1 Ancash Alegra - Huaylas 1
2 Apurimac Alegra-Andahuaylas 2
Alegra-Apurimac
B o I
Pacobamba)
4 Apurimac Alegra - Chuquibambilla 0
5 Arequipa Alegra - Camana 1
6 Arequipa Alegra - Majes 1
7 Ayacucho Alegra - Ayna 2
8 Cajamarca Alegra - Cajabamba 2
9 Cajamarca Alegra - Qhapaciian
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D DISTRITO SEDE # IMPRESORAS
10 Cafiete Alegra - Imperial 2
11 Huancavelica Alegra - Acobamba 2
12 Huancavelica Alegra - Angaraes 1
13 Huanuco Alegra - Amarilis 0
14 ~ | Huaura Alegra - Huacho 5
15 Ica Alegra - Chincha 0
16 Ica Alegra - Ica 0
17 Junin Alegra - Yauli - La Oroya 2
18 Lima Este Alegra - Manchay 2
19 Lima Este Alegra - San Juan de
Lurigancho

20 Lima Norte Alegra - Comas 3
21 Lima Norte Alegra - Laboral 1
22 Lima Sur Alegra-Villa el Salvador 2
53 Lima Sur ¢:ieugr:?o - Villa Maria del >
24 Loreto Alegra - Belén 1
25 Pasco Alegra Pasco 2
26 Puno Alegra - Puno 1
27 Puno Alegra - Lampa 1
28 Santa Alegra - Nuevo Chimbote 2
29 Santa Alegra Santa 2
30 Selva Central Alegra - Satipo 4
31 Selva Central Pichanaki 1
32 Tumbes Alegra - Tumbes 1

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-d, 2019)

e e

DSCAR FRANKK

ODRIGUEZ BRAVO

INGENIERO ELECTRONICO
Reg. CIP N° 178644

Todos los centros del servicio de asistencia legal gratuita, cuentan con una red LAN para facilitar
las comunicaciones dentro del local. Los equipos del operador, ya sea switches o router, cuentan
con deficiencias por no haber realizado mantenimiento desde la implementacion del local.
Asimismo, existe cableado de datos con deficiencias en su instalacién, por ejemplo, no cuentan
con’canaletas como medio de proteccién, no cumple el radio de curvatura, el cual no esta
certlflcado Existe mucho desorden en los gabinetes de comunicaciones, por lo que se complica

NE Ia resolucién de problemas tecnoldgicos.

00000050
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Tabla 37: Inventario de equipos LAN

ID DISTRITO SEDE # Switch # Router
Sede MEGA ALEGRA

1 Ancash Alegra - Huaraz 1 1
2 Apurimac Alegra - Abancay 0 0
3 Callao Alegra - Callao 1 1
4 Cusco Alegra - Cusco 1 1
5 Junin Alegra - Huancayo 2 0
6 Lambayeque Alegra - Jaén 1 1
7 Lima Este Alegra - San Juan de Lurigancho 1 1

8 Lima Sur Alegra - San Juan de Miraflores
9 Madre de Dios Alegra - Madre de Dios 0 0
10 San Martin Alegra Tarapoto 1 1
11 Ucayali Alegra - Corone! Portillo 1 1
12 Lima MEGA ALEGRA 1 1
13 Arequipa MEGA ALEGRA 2 1
14 Ayacucho MEGA ALEGRA 1 1

de A RA
Ancash Alegra - Huaylas 1
Apurimac Alegra-Andahuaylas 1 1
, legra- imac Itinerante (Andarapa-

3 Fipufimac Qaqgu;l?apr:gz:ny Pacobamba)( P 0 0
4 Apurimac Alegra - Chuguibambilla 0 0
5 Arequipa Alegra - Camana 1 1
6 Arequipa Alegra - Majes 1 1
7 Ayacucho Alegra - Ayna 1 1
8 Cajamarca Alegra - Cajabamba 0 1
9 Cajamarca Alegra - Qhapaciian il 1
10 Cafiete Alegra - Imperial 1 1
11 Huancavelica Alegra - Acobamba 1 0
12 Huancavelica Alegra - Angaraes il 0
13 Huanuco Alegra - Amarilis 0 0
14 Huaura Alegra - Huacho il 3
15 Ica Alegra - Chincha 0 0
16 Ica Alegra - Ica 1 0
17 Junin Alegra - Yauli - La Oroya 1 0
18 Lima Este Alegra - Manchay 1 1

19 Lima Este Alegra - San Juan de Lurigancho
20 Lima Norte Alegra - Comas 4 1
21 Lima Norte Alegra - Laboral 1 1
22 Lima Sur Alegra-Villa el Salvador dl 1
23 Lima Sur Alegra - Villa Maria del Triunfo 1 2
. 24, Loreto Alegra - Belén 1 0
f 25 Pasco Alegra Pasco 1 0
. .26 Puno Alegra - Puno 1 1
27 Puno Alegra - Lampa 1 0
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1D DISTRITO SEDE # Switch # Router
28 Santa Alegra - Nuevo Chimbote 1 1
29 Santa Alegra Santa 1 1
30 Selva Central Alegra - Satipo 1 0
31 Selva Central Pichanaki 0 0
32 Tumbes Alegra - Tumbes 0 0

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-d, 2019)

El software institucional es llamado Sistema de Seguimiento de Casos (SIGA), el cual es usado
por todas las sedes. Este es administrado por la oficina general de Tecnologias de Informacion
del MINJUS v utilizado por los defensores publicos de familia y de victimas. El SIGA ha sido
desarrollado en lenguaje de programacion Java y Base de datos SyBase, el cual opera con acceso
a Internet.

Para acceder al SIGA, los defensores ingresan con su usuario y contrasefia al sistema como se
muestra a continuacién:

llustracién 12: Software Seguimiento de Casos

M) Ministerio de Justiot | Sistema de Seguimienta de Casos
y Bereichos Hmsno  preccoa enesl do Defansa Fubiica § AZcese & 12 Jussels

Unuwsio: l . ; s b pe

Contrasafta:

£ LTI [ ST T RS

1) Wineooer 04 st § O schos banasos OO et e Tec s iepes 3a FauO

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-d, 2019)

La plataforma tiene el siguiente diagrama funcional, cual permite visualizar las principales
funciones del sistema:
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llustracién 13: Diagrama funcional de plataforma SIGA

Sisterma Dafansores|
| Procesos| iRopml‘qs; | Esladisticas | Tabias
|,,:;a,;;,,' —[m_ Dasorier | fcasa |

Iﬂt!‘.‘:lc-.' _&!mﬁe ! — ;'.'M:xn‘xlg
[=] = ]

| e —

| oseresne |

—_—

Dwpeacis oe dpoy |

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-d, 2019)

E! SIGA presenta algunas deficiencias importantes que dificultan y retrasan el trabajo de los
defensores. No permite la interoperabilidad con otros sistemas necesarios para el defensor,
como la RENIEC, SUNARP, EsSalud, SIS, Banco de la Nacidn, entre otros. Ademas el sistema fue
creado con requerimientos de los defensores penales, luego se incluyé a los defensores de
familia y civiles. Se acomod¢ la plataforma para cubrir este tipo de atenciones, pero hay muchas
caracteristicas que no logra abastecer las funciones del sistema. (ACCEDE-d, 2019)

Algunos centros cuentan con otros sistemas como el Sistema de Seguimiento de Procesos de
Conciliacion Extrajudicial (SISCONE). En el Callao y en Cafiete manejan ademas otros sistemas
como Sistema de Gestién Documental, Sistema de Gestién de Personal y el Sistema Web para el
Registro de Asistencia en el primero, y en la ciudad del Sur, se utiliza también el Sistema de
Notificaciones del Poder Judicial.

Otros softwares que suelen utilizar la mayoria de las ALEGRAS son:
- Sistema de Gestién Documentario
- Sistema de Control de Personal
- Microsoft Word
- Microsoft Excel
- Adobe Reader
- Adobe Photoshop
-+ Antivirus /'J
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Sin embargo, cuentan con ciertas deficiencias o inconvenientes, como por ejemplo, muchos de
ellos no cuentan con licencias de operacién o estas ya se encuentran vencidas. Asimismo, existe
lentitud y caidas en la operacion de parte de las plataformas de Sistema de Registro de Personal,
Sistema de Gestion Documental y Sistema de Seguimiento de Proceso de Conciliacion
Extrajudiciales, debido a las malas condiciones de la red LAN (Interna), del cableado
estructurado, del acceso a internet congestionado y a razones de la misma plataforma, ya que
supera su capacidad de consultas. (ACCEDE-d, 2019)

A raiz de las visitas realizadas a los centros y el andlisis respectivo, se identificaron una serie de
problemas relacionados a tecnologia de informacién y comunicaciones(ACCEDE-d, 2019):

1. Falta de seguridad informatica por ausencia de antivirus que proteja la informacion de
los equipos y la integridad del sistema operativo.

2. Ordenadores y portatiles en mal estado por falta de mantenimiento y antigliedad de
los equipos

3. Impresoras en mal estado por afios de uso
Falta de sistemas de seguridad lo que genera un sentimiento de desproteccion en los
defensores

5. Falta de herramientas para realizar peritaje criminalistico pues no se cuenta con un
laboratorio especializado

6. Dificultad para conseguir informacién de un caso dado por falta de acceso a otras
entidades del Estado

7. Falta de herramientas en los consultorios para realizar peritaje médico

En cuanto a las comunicaciones de los centros ALEGRA, es importante mencionar la situacion
actual de los teléfonos y el internet. El servicio de telefonia en los centros es deficiente, pocas
veces se responde a las llamadas pues el timbre es bajo y cuando lo hacen no se escuchan las
voces. Los teléfonos tampoco han recibido mantenimiento desde su instalacion, por eso no se
ha podido solucionar a tiempo los problemas detectados. Los teléfonos méviles asignados a los

defensores no cuentan con saldo para llamar a otros operadores, lo que genera gastos externos
a los defensores para poder comunicarse con los usuarios.

Tabla 38: Inventario de telefonia fija Ty
RODRIGUEZ BRAVO
D DISTRITO SEDE S| NO 'NG&,{‘g:R(SPEhUE%E% -
Centros Mega ALEGRA
1 Ancash Alegra - Huaraz X
2 Apurimac Alegra - Abancay X
3 Callao Alegra - Callao X
4 Cusco Alegra - Cusco
5 Junin Alegra - Huancayo X
6 Lambayeque Alegra - Jaén X
7 Lima Este Alegra - San Juan de Lurigancho X
: 8 Lima Sur Alegra - San Juan de Miraflores X
9 Madre de Dios Alegra - Madre de Dios X
10 San Martin Alegra Tarapoto X
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1D DISTRITO SEDE Sl NO
11 Ucavyali Alegra - Coronel Portillo X
12 Lima MEGA ALEGRA X
13 Arequipa MEGA ALEGRA X
14 Ayacucho MEGA ALEGRA X
Centras ALEGRA :
1 Ancash Alegra - Huaylas X
2 Apurimac Alegra-Andahuaylas X
Alegra-Apurimac Itinerante
3 Apurimac {Andarapa- Kaquiabamba y X
Pacobamba)
4 Apurimac Alegra - Chuquibambilla X
5 Arequipa Alegra - Camana X
6 Arequipa Alegra - Majes X
7 Ayacucho Alegra - Ayna X
8 Cajamarca Alegra - Cajabamba X
9 Cajamarca Alegra - Qhapacfian X
10 Cafiete Alegra - Imperial X
11 Huancavelica Alegra - Acobamba X
12 Huancavelica Alegra - Angaraes X
13 Hudnuco Alegra - Amarilis X
14 Huaura Alegra - Huacho X
15 Ica Alegra - Chincha
16 Ica Alegra - Ica X
17 Junin Alegra - Yauli - La Oroya X
18 Lima Este Alegra - Manchay X
19 Lima Este Alegra - San Juan de Lurigancho X
20 Lima Norte Alegra - Comas X
21 Lima Norte Alegra - Laboral
22 Lima Sur Alegra-Villa el Salvador X
23 Lima Sur Alegra - Villa Maria del Triunfo X
24 Loreto Alegra - Belén
25 Pasco Alegra Pasco X
26 Puno Alegra - Puno X
27 Puno Alegra - Lampa X
28 Santa Alegra - Nuevo Chimbote X
29 Santa Alegra Santa X
30 Selva Central Alegra - Satipo X
31 Selva Central Pichanaki X
32 Tumbes Alegra - Tumbes X

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-d, 2019)

Sobre los servicios de internet disponibles en los centros son 9 los locales que no cuentan con
servicio propio. De los 33 locales que si cuentan con dicho servicio, 25 tienen red WI-FI: 9 de
ellos son MEGA ALEGRA y 16 son centros ALEGRA. Asimismo, en 17 casos la conectividad es por
medio‘de linea dedicada, y en 22 por medio de enlace satelital. Los centros cuentan con un plan

Hogar, plan que se encuentra afectado por condiciones climaticas y comerciales.
; "
V4
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La maxima velocidad de internet en un centro es 5Mbps/40% y la minima es 2Mbps/40%. Para
que los equipos de cémputo e impresoras se logren conectar adecuadamente al servicio de
internet, se requiere de una red LAN estable y conforme a los estandares internacionales. Varios
de los centros ALEGRA cuentan con uno o dos Access Point, pero no se viene utilizando
adecuadamente, pues no se cuenta con la contrasefia para conectarse a esa red inalambrica.

Para un mayor detalle, consultar el Anexo 7: Situacion actual de Acceso a Internet — ALEGRAS.

Tabla 39:; Condiciones de acceso a internet — ALEGRAS

Cuentan con {Como es fa conectividad del L ,
= ] Velocidad del internet
servicio de = Cuentan servicio?
internet con WIFI Por medio de Por medio de 2 K
' g : . Maxima Minima
propio linea dedicada | enlace satelital
MEGA o .

ALEGRA 13 9 7 6 5 Mbps / 40% 2 Mbps / 40%
ALEGRA 22 16 10 16 4 Mbps / 40% 2 Mbps / 40%

Fuente: (ACCEDE-d, 2019)
Elaboracidn propia.

En las encuestas con los especialistas del equipo multidisciplinario, se manifestd la necesidad de
cierto equipo para concluir su trabajo con éxito. A continuacién, se presentan tablas con las
herramientas solicitadas por los peritos y los médicos respectivamente.

Tabla 40: Lista de equipos usados en el peritaje criminalistico

Equipo Cantidad | Descripcion Foto Referencial
‘H_ﬁ
El oscopi utilenlai ién de imagenes .
EdlaTeasEonl X estere pio es ”Ialn:specu de imagene iiﬂ'
de datos grandes multidimensionales. L
ap

El microscopio electrénico de barrido es una técnica

. . 7. de microscopia electrénica capaz de producir
Microscopio Electrdnico P P P

de Barrido X imagenes de alta resolucién de la superficie de una
muestra utilizando las interacciones electrén-
materia.

El espectrofotémetro es un instrumento para medir
Espectrofotémetro X la cantidad de intensidad de luz absorbida después
de pasar una muestra,

Proyector  Comparador Equipo usado para el andlisis grafo técnico de

X
Universal Proyectina BCP documentos.
< ' ,7
;J}:\ /
" OSCAR FRANK ac s 107
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Cantidad  Descripcion Foto Referencial

La filmadora es un dispositivo que captura videos

Fitmadora ) ]
que muestren evidencia.

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-d, 2019)

Tabla 41: lista de equipos utilizados en el informe médico forense

Equipo Cantidad Descripcion Foto Referencial
,-_“'"""-h
.\..
Estetoscopio y El estetoscopio es un aparato aclstico usado en

medicina para oir los sonidos internos del cuerpo.

La balanza es un aparato que sirve para pesar, a su
Balanza con tallimetro X vez, el tallimetro se usa para medir |a altura de una
persona en revisiones médicas.

La lampara de Wood es un aparato que nos permite
saber de forma eficiente si existe alglin problema

Ldmpara de Wood X ) . -
grave en la piel desde marcas hasta infecciones
bacterianas.

. El tensiometro en el ambito de la medicina, es el

Tensiometro X

aparato que sirve para controlar la tension arterial.

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-d, 2019)

Asimismo, los entrevistados mencionaron que necesitan de informacién de otras instituciones
estatales. Por ello, solicitaron el acceso a los registros de algunas de ellas, como por ejemplo:

Tabla 42: Servicios externos

Salicitud
Al e Medio de  Costo por
Servicio Descripcién & de
Integracion  Consulta ?
Convenio
El Registro de Victimas de Esterilizaciones
Forzadas como su nombre lo indica tiene
REVIES»FQrV ) Victimas como fmalld.a.d registrar a las personas que NS NS NS
MINJUS, > l J Esterilizaciones | fueron esterilizadas en contra de su voluntad
it %" Forzadas b o q 0
0 sin su consentimiento libre e informado,
g gue tuvieron lugar entre 1995-2001. /]
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Servicio

Logo

Descripcion

Medio de
Integracion

Costo por
Consulta

Convenio

Saolicitud

de

El Sistema de Focalizacidon de Hogares es un
sistema  intersectorial  (ministerios) e
SISFOH- . . . Web
H SISFOH intergubernamental  (gobierno nacional, . NS NS
MINDIS SIEMA X [ASTRIIELICK DL HETAAFE . . ) i SerVICE
regional y local) que brinda informacion de
clasificacién socioecondmica.
El Sistema Integral de Salud tiene como
finalidad proteger la salud de los peruanos
Segury u un d B W
SIS-MINSA sl segurs qu_e .no cuentan con seguro de s.alud eb. 5/.0.00 No
¢esawd | priorizando  en  aquellas  poblaciones | Service
vulnerables que se encuentran en situacion
de pobreza y pobreza extrema.
El Sistema de Consultas en Linea puede
Sistema de e realizar consultas de datos y/o imdgenes de Desde
Consultas [T ' personas naturales segun el nivel de permiso | Web S/.0.11 i
en Linea- | g que posee (del 1 al 3). La btsqueda de las | Service hasta
RENIEC personas naturales se podran realizar: Por S/. 1.60.
DNI o Por Nombres.
Servicio de El SPRL permite la visualizacién del contenido
Publicidad — de las partidas registrales obtenidas del
) letea T ores i g Drenicas et \ep 5/.7.00 y _
Registral en = repositorio central de datos. La impresion de . Si
. SPRL P . . ... |Service $/.5.00
Linea— I copias simples no tiene validez para tramites
SUNARP administrativos, judiciales u otros.
SUNEDU en Linea permite tramitar la
constancia de inscripcion en linea de la
NED " .
=0 p Uen SUNEDU, recibir el pre evaluacion de|Web
Linea- M ., } S/.0.00 No
reconocimiento de grados y titulos del|Service
SUNEDU . . , .
extranjero, ingresar al médulo de Denuncias
en linea, entre otros servicios.

Fuente y elaboracién: D (ACCEDE-d, 2019)

Tabla 43: Servicios externos

Institucion Logo Descripcion
s La Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP) se encarga de
—p dictar las politicas y normas técnico - registrales de los registros publicos que
NARP Brees | . . . ] —yy -
24 ggﬂgrp “2++ |integran el Sistema Nacional, supervisar la inscripcién y publicidad de actos y
ol yios it % contratos en los Registros que conforman el Sistema.
La SUNAT tiene como finalidad primordial administrar los tributos del gobierno
SUNAT QSUNAT nacional y los conceptos tributarios y no tributarios que se le encarguen por Ley
o de acuerdo a los convenios interinstitucionales que se celebren.
MINISTERIO M.“ : El Ministerio de Salud del Perii o MINSA es el sector del Poder Ejecutivo
vinisterio
DE SALUD coealt encargado del drea de salud.

T

goeocons

108



Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Publica (PIP} “Mejoeramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EIE”

Institucion Descripcion

El Seguro Social de Salud (ESSALUD) tiene por finalidad dar cobertura a los
ESSALUD 3& asegurados, a través del otorgamiento de prestaciones de prevencion,
ESSalud promocidn, recuperacién, rehabilitacién, prestaciones econdémicas, vy

prestaciones sociales.

@ £) El Registro Nacional de |dentificacion y Estado Civil (RENIEC) se gestiona los
RENIEC T=TNTT= '1 registro de nacimiento, matrimonios, divorcios, defunciones, el padrén electoral,
registro de identificacién de las personas, etc.

A3
&
2
MINISTERIO . : X
DE El Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social del Peru es el organismo encarg%*
del desarrollo social, superacién de la pobreza, promocion de la inclusién y
DESARROLLO Ministerio de Desarrello a s, . .s . o g o d
E INCLUSION ¢ Inclusion Soral equidad social; ademas de la proteccidén social de poblaciones en situacion de
SOCIAL riesgo, vulnerabilidad y abandono.
MINISTERIO

El Ministerio de Justicia y Derechos Humanos del Perd es el Ministerio encargado

DE JUSTICIA Y T . o . DU,
de asesorar al Presidente Constitucional del Perti en temas judiciales y de

DERECHOS y
HUMANOS Derechos Humanos a la Nacidn.

’- SUNEDU |La SUNEDU tiene la funcién de administrar el Registro Nacional de Grados y
SUNEDU «-oo [ Titulos, bajo la consigna de brindar seguridad juridica de la informacidn que se
o encuentra registrada y garantizar su autenticidad.

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-d, 2019)

En general los problemas presentes respecto a la tecnologia y comunicacién en los centros
ALEGRA son seis. En primer lugar, el acceso a internet es limitado ya que se cuenta Unicamente
con planes HOGAR, insuficiente para todas las computadoras. Diariamente se conectan a esta
red aproximadamente 20 personas, por ello el sistema es lento y genera demoras en la atencion
del usuario. Asimismo, los defensores no utilizan la red inaldmbrica por falta de conocimiento
de la contrasefia de acceso. Por el lado del hardware, las computadoras e impresoras no cuentan
con mantenimiento preventivo, tampoco con garantia de fabrica por la antigiedad de los
equipos. Adicional a eso, en muchos centros las impresoras permanecen sin funcionamiento por
falta de téner o papel, herramientas indispensables para su uso. Por Ultimo, el sistema de
seguimiento de casos es muy lento y con frecuentes caidas, por lo que no siempre estd
preparado para atender a los usuarios. Como no fue creado especificamente para las ALEGRAs
hace falta campos donde ingresar cierta informacion de los casos, asi como un sistema integrado
con la plataforma de conciliacién.

RODRIGUEZ BRAVO
i INGENIERO ELECTRONICO
Reg. CIP N° 178644
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2.1.2.6.

Procesos operativos

Los procesos operativos dependen del tipo de centro, cualquiera de ellos trabaja con estructuras
que consiste en dividir el trabajo, de manera que cada quien adopte criterios y lineamientos

acordes a su especialidad.

Durante las visitas de campo, se recopilé informacién sobre los procesos desarrollados y las
actividades realizadas actualmente. Los problemas identificados son los mismos en las
diferentes sedes visitadas, por ello se realizé un diagnéstico estandarizado. El inventario de los

procesos identificados se observa a continuacién:

Tabia 44: Inventario de Procesos y Procedimientos actuales

Tipo Proceso Duefio del Cédigo Procedimiento Producto(s)
proceso
Misional Atencion al | Director distrital | PO1 Recepcidén del usuario Solicitud de usuario
usuario P02 Asignacion  del  defensor | Caso asignado
publico
Atencién de | Defensor P03 Atencién de consultas Consulta atendida
Consultas ptblico
Evaluacion Trabajadora P04 Evaluacién Socioecondmica | Reporte de usuario apto
Socioecondmic | social
a
Defensa Defensor P05 Analisis del caso Estrategia
Plblica. publico P06 Elaboracién de escritos Escrito
P07 Atencién en diligencias Asistencia en Diligencia
P08 Investigacion preliminar Informe de peritaje
P09 Atencién de conciliadores | Conciliacidn realizada
extrajudiciales
P10 Elaboracion de informes Informe de actividades
Ejecucion  de | Coordinador de | P11 Ejecucion de campaiias, | Informe de actividades vy
campafias Sede charlas y capacitaciones resultados
Soporte Atencién de | Administrador | P12 Atencion de requerimientos | Requerimiento atendido
requerimientos | del MINJUS logisticos
OGTI - MINJUS | P13 Atencion de requerimientos | Requerimiento atendido
tecnolégicos
Mesa de ayuda - | P14 Asistencia virtual en sistemas | Asistencia atendida
MINJUS de informacion
Estratégico | Control de | Director P15 Evaluacién de defensores | Acta de supervision
calidad en los | General de publicos
servicios Defensa Publica | P16 Elaboracién de informes de | Informe de supervision
y Acceso a la supervisidn
Justicia
Planificacién de | Director P17 Planificacién de Mega | Cronograma de actividades de
actividades de | General de campaiias y campanfas difusion
difusién Defensa Publica | P18 Planificacién de Talleres de | Cronograma de actividades de

y Acceso a la
Justicia

unificacidon de criterios

Talleres

<

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

El orden de dichos procesos se muestra en la siguiente ilustracién:

e

g X 0evs
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llustracion 14: Mapa de procesos de los centros ALEGRA

PROCESOS ESTRATEGICOS

FPlapificacién de

actividades do difusidn

Contret dae calidad

en fes savicios

v
[+
=,
o
8
/] -
o PROCESOS OPERATIVOS )
-; g4
&
o [ ' = (A =
& Alencién al Atencion de Evaluacién &
A usuatio. Consullas Socicecondmica. = §
= 5 T 1
2 S =«
ol B Sl 1=t
e : 2 & =
= Defensa Ejecucion de &
2 Pdblica. campafias @
% "
g o
e ol
= %
=
-
o
©

PROCESOS DE SOPORTE

Alencion de
Requerimientos.

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

A continuacidn se muestran la caracterizacion de los procesos y procedimientos actuales, detalla
los mencionados en el inventario anterior.

Tabla 45: Proceso “Atencidn al usuario”

Ficha Téchica del Proceso

Nombre del proceso Atencidn al usuario

Tipo de proceso Misional

Duefio del proceso Director distrital

Objetivo del proceso Recibir al usuario y asignarle un defensor publico
que lo atienda.

Indicador de desempefio Porcentaje de usuarios atendidos respecto a los

usuarios asignados.

('.\.\'\

Producto Solicitud
Persona que recibe el producto Defensor publico
Elemento de entrada Registro de usuario
( Controles El usuario se registra en un cuaderno de control
i Recursos
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Recursos humanos

Ficha Técnica del Proceso

Asistente administrativo, Coordinador de sede,
Director distrital

Instalaciones

Sin ventilacién adecuada

Nula o deficiente servicios higiénicos

Inadecuada presentacion de murales
informativos

Falta de espacios en ambientes de espera

Sistemas informaticos

No se usan sistemas informaticos. Se usan MS
Excel para hacer registros.

Equipos

Computadora

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 46: Proceso “Atencién de consultas”

Nombre del proceso

Ficha Técnica del Proceso

Atencidn de Consultas

Tipo de proceso

Misional

Duefio del proceso

Defensor publico

Objetivo del proceso

Satisfacer las consultas de caracter legal
realizadas por los usuarios de los ALEGRAS

Indicador de desempefio

Porcentaje de consultas atendidas respecto a las
consultas asignadas.

Producto

Consulta atendida

Persona que recibe el producto

Usuario

Elemento de entrada

Solicitud de usuario

Controles

Lla consulta se registra en el Sistema de
seguimiento de casos

Recursos

Recursos humanos

Defensor publico con conocimientos
especializados en materia de familia y defensa de
victimas.

Instalaciones

Sin ventilacién adecuada
Mddulos de atencidn sin privacidad

Sistemas informaticos

Sistema de seguimiento de casos

Equipos

Computadora, Impresora

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 47: Proceso “Evaluacién socioeconomica”

Ficha Técnica del Proceso

Nombre del proceso

Evaluacion Socioecondmica

Tipo de proceso

Misional

Dueito del proceso

Trabajadora social

Objetivo del proceso

Establecer la condicién de “Apto” del usuario para
acceder a los servicios de ALEGRA en forma
gratuita.

Indleéd}or de desempefio

Porcentaje de usuarios evaluados respecto a los
usuarios asignados.

Producto

Reporte de usuario apto

“Persona que recibe el producto

Defensor publico

09000055
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Elemento de entrada

Ficha Técnica del Proceso

Declaracion Jurada para Evaluacién
socioecondmica.

Controles

La evaluacion se registra en cuadernos fisicos.

Recursos

Recursos humanos

Defensor plblico, trabajadora social.

Instalaciones

Sin ventilacién adecuada
Modulos de atencidn sin privacidad.

Sistemas informaticos

No se usan sistemas informaticos. Se usan MS
Excel para hacer registros.

Equipos

Computadora e impresora

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 48: Proceso “Defensa Publica”

Ficha Técnica del Proceso

Nombre del proceso

Defensa Publica

Tipo de proceso

Misional

Duefio del proceso

Defensor publico

Objetivo del proceso

Brindar la asistencia legal gratuita

Indicador de desempefio

Porcentaje de usuarios atendidos respecto a los
usuarios asignados.

Producto

Escrito, asistencia en diligencias, informes de
peritaje, conciliaciones realizadas e informe de
actividades.

Persona que recibe el producto

Defensor publico, Conciliador extrajudicial,
especialista  (Psicélogo, médico  forense,
criminalistica).

Elemento de entrada

Solicitud de asignacidn

Controles La consulta se registra en cuadernos fisicos de
citas y cuaderno fisico de asistencias. Asimismo,
se registra informacion en el Sistema de
Seguimiento de Casos.

Recursos

Recursos humanos

Defensor publico, Conciliador extrajudicial,
especialistas multidisciplinarios  (Psicdlogo,
médico forense, criminalistica).

Instalaciones

Sin ventilacion adecuada
Modulos de atencidn sin privacidad

Sistemas informaticos

Sistema de seguimiento de casos y MS Excel.

Equipos

Computadora e impresora

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 49: Proceso “Ejecucion de campafias”

Nombre del proceso

Ficha Técnica del Proceso

Ejecucion de campafias

Tipo de proceso

Misional

< Duefio del proceso

Coordinador de sede
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Objetivo del proceso

Ficha Técnica del Proceso

Ejecutar las mega campafias, campafias, charlasy
capacitaciones.

Indicador de desempefio

Porcentaje de ejecucion de actividades de
difusién respecto a las actividades programadas.

Producto

informe de actividades y resultados

Persona que recibe el producto

Especialistas de la Direccion General de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia.

Elemento de entrada

Plan anual de actividades, Programacion de
charlas y/o capacitaciones.

Controles

Se registra informacion en el Sistema de
seguimiento de casos.

Recursos

Recursos humanos

Defensor publico, Conciliador extrajudicial,
especialistas  multidisciplinarios  (Psicdlogo,
médico forense, criminalistica), Coordinador de
sede, director distrital.

Instalaciones

Se realizan en ambientes prestados por otras
instituciones.

Sistemas informaticos

Sistema de seguimiento de casos y MS Excel.

Equipos

Computadora e impresora

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 50: Proceso “Atencién de requerimientos”

Ficha Técnica del Praceso

Nombre del proceso

Atencion de requerimientos

Tipo de proceso

Soporte

Duefio del proceso

Administrador del MINJUS

Objetivo del proceso

Atender las necesidades de bienes y equipos de
los centros ALEGRAS y MEGA ALEGRAS

Indicador de desempefio

Porcentaje de requerimientos atendidos respecto
a los requerimientos solicitados.

Producto

Requerimiento atendido.

Persona que recibe el producto

Director distrital, Coordinador de sede, defensor
publico.

Elemento de entrada

Solicitud de requerimiento.

Controles

No se ha encontrado evidencia de controles sobre
este proceso.

Recursos

Recursos humanos

Especialistas de las oficinas encargadas de
proveer bienes y equipamiento.

Instalaciones

Los bienes y equipos deben ser recibidos en los
centros ALEGRAS.

Sistemas informaticos

MS Word y/o MS Excel

Equipos

Computadora e impresora

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)
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Tabla 51: Proceso “Control de calidad en los servicios”

Ficha Técnica del Proceso

Nombre del proceso

Control de calidad en los servicios

Tipo de proceso

Estratégico

Duefio del proceso

Director General de Defensa Publica y Acceso a la
Justicia

Objetivo del proceso

Controlar  carga laboral e identificar
problematicas asociadas a los defensores publicos

Indicador de desempefio

Porcentaje de defensores publicos supervisados
respecto a la cantidad total de defensores
publicos.

Producto

Acta de supervision, informe de supervisidon

Persona que recibe el producto

Especialistas de la Direccién General de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia

Elemento de entrada

Cronograma de supervision.

Controles Se verifican casos abiertos y casos no impulsados
mediante el Sistema de seguimiento de casos y
registros fisicos.

Recursos

Recursos humanos

Especialistas de la Direccidn General de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia

Instalaciones

La Supervision se hace en forma presencial en los
centros ALEGRAS.

Sistemas informaticos

Sistema de seguimiento de casos, MS Word y/o
MS Excel

Equipos

Computadora e impresora

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 52: Proceso “Planificacién de actividades de difusién”

Nombre del proceso

Ficha Técnica del Proceso

Planificacion de actividades de difusion

Tipo de proceso

Misional

Duefio del proceso

Director Distrital

Objetivo del proceso

Programar las Mega Campafas, campafas, charlas vy
capacitaciones.

Indicador de desempefio

Porcentaje de ejecucion de actividades de difusion ejecutadas
respecto a las actividades programadas.

Producto

Informe de actividades y resultados

Persona que recibe el producto

Especialistas de la Direccion General de Defensa Publica y
Acceso a la Justicia.

Elemento de entrada

Plan anual de actividades.

Controles

Se registra informacion en el Sistema de seguimiento de casos
sobre las actividades ejecutadas.

Recursos

Recurses humanos

Especialistas de la Direccidn General de Defensa Publica y
Acceso a la Justicia.
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Ficha Técnica del Procesc

Instalaciones Direccion General de Defensa Publica Acceso a la Justicia.
Sistemas informaticos Sistema de seguimiento de casos, MS Word y MS Excel.
Equipos Computadora e impresora

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Del analisis realizado se rescataron ciertos hallazgos de la situacion actual. En las siguientes
tablas se detallan los procedimientos de los centros ALEGRA y las actividades que se desarrollan
en cada uno de ellos. (Ver Anexo 8: Flujo de actividades de los Procedimientos Misionales
ALEGRA)

Tahla 53: Procedimiento P01- “Atencidn al usuario”

Actividad Responsable Hallazgos detectados en la
situacion actual

1. Se acerca a modulo de atencidn y | Usuario El usuario llega al centro ALEGRA

solicita atencion principalmente por informacion

proporcionada por Comisarias,
MINJUS, DEMUNA, Defensoria
del Pueblo, entre otras.

Llegada de usuarios con
solicitudes que no son resueltos
por los centros ALEGRA

2. Entrega formato de solicitud al | Asistente administrativo Se realiza mediante un formato
usuario fisico

3. Llenar formato de solicitud Usuario

4. Entregar formato de solicitud Usuario

5. Recibir solicitud y entregar ticket | Asistente administrativo Los tickets son fisicos

de atencion

6.Espera para ser atendido Usuario Las esperas pueden oscilar entre

45 minutos a 3 horas.
No hay sistema de colas de
atencién.

Usuarios esperan ser atendidos
por un defensor publico para
hacer consultas basicas o
preguntar solamente por
requisitos.

No hay protocolos de atencidn al
usuario.

No hay modulo para hacer
llamadas desde los centros
ALEGRA

Algunos usuarios tienen un perfil
emocional inestable y estan
propensos a agredir.
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Actividad Responsable Hallazgos detectados en la

situacion actual
Los televisores no brindan
informacion sobre ALEGRA.

Los usuarios esperan en los
espacios exteriores a ALEGRA.
Falta de ventilacion en
ambientes.

éTiene cita programada?. Sl
¢Atencion con defensor?

¢Atencién con especialista
multidisciplinario?

¢Atencidn con conciliador?

NO: Ir a la actividad 7.

7. Remite a coordinador para asignar | Asistente administrativo No hay gestién documental
caso

Ir al proceso ASIGNACION DE CASOS

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 54: Procedimiento P02- “Asignacidn del defensor publico”

Actividad Responsable Hallazgos  detectados en . la
situacidn actual

1. Espera para asignacion

2. Determina carga laboral vy | Coordinador de sede La determinacidon de carga se
disponibilidad de defensores hace en forma manual y a criterio
publicos humano

3. Asigna defensor publico o | Coordinador de sede Para casos emblematicos se
conciliador puede asignar un defensor

publico de Lima

4. Entregar formato de asignacién a | Coordinador de sede
personal administrativo

5. Entregar Memordndum de | Coordinador de sede
asignacion a defensor publico /
conciliador

Ir al proceso ATENCION DE

CONSULTAS

Fuente y elaboracién: {ACCEDE-c, 2019)

Tabla 55: Procedimiento P03- “Atencién de consultas”

Actividad Responsable i Hallazgos detectados en la

situacion actual
1. Defensor / conciliador toma | Defensor Publico /

conocimiento de la asignacidn. Conciliador
2. Espera para atender usuario Defensor Publico / | EI Defensor puede estar
Conciliador atendiendo una cita agendada

anteriormente

El Conciliador puede estar
atendiendo una diligencia de
conciliacién.
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Actividad Responsable Hallazgos detectados en ”{fiy-\_, E

situacion actual

El Defensor / conciliador puede
estar registrando informacion en
el Sistema

)
% 13y

Los defensores publicos realizan
tareas administrativas
disminuyendo tiempo para
atender a usuarios.

No hay disponibilidad de
atencion de consultas en
Conciliacion Extrajudicial durante
la realizacién de diligencias o
conciliaciones.

3. Llamar a usuario presencialmente | Defensor Publico /

Conciliador

4. Tomar conocimiento de la | Defensor Publico /

necesidad legal del usuario Conciliador

¢Es consulta?

Sl: Ir a la actividad 5

NO: Ir al proceso Evaluacién

socioecondmica y Andlisis del caso.

5. Absolver consulta Defensor Publico /
Conciliador

6. Llenar registro de consultas Defensor Publico / | Registro fisico y manual
Conciliador

7. Registro de consulta en Sistema de | Defensor Publico / | El sistema de seguimiento de

seguimiento de casos Conciliador casos es registrado por el

defensor publico y se orienta en
brindar informacién gerencial.

¢Requiere asistencia legal?

Si: Ir a actividad 8

No: FIN

8. Agendar cita Defensor Publico / | Registro fisico y manual en
Conciliador cuaderno de citas.

Los defensores publicos poseen
alta carga procesal: entre 100 a
300 casos en paralelo. De estos
30 a 60 casos son continuos. La
préxima cita se agenda dentro de
20 a 30 dias.

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 56: Procedimiento P04- “Evaluacién Socioecondmica”

Hallazgos detectados en la
situacion actual

Actividad

Responsable

Publico /

1. Entregar Declaracion Jurada de | Defensor
condiciones socioecondmicas Conciliador

'zi‘l‘_\le,h"ar DJ Socioeconémica Usuario Se llenan 3 veces la DJ {Para el
> director, para la trabajadora
social y para el defensor publico)
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Actividad Responsable Hallazgos detectados en la
situacion actual
3. Entregar DJ Socioecondmica Usuario
4, Recibir Declaracion Jurada de | Defensor Publico /
condiciones socioecondmicas Conciliador
5. Acumular DJ Socioeconémicas Defensor Publico / | Demoras de las evaluaciones
Conciliador socioecondmicas: 1 semana a 1

mes, algunas no se llevan a cabo.
Las solicitudes también demoran
en trasladarse a las asistentas

sociales.
6. Elaborar documento remitiendo | Defensor Publico /
DJ a Trabajadora Social Conciliador
Ir al Proceso de TRAMITE Alto consumo de papel bond vy
DOCUMENTARIO documentos que se desordenan

entre distintos expedientes

7. Recibir Declaracidn Jurada de | Trabajadora Social
condiciones socioecondmicas

8. Espera para atencion Trabajadora Social La trabajadora social puede tener
varias evaluaciones
socioecondmicas en proceso

9. Analizar D) y validar datos Trabajadora Social

¢Se  requiere  documentos de

sustento?

Sl: Ir a actividad 10.

NO: éSe requiere visita domiciliaria?
Sl: Ir a actividad 15.

NO: Ir a actividad 17.

10. Solicitar documentos de | Trabajadora Social
sustento
11. Preparar  vy/o tramitar | Usuario
documentos de sustento
12. Entregar documentos de | Usuario
sustento
13, Espera para atencidn Trabajadora Social
14. Recibir documentos de sustento | Trabajadora Social
¢Se requiere visita domiciliaria?
Sl: ir a actividad 15.

NO: Ir a actividad 17.

15. Programar visita domiciliaria Trabajadora Social
Ir al proceso GESTION DE SALIDAS
16. Realizar visita domiciliaria Trabajadora Social

17. Elaborar informe otorgando la | Trabajadora Social
gratuidad de la defensa o Ia
asignacién del monto a pagar

Ir al procedimiento de EMISION DE
LA RESOLUCION DE GRATUIDAD O
NO GRATUIDAD

18. Remitir Resolucién a abogado | Director distrital
defensor o conciliador

Ir al Proceso de TRAMITE
DOCUMENTARIO

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)
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Tabla 57: Procedimiento P05- “Anélisis del caso”

Hallazgos detectados en la
situacion actual

Actividad Responsabte

1. Revisar antecedentes, realizar | Defensor Publico / | El usuario requiere contar con

seguimiento y analizar caso Conciliador informacién que se debe
tramitar en otras entidades
publicas.

Se realiza registro fisico en libro
de seguimiento

¢El caso sigue abierto?

Si:

Requiere patrocinio:
¢Requiere investigacion
preliminar?: Ir a actividad 2.
¢Requiere diligencia?: Ir a
procedimiento  ATENCION
EN DILIGENCIAS

Requiere escrito: Ir a procedimiento

ELABORACION DE ESCRITO

Requiere conciliacién: Ir a

procedimiento CONCILIACION

EXTRAJUDICIAL

No: FIN

2. Llenar formato de solicitud Defensor Publico /
Conciliador

3. Entregar solicitud a usuario Defensor PUblico /
Conciliador

4. Recibir solicitud de asignacion de | Usuario
especialista multidisciplinario
5. Remitir solicitud a mesa de partes | Usuario
de la Direccidn Distrital de Defensa

Publica
Ir al Proceso TRAMITE Alto consumo de papel bond y
DOCUMENTARIO documentos que se desordenan

entre distintos expedientes

ir al Proceso INVESTIGACION
PRELIMINAR
Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 58: Procedimiento P06- “Elaboracion de escritos”

Actividad Responsable Hallazgos detectados en la
situacidn actual

1. Elaborar escrito Defensor Publico /
\/ 6 Conciliador

"' _ 2. Registrar en el sistema de | Defensor Publico / | El sistema de seguimiento de
' ,Seguimiento de casos Conciliador casos es registrado por el
defensor publico y se orienta en

brindar informacién gerencial.
3. Entregar escrito a usuario Defensor Publico / | Se realiza registro fisico en libro

Conciliador de seguimiento
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Actividad Responsable Hallazgos detectados . en la

situacion actual

4, Recibir escrito y remitirlo al Poder | Usuario
Judicial
5. Agendar cita Defensor Publico / | Los defensores ptblicos poseen
Conciliador alta carga procesal: entre 100 a
300 casos en paralelo. De estos
30 a 60 casos son continuos. La
préxima cita se agenda dentro de
20 a 30 dias.

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-c, 2019)
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Tabla 59: Procedimiento P07- “Atencion en diligencias”

Actividad Responsable Hallazgos detectados en I3

situacion actual

1. Tomar conocimiento de la fecha | Defensor Publico /
de diligencia Conciliador

2. Registrar en agenda del defensor | Defensor Plblico / | Se realiza registro fisico en libro

Conciliador de seguimiento

Ir al proceso de GESTION DE SALIDAS

3. Asistir a diligencia Defensor Publico / | El defensor publico paga su
Conciliador transporte en [os casos que no se

provea de movilidad del MINJUS.

Ir a proceso de GESTION DE SALIDAS
4. Registrar en el sistema de | Defensor Publico / | El sistema de seguimiento de
seguimiento de casos Conciliador casos es registrado por el
defensor publico y se orienta en
brindar informacién gerencial.

5. Agendar cita Defensor Publico / | Los defensores publicos poseen
Conciliador alta carga procesal: entre 100 a
300 casos en paralelo. De estos
30 a 60 casos son continuos. La
préxima cita se agenda dentro de
20 a 30 dias.

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)).

Tabla 60: Procedimiento P08- “Investigacién preliminar”

Actividad Responsable Hallazgos detectados en |a
situacion actual
1. Espera para asignacion Director distrital La espera puede variar entre 3 a

15 dfas para atencion

2. Determina carga laboral vy | Director distrital La determinacién de carga se
disponibilidad  de  especialistas hace en forma manual y a criterio
multldisciplinarios

.3. Asigna Especialista Director distrital
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Hallazgos detectados en la
situacion actual
4. Entregar Memorandum de | Director distrital El tiempo frecuente de
asignacion notificaciones de documentos
desde mesa de partes hasta el
especialista (defensor publico o
perito) varia entre 7 a 15 dfas.

Responsable

Actividad

Ir al proceso de TRAMITE
DOCUMENTARIO

5. Tomar conocimiento del caso y | Especialista
analiza multidisciplinario
¢Requiere cita con usuario?
Si: Ir a actividad 6.

NO: Ir a actividad 7.

6. Agendar cita Especialista

FIN multidisciplinario

7. Realizar evaluacidn, andlisis | Especialista Es frecuente que los especialistas
forense o peritaje criminalistica multidisciplinario realicen contrainformes, es decir,

refuten o validen informes
periciales ya existentes sobre el
mismo caso.

Se observa falta de implementos
para optimizar desempefio de
especialistas.

Realizan visitas domiciliarias y
atienden casos para otros
centros ALEGRAS.

El especialista paga su transporte
en los casos que no se provea de
movilidad del MINJUS.

8. Elaborar informe vy remitir a | Especialista

Defensor Publico multidisciplinario
Ir al Proceso TRAMITE Alto consumo de papel bond y
DOCUMENTARIO documentos que se desordenan

entre distintos expedientes

Ir al Proceso ANALISIS DEL CASO
Fuente y elaboracidn: (ACCEDE-c, 2019)

Tabla 61: Procedimiento P09- “Conciliacién Extrajudicial”

Actividad Responsable Hallazgos detectados en la
situacién actual
Ir al procedimiento de ASIGNACION | Coordinador de Sede
DEL CASO AL DEFENSOR PUBLICO O
CONCILIADOR
,lrf_';.fal proceso de TRAMITE | Técnico en Tramite | Alto consumo de papel bond y
DOCUMENTARIO Documentario documentos que se desordenan
» entre distintos expedientes
1. Tomar conocimiento del caso y | Conciliador extrajudicial
. analiza
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Actividad Responsable Hallazgos detectados en |a

situacion actual
2. Programa conciliacion Conciliador extrajudicial Por la alta carga laboral, las
conciliaciones se programan
después de transcurridos
muchos dias 0 semanas.

3. Realizar conciliacidn extrajudicial | Conciliador extrajudicial
4. Registra informacion en Sistema
¢Usuario conforme con resultado de
la Conciliacidn?

SI: FIN

NO: Ir a actividad 4.

5. Elaborar informe vy remitir a | Conciliador extrajudicial
Defensor Publico
Ir a proceso de TRAMITE | Técnico en  Tramite
DOCUMENTARIO Documentario

Ir al Procedimiento de ANALISIS DEL
CASO

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-c, 2019)

En cuanto a los principales problemas de los procesos operativos de los centros ALEGRA y MEGA
ALEGRA se ha identificado la ausencia de automatizacion de estos. Asimismo, la defensa legal
adolece de mecanismos que le permitan obtener mayor informacién existente en los
repositorios informaticos de otras entidades publicas. Por ejemplo: el acceso a informacion del
RENIEC podria facilitar la identificacién del usuario y evitar el registro manual de informacién
del usuario en los sistemas de informacién. (ACCEDE-c, 2019)

Por otro lado, la asignacién de defensores publicos a un caso se realiza en forma manual y
usualmente no se verifica la carga laboral previamente. Finalmente, se ha identificado registros
manuales en cuadernos tales como registro de citas, consultas y seguimiento de casos.

Hay un excesivo consumo de papel para imprimir formatos y/o registros que podrian ser
virtuales. Por ejemplo: la declaracién jurada socioecondmica se realiza en forma fisica y la
notificacién puede demorar muchaos dias hasta que la trabajadora social pueda evaluarlo.

Se ha identificado demoras en el proceso de trdmite documentario, especificamente en el
procesa de asignacidon de especialista multidisciplinario (Psicélogo, médico forense y/o perito
criminalistica) debido a que se llena un formato de solicitud para asignar un especialista
multidisciplinario a determinado caso que requiere atencidn especializada. La solicitud debe ser
centralizada por mesa de partes de la direccién distrital ocasionando demoras significativas
hasta ser atendida (entre 3 a 15 dias de espera).

Los defensores publicos tienen limitado acceso a la informacién que poseen otras instituciones
publicas limitando a su vez el andlisis de un caso. Por ejemplo: No es posible verificar la
propiedad de bienes e inmuebles de un victimario pues no se cuenta con acceso a partidas
registrdles de la SUNARP. Tampoco se cuenta con acceso a informacion de ESSALUD, SIS o MTPE
que le permitan al defensor publico realizar una investigacidn.
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Por otro lado, se ha identificado la falta de documentacién de los procesos de atencién y
protocolos internos. Se vieron demoras significativas (entre 45 minutos a 3 horas) para que un
usuario sea atendido por un defensor publico. Los usuarios que requieren tan solo de la
absolucion de consultas basicas o de informacion sobre requisitos permanecen en la misma lista
de espera de aquellos usuarios que requieren de una atencién especializada. (ACCEDE-c, 2019)

Por otro lado, no se ha encontrado documentacién existente sobre protocolos de atencion ni de
procedimientos internos incrementando la diversificacién de mecanismos operacionales de
atencion, adoptando posiblemente, modelos ineficientes. Esto también trae como consecuencia
la demora en atencién al usuario pues los defensores publicos posiblemente se encuentran en
audiencias, diligencias o patrocinio.

El usuario llega al centro ALEGRA principalmente por informacién proporcionada por
Comisarias, MINJUS, DEMUNA, Defensoria del Pueblo, entre otras. En ocasiones, el personal de
estas instituciones no conoce los casos especificos que los centros ALEGRA no atienden,
provocando la llegada de usuarios que no pueden ser atendidos. Son casos no atendidos:
Divorcios por causal, montos de indemnizaciones mayor a S/ 8,000, impugnacidn de paternidad.
(ACCEDE-c, 2019)

2.1.2.7. Consultas

La suma agregada de las atenciones de consultas en el drea de asistencia legal en materia civil
en los centros MEGA ALEGRA, ha disminuido desde el afio 2015 hasta el 2018, como se puede
ver en el siguiente gréfico. En cuanto a Defensa de Victimas y Conciliacién extra judicial se ve
una tendencia constante en todo el periodo evaluado. Sin embargo, se puede afirmar que desde
el 2016, hasta el 2018 las consultas de victimas y de conciliacion han disminuido
aproximadamente en 2 mil 500 y mil consultas respectivamente.

En promedio, las MEGA ALEGRAs atendieron en el 2018 6 mil 500 consultas en materia civil, sin
embargo en el 2015 alcanzaron su méximo de 8 mil 700 en promedio por centro. Asimismo, en
el 2018 cada MEGA ALEGRAs atendié en promedio 2 mil 500 consultas de defensa de victimasy
mil de conciliaciones.
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Grafico N° 8: Suma agregada de consultas de los centros MEGA ALEGRA, 2014-2018
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La situacidon que presentan los centros ALEGRA es muy distinta, las consultas en materia de
familia aumentaron hasta el 2017. Sin embargo, las consultas en materia de victimas
disminuyeron notoriamente en los Ultimos dos afios, mientras que la suma de conciliaciones se
mantuvo entre el 2016 y 2018, entre 44 mil y 40 mil consultas. En promedio, las consultas en
un centro ALEGRA en el 2018 fue de 2 mil en materia de materia civil, 300 en defensa de victimas
y 990 en conciliaciones.

Grafico N° 9: Suma agregada de consultas en los centros ALEGRA, 2014-2018
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2.1.2.8. Patrocinios

Los patrocinios se dan desde el momento en que inicia la resolucién de un caso, la evaluacion
socio-econdmica y la apertura de un nuevo expediente. La resolucién de un caso puede tardar
entre 1y 3 afios, dependiendo de la asistencia de las partes involucradas a las citaciones de
juicios, de brindar los documentos solicitados y la eficiencia de otras instituciones como la
fiscalia o el poder judicial. Los casos mds frecuentes dependen de la materia en cuestion: los
abogados de familia atienden casos de demandas por alimentos, filiacion y tenencia
principalmente, los casos mas frecuentes que reciben los defensores de victimas son
principalmente por violaciones y violencia familiar, finalmente, los conciliadores atienden con
mayor frecuencia casos de divorcio, acuerdos de alimentos o tenencia.

Como se puede notar en el siguiente grafico, en los centros MEGA ALEGRA, los patrocinios en
asistencia legal aumentaron desde el afio 2014 al 2017, pero disminuyeron en aproximadamente
200 casos para el 2018. Los patrocinios en defensa de victimas muestran una tendencia
decreciente desde el afio 2014 hasta el 2018, al igual que los procedimientos conciliatorios
iniciados. En promedio en el 2018, una MEGA ALEGRA atendié mil 100 patrocinio en asistencia
legal, 280 en defensa de victimas y se iniciaron en promedio 290 conciliaciones

Grafico N° 10: Suma agregada de patrocinios en los centros MEGA ALEGRA, 2014-2018
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Adicionalmente, en el siguiente grafico se observa que los patrocinios en materia civil en los
centros ALEGRA aumentaron constantemente en todo el periodo de estudio. SI bien las
conciliaciones iniciadas se mantuvieron constantes, los patrocinios en materia de victimas
tuvieron un pico de casos en el 2016, 2 mil patrocinios mas que el afio anterior.
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En el 2018 las ALEGRAs alcanzaron la mayor atencién de patrocinio en materia de familia, en
promedio cada atendié 357 patrocinios en un afio. En cuanto a la defensa de victimas se
patrocind en promedio a 108 victimas, cifra baja comparada con los 189 patrocinios por centro
en el 2016. Por Gltimo, cada centro inicié en promedio 230 conciliaciones.

Gréfico N° 11: Suma agregada de patrocinios en los centros ALEGRA, 2014-2018
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2.1.2.9. Percepcidn del usuario

En el afio 2013 se realizd una encuesta en los distritos judiciales de Lima, Lima norte y Lima Sur
con el propdsito de obtener informacion sobre la satisfaccién de los usuarios acerca de los
servicios de Defensa Publica que brinda el MINJUS. Los resultados confirmaron el alto porcentaje
de mujeres (87%) que utilizan estos servicios. De todos los encuestados, se identificé que el 61%
tienen entre 31 y 50 afios, 29% de elios son menores de 30 y solo 10% de ellos tienen mas de 51
afos. Asimismo el 62% de ellos han completado la secundaria, el 185 continuaron sus estudios
en institutos y el 10% en universidades, solo el 10% culminaron los estudios primarios.

Llama la atencidn que el 53% de los usuarios encuestados son madres solteras, y el 28% se divide
equitativamente ente casados o convivientes. El 42% de los usuarios descubrieron los centros
de asistencia legal por medio de un familiar o conocido, mientras que el 48% lo encontraron por
otros medios como la Defensoria Municipal del Nifio, Nifia y Adolescente, Municipalidades,
entre otros. En cuanto a la ubicacidn de la sede, 87% afirmé que era accesible para ellos y 81%
considero que fue sencilla la identificacion del local.

Sobre los casos que se desarrollan en las sedes, el 60% sobre pensién de alimentos, seguido por
casds de tenencia (9%) y filiacion (7%). El tiempo aproximado que tarda la resolucién de los casos

" esmenor a 6 meses para 57% de los encuestados, otros duran ente medio y un afio (19%), otro
7%-tarda entre 1y 2 afio en resolverse. La mitad de las veces la atencién no fue inmediata,
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generalmente estas personas deben esperar al menos 30 minutos. También hay quienes deben
esperar dos horas o incluso regresar al dia siguiente. Las personas que en alguna situacion no
fueron atendidas mencionaron que fue por la ausencia del abogado por diligencia (47%), por
falta de cupo (22%), también hay casos de falta de papeles o los envian a otras sedes.

La mayoria de los usuarios encuestados calificaron la atencién como buena (39%) o muy buena
(24%), sin embargo en el 2013 gran parte de la poblacién no estaba realmente satisfecha con el
servicio. El 34% de los encuestados expresaron que los centros ALEGRA no atienden
verdaderamente sus servicios, principalmente por falta de personal, mucha demora en la
atencidn o escasas herramientas para la resolucion del caso.

Percepcidon de usuarios ALEGRAs — visitas de campo

Durante las visitas de campo, se realizaron encuestas a los usuarios para conocer a los
ciudadanos que suelen asistir a los centros. Estas consistian de 24 preguntas, sobre
caracterizaciéon de los usuarios y su opinidn respecto a la atencién recibida. Si bien la muestra
fue aleatoria, no es una muestra representativa, por lo que no se puede generalizar las
respuestas encontradas a toda la poblacidn. Se lograron completar 46 encuestas durante las
cinco visitas de campo en los departamentos de Arequipa, Cuzco, Tumbes, San Martin y
Ayacucho.?! (Ver Anexo 9: Formato de encuestas realizadas en la visitas de campo, Anexo 10:
Resultados de las encuestas en las visitas de campo, Anexo 11: Compendio de las encuestas
realizadas en las visitas de campo).

Segun los resultados encontrados, el usuario promedio es una mujer (91.3%) soltera de entre
26 a 45 afios de edad, ellas suelen dedicarse al cuidado del hogar. El nivel educativo de los
usuarios encuestados es el 46.67% de los casos la secundaria, seguido con 24.44% el estudio
superior técnico. Asimismo, de los usuarios encuestados, el 88.89% habla castellano como
lengua materna, el resto de ellos sefialaron que es el quechua. Estas personas suelen movilizarse
en transporte pablico (54.45%) o privado (30.43%) para asistir a los centros ALEGRA, algunos
encuestados van caminando (13.04%). E| 46.67% tarda menos de 30 minutos camino los centros,
sin embargo hay quienes se demoran hasta 60 minutos (35.56%) o dos horas en llegar (8.89%).
Para recibir el servicio brindado y revisar el estado de los casos, el 11.11% de los usuarios
encuestados que han asistido mds de 10 veces a los centros y el 8.89% se acercaron entre 6y 10
veces. Asimismo, la mayoria de las personas encuestadas comentan que se enteraron del
servicio por recomendaciéon de alguien, ya sea un conocido, amigo o familiar, incluso por
sugerencia de otra institucion como el ministerio de la mujer, de salud, entre otras.

La gran mayoria de los usuarios (92.86%) piensan recomendar el servicio de las ALEGRAs, porque
es una buena orientacidn legal a la que pueden recurrir sin costo. Asimismo, el 95.35% de los
encuestados volverian a recurrir a estos centros ante una futura eventualidad. De los servicios

21 L6$ resultados de las encuestas son preliminares, se complementara con la informacion de las ALEGRA
-~y MEGA ALEGRA de Lima para la siguiente entrega.
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que los encueslados felicitan de las ALEGRAs, resalta la buena atencion y el costo del servicio,
por otro lado, sefialan que han tenido problemas como falta de atencién, demora excesiva y
escasa informacion.

Finalmente, en las encuestas se evalué la satisfaccion de las personas respecto a distintos
ambitos de los centros de atencién legal, con cinco alternativas, siendo 1 un nivel bajo de
satisfaccion y 5 el mayor puntaje. Las dreas mejor evaluadas fueron la atencién del personal, la
informacion y la infraestructura, en promedio obtuvieron 4.39, 4.17 y 4.03 respectivamente. La
ubicacién también fue resaltada entre los encuestados, recibiendo en promedio 3.76 puntos y
el resultado del servicio 3.56. Los terrenos peor calificados fueron el tiempo requerido para
resolver el caso y el tiempo de espera para ser atendidos, en donde los encuestados otorgaron
en promedio 3.19 y 3.13 puntos. El detalle se observa en el siguiente grafico:

Grafico N° 12: Percepcidn del usuario sobre...

Infraestructura
e nstalac
4.03]80.53%
fa Informacion 7 la atencitn dal
recibida? 417 / parssnal? | 4.39
18333% 83.33% - 87.78% | n7 78%
25
4]
71.11% 76.26% .
el reutitado del Fa ulncacicn det
sanicio? © 3 56 ALESRAT
[ 71 11% 37617526%
63.70% 62.63
—
el hempo el {iempo de
requerido para HSPEra PErg Ser
resol...: 3.19 | 8...3.13]
63 7% 62.83%

Fuente y elaboracion propia.

2.1.2.10. Difusidn de los servicios

La apropiada difusion de los centros ALEGRA también es requerido para disminuir las barreras
de acceso a la justicia, pues los servicios ofrecidos solo seran demandados si es que el usuario
los conoce. Segun el estudio “Evaluacién social y de género”, se han realizado campaiias de
difusién de actividades, asi como mesas de consulta, especialmente para la aplicacion del
Protocolo de Justicia Itinerante para el Acceso a la Justicia de Personas en condicidon de
vuinerabilidad. (PMDSINP-b, 2018) Este tipo de acciones incentivan a las personas a acercarse a
los centros de asesoria legal.
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En la ALEGRA de Arequipa se realizan ferias para hacer consultas y difundir el servicio legal que
ofrecen. Desde la Direccién general de Lima, piden hacer al menos 5 campafias al afio; no
obstante, estas deben ser realizadas sabados o domingos, fuera del horario laboral, y no hay
compensacién econdmica alguna. (PMDSINP-b, 2018) En el trabajo de campo, se menciond que
en Ayacucho, Tarapoto y Lima, brindan charlas a la comunidad y a los alumnos de primaria para
sensibilizarlos, dar a conocer sus servicios y resolver consultas. Usualmente realizan campafias
con las madres de vaso de leche o con el MIMP; no obstante, alin existen confusiones de los
usuarios sobre las tareas institucionales de la ALEGRA, y solicitan algun incentivo a cambio de
asistir a las charlas (lapiceros, polos, etc.).

Nuevamente, se evidencia el requerimiento de un plan de difusién estandarizado, que todas las
ALEGRAS puedan replicar y que permita mayor recordacién del usuario. De este modo, se podra
captar la atencién de un mayor publico.

2.1.3. Los involucrados en el PIP

A continuacidn, se identifica a los involucrados y se detalla su percepcién en relacién al presente
Proyecto: “Mejoramiento de los servicios de asesorfa legal gratuita (ALEGRA) para lograr la
adecuada implementacién del EJE”. En la matriz que describe a los involucrados, se presenta las
expectativas, intereses, problemas, estrategias, acuerdos y compromisos de éstos con el
Proyecto. Ello, con objeto de definir apropiadamente el problema a resolvery para que el disefio
del Proyecto se encuentre alineada con los intereses de los grupos involucrados.

Entre los involucrados se tiene a los usuarios de los centros ALEGRA, las instituciones del estado
relacionadas y el financista parcial del Proyecto:

Poblacién vulnerable en necesidad de asesoria y acompafiamiento legal.

Centros de Asistencia Legal Gratuita (ALEGRA).

Programa de modernizacién y acceso a la justicia — ACCEDE.

Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia (DGDPAJ) del Ministerio
de Justicia (MINJUS).

Distritos judiciales — Poder Judicial (PJ).

Fiscalia de la Nacién.

Policia Nacional del Per( (PNP) — Comisarias.

Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP) — Centro de Emergencia
de la Mujer (CEM).

9. Banco Mundial (BM).
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Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr lo adecuada implementacion del EJE”

2.2. Definicién del problema, sus causas y efectos

2.2.1 Problema central

El diagndstico ha sefialado las caracteristicas de la poblacién objetivo atendida y de la
produccién de los servicios en los centros ALEGRA. Esto ha permitido identificar elementos que
muestran limitaciones y debilidades en la prestacidén de sus servicios de asesoria legal. Este
Planteamiento ha tomado en cuenta informacién de los estudios especializados encargados por
ACCEDE referidos a infraestructura, procesos y sistemas. En este sentido, se ha planteado como
problema principal:

“Inadecuado modelo operativo de prestacién de servicios de asesoria legal gratuita
(ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del eje”

Este problema se expresa en bajos niveles de cobertura, cantidad y oportunidad del servicio de
asesorfa legal gratuita, explicados, principalmente, por i) una inadecuada infraestructura, ii)
inadecuados procesos para la prestacion de servicios de las ALEGRAS, iii) un deficiente sistema

de tecnologia de informacién y comunicaciones (TIC), y iv) insuficientes capacidades de
informacion e informacion al usuario.

2.2.2. Andlisis de causas

En este orden de ideas, las causas directas identificadas son las siguientes:

2.2.2.1. Causa directa 1. Inadecuada infraestructura
Los centros de atenciéon legal gratuita ALEGRA no cuentan con una infraestructura que les
permita el desarrollo éptimo de prestacién de servicios debido a que, en general, las areas o
espacios son de reducido espacio, existe hacinamiento de papeleria o se requiere de otro tipo
de mobiliario.

De este modo, esta causa tiene a su vez las siguientes causas indirectas:

Causa indirecta 1.1. Infraestructura y distribucién de dreas inapropiada en los centros ALEGRA.

Las dreas de orientacion, salas de espera y los espacios para la guarderia, despacho, archivo,
consultorio y servicios higiénicos no cuentan con una distribucién éptima para la comodidad y
privacidad del usuario y del personal. Especificamente, las salas de orientacién y de espera son
reducidas, con poca ventilacién y no abastece a la totalidad de personas que solicitan los
servicios de la ALEGRA (en algunos casos, los usuarios esperan fuera de la ALEGRA). Ademas, los
servicios higiénicos no cuentan con los requerimientos minimos que exigen las normas de
edificacién. Los aforos no son respetados y las dimensiones minimas para la circulacion y
escaleras incumplen la norma.
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Estas faltas se ven refiejadas en la ausencia de la certificacién de Inspeccion Técnica en
Seguridad de Edificaciones, asi como de planos de evacuacién. Tampoco hay sefializacion de las
salidas de emergencia, pues estas no estan definidas o solo existe un acceso. Los centros suelen
presentar zonas con hacinamiento, donde el drea de movimiento por persona es menor a 0.6
metros.

Asimismo, los usuarios que acuden acompafiados de sus hijos, no tienen donde dejarlos
mientras realizan sus trdmites; ademas, es importante sefialar que no siempre cuentan con
infraestructura que permita el acceso a las personas con discapacidad. Las oficinas carecen de
rampas y muchas de ellas no estan en primer piso. En ocasiones las puertas de ingreso son
pequefias, lo que no permite el ingreso de sillas de ruedas; asi como los interiores, que no
presentan suficiente espacio para maniobrar con la silla.

Por el lado de los trabajadores, estos se encuentran abarrotados de sus expedientes y papeles
administrativos en sus oficinas; y el centro no tiene la obligacién de presentar un certificado de
inspeccion técnica de seguridad de edificacion. Finalmente, se carece de dreas para servicios
complementarios como el soporte y monitoreo de las actividades en los centros ALEGRA.

Causa indirecta 1.2. Inadecuado equipamiento y mobiliario requerido por el personal de las
ALEGRA.

Los defensores, conciliadores y personal administrativo que laboran en los centros carecen de
un mobiliario adecuado para almacenar sus materiales de oficina y archivar sus expedientes.
Asimismo, los centros no siempre tienen una buena sefializacién para guiar u orientar a la
persona, u organizarlas dentro del espacio establecido (no tienen la obligacién de desarrollar un
Plano de Evacuacion).

Ademads, se resalta la falta de privacidad que tienen los usuarios para contar sus casos pues los
despachos son abiertos. Los médicos y psicélogos tienen oficinas de dry Wall que dejan pasar
las conversaciones a las oficinas contiguas. Por otro lado, los ambientes destinados para los
nifios presentan peligros, pues no son vigilados por ningln encargado; y los gritos y ruidos de
estos interfieren con las conversaciones de los defensores.

2.2.2.2. Causa directa 2. Inadecuados procesos

Existe la necesidad de mejorar la eficiencia de las ALEGRA en su prestacion de servicios, tanto
en el tiempo de atencion a los usuarios, como en la utilizacién 6ptima de recursos. En el
diagndstico se aprecid la necesidad de mejorar el desempefio y eficiencia de los servicios a través
de una redistribucién o nuevo modelo de funciones y procesos operativos. Esto también implica
el redisefio o mejora de la organizacion de la ALEGRA, que permitira la prestacion de asesorias
legales de calidad. Esta causa tiene las siguientes causas indirectas:

Causa indjrecta 2.1. Insuficiente capacidad operacional de atencidn en consultas.
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Los usuarios deben esperar a los defensores publicos para resolver sus consultas; muchas veces
los defensores no se encuentran en los centros porque deben asistir a audiencias, diligencias o
porque también atienden patrocinios (que toman mas tiempo que una consulta, ademas, los
defensores manejan entre 100 a 300 casos de patrocinio en simultdneo). En otros casos, el
usuario espera por defensores publicos para resolver consultas administrativas o basicas sobre
las funciones de una ALEGRA, que una persona capacitada o un practicante podria resolver sin

problemas pues las repuestas no requieren de conocimiento especializado.

Causa indirecta 2.2. Falencias en la atencion al usuario.

Debido a los problemas que han sufrido los usuarios antes de asistir a un centro ALEGRA, en
mucha ocasiones se ven alterados. Los defensores y asistentes administrativos no estdn en
capacidad para atender a usuarios con un perfil emocional inestables. Esta deficiencia en al
atencién causa demora en las consultas, y malestar en los clientes,

Causa indirecta 2.3. Procesos no son documentados y los procedimientos son ineficientes.

Se carece de un manual de procedimiento interno y de protocolos de atencién estandarizados
para todas las ALEGRA. Estas siguen un proceso similar de atencién al usuario; sin embargo, este
proceso no se encuentra reglamentado ni estandarizado para todas las ALEGRA. Incluso los
defensores tardan tiempo realizando tareas administrativas, fuera de sus especialidades, que no
suman a la eficiencia requerida.

Cousa indirecta 2.4. Inadecuada presentacién de informacion al usuario.

Los usuarios no tienen acceso a informacién de los centros antes de entrevistarse con un
defensor o el personal administrativo. Ellos no saben que documentos deben presentar, lo cual
causa costos de transporte y pérdida de tiempo, ya que van al centro muchas veces y esperan a
ser atendidos antes de iniciar su proceso (elevados costos de transaccion). Los murales, paneles
o televisores no tienen una seccidon que detalle y resuelva las preguntas frecuentes o pautas
importantes que orienten sobre los servicios y funciones de la ALEGRA.

Causa indirecta 2.5. Inadecuados procesos de soporte tecnoldgico y logistico.

Actualmente, la mesa de ayuda, que apoya a los defensores con los problemas técnicos es
ineficiente. Muchas veces no logran solucionar los problemas presentados por el sistema y
causan demoras en la atencién de usuarios. En ocasiones, se suspenden las atenciones del dia
por la imposibilidad de utilizar el sistema.

2.2.2.3. Causa directa 3. Deficiente sistema de tecnologia de informacién y
comunicaciones (TIC)

Tantd el’conjunto de equipamiento informatico (monitores, PCs, enrutador, otros), como el
Ar-’c‘onjun,to de programas y sistemas empleados en los centros se diagnosticaron en un nivel
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subdptimo. El hardware empleado tiene hasta cinco afios de antigiiedad y se manifiesta que no
se le proporciona un mantenimiento constante. Ademas, los sistemas empleados no son
interoperables entre las instituciones del SAJ, y aun no se ha desarrollado un sistema de
proteccién o de seguridad de datos para los usuarios. Finalmente, solo cuenta con una mesa de
ayuda (central) ante cualquier eventualidad con el sistema de tecnologia; sin embargo, el
personal menciona que esta no es suficiente.

Esta causa tiene las siguientes causas indirectas:

Causa indirecta 3.1. Desarrollo de procesos se realiza de forma manual y tradicional

El sistema de seguimiento de casos no cubre muchas de las tareas que realizan los defensores
cotidianamente. En la mayoria de ALEGRAs la reparticién de casos no es equitativa, lo que causa
sobrecarga laboral para algunos defensores. Ademads, en los centros se utiliza cantidades
excesivas de papel, por los procedimientos formales que se deben seguir. Los expedientes
demoran en llegar a manos de los trabajadores sociales o de los especialistas del equipo
multidisciplinario por cumplir con las normas burocraticas del centro. Por lltimo, cabe resaltar
que el registro de llegadas se realiza manualmente, lo que no permite un realizar estadisticas
sobre los casos atendidos mensualmente.

Causa indirecta 3.2. Hardware utilizado estd en condiciones subdptimas

El equipo de cOmputo presenta deficiencias debido a fallas en el equipo de cémputo y a que se
emplean sistemas informaticos desactualizados. En las visitas de campo, se han registrado caidas
de acceso a internet y/o red; ademds que no siempre se cuenta con equipos especializados para
las dreas de peritos forenses y medicina legal. Tampoco se cuenta con equipos o programas para
la atencidn de consultas en linea y via telefénica.

Asimismo, los defensores y conciliadores carecen de la totalidad de implementos o herramientas
de trabajo. Muchas veces no cuentan con el material de oficina minimo o este se encuentra en
un estado subdptimo, pues el mantenimiento no es frecuente. Ademas, se requiere de equipos
mds especializados como grabadoras, camaras o videocdmaras, que optimicen el proceso de
resolucidn de casos.

Por uitimo, se evidencié que no existen medios de asistencia virtual para el usuario y las lineas
gratuitas que se ofrecen son ineficientes: al marcar el nimero, suena el tono de llamada pero

nadie atiende.

Causa indirecta 3.3. Sistema empleado no es interoperable

No se cuenta con un registro de atenciones que agilice la atencién y haga un seguimiento de
cada usuario y su caso. Ademas, no se cuenta con un sistema unificado para cargar informacién
entre el personal de la ALEGRA (recepcionistas, defensores, peritos, médicos legistas y
péicé'ldgos), cada profesional carga su informacion independientemente, o en algunos casos solo
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se hace un registro manual. Finalmente, no se tiene acceso a herramientas de consultas de otras
entidades como la SUNARP, RENIEC, entre otros.

Causa indirecta 3.4. Sistema de sequridad presenta deficiencias

No se cuenta con un registro de video para la seguridad de las instalaciones de la ALEGRA.
Asimismo, los equipos de cémputo no tienen algin método de proteccién de robo de
informacién, malware, virus, boot, gusanos, troyanos, hijackers, keylooger, zombie, backdoory
otros.
2.2.2.4. Causa directa 4. Insuficientes capacidades del personal e informacién al
usuario

Si bien, los defensores y conciliadores cuentan con basto conocimiento sobre sus especialidades,
ellos reconocen carecen de habilidades para manejar situaciones delicadas con los pacientes.
Asimismo, la difusidn sobre el servicio proporcionado por las ALEGRAS aun es limitada.

Esta causa tiene las siguientes causas indirectas:

Causa indirecta 4.1. Limitada capacitacion del personal de los centros ALEGRA

En algunos casos, se presentan usuarios que enfrentan dafios psicolégicos complejos, cuadros
depresivos, 0 que se encuentran muy alterados al solicitar la asesoria legal en las ALEGRAS. Dado
gue no existe un psicélogo disponible en todos los centros, los defensores y conciliadores deben
recibir, con dificultades, a los usuarios en ese estado. El personal no cuenta con procedimientos
establecidos para atender estos casos, conocimiento especializado o con capacitacion de este
tipo. Asimismo, no se cuenta con alguna norma que incentive este tipo de capacitaciones.

Causa indirecta 4.2. Inadecuados canales de difusidn de los servicios ofertados en los centros
ALEGRA

En otros casos, los centros ALEGRA reciben usuarios que requieren servicios que estan fuera de
sus funciones (es decir, servicios que no son de defensa legal, de victimas o conciliaciones),
derivados de otras instituciones publicas (por ejemplo, comisarias). Ademas, algunos usuarios
se presentan desorientados sobre a qué area acudir para la resolucién de su problema o
desconocen cdmo es que funciona la asesoria legal. Adicionalmente, en algunos casos no se
cuenta con murales o boletines informativos sobre el servicio y operacion de la ALEGRA: ni en
fisico, virtual o por asistencia via telefénica (como se mencioné anteriormente, existe un numero
de asistencia telefénica, pero al llamar, nadie lo atiende).
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2.2.3. Efectos del problema identificado

El problema identificado tiene efectos sobre el bienestar y el acceso a la justicia de la poblacion
vulnerable del pais. Un inapropiado modelo de prestacion de servicios en las ALEGRA tendra
incidencia en las siguientes tres variables:

2.2.3.1. Efecto directo 1. Insatisfaccién del usuario al recibir la atencién en centros
ALEGRA

Debido a la inadecuada distribucién de areas, prolongados tiempos de espera, ineficiencias en
el proceso de atencién y deficiencias en los sistemas informdticos empleados, muchos usuarios
quedan insatisfecho con el servicio solicitado a las ALEGRAS.

Efecto indirecto 1.1. Usuario no tiene confianza ni sequridad para solicitar el servicio de asesoria

leqal gratuita

Como un efecto de la insatisfaccién del usuario, este finalmente opta por no volver a solicitar el
servicio de asesoria legal, puesto que no siente la confianza ni seguridad de que resolveran su
conflicto de manera eficiente.

Efecto indirecta 1.2. Usuario desconoce y percibe que el servicio proporcionado por la ALEGRA es

ineficiente

Adicionalmente, las deficiencias registradas como hacinamiento, largos tiempos de espera, falta
de material de oficina, entre otros, detallados anteriormente, hacen que el usuario concluya que
el servicio otorgado es ineficiente. Esto, sumado a la poca difusién de la informacién sobre el
servicio que proporciona la ALEGRA, provoca que el usuario crea que el defensor o conciliador
no estd dispuesto a ayudarlos a resolver algunos de sus casos.

2.2.3.2. Efecto directo 2. Ineficiencia en la resolucién de conflictos

Efecto indirecta 2.1. Lentitud en la conclusidon de los casos

Segun el diagndstico, el tiempo de atencion para las consultas es, en promedio, 20 —30 minutos;
sin embargo, el tiempo de espera para acceder a ellas puede ascender hasta a tres horas. Esta
distribucién entre el tiempo de espera y de atencién es desproporcional, significa una
incomodidad para el usuario y representa una deficiencia en la prestacion del servicio de
consultas. Adicional a esto, también se detalla que la resolucién de los casos puede tomar desde
uno hasta tres afios, pasando por las instituciones del SAJ pertinentes.

Es necesario notar que, resolviendo las falencias en el proceso de prestacién de servicios, los
tiempos de espera pueden reducirse.
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Efecto indirecta 2.2. Uso ineficiente de recursos

Debido al disefio del proceso operativo de las ALEGRA, como por ejemplo, el registro manual de
los casos en un libro, no solo se estdn usando recursos de escritorio como papeles y lapiceros, si
no también tiempo del defensor o conciliador. Estos recursos podrian optimizarse al
implementar procesos automatizados y sistemas tecnolégicos que reduzcan el tiempo
empleado en registros.

2.2.3.3. Efecto directo 3. Poca seguridad y proteccién del usuario

Efecto indirecta 3.1. Limitadas condiciones de privacidad en el manejo administrativo de los

documentos

Dado que no se maneja un sistema informatico para el desarrollo de los casos (existe el Sistema
de Seguimiento de casos, pero este solo funge de registro y no como un expediente electrdnico),
estos se desarrollan en expedientes fisicos. No obstante, existe el riesgo de que alguna persona
lo tome, se lo lleve o hasta pueda extraviarse entre todos los archivos.

Efectoindirecta 3.2. Usuario teme por su inteqridad y sequridad fisica en los locales de los centros
ALEGRA

Si bien, las ALEGRA cuentan con un vigilante, no se sigue un procedimiento de registro a los
usuarios al ingresar a los centros. En el diagndstico, algunos defensores mencionaron el temor
de que algun usuario se presente con armas blancas o armas de fuego. En el MEGA ALEGRA de
Lima Centro si se tuvo la experiencia de un usuario que ingresé con un arma bianca {cuchillo),
poniendo en riesgo la seguridad fisica y mental, no solo del personal, sino también del publico
en general. Finalmente, esto influye en su percepcién sobre la seguridad en la ALEGRA y en su
decisién de acudir a ella.
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En el siguiente grafico se presenta el arbol de problemas completo, en el que se consideran los
problemas identificados, sus causas y los efectos.

Grafico N° 15: Arbol del problemas - causas y efectos
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2.3. Planteamiento del Proyecto

A partir de la identificacién del problema y de su estructuracion en el arbol de problemas, se
proponen las opciones para solucionar el problema; es decir, el planteamiento del Proyecto y
sus alternativas técnicas.

2.3.1. Objetivo del Proyecto

El objetivo central del Proyecto se deriva del problema central del mismo. Por tanto, el objetivo
del Proyecto es: “Mejorar el modelo operativo de la prestacién de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”. Se propone alcanzar este
objetivo mediante la ejecucién de un conjunto de acciones orientadas a objetivos especificos
que son congruentes con el objetivo central.

Los objetivos especificos son:
1. Optimizacidon y mejora de infraestructura.

Este objetivo estd orientado a mejorar la distribucién de espacios e infraestructura de los
centros ALEGRA, de forma que la prestacion de servicios se realice de manera 6ptima. Se busca
erradicar el hacinamiento de papeleria, ademas de asignar un espacio adecuado a cada area:
sala de espera y recepcion, sala de atenciones, consultorios, cubiculos de defensores, cubiculos
para trabajadores sociales, cubiculos para médicos y psicélogos, sala de reunionesy sala archivo.
El orden de privacidad va en aumento (orden y distribucién preliminar).

2. Optimizacién y mejora de procesos.

Este objetivo estd orientado a la mejora de la calidad de atencion en los Centros ALEGRA,
mediante una modernizacién del modelo operativo y actualizacion de los procesos de atencion
y de gestién de los servicios de atencién, este disefio permitira que se facilite la gestion de forma
eficiente, implementacién de flujos de atencion, para disminuir los tiempos de espera de la
ciudadanfa, logrando una prestacién del servicio dindmica, agil y ordenada.

3. Implementacién de un 6ptimo sistema de tecnologia de informacién y comunicaciones
(T1c).

Este objetivo se orienta a implementar un sistema de tecnologia de informacién y
comunicaciones (TIC) eficiente e interoperable; para lo cual, se requerird una adecuada
implementacién de hardware (monitores, PCs, servidores, otros) y de software (actualizacion de
programas y sistemas informéticos de seguimiento de casos y reportes de atencion). Se
pretende mayor articulacién con las instituciones del SAJ a través de este sistema, ademas de
desarrollar técnicas de seguridad para los datos de los usuarios. Finalmente, se busca un
constahte mantenimiento del drea TIC y ayuda a sus usuarios. Asimismo, promover un proceso
de generacion de la informacién y gestién de conocimientos para la toma de decisiones.
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4. Mejora de las capacidades del personal e informacidn al usuario.

Este objetivo se orienta a fortalecer las competencias de las y los defensores publicos y
conciliadores, con énfasis en la actualidad juridica, ademds de la gestion de habilidades blandas
para manejar situaciones complejas que requieren competencias de empatia, escucha activa, y
habilidades de contenciéon emocional. Asimismo, se pretende mejorar la promocién de los
servicios brindados por los Centros ALEGRA con el objetivo de que mds ciudadanos y ciudadanas
puedan ser usuarios. Ademads, se busca la difusién de los derechos de las personas, haciendo
énfasis en las poblaciones en situacion de vulnerabilidad, a través de campafias que permitan la
recordacion de los servicios de atencion de los Centro ALEGRA, vy la Linea de Orientacién
Gratuita.

2.3.2. Andlisis de los medios

Las causas indirectas detalladas en la seccién “Andlisis de causas” son las que se convierten en
los medios fundamentales. Los medios fundamentales son los que componen los medios de
primer nivel o directos desarrollados en la seccién anterior, como objetivos especificos.

1. Optimizacion y mejora de infraestructura

En el marco del nuevo disefio de los centros ALEGRA que se pretende con el Proyecto, se busca
incrementar la comodidad y privacidad de las distintas areas que componen el servicio de
asesoria legal.

Los medios fundamentales que conforman este medio de primer nivel son:

- Infraestructura y distribucion de dreas apropiada en los centros ALEGRA: busca la
implementaciédn de dreas especificas y privadas de orientacién, guarderia, salas de
espera, despacho, archivos, consultorio y servicios higiénicos. Ademads, adecuar el
acceso a las personas con discapacidad, de manera que el servicio ofertado por las
ALEGRA llegue a mayor niumero de personas en necesidad.

- Adecuado equipamiento y mobiliario requerido por el personal de las ALEGRA: busca la
implementacion de mobiliario de trabajo para el personal y para los usuarios. Asimismo,
se pretende llegar a una buena sefializaciéon que guie y oriente a la persona sobre los
procedimientos y organizacién de la ALEGRA.

2. Optimizacién y mejora de procesos

En el marco del nuevo disefio de procesos operacionales de las ALEGRA que se pretende con el
Proyecto, se busca un modelo mejorado que optimice la utilizacién de recursos, con un modelo
de funciones y procesos operativos que devengan en menor tiempo de espera del usuario y un
resultado més eficiente.

Los medios fundamentales que conforman este medio de primer nivel son:
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- Incrementar la capacidad operacional de atencion en consultas: se busca disefiar
nuevo modelo operacional de la prestacion de los servicios que permitan constr n
indicadores de proceso, de resultado y de impacto en la calidad del servicio de atencién:‘s’%@,a\,
acciéon que permitira obtener un disefio de niveles de progreso de las Centros ALEGRA
hasta convertirse en Mega ALEGRA, teniendo en cuenta indicadores demograficos y la
creacién de dependencias de los 6rganos jurisdiccionales entre otros. Asimismo, se
busca implementar un sistema de atencion de consultas, atendidos por practicantes del
programa SECIGRA, para disminuir la carga de los defensores. Se destinara a algunos
defensores para absolver consultas que los secigristas no puedan resolver por su nivel

de dificultad.

o

- Mejora en la atencidn al usuario: se redisefiara el modelo de atencién al publico,
estableciendo protocolos a seguir para casos de usuarios con cuadros emocionales
complejos, reasignando funciones. Se elaboraran manuales de atencion al usuario y
planes de capacitacidén en atencién.

- Documentar procesos y procedimientos optimizados: se elaboraran manuales de gestion
de los procesos y procedimientos internos, tanto de la practica juridica como de la
gestion de la atencién ciudadana hecho que permitira tener una uniformidad de la
atencion hecho que requiere la capacitacién del personal de atencion en los protocolos
y lineamientos de atencioén al ciudadano. Ademads, se busca mejorar los canales de
comunicacién con instancias que brindan informacién sobre ALEGRA, de manera que no
se asignen usuarios, cuyos casos no puedan ser resueltos por los defensores.

- Mejorar la calidad de informacién presentada al usuario: se implementaran paneles con
informacidn en la sala de espera de los centros ALEGRA, de manera que los usuarios
puedan conocer qué documentos deben presentar, cual es el procedimiento a seguir,
qué casos se atienden en los centros. Asimismo, se afiadira contenido multimedia con
los requisitos y orientacién basica en los televisores de la sala de espera. Por ultimo, se
afiadiran videos de promocién de los servicios de justicia publicos.

- Fortalecer los procesos de soporte tecnoldgico y logistico: se estableceran mecanismos
de gestién de requerimientos, de manera que los defensores puedan solucionar los
problemas del sistema en cualguier momento, y continuar atendiendo a los usuarios.

3. Implementacién de un éptimo sistema de tecnologia de informacién y comunicaciones
(TIC)

En el marco de un nuevo sistema de tecnologia de informacién y comunicaciones (TIC)
contemplado en el Proyecto, se adquiriran softwares y se mejorard el hardware existente, de tal
forma, que el sistema sea interoperable entre las instituciones del SAJ.

Los medios fundamentales que conforman este medio de primer nivel son:

g
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- Desarrollo de procesos se realiza de forma automatizada: se pretende digitalizar los
documentos, automatizar el transito de documentos fisicos, como por ejemplo:
mediante un aplicativo informatico se remita las solicitudes electrénicas y automatice
las evaluaciones socioecondmicas. Ademas, se contempla automatizar la cadena de
solicitudes entre especialistas dentro de la ALEGRA (las solicitudes mediante mesa de
partes ocasiona demoras de hasta 15 dias), asi como el registro de las atenciones diarias.
Se busca que la asignacidn de casos de los defensores sea de forma aleatoria, asimismo
un sistema de gestiéon de personal para la designacién de roles de turno de fin de
semana, atencién de casos nuevos, seguimiento de casos y de programacion de
vacaciones. Asimismo, se busca optimizar los tiempos de atencion mediante la creacion

de atencidn por correo electrdnico y un chat virtual en linea.

- Hardware utilizado estd en condiciones 6ptimas: se renovara el equipo de computo y se
elaboraran planes de mantenimiento, actualizacién tecnoldgica y gestion de insumos.
Asimismo, se pretende implementar laboratorios especializados para los peritos y
médicos forenses con el equipo necesario. Dicho equipo permitira la generacién de la
informacidn asi como la gestidon de conocimientos, en relacién a la prevalencia de las
atenciones tanto en las especialidades de asistencia legal, defensa de victimas vy
conciliacion extrajudicial. Se disefiara un sistema de cola

- Sistema empleado es interoperable: se implementara un sistema Unico e interoperable
con las otras instituciones pertenecientes al SAJ, con acceso a informacion brindada por
la plataforma PIDE. Este sistema también comprende la articulacién interna entre el
personal de la ALEGRA.

- Sistema de seguridad es eficiente: se implementara un sistema de video vigilancia, para
un mejor registro de los usuarios, y para prevenir incidentes.

4. Mejora de las capacidades del personal e informacién al usuario

En el marco de una mejora de las capacidades del personal y de difusién de informacion al
usuario contemplado en el Proyecto, se realizaran capacitaciones al personal, con un mayor
nivel para contener usuarios y que desarrollen habilidades blandas.

Asimismo, se busca estandarizar los criterios de atencidn juridica sobre las materias de
competencia de los servicios de la defensa publica, para ello se ha previsto construir un proceso
de fortalecimiento de capacidades sostenido y programatico que permita la gestién de
competencias (conocimientos, instrumentos y actitudes). Hecho que permitira implementar un
proceso de fortalecimiento de capacidades que conlleve a la especialidad por tanto se propone
la creacién de un curso de especializacion de la defensa publica que constara de tres niveles,
bésicd,ﬁespecializacién y perfeccionamiento, los cudles constituirdn un proceso de induccién,
fortalecimiento y perfeccionamiento de la atencién juridica. Hecho que garantizara la calidad de
la ateficion y promovera la motivacion del personal.
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Los medios fundamentales que conforman este medio de primer nivel son:

- Incremento de la capacitacion del personal de los centros ALEGRA: se desarrollaran

cursos para instruir a los trabajadores, asi como se estableceran convenios para realizar
pasantias en el exterior.

- Adecuados canales de difusion de los servicios ofertados en los centros ALEGRA: se
coordinard con otras instituciones para el fomento y recomendacién de los servicios
ofrecidos por la ALEGRA (especialmente con instituciones que brindan servicios
similares y de defensa). Adicionalmente, se fortaleceran las campafias de difusién de la
informacién, a través de la reparticion de volantes y folletos al pablico en general.
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2.3.3. Andlisis de los fines

Luego de alcanzado el Objetivo Central: “Mejoramiento del modelo de prestacion de los
servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EJE”,
en las 44 ALEGRAS que comprende la intervencion del Proyecto, se obtienen los fines directos e
indirectos para alcanzar el Objetivo Final: “Disminucion de barreras socioecondmicas, culturales
y geograficas que limitan el acceso a la justicia de la poblacién vulnerable.

El desarrollo de los medios recientemente detallados, tiene los siguientes fines:

1. Fin directo 1. Reduccion de insatisfaccion del usuario al recibir la atencién en centros
ALEGRA.

Se reducird la insatisfaccidn del usuario, de tal manera que sienta la confianza y seguridad de
solicitar los servicios de asesoria legal. No solo eso, sino también que perciba que solucionaran
su conflicto y que estd optando porla mejor opcién mas. Se lograra que se difundan las funciones
de los centros ALEGRA para que la poblacién objetivo no sienta la existencia de limitaciones para
acceder al servicio.

2. Findirecto 2. Mayor eficiencia en la resolucién de conflictos.

Debido al nuevo modelo de atencidon establecido en las ALEGRA, habrd celeridad en la resolucién
de los casos. Desde el inicio del proceso, se tendran menores tiempos en la sala de esperay una
mejor atencién del personal capacitado en situaciones delicadas; hasta la conclusién final del
caso, pues se espera lograr una menor carga administrativa para los defensores y conciliadores,
de modo que se enfoquen en el desarrollo del expediente del usuario. Asimismo, se optimizara
el uso de recursos a través de la automatizacién de ciertos procesos y el uso de sistemas
informéticos. Esto permitira un mayor acceso a la justicia de la poblacién vulnerable, pues sus
procesos no se veran truncados por falencias administrativas u operacionales de los centros
ALEGRA.

3. Findirecto 3. Incremento de la seguridad y proteccién del usuario.

Se tendran mejores condiciones de privacidad en el manejo administrativo de los documentos
del usuario, debido al incremento de seguridad en la informacién generada en los centros
ALEGRA. Se evitard la pérdida de informacién y la proliferacién de virus en los equipos
tecnoldgicos. Asimismo, las cdmaras de videovigilancia permitirdn que el usuario no tema por
su integridad ni seguridad fisica al visitar una ALEGRA. De este modo, se abarcard y contendra a
la mayor cantidad de usuarios que estén en situacién de vulnerabilidad.

En el siguiente grafico se observa el arbol de fines que contempla, el Objetivo Central, los fines
directos-e indirectos y el Objetivo Final del Proyecto.
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Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Ptblica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal

gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

2.3.4. Alternativa de solucién

2.3.4.1. Componente 1. Optimizacidn y mejora de infraestructura

La comparaciéon de alternativas para el componente 1 de optimizacion y mejora de la
infraestructura en las ALEGRAS, gira en torno a una matriz multicriterio que compara

0s siguientes valores:

alternativas relacionadas a la adecuacién, alquiler, construcciéon o implementacién de los
locales. La matriz contiene estas cuatro alternativas para determinar la mejor opcién de
intervencion; los criterios son analizados para cada alternativa en una escala de cumplimiento

e
\lm’bTabIa 63: Escala de cumplimiento — Matriz multicriterio del Componente de infraestructura
Muy Limitad Probabl Muy 3
N
© Limitada a ND e Probable .
b B

Tabla 64: Matriz multicriterio del Componente de infraestructura

(@) {b) (c) (d)

Tiempaos de

{f)

Privacidad de

(8

Guardiania de |

(h)

Factibilidad Tiempaos Acceso Seguridad - nifios durante | Costos
= acceso atenciones
Criterios consulta
l
Posibilidades| Tiempo de Cumplnmento M?Jora LR g -
; Pl .. | Cumplimiento | tiempos de Mejora de tos | Mejora de los
de ejecucion |implementacion de medidas de : o S Costode |
Nro como obra | de alternativa de normativa seguridad en | acceso por [ alenia seNvicips implementacion
Alternativas > sobre PCD g“ hehll parte delos | defensoriales | defensoriales P : |
publica (en meses) edificacidon | : |
‘ usuarios I |
Wdecuar la
1 Hivestctliade . Muy ND Muy Limitadas No No Muy limitada | Muy Limitada ND
los actuales Limitadas
kentros ALEGRA
Alquilar nuevos 15 USD %
2 Y i Si 6 Muy Probable | Muy Probable | Muy probable | Muy probable | Muy probable M2/afio
Construccion de ; " - 2000-3000 USD
3 ALEGRAS Si 18-24 Si Si Muy probable Si Si « M2
|
4 [™ emen:ltar Si 8 Probable Probable Si Muy probable No 500 USD x M2
locales itinerantes

Donde:

(a) La ejecucion de obras en locales alquilados o en cesidn de uso no es elegible segtn las normas

de presupuesto e inversién publica.

(b) Es eI tiempo implementacion desde la viabilidad hasta la implementacién del servicio.
(c) La; normativa para acceso a PCD (Norma A.0120 del RNE) incluye uso de ascensores, bafios
especiales, oficinas y consultorios con facilidades para maniobrar sillas con ruedas.

)
\\:\
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(d) Las medidas para seguridad de edificios es (Norma A.080) incluyen dimensiones minimas d&y,
puertas y escaleras y circulacidn, cumplimiento de aforos maximos, certificaciones ITSE.
(e) Los actuales locales se encuentran mayormente en sitios de escasa circulacion, no tienen
vinculados centros de atencién ancla tales como supermercados, locales de asistencia masiva y
otros.
(f) Las actuales condiciones del servicio de consultas y patrocinio no incluyen condiciones de
\ privacidad de consulta cliente-abogado.
(g) Dado que un gran porcentaje de las usuarios son madres con hijos pequefios, se requiere
servicio de atencién a nifios (5-12 afios) durante las consultas cliente —abogado.
(h onsidera que un local promedio que cumple todas las caracteristicas de acceso y seguridad
L \og‘ivugéts la opcién de los costos de la construccién de la infraestructura.
r\‘L 0(30 N\\-
NGEG“: wﬁé‘i‘ ente, el resultado 6ptimo resulta ser la Alternativa 2 (sombreado en la tabla anterior):
o alquilar nuevos locales, pues registra resultados de cumplimiento muy probables en todos los

criterios, a un costo razonable y en un tiempo de implementacién de seis meses. Por otro lado,

la Alternativa 1 no permite cumplir con los requerimientos solicitados; la Alternativa 3 puede
que tenga mejoras opciones de cumplimiento, pero su tiempo de implementacion es muy largo
y sus costos asociados son excesivos; y la Alternativa 4 es la mas efectiva para llegar a las
poblaciones beneficiarias, pero es la mas costosa. Por tales motivos, estas ultimas alternativas
fueron descartadas.

Es asi que, se han planteado las siguientes acciones a seguir, una vez se alquilen los nuevos
locales para los centros ALEGRA:

Tabla 65: Componentes y acciones del Componente 1 — Optimizacién y mejora de infraestructura

Componente 1: Optimizacion y mejora de infraestructura

Medio fundamental 1.1. Accidn 1.1.1. Implementacion para acceso a personas con
Infraestructura y distribucion | discapacidad.

de areas apropiada en los Accién 1.1.2. Implementacion de dreas de orientacién adecuadas.
centros ALEGRA. Accién 1.1.3. Implementacién de espacios para guarderia.

Accién 1.1.4. Implementacion de salas de espera adecuadas.

Accién 1.1.5. Implementacién de areas de despacho adecuadas.

Accién 1.1.6. Implementacion de dreas de archivo adecuadas.

Accién 1.1.7. Implementacidn de dreas de consultorio adecuadas.
Accién 1.1.8. Implementacion de servicios higiénicos adecuados.
Accién 1.1.9. Implementacién de dreas para servicios complementarios
adecuados (soporte y monitoreo).

Medio fundamental 1.2. Accién 1.2.1. Implementacidn de mobiliario de trabajo adecuado.
Adecuado equipamientoy Accién 1.2.2. Implementacién de mobiliario para usuarios adecuado.
mobiliario requerido por el Accidn 1.2.3. Implementacion de sefialética adecuada.

personal de las ALEGRA. Accidn 1.2.4. Implementacidn de equipamiento para servicios

complementarios adecuado.

39000077
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2.3.4.2. Componente 2. Optimizacién y mejora de los procesos

En cuanto a la comparacién de alternativas para |la optimizacién y mejora de los procesos en las
ALEGRA, esta también se realiza a través de una matriz multicriterio, considerando el impacto
positivo en los procesos, usuarios, personal de ALEGRA, los costes y la factibilidad de llevar a
cabo dicha actividad. Se sigue una puntuacién del 0 al 5, donde 0 es el puntaje minimo y el 5 es

el maximo, seglin se muestra a continuacién:

Tabla 66: Escala de puntuacién — Matriz muiticriterio del Componente de optimizacién y mejora de los

procesos

Min. Medio Max.
0 1 2 3 4 5

“* 2

Posteriormente, este puntaje se pondera, segln los criterios establecidos, y se selecciona la
alternativa que obtiene el mayor puntaje:
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Tabla 67: Matriz multicriterio en Componente de optimizacién y mejora de los procesos, seglin cada

CRITERIO

PESO (P)
Alternativa de
solucion
Asignar practicantes
del programa
SECIGRA Derecho por
Sede

problema

Problematica N° 01
Falta de continuidad en atencidn de consultas
Impacto Impacto
positivo en  positivo
[o} en los
procesos usuarios
4 5

Impacto positivo en

el personal ALEGRA Costes

V‘VxPlV VXP‘

10 2 2 1

Factibilidad
TOTA
L

37

Programar agendas
para que exista un

defensor libre para
consultas

10

33

Asignar un defensor
egal para que
absuelva consultas
basicas en el médulo
de atencién al usuario

en forma permanente.

20 1 1 0 0

28

Capacitar al personal
de atencidn al usuario
para absolver
consultas basicas

19

Mejorar publicidad e
nformacion en
murales con
preguntas frecuentes

17

CRITERIO

PESO (P)
Alternativa de

solucion
Estandarizar la
duracién de una
consulta siendo
flexibles en consultas
mas complejas.

Prohlematica N° 02
Duracion excesiva de las atenciones de consulta
Impacto Impacto

Impacto positivo en |
P p Costes

| positivo en | positivo en |

.| el personal ALEGRA
[los procesos|los usuarios |
i 4 i 5

]v‘ VxP Iv VP

10 4 4 0 0

Factibilidad

32

Implementar
ambiente para

atencion de nifios.

14

83022078
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Problematica N° 03
Falta de documentacidn de los procesos de atencion y protocolos internos

| Impacto ltupacto Impacto positivo en
CRITERIO | positivo en | positivo en P P Costes Factibilidad
.| el personal ALEGRA
los procesos|los usuarios
PESO (P) _ 4 _' 5 1
Alternat.n’/a de VP ' v vxp
solucion
Desarrollar Manuales
para agilizar
aprendizaje de 4 16 4 20 5 5 5 A5 [2 6 32

ipersonal nuevo o del
programa SECIGRA

Utilizar
documentacién actual
sobre procedimientos
del MINJUS

Problematica N° 04
Las defensores publicos realizan tareas que no agregan valor disminuyendo tiempo de atencion
Impacto Impacto
positivoen  positivo  Impacto positivo en
los en los el personal ALEGRA
procesos usuarios
PESO (P) 4 )
Alternativa de
solucion
Asignar practicantes
del Programa SECIGRA
Derecho por Sede 4 16 2 10 2 2 1 -3 5 15 40
para atender tareas
administrativas

CRITERIO Costes Factibilidad

TOTA

‘V‘ VxP JV VxP

Asignar personal
especializado en
derecho para cubrir
demanda
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Problematica N° 05
Usuarios presentan casos que no son atendidos por los centros ALEGRA
Impacto Impacto
positivo en  positivo  Impacto positivo en
los en los el personal ALEGRA
N° procesos usuarios
PESO (P) 4 5
Alternativa de
solucion
Disefiar y ejecutar
Plan de difusién a
instituciones que
iderivan usuarios a
ICentros ALEGRA:
DEMUNA, Comisarias,
Defensoria del pueblo,
Poder Judicial, etc.

Costes Factibilidad

CRITERIO

|
‘v‘ VxP ‘v VxP

Mejorar publicidad y

2 [folletos a nivel 3 12 2 10 2 2 5 -15 2 6 15
nacional
Mejorar murales de

3 finformacién en 0 0 1 5 1 1 1 -3 2 6 9

centros alegras

Problematica N* 06
Usuarios tienen un perfil emocional inestable poniendo en riesgo a otros usuarios.

Impacto Impacto
positivo en  positivo.  Impacto positivo en sy
CRITERIO [ R el personal ALEGRA Costes Factibilidad
procesos usuarios
PESO (P) 4 5
Aiternatf\fa de ‘ v l VP 1 v ! vsp
solucion
Desarrollar Guia de
1 jtencion en casosde | 3 12 4 20 2 2 1 -3 4 12 43

usuarios inestables.

IAsignar Personal de
2 |psicologia permanente| 5 20 5 25 4 4 5 -15 0 0 34
en ALEGRA
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Problematica N° 07

Inadecuada presentacion de murales informativos.
Impacto Impacto

positivoen  positivo  Impacto positivo en

CRITERIO Costes Factibilidad

los en los el personal ALEGRA
N° procesos usuarios
PESO (P) 4 5
Alternat.l\,/a de | 7 ! e S v
solucion |

Redisefiar tematicas y
formato de murales
colocando
informacidn que
Agrega valor al
usuario.
Colocar informacién
que agrega valor al
usuario en murales
ubicados actualmente
Desarrollar murales
3 imultimedia 3 12 3 15 4 4 5 -15 2 6 22
interactivos

Problematica N° 08
Inadecuado uso de los televisores
‘ Impacto | Impacto
positivo en | positivo en
|los procesos|los usuarios |
PESO (P) ' 4 ESC =Y 1 | -3
Alternativa de
solucion
Utilizar el televisor
como elemento del
sistema multimedia de
colas de espera.
IAgregando spot
publicitarios o
informacidén sobre
centros ALEGRAs
Agregar spot
publicitarios o
informacion sobre
centros ALEGRAs
Presentar videos de
entretenimiento

Impacto positivo en

C Factibilidad
el personal ALEGRA ostes

CRITERIO

VxP ‘ V| VxP
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Problematica N° 09
Inadecuado soporte logistico y tecnologico
Impacto Impacto
positivoen  positivo  Impacto positivo en
[+13 en los el personal ALEGRA
N°® procesos usuarios
PESO (P) 4 5
Alternativa de '
solucion
Elaborar planes de
mantenimiento
preventivo de equipos
informaticos y crear
procedimiento de
soporte logistico.

CRITERIO Costes Factibilidad

‘VIVXP‘V VxP \"%
|

Tercerizar servicios de
mantenimiento
preventivo y
correctivo.

De este modo, seleccionando cada una de las actividades con mayor puntaje (que han sido
sombreadas en las matrices), a continuacion se detallan las acciones a seguir para un éptimo
sistema de tecnologia de informacién y comunicaciones:

Tabla 68: Componentes y acciones del Componente 2 — Optimizacion y mejora de los procesos

Componente 2: Optimizacidén y mejora de los procesos

Medio fundamental 2.1. Accién 2.1.1. Redisefiar proceso de atencion de consultas.
Incrementar la capacidad Accidn 2.1.2. Contratar practicante del programa SECIGRA.
operacional de atencidn en

consultas

Medio fundamental 2.2. Mejora | Accidn 2.2.1. Disefiar protocolos de atencién de usuarios con perfil
en la atencidn al usuario emocional inestable e incorporar a un especialista en psicologfa.
Medio fundamental 2.3. Accién 2.3.1. Redisefiar y mejorar ingenieria de procesos.
Documentar procesos y Accidn 2.3.2. Mejorar los canales de comunicacion con instancias
procedimiento optimizados que brindan informacidon sobre ALEGRA (comisarias, Defensoria del

pueblo, Defensoria municipal del nifio, nifia y adolescente -
DEMUNA, abogados privados, Poder Judicial, otros).

Medio fundamental 2.4. Mejorar | Accion 2.4.1. Afiadir contenido multimedia sobre requisitos y

la calidad de informacién orientacién basica en los televisores de sala de espera.

presentada al usuario Accidn 2.4.2. Incluir informacion de requisitos y documentos en los
murales de los locales.

Medio fundamental 2.5. Accidn 2.5.1. Preparacion del proceso de soporte.
Fortalecer los procesos de
soporte tecnolégico y logistico

o~ 1.
!,
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2.3.4.3. Componente 3. Implementacién de un éptimo sistema de tecnologia de
informacién y comunicaciones (TIC)

En cuanto a la comparacién de alternativas para la implementacién de un éptimo sistema de
tecnologias de la informacién y comunicacién, esta también se realiza a través de una matriz
multicriterio, considerando la factibilidad, coste, el impacto en los empleados, en los procesos
que ellos realizan y en los usuarios. En el andlisis, se sigue una valoracién del 0 al 5, donde O es
el puntaje minimo y 5 es el maximo, seglin se muestra a continuacion:

Tabla 69: Escala de puntuacién — Matriz multicriterio del Componente de TIC

Min. Medio Max.
0 1 2 3 4 5
< v

Posteriormente, este puntaje se pondera, segun los criterios establecidos, y se selecciona la
alternativa que obtiene el mayor puntaje (sombreada en la matriz):

Tabla 70: Matriz multicriterio en Componente de TIC, segun cada problema

PROBLEMA
Alto consumo de papel bond. Libros de registros de citas, de consultas, agenda y de seguimiento son
manuales
| Impacto |
Impacto Impacto : .p |
i s positivo en el e |
CRITERIO|positivo enlos| positivo en | — Costes | Factibilidad |
| procesos | los usuarios iLEGRA ' i TOTAL
PESO| 4
SOLUCION | |
Sistema electrénico de
Expedientes con
. digitalizacién de : A 2 0 4 L blizaning & a8
documentos
Integrar Expedientes
p (LEGRAsconSistema | 5 |\ g 15 g0 |2 | 2 [2|4fo] o 2
Electrénico del Poder
Judicial
Utilizar medios virtuales
3 e respaldo de 0 0 0 0 0 0 o 0 |1 3 3
documentos

ol - .
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PROBLEMA

Los casos se asignan sin medir [a carga laboral especifica del defensor publico.

CRITERIO

PESO
SOLUCION

Desarrollar servicio
electrénico de Asignacion
1 | de casos de! defensor
aleatoria seguin carga de
trabajo y agendas.

Impacto

los
procesos

positivo en

V

a
VxP

Impacto

positivo en

los
usuarios
S

\%

VxP

Impacto
positivo en
el personal

ALEGRA

1
VxP

Costes

Factibilidad

TOTAL

36

Verificar manualmente la
2 | carga de trabajoy las
agendas

26

Asignar defensor
estimando por
aproximacion de carga de
trabajo

12

PROBLEMA

DEMORA EN LA ATENCION AL CLIENTE POR FALTA DE EQUIPO DE COMPUTO

Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO ' Factibilidad los positivoen | Coste los
Empleados ' los procesos Usuarios  TOTAL
PESO 1 4 5
SOLUCION v v V.  VxP
Upgrade de equipos
1 | mediante la comprade | O 0 3 3 0] 0 3| 9| 4 20 14
nuevos componentes
2 | Renovacion de equipo 3 9 5 5 5 20 5[-15| 5 25 44
3 | Reparacién de equipos | 3 9 0 0 3 12 2| 6| 4 20 35
4 | No renovar equipos 5 15 0 0 0 0 0| O 0 0 15
Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO | Factibilidad los positivo en | Coste los
N° Empleados | los procesos Usuarios | TOTAL
PESO 3 1 4 -3 5
SOLUCION \' VxP \' VxP \ VxP VIVxP| V VxP
Implementar un plan
1 | de mantenimiento 0 0 2 2 1 4 39 [ 5 25 22
preventivo
Seguir el plan de
\/ 2 | mantenimiento 51 15 | 0 0 0 o 3|90
correctivo
aj0008L381
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PROBLEMA

DEMORA EN LA ATENCION AL CLIENTE POR FALTA DE IMPRESORA

tmpacto en Impacto Impacto en
CRITERIO  Factibilidad los positivoen = Coste los
Empleados los procesos Usuarios
PESO
SOLUCION
— < -'%o Qr%
gejisharacion de 3| 9 |3 3 1 a ol 31 s 18 (i pcCEDE
Equipos £ RAN
5| Aeriovgeiomde sl 12 |a| a |s| 2 [3]9]a]l 20 | 7 ey
Equipos
3 | Norenovar equipos 5 15 0 0 0 0 0| 0 0 0 15
Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO | Factibilidad los positivoen | Coste los
N°® Empleados los procesos Usuarios | ToTAL
PESO 3 1 4 -3 5
SOLUCION \Y VxP V VxP Vv VxP VIVxP| V VxP
Implementar un Plan
1 |de Gestion de 3 9 3 3 2 8 1( -3 | 3 15 32
insumos
Continuar con el plan
2 | de renovacion de 5 15 0 0 0 0 260 0 9
insumos por peticion

PROBLEMA

FALTA DE PRUEBAS PRODUCIDAS EN UNA LABORATORIO DE PERITAJE FORENSE

Impacto en Iz Impacto en
CRITERIO Factibilidad s positivo en Coste % p
los Empleados los Usuarias
los procesos TOTAL
PESO
SOLUCION
3 |Usarlainstalaciones | | g4 3 0 o |2/-6]2] 10 7
del ministerio publico
Usar las instalaciones
2 _
de la PNP 0 0 2 2 0 0 1| -3 2 10 9
55| mplementaciondet | o | ot f 5 3| 12 |s5|as|2| 10 | 21
un Laboratorio
4 [Noimplementarun | o | .o | g 0 0 o |ololo]| o 15

laboratorio
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PROBLEMA

FALTA DE PRUEBAS EN EL ASPECTO MEDICO DEBIDO A LA FALTA DE INSTRUMENTOS

Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO Factibilidad los positivo en  Coste los
Empleados  los procesos Usuarios

PESO 1 4 5
SOLUCION VxP VxXP

Contratacidn externa
1 | de servicios de 2 6 5 5 1 4 S]1-15| 2 10 10
medicina forense

Implementacién de
2 |consultorio médico 2 6 5 5 2 8 3/ -9 | 4 20 30
forense

Continuar trabajando
3 | con personal sin 5 15 0 0 0 0 0] 0 |0 0 15
equipamiento

PROBLEMA

SISTEMA DE ATENCION DEFICIENTE

Impacto en Impacto Impacto

CRITERIO  Factibilidad los positivoen  Coste en los
Empleados  los procesas Usuarios

PESO 1 4 -3 5
SOLUCION VxP \IxP VXP'| V. | VxP

Implementacion de
1 [ software de registro de 2 6 2 2 2 8 o 0|0 0 16
atencion

Implementacién de un
sistema de colas y
software de registro de
atencion

Mantener el sistema de
Atencion vigente

RODRIGUEZ BRAVO
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PROBLEMA

CAIDAS DE ACCESO A INTERNET

Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO Factibilidad los positivo en los
Empleados  los procesos Usuarios  toTAL
PESO 4
SOLUCION
Migrar el cabl
q [Eaneteabicacod SIES A1 e SIS a1 (Mo s gl Eai s | ey
uno de mejor calidad
7 |[Peeuinusandorel s| 15 | o 0 0 o |olo|o]| o 15
cableado actual
Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO | Factibilidad los positivoen | Coste los
N° Empleados los procesos Usuarios | ToTAL
PESO 3 1 4 -3 5
SOLUCION V| P |V VxP Vv VXP  [V|VxP| V | VxP
Continuar con el
1 | servicio de internet 5 15 0 0 0 0 2] 6 |0 0 9
contratado
il Meloraneliservicoidel e iy e 5l og 3 s | 20 |[s|-15]|3]| 15 | 38
internet contratada
Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO | Factibilidad los positivoen | Coste los
N® Empleados | los procesos Usuarios | toTAL
PESO 3 1 4 3 5
SOLUCION A VxP Vv VxP \Y VxP VIVxP| V VxP
Implementar equipos
1 [de red que estabilicen | 3 9 5 5 2 8 2| -6 |0 0 16
la conexion
Continuar con los
5 equipos brindados por 5 15 0 0 0 0 ol ol o 0 15
el proveedor del
servicio
166
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PROBLEMA

DEFICIENTE SISTEMA TELEFONICA EN LA ATENCION AL USUARIO

Impacto en Impacto Impacto en
CRITERIO | Factibilidad los positivoen = Coste los
Empleados los procesos Usuarios = ToTAL
PESO 1 4 -3 5

SOLUCION VPV VxP V| VxP

Implementacién de
1 | un sistema telefénico | 3 9 2 2 2 8 2| 6|5 25 38
unico

Continuar con el
2 | sistema telefdénico 5 15 0 0 0 0 o O 0 0 15
actual

PROBLEMA

Inadecuados medios de asistencia virtual.

Impacto
Hpacto JHEEEL] ositivo en el
los procesos los usuarios lALEGRA TOTAL
PESO 4 5
SOLUCION VxP VxP

Desarrollar Chat de
1 | asistencia virtual 4 16 4 20 2 2 3| -6 | 2 6 38

en linea

Desarrollar
5 |asistencia virtual 5 3 ) 10 2 2 10212 6 24

por correo

electronico
3 Mejorar la pagina 2 8 2 10 2 2 4| -8 2 6 18

web

'''' OSCAR FRANK "™~
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PROBLEMA

SOFTWARE SEGUIMIENTO DE CASOS OBSOLETO

Impacto en Impacto Impacto

CRITERIO Factibilidad los positivoen  Coste en los
Empleados los procesos Usuarios  toTAL

PESO
SOLUCION

Crear un nuevo software
capaz de interconectable,
que supla las necesidades
actuales
Actualizar el software
actual para que pueda

2 ) X 0 0 4 4 1 4 2| 6 | 1 5 7
suplir las necesidades
actuales
Seguir usando el software

3 | en el estado en que se 5 15 0 0 0 0 ol 0|0 0 15

encuentra

PROBLEMA

INSEGURIDAD INFORMATICA EN LOS EQUIPOS DE LOS CENTROS

Impacto en Impacto Impacto en

CRITERIO ' Factibilidad [o3 positivoen | Coste los
Empleados | los procesos Usuarios  1oTAL

PESO il 4 3 5
SOLUCION VXP vV VPV VxP V. VxP

Contratacion de
1 | licencias de software 3 9 3 3 5 20 1({-3 |0 0 29
antimalware

Continuar con el nivel
de seguridad
informatica que se
cuenta actualmente

Lty ELECTRONICO
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PROBLEMA

INACCESIBILIDAD A BASES DE DATOS DE OTRAS ENTIDADES

Impacto en Impacto Impacto en

CRITERIO Factibilidad los positivoen  Coste los
Empleados  los procesos Usuarios

PESO 4 -3 5
SOLUCION VxP VXP V. VxP

Crear un sistema que
1 | siinterconecte con 3 9 5 5 3 12 2| 6 | 5 25 45
otras entidades

Contratar los servicios
en linea que poseen

2 2 6 5 5 2 8 5|-15| 5 25 29
algunas de estas
entidades
Seguir trabajando con

3 |la informacidn que se 5 15 0 0 0 0 0| 0|0 0 15

tiene

PROBLEMA

INEXISTENCIA DE UN MEDIO DIGITAL PARA EL INTERCAMBIO DE INFORMACION ENTRE LOS
DEFENSORES, LA RECEPCION Y EL EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO

Impacto en Impacto Impacto

CRITERIO Factibilidad los positivoen Coste en los
Empleados  los procesos Usuarios  1oTAL

PESO 4 -3 5
SOLUCION VxP |V VXP V. VxP

Acoplar la transferencia

1 [dSlafermadonsly 3 |ig ) | s oloall as k3] e (o] o 21
sistema de seguimiento

de casos

Seguir usando como
medio principal el medio
fisico de intercambio de
informacién

RODRIGUEZ BRAYO
INGENIERQ ELECTRONICO
Reg. CIP N° 178644
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PROBLEMA

FALTA DE SEGURIDAD DENTRO DE LOS CENTROS

Impacto en Impacto tmpacto en
CRITERIO Factibilidad ol positivoen  Coste los
Empleados  los procesos Usuarios  1oTAL
PESO
SOLUCION
1 Contratacidén de ' 9 6 5 5 1 4 3l 9l 1 5 11
personal de vigilancia
Implementacidn de un
2 | sistema de video 2 6 5 5 1 4 11 -3 | 2 10 22
vigilancia
Continuar sin sistema
3 | de seguridad dentrode | 5 15 0 0 0 0 0] 0|0 0 15
los centros

De este modo, y seleccionando cada una de las alternativas con mayor puntaje, a continuacié
se integran dichas acciones a seguir para obtener un 6ptimo sistema de tecnologia d
informacién y comunicaciones:

Tabla 71: Componentes y acciones del Componente 3 — Implementacién de un éptimo sistema de TIC

(TIC)

Componente 3: Implementacion de un optimo sistema de tecnologia de informacion y comunicaciones

Medio fundamental 3.1.
Desarrollo de procesos se
realiza de forma
automatizada.

Accidn 3.1.1. Digitalizacién de documentos.

Accidn 3.1.2. Orientar el sistema de seguimiento de casos a agilizar los
procesos de los defensores publicos.

Accidn 3.1.3. Aplicacidn para mejorar la asignacién de casos a los
defensores.

Accidn 3.1.4. Automatizar los libros de registro existentes.

Accidén 3.1.5. Automatizar la cadena de solicitudes entre especialistas
ALEGRA.

Accion 3.1.6. Optimizar los tiempos de atencidn a través de correo
electrénico y chat virtual en linea.

Medio fundamental 3.2.
Hardware utilizado esta en
condiciones éptimas.

Accidn 3.2.1. Renovacion del equipo de computo y elaboracion de Plan
de mantenimiento y actualizacidn tecnoldgica.

Accidn 3.2.2. Renovacion de equipos de impresidn y elaboracién del
Plan de gestion de impresiones e insumos.

Accidn 3.2.3. Implementacién de un laboratorio forense para cada
Mega Alegra.

Accién 3.2.4. Implementacidon de un centro médico para cada Mega
Alegra.

Accion 3.2.5. Implementacién de un sistema de colas y un software
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Accidn 3.2.6. Mejorar la infraestructura de red.

Medio fundamental 3.3. Accién 3.3.1. Implementacién de un sistema tnico e interoperable.

Sistema empleado es
interoperable.
Medio fundamental 3.4. Accién 3.4.1. Implementacidn de un sistema de video vigilancia.

Sistema de seguridad es
eficiente.

IDRIGUEZ BRAVO
INGENIERO ELECTRONICO
Reg. CIP N° 178644
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2.3.4.4. Componente 4. Capacitacion del personal y difusién de los servicios
ofertados

Al igual que los componentes anteriores, para la implementacién de adecuadas capacitaciones
del personal y la difusion de los servicios, se han comparado y puntuado alternativas en una
escala del 0 al 5 (0 es el minimo y 5 es el maximo) con los criterios de factibilidad, coste,
experiencia e impacto en el personal y usuarios. A continuacidn, se muestran dichas alternativas
segun los problemas identificados, y se resalta la opcién elegida.

Tabla 72: Matriz multicriterio en Componente de capacitacion y difusidn, segtin cada problema

PROBLEMA

INSUFICIENTE CAPACITACION DEL PERSONAL DE LOS CENTROS ALEGRA

Impact Impact
CRITERIO Factibilida Coste Experienci | oenel | oen I?s
d a person | Usuario
N [ TOTA
o 2 > L
PONDERACION il -2 1 2 3
SOLUCION V| VWP |V \|/:X V| VP | V| VxP | V| VxP

Desarrollar cursos de
capamtacrén de_l personal para 3 3 alleailla 4 s| 10 |5l 15 24
la implementacién de nuevos
sistemas y procedimientos.
Desarrollar cursos de
capacitacion unicamente a los
administradores/coordinadores
en las ALEGRAS para la
implementaciéon de nuevos
sistemas y procedimientos.

PROBLEMA

LIMITADA CAPACITACION DEL PERSONAL DE LOS CENTROS ALEGRA EN ATENCION AL USUARIO

Impacto en INpECtaIEn
CRITERIO | Factibilidad | Coste | Experiencia P los
el personal .
N° Usuarios TOTAL
PONDERACION 1 -2 1 2 3
SOLUCION \ VXP |V |VxP| V VxP \ VxP \Y VxP

Desarrollar cursos para
1 | fortalecer capacidades de 3 3 3| 6|5 5 3 6 4 12 20
atencidn a victimas.
Desarrollar cursos
mensuales para fortalecer
.capacidades de atencién a
victimas.
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PROBLEMA

LIMITADA CAPACITACION DEL PERSONAL DE LOS CENTROS ALEGRA EN IMITAR BUENAS PRACTICAS O
PRACTICAS SIMILARES

CRITERIO | Factibilidad | Coste | Experiencia IMpAcoient LMP4ELe ?n
N i el personal | los Usuarios TOTAL
PONDERACION 1 -2 1 2 3
SOLUCION \Y VXP [V |VXP| V VxP \" VxP Vv VxP
Establecer convenios y
1 | ejecucién de pasantias al 3 3 5(-10| O 0 4 8 4 12 13
exterior del pais.
Establecer convenios y
2 | ejecucion de traslados al 3 3 3| 6|0 0 2 4 2 6 7
interior del pais.

PROBLEMA

CONFUSION SOBRE LAS FUNCIONES DE LOS CENTROS ALEGRA Y DERIVACIONES DE OTROS CENTROS

Impacto en Impacta en
CRITERIO | Factibilidad | Coste | Experiencia slp&Fsomal los
N* Usuarios | TOTAL
PONDERACION 1 -2 1 2 3
SOLUCION \) VxP |V |VxP| V VxP vV VxP \Y VxP
Coordinar con instituciones
1 pt‘:bl‘ic.as elfonttento de los 3 3 silecad|ba 4 3 6 5 15 20
servicios ofrecidos en
ALEGRAS.
Coordinar con instituciones
5 privzilc!aselfon.wentodeIm 3 3 5|0l 0 0 3 6 3 9 8
servicios ofrecidos en
ALEGRAS.

PROBLEMA

LIMITADOS CANALES DE DIFUSION DE LOS SERVICIOS OFERTADOS

Impacto |Impacto en
CRITERIO | Factibilidad | Coste | Experiencia en el los
N° personal Usuarios | TOTAL
PONDERACION il -2 1 2 3
SOLUCION \ VxP [V |VxP| V VxP Y VxP \Y VxP
Realizar campaias de
1 | difusidn de los servicios de 3 3 3| -6 |4 4 3 6 5 15 22
asesoria legal gratuita.
Realizar campafias de
5 difusic?n de los resultados 3 3 5|0/ o 0 3 6 5 15 14
obtenidos en los casos
asesorados por ALEGRAS.
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PROBLEMA

INADECUADOS CANALES DE DIFUSION DE LOS SERVICIOS OFERTADOS

Impacto Impacto
CRITERIO | Factibilidad | Coste | Experiencia en el en los
N° personal Usuarios | toTAL
PONDERACION 1 -2 1 2 3
SOLUCION \ VxP [V |VxP| V VxP V | VxP \ VxP

Asistir en el disefio e
implementacién de una

ALEGRA.

1 | campaia de comunicacidn
para la marca corporativa

Asistir Unicamente en la
implementacidén de una

ALEGRA

2 | campafia de comunicacion
para la marca corporativa

Finalmente, luego de seleccionar cada una de las acciones con mayor puntaje, a continuacion se

integran dichas acciones a seguir para lograr una 6ptima capacitacion del personal y difusién de

los servicios ofertados:

Tabla 73: Componentes y acciones del Componente 4 — Capacitacién del personal y difusién de los

servicios ofertados

Componente 4: Mejora de las capacidades del personal e informacidn al usuario

Medio fundamental 4.1.
Incremento de la
capacitacion del personal de
los centros ALEGRA.

Accidn 4.1.1. Desarrollar cursos de capacitacion del personal para la
implementacién de nuevos sistemas y procedimientos.

Accidn 4.1.2. Desarrollar cursos para fortalecer capacidades de
atencidén a victimas.

Accidn 4.1.3. Establecer convenios y ejecucidn de pasantias.

Medio fundamental 4.2.
Adecuados canales de
difusién de los servicios
ofertados en los centros
ALEGRA.

Accion 4.2.1. Coordinar con instituciones publicas el fomento de los
servicios ofrecidos en ALEGRAS.

Accidn 4.2.2. Realizar campafias de difusidn de los servicios de asesoria
legal gratuita.

Accidn 4.2.3 Asistir en el disefio e implementacién de una campafia de
comunicacion para la marca corporativa ALEGRA
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De este modo, integrando las acciones que son mas factibles, sencillas, seguras, o beneficiosas
para los usuarios y el personal, segiin cada componente, se construye la alternativa de solucién

propuesta por el Proyecto, con el procedimiento para alcanzar la situacion esbozada en el arbols
de objetivos. Es necesario recordar que estos medios fundamentales constituyen elementos
complementarios entre si, que permiten alcanzar con mayor amplitud los efectos deseados por
el Proyecto.

Tabla 74: Objetivo, componentes y acciones del Proyecto

Objetivo: Mejoramiento de los servicios de asesoria legal gratuita (ALEGRA) para lograr una

adecuada implementacion del EJE
Componente 1: Optimizacién y mejora de infraestructura

Medio fundamental 1.1. Accién 1.1.1. Implementacidn para acceso a personas con
Infraestructuray discapacidad.

distribucidn de dreas Accién 1.1.2. Implementacién de areas de orientacién adecuadas.
apropiada en los centros Accién 1.1.3. Implementacién de espacios para guarderia.
ALEGRA. Accién 1.1.4. Implementacién de salas de espera adecuadas.

Accidn 1.1.5. Implementacidn de areas de despacho adecuadas.
Accién 1.1.6. Implementacién de dreas de archivo adecuadas.
Accién 1.1.7. Implementacién de dreas de consultorio adecuadas.
Accién 1.1.8. Implementacién de servicios higiénicos adecuados.
Accién 1.1.9. Implementacidn de areas para servicios
complementarios adecuados (soporte y monitoreo).

Medio fundamental 1.2. Accion 1.2.1. Implementacién de mobiliario de trabajo adecuado.
Adecuado equipamiento y Accidn 1.2.2. Implementacién de mobiliario para usuarios adecuado.
mobiliario requerido por el Accidén 1.2.3. Implementacion de sefialética adecuada.

personal de [as ALEGRA. Accién 1.2.4. Implementacion de equipamiento para servicios

complementarios adecuado.

Componente 2: Optimizacion y mejora de los procesos

Medio fundamental 2.1. Accion 2.1.1. Redisefiar proceso de atencion de consultas.
Incrementar la capacidad Accién 2.1.2. Contratar practicante del programa SECIGRA.
operacional de atencion en

consultas

Medio fundamental 2.2. Accién 2.2.1. Disefiar protocolos de atencidn de usuarios con perfil
Mejora de atencién al emocional inestable e incorporar a un especialista en psicologia.
usuario

Medio fundamental 2.3. Accidn 2.3.1. Redisefiar y mejorar ingenieria de procesos, y evaluacion
Documentar procesos y del modelo de gestién.

procedimiento optimizados | Accidn 2.3.2. Mejorar los canales de comunicacidn con instancias que
brindan informacién sobre ALEGRA (comisarias, Defensoria del
pueblo, Defensoria municipal del nifio, nifia y adolescente — DEMUNA,
abogados privados, Poder Judicial, otros).

Medio fundamental 2.4. Accidn 2.4.1. ARadir contenido multimedia sobre requisitos y

Mejorar la calidad de orientacién basica en los televisores de sala de espera.

informacion presentada al Accidn 2.4.2. Incluir informacién de requisitos y documentos en los
. usuario murales de los locales.
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Medio fundamental 2.5.
Fortalecer los procesos de
soporte tecnoldgico y
logistico

Accibn 2.5.1. Preparacion del pro_ce;oﬁsoporte.

Componente 3: Implementaci
comunicaciones (TIC)

6n de un dptimo sistema de tecnologia de informacién y

Medio fundamental 3.1.
Desarrollo de procesos se
realiza de forma
automatizada.

Accidn 3.1.1. Digitalizacién de documentos.

Accidn 3.1.2. Orientar el sistema de seguimiento de casos a agilizar los
procesos de los defensores publicos.

Accidén 3.1.3. Aplicacion para mejorar la asignacién de casos a los
defensores.

Accidn 3.1.4. Automatizar los libros de registro existentes.

Accién 3.1.5. Automatizar la cadena de solicitudes entre especialistas
ALEGRA.

Accién 3.1.6. Optimizar los tiempos de atencién a través de correo
electrénico y chat virtual en linea.

Medio fundamental 3.2.
Hardware utilizado estd en
condiciones dptimas.

Accidn 3.2.1. Renovacién del equipo de computo y elaboracién de
Plan de mantenimiento y actualizacién tecnoldgica.

Accion 3.2.2. Renovacion de equipos de impresidn y elaboracion del
Plan de gestidn de impresiones e insumos.

Accion 3.2.3. Implementacidn de un laboratorio forense para cada
Mega Alegra.

Accion 3.2.4. Implementacién de un centro médico para cada Mega
Alegra.

Accién 3.2.5. Implementacién de un sistema de colas y un software
centralizado de gestion y registro.

Accion 3.2.6. Mejorar la infraestructura de red.

Medio fundamental 3.3.
Sistema empleado es
interoperable.

Accién 3.3.1. Implementacién de un sistema Unico e interoperable.

Medio fundamental 3.4.
Sistema de seguridad es
eficiente.

Accién 3.4.1. Implementacién de un sistema de video vigilancia,

Componente 4: Mejora de las

capacidades del personal e informacién al usuario

Medio fundamental 4.1.
Incremento de la
capacitacion del personal de
los centros ALEGRA.

Accidn 4.1.1. Desarrollar cursos de capacitacion del personal para la
implementacidn de nuevos sistemas y procedimientos.

Accion 4.1.2. Desarrollar cursos para fortalecer capacidades de
atencion a victimas.

Accidn 4.1.3. Establecer convenios y ejecucion de pasantias.

Medio fundamental 4.2.
Adecuados canales de
difusién de los servicios
ofertados en los centros
ALEGRA.

Accion 4.2.1. Coordinar con instituciones publicas el fomento de los
servicios ofrecidos en ALEGRAS.

Accidn 4.2.2. Realizar campafias de difusidn de los servicios de
asesoria legal gratuita.

Accidn 4.2.3 Asistir en el disefio e implementacién de una campafia

de comunicacién para la marca corporativa ALEGRA.
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3. FORMULACION

3.1. Definicién del horizonte de evaluacion y el alcance del Proyecto

3.1.1. Horizonte de evaluacién del Proyecto

La fase de inversidn del Proyecto comprende un total de cinco afios, incluyendo preparacién de
expedientes técnicos (afio 1), cierre financiero e informe final (afio 5); por lo que la
implementacién de mejoras en las ALEGRAS y la mayor proporcion de la inversién se ejecutara
entre los afios 2 a 5. La fase de funcionamiento del Proyecto, para efectos del horizonte de
evaluacién se establece en diez afios.

Es necesario recalcar que el periodo de operacién y mantenimiento (comprendidos en la fase de
funcionamiento) se cuentan luego del periodo de inversién, de tal forma que el horizonte de
evaluacién del Proyecto suma un total de 15 afios. En este horizonte se evaluardn los beneficios
del Proyecto mediante el modelo propuesto en el capitulo 4. Evaluacién econémica, a fin de
establecer la conveniencia de su ejecucion.

Tabla 75: Horizonte de evaluacién del Proyecto

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afo 6 Ao 7 (...) Ano 13 | Aho 15

Fase de inversion

Componente 1: Optimizacién y mejora de
infraestructura

Componente 2: Optimizacién y mejora de
procesos

Componente 3: Implementacién de un éptimo
sistema de tecnologfa de informaciény
comunicaciones (TIC)

Componente 4: Mejora de las capacidades del
personal e informacién del usuario

Fase de funcionamiento

Elaboracién propia.

Para sustentar el presente estudio de pre inversion, se va a considerar informacién sobre el
registro de casos de la ALEGRA y su situacion de infraestructura, recursos humanos, entre otros
(informacién proporcionada por la UF), informacién del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEl), y opiniones de especialistas. Esto servird para dimensionar la demanday la
oferta de servicios brindados por los centros ALEGRA, y la brecha existente.

6s006C88
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3.2. Determinacidn de la brecha demanda - oferta

3.2.1. Andlisis de la demanda

® En materia civil
o Asesoria legal

Para la proyeccién de la asesorfa legal en materia civil, se calculé la proporcién de patrocinios
que se desarrollaban respecto a las consultas que se tienen registradas. Se utilizé la data
histérica brindada por la Unidad Formuladora ACCEDE de los afios 2014 al 2018
(DGDPAJ-b, 2019). De dichas proporciones se obtuvo que, en promedio, el 16.41% de
consultas inician un proceso patrocinado por los centros ALEGRA.

Tabla 76: Proporcion de patrocinios respecto a consultas en materia civil

Data historica de Data histarica de Proporcidn de patrocinios
patrocinios de familia consultas de familia sobre consultas
(a) 9 (a)/(b)

2014 7,760 45,346 17.11%
2015 13,279 85,980 15.44%
2016 16,208 97,424 16.64%
2017 17,718 113,505 15.61%
2018 17,962 104,063 17.26%

Promedio 16.41%

Fuente: Oficio 223-2019/JUS/DGDPA)J (2019)
Elaboracién propia

A partir de dicho promedio se asumié que permaneceria siendo el mismo a lo largo del horizonte
temporal del Proyecto, por ello se dividié la demanda efectiva de los patrocinios en
materia civil proyectados del afio 2019 al 2033 entre el porcentaje promedio de las
patrocinios iniciados. 22

Tabia 77: Proyeccién de las consultas en materia civil

Proyeccion de Proporcion de Proyeccion de las
las patrocinios patrocinios sobre consultas de
de familia consultas familia

2018 17,998 16.41% 109,658
2019 20,777 16.41% 126,590
2020 23,984 16.41% 146,130
2021 27,686 16.41% 168,685
2022 31,960 16.41% 194,726
2023 36,893 16.41% 224,782
2024 42,588 16.41% 259,480

5

: )
N2 g siguiente acapite se explicard la proyeccidn de los patrocinios en materia civil
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Proyeccién de Proporcién de Proyeccidn de las
los patrocinios patrocinios sobre consultas de
de familia consultas familia

2025 49,162 16.41% 299,534
2026 56,751 16.41% 345,772
2027 65,511 16.41% 399,145
2028 75,623 16.41% 460,755
2029 87,296 16.41% 531,876
2030 100,772 16.41% 613,982
2031 116,327 16.41% 708,756
2032 134,283 16.41% 818,158
2033 155,011 16.41% 944,449

Fuente y elaboracion propia
o Patrocinio

En cuanto a la proyeccion de patrocinios en materia civil se encontré en el “Anuario Estadistico
de Criminalidad y Seguridad Ciudadana 2011-2017" (INEl-c, 2018) los servicios ofrecidos por el
Ministerio de Justicia de Defensa Publica. Uno de ellos es el patrocinio en asistencia legal, lo cual
incluye casos por alimentos, filiacién, tenencia, entre otros. De dicha fuente, se logré hallar los
datos de patrocinios desde el 2014 al 2017, considerados como la demanda afectada de los
centros ALEGRA. Ya que el gréfico mostraba una tendencia creciente, se calculé la tasa de
crecimiento de esta demanda afectada (31.95%, 5.56% y 8.80% para los afios 2015 a 2017). En
promedio, la tasa de crecimiento anual de los patrocinios iniciados por el Ministerio de Justicia
en asistencia legal es 15.44%. Esta serd la tasa de crecimiento anual considerada para la
proyeccion de la demanda afectada.

Tabla 78: Tasa de crecimiento de la demanda afectada

Demanda Tasa de

afectada crecimiento

2014 40,181

2015 53,018 31.95%

2016 55,964 5.56%

2017 60,891 8.80%
Promedio 15.44%

Fuente: “Anuario estadistico de criminalidad y seguridad ciudadana 2011- 2017” (INEI, 2018)
Elaboracion propia
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Tabla 79: Proyeccidn de la demanda afectada en materia civil

Proyeccion de la

Demanda Promedio de tasa
afectada de crecimiento dSnaHo
afectada

2017 60,891 15.44%

2018 15.44% 70,291
2019 15.44% 81,142
2020 15.44% 93,668
2021 15.44% 108,127
2022 15.44% 124,818
2023 15.44% 144,086
2024 15.44% 166,328
2025 15.44% 192,003
2026 15.44% 221,641
2027 15.44% 255,854
2028 15.44% 295,348
2029 15.44% 340,939
2030 15.44% 393,567
2031 15.44% 454,319
2032 15.44% 524,449
2033 15.44% 605,404

Fuente y elaboracién propia

Paralelamente, se calculé el porcentaje de los patrocinios que se atendieron en un centro
ALEGRA, respecto a los que inicié el Ministerio de Justicia. En promedio, el porcentaje de
atenciones fue 25.6%.

Tabla 80: Proporcion de patrocinios atendidos en ALEGRA respecto a los atendidos por el Ministerio
de lusticia en materia civil

Proporcion de la demanda

Data historica

de patrocinios ;Z:::zgi afectada que asiste a una

de familia (b) ALEGRA

) (a)/(b)
2014 7,760 40,181 19.31%
2015 13,279 53,018 25.05%
2016 16,208 55,964 28.96%
2017 17,718 60,891 29.10%
Promedio 25.60%

Fuente: “Anuario Estadistico de Criminalidad y Seguridad Ciudadana 2011-2017” (INEI, 2018) y Oficio
223-2019/JUS/DGDPA/ (2019)
Elaboracién propia

23 “Anuario Estadistico de Criminalidad y Seguridad Ciudadana 2011-2017” (INEI, 2018)

180



Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

Finalmente, para proyectar los patrocinios en asistencia legal de los afios 2019 al 2033, se
asumié que constantemente se atenderia un cuarto de la demanda afectada (el 25.60% en
promedio hallado) ya proyectada.

Tabla 81: Proyeccion de la demanda efectiva de los centros ALEGRA en materia civil

Proporcion de la

Proyeccion de la demanda afectada Proyeccion de la
demanda afectada que asiste a una demanda efectiva
(a) ALEGRA (3)*(b)
12)
2018 70,291 25.60% 17,998
2019 81,142 25.60% 20,777
2020 93,668 25.60% 23,984
2021 108,127 25.60% 27,686
2022 124,818 25.60% 31,960
2023 144,086 25.60% 36,893
2024 166,328 25.60% 42,588
2025 192,003 25.60% 49,162
2026 221,641 25.60% 56,751
2027 255,854 25.60% 65,511
2028 295,348 25.60% 75,623
2029 340,939 25.60% 87,296
2030 393,567 25.60% 100,772
2031 454,319 25.60% 116,327
2032 524,449 25.60% 134,283
2033 605,404 25.60% 155,011

Fuente y elaboracion propia

e En materia de victimas

Para la proyeccién de la demanda de consultas en materia de victimas se utiliz la proyeccién
de la poblacién de mujeres hasta el afio 2033, cuando culmina el horizonte temporal del
Proyecto. (INEI-f, 2009) Se escogid solo la proyeccion de mujeres porque son las principales
usuarias de este servicio?*. Ademas, se agregd el porcentaje de victimas de violencia familiar
(INEl-e, 2017), desde el afio 2014 hasta el 2018, siendo el promedio de este porcentaje 68.54%
para estos afios. Considerando que los centros ALEGRA son principalmente para personas
vulnerables, de escasos recursos, se utilizé el porcentaje de pobreza monetaria, asumiendo que
existe el mismo porcentaje de pobres mujeres y hombres en el Pert. El porcentaje de pobreza

. %)

.24 Tal’como se detallé en el capitulo 2.1.2. La Unidad Productora de servicios, en la encuesta realizada
por la Oficina General de informacién Estadistica y Estudios Socioeconémicos del MINJUS en el 2013, y
el la encuesta realizada por este equipo consultor en el 2019, las mujeres representaron el 87%y el
91.3% de los usuarios encuestados.
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desde el 2014 al 2017 es en promedio 21.73%, cifra que se utilizaré para la proyeccién. De este
modo, la poblacién afectada para este servicio esta compuesto por mujeres pobres, mayores de
15 afios, que han sido victimas de violencia.

Cabe resaltar que los centros ALEGRA no estan en todos los departamentos del Perd, como s J(,
menciond en el capitulo 1.1.2. Localizacidn del Proyecto, las regiones de Amazonas, La leertaﬁ,m&
Moquegua, Tacna y Piura no cuentan con este servicio. Por este motivo, se utilizé informacigiy /
del censo 2017 para saber que el 15.36% de la poblacidn viven en esas provincias, por eso se'
restard dicho porcentaje para hallar la poblacién de referencia.

Para hallar la poblacién afectada -mujer mayor de 15 afios pobre, victima de violencia y que
reside en regiones con centros ALEGRA- se multiplic la proyeccién de la poblacién de mujeres

por las proporciones ya mencionadas.

Tabla 82: Proyeccidn de la poblacién afectada en materia de victimas

D s
2019 12,027,949 84.64% 21.73% 68.54% 1,791,412
2020 12,213,525 84.64% 21.73% 68.54% 1,819,051
2021 12,398,507 84.64% 21.73% 68.54% 1,846,602
2022 12,583,433 84.64% 21.73% 68.54% 1,874,145
2023 12,767,203 84.64% 21.73% 68.54% 1,901,515
2024 12,948,736 84.64% 21.73% 68.54% 1,928,552
2025 13,126,939 84.64% 21.73% 68.54% 1,955,093
2026 13,301,899 84.64% 21.73% 68.54% 1,981,151
2027 13,474,335 84.64% 21.73% 68.54% 2,006,833
2028 13,644,123 84.64% 21.73% 68.54% 2,032,121
2029 13,811,140 84.64% 21.73% 68.54% 2,056,996
2030 13,975,269 84.64% 21.73% 68.54% 2,081,441
2031 14,136,727 84.64% 21.73% 68.54% 2,105,488
2032 14,295,603 84.64% 21.73% 68.54% 2,129,151
2033 14,451,553 84.64% 21.73% 68.54% 2,152,378

Fuente: “Peru: estimaciones y proyecciones de la poblacidn, 1950-2050” (INEI, 2001), “Peru: indicadores
de violencia familiar y sexual, 2010 — 2017” (INEI, 2017), Censos nacionales 2017, y “Informe técnico:
Evolucidn de la Pobreza Monetaria 2007 — 2017” (INEI, 2018).

Elaboracién propia

o Asesoria legal

Una vez hallada la poblacién afectada, con la data histérica proporcionada por la UF ACCEDE, se
calcul6 la proporcion de dicha poblacién que es atendida en los centros ALEGRA. Del afio 2014
.al ‘gqi)s se asesoro, en promedio, al 1.99% de la poblacién, lo cual se puede proyectar con la
poblacién afectada, la demanda efectiva atendida en los centros del afio 2019 al 2033.
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Tabla 83: Proporcién de consultas en materia de victimas respecto a |la poblacidn afectada

Pablacién Data histdrica de consultas en  Proporcion de consultas
afectada materia de victima sobre Poblacion afectada
(a) (b) EY

2014 1,398,259 3,829 0.27%
2015 1,421,630 42,025 2.96%
2016 1,445,072 55,439 3.84%
2017 1,468,654 20,834 1.42%
2018 1,492,273 22,023 1.48%
Promedio 1.99%

Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ (2019)
Elaboracién propia

Tabla 84: Proyeccion de la demanda efectiva de consultas en materia de victimas

Poblacién Porcentaje de la atencidn YT e

afectada de consultas
2019 1,791,412 1.99% 35,650
2020 1,819,051 1.99% 36,200
2021 1,846,602 1.99% 36,748
2022 1,874,145 1.99% 37,296
2023 1,901,515 1.99% 37,841
2024 1,928,552 1.99% 38,379
2025 1,955,093 1.99% 38,907
2026 1,981,151 1.99% 39,425
2027 2,006,833 1.99% 39,936
2028 2,032,121 1.99% 40,440
2029 2,056,996 1.99% 40,935
2030 2,081,441 1.99% 41,421
2031 2,105,488 1.99% 41,900
2032 2,129,151 1.99% 42,371
2033 2,152,378 1.99% 42,833

Fuente y elaboracidn propia

o Patrocinio

Realizando el mismo ejercicio, para calcular los patrocinios se halld el porcentaje de patrocinios
que se atiende respecto a la poblacion afectada. Utilizando la informacion histérica, se obtuvo
que el 0.4% de la poblacién afectada fue patrocinada para llevar el caso de victimas.
Multiplicando ese porcentaje por la poblacién afectada se tiene la proyeccién de la demanda
efectiva de los patrocinios en materia de victima.

7
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Tabla 85: Proporcidn de patrocinios respecto la poblacién afectada

Poblacién Data historica de patrocinios Proporcion de patrocinios
afectada en materia de victima sobre poblacion afectada
)] (b) (b)/(a)

2014 1,398,259 1,751 0.13%
2015 1,421,630 7,064 0.50%
2016 1,445,072 9,334 0.65%
2017 1,468,654 5,582 0.38%
2018 1,492,273 5591 0.37%
Promedio 0.40%

Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ (2019}
Elaboracién propia

Tabla 86: Proyeccion de la demanda efectiva de patrocinios en materia de victimas

ADISe g et 4 Porcentaj:e'de la Demanda
B) patrocinios proygctada
(b) (a)*(b)
2019 1,791,412 0.40% 7,166
2020 1,819,051 0.40% 7,277
2021 1,846,602 0.40% 7,387
2022 1,874,145 0.40% 7,497
2023 1,901,515 0.40% 7,607
2024 1,928,552 0.40% 7,715
2025 1,955,093 0.40% 7,821
2026 1,981,151 0.40% 7,925
2027 2,006,833 0.40% 8,028
2028 2,032,121 0.40% 8,129
2029 2,056,996 0.40% 8,228
2030 2,081,441 0.40% 8,326
2031 2,105,488 0.40% 8,422
2032 2,129,151 0.40% 8,517
2033 2,152,378 0.40% 8,610

Fuente y elaboracion propia

e Conciliacion extrajudicial
o Asesoria legal

Para la proyeccién de la asesoria de conciliacion extrajudicial, se tomé como referencia la data
histérica proporcionada por ACCEDE. Se calculd la proporcion de casos de conciliacién iniciados
respecto a las consultas de los casos en la misma materia.
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Tabla 87: Proporcion de casos iniciados respecto a las consultas de conciliacién extrajudicial

AL Data histérica de Porcentaje de
Data histdrica de casos
s T BTt consultas de consultas que
Ano iniciados de conciliacion ot i, 8
() conciliacion inician proceso
(b) (a)/(b)

2014 9,079 47,038 19.30%
2015 10,820 59,502 18.18%
2016 10,565 48,006 22.01%
2017 11,190 48,050 23.29%
2018 10,289 43,896 23.44%
Promeaio 21.24%

Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ (2019)
Elaboracion propia

El promedio de las divisiones resultantes entre los afios 2014 al 2018, es 21.24%, porcentaje que
se dividird entre las conciliaciones iniciadas ya proyectadas.”

Tab!a 88: Proyeccion de las consultas de conciliacién extrajudicial
Proyeccion de

Proyeccion de Promedio del porcentaje de

patrocinio consultas que inician proceso consgl.tas' F}e

Conciliacion
2019 10,667 21.24% 50,212
2020 11,059 21.24% 52,057
2021 11,465 21.24% 53,968
2022 11,886 21.24% 55,950
2023 12,323 21.24% 58,007
2024 12,776 21.24% 60,139
2025 13,245 21.24% 62,347
2026 13,732 21.24% 64,639
2027 14,237 21.24% 67,016
2028 14,760 21.24% 69,478
2029 15,302 21.24% 72,030
2030 15,864 21.24% 74,675
2031 16,447 21.24% 77,419
2032 17,051 21.24% 80,262
2033 17,677 21.24% 83,209

Fuente y elaboracidn propia

o Patrocinio (casos iniciados)

En cuanto a la proyeccién de los procesos conciliatorios iniciados, se inicié con el calculo de la
tasa de crecimiento de la cantidad de casos iniciados segln la informacidn proporcionada por
ACCEDE. Ademds, se obtuvo como resultado, que en promedio, los procesos iniciados
aumentaron 3.67% cada afio.

-l
25 Eh el siguiente acapite se explicard la proyeccién de los patrocinios en materia civil
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Tabla 89: Tasa de crecimiento de las conciliaciones iniciadas

Data histdrica de Tasa de

conciliaciones iniciadas crecimiento
2014 9,079
2015 10,820 19.18%
2016 10,565 -2.36%
2017 11,190 5.92%
2018 10,289 -8.05%
Promedio 3.67%

Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ (2019)
Elaboracién propia

Por ultimo, para proyectar la demanda efectiva del siguiente afio, se multiplicé el namero de
casos patrocinados —del afio actual- por el promedio de la tasa de crecimiento.

Tabla 90: Proyeccion de las conciliaciones iniciadas

Suma total de ' Proyeccion de

patrocinios Rloects conciliaciones iniciadas
2018 10289 3.67%
2019 3.67% 10,667
2020 3.67% 11,059
2021 3.67% 11,465
2022 3.67% 11,886
2023 3.67% 12,323
2024 3.67% 12,776
2025 3.67% 13,245
2026 3.67% 13,732
2027 3.67% 14,237
2028 3.67% 14,760
2029 3.67% 15,302
2030 3.67% 15,864
2031 3.67% 16,447
2032 3.67% 17,051
2033 3.67% 17,677

Fuente y elaboracidn propia.

3.2.2. Andlisis de la oferta

Para el presente Proyecto, la oferta se define como el nimero de usuarios que puede atender
un:tentro ALEGRA; es decir, el total de asesorias y patrocinios que se puede brindar a los

\iié‘sistentes, ya sea en materia civil, victimas o conciliaciones extrajudiciales. Para ello, se
considera la capacidad actual de los centros —ntimero actual de abogados y auxiliares—, tamario
actual de los locales, entre otros factores.
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3.2.2.1. Oferta del servicio

Con el propdsito de la proyectar la oferta de los centros ALEGRA, se tomard como punto de

partida la atencién brindada en el tltimo afio: el afio 2018. Se toma ese afo como referencia, ya
que es el Gltimo registro que se tiene, y representa la capacidad instalada actualmente (teniendo
en cuenta todos los recursos disponibles como equipos, instalaciones, recursos humanos,
tecnologia, experiencia, conocimientos, etc.). De este modo, en el dltimo afio, se registroé la
siguiente oferta de servicios®:

Tabla 91: Oferta de servicios en centros ALEGRA en el aiio 2018

Conciliacion
extrajudicial

Materia de

Materia civi Ao
victimas

Consulta 104,063 22,023 43,896

17,962 5,591 10,289
Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ (2019)
Elaboracion propia

Patrocinio

Asimismo, es importante mencionar que la oferta optimizada de los servicios de asesoria legal
que prestan las ALEGRAS, es el maximo volumen de atenciones que se puede lograr con los
recursos actualmente disponibles. Como se ha sefialado en el diagnéstico, los centros de
atencion ALEGRA vienen operando sin contar una adecuada infraestructura y equipamiento,
insuficientes defensores y conciliadores, ineficientes procesos operativos, entre otros factores
que no permiten que la ALEGRA amplie su oferta. Por tal motivo, la oferta optimizada serd la
misma que la actual.

3.2.2.2. Proyeccién de la oferta actual de servicios — sin Proyecto

Para la proyeccién de la oferta de servicios, se toma una tasa de crecimiento de 0%, lo cual se
fundamenta en que los centros se encuentran en su maxima capacidad de atencion segun los
recursos que tienen. Por lo que se proyecta la oferta de los préximos 14 afios, siendo la misma
que en el afio 2018.

Tabla 92: Proyeccién de la oferta de servicios en ALEGRAS en materia civil

Consultas en Patrocinio en

materia civil materia civil
2019 104,063 17,962
2020 104,063 17,962
2021 104,063 17,962
2022 104,063 17,962
2023 104,063 17,962
2024 104,063 17,962

o \*;iétlnformacién proporcionada por la Unidad Formuladora ACCEDE.

o
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Consultas en Patrocinio en

materia civil materia civil
2025 104,063 17,962
2026 104,063 17,962
2027 104,063 17,962
2028 104,063 17,962
2029 104,063 17,962
2030 104,063 17,962
2031 104,063 17,962
2032 104,063 17,962
2033 104,063 17,962

Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ (2019)
Elaboracidn propia

Tabla 93: Proyeccién de la oferta de servicios en ALEGRAS en materia de victimas

Consulta en materia Patrocinio en

de victimas materia de victimas
2019 22,023 5,591
2020 22,023 5,591
2021 22,023 5,591
2022 22,023 5,591
2023 22,023 5,591
2024 22,023 5,591
2025 22,023 5,591
2026 22,023 5,591
2027 22,023 5,591
2028 22,023 5,591
2029 22,023 5,591
2030 22,023 5,591
2031 22,023 5,591
2032 22,023 5,591
2033 22,023 5,591

Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPA)J (2019)
Elaboracién propia
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Tabla 94: Proyeccidn de la oferta de conciliaciones en ALEGRAS

Consulta de Conciliaciones

conciliacion iniciadas
2019 43,896 10,289
2020 43,896 10,289
2021 43,896 10,289
2022 43,896 10,289
2023 43,896 10,289
2024 43,896 10,289
2025 43,896 10,289
2026 43,896 10,289
2027 43,896 10,289
2028 43,896 10,289
2029 43,896 10,289
2030 43,896 10,289
2031 43,896 10,289
2032 43,896 10,289
2033 43,896 10,289

Fuente: Oficio 223-2019-JUS/DGDPAJ (2019}
Elaboracién propia

3.2.2.3. Proyeccion de la oferta actual de servicios — con Proyecto

La proyeccién de la oferta de servicios de los centros ALEGRA en un escenario con Proyecto ha
sido realizada considerando los cambios en el personal y mejoras en los procesos de atencion al
usuario (contratacion de defensores y secigristas para la atencion de consultas), asi como la
implementacion de 5 centros ALEGRAS adicionales a los 44 contemplados en el Proyecto. En ese
sentido, la oferta de patrocinios, conciliaciones y consultas con Proyecto queda como sigue:

Tabla 95: Proyeccion de la oferta de servicios en ALEGRAS — con Proyecto

Ofertade . . N8 O rertaren . Oferta en Oferta en Oferta de

consultas patrocinio A = Xy
. consultade consulta de ) patrocinio  conciliaciones
en materia ALY 4l en materia e ar
=% victima conciliacion N de victima iniciadas
civil civil
1 104,063 22,023 43,896 17,962 5,591 10,289
2 131,529 27,836 55,482 17,962 5,591 10,289
3 144,997 30,686 61,163 18,289 5,693 10,476
4 160,354 33,936 67,641 19,120 5,951 10,952
5 177,889 37,647 75,038 20,104 6,258 11,516
6 197,924 41,887 83,489 22,327 6,950 12,789
7 220,841 46,737 93,156 22,327 6,950 12,789
8 247,083 52,290 104,225 22,327 6,950 12,789
9 277,158 58,655 116,911 22,327 6,950 12,789
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Sl Ofertade  Ofertaen I ()ferta. e'n Oferta en Oferta de
consultas patrocinio M iy
. consulta de ' consulta de : patrocinio  conciliaciones
en materia B ey en materia iy Ab T
o victima  conciliacion - de victima iniciadas
civil civil

10 311,648 65,955 131,460 22,327 6,950 12,789
11 351,231 74,332 148,157 22,327 6,950 12,789
12 396,689 83,952 167,332 22,327 6,950 12,789
13 448,927 95,007 189,367 22,327 6,950 12,789
14 508,976 107,715 214,697 22,327 6,950 12,789
15 578,039 122,331 243,829 22,327 6,950 12,789

Fuente y elaboracién propia.
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3.2.3. Determinacion de la brecha

La brecha oferta-demanda se determina a partir de la comparacién entre la demanda efectiva
sin Proyecto y la oferta sin Proyecto, de manera que se pueda justificar la intervencion del
Proyecto. En el siguiente cuadro se observa el déficit de los servicios tanto de patrocinio como
de consultas, en cada una de las materias atendidas en el agregado de las sedes.

Tabla 96: Brecha de la oferta y demanda de consultas en materia civil

Oferta de consultas Demanda de consultas en Brecha

en materia civil materia civil Demanda - Oferta

2019 104,063 109,658 5,585

2020 104,063 126,590 22,527
2021 104,063 146,130 42,067
2022 104,063 168,685 64,622
2023 104,063 194,726 90,663
2024 104,063 224,782 120,719
2025 104,063 259,480 155,417
2026 104,063 299,534 195,471
2027 104,063 345,772 241,709
2028 104,063 399,145 295,082
2029 104,063 460,755 356,692
2030 104,063 531,876 427,813
2031 104,063 613,982 509,919
2032 104,063 708,756 604,693
2033 104,063 818,158 714,095

Fuente y elaboracion propia

Tabla 97: Brecha de la oferta y demanda de consultas en materia de victimas

Oferta de consulta de Demanda en Brecha
victima consulta de victimas Demanda - Oferta

2019 22,023 35,650 13,627
2020 22,023 36,200 14,177
2021 22,023 36,748 14,725
2022 22,023 37,296 15,273
2023 22,023 37,841 15,818
2024 22,023 38,379 16,356
2025 22,023 38,907 16,884
2026 22,023 39,425 17,402
2027 22,023 39,936 17,913
2028 22,023 40,440 18,417
2029 22,023 40,935 18,912
2030 22,023 41,421 19,398
2031 22,023 41,900 19,877
2032 22,023 42,371 20,348
, 2033 22,023 42,833 20,810

Fuente y elaboracidn propia
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Tabla 98: Brecha de la oferta y demanda de consultas de conciliacion

Demanda en
Oferta en consulta de Brecha
consulta de

concHiacion Demanda - Oferta

conciliacion

2019 43,896 50,212 6,316

2020 43,896 52,057 8,161

2021 43,896 53,968 10,072
2022 43,896 55,950 12,054
2023 43,896 58,007 14,111
2024 | 43,896 60,139 16,243
2025 43,896 62,347 18,451
2026 43,896 64,639 20,743
2027 43,896 67,016 23,120
2028 43,896 69,478 25,582
2029 43,896 72,030 28,134
2030 43,896 74,675 30,779
2031 43,896 77,419 33,523
2032 43,896 80,262 36,366
2033 43,896 83,209 39,313

Fuente y elaboracién propia

Tabla 99: Brecha de la oferta y demanda patrocinio en materia civil

Oferta en patrocinia = Demanda de patrocinio Brecha
en materia civil en materia civil Demanda - Oferta

2019 17,962 17,998 36
2020 17,962 20,777 2,815
2021 17,962 23,984 6,022
2022 17,962 27,686 9,724
2023 17,962 31,960 13,998
2024 17,962 36,893 18,931
2025 17,962 42,588 24,626
2026 17,962 49,162 31,200
2027 17,962 56,751 38,789
2028 17,962 65,511 47,549
2029 17,962 75,623 57,661
2030 17,962 87,296 69,334
2031 17,962 100,772 82,810
2032 17,962 116,327 98,365
2033 17,962 134,283 116,321

Fuente y elaboracion propia
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Tabla 100: Brecha de la oferta y demanda de patrocinio en materia de victimas

Oferta en patrocinio Eai?oac?:iz Zr; Brecha
de victima ot Demanda - Oferta
victimas

2019 5,591 7,166 1,575
2020 5,591 7,277 1,686
2021 5,591 7,387 1,796
2022 5,591 7,497 1,906
2023 5,591 7,607 2,016
2024 5,591 7,715 2,124
2025 5,591 7,821 2,230
2026 5,591 7,925 2,334
2027 5,591 8,028 2,437
2028 5,591 8,129 2,538
2029 5,591 8,228 2,637
2030 5,591 8,326 2,735
2031 5,591 8,422 2,831
2032 5,591 8,517 2,926
2033 5,591 8,610 3,019

Fuente y elaboracién propia

Tabla 101: Brecha de la oferta y demanda de conciliaciones iniciadas

Oferta de Demanda de

conciliaciones conciliaciones plecis

s "y Demanda - Oferta

iniciadas iniciadas
2019 10,289 10,667 378
2020 10,289 11,059 770
2021 10,289 11,465 1,176
2022 10,289 11,886 1,597
2023 10,289 12,323 2,034
2024 10,289 12,776 2,487
2025 10,289 13,245 2,956
2026 10,289 13,732 3,443
2027 10,289 14,237 3,948
2028 10,289 14,760 4,471
2029 10,289 15,302 5,013
2030 10,289 15,864 5,575
2031 10,289 16,447 6,158
2032 10,289 17,051 6,762
2033 10,289 17,677 7,388

Fuente y elaboracién propia.
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Tabla 102: Brecha de la oferta y demanda de todos los servicios ALEGRAS — Situacién sin Proyecto

Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha OD Brecha OD

Consultasen  Consultas de Consultas de Patl'ocini?s Patrocinios  Conciliaciones

materia civil victimas conciliacion o0 Tiiitle”a de victimas iniciadas
2019 5,595 13,627 6,316 36 1,575 378
2020 22,527 14,177 8,161 2,815 1,686 770
2021 42,067 14,725 10,072 6,022 1,796 1,176
2022 64,622 15,273 12,054 9,724 1,906 1,597
2023 90,663 15,818 14,111 13,998 2,016 2,034
2024 120,719 16,356 16,243 18,931 2,124 2,487
2025 155,417 16,884 18,451 24,626 2,230 2,956
2026 195,471 17,402 20,743 31,200 2,334 3,443
2027 241,709 17,913 23,120 38,789 2,437 3,948
2028 295,082 18,417 25,582 47,549 2,538 4,471
2029 356,692 18,912 28,134 57,661 2,637 5,013
2030 427,813 19,398 30,779 69,334 2,735 5,575
2031 509,919 19,877 33,523 82,810 2,831 6,158
2032 604,693 20,348 36,366 98,365 2,926 6,762
2033 714,095 20,810 39,313 116,321 3,019 7,388

Fuente y elaboracion propia.
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3.3. Analisis técnico de las alternativas de solucidon

En este capitulo se desarrollard la alternativa de solucién propuesta, sobre la base de los
estudios especializados encargados por ACCEDE en cuanto a infraestructura, procesos y
sistemas. A continuacion, se describen los aspectos generales a considerar de manera

transversal en los componentes del Proyecto:

- Se propone la implementacién de 5 nuevos centros ALEGRA. En total, el ambito de
intervencion del Proyecto contemplaria un total de 49 ALEGRAS.

- Para el planteamiento, es importante aclarar la nueva estructura que se propone,
principalmente los tres niveles de defensores publicos. El esquema desarrollado

propone que todos los nuevos usuarios sean atendidos en una consulta por defensores
de primer nivel (Tipo 1), estos puestos estardn a cargo de practicantes del programa
SECIGRA. Ellos deben estar capacitados para resolver preguntas basicas y orientar a los
nuevos usuarios en el procedimiento a seguir. En caso se presenten inconvenientes o
o los casos sean complicados, un defensor de segundo nivel tomara la consulta. El
defensor de segundo nivel (Tipo Il) serd ocupado por un profesional con mas
experiencia, que pueda ayudar a los secigristas con las consultas. Asimismo, los
defensores publicos de segundo nivel seran quienes atiendan los casos patrocinados,
mediante citas o reuniones agendadas.

Tabla 103: Tipos de defensores contemplados por el Proyecto

efensor Tipo |

Tipo de defensor Funciones
D

Atender a los usuarios nuevos, orientandolos sobre los
procesos legales que se brindan en los centros y sobre
los procedimientos a seguir, dependiendo de su caso.
Ademads resolverdn consultas rapidas y simples que
puedan tener los usuarios.

Defensor Tipo Il

Resolver preguntas complejas que tengan los usuarios
en el drea de consultas, asi como atender y guiar los
casos de patrocinio.

Elaboracién propia.

- Asimismo, para una mayor organizacion del componente de infraestructura, se tipifican
los centros de atencién ALEGRA segin su area total. Las ALEGRA tipo 1, llamadas
ALEGRA 100 estén compuesta por aquellas que requieren de un drea de hasta 150 m2;
seglin la demanda potencial, se requieren 14 ALEGRAs de este tipo. Las ALEGRAs tipo 2
deben tener un metraje desde 150 m2 hasta 250 m2; habrédn 18 ALEGRAs y 6 MEGA
ALEGRAs en este grupo?. Ademds, habra tres MEGA ALEGRAs que requieren tener un

o

‘ i\,:«sérea de 300 m2 en promedio. Desde los 350 m2 hasta los 450 m2 se tiene una ALEGRA

\\\U \\4,,' “
v i b7 Es importante resaltar que las 5 ALEGRAS nuevas se encuentran categorizadas como tipo 2, pues fueron
calculadas en base a los promedios de 4reas ya establecidos en los actuales centros ALEGRA.

$I00CTEy 195



Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Piblica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

y una MEGA ALEGRA, dentro del grupo denominado ALEGRA400. Finalmente, el grupo
de ALEGRA500 contiene 2 centros ALEGRA y 4 MEGA ALEGRAs.

Tabla 104: Tipos de ALEGRA contemplados por el Proyecto

PO A RA A A RA ota

ALEGRA100 14 0 14
ALEGRA200 18 6 24
ALEGRA300 0 3 3
ALEGRA400 1 il 2
ALEGRA500 2 4 6

TOTAL 35 14 49

Elaboracidn propia.

A continuacion, se detalla la descripcidn técnica de cada uno de los componentes:

3.3.1. Componente 1: Optimizacion y mejora de infraestructura

* Medio fundamental 1.1. infraestructura y distribucién de dreas apropiada en los centros
ALEGRA.

Para incrementar la comodidad y privacidad de las diferentes dreas comprendida en los centros

ALEGRA, se requerird delimitar adecuadamente dreas de orientacion, guarderia, salas de espera,
de despacho, de archivo, de consultas y de servicios complementarios; asi como también,

Accion 1.1.1. Implementacién para acceso a personas con discapacidad.

Accidn 1.1.2. Implementacién de dreas de orientacién adecuadas.

- Accidn 1.1.3. Implementacion de espacios para guarderia.

- Accidn 1.1.4. Implementacién de salas de espera adecuadas.

- Accion 1.1.5. Implementacién de dreas de despacho adecuadas.

- Accion 1.1.6. Implementacion de dreas de archivo adecuadas.

- Accioén 1.1.7. Implementacidn de dreas de consultorio adecuadas.

- Accidn 1.1.8. Implementacion de servicios higiénicos adecuados.

= Accion 1.1.9. Implementacién de dreas para servicios complementarios adecuados
(soporte y monitoreo).

Se propone que los espacios en los centros ALEGRA se encuentren separados en dos tipos: i)
gradiente privado, donde el usuario tiene acceso limitado v ii) gradiente ptblico, donde el
usuario puede circular. Dentro del primero estén los archivos, la oficina del perito criminalistico
y el drea de cubiculos de los defensores publicos, trabajadores sociales y psicélogos; en el
segundo, se brindard todo el proceso de atencién al usuario.

"
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Grafico N° 19: Constitucion de espacios en centros ALEGRA

-8 Archivos
L
>
=
a
()
& oficina de Area de Cubiculos para Coneultorio
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G sociales y psicélogos
Oficinas Privadasde ~__ Sala de espera
atencion 2
9 Ventanillas de
= atencion
o
o
o Control d Salad r
o OpTone @ Tiquetera wemes, >33 G€ €SPEra
'S Acceso 1
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Adteso Sala de Conciliador aﬁgiizr?:ia
j ial 2y g
Juegos extrajudicia Conciliacién

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

A continuacion, se presentan las dreas destinadas para cada uno de estos ambientes.

1. Control de Acceso

El 4rea de control de acceso puede tener diferentes configuraciones, es un primer filtro para el
ingreso de los usuarios, estd a cargo de un vigilante y puede tener algunos sitios de espera
previos a la atencién. Las dimensiones de ingreso, incluyendo el acceso de personas con
discapacidad, pueden tener hasta 9m?.

El control de acceso se realiza previamente a la zona de emisidén de tiquetes de atencion
generados automéaticamente mediante un dispositivo que se encontrard a continuacion.
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llustracién 15: Area de control de acceso

Oficina
Control de acceso
9 mcuadr

Ingreso
Q,‘EJ
W
N Fuente y elaboracién: {ACCEDE-b, 2019)

2. Salade espera

a sala de espera es un espacio cruzando el control de acceso donde se espera luego de tener
un ticket con el nimero de atencién. En algunos casos se contaré con dos salas de espera, una
para la atencién de consultas y otra para las reuniones con los defensores. Estas incluyen
espacios para personas con sillas de ruedas, por lo que se puede indicar que su ratio es de 0.7

m2 por persona.
llustracidn 16: Configuracién de sala de espera inclusiva

Oficina
Sala de espera 0.7 m2/persona
10 m cuadr

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019)

3. Recepcion

La recepcidn deberd ser del tipo auto atencién, sin embargo, es necesario que un recepcionista
supervise que los usuarios realicen adecuadamente el uso de la expendedora de tiquetes de
atencién (etiquetera) segln su condicién en la que se determine el tipo de usuario y la prioridad
de atencion.
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llustracién 17: Expendedora de tiquetes de atencién

o —— Expendedora de tiquetes
yo . Atencion
ne i \ 6 m cuadr
_Jl 7 lr
\ /
\\ //

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019)

De ser estrictamente necesario y hasta que se implemente el nuevo modelo, se puede usar un
drea de recepcidn clasica con la configuracién mostrada en |a siguiente ilustracion, podria tener
una o dos personas, para este caso incluyendo una posible atencién a personas con discapacidad
puede tener un drea de 9m2 lo que representa 4.5m2 por puesto de trabajo.

llustracién 18; drea de recepcién

8 8 Oficina
! | = i &= Recepcion

> < 9'm cuadr
/ \

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

4, Ventanillas de atencién Defensores tipo 1

Las ventanillas de atencién para Defensores tipo 1, se deben disponer en los Centros ALEGRA
inmediatamente después de la expedicion de tiquetes de atencién en una sala de espera
preparada para tal efecto.
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llustracién 19: Disposicién de ventanillas en Centros ALEGRA
o =2
™l ™ ™
l| l] j d]

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019)

El espacio requerido para cada ventanilla para la atencién de un usuario implica contar con un
area entre 3.5m2y 5 m2.

llustracidn 20: Espacio requerido para ventanilla

Eﬁl 8 Ventanilla

5 mcuadr

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

5. Area de juegos
El drea de juegos esta disefiada para que las usuarias del ALEGRA puedan ingresar a conversar
con el defensor y dejar a su o sus menores hijos en esta area. En la configuracién mostrada en

la préoxima ilustracion se requiere un area de 27m?2 para 10 nifios, lo que su puede generalizar
en 2.7 m2 por cada nifio.

W
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llustracién 21: Area de juegos (sala de actividades)

Oficina
Sala de actividades para nifios
27 m cuadr

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019)

6. Servicios higiénicos

El drea minima para bafios con acceso a discapacitados es de 4m2 y para bafios hormales se
requiere 2m2. Asimismo, es usual tener bafios separados para los usuarios y para los
trabajadores y, por otro lado, un bafio para PCD que puede ser usado también por las damas.

llustracién 22: Servicios higiénicos

Oficina
Bafio discapacitados qﬁcina
4 m cuadr Hafio individugl
2 m cuadr

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

| &
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7. Oficinas privadas

Para cumplir con los requerimientos de acceso a personas con discapacidad y aislar
acusticamente se requiere entre 8 a 12 m2 con una configuracién segun la siguiente ilustracion.

llustracién 23: Oficina privada

Oficina
Privada
8 m cuadr

5 w\ﬁs Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019)

3!
GON S
8\69‘9,0«&"3
(‘,\?“
Esta es una solucidn para la falta de privacidad, por lo que se implementaran oficinas privadas

para cada 4 0 5 defensores, que sean aisladas acUsticamente mediante cerramientos con vidrio
templado doble, lo que garantiza un 80% de aislamiento acustico.

8. Cubiculos

Los cubiculos se implementan para evitar que el publico ingrese en el drea de trabajo interno,
los cubiculos servirdn como estacion de trabajo a los defensores tipo 2, las trabajadoras sociales
y los psicdlogos y cuando haya mds médicos que consultorios, también tendran asignado.

Segun la configuracién mostrada en la ilustracion 10, el drea requerida por cada cubiculo esta

entre 4m2 y 6m2,

Hustracién 24: Cubiculos estdndar con panel de separacion en el medio

Cubiculo estandar
25m cuadr

2%
ERCEE

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)
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9. Meédicos forenses

Los médicos forenses estdn presentes en los MEGA ALEGRAs, para cualquier interconsulta
derivada de los defensores publicos.

El 4rea requerida para el consultorio médico estd entre 12m2 y 15 m2, cuando haya mas de un
médico en el centro, los dos deberan tener cubiculos y programar las consultas para poder usar
indistintamente el consultorio.

Ilustracién 25: Configuracién de consultorio médico

6 Oficina
| |Il Py Consultorio

12'm cuadr

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019)

10. Peritos criminalisticos
Los peritos criminalisticos estan presentes en los MEGA ALEGRAS, para cualquier interconsulta

derivada de los defensores publicos. El drea de trabajo de los especialistas deberd tener 15 m2
aproximadamente, segun el modelo que se muestra en la ilustracion.

llustracién 26: Oficina para perito criminalistico

| B
@Q Perito Criminalistico

15 m cuadr

Fuente y elaboracidn: (ACCEDE-b, 2019)

. 11. Zona de autoservicio

De considerarlo, se pueden incluir como anexo a la sala de espera, lugares con equipamiento
\" tecnolégico (teléfonos y terminales de internet) que con la ayuda de un orientador se pueda
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absolver consultas basicas a los usuarios que acuden para consultas puntuales. En esta zona de
autoservicio los usuarios generalmente deberian ser capaces de llenar los formularios y
solicitudes previos a la atencién, con el consiguiente ahorro de tiempo evitando repetidas
visitas.

También deberian ofrecerse lineas directas de ayuda a través de la central telefénica 0800 de la

defensa legal gratuita. El espacio que se requiere es de aproximadamente 1.5 m2 por personay
se puede disefiar con un porcentaje de la capacidad de la sala de espera.

llustracion 27: Zonas de auto atencidn o auto ayuda

Oficina
Auto servicio 1.5m2 pers
3 mcuadr

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019)

12. Zona de servicios complementarios

Se debe implementar un ambiente de descanso o comedor donde los trabajadores puedan
mantener refrigerada su lonchera y puedan sentarse en sus horas libres. El kitchenette debe
contar con un refrigerador, horno microondas y un fregadero para lavar vajillas. También se
requiere en cuanto sea posible el equipamiento con mesas para 4 o 6 personas para compartir
la hora del almuerzo.

El drea requerida en este tipo de espacios es de 1.1 m2 por persona, como se puede ver en el

ejemplo siguiente donde se requiere 18m2 para un total de 8 usuarios. El tamafio requerido,
puede variar, pudiéndose calcular para atender hasta la mitad de los empleados.

llustracién 28: Kitchenette o cafetin

i — =
[[ ]] ”: :[] Oficina
=] - kitchenett 1.1 m2 x persona
18'm cuadr
= —
- ] Ll ) .
Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019) L”
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Sin embargo, cuando no se puedan colocar kitchenettes y en dichos casos se debera prever por
lo menos kitchenette seca, que es un espacio solamente para que los empleados almacenen y
calienten alimentos.

Ya que se saben las dreas necesarias para la atencién, se realiza la estimacién de los espacios
requeridos para cada uno de los centros ALEGRA, segun su demanda proyectada. Es necesario
recalcar que, para la estimacién de los 5 nuevos cetros ALEGRA, se tomaron promedios de los
espacios y areas requeridas de las ALEGRAS.

03000162
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Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

Tabla 107: ALEGRAS y MEGA ALEGRAS segln tipo

TiPO ALEGRA MEGA ALEGRA Total
ALEGRA100 14 0 14
- ALEGRA200 18 6 24
45 ALEGRA300 0 3 3
h ALEGRA400 ], 1 2
ALEGRAS500 2 4 6
TOTAL 35 14 49

. Fuentey elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).

Finalmente, se debe mencionar que, como parte de la politica inclusiva para personas con
discapacidad, se establece que los locales se ubiquen en el primer nivel, a excepcién de los
inmuebles que tengan disponible el uso de un ascensor.

A continuacion, se muestra el esquema de los diferentes tipos de ALEGRA, donde se incluyen los
espacios de cada especialista. En primer lugar, se detalla los centros ALEGRA tipo 100, el centro
mds pequefio que cuenta con espacio para cuatro defensores, un conciliador, area de nifios, un
espacio para servicios higiénicos, sala de espera, area de consultas y recepcién. Todos los
espacios estan habilitados para atencién a personas con discapacidad fisica, pues las
dimensiones son aptas para que alcance una silla de ruedas.

llustracion 29: Centro ALEGRA 100

O '.’. U _E]ggal

A2

om 15m 235m 5m

Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019).
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Estudio de Perfil del Proyecto de inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

En la siguiente ilustracion, estd el detalle de una ALEGRA de 200 m2 en promedio, con areas
para 12 defensores, tres practicantes SECIGRA para la atencion de consultas. El area de servicios

higiénicos estéd en la zona del personal asi como la sala de conciliacién. También se incluye u
médulo de recepcidn, consultas y sala de espera.

llustracion 30: Centro ALEGRA 200

I3 el el

1

=

oM Q@' o ¥

Sm

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).

De las mismas dimensiones, se muestra una propuesta para MEGA ALEGRA. A los ambientes ya
mencionados, se le agregan un consultorio médico y un laboratorio para peritos criminalistico.

0717106
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Estudio de Perfil del Proyecto de Inversién Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
tuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacién del EJE”

De igual manera, se debera implementar el mobiliario requerido por el personal para ejercer sus
funciones. Especificamente, se considera el acondicionamiento de un adecuado amueblado y
equipamiento. Asimismo, se establecerd una sefialética adecuada de guia y orientacion al
usuario. Por tal motivo, se desarrollaran las siguientes acciones:

- Accién 1.2.1. Implementacién de mobiliario de trabajo adecuado.

- Accién 1.2.2. Implementacion de mobiliario para usuarios adecuado.

- Accién 1.2.3. Implementacion de sefalética adecuada.

- Accion 1.2.4. Implementacion de equipamiento para servicios complementarios
adecuado.

Para saber qué inmobiliario y equipamiento se utilizara en cada ALEGRA y MEGA ALEGRA, se
mantendrd la separaciéon por metraje, ya explicada anteriormente. En la siguiente tabla se
detalla qué dreas y cudntas de ellas se habilitaran en cada tipo de centro. Como se puede ver,
solo las MEGA ALEGRAs contaran con consultorios, ademas solo las mds grandes contardn con
un Kitchenette. Ademds, todos los centros deberan contar con una sala de conciliaciéon, bafios y
sala de juegos. La cantidad de salas, cubiculos y ventanillas de consultas se calcularon a partir
de la demanda potencial.

Tabla 108: Ambientes por tipo de ALEGRA

ALEGRA ALEGRA MEGA MEGA MEGA MEGA
100 200 ALEGRA 200 ALEGRA 300 ALEGRA 400 ALEGRA 500
Consultorio 0 0 1 il 2 2
Oficina perito 0 0 1 1 1 1
) 1 1 1 1 1 1
conciliacion
Ventanilla de 5 3 3 4 7 11
consultas
Cubiculos 4 12 12 16 15 28
Sala privada 1 3 3 3 7 7
Kitchenette seco 1 1 1 ill 0 0
Kitchenette 0 0 0 0 1 1
Bafio 1 1 1 il 2 2
Sala de juegos 1 1 1 il 1 1

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).
Los consultorios seran implementados para los médicos y psicélogos en las MEGA ALEGRAs,

cada uno de ellos debera contar con equipo de oficina, como un escritorio, una cajonera, sillas
para el doctor como para los pacientes y una camilla.

218



Estudio de Perfil del Proyecto de Inversion Publica (PIP) “Mejoramiento de los servicios de asesoria legal
gratuita (ALEGRA) para lograr la adecuada implementacion del EJE”

Tabla 109: Equipo y mobiliario para consultorio médico

Consultorio Cantidad
Mesa de escritorio 1.60 x 0.60 1.00

Subida para electrificacion 1.00
Canal para electrificacién 1.00
Cajonera 1.00

Silla ejecutiva 1.00

Silla pacientes 2.00
Camilla consultorio 1.00
Armario modular 1.00

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).

La oficina del perito criminalistico debe contar, al igual que el consultorio, con equipo de oficina.
A parte de ello, se debe implementar con dos armarios modulares, uno de credenza y un
negatoscopio.

Tabla 110: Equipo y mobiliario para oficina de perito

Oficina Perito Cantidad
Mesa de escritorio 1.60 x 0.60 1.00

Subida para electrificacién 1.00
Canal para electrificacion 1.00
Cajonera 1.00
Silla ejecutiva 1.00
Sillas 2.00
Armario modular 2.00
Armario modular (credenza) 1.00
Negatoscopio 1.00

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).

Durante la realizacién de los anélisis de laboratorio y la toma de muestras de incautacion, los
Peritos manipulan reactivos quimicos que implica riesgo para la Salud, razén por la que es
necesario seguir las indicaciones para la prevencién de accidentes de trabajo y de enfermedades
con graves efectos para la vida. Mds alld de las capacitaciones necesarias, se deberan facilitar
guantes, mascaras y vestimenta adecuada. El laboratorio debera contar con letreros y avisos de
acceso restringido, sefializacién de salida de emergencias, extintores, entre otros.

Las oficinas privadas, donde los defensores y demas trabajadores atenderan a los usuarios el dia
de sus reuniones. Este debe contar con el equipamiento bdsico de una oficina.

Tabla 111: Equipo y mobiliario para oficina privada

Oficinas privadas Cantidad

Mesa de escritorio 1.60 x 0.60 1.00
Subida para electrificacion 1.00
Canal para electrificacion 1.00
Cajonera 1.00
Silla ejecutiva 1.00
Silla usuarios 2.00

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).
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Las salas de conciliacion deberdn estar equipadas para recibir a mds de dos personas, pues ahi
se atenderdn las diligencias. A parte del mobiliario de escritorio, se debe contar con una mesa
de directorio, sillas para esta y un televisor con cable HDMI.

Tabla 112: Mobiliario y equipo para sala de conciliacién

Sala de conciliacién Cantidad

Escritorio 1.60 x 0.60

Silla ejecutiva 1.00
Cajonera 1.00
Subida para electrificacidn 2.00
Salida para HDMI 1.00
Canal electrificacion 2.00
Armario modular (credenza) 1.00
Mesa de directorio 1.00
Sillas de directorio 8.00
Televisor 55p 1.00

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).

0s cubiculos son espacios individuales donde los defensores trabajardn mientras no atiendan
P ningun usuario. Dos de ellos compartiran un escritorio, por lo que cada defensor necesitara
)

Go“g\\l‘}\’,io numerado en la tabla.

OMaN
\?’R\S’ a Tabla 113: Mobiliario y equipo para cubiculos

Cubiculos Cantidad

Mesa de escritorio 1.60 x 0.60 0.50m
Cajonera 1.00
Silla ejecutiva 1.00
Subida para electrificacidn 1.00
Canal electrificacion 1.00
Panel separacion 0.50m

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).
En las ventanillas de consultas, los defensores de primer nivel atenderén a los usuarios. Como
seran atenciones rapidas, se necesitara solo un modulo para poder mostrar y entregar los

papeles requeridos, una cajonera y una silla para el practicante SECIGRA.

Tabla 114: Mgbiliario y equipo requerido para las ventanillas de consultas

Ventanillas de consultas Cantidad

Modulo para atencién Defensor 1 1.00
Cajonera 1.00
Silla ejecutiva 1.00

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).
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Las ALEGRAs y MEGA ALEGRAs pequeiias contaran con un kitchenette seco donde puedan
refrigerar sus almuerzos y calentarlos a la hora del refrigerio.

Tabla 115: Mobiliario y equipo para un Kkitchenette seco

Kitchenette seco Cantidad

Armario modular (credenza) 1.0000
Frigider 1.0000
horno microondas 1.0000
Muros de separacion L=5.00m

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).
Las MEGA ALEGRAs grandes (tipo 400 y 500) podran contar con un espacio mas grande para sus
refrigerios. Estos kitchenette tendran dos mesas y 8 sillas para los almuerzos del personal.

Ademis de lo implementado en el kitchenette seco, se habilitara también un fregadero.

Tabla 116: Mobiliario y equipo para un kitchenette

Kitchenette Cantidad

Armario modular (credenza) 1.0000
Frigider 1.0000
horno microondas 1.0000
Muros de separacion L=5.00m
Mesas 2.00
Sillas 8.00
Fregadero 1.00

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).

Todos los bafios para damas o mixtos de los centros deberdn contar con un cambiador para
bebés, para facilitar el trabajo de las madres.

Tabla 117: Mobiliario y equipo de bafios

Implementos bano Cantidad
Cambiador de bebé 1.00
Fuente y elaboracion: (ACCEDE-b, 2019).

03000110
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Las salas de juegos para nifios se deben equipar adecuadamente para evitar el dafio de los
menores. Para ello, se usaran alfombras, corrales y una estacion para la persona auxiliar.
Asimismo, se pueden ofrecer juegos educativos y muebles para los nifios.

Tabla 118: Mobiliario y equipo para la sala de juegos

Sala de juegos Cantidad

Alfombra y zécalos 1.00
Muebles varios para nifios 2.00

Juegos educativos 2.00
corrales para nifios 1.00

| S~ Televisor 1.00
' Eyacién para auxiliar 1.00

Fuente y elaboracién: (ACCEDE-b, 2019).

3.3.2. Componente 2: Optimizacién y mejora de los procesos

En cuanto al componente de optimizacién y mejora de los procesos, se describe brevemente las
acciones a seguir para lograr cada uno de los medios. Posteriormente se ahondara en el detalle
de ellos.

= Medio fundamental 2.1. Incrementar la capacidad operacional de atencién en consultas

- Accién 2.1.1. Redisefiar proceso de atencién de consultas. Se asignaran secigristas y
defensores exclusivamente para la atencién de consultas.

- Accién 2.1.2. Contratar practicantes del programa SECIGRA para el apoyo en tareas
administrativas y para la resolucion de consultas.

»  Medio fundamental 2.2. Mejora en la atencién al usuario.

- Accién 2.2.1. Disefiar protocolos de atencién de usuarios con perfil emocional inestable.
Elaborar una guia de atencion para los casos de usuarios con inestabilidad emocional,
asi como incorporar de manera permanente personal con la especializacién de
psicologia en el centro.

»  Medio fundamental 2.3. Documentar procesos y procedimientos optimizados.

- Accién 2.3.1. Redisefiar y mejorar ingenieria de procesos. Elaborar un manual operativo.
Se desarrollara un manual de procesos y procedimientos internos a seguir por las

\j\“\ ALEGRA.
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- Accién 2.3.2. Mejorar los canales de comunicacion con instancias que brindan
informacién sobre ALEGRA. Difusidn de los servicios prestados en los centros ALEGRA'y
los requisitos que tiene que cumplir un usuario. De manera que otras entidades, como
la DEMUNA, el PJ, la DP, entre otros, no deriven a ciudadanos que no cumplan con el
per