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Evaluar la calidad de servicio de los Centros de Atencion Legal Gratuita
(ALEGRA y/o MEGA ALEGRA), con la finalidad de elaborar propuestas para un

mejor servicio.
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OBJETIVO GENERAL



FICHA TECNICA

Técnica Encuestas telefdnicas

Usuarios/as del servicio de defensa en los Centros ALEGRA a nivel nacional

Universo* . . e s . )
Usuarios/as del servicio de conciliacidon en los Centros ALEGRA a nivel nacional

a. 646 usuarios/as del servicio de defensa en los Centros ALEGRA a nivel nacional

Muestra . . . e e s . .
b. 351 usuarios/as del servicio de conciliacién en los Centros ALEGRA a nivel nacional

Muestreo Disefo probabilistico

Muestra 1: margen de error +/- 3.71 con un nivel de confianza al 95%

Margen de error . .
& Muestra 2: margen de error +/- 4.78 con un nivel de confianza al 95%

Trabajo de Campo Del 12 al 25 de marzo del 2021

*Universo definido en base al directorio compartido por el MINJUSDH
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PANORAMA GENERAL:

CASOS ASISTIDOS POR LOS ALEGRA*

A NIVEL NACIONAL
A NIVEL LOCAL (LIMA)




PANORAMA GENERAL

El Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (MINJUSDH) a través del Programa de Modernizacion del Sistema de
Administracion de Justicia (UE-MINJUSDH) busca conocer la opinion sobre el servicio de atencion que recibieron los/as
usuarios/as en el ultimo caso atendido en el servicio de Defensa publica en familia, civil y laboral (asistencia legal),
Defensa de victimas (afectado por delito) o Conciliacion Extrajudicial en los Centros de Asistencia Legal Gratuita
(ALEGRA). Todo ello, con la finalidad de elaborar propuestas para un mejor servicio.

En este contexto, se han definido dos muestras diferenciadas por el tipo de servicio que se ofrecen en dichos centros. En
primer lugar, se define una muestra para el servicio de defensa, el cual agrupa al servicio de Defensa publica en familia,
civil y laboral (asistencia legal) y al servicio de Defensa de victimas (afectado por delito). Aqui, se ha definido un total de
646 casos de un universo de 9923 casos que contaban con numero telefonico en el directorio general. En segundo lugar,
se define otra muestra para el servicio de conciliacion extrajudicial gratuita. En este caso, se ha definido un total de 351
casos de un universo de 1568 casos que contaban con numero telefonico en el directorio general, al igual que en el
servicio anterior, pues este aspecto es un requisito para concretar las encuestas.

Estos universos elaborados en base al directorio general, consideran una data que refleja solo la cantidad de casos
asistidos por los Centros ALEGRA, ya que existen usuarios/as que pueden acudir mas de una vez al Centro ALEGRA por
diferentes servicios. Este punto se ha tomado en cuenta y se han eliminado nameros telefonicos y nombres de usuarios
repetidos para obtener data mas consistente.

En este marco, se procede a mostrar la distribucion de los casos asistidos a nivel nacional por los Centros ALEGRA
durante el periodo 2019 — 2020 obtenidos del directorio general.



CASOS ASISTIDOS POR DEPARTAMENTO EN LOS CENTROS ALEGRA (2019-2021)*

Fuente: PULSO PUCP - 2021**

*Solo casos que poseen numero telefénico en el directorio
**El mapa es disefiado en base a la data del directorio enviado por el cliente

Casos

I 5267

0

Departamento Casos %

ANCASH 666 5.8%
APURIMAC 116 1.0%
AREQUIPA 575 5.0%
AYACUCHO 561 4.9%
CAJAMARCA 684 6.0%
CALLAO 535 4.7%
Cusco 216 1.9%
HUANCAVELICA 183 1.6%
ICA 249 2.1%
LORETO 329 2.9%
JUNIN 815 7.1%
LAMBAYEQUE 140 1.2%
LIMA 5267 45.8%
MADRE DE DIOS 96 0.8%
PASCO 261 2.3%
PUNO 123 1.1%
SAN MARTIN 218 1.9%
TUMBES 314 2.7%
UCAYALI 143 1.2%




DISTRIBUCION REGIONAL DE LOS CASOS ASISTIDOS EN CENTRO ALEGRA

(2019-2021)*

Norte:

Sur:

Lima:

Fuente: PULSO PUCP - 2021**

*Solo casos que poseen numero telefénico en el directorio
**El mapa es disefiado en base a la data del directorio enviado por el cliente

10.3%
TUMBES

LAMBAYEQUE
CAJAMARCA

Centro:

LA LIBERTAD
PIURA

23.3%

APURIMAC .
AREQUIPA Oriente
PUNO [ ]
CUSCO

TACNA

MOQUEGUA

33.6%
LIMA
CALLAO

26.2%
HUANCAVELICA
ICA

JUNIN

ANCASH
AYACUCHO
PASCO
HUANUCO

6.6%

LORETO

MADRE DE DIOS
UCAYALI
AMAZONAS
SAN MARTIN




CASOS ASISTIDOS EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO POR LOS
CENTROS ALEGRA (2019-2021)*

Lima Centro

Lima Sur

Lima Este

Callao

Lima Norte

*Solo casos que poseen numero telefénico en el directorio
**El mapa es disefiado en base a la data del directorio enviado por el cliente




PORCENTAJE TOTAL DE CASOS ASISTIDOS EN LOS SERVICIOS
PROPORCIONADOR POR LOS ALEGRA (2019-2020)*

= Conciliacién
B Asistencia Legal

B Afectado por delito

*Solo casos que poseen numero telefénico en el directorio
K% 7L . o~ . . . . ' D
El grafico es disefiado en base a la data del directorio enviado por el cliente \ug,} PUCP |ruLso
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PERFIL DE LOS/AS USUARIOS/AS

USUARIOS/AS DEL SERVICIO DE DEFENSA
USUARIOS/AS DEL SERVICIO DE CONCILIACION




PERFIL DE USUARIOS DEL SERVICIO DE DEFENSA

EDAD

Menos de 30 anos

31 a 44 anos
48%

45 a 60 anos
19%

GENERO

DISCAPACIDAD

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa

Si
B4

7

Masculino Femenino

No

NIVEL EDUCATIVO

Primaria

Secundaria

Superior técnico
27%

Superior universitario



PERFIL DE USUARIOS DEL SERVICIO DE CONCILIACION

EDAD NIVEL EDUCATIVO

Primaria

Menos de 30 anos

Secundaria
31 a 44 anos

. .
Superior tecnico
20%

45 a 60 anos
Superior universitario

13%

Masculino Femenino

GENERO

No

Si
DISCAPACIDAD ] 57

Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliaciéon
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CONOCIENDO LOS TIPOS DE SERVICIO

e SEGUN GENERO, SEXO Y ANO
« SEGUN MODALIDAD DE ATENCION




TIPOS DE SERVICIO DONDE EL USUARIO ATIENDE EL ULTIMO CASO

Como se ha mencionado los Centros ALEGRA se ofrecen servicios de Defensa publica en familia, civil y laboral
(asistencia legal) y Defensa de victimas (afectado por delito), los cuales son agrupados en este informe como
servicios de Defensa, y asi como también se ofrece el servicio de Conciliacion gratuita. Cada uno de estos, se
identifica con un color e icono para una mejor visualizacion de los resultados. A continuacion se presentan la
cantidad de casos que conforman las dos muestras que guian el estudio: 646 casos (defensa) y 351 (conciliacion).

DEFENSA CONCILIACION y)
P oS 2\
646 CASOS 351cAsOs 4

6%

B Asistencia legal m Afectado por delito B Conciliacién

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacidn




TIPOS DE SERVICIO DEL ULTIMO CASO SEGUN GENERO Y EDAD

De manera general, las personas que responden a este estudio son mayormente usuarias mujeres adultas entre 31
y 44 ainos de edad. Sin embargo, hallamos otro grupo de personas con un alto porcentaje de jovenes menores de
30 aflos que acuden a estos servicios para atender su ultimo caso. En este ultimo grupo, vemos que jovenes (< 30)
acuden mayormente a centros de conciliacion (42%) en comparacion al servicio de defensa (33%).

Masculino Femenino Menos de 30 anos 31 a 44 anos Mas de 45 afios
B Defensa M Conciliacidon B Defensa M Conciliacidon

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacidn




MODALIDAD DE ATENCION DEL ULTIMO CASO SEGUN TIPO DE SERVICIO

En base al ultimo caso que las personas han llevado o se encuentran llevando en los Centros ALEGRA, se les consulta
sobre la modalidad de atencion de dicho caso. Se proponen tres (03) opciones para conocer si llevaron su caso de
manera presencial, mixta (la atencion fue presencial pero por el COVID-19 cambio a telefonica o virtual) o solo via
telefonica o virtual. Los resultados muestran que mayormente los/as usuarios/as del servicio de defensa (42%) fueron o
son atendidos solo bajo la modalidad telefonica o virtual. A diferencia de los/as usuarios/as del servicio de conciliacion
(38%) que tuvieron mayormente una atencion presencial en comparacion al servicio de defensa en la misma modalidad.

B Defensa

M Conciliacion

Toda la atencion fue via telefénica o

Toda la atencion fue presencial La atencion fue presencial pero por el
COVID-19 cambi¢ a telefdnica o virtual virtual

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacidn: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacién



PROBLEMATICA QUE BUSCABA SOLUCIONAR EN EL SERVICIO DE DEFENSA

ﬁ ¢Cual fue el problema que buscaba solucionar en el Centro de Asistencia Legal Gratuita— ALEGRA o
— MEGA ALEGRA?

Para solicitar que el progenitor/a cumpla con la...

Para denunciar agresiones fisicas, psicoldgicas o de otro...

Para denunciar el incumplimiento del pago de la pensidn...
Para convivir y hacerme cargo de mis hijos (tenencia)

Para solicitar la reparacién econdmica de un dafio...

Para denunciar algun tipo de violencia (fisica, sexual,...

Para entablar comunicacion y lazos afectivos con mis hijos...

Para hacer cumplir el pago de una deuda a mi favor...

Para despojar o retirar a una persona de mi inmueble...
Divorcio

Para evitar perturbaciones y despojos injustificados de los...

Otro

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa




PROBLEMATICA QUE BUSCABA SOLUCIONAR EN EL SERVICIO DE CONCILIACION

%"\ ¢Cual fue el problema que buscaba solucionar en el Centro de Asistencia Legal Gratuita— ALEGRA o
% MEGA ALEGRA?

Para solicitar que el progenitor/a cumpla con la manutencidn de mis
hijos (alimentos)
Para denunciar agresiones fisicas, psicoldgicas o de otro tipo, por parte

. . . 5%
de un familiar o un tercero a una mujer (Vio
Para denunciar el incumplimiento del pago de la pensidn alimenticia 59%
()
impuesta por la autoridad (Delito de Omisién a la
Para convivir y hacerme cargo de mis hijos (tenencia) 4%
Para hacer cumplir el pago de una deuda a mi favor (Obligacion de 2%
. (1)
entregar dinero)
Para entablar comunicacion y lazos afectivos con mis hijos (Régimen de 29
. o
visitas)
Para solicitar la reparacion econdmica de un dafo ocasionado 2%
(Indemnizacién) ?
Divorcio de mutuo acuerdo 1%
Para denunciar violencia (fisica, sexual) ejercida sobre un(a) menor de o
1%
edad
Para denunciar algun tipo de violencia (fisica, sexual, psicologica) hacia 1%
. . ()
otra u otras personas (Violencia)

Otro . 5%

Conciliacidn: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacién
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EVALUACION DEL RESULTADO

ESTADO ACTUAL DEL ULTIMO CASO
e SATISFACCION DEL RESULTADO SEGUN TIPO DE SERVICIO




ESTADO ACTUAL DEL ULTIMO CASO EN EL SERVICIO DE DEFENSA

El objetivo es conocer el estado actual del ultimo caso que han o estan llevando los/as usuarias del servicio de defensa.
Para ello, se les preguntd por el resultado que obtuvieron en este servicio. Los resultados muestran, que si bien
encontramos que mas de la mitad de usuarios/as de este servicio aln mantiene el caso activo (aun no ha concluido), se
identifica que 7 de 10 personas que concluyeron su caso obtuvieron una sentencia a su favor.

Sentencia favorable
Sentencia desfavorable

Acuerdo previo a sentencia

Otro

B Casos vigentes W Casos concluidos

Base: 203 personas usuarias/os del servicio de defensa que

Base: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
concluyeron su caso



ESTADO ACTUAL DEL ULTIMO CASO EN EL SERVICIO DE CONCILIACION

De la misma manera, el objetivo es conocer el estado actual del ultimo caso que han o estan llevando los/as usuarias del
servicio de conciliacion. Para ello, se les pregunté por el resultado que obtuvieron en este servicio. Aqui hallamos que mas
de la mitad de usuarios/as de conciliacion ya han contenido un resultado en el dltimo caso que han llevado. De este ultimo

grupo, la gran mayoria ha obtenido por respuesta un acta con acuerdo total (70%).

g 3 Acta con acuerdo total
%

Acta con acuerdo parcial 12%

Acta de inasistencia de una parte 11%
Acta de inasistencia de ambas partes | 1%
Otro 6%
| Casos vigentes Casos concluidos
Base: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacién Base: 183 personas usuarias/os del servicio de conciliacion

que concluyeron Su Caso



EVALUACION DE SATISFACCION DEL RESULTADO

Como se ha visto, el 31% y el 52% de usuarios/as del servicio de defensa y conciliacion, respectivamente, ha concluido el
ultimo caso que llevaba en el Centro ALEGRA. En base a ese resultado, se evalua el nivel de satisfaccion que
experimentan tras obtener sus resultados. Es asi que hallamos mayor satisfaccion con los resultados brindados en el
servicio de conciliacion, pues casi 8 de 10 personas indican sentirse satisfechas o muy satisfechas con el resultado, sobre
todo en la experiencia netamente presencial y telefénica o virtual en comparacion a la modalidad mixta (presencial que

cambia por el COVID-19).

En una escala del 1 al 4, ¢qué tan satisfecho/a se siente respecto al resultado en
dicho servicio?

ﬁ Defensa 10% 19%
—

%"\ Conciliacion YA 19%

B Muy insatisfecho

Defensa: 203 personas usuarias/os que ya obtuvieron un resultado
Conciliacidn: 182 personas usuarias/os que ya obtuvieron un resultado

M Insatisfecho

I Satisfecho

B Muy satisfecho

GENERO EDAD MODALIDAD

M F -30 31a44 45+ P M T

%T2B

perensa | 027 71% 70%  72% 67% 74% 66% 71%

%T2B

CONCILIA| 82% 76% 78% 72% 89% 81% /0% 73%
CION

[ significantemente superior entre variables

I significantemente inferior entre variables



MOTIVOS DE INSATISFACCION EN EL RESULTADO DEL SERVICIO DE DEFENSA

ﬁ éPor qué motivos no se siente tan satisfecho con el resultado del servicio? %\‘
(£

—

Demoras en dar respuesta a su caso El resultado no fue favorable

El resultado no fue favorable Demoras en dar respuesta a su caso

Actualmente no tiene acceso a
informacién del estado de su proceso

Actualmente no tiene acceso a
informacién del estado de su proceso

Falta de apoyo o respuesta por parte del
abogado

No hay cumplimiento de la otra parte

Falta de apoyo o respuesta por parte

No hay cumplimiento de la otra parte del abogado

Falta de parcialidad Falta de parcialidad 2%

Otro Otro 2%

Defensa: 61 personas insatisfechas con su resultado Conciliacidn: 43 personas insatisfechas con su resultado
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EVALUACION DE EXPERIENCIA PRESENCIAL Y

TELEFONICA O VIRTUAL

SATISFACCION GENERAL EN DIVERSOS ASPECTOS
USUARIOS/AS SATISFECHOS/AS SEGUN TIPO DE SERVICIO




USUARIOS/AS CON EXPERIENCIA PRESENCIAL

Se busca conocer cuantos usuarios/as han sido atenidos/as bajo modalidad presencial tanto en el servicio de defensa,
como en el servicio de conciliacion. En ambos servicios, hallamos que mas de la mitad de usuarios/as han atendido su
ultimo caso de manera presencial. Esta modalidad también considera a las personas que tuvieron experiencia presencial
en los centros ALEGRA aun cuando la modalidad haya cambiado a telefonica o virtual por el contexto sanitario de la

COVID-19.

>

i

B Con experiencia presencial B Con experiencia presencial
B Sin experiencia presencial Sin experiencia presencial
DEFENSA CONCILIACION

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacidn




NIVEL DE SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA PRESENCIAL - SERVICIO DE DEFENSA

A continuacion, se mencionaran algunos aspectos importantes para evaluar la experiencia PRESENCIAL de los/as usuarios/as de los
Centros de Asistencia Legal Gratuita — ALEGRA o MEGA ALEGRA. En una escala del 1 al 4, ¢qué tan satisfecho/a se siente con...?

La ubicacién del centro ALEGRA O MEGA ALEGRA que visité

La infraestructura fisica del centro ALEGRA o MEGA ALEGRA que visitd

El trato brindado por el personal de recepcién y orientacién al publico

El servicio brindado por el/la defensor/a publico/a

La calidad de la informacién brindada por el personal de recepcién y orientacién al
publico

El horario de atencidn de los centros ALEGRA o MEGA ALEGRA que visitd ey

La rapidez de atencion cuando visitd el centro ALEGRA O MEGA ALEGRA  l&YZ) 32%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho = Satisfecho ™ Muy satisfecho

Defensa: 374 personas que tuvieron experiencia presencial




NIVEL DE SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA PRESENCIAL - SERVICIO DE CONCILIACION

A continuacién, se mencionaran algunos aspectos importantes para evaluar la experiencia PRESENCIAL de los/as usuarios/as de los
Centros de Asistencia Legal Gratuita — ALEGRA o MEGA ALEGRA. En una escala del 1 al 4, ¢qué tan satisfecho/a se siente con...?

La ubicacidon del centro ALEGRA O MEGA ALEGRA que visitd

La infraestructura fisica del centro ALEGRA o MEGA ALEGRA que visito

El horario de atencidén de los centros ALEGRA o MEGA ALEGRA que visitd

El trato brindado por el personal de recepcién y orientacién al publico

La calidad de la informacidn brindada por el personal de recepcidn y orientacion al
publico

La rapidez de atencién cuando visitd el centro ALEGRA O MEGA ALEGRA

El servicio brindado por el/la defensor/a publico/a

% 10%

% 17%
% 19%
% pA
B% 21%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho

Conciliacidn: 240 personas que tuvieron experiencia presencial

I Satisfecho

65%

64%

67%

59%

B Muy satisfecho

17%

15%

11%

PUCP ruLso




USUARIOS/AS SATISFECHOS/AS CON DIVERSOS ASPECTOS SEGUN TIPO DE SERVICIO

A continuacion, se muestran los porcentajes agrupados de las personas satisfechas y muy satisfechas con cada aspecto.
Si bien se puede ver que existe un alto porcentaje de satisfaccion en cuanto a la ubicacion, la infraestructura fisica y el
horario de atencion en el centro ALEGRA visitado, vemos que a su vez existen diferencias significativas entre ambos
servicios. Asimismo, es importante observar el aspecto rapidez de atenciéon, puesto que usuarios que acuden al servicio de
conciliacion estarian sintiendose mucho mas satisfechos que los que acuden al servicio de defensa.

La ubicacién del centro ALEGRA O MEGA ALEGRA que visitd
La infraestructura fisica del centro ALEGRA o MEGA ALEGRA que visité
El horario de atencién de los centros ALEGRA o MEGA ALEGRA que visitd

El trato brindado por el personal de recepcién y orientacion al publico

La calidad de la informacién brindada por el personal de recepcién y orientacion al
publico

La rapidez de atencién cuando visito el centro ALEGRA O MEGA ALEGRA

O,

El servicio brindado por el/la defensor/a publico/a

mDEFENSA ®CONCILIACION

Defensa: 374 personas que tuvieron experiencia presencial
Conciliacidn: 240 personas que tuvieron experiencia presencial




USUARIOS/AS SATISFECHOS/AS CON EXPERIENCIA GENERAL PRESENCIAL

El servicio brindado por el/la defensor/a publico/a

La rapidez de atencién cuando visito el centro ALEGRA O MEGA ALEGRA

La calidad de la informacion brindada por el personal de recepcioén y orientacion al
publico

El trato brindado por el personal de recepcién y orientacién al publico

El horario de atencién de los centros ALEGRA o0 MEGA ALEGRA que visité

61%
La infraestructura fisica del centro ALEGRA o MEGA ALEGRA que visitd BE;J‘V
()}
L — 64%
La ubicacion del centro ALEGRA O MEGA ALEGRA que visitd 66%
0

mDEFENSA = CONCILIACION

Defensa: 374 personas que tuvieron experiencia presencial
Conciliacidn: 240 personas que tuvieron experiencia presencial




USUARIOS/AS CON EXPERIENCIA TELEFONICA Y/O VIRTUAL

Se busca conocer cuantos usuarios/as han sido atenidos/as bajo modalidad telefénica y/o virtual tanto en el servicio de
defensa, como en el servicio de conciliacion. Aqui, hallamos que mas de la mitad de usuarios/as del servicio de defensa
han atendido su ultimo caso de manera telefonica y/o virtual. El escenario varia un poco en el servicio de conciliacion,
pues aqui un poco menos de mitad (49%) tuvo la experiencia de atender su caso bajo esta modalidad.

A

—

B Con experiencia presencial y/o telefdnica M Con experiencia telefdnica y/o virtual
B Sin experencia presencial y/o telefénica Sin experiencia telefénica y/o virtual
DEFENSA CONCILIACION

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacidn




NIVEL DE SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA TELEFONICA Y/O VIRTUAL SERVICIO DE
DEFENSA

A continuacién, se mencionaran algunos aspectos importantes para evaluar la experiencia TELEFONICA Y/O VIRTUAL de los/as
usuarios/as de los Centros de Asistencia Legal Gratuita — ALEGRA o MEGA ALEGRA. En una escala del 1 al 4, ¢{qué tan satisfecho/a se
siente con...?

El trato brindado por el personal de atencién en el servicio TELEFONICO R/ 23%

La calidad de la informacidn brindada por el personal de atencion en el servicio
TELEFONICO

El horario de atencidn del servicio TELEFONICO

El servicio brindado por el/la abogado/a via TELEFONICA

La rapidez de atencién en el servicio TELEFONICO 10% 32%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho = Satisfecho ™ Muy satisfecho

Defensa: 395 personas que tuvieron experiencia telefénica y/o virtual g PUCP ruLso




NIVEL DE SATISFACCION EN LA EXPERIENCIA TELEFONICA Y/O VIRTUAL SERVICIO DE
CONCILIACION

A continuacién, se mencionaran algunos aspectos importantes para evaluar la experiencia TELEFONICA Y/O VIRTUAL de los/as
usuarios/as de los Centros de Asistencia Legal Gratuita — ALEGRA o MEGA ALEGRA. En una escala del 1 al 4, ¢{qué tan satisfecho/a se
siente con...?

El horario de atencidn del servicio TELEFONICO '3 19%

La calidad de la informacion brindada por el personal de atencidn en el servicio 19
TELEFONICO )

El trato brindado por el personal de atencién en el servicio TELEFONICO &l

El servicio brindado por el/la abogado/a via TELEFONICA VEEA

La rapidez de atencién en el servicio TELEFONICO B2 26%

B Muy insatisfecho B Insatisfecho  m Satisfecho  m Muy satisfecho

Conciliacién: 172 personas que tuvieron experiencia telefénica y/o virtual \1!.} PUCP PULSO




USUARIOS/AS SATISFECHOS/AS CON DIVERSOS ASPECTOS SEGUN TIPO DE SERVICIO

A continuacion, se muestran los porcentajes agrupados de las personas satisfechas y muy satisfechas con cada aspecto.
Aqui se puede identificar que el aspecto que brinda mayor satisfaccion en el servicio de conciliacion es el horario de
atencion del servicio teleféonico. En cambio en el servicio, de defensa se muestran mas satisfechos con el trato brindado
por el personal.

El horario de atencién del servicio telefénico
La rapidez de la atencidon en el servicio telefonico

El trato brindado por el personal de atencion en el servicio telefénico

La calidad de la informacion brindada por el personal de atencién del servicio
telefénico

@ El servicio brindado por el/la defensor/a publico/a via telefonica

m DEFENSA = CONCILIACION

Defensa: 374 personas que tuvieron experiencia presencial
Conciliacidn: 240 personas que tuvieron experiencia presencial




USUARIOS/AS SATISFECHOS/AS CON EXPERIENCIA GENERAL TELEFONICA O VIRTUAL

El trato brindado por el personal de atencién en el servicio TELEFONICO

El servicio brindado por el/la abogado/a via TELEFONICA

La calidad de la informacion brindada por el personal de atencion en el servicio
TELEFONICO

El horario de atencién del servicio TELEFONICO

La rapidez de atencion en el servicio TELEFONICO

mDEFENSA = CONCILIACION

Defensa: 395 personas que tuvieron experiencia telefénica y/o virtual
Conciliacion: 172 personas que tuvieron experiencia telefénica y/o virtual




USUARIOS/AS QUE TIENEN EXPERIENCIA COMUNICACIONAL VIRTUAL

Se busca identificar cuantos usuarios/as han utilizado aplicativos como WhatsApp o plataformas virtuales (Zoom, Meet)
para lograr comunicarse con el/la abogado/a que lleva el caso en el servicio correspondiente. La evaluacion de este tipo
de experiencia se restringe unicamente a la comunicacion virtual entre usuario/a y abogado/a. En ese sentido, hallamos
gue mas de la mitad de usuarios/as del servicio de defensa han experimentado la virtualidad como via de comunicacion,
en comparacion al servicio de conciliacion, donde apenas casi dos quintos usa este medio.

22

B Con experiencia virtual B Sin experiencia virtual m Con experiencia virtual Sin experiencia virtual

DEFENSA CONCILIACION

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de conciliacién




USUARIOS/AS QUE TIENEN EXPERIENCIA COMUNICACIONAL VIRTUAL

El nivel de satisfaccion en la experiencia virtual invita a analizar aspectos referidos a poblaciones vulnerables, en este
caso, las personas con discapacidad y los/as adultos/as mayores. En este caso, si bien hallamos altos porcentajes de
satisfaccion en la experiencia comunicacional con el abogado/a del caso, vemos que existen diferencias significativas en
cuanto a la insatisfaccion de este aspecto sobre todo en personas adultas mayores con alguna discapacidad que acuden
al servicio de defensa. El escenario no varia mucho en el servicio de conciliacion, pues hallamos un poco mayor de

insatisfaccion por parte de las personas con alguna discapacidad.

En una escala del 1 al 4, ¢qué tan satisfecho/a se siente con...?
El servicio brindado por el/la abogado/a via WHATSAPP, MEET, ZOOM O

ALGUNA OTRA PLATAFORMA VIRTUAL DISCAPACIDAD EDAD
si NO -30 31a44 45+
66%
| | y
INSATISFACCION | 47%  25%  21% 25% 38%
Defensa 21% DEFENSA
74%
%
Conciliacién [HbZA 22% INSATISFACCION | 57% 20% 20% 23% 17%
CONCILIACION
B Muy insatisfecho B Insatisfecho
[ significantemente superior entre variables
Defensa: 340 personas que tuvieron experiencia virtual - Significantemente inferior entre variables

Conciliacidn: 124 personas que tuvieron experiencia virtual
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OTROS RECURSOS VIRTUALES

CONOCIMIENTO Y USO DE LA MESA DE PARTES
VIRTUAL DEL MINJUSDH




CONOCIMIENTO Y USO DEL SERVICIO VIRTUAL: MESA DE PARTES-MINJUSDH

El objetivo es conocer cuantas personas encuestadas conocen o no el servicio en linea llamado “Mesa de partes —
MINJUSDH” y ademas identificar quiénes la usaron satisfactoriamente. Si bien no se hallan muchas personas que

conozcan este servicio virtual, podemos identificar que la mayoria de usuarios del servicio defensa pudieron utilizarlo de
manera satisfactoria.

éConoce el servicio en linea “Mesa de partes virtual del ¢Ha utilizado el servicio en linea “Mesa de partes virtual del
MINJUSDH"”? MINJUSDH” de manera satisfactoria?

Defensa: 82 personas que conocen el servicio en linea MDP-MINJUSDH
Conciliacion: 26 personas que conocen el servicio en linea MDP-MINJUSDH

13%
ﬁ mSi 87% — mSi
— H No No
%}‘\ i mSi
"l, = No No

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacién: 351 personas usuarias/os del servicio de defensa
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EVALUACION DE SATISFACCION GENERAL
SEGUN SEXO Y EDAD

SEGUN TIPO DE SERVICIO

SEGUN MODALIDAD DE ATENCION
RECOMENDACION SEGUN TIPO DE SERVICIO




EVALUACION DE SATISFACCION GENERAL SEGUN TIPO DE SERVICIO, GENERO Y EDAD

De manera general, las personas que acuden a los Centros ALEGRA indican un alto nivel de satisfaccién con la
experiencia en los servicios a los que acudieron. En ese sentido, es importante precisar algunas caracteristicas para
conocer el perfil de las personas satisfechas. En cuanto al servicio de defensa, si bien hallamos mas mujeres satisfechas
gue varones satisfechos, las diferencias no son significativas. De la misma manera, encontramos mas varones

satisfechos que mujeres satisfechas con la experiencia en el servicio de conciliacion, aguellos serian mayormente jovenes
menores de 30 afios.

En una escala del 1 al 4, ¢qué tan satisfecho/a se siente con la experiencia en el -
centro ALEGRA y/o MEGA ALEGRA? GENERO EDAD
61% M F -30 31a44 45+
(o]

|

%T2B 55% 62% 61% 63% 56%

% Defensa
[ ]

70%
I"\ %T2B 77% 70% 77% 67% 65%
% Conciliacion E$Z 25%
B Muy insatisfecho B Insatisfecho Satisfecho B Muy satisfecho
[ significantemente superior entre variables
Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa I significantemente inferior entre variables

Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de defensa



EVALUACION DE SATISFACCION GENERAL SEGUN MODALIDAD DE ATENCION

DEFENSA PUBLICA EN FAMILIA, CIVIL Y LABORAL (ASISTENCIA LEGAL) O
DEFENSA DE VICTIMAS (AFECTADO POR DELITO)

— Toda la atencion fue presencial 8% 27% 14%

La atencidn fue presencial y por el contexto sanitario del COVID 19 cambid a 5
. . 20%

telefénica o virtual (Zoom, Meet o rede
Toda la atencidn fue a través de la via telefénica o virtual (Zoom, Meet o redes

sociales)

15%

B Muy insatisfecho B Insatisfecho m Satisfecho ® Muy satisfecho

CENTROS DE CONCILIACION GRATUITA

22%

Toda la atencidn fue presencial [l 20%

La atencidn fue presencial y por el contexto sanitario del COVID 19 cambié a 5
. . 11%

telefdénica o virtual (Zoom, Meet o rede

Toda la atencidén fue a través de la via telefdnica o virtual (Zoom, Meet o redes

sociales)

14%

B Muy insatisfecho B Insatisfecho m Satisfecho ®m Muy satisfecho

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacién: 351 personas usuarias/os del servicio de defensa




USUARIOS/AS SATISFECHOS/AS SEGUN MODALIDAD DE ATENCION

A continuacion , se muestran los porcentajes agrupados de las personas satisfechas y muy satisfechas en cada servicio y
segun _modalidad de atencién. Esto permite identificar que la satisfaccion es mayor en el servicio de conciliacién en
las tres modalidades. Si bien hallamos los porcentajes mas altos en la modalidad (solo) presencial, es importante ver que
existe una diferencia significativa entre ambos servicios (76% frente a 65%). Ademas, esta diferencia significativa es
menor en comparacion a la que hallamos en la modalidad netamente telefonical/virtual, donde existen 7 de cada 10
personas satisfechas que fueron atendidas en la modalidad netamente telefénicalvirtual del servicio de conciliacion, a
diferencia del servicio defensa, donde hallamos 5 de cada 10 personas satisfechas en la misma modalidad.

Toda la atencion fue presencial

m DEFENSA
® CONCILIACION

La tencion fue presencia y por el contexto sanitario del COVID 19
cambi6 a telefonica o virtual

Toda la atencion fue a través de la via telefonica o virtual (Zoom,
Meeet o redes sociales)

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa
Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de defensa




RECOMENDACION DEL SERVICIO DE DEFENSA

En una escala del 1 al 10, équé tanto recomienda a los Centros de Asistencia Legal Gratuita — ALEGRA o
MEGA ALEGRA? Mencione un punto de la escala donde 1 es “Nada recomendable” y 10, “Muy Recomendable”.

9% 3% 5% 5% 6% 19%

USUARIOS/AS QUE MAYORMENTE
RECOMIENDAN EL SERVICIO

64%

»

Nada * "~ Muy GENERO EDAD
Recomendable ¥ H H [ 6 | (8 9| Recomendable % M F -30 31a44 45+
USUARIOS/AS QUE
RECOMIENDAN EL | 66% 68% 72% 69% 58%
SERVICIO

- Significantemente superior entre variables

Defensa: 646 personas usuarias/os del servicio de defensa I significantemente inferior entre variables



ASPECTOS DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE DEFENSA

ﬁ ¢En qué deberia mejorar el servicio para que pueda recomendarlo?
c— Pregunta abierta

Se deberian agilizar los tramites (rapidez)

El personal deberia estar mejor capacitado en temas legales

Falta de participacién/apoyo/comunicacion por parte de
abogado/conciliador (empatia)

EMPATIA /

., , . . AMABILIDAD (26%)
La atencidn deberia ser mas amigable

Falta de orientacion y/o ayuda general al usuario (tramites)

No hay respuesta telefonica o por correo (virtualidad)

Falta de personal de atencion y capacitacion en atencion a
personas vulnerables

Falta de transparencia (corrupcion, "vara")
La infraestructura no es tan comoda (locales pequefios)
G)\Io tiene apoyo técnico para acceder a servicios virtuales

Otro

Defensa: 208 personas que puntian la recomendaciéon con 5 o menos

Si bien identificamos que 3 de cada 5
personas usuarias del servicio de defensa

son promotores de este servicio,

encontramos que un poco mas del 30%
de personas usuarias de este servicio
experimenta algunos inconvenientes
traducidos en aspectos de mejora. Asi,
podemos ver due los principales temas
estan relacionados a la rapidez de
atencion de los tramites (30%) y a la
capacitacion legal del personal (23%).

Es importante rescatar al un pequefio
porcentaje de usuarios que solicita apoyo
técnico para acceder a servicios virtuales.




RECOMENDACION DEL SERVICIO DE CONCILIACION

En una escala del 1 al 10, é{qué tanto recomienda a los Centros de Asistencia Legal Gratuita — ALEGRA o
MEGA ALEGRA? Mencione un punto de la escala donde 1 es “Nada recomendable” y 10, “Muy Recomendable”.

6% 3% 2 5% 9% 20% 13%

USUARIOS/AS QUE MAYORMENTE
RECOMIENDAN EL SERVICIO

78%

»

Nada * "~ Muy GENERO EDAD
Recomendable ¥ H H [ 6 | (8 W9 | Recomendable % M F -30 3l1a44 45+
USUARIOS/AS
QUE 01% 77%  81%  77%  77%
RECOMIENDAN

EL SERVICIO

- Significantemente superior entre variables

Conciliacion: 351 personas usuarias/os del servicio de defensa - Significantemente inferior entre variables



ASPECTOS DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE CONCILIACION

%"\ ¢En qué deberia mejorar el servicio para que pueda recomendarlo?
) Pregunta abierta

El personal deberia estar mejor capacitado en temas
legales

Se ha identificado que casi el 80% de
personas usuarias del servicio de
conciliacion son promotores de este
Falta de orientacién y/o ayuda general al usuario servicio, Ssin embargo encontramos

(tramites) que aproximadamente un quinto de
personas usuarias de este servicio
experimenta algunos inconvenientes

Se deberian agilizar los tramites (rapidez)

La atencidn deberia ser mas amigable

Falta de participacién/apoyo/comunicacién por parte de traducidos en aSpeCtOS de mejora.
abogado/conciliador (empatia) De manera similar al otro servicio,
podemos ver que los principales
La infraestructura no es tan cdmoda (locales pequefios) 1% temas estan relacionados a la
capacitacion legal del personal (43%)
@ No tiene apoyo técnico para acceder a servicios virtuales 1% Yy la rapidez de atencioén de los

tramites (19%).
Otro . 4%

Conciliacion: 65 personas que puntian la recomendacién con 5 o menos
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CONCLUSIONES FINALES

L)

Durante el periodo 2019-2020, Lima es la regiéon con mayor nimero de casos asistidos por los ALEGRA (46%) en
comparacion al departamento de Madre de Dios, el cual presenta solo 1% de casos asistidos por los ALEGRA.
Ademas, si enfocamos el analisis a nivel region Lima Metropolitana y Callao, hallamos que Lima Centro (42%) y Lima
Sur (40%) son las regiones con mayor niumero de casos atendidos.

En base al directorio, hallamos que el 60% de usuarios acude al servicio asistencia legal, 26% el acude al servicio
afectado por delito y el 14% acude al servicio de conciliacion del total de casos.

En cuanto al perfil de personas usuarias del servicio de defensa, hallamos 91% de mujeres y 9% varones. Las
personas que acuden a este tipo de servicio son mayormente personas adultas entre 31 a 44 anos. A diferencia del
servicio de conciliacion, donde el porcentaje varones aumenta en 3% Yy el de mujeres disminuye a 88%.

Sobre el resultado del Udltimo caso llevado en los Centros ALEGRA, se identifican 31% de casos concluidos en el
servicio de defensa y 52% de casos concluidos en el servicio de conciliacion.

Asimismo, se identifican 71% de usuarios/as satisfechos/as con los resultados obtenidos en el servicio de defensa. En
este servicio, el resultado con mayor porcentaje (71%) es “sentencia favorable”. Y en el caso del servicio de
conciliaciéon, se identifican 76% de usuarios/as satisfechos/as con los resultados de este servicio. El resultado con
mayor porcentaje (70%) es “acta con acuerdo total”.



CONCLUSIONES FINALES

R/
0.0

L)

En cuanto a la experiencia presencial, identificamos 58% de usuarios/as que han experimentado esta modalidad en el
servicio de defensa. Por otro lado, en el servicio de conciliacion, identificamos que 68% de usuarios/as ha
experimentado esta modalidad.

Sobre la experiencia telefénica y/o virtual, identificamos 61% de usuarios/as que han experimentado esta modalidad
en el servicio de defensa. Por otro lado, en el servicio de conciliacion, identificamos que 49% de usuarios/as ha
experimentado esta modalidad.

Sobre la satisfaccion general en cuanto a la experiencia en el centro Alegra, vemos que los/as usuarios/as
satisfechos/as con el servicio de defensa equivalen al 61%, siendo 62% mujeres y 55% varones. A diferencia del
servicio de conciliacion, donde hallamos mas personas satisfechas (70%) con la experiencia general en el centro
ALEGRA. Siendo 70% mujeres y 77% varones quienes expresan dicha satisfaccion.

Sobre los/as usuarios/as que recomiendan el servicio al que acuden o acudieron, encontramos que el 64% de
usuarios/as del servicio de defensa recomiendan dicho servicio. Siendo en este ultimo, 66% de hombres y 68% de
mujeres. En el caso del servicio de conciliacion, el porcentaje de recomendacion es mas alto, aqui hallamos un 78%
de usuarios/as que recomiendan dicho servicio. Siendo mayormente hombres (91%) frente a un 77% de mujeres.
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PROPUESTA DE SISTEMA DE MONITOREO

La presente propuesta de sistema de monitoreo es guiada por tres (03) ejes relacionados a la consistencia de data,
satisfaccion de usuarios/as y virtualidad. En ese sentido, el primer eje busca dar importancia a la calidad del registro de
datos que se hallaron en el directorio general. El segundo eje propone una evaluacion aleatoria para mantener o reforzar
los niveles de satisfaccion. Y finalmente, se comenta la importancia de continuar y seguir mejorando los servicios en
linea.

Primero, es importante consignar algunos campos clave en el directorio que permitan identificar el registro de todos los
servicios al que acude una persona, y ademas que puedan ser diferenciados entre los mismos, puesto que se hallan
algunos datos repetidos. En esa misma linea se propone considerar la opcién de incluir el nimero de DNI de los
usuarios, ya que al tener este numero que es Unico para cada persona, se podria identificar mejor a las personas en el
directorio. Ademas, es importante considerar algun tipo de filtro Unico para usuarios/as del servicio, pues durante el
trabajo de campo se han encontrado algunos numeros telefonicos de abogados/as y fiscales que llevan algun caso, mas
no son usuarios/as del servicio.

Segundo, tras haber conocido los resultados del estudio, es relevante mantener o incrementar los niveles de satisfaccion
de usuarios/as, lo que implica no dejar de lado algunos aspectos a mejorar que involucren directamente al MINJUSDH.
En este contexto, se propone realizar evaluaciones de satisfaccion aleatorias a los usuarios a través de enlaces web, via
WhatsApp, correo e incluso de manera presencial en los Centros Alegra —en un futuro—, esto claramente depende de la
cobertura que haya en las regiones y el acceso a la virtualidad de cada usuario/a.



PROPUESTA DE SISTEMA DE MONITOREO

Finalmente, un tema bastante importante es la virtualidad, puesto que permite que los usuarios/as tengan nuevas
opciones a las cuales puedan acudir a absolver alguna problematica en cualquiera de los dos servicios. Si bien el
porcentaje de personas que acceden a la modalidad virtual o telefénica no abarca a la totalidad, es importante rescatar
que muchos/as se sienten satisfechos/as con esta forma de atencion. En ese sentido, es importante tener un alcance
etario mas amplio, por lo que se propone evaluar la opcion de aprovechar el servicio telefonico para guiar a los
usuarios/as de mas edad o incluso disefar algun video tutorial que muestre las opciones y facilidades que pueden tener
las personas para acceder a un servicio de defensa o conciliacion, para ello es importante tener consideracion la sefial de
internet en cada departamento. Asimismo, en relevante aplicar un enfoque territorial en las campafias de comunicacion o
propuestas de mejora.



