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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la calidad
del servicio de defensa penal y la satisfaccion de los usuarios reo en carcel de la
Defensa Publica del Santa 2020.

La investigacion fue de tipo basica, con un disefio no experimental y correlacional,
nuestra muestra estuvo constituida por 120 usuarios reos en carcel de la Defensa
Publica del Santa, personas que fueron elegidos mediante un muestreo

probabilistico simple.

Como técnica de recoleccion de datos se empled la encuesta, y gracias al
instrumento de cuestionario se recolectd los datos de las variables servicio de
defensa penal y satisfaccion del usuario reo en cércel. Y respecto al procesamiento
de datos, se analiz6 estadisticamente a través del programa SPSS, los mismos que

nos arrojaron los resultados presentados en tablas y figuras.

Con el resultado de muestra investigacion se logré demostrar que existe una
relacion significativa entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario
reo en carcel, con una relacion que se encuentra en el rango de 0,844, y estando
el resultado cerca de 1, se sefiala que la escala es fuerte; asimismo tuvo como nivel

de significancia 0,000 siendo menor a la regién critica de 0,05.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccién del usuario, defensa publica
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Abstract

The objective of this investigation was to determine the relationship between the
quality of the criminal defense service and the satisfaction of users in prison in the

Public Defense prison of Santa 2020.

The research was basic, with a non-experimental and correlational design. Our
sample consisted of 120 inmate users in the Public Defense prison of Santa, people

who were chosen through simple probabilistic sampling.

As a data collection technique, the survey was used, and thanks to the
guestionnaire instrument, data were collected on the variables of the criminal
defense service and the satisfaction of the prisoner inmate user. And regarding data
processing, it was statistically analyzed through the SPSS program, the same ones

that the results presented in tables and figures gave us.

With the result of the research sample, it was possible to demonstrate that there is
a significant relationship between the variable quality of service and satisfaction of
the user in prison, with a relationship that is in the range of 0.844, and the result
being close to 1, it is noted that the scale is strong; It also had a significance level
of 0.000, being less than the critical region of 0.05.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, public defense
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. INTRODUCCION

Los diversos estados del mundo a través de su gobierno, tienen como una de sus
principales funciones brindar bienes y servicios a sus ciudadanos con el objetivo de
incrementar su estandar y calidad de vida; con dicho afan tratan de brindar bienes
y servicios con la mejor calidad. Estos servicios de calidad que se brinda a los
ciudadanos es un pensamiento coherente, que se orienta a la satisfaccion de forma
permanente de las necesidades de usuarios internos y externos (Pérez, Anguera y
Hernandez, 2015).

Son las Instituciones Publicas de los distintos paises, que cumpliendo su mision
buscan brindar y ofrecer servicios de calidad a los ciudadanos, a fin de lograr la
satisfaccion de sus necesidades. Una de las Instituciones de los Estados es la
Defensa Publica, quien se encarga de brindar asistencia legal gratuita a los
ciudadanos, salvaguardando su derecho de defensa; siendo uno de sus servicios

la defensa publica penal.

Defensa Publica Penal gratuita ha sido adoptada por los diversos paises del mundo,
gracias a que el derecho a la defensa penal se encuentra salvaguarda en diversas
normas de caracter interno y externo como son los tratados y pactos

internacionales.

La Declaracion Universal de Derechos Humanos (1948) en su articulo 11, hace
referencia al derecho de defensa que tiene todo ser humano, sefialando que toda
persona imputada de un delito, tiene garantizado el derecho a la presuncion de
inocencia, mientras no se acredite su responsabilidad, mediante una sentencia, en
un juicio publico en donde se le garantice todos los derechos necesarios para

ejercer su defensa.

También, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos (1966) en su
articulo 14.3.b., nos hace referencia al derecho de defensa de toda persona
inmersa e un proceso penal; sefialando que toda persona acusada de un delito
tiene derecho a garantias minimas, siendo una de ellas a ser asesorada por un
abogado de su libre eleccién y si no tuviera esa posibilidad, en salvaguarda de su
derecho de defensa, debe nombrarse un abogado defensor publico a fin de que
ejerza su defensa de manera gratuita, si no tuviera los recursos suficientes para

solventarlo.



Teniendo como base los preceptos internacionales, los Estados brindan el servicio
de Defensa Publica Penal, con la finalidad de que los ciudadanos que es

encuentran procesado penalmente, tengan garantizado contar con un abogado.

Por medio de la Institucién Publica denominada Defensa Publica; se brinda el
servicio de patrocinio legal gratuito en un proceso penal, de las personas en estado
de vulnerabilidad o personas que no tienen los recursos econémicos necesarios
para solventar un abogado particular; asi como a las personas que no han

designado abogado alguno dentro de un proceso penal;

La defensa penal es directamente ejercida por lo defensores publicos quienes
ejercen la defensa de los usuarios imputados por la comision de un delito desde el
inicio hasta finalizar el proceso, en este afan dialogan con sus usuarios y establecen
su estrategia de defensa, garantizando una defensa eficaz y por ende la calidad del

servicio.

Los usuarios del servicio de defensa penal, son personas imputadas por la comision
de un delito, que pueden encontrarse en dos situaciones juridicas, la primera es
gue el usuario se encuentre en libertad y la segunda que se encuentre recluido
dentro establecimiento penitenciario con mandato de coercion personal;
consideramos que las personas que tienen la calidad de reos en céarcel, se
encuentran en mayor situacion de vulnerabilidad por encontrarse privado de su
libertad; tal es asi que han existido diversas situaciones y hechos que nos indican
gue se debe realizar un estudio sobre la calidad del servicio de defensa penal que

brinda la Defensa Publica.

Aguirre (2019) sefiala que en el pais de México los internos de un establecimiento
penitenciario tienen la dificultad para exigir un servicio de calidad, tal es asi que los
internos indican que defensores publicos muchas veces concurren a un
establecimiento penitenciario a que los internos les firmen hojas muchas veces de
confesidn sin el debido asesoramiento técnico legal; asimismo la falta de calidad
del servicio de defensa tiene su origen en la carga que tiene los defensores
publicos, ocasionando que pocas veces concurren al establecimiento penitenciario
a fin de entrevistarse con su usuario con el finalidad de ejercer una defensa de

calidad.



En Chile se ha tenido problemas con la calidad del servicio que se brinda a los reos
de los establecimientos penitenciarios por parte de los Defensores Publicos
Penales, tal es asi que incluso se suscitdé una protesta de los internos de la carcel
de Copiapd, por motivo de la actuacion de los Defensores Publicos en sus
procesos, indicando que los defensores publicos no concurren a sus audiencias o
mandan a otros Defensores Publicos que no conocen sus casos (Cooperativa.cl,
2019). Aunado a ello la carga de los Defensores Publico Penales, se ha venido

incrementado.

En Colombia la Comisién de Seguimiento de la Sentencia (2018) considera que
existe dificultades para realizar la prestacion de una defensa de calidad, toda vez
gue el Sistema Nacional de Defensa enfrenta una serie de problemas, como la
carga de trabajo de los defensores publicos, menos recursos investigativos en
comparacion con la Fiscalia General, asi como los débiles mecanismo de control

de los defensores publicos,

En el Perua el servicio de defensa penal cumple un rol muy importante, brindando
asistencia legal en materia penal a los ciudadanos que se encuentran procesadas
penalmente, teniendo la condicion de imputados, aquellos ciudadanos pueden
estar en situacion de libertad o privados de ella (Direccion de Defensa Publica y
Acceso a la Justicia, 2020). El defensor Publico brinda esta asesoria desde el
principio del caso hasta su culminacion, definiendo la estrategia de defensa y
acudiendo a las diligencias que se necesite su presencia (Decreto Supremo N° 9-
2019-JUS, 2019).

En el Distrito Fiscal y Judicial del Santa; el servicio de Defensa Publica Penal esta
a cargo de la Direccién Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia del Santa;
esta institucion a través de sus Defensores Publicos Penales ejerce la defensa de
las personas que estan siendo imputadas por un delito dentro de la Jurisdiccion del

Santa, defensa que debe ser eficaz y de calidad (Rodriguez, 2018).

Los Defensores Publicos tienen como ejercen la defensa de los imputados, tanto
de los que se encuentran siendo procesados en libertad, como de los que se
encuentran recluidos en un establecimiento penitenciario; en este Ultimo supuesto
de usuarios se centra nuestra investigacion, quienes al estar privados de su

libertad, es el defensor publico quien tiene que concurrir al establecimiento



Penitenciario de Chimbote para informarle del sus derechos, ya sea por tener a

cargo el proceso o durante las campafas informativas del servicio (Andina, 2020).

Los internos de un establecimiento penitenciarios que son usuarios del servicio
deben contar con un servicio de calidad, siendo el defensor publico quien al tener
a cargo su caso, debe brindar el servicio dentro de los estandares de una defensa

eficaz.

Existen diversos problemas que pueden afectar la calidad del servicio, uno de ellos
es el crecimiento de la carga de caso con el transcurso de los afios, tal es asi que
en el 2017 creci6 la cantidad de patrocinios nuevos en 15.08 % con respecto de
afio 2016. Siendo la carga del defensor publico penal ha aumentado (Oficina

General De Tecnologias De Informacion, 2018).

En el Distrito Judicial y Fiscal del Santa se ha venido incrementado las denuncias
penales (Ministerio Publico, 2018) y por ende la necesidad de que imputados
puedan contar con abogados; esta necesidad de abogados es cubierta por los
abogados privados; asi como por la Defensa Publica Penal del Santa (Comision
Especial de Implementacion del CPP Secretaria Técnica, 2018); en la siguiente
tabla se muestra las denuncias penales ingresadas al Ministerio Publico del Santa

y los patrocinios asumidos por la Defensa Publica del Santa.
Tabla 1:

Denuncias al Ministerio Publico y patrocinios de Defensa Publica.

DENUNCIAS
. INGRESADAS PATROCINIOS % _de Casos

ANO o ) o NUEVOS - Defensa | asumidos por la
Ministerio Publico del | pyplica del Santa Defensa Publica
Santa

2016 14 283 5110 35.776 %

2017 17 801 5367 30.149 %

2018 21 273 7 436 34.95 %

TOTAL | 53357 17 913 33.57%

Fuente: Estadistica del Ministerio Publico y Plan Local Para La Consolidacion De

La Reforma Procesal Penal En El Distrito Judicial Del Santa, 2018.

Como se puede apreciar de la tabla N° 1 la Defensa Publica del Santa

aproximadamente tiene a cargo el 33.57% del total de los casos dentro del sistema



de justicia penal en el Distrito Fiscal del Santa; por lo tanto, dentro del
Establecimiento Penitenciario de Chimbote, la Defensa Publica del Santa debe
tener también el porcentaje aproximado al 33.57% del total de casos activos de los
reos en carcel, quienes desean una defensa eficaz y de calidad por parte de los

defensores publico.

Otro problema que podria afectar la defensa de calidad del servicio de defensa
penal, es el tiempo y facilidad de comunicacién del defensor publico asignado al
caso Yy su usuario reo en carcel; toda vez, que quien tiene que concurrir y
trasladarse al establecimiento penitenciario para atender al usuario es el Defensor
Puablico; a lo que ya se suma la carga de casos descrita anteriormente; en el Santa
el Establecimiento Penitenciario de Chimbote, se encuentra ubicado en el Centro
Poblado Cambio Puente (Instituto Nacional Penitenciario, 2013), lugar que
distanciado del Distrito de Chimbote en donde se encuentra las oficinas de la
Defensa Publica del Santa; a ello hay que agregarle que actualmente la Corte
Superior de Justica del Santa se encuentra ubicado en el Distrito de Nuevo
Chimbote; haciendo un poco mas dificil que los defensores publicos puedan

concurrir con frecuencia al Establecimiento Penitenciario de Chimbote.

Aunado a ello, debemos de tomar en cuenta que el Distrito Judicial de Santa se ha
caracterizado, por llevar las audiencias con procesados internos, mediante el
sistema de video conferencias, desde La Corte Superior de Justicia localizada en
la ciudad de Nuevo Chimbote, con el penal de Chimbote ubicado en el Centro
Poblado Cambio Puente, tal es asi que el Distrito Judicial se ha venido
constantemente modernizando con equipos de videoconferencias (Chimbote en
Linea, 2017); por lo que casi la totalidad de casos las audiencias con reos en cércel
se llevan a cabo desde las salas de audiencias en la Ciudad de Nuevo Chimbote,
es alli donde también los defensores publicos concurren, no estando a su lado de
sus usuarios del servicio durante las audiencias para poder conferenciar con ellos

derechos que les asisten; siendo que la comunicacion es por videoconferencia.

Resultando indispensable realizar una investigacion centrada en la calidad del
servicio de la defensa penal a los usuarios internos dentro de un Establecimiento
Penitenciario; tanto desde un ambito fisico como lugar de atencion al interno entre

otros; y desde un ambito técnico como la defensa legal ejercida por los defensores



publicos; todo esto con la finalidad de analizar la satisfaccion de estos usuarios de
la Defensa Publica del Santa; a fin de proponer recomendaciones para mejorar el

servicio.
Por lo tanto, se propuso el siguiente problema de investigacion:

¢, Cual es la relacién entre calidad de servicio de defensa penal y la satisfaccién del

usuario reo en carcel de la Defensoria Publica del Santa 20207

El estudio del presente problema se justifica, toda vez que el Estado tiene el deber
de cautelar el irrestricto respeto al derecho de defensa a cada uno de sus
ciudadanos, y también de los usuarios que se encuentran privados de su libertad
en un establecimiento penitenciario, merecen un servicio de calidad no sélo con la
designacion de un defensor publico para la tramitacion de su proceso penal, sino
con el cumplimiento de un defensa eficaz y adecuado en su condicién de privacion
de libertad; siendo este que la presente investigacion pretende evaluar la calidad
de servicio al reo en céarcel y la satisfaccion del interno frente al servicio que brindad

la Defensa Publica del Santa.

Para el estudio de la realidad problematica descrita se ha propuso como objetivo
general:

Determinar la relacion entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfaccion

del usuario reo en céarcel de la Defensa Publica del Santa.
Aunado a ello, se establecié como objetivos especificos los siguientes:

Identificar los niveles de calidad del servicio de defensa penal prestada por los

defensores publicos del Santa al usuario reo en cércel.
Analizar los niveles de las dimensiones de la calidad del servicio de defensa penal

Identificar los niveles de satisfaccion del usuario reo en carcel sobre el servicio

brindado por la Defensa Publica.
Aunado a lo sefialado se propone como hipétesis de investigacion la siguiente:

Existe una relacion significativa la calidad del servicio de defensa penal y la

satisfaccion del usuario reo en carcel de la Defensa Publica del Santa 2020.



Il. MARCO TEORICO.

En la investigacion propuesta se ha realizado una recopilacion de los antecedentes
de nuestra realidad problematica a nivel internacional y nacional, encontrando los

gue a continuacién detallamos.

Benavides (2012) en su tesis La Calidad de la Defensa Técnica Publica
Ecuatoriana; tuvo como objetivo determinar las pautas exigibles al Defensor Publico
para garantizar los derechos fundamentales; se realiz6 un analisis de las
estrategias de defensa por parte de los defensores publicos, en casos especificos,
en los cuales ha sefiala que una buena formulacién de una estrategia de defensa
por parte del defensor publico, garantiza que el servicio sea de calidad; asimismo
se tuvo como muestra tres casos practicos donde se declara la nulidad del proceso
por una defensa técnica ineficaz; es decir falta de calidad de defensa; resultando
importante la presente tesis toda vez que se tomé como parte del estudio de calidad

del servicio de defensa penal, a la definicion de una debida estrategia de defensa.

Albites (2018) realiza una investigacion con el objetivo de encontrar la relacion
existente entre el conocimiento sobre el servicio de defensa publica y las barreras
en el acceso a la justicia en usuarios de la Sede de La Tinguifia-Ica, en el periodo
2018; teniendo un disefio de investigacion correlacional, en donde busca la relaciéon
entre sus variables conocimientos del servicio y barreras de acceso a la justicia,;
esta investigacion tuvo como poblacion 200 personas de la Sede La Tinguifia —Ica
en el afio 2018; asimismo concluye que existe una relacion inversa entre el
conocimiento del servicio de Defensa Publica y Barreras en el acceso al a justicia
en los Usuarios de la Sede Tinguifia; la investigacion descrita nos, resulta de suma
importancia, toda vez que las personas que se encuentran recluidos en un
establecimiento penitenciario, deben tener un conocimiento sobre el servicio de
defensa penal, a fin de que puedan pedir el servicio y salvaguardar su derecho a

una defesa eficaz.

Matta (2018) en su tesis Calidad de servicio de la defensa publica y niveles de
atencion brindada; busca identificar la relacion existente entre la calidad de los
servicios en las consultas y niveles de atencion brindada al usuario de Defensa
Plblica de Ica, 2015; realizando una investigacion basica y con un enfoque

cuantitativo; teniendo un corte trasversal descriptivo; teniendo como poblacion 40



personas usuarias del servicio de la Defensa Publica; de los cuales se ha tomado
como nuestra 16 ciudadanos usuarios del servicio; y como conclusion sefala que
la atencion brindad por la defensa publica tiene relacion con la calidad en las
consultas realizadas a los patrocinados; asimismo explica la relacion con el buen
trato en la calidad del servicio durante las consultas; guardando relacion con
nuestra investigacion toda vez que la entrevista y la atencion al usuario forma parte

importante de la calidad del servicio.

Visurraga (2017) en su realiza un estudio de las competencias profesionales y la
calidad del servicio brindado de la Defensa Publica de Lima; en donde se plantea
como objetivo la analizar la relacidon existente entre dos variables las competencias
profesionales y la calidad de servicio brindado a los usuarios, que llegan a los
oficinas de la Defensa Publica en Lima; investigacion que tiene un disefio de
investigacion no experimental y correlacional; teniendo como resultado que
respecto a la calidad del servicio el 36.67% considera que se tiene un nivel alto, el
42.22% brinda una calidad de nivel medio y un 21.11% se encuentra en un nivel
bajo; y por ultimo concluye que la competencias profesional y la calidad de servicio
tienen una correlacion; guardando relacion con nuestra investigacion toda vez que
la competencia forma parte de la dimensién de seguridad en la variable calidad del

servicio.

Veliz (2020) realiza un estudio de con el objeto de encontrar la relacion existente
entre calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de
Pomahuaca 2019, esta investigacién tuvo un disefio no experimental y de tipo
correlacional; teniendo como poblacion 6649 pobladores de Pomahuaca y siendo
la muestra de 135 usuarios del servicio; de la aplicacion de sus instrumentos obtuvo
como resultado que la dimensién de capacidad de respuesta de la calidad de
servicio es baja arrojando un 64,4 %, respecto al nivel de cortesia es baja teniendo
como resultado un 70.4%, en cuenta a competencias personales también es baja
teniendo un 67,7%; concluyendo que el nivel de calidad de servicio de la
Municipalidad de Pomahuaca es baja, ya que no cumple con las expectativas que
tiene el usuario del servicio; esta investigacion nos servira para observar como se
establece la relaciéon entre calidad del servicio y satisfaccion de usuario,

encontrando una relacion en dichos puntos con nuestra investigacion.



Villanueva (2020) realiza una investigacion con el objetivo encontrar la relaciéon
entre la calidad del servicio prestado por el CEM Mariscal Caceres y la satisfaccion
de los usuarios; dicha investigacion fue un investigacion no experimental, con un
disefio descriptivo correlacional; la poblacion estuvo constituida por 120 usuarios y
la muestra fue 26 usuario; teniendo como resultado que de un total de 26 personas
encuestadas, 15% considera que el nivel de calidad del servicio, el 31% considera
gue el nivel es medio y el 54% considera que la calidad es alta; concluyendo que
existe una relacion significativa en la calidad de servicio brindados y la satisfaccion
de los usuarios; encontrdndose relacionado con nuestra investigacién ya que

estudio la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

La defensa publica pena y su patrocinio esta a cargo de la Direccion de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia en todo el pais, para lo cual cuenta con diversas
direcciones distrital en las cuales se encuentra la Direccién Distrital de Defensa

Pulblica y Acceso a la Justicia del Santa.

La Ley del Servicio de Defensa Publica indica que el deber de la defensa publica
es garantizar el derecho de defensa, mediante el asesoramiento legal gratuito a los
ciudadanos que carecen de recursos econdémicos, para lo cual realizan una
verificacion de capacidad econdmica a través de la oficina de asistencia social (Ley
N° 29360, 2009).

El Decreto Supremo N° 9-2019-JUS (2019), indica en su articulo 2,que los distintos
servicios de la Defensa Publica tiene como finalidad que se garantice el derecho de
defensa de todos los ciudadanos, asi como el acceso a la justicia, dotandoles de
asesoramiento legal gratuito a las personas que carecen de recursos econdmicos
0 se encuentren en estado de vulnerabilidad; siendo que este servicio es brindar
por los defensores publicos, los mismos que se desempefian en las diferentes

Direcciones Distritales a nivel nacional.

Los servicios que ofrece la Defensa Publica a los ciudadanos son la defensa en
materia de familia y civil, defensa de victimas y defensa penal; siendo el servicio de

defensa penal donde se centrd nuestra investigacion.

Entre los servicios brindados por la defensa publica se encuentra le servicio de
defensa penal, mediante este servicio se asume la defensa de las personas

imputadas por la comisién de un delito, haciéndose cargo de su defensa desde el



inicio de la investigacion hasta su conclusion, servicio que es realizada de manera

gratuita.

Los defensores publicos ejercen la defensa de conformidad con los establecido en
el Nuevo Caodigo Procesal Penal en su articulo 80, sefiala que se brinda el servicio
de manera gratuita dentro del proceso penal dos supuestos: 1) A quienes por
carecer de recursos economicos no puedan designar un abogado de su libre
eleccion, y 2) Excepcionalmente también ejerce defensa penal cuando es
indispensable la designacién de un defensor publico para garantizar la legalidad de

las actuaciones y el derecho al debido proceso (Decreto Legislativo N° 957, 2004).

En el primer supuesto no habria mayor problema toda vez que el ciudadano acude
a la defensoria publica a que le presten el servicio y quien se entrevista con el
usuario es el Defensor Publico, ya esta recluido en un establecimiento penitenciario
dentro de la jurisdiccién del distrito a donde pertenece le defensor publico, este
toma conocimiento de los hechos y dialoga con él; salvo su traslado a otro
establecimiento penitenciario, lo que perjudicaria la comunicacion entre usuario y

defensor publica para continuar con el proceso penal.

En el segundo supuesto existe mayor problema, toda vez que es otra institucion de
justicia quien solicita que se asuma la defensa de un imputado por la comision de
un presunto delito, sin que el defensor publico conozca a su usuario; estas
solicitudes las realizan el Juzgados Penales del Poder Judicial y Fiscalias Penales
del Ministerio Publico; es ahi donde el abogado puede ejercer una defensa
Unicamente juridica garantizando que no se vulnere su derechos, no pudiendo
realizar observaciones sobre que los hechos no ocurrieron como los describe el
Misterio Publico en razén a que no ha dialogado con su patrocinado; para que
ocurra estos casos puede que la persona imputada no ha concurrido a las
citaciones y se desconoce su paradero o que este interno en un establecimiento
penitenciario distinto de lugar al distrito donde el defensor publica realiza sus
labores. En este ultimo caso el abogado tiene conocimiento del lugar donde se

encuentra recluido su patrocinado mas no tiene la posibilidad entrevistarse con él.

Los principios que rige la Defensa Publica se encuentran establecidos en la Ley del
Servicio de Defensa Publica, entre los cuales se encuentra la probidad del defensor

publico, la independencia funcional, la confidencialidad, la unidad de actuaciéony la
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gratuidad del servicio que se brinda de manera gratuita a las personas que no
cuenta con los recursos economicos para solventar un abogado de su eleccion.
(Ley N° 29360, 2009)

Como podemos apreciar el principal ambito de accién de la defensa publica es
salvaguardar el derecho de defensa, a fin de evitar abuso y vulneraciéon de los

derechos que le asisten a cada persona.

El derecho de defensa se encuentra reconocido en distintas normas
internacionales, y en las distintas constituciones politicas de los estados, conforme
sefiala Cruz (2015) en los Estados Unidos de México se indica que toda persona
imputada por la comision de un delito tiene derecho a una defesa realizada por un
abogado, el cual puede elegirlo libremente desde que es detenido, y si no puede o

no quiere, el juez puede designar un defensor publico.

El ambito nacional se encuentra en nuestra carta magna, siendo que su articulo
139, inciso 14 sefala que toda persona tiene el irrestricto derecho a la defensa, sin
importar el estado en el que se encuentre el proceso; asimismo indica como
derecho que tiene toda persona, a comunicarse con un abogado de su libre eleccion
y a ser asesorada por el abogado desde que es citada o detenida (Constitucién
Politica del Pera, 1993)

En el mismo sentido el Nuevo Cdédigo de Procesal Penal en su articulo IV del Titulo
Preliminar indica que toda persona tiene derecho como principales derechos desde
gue es citada o detenida, siendo el primero a conocer los cargos formulados en su
contra y el segundo a ser asesorada por un abogado de su libre eleccién o un
defensor publico, siendo que el derecho de defensa debe salvaguardarse durante
todo estado y grado del proceso (Decreto Legislativo N° 957, 2004). Ademas, el
mismo cuerpo normativo, en su articulo 71 sefiala los derechos que tiene el
imputado durante el proceso, entre los cuales se encuentra el derecho de intervenir
en proceso desde su inicio o desde que es citada por la autoridad, derecho a
conocer la imputacion, el derecho a comunicacién de detencion, el derecho de
abstenerse a declarar, el derecho a la auto defensa o defensa material; asi como a
ser escuchado antes de que el juez tome una decisidon (Decreto Legislativo N° 957,
2004).
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Uno de los servicios de la Defensa Publica Penal brinda el servicio de asesoria y
patrocinio gratuito a las personas privadas de su libertad en un establecimiento
penitenciario; en dos situaciones: en primer lugar durante todo el proceso penal que
comprende las diligencias preliminares, investigacion preparatoria y juzgamiento; y
en segundo lugar en la ejecucion de la pena mediante el asesoramiento para su
cumplimento y en su caso solicitar los beneficios penitenciarios regulados en el

Cddigo de Ejecucion Penal.

El Instituto Nacional Penitenciario forma parte del Sector Justicia, y siendo el ente
rector del sistema penitenciario, realizando el tratamiento para logar la reinserciéon
social y positiva de los internos dentro de los distintos establecimientos
penitenciarios, en condiciones de una vida adecuada y con profesionales altamente

calificados. (Instituto Nacional Penitenciario, 2020)

Cddigo de Ejecucién Penal (1991) en su articulo 133, establece que el Instituto
Nacional Penitenciario es un organismo publico adscrito al Ministerio de Justicia,
contando con autonomia funcional y administrativa, puede realizar traslados a los
internos a otros establecimientos penitenciarios en casos de progresion o regresion
en el tratamiento del interno o excepcionalmente por medidas de seguridad
(Decreto Legislativo N° 654, 1991).

Los derechos que tienen los internos conforme a nuestro Codigo de Ejecucion
Penal son los siguientes: a) Goza de todos los derechos excepto el de libertad
personal, el interno dentro de un establecimiento penitenciario mantiene intacto
sus derechos fundamentales, solo tiene a limitacion establecida en la resolucion
gue ordena su internamiento; b) Judicialidad del internamiento, el internamiento de
un establecimiento penitenciario solo puede hacerse por orden judicial en el modo
y forma establecida por la ley; ¢) Examen Médico, cuando un interno ingresa a un
establecimiento penitenciario, se le realiza un examen por el servicio de salud para
tener conocimiento del estado fisico y mental; si en dicho examen se encuentra
indicios de haber sido maltratado fisicamente se da cuenta inmediata al ministerio
publico para que realice la acciones de su competencia; €) Agrupaciones e internos,
el interno puede formar parte de agrupaciones culturales o deportiva y otras que el
reglamento autorice; f) Derecho a comunicar el traslado a otro establecimiento

penitenciario, el interno tiene derecho a comunicarse con su abogado y familia su
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traslado a distinto establecimiento penitenciario en el que se encuentra (Decreto
Legislativo N° 654, 1991).

En el Peru el Instituto Nacional Penitenciario tiene la potestad de trasladar a los
reos en carcel entre los distintos establecimientos penitenciarios del pais; tal es asi
gue el Cdbdigo de Ejecucion Penal reguala que la administracion penitenciaria
determina en que establecimiento penitenciario debe ubicarse al interno; teniendo
dicha autonomia el Instituto Nacional Penitenciario por distintos motivos traslada a
los internos a otros establecimiento penitenciario, pudiendo ser por motivos de
seguridad, salud u otro, en razén de su autonomia dentro del sistema penitenciario
(Decreto Legislativo N° 654, 1991). Tal es asi que frecuentemente se realizan
traslado de los internos a otros establecimientos penitenciario, haciendo mencion a

algunos traslados de internos realizados durante el ailo 2019 tenemos:

El Instituto Nacional Penitenciario (3 de junio de 2019), mediante nota de prensa
334-2020-INPEinforma que por quinta vez se ha durante el 2019, des dispuso un
operativo en este caso se traslado de siete internos del Penal de Huaraz hacia el

penal de Cerro de Pasco, por medidas de seguridad.

El Instituto Nacional Penitenciario (18 de julio de 2019) en su nota de prensa sefiala
gue el Instituto Penal Penitenciario en julio de 2019 realizdé un operativo en los
Establecimientos Penitenciarios de Huanuco y Pucallpa en donde se traslado a 41
internos por motivos de trasgredir las normas establecidas por el Instituto Nacional
Penitenciario, siendo traslados entre los penales de Cochamarca, Ancén |,
Ayacucho, Cafiete, Chachapoyas, Chiclayo, Chincha, Ica, Huaral, Huancayo y

Tumbes.

El Instituto Nacional Penitenciario (12 de julio de 2019), mediante el Comunicado
informa que el interno Cesar Joaquin Alvarez Aguilar, fue traslado desde el
Establecimiento Penitenciario Ancon | a Penal de maxima seguridad de Challapalca

en Tacha.

Otra razon por la cual los internos estan siendo traslados a otros penales, es por el
hacinamiento de la poblacion penitenciaria. Conforme lo sefiala Delgado (2019) en
su calidad de tercer miembro del Consejo Nacional Penitencia, que la poblacion
penitenciaria supera los 91 962 internos a escala nacional, debiendo asegurar a los

internos las condiciones basicas conforme a sus derechos fundamentales.
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Muchas veces los internos procesados son traslados a otros establecimiento
penitenciarios, sin que el defensor publico a cargo de su caso tome conocimiento,
considerando que esto no debe ser asi, considerando que se debe notificar al
defensor publico para conocimiento, tal como lo realizan en Argentina, dando
cumplimiento al Protocolo de procedimiento de Comunicacién de traslado de
internos condenados alojado en el ambito del servicio penitenciario federal a los
defensores publicos oficiales ante los juzgados de ejecucion (Defensoria Publica
Oficial y Juzgados de Ejecucion Penal, 2017); en este se establece la comunicacion
que deben hacer los operadores del servicio penitenciario federal para comunicar
a los Juzgados Nacionales de Ejecucion, asi como a la Defensoria Publica Oficial

sobre los traslados de internos de los establecimientos penitenciarios.

El usuario reo en cércel de la Defensa Publica Penal pretende que se le otorgue el
mejor servicio, para sus intereses dentro de un proceso penal en el que se
encuentra inmerso; encendiéndose como calidad a la conformidad que se tiene del
servicio en razon a unos estandares definidos, para que este servicio sea de calidad

des debe adaptarse y definirse los medios para asegurar un buen servicio.

Para conocer la calidad de los servicios prestados por una institucion puablica hay
gue comprender las caracteristicas de los servicios, siendo estos: a) Intangibilidad,
los servicios son basicamente intangibles, en el caso del ejercicio de derecho de
defensa realizada por los abogados, no es posible percibirla mediante los sentidos,
resultados dificil entender en que forma perciben la calidad de este servicio; b)
Heterogeneidad, Los servicios son prestados a las personas, existiendo una
apreciacion distinta entre cada ellos, resultado dificultoso que se mantenga una
calidad uniforme; c)Inseparabilidad, en la gran mayoria de los servicio su
produccion esta inmersa en la etapa de consumo; en el caso de los servicios
prestados por los defensores publicos del derecho de defensa, estos estan en
constante interaccion personal con su usuario, lo cual considerable para evaluar la

calidad del servicio.

Para medir la calidad del servicio existe el modelo SERVQUAL ha sido muy
utilizado para realizar estudios de calidad de distintos servicios brindados;

considerandose que es una escala de medicion compuesta de cinco dimensiones,
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en el cual se toma como base la percepcion del consumidor sobre la calidad del

servicio (Lee y Kim, 2012);

El modelo SERVQUAL es utilizado para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos
por las instituciones publicas, mediante la verificaciébn de cinco dimensiones las
cuales son: tangibilidad, confiabilidad o fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia (Alam y Mondal, 2019).

Los elementos tangibles de la calidad de los servicios estan constituidos por los
elementos fisicos, como instalaciones, equipos y materiales de comunicacion

(Akhlaghi, Aminiy Akhlaghi, 2012), evaluandose si estos son modernos y atractivos.

La fiabilidad en el servicio esta constituida por aquella capacidad para realizar en
trabajo, en donde se evalua el compromiso de quien brinda el servicio y es este se
realizé6 de manera confiable, precisa y en el tiempo indicado (Stefano, Casarotto,
Barichello y Sohn, 2015)

La dimension de Capacidad de Respuesta o Sensibilidad, esta constituido por la
disposicion para prestar el servicio de manera rapida y adecuada, evaluandose
también si los empleados estan en todo momento dispuestos a servir (Matsumoto,
2014).

La dimension de Seguridad esta constituida competencia y conocimientos de parte
de los servidores y aquel comportamiento que genere confianza y seguridad sobre

los servicios prestados (Ganga, Alarcon y Pedraja, 2019).

La ultima dimension es la empatia esta constituido el servicio que se brinda por
medio de su atencion, en esta dimension se evalla la atencion, el cuidado en un
servicio individualizado; preocupandose por el usuario y entendiendo sus
necesidades (Real, R. y Real, N., 2019)

Asimismo, también tenemos que observar que en la medida y forma en que se
brinda el servicio de Defensa Penal a los internos reos en céarcel, se va a ver

reflejada en su satisfaccion sobre dicho servicio.

Para Monroy, Mauro y Francisco (2019) la satisfaccion sobre el servicio estado
psicolégico que resulta de la sumatoria de la emocion de rodea las expectativas no

confirmadas con los sentimientos previos del consumidor sobre la experiencia del
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servicio; estableciendo que la satisfaccién es una orientacion afectiva duradera de

los usuarios hacia el servicio

La Satisfaccion esta constituida por la respuesta o percepcion del cliente a las
expectativas anteriores y el rendimiento real del servicio recibido
(Octabriyantiningtyas, Suryani y Rizki, 2019). En ese sentido el usuario se ve
afectado por las caracteristicas que posee el servicio; por lo tanto, se la satisfaccion

del servicio es la suma de las expectativas y la percepcién del usuario.

En ese sentido ser la satisfaccion aquella experiencia que tiene el usuario sobre el
servicio percibido se debe fijar como dimensiones de estudio aquellas en las cuales
se ve reflejada la experiencia sobre la percepcion siendo que para la presente

investigacion son tres.

Es importante sefialar que la presente investigacion, que busca mejorar la calidad
del servicio de la defensa penal de la defensa publica, no sélo va ha repercutir en
la satisfaccion del usuario; sino tambien en todo el sistema de justicia penal; toda
vez que, cuando existe una mejor calidad del servicio que brindan los defensores
publicos con una buena calidad en su conocimento intelectual y de técnica de
litigacién oral, va ha permitir que el fiscal tambien se encuentre preparado y por
ende el juez quien tendrd que argumentar con un mejor razonamiento, generando

un resultado mas justo.
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lll. METODOLOGIA

3. 1.

3. 2.

Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica; ya que se ha lograr comprender
los elementos fundamentales de las variables de investigacion por
intermendio de la aplicaciéon de los instrumentos (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014)

Respecto al disefio de investigacion, esta investigacion tiene un disefio no

experimental, de tipo correlacional.
Vi

Esquema: / l

M r
\ T
V.

Donde:
M = Muestra
V ; = Calidad del Servicio de Defensa Penal.
V , = Satisfaccion del Usuario reo en carcel.
r = Relacion de variables estudiadas
Variables y operacionalizacion.
Variables:
Variable Independiente: Calidad del Servicio de Defensa Penal.

Variable Dependiente: Satisfaccion del Usuario reo en céarcel de la Defensa

Publica del Santa.
Definicién conceptual:

La calidad del servicio esta constituida por las propiedades inherentes a los

servicios brindados por las entidades publicas; para lo cual se debe
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3. 3.

investigar los atributos que influyen en la calidad del servicio en general
(Bellizzi, Eboli y Mazzulla, 2020)

La satisfaccion del usuario es un juicio a raiz de una experiencia del servicio,
gue es un juicio del usuario gque un servicio, siempre o esta proporcionando

un nivel de placer de cumplimiento de sus expectativas.
Definicion operacional:

Para determinar la calidad del servicio tiene que establecerse los factores
gue tiene influencia en la en la calidad del servicio y esto se hace a través
de la percepcion del usuario sobre del servicio (Le, Thi y Truong, 2020).
Asimismo, para evaluar la satisfaccion del usuario se tiene que observar la
experiencia del usuario sobre el servicio, es necesario la evaluacion la

satisfaccion del servicio, la trasparencia y la satisfaccion de sus expectativas.
Dimensiones:

Dentro de la la variable Calidad del Servicio de Defensa Penal, se tiene como
dimensiones: la tangibilidad, fiabildiad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Asimismo, dentro Satisfaccion del Usuario reo en cércel de la
Defensa Publica del Santa se tiene como dimensiones: la satisfaccion del

servicio percibido, transparencia del servicio y satisfaccion de expectativas.
Poblacién, muestray muestreo.

Poblacion.

La poblacion esta constituida por un conjunto de personas del cual se desea
conocer algun o algunos datos de una investigacion (Lopez, 2004)

Todos los usuarios reos en céarcel de la defensa publica de la santa que se
encuentran internos en un establecimiento penitenciario de Chimbote.

Para determinar la poblacién debemos de tener en cuenta la cantidad de
ingresos de personas privadas de su libertad al Establecimiento
Penitenciario de Chimbote; durante el afio 2020, siendo que en enero
ingresaron 75 personas, en febrero 54 y en el marzo 44; teniendo un total de
173 internos del Establecimiento Penitenciario de Chimbote, cual constituye
nuestra poblacion de estudio. (Unidad de Estadistica Instituto Nacional
Penitenciario, 2020)
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3. 4.

Muestra.

Para establecer la muestra de una investigacion se debe establecer
protocolos de investigacion que den un rigor cientifico (Garcia, Reding, y
Lépez, 2013); por lo que para hallar nuestra muestra, se ha tomado en

cuenta la siguiente formula:

no N><Zz><p><q
(N-DE?+(Z%x pxq)

N=173

Z=1.96

p=0.5

g=0.5

E =0.05

Dandonos como resultado que n=119.5.

Por lo que se realiz6 la encuesta a 120 usuarios reos en carcel de la defensa

publica de santa.

Muestreo.
El muestreo probabilistico permite que cada individuo tenga la posibilidad de
ser incluido como poblacién muestra (Otzen y Manterola, 2017). En la

presente investigacion se tuvo como técnica un muestreo aleatorio simple.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica.

En nuestra investigacién se utiliz6 como técnica la encuesta, en la cual se
obtuvo los datos para nuestra investigacion, siendo que participaron las

personas seleccionados a través de un muestreo simple.
Instrumentos.

En la presente investigacién se empled el cuestionario como instrumento, el

cual constd de diversas interrogantes para cada una de las variables;
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3.5.

3. 6.

3. 7.

interrogantes de fueron aplicadas a los usuarios reos en carcel de la defensa

publica del santa.

En la encuesta para la variable calidad de servicio de defensa penal, se
utilizé 15 items, distribuidos en 5 dimensiones; asimismo respeto a la
variable satisfaccion del usuario reo en carcel de la Defensa Puablica del
santa, se utilizé 11 items, distribuidos en 3 dimensiones, y cada items tuvo

cinco alternativa de respuesta conforme a la escala de Likert.
Procedimientos

Procedimiento de la informacién se realiz6 a partir de nuestra realidad
problematica, identificando nuestras variables de estudio a nivel
internacional, nacional y lograndonos centrar en el ambito local; luego se
realiz6 la busqueda de antecedentes y sustento tedrico; ademéas de
establecer la metodologia, para aplicar el instrumento de investigacion y
obtener los resultados; finalmente se realizo la discusion de los resultados,

conclusiones y recomendaciones.
Método de analisis de datos.

Para realizar un andlisis de los datos obtenidos mediante nuestro
instrumento se procesé nuestra informacién a través de un equipo de
computo; y por ser nuestra investigacion cuantitativa se utilizé el programa
estadistico SPPS Statistiscs; logrando obtener tablas y figuras los que son
parte de nuestros resultados.

Aspectos éticos.

Los aspectos éticos se encuentran en distintas etapas de la realizacién de
nuestra investigacion como es en la aplicacion de la metodologia para la
obtencién de los datos investigados (Espinoza, 2019). La presente
investigacién se requerira la contribucion de los internos del penal, en la cual
se les instruird que respondan el cuestionario con toda la sinceridad, a fin de
llegar a un resultado fiable y correcto; en ese sentido estuvo presente los
principios y valores para la presente investigacion; y todo esto para evaluar
el servicio prestado a ellos mismos, lo cual tiene una intencion de una mejora

continua.
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IV. RESULTADOS

En la presente investigacion presentaremos nuestros resultados, empezando por
los resultados correspondiente a nuestros objetivos especificos y culminando con
nuestro objetivo general, es mismo que corresponderd al a contrastacion de
hipotesis.

Conforme a nuestro primer objetivo especifico, la actual investigacion intenta

analizar el nivel de calidad del servicio de defensa penal.
En ese sentido tenemos:
Tabla 2:

Nivel de calidad del servicio de defensa penal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy baja 0 0 0 0
Baja 2 1,7 1,7 1,7
Media 17 14,2 14,2 15,8
Alta 50 41,7 41,7 57,5
Muy alta 51 42,5 42,5 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: base de datos del instrumento de medicion — IBM SPPS Statistiscs

Porcentaje

Baja Media Alta Muy alta

Calidad del servicio de defensa penal (Agrupada)

Figura 1:

Nivel de calidad de servicio de defensa penal
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Interpretacion

El 42,5 % de usuarios reo en céarcel tiene una apreciacion de muy alta de la calidad
de servicio de defensa penal, el 41,7 % considera que la calidad es alta, el 14,2 %
considera que la calidad es media, el 1,7 % considera que la calidad de servicio es
Baja y tenemos 0% en calidad muy baja; de la apreciacion de la tabla a y la figura

podemos sefialar que la percepcion de calidad del servicio es muy alta.

La presente investigacion se fij6 como segundo objetivo especifico Analizar los

niveles de las dimensiones de la calidad del servicio de defensa penal

En ese sentido se obtuvieron los resultados de los niveles de las dimensiones de la
calidad del servicio los cuales son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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En la primera dimension de calidad del servicio denominada tangibilidad se obtuvo

el siguiente resultado.
Tabla 3:

Nivel de la dimension de Tangibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy baja 0 0 0 0
Baja 8 6,7 6,7 6,7
Media 40 33,3 33,3 40,0
Alta 46 38,3 38,3 78,3
Muy alta 26 21,7 21,7 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: base de datos del instrumento de medicion — IBM SPPS Statistiscs

Instrumento

Respecto a la dimension de tangibilidad de la calidad del servicio, el 21,7 % de reo
en carcel que respondieron el cuestionario consideran que el nivel es tangibilidad
es muy alto, el 38,3% considera que el nivel es alto, el 33,3 % considera que el nivel
es medio y el 6,7 % considere que el nivel de tangibildad es bajo; en esta dimension
se poder apreciar que los mayores porcentajes se encuentran en el nivel alto y

medio.
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En la segunda dimension de calidad del servicio denominada fiabilidad se obtuvo

el siguiente resultado.
Tabla 4:

Nivel de la dimensién de Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Baja 0 0 0 0
Baja 1 ,8 ,8 ,8
Media 16 13,3 13,3 14,2
Alta 45 37,5 37,5 51,7
Muy alta 58 48,3 48,3 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: base de datos del instrumento de medicién — IBM SPPS Statistiscs

Interpretacion

El 48,3 % de usuarios reos en carcel considera que la fiabilidad es muy alta, el
37,5% considera que es alta, el 13,3% considera que es media y el 0,8% considera
que la fiabilidad es baja, como se puede apreciar el mayor nivel se encuentra en

muy alto y alto.
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En la tercera dimension de calidad del servicio denominada capacidad de respuesta

se obtuvo el siguiente resultado.
Tabla 5:

Nivel de la dimension de Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Baja 0 0 0 0
Baja 11 9,2 9,2 9,2
Media 21 17,5 17,5 26,7
Alta 48 40,0 40,0 66,7
Muy alta 40 33,3 33,3 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: base de datos del instrumento de medicién — IBM SPPS Statistiscs

Interpretacion

El 33,3% de usuarios reos en carcel considera que la capacidad de respuesta es
muy alta, el 40% considera que es alta, el 17,5% considera que es mediay el 9,2%
considera que la capacidad de respuesta es baja; de la descripcion de la tabla
podemos apreciar la mayor cantidad de reos en céarcel considera que la calidad es

alta.
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En la cuarta dimension de calidad del servicio denominada seguridad, se obtuvo el

siguiente resultado.
Tabla 6:

Nivel de la dimension de Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy baja 0 0 0 0
Baja 1 ,8 8 8
Media 14 11,7 11,7 12,5
Alta 42 35,0 35,0 47,5
Muy alta 63 52,5 52,5 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: base de datos del instrumento de medicién — IBM SPPS Statistiscs

Interpretacion

El 52,5% de usuarios reos en carcel considera que la seguridad en la calidad del

servicio de defensa penal es muy alta, el 35% considera que es alta, el 11,7%

considera que es media y el 0,8% considera que es baja; de la apreciacién de esta

tabla podemos observar que la apreciacidon de calidad del servicio en esta

dimensién es muy alta.
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En la quinta dimension de calidad del servicio denominada empatia, se obtuvo el

siguiente resultado.
Tabla 7:

Nivel de la Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy baja 0 0 0 0
Baja 1 ,8 ,8 ,8
Media 18 15,0 15,0 15,8
Alta 48 40,0 40,0 55,8
Muy alta 53 44,2 44,2 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: base de datos del instrumento de medicién — IBM SPPS Statistiscs

Interpretacion

El 44,2% de los usuarios reos en céarcel considera que el nivel de empatia es muy
alta, el 40% considera que es alta, el 15% usuarios considera que es media y el
0,8% considera que el nivel de empatia es baja; como se podra apreciar los

usuarios reos en carcel en mayor nivel de empatia siendo muy alto.
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Nuestro tercer objetivo especifico es analizar el nivel de satisfaccion del usuario reo

en carcel de la Defensa Publica del Santa; obtenido como resultado el que se

muestra en la siguiente tabla
Tabla 8:

Nivel de Satisfaccion del Usuario Reo en Carcel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy baja 0 0 0 0
Baja 6 5,0 5,0 5,0
Media 10 8,3 8,3 13,3
Alta 46 38,3 38,3 51,7
Muy alta 58 48,3 48,3 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: base de datos del instrumento de medicién — IBM SPPS Statistiscs

Porcentaje

Eaja Media Alta

Muy alta

Satisfaccion del usuario reo en carcel (Agrupada)

Figura 2:

Nivel de satisfaccion del usuario reo en carcel
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Interpretacion

El 48,3% de los usuarios tienen un nivel muy alto de satisfaccion del servicio, el
38,3% tiene un nivel alto de satisfaccion, el 8,3% tiene un nivel medio y el 5% tiene
un nivel bajo de satisfaccion del servicio de defensa penal. Y de la apreciacion de
la figura 2 se puede apreciar que la satisfaccion del servicio que ofrece la Defensa

Pulblica del Santa es muy alta.
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Como ultimo tenemos el objetivo general que es determinar la relacion existente

entre la calidad de servicio de defensa penal y la satisfaccion de usuario reo en

carcel de la Defensa Publica del Santa; luego del procesamiento de datos se obtuvo

el siguiente resultado.

Tabla 9:

Correlaciones Rho de Spearman

Calidad
del Satisfaccion
servicio de del usuario
defensa reo en
penal carcel
Rho de Calidad del servicio Coeficiente de 1,000 ,844™
Spearman de defensa penal correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 120 120
Satisfaccion del Coeficiente de ,844" 1,000
usuario reo en correlacion
carcel Sig. (bilateral) ,000 .
N 120 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: base de datos del instrumento de medicion — IBM SPPS Statistiscs
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Diagrama de dispersion.
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Interpretacion

Conforme a la tabla 9, la correlacion se pude apreciar que el rango de la relacion
conforme a coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,844,
considerandose esta correlacion positiva en una escala fuerte al ser cercano a 1;
asimismo podemos observar en la figura 3, que existe una relacion positiva, es decir
si aumenta la calidad de servicio de defensa penal, también aumentara la

satisfaccion del usuario reo en carcel
Contrastacion de hipoétesis.
En la presente investigacion se propuso la siguiente hipotesis:

Existe una relacién significativa entre la calidad del servicio de defensa penal y la

satisfaccion del usuario reo en carcel de la Defensa Publica del Santa 2020

Conforme a ello se realizé el prueba de Rho Sperman el mismo que aparece en la
tabla 9, en el cual no arroj6 como significado bilateral 0,00 valor que resulta es
inferior a 0,05 por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
planteada; asimismo respecto a la escala de correlacion este tiene un rango de
0,844 cercano a 1, lo que significa que la correlacion es fuerte y positiva; por lo
tanto se acepta la hipotesis de que existe una relacion significativa entre la calidad
del servicio de defensa penal y la satisfaccidon del usuario reo en céarcel de la
Defensa Publica del Santa 2020.
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V. DISCUSION

Conforme a nuestro objetivo general, o que se buscaba era determinar la relacion
entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfacciéon de los usuarios reos
en céarcel de la Defensa Publica del Santa 2020; y conforme a los resultados se ha
logrado establecer que si existe una relacion entre las variables calidad de servicio
de defensa penal y satisfaccion de los usuarios reo en carcel; esto se realizo
mediante la prueba de coeficiente de correlacion de Spearman, teniendo como
resultado un rango de relacién de 0,844, lo que nos indica que tiene un rango de

relacion de fuerte (Martinez, Tuya, Martinez y Canovas, 2009).

Es a partir de la relacion existente, que se analiza cada variable; siendo nuestra
primera variable la calidad del servicio de defensa penal; este servicio
especificamente brindado a los reos en carcel, conforme a nuestra investigacion;
se detalla en el tabla 1; dandonos a conocer que el nivel de calidad de servicio de
los defensores publicos a los usuarios reos en carcel es de un nivel muy alto en un
57,5%, lo que significa que durante el presente afio se esta brindando un servicio

de muy buena calidad.

Sin embargo, con el fin de lograr mejorar cada vez mas la calidad del servicio de
defensa penal, se proceso los niveles de las cinco dimensiones de la variable

calidad de servicio de defensa penal.

La primera dimension es la dimension de tangibilidad de la calidad del servicio,
constituida por la parte fisica del servicio es decir oficinas, lugares de atencion y
equipos de cémputo; conforme a la tabla 2, el 21,7% de usuarios reo en carcel
considera que la parte fisica del servicio es muy alta, el 38,3% considera que es
alta, el 33,3% considera que es media y el 6,7% considera que es baja la parte
tangible del servicio.

Los usuarios acuden a las oficinas de la defensa publica, la misma que se encuentra
ubicado en el Jr. José Balta 329, del distrito de Chimbote, provincia del Santa y
departamento de Ancash; ahi son atendidos por los defensores publicos, quienes

asumen la defensa gratuita de los ciudadanos de escasos recursos econémicos.

Los usuarios de nuestra investigacién consideran en su mayor porcentaje, que las

oficinas de la Defesan Publica son adecuadas para el servicio que brindan; es este
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lugar, donde los usuarios pueden acercarse y dialogar con los defensores publicos
a cargo de su caso; disponiendo también, de equipos de computo moderno para

gue realicen un servicio adecuado al usuario.

Sin embargo, conforme a los resultados la dimension tangibles, esta se sitla en un
nivel alto y medio; y es el problema de la parte tangible del servicio es en el
Establecimiento Penitenciario de Chimbote, lugar en donde los defensores publicos
penales tienen que concurrir para entrevistarse con sus usuarios reo en carcel; si
bien, los establecimientos penitenciarios se encuentran a cargo del Instituto
Nacional Penitenciario, se debe realizar una labor de coordinacion interinstitucional
a fin de poder tener un ambiente mas adecuado para que se pueda entrevistar el
usuario reo en carcel con su defensor publico; esta mejora de las salas de abogados
y operadores de justicia ya se viene realizando a nivel nacional, lo que permitiria
mejorar el nivel en que se encuentra la dimension tangible (Instituto Nacional
Penitenciario, 27 de junio de 2020)

Otra mejora que se viene implementando en diversos paises en la dimension
tangible, para entrevista de abogados con los usuarios reos en cércel, son las
videoconferencias; tal es asi que en Estados Unidos, carceles como Condados
Kalamazoo y Calhoun, cuenta con visitas para los reos en carcel por
videoconfenrencias e incluso existe una aplicacion de teléfono inteligente para
realizar videollamadas (El Espectador, 2018); también en Colombia, se tiene el
servicio de visita virtual al reo en carcel, implementado por el Instituto Nacional
Penitenciario y Carcelario de Colombia, mediante la cual los familiares que residen
en un municipio distinto al Establecimiento Penitenciario, e incluso a familiares en
el extranjero; esta implementacién es un avance tecnoldgico en la dimensién de
tangibilidad que se debe implementar también en nuestro pais(Instituto Nacional

Penitenciario y Carcelario, 2019).

En cuanto a la dimension de fiabilidad de la calidad del servicio; dimension en donde
se analiza el compromiso que muestran los defensores publicos al proceso penal
del usuario desde su inicio; conforme a los resultados obtenidos en la tabla 4, los
usuarios reo en carcel considera en un 48,3% que la fiabilidad de la calidad de
servicio es muy alta 'y un 37% considera que es alta; a lo que podemos indicar que

los defensores publicos vienen cumpliendo con comunicar al usuario sus derechos
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y los servicios que brinda la defensa publica, desde el primer momento cuando se
tiene contacto con el usuario, informandolo de sus derechos, y cumpliendo su
obligacion de abogado, ya que esto es parte de una defensa eficaz y de generando

confiabilidad en el usuario.

Otras acciones gue permiten general confiabilidad en el usuario de defensa penal
es la sinceridad al comunicar su estrategia de defensa que se va a tomar en su
proceso penal; aunado a lo sefialado respeto en la dimension de fiabilidad, también
el defensor publico debe presentar todos los escritos dentro de los plazos
establecidos en la ley, generara confianza en sus usuarios, teniendo la conviccién
gue se realizaron todas las acciones para salvaguardad su derechos de defensa en

todas las instancias.

La tercera dimension de la calidad del servicio es la capacidad de respuesta, la
misma que analiza la disposicién del defensor publico a servir, asi como la forma
rapida y adecuada de brindad el servicio; siendo que conforme a la tabla 5, el 40%
considera que la capacidad de respuesta es alta, siendo necesario realizar acciones

para que se pueda lograr ubicar la capacidad de respuesta en el nivel muy alto.

En esta dimension el defensor publico tiene el deber de absolver todas las consultas
gue el usuario reo en carcel le plantee sobre su proceso penal, asi como visitarlo al
establecimiento penitenciario lo mas pronto posible desde que asume el caso; y
esto debe ser asi toda vez que incluso es dificultoso que los internos llamen al
defensor publico desde un teléfono publico por no tener las condiciones
econdémicas para solventar su propia defensa; debiendo ser el defensor quien
realiza la entrevista con el reo en carcel, sin perder de vista que la defensa publica
del santa no cuenta con movilidad propia para trasladar sus defensores, como ya

cuentan muchos Direcciones Distritales a nivel nacional.

Asimismo respeto a la forma rapida de brindar el servicio, el defensor publico debe
concurrir al establecimiento penitenciario a brindar el servicio; sin embargo
actualmente existen dificultades para que se brinde este servicio rapido toda vez
gue la oficinas de la defensa publica, se encuentran distantes al establecimiento
penitenciarios, y mas lejos aun de la Corte Superior de Justicia del Santa, donde se
realizan las audiencias penales; asimismo no debemos olvidar que las

videoconferencias se ha masificado en la corte superior de justicia del santa y
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muchas veces dialoga mediante la videoconferencia de una audiencia, lo que

dificulta e interfiere con un servicio de calidad.

Otro indicador de la defensa penal, es el control de que el proceso sea llevado en
un tiempo razonable y dentro de los plazos legales establecidos en las normas
procesales; control que debe realizarlo, toda vez que el defensor publico aun cuanto
no tenga en sus manos el avance de las etapas procesales que estan a cargo del
Poder Judicial y del Ministerio Publica; si puede hacer un control mediante los

requerimientos de controles de plazo de conformidad con la norma procesal penal

La cuarta dimension del servicio de defensa es la seguridad, la mismo que evalua
los conocimientos y competencias de los defensores publicos y el comportamiento
gue genere seguridad; conforme a la tabla 6, el 52,5% de usuarios reo en carcel
considera que el nivel de seguridad en la calidad del servicio es muy alta, el 35%
considera que es alta, el 11,7% considera que es media y el 0,8% considera que
es baja; lo que refleja la que existe un alto nivel de competencia y capacitacion por
parte de los defensores publicos, y esto se viene dando debido a mayor exigencias
gue se tiene por parte del Estado para la evaluacién en los concursos de defensores
publicos, lo que deviene en profesiones mas capacitados y con mayor experiencias

en derecho penal.

Es en esta dimension donde los defensores publicos realizan las acciones legales
salvaguardar los derechos de sus usuarios, asi como la presentacion de escritos
debidamente fundamentado para obtener un resultado, asimismo el defensor
publico debe de tener buen desempefio durante las audiencias orales y manejar las
técnicas de litigacion oral; otra forma de dar seguridad es instruir a su usuario
debidamente ante de iniciar una audiencia a fin de tener conocimiento del desarrollo

de la misma.

Estas acciones, se puede apreciar en las excarcelaciones durante los Ultimos
meses de reos en carcel, en donde el defensor publico aplica sus conocimientos de

derecho penal para logar resultados.

La quinta dimension de la calidad del servicio es la empatia, en donde se tiene que
evaluar en la preocupacion del defensor publico por entender las necesidades del

usuario reo en carcel; conforme a los resultados obtenidos en la tabla 7, el 44% de

35



usuarios reo en carcel considera que la empatia de los defensores publicos es muy

alta, el 40% que es alta, el 15% que es media y el 0,8 % que es baja.

Conforme a lo indicado en esta dimension el defensor publico debe poner atencion
a cada caso a su cargo, usar un lenguaje comprensible y simple a fin de que el

usuario pueda entender, y por supuesto un trato respetuoso y amable.

Respecto a nuestra segunda variable que es la satisfaccion de los usuarios reo en
carcel de la Defensa Publica del Santa; se realizé el procesamiento de datos y
conforme a la tabla 8, el 48,3% de los usuarios reo en carcel se encuentra
satisfechos con el servicio ubicandolo en un nivel muy alto, el 38,3% tiene una
satisfaccion alta, el 8,3% tiene una satisfaccion media y un 5% tiene una

satisfaccion baja.

La satisfaccion es un proceso personal y mental, el cual se crea una vez que se
obtuvo el servicio, es decir para que se cree esta satisfaccion del usuario debe
haber recibido el servicio; por lo que se evalla el nivel de satisfaccion del servicio;
asimismo este proceso de satisfaccion del servicio debe ser reforzado a la
trasparencia, es decir a lo que se ofrecid, y finalmente el usuario nos sefialara, si

con el servicio cubrid sus expectativas y si volveria a utilizar el servicio.

Resulta de suma importancia que cada institucion evalué la calidad del servicio que
brinda a sus usuarios de forma, permanente; durante el presente afio 2020, la
defensa publica ha dado un gran avance en la calidad de su servicio aun con las
dificultades del momento, se logrado ser el principal apoyo a los reos en céarcel para
gue se logre el deshacinamiento en los establecimiento penitenciarios, tal es asi
gue se esta logrando que muchos internos egresen del penal para no poner en
riesgo su vida ante la pandemia mundial, por supuesto que esta cantidad engloba
a todos los requerimientos realizados por los internos, tanto de sus abogados
particulares como de los defensores publica (Gestion, 2020); sin embargo hay que
considerar que los reos en carcel, al estar recluido en un establecimiento
penitenciario no cuentan con recursos economicos, por la que la mayoria de casos

son asumidos por los defensores publicos.

La labor que viene realizando la defensa publica durante los Ultimos meses para
las personas reo en céarcel estd enmarcada dentro de la dimensién de seguridad,

ya que hace valer sus conocimientos ante los problemas; por lo que realiza
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acciones legales para lograr su excarcelacion previo cumplimiento de los requisitos

establecidos en la ley.

Hay que tener presente que la labor de realiza el defensor publico aun siendo de
calidad, no siempre va a tener cono consecuencia la satisfaccion del usuario,
puesto que muchas veces las persona buscan un resultado, y por mas que el
defensor publico haya realizado una labor de calidad; muchas veces no se obtiene
el resultado deseado, ya que el resultado estd a manos de una institucion
independiente como en la Corte Superior de Juicio, quien resuelve a partir del
principio de imparcialidad; sin embargo en el presente caso existe un correlacion
con un rango fuete y conforme la figura de dispersién se establece que cuando
aumente la calidad del servicio, también aumentara la satisfaccion de los usuarios

reos en carcel.

Como hemos podido apreciar, esta investigacion ha logrado establecer la relacion
entre la variable calidad del servicio de defensa penal y satisfaccion del usuario reo
en carcel; asi como realizar un estudio del servicio de defensa penal, siendo que
esta labor no sélo es teoria, sino que ademas tiene un contenido legal, el cual
establece que es labor del defensor publico concurrir al establecimiento
penitenciario, para conferenciar con sus usuarios reos en carcel y asi definir la
estrategia de defensa que se establecera durante la investigacion y el respectivo
juicio oral; durante estas visitas; en ese sentido la normativa actual establece que
el defensor publico penal tiene el deber de visitar cada quince dias a los usuarios
del servicio que se encuentre dentro establecimiento penitenciario (Decreto
Supremo 009-2019-JUS, 2019)
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

Se determin6 que existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio de defensa penal y la satisfaccion del usuario reo en céarcel de
la Defensa Publica del Santa; teniendo como coeficiente de correlacion
0,844, relacion que deviene positiva, es decir a mayor calidad de servicio
mayor sera la satisfaccion de usuario.

Los niveles de calidad de servicio de defensa penal, nos muestra que el
42,5% de usuarios reos en carcel tiene una apreciacion muy alta de la
calidad del servicio de defensa penal; un 41,7% considera que la calidad
de servicio es alta, el 14,2% considera que la calidad de servicio es
media y el 1,7% considera que la calidad de servicio es baja; niveles que
nos indican que en el periodo de investigacion la calidad de servicio tiene
un nivel muy alto.

Los niveles de la dimensiéon tangible de la calidad del servicio, se
encuentra mayor proporcion en el nivel alto con un 38.3% y medio con
un 33,3%, existiendo aun dificultades para llegar a un nivel muy alto en
la dimensién tangible, esto en cuanto al ambiente de atencion dentro del
Establecimiento Penitenciario de Chimbote.

Los niveles de la dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio se encuentra en mayor proporciéon un nivel alto con un 40%,
existiendo aun dificultades para aproximarse al nivel muy alto, en cuanto
existe dificultades en la realizacién oportuna de visitas a los usuarios en
el penal en el menor plazo posible y en la realizacion de acciones para
agilizar el proceso penal.

Entre los niveles de la dimensién de seguridad, esta se encuentra en
mayor proporcién en el nivel muy alto con un 52,5%; por lo que las
capacidades de conocimientos del proceso penal de los defensores
publicos son de la mejor calidad.

El 48,3% de los usuarios tienen un nivel muy alto de satisfaccién del
servicio, el 38,3% tiene un nivel alto de satisfaccion, el 8,3% tiene un
nivel medio y el 5% tiene un nivel bajo de satisfaccion del servicio de
defensa penal; siendo la satisfaccion para el periodo investigado el mas

optimo.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Se recomienda a la Defensa Publica del Santa realizar coordinaciones
interinstitucionales con el Instituto Nacional Penitenciario, para lograr
implementar una sala de abogados para defensores publicos, con el fin
de mejorar también la dimension tangible de la calidad del servicio.

Se recomienda gestionar y/o implementar una sala de
videoconferencias entre el Establecimiento Penitenciario de Chimbote
y la Defensa Publica del Santa; con la finalidad de mejorar las
comunicaciones entre los internos y defensores publicos, y sin la
necesidad de concurrir fisicamente al establecimiento penitenciario.
Se recomienda a la Defensa Publica del Santa, recomendar a los
defensores publicos penales a que cumplan debidamente con realizar
las visitas oportunamente al establecimiento penitenciario, a fin de
informar los derechos de sus patrocinados y dialogar sobre sus
estrategias de defensa.

Se recomienda que los defensores publicos, realizar acciones a fin de
gue los plazos del proceso penal se cumplan, tal como establece la
norma procesal penal; para lo cual puede realizar solicitudes de

controles de plazo ante la autoridad correspondiente.
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Anexo 01: Matriz de operacionalizacién de variables
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Anexo 02: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DE DEFENSA PENAL
Instrucciones:

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales usted debera
responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.
Recuerde que es un cuestionario anénimo, por tanto, procure responder con la

mayor veracidad.

Escala Valorativa: Calidad de Servicio

Escala Puntaje

Totalmente en Desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni en acuerdo ni desacuerdo | 3

De acuerdo 4

Totalmente de Acuerdo 5

N° | PREGUNTAS Escala
Dimension de Tangibilidad 1 (2 |3 |4 |5

¢La Defensa Publica del Santa cuenta con
ambientes adecuados en el Establecimiento
Penitenciario para entrevistarse con los internos

usuarios del servicio?

¢La Defensa Publica del Santa cuenta con la
2 | infraestructura y oficinas adecuadas para recibir a

los usuarios del servicio?

¢La Defensa Publica cuenta con equipos de

3 | cOmputo modernos para realizar sus escritos y

seguimiento de sus casos?




Dimensién de Fiabilidad

¢ El Defensor Publico le comunicé sus derechos y

los servicios comprendidos en la defensa penal?

¢ El Defensor Publico es sincero al comunicar su

estrategia de defensa dentro del proceso penal?

¢El Defensor Cumple con la presentacion de

escritos y requerimiento en el plazo establecido?

Dimension de Capacidad de Respuesta.

¢ El Defensor Publico absuelve todas sus preguntas

e inquietudes sobre su proceso penal?

¢(El  Defensor Publico visitd Establecimiento
Penitenciario en el menor plazo posible a fin de

atender su proceso penal?

¢ El Defensor Publico realiza acciones procesales
(escritos) para agilizar su proceso penal?

Dimension de Seguridad.

10

¢El Defensor Pdublico realiza los escritos y
peticiones  en el proceso  debidamente

fundamentado?

11

¢El Defensor Publico tiene un buen desempefio
durante las audiencias orales ante los Juzgados

Penales?

12

¢El Defensor Publico le instruye sobre sus
derechos, estrategia de defensa y/o salidas

alternativas antes de una audiencia?

Dimension de Empatia.

13

¢ El Defensor Publico muestra atencion a su caso?

14

¢ El Defensor Publico usa un lenguaje comprensible

que usted pueda entender?

15

¢El Defensor Pdublico tiene un trato respetuoso
hacia usted?




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Instrucciones:

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales usted deberd
responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.
Recuerde que es un cuestionario anénimo, por tanto, procure responder con la

mayor veracidad.

Escala Valorativa: Satisfaccidn del Servicio

Escala Puntaje

Totalmente Insatisfecho 1

Poco Satisfecho 2

Neutral 3

Satisfecho 4

Totalmente Satisfecho 5

N° | PREGUNTAS Escala

Satisfaccion del Servicio Percibido 1 /2 |3 |4 |5

¢ Se encuentra satisfecho con las oficinas y/o
1 | ambientes de la Defensa Publica donde se le

brind6 el servicio?

¢, Se encuentra satisfecho con el compromiso que

tuvo defensor publico para brindar el servicio?

.,Se encuentra satisfecho con la labor del
3 | defensor publico para que su proceso penal sea

llevado en un tiempo razonable?

¢ Se encuentra satisfecho con la labor realizada

por el defensor publico ante el Ministerio Publico




y Poder Judicial para hacer respetar sus
derechos?

. Se encuentra satisfecho con el entendimiento,
buen trato y respeto a su persona por parte del
Defensor Publico?

Satisfaccion de Transparencia del Servicio

.Se encuentra satisfecho con la informacion
proporcionada del servicio de defesa penal,

tomando en cuenta que fue clara, comprensible?

¢.Se encuentra satisfecho con la explicacion de
las alternativas juridicas para la tramitacién y

conclusion de su caso?

.Se encuentra satisfecho con la instrucciéon de
sus derechos antes de iniciar sus audiencias

penales?

Satisfaccion de Expectativas y/o Experiencia

del servicio

¢ El servicio de la Defensa Publica Penal cubrio
sus necesidades y expectativas del servicio que

requeria para su defensa?

10

¢Recomendaria los servicios que presta la

Defensa Publica?

11

¢ Considera que de tener otro problema penal,
solicitaria nuevamente a los servicios de la

Defensa Publica?




Ficha Técnica

Calidad del servicio de defensa penal

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

Cuestionario sobre la calidad del
Nombre del Instrumento o
servicio de defensa penal.

Autor Alexsander Rogger Vega Lopez
N° de items 15

Administraciéon Individual

Duracion 10 minutos

o Recolectar datos sobre la calidad del
Finalidad -
servicio de defensa penal

) Manual de aplicacion, cuadernillo de
Materiales i
items y respuestas

Estructura: Este cuestionario evalta 5 dimensiones: |. Tangibilidad (items 1, 2, 3)
1. Fiabilidad (items 4, 5, 6); Ill. Capacidad de respuesta (7, 8, 9); 4) IV. Seguridad
(10, 11, 12); V. Empatia (items 13, 14, 15)

Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento con el que se medira la calidad del
servicio de defensa penal es de 0,928 lo que permite inferir que el instrumento a

utilizar es confiable.

Validez: La validez del instrumento se determindé mediante la apreciacion de tres
expertos: 1) Maestro en Gestion Publica, 2) Maestra en Ciencia Politica y
Gobierno con mencién en Politicas Publicas y Gestion Publica 3) Maestra en

derecho con mencién en constitucional.




Ficha Técnica

Satisfaccion del usuario reo en carcel de la Defensa Publica del Santa

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

Cuestionario sobre la Satisfaccion de
Nombre del Instrumento
Defensa Penal.

Autor Alexsander Rogger Vega Lopez
N° de items 11

Administraciéon Individual

Duracion 10 minutos

o Recolectar datos sobre la Satisfaccion
Finalidad
de Defensa Penal.

) Manual de aplicacion, cuadernillo de
Materiales i
items y respuestas

Estructura: Este cuestionario evalia 5 dimensiones: | Satisfaccién del servicio
percibido (items 1, 2, 3, 4,5) Il. transparencia (items 6, 7, 8); Ill Capacidad de
respuesta (9,10,11)

Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento con el que se medira la calidad del
servicio de defensa penal es de 0,932 lo que permite inferir que el instrumento a

utilizar es confiable.

Validez: La validez del instrumento se determindé mediante la apreciacion de tres
expertos: 1) Maestro en Gestion Publica, 2) Maestra en Ciencia Politica y
Gobierno con mencién en Politicas Publicas y Gestion Publica 3) Maestra en

derecho con mencién en constitucional.




Anexo 03: Validez y confiabilidad de Instrumentos N
Validez del instrumento para la variable calidad del servicio de defensa penal

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Relacién Relaci6 Relacié Relacién
entre la entre la entre el entre el
Opcién de respuesta variabley | dimensié indicador ftemyla
dimensié nyel y los ' opcién de
n indicad ftems | respuest: Observaciones
© ylo
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS 5 .g § .§.§ .g .; - ‘ Recomendacio
[ @ - nes
§=ﬁ= §§§ EE st [NO | s1 | NO | si uo’su NO
138 g5 |48
- Z°'E [

¢La Defensa Publica del Santa
cuenta con ambientes ‘
adecuados en el
Establecimiento Penitenciario

Infraestructura | Para entrevistarse con los

internos usuarios del servicio? ]

¢La Defensa Publica del Santa )ﬂ
Tangibilidad cuenta con la infraestructura y

oficinas adecuadas para recibir
a los usuarios del servicio?

¢La Defensa Publica cuenta
Equlpos de con equipos de computo

casos?

(El Defensor Plblico e
comunicd sus derechos y los

servicios comprendidos en la }d
Comunicacion | defensa penal?
del servicio ¢El  Defensor Publico es

sincero al comunicar su
estrategia de defensa dentro
del proceso penal?

Fiabilidad

Calidad de Servicio de Defensa Penal

Cémputo modgmos para _realizar sus 'X
escritos y seguimiento de sus

B ¢El Defensor Cumple con la
Cumplimento presentacion de escritos y )O ><

de Plazos requerimiento en el plazo

establecido?




Capacidad
de

respuesta

Disposicién
para el
servicio

¢El Defensor Publico absuelve
todas sus preguntas e
inquietudes sobre su proceso
penal?

Servicio
Rapido y
Adecuado

LEl Defensor Publico visité
Establecimiento Penitenciario
en el menor plazo posible a fin
de atender su proceso penal?

(El Defensor Publico realiza
acciones procesales (escritos)
para agilizar su proceso penal?

Seguridad

Nivel de
Conocimientos

LEl Defensor Publico realiza
los escritos y peticiones en el
proceso debidamente
fundamentado?

¢El Defensor Publico tiene un
buen desemperio durante las
audiencias orales ante |los
Juzgados Penales?

Credibilidad

(LEl Defensor Publico le
instruye sobre sus derechos,
estrategia de defensa yl/o
salidas alternativas antes de
una audiencia?

X

tenciéon

LEI Defensor Publico muestra
atencién a su caso?

LEl Defensor Puablico usa un
lenguaje comprensible que
usted pueda entender?

¢El Defensor Publico tiene un
trato respetuoso hacia usted?

XX (x| X

XX R X [ R[R X% [x

W x| ° | R[X 2| X [x

les Torres
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' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INTRUMENTO: Cuestionario para medir la calidad de servicio de defensa penal brindadas a los usuario reo en
carcel de la Defensa Publica del Santa.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfaccion de los usuarios
reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

DIRIGIDO: A los usuarios reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo Regular Bueno Muy bueno | Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: 9 9??/361/@@» gﬁm I /W«Q& Iﬂ@’}’lﬁ, .

GRADO ACADEMICO DEL EvaLuapor: M awslia. em "Dertoche com Memcion om ,ggywtﬁwwnaf
Y Gobounallidad -

Coofurt's

Mg. a Jrene Gonzales Torres




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PP Relacia Relacia Relacio
entre la entre la entre el entre el
Opcidn de respuesta variabley | dimensié | indicador itemy la
dimensié ny el y los opcién de
n items resp Observaciones
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR iTEMS s ylo
H AT s
o°
E§“=‘= ai% Eg st |NO| sl [NO| sI | NO| sI | NO
I EEFEEL
2 Z= =
¢La Defensa Publica del Santa
cuenta con ambientes
adecuados en el
Establecimiento Penitenciario x
para entrevistarse con los
Infrestiucturs intemos usuarios del servicio? 7(

¢La Defensa Publica del Santa
Tangibilidad cuenta con la infraestructura y x

oficinas adecuadas para recibir
a los usuarios del servicio?

X
X | X

¢La Defensa Publica cuenta
con equipos de computo
modemos para realizar sus X
escritos y seguimiento de sus
casos?

Equipos de
Coémputo

LEl Defensor Publico le
comunicd sus derechos y los s
servicios comprendidos en la
Comunicacion | defensa penal? X

del servicio ¢El Defensor Publico es
sincero al comunicar su )(
estrategia de defensa dentro
del proceso penal?

Fiabilidad

Calidad de Servicio de Defensa Penal

¢(El Defensor Cumple con la :
Cumplimento | presentacién de escritos y X
de Plazos requerimiento en el plazo
establecido?

Woing 1 | W
> > [ X | X




Capacidad
de
respuesta

Disposicién
para el
servicio

¢ El Defensor Publico absuelve
todas sus preguntas e
inquietudes sobre su proceso
penal?

Servicio
Rapido y
Adecuado

(ElI Defensor Publico visité
Establecimiento Penitenciario
en el menor plazo posible a fin
de atender su proceso penal?

LElI Defensor Publico realiza
acciones procesales (escritos)
para agilizar su proceso penal?

Seguridad

Nivel de
Conocimientos

¢El Defensor Publico realiza
los escritos y peticiones en el
proceso debidamente
fundamentado?

LEI Defensor Publico tiene un
buen desempefio durante las
audiencias orales ante los
Juzgados Penales?

Credibilidad

(El  Defensor Publico le
instruye sobre sus derechos,
esitrategia de defensa vy/o
salidas altemmativas antes de
una audiencia?

Empatia

Atencion
individualizada

LEI Defensor Publico muestra
atencion a su caso?

Comunicacién

¢(El Defensor Publico usa un
lenguaje comprensible que
usted pueda entender?

Amabilidad

¢El Defensor Publico tiene un

| trato respetuoso hacia usted?
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INTRUMENTO: Cuestionario para medir la calidad de servicio de defensa penal brindadas a los usuario reo en
carcel de la Defensa Publica del Santa.

OBJETIVO: Determinar la relacién entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfaccion de los usuarios
reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

DIRIGIDO: A los usuarios reo en cércel de la Defensa Publica del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo Regular Bueno Muy bueno | Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: SHEILA WoQRElL LEGEMNDRE <ol

. . N (
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MDGISTEZ £MN (USMUA Poddnoa Y EORIER MO oM HENUSK
EN PouTiees POBUCAS v cesn ol PUBU s

Mg. Sheilag Mabel Legendre Salazar
DNI 41594332



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

{TEMS

Opcitn de respuesta

Relacio

e

entre la
variable y
dimensid
n

entre la
dimensié
nyel
indicador

entre el

indicador |
| opcién de

ylos
iterns

entre el
ftemy la

ta

L

Obser

Totalmente en
desacuerdo
En
Desacuerdo
Ni en acuerdo
ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

sl

NO

Sl | NO ©

NO

yio
Recomendacio

Calidad de Servicio de Defensa Penal

Tangibilidad

Infraestructura

¢La Defensa Publica del Santa
cuenta con ambientes
adecuados en el
Establecimiento Penitenciario
para entrevistarse con los
intermos usuarios del servicio?

LLa Defensa Piblica del Santa
cuenta con la infraestructura y
oficinas adecuadas para recibir
a los usuarios del servicio?

Equipos de
Cémputo

LLa Defensa Publica cuenta
con equipos de coémputo
modemos para realizar sus
escritos y seguimiento de sus
casos?

X

e

Fiabilidad

Comunicacion
del servicio

LEl Defensor Puablico le
comunicd sus derechos y los
servicios comprendidos en la
defensa penal?

LBl Defensor Publice es
sincero al comunicar su
estrategia de defensa dentro
del proceso penal?

Cumplimento
de Plazos

LEl Defensor Cumple con la
presentacién de escritos vy
requerimiento en el plazo
establecido?

SRR




Capacidad
de
respuesta

Disposicién
para el
servicio

LE) Defensor Pablico absuelve
todas sus preguntas e
inquietudes sobre su proceso
penal?

Servicio
Rapido y
Adecuado

LE! Defensor Publico visitd
Establecimiento Penitenciario
en el menor plazo posible a fin
de atender su proceso penai?

¢El Defensor Pdblico realiza
acciones procesales (escritos)
para agilizar su proceso penal?

* | X

Seguridad

Nivel de
Conacimientos

LEl Defensor Publico realiza
los escritos y peticiones en el
proceso debidamente
fundamentado?

¢El Defensor Pablico tiene un
buen desempefio durante las
audiencias orales ante los
Juzgados Penales?

Credibitidad

.El  Defensor Publico le
instruye sobre sus derechos,
estrategia de defensa yfo
salidas alternativas antes de
una audiencia?

A A TATA X

Empatia

Atencién

individualizada '

¢El Defensor Publico muestra
atencion a su caso?

Comunicacion

¢E| Defensor Publico usa un
lenguaje comprensible que
usted pueda entender?

Amabilidad

LEl Defensor Piblico tiene un
trato respetuoso hacia usted?
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INTRUMENTO: Cuestionario para medir la calidad de servicio de defensa penal brindadas a los usuario reo en
carcel de la Defensa Publica del Santa.

OBJETIVO: Determinar la relacién entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfaccion de los usuarios
reo en carcel de la Defensa Plblica del Santa.

DIRIGIDO: A los usuarios reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Z/iw{/w’ é bacon Amadon
-/ ¢ o
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: '/% oy am 9’ wlion. Pilitica

AN

Mg. Isidfed’chacon amador
DNI 26956299




Validez del instrumento para la variable satisfacion del usuario reo en carcel

MATRI Z DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

iTEMS

Opcién de respuesta

entre la
variable y
dimensié
n

entre la
dimensié
nyel

entre el
indicador
y los
items | r

entre el
itemy la
| opcién de

Totalmente
insatisfecho

insatisfecho

Neutral

satisfecho

s NO

Totalmente
satisfecho

Si NO

s

NO

Observaciones
ylo
Recomendacio
nes

Satisfaccion del usuario reo en carcel de la Defensa
Publica

Satisfaccion
del Servicio
Percibido

Infraestructura

(Se encuentra satisfecho
con las oficinas y/o
ambientes de la Defensa
Publica donde se le brindd
el servicio?

Compromiso
del servicio

¢Se encuentra satisfecho
con el compromiso que
tuvo defensor publico para
brindar el servicio?

Tiempo de
atencion

¢Se encuentra satisfecho
con la labor del defensor
publico para que su
proceso penal sea llevado
en un tiempo razonable?

Defensa Eficaz

¢Se encuentra i ho
con la labor realizada por el
defensor publico ante el
Ministerio Puablico y Poder
Judicial para hacer respetar
sus derechos?

Buen trato

¢Se encuentra satisfecho
con el entendimiento, buen
trato y respeto a su persona
por parte del Defensor
Publico?




¢Se encuentra i ho
con la informacién
proporcionada del servicio

Del Servicio de defesa penal, tomando D( ,
en cuenta que fue clara, ‘
Satisfaccién comprensible?
de ¢Se encuentra isfecho
Transparenc con la explicacién de las
ia del altemativas juridicas para >< X
Servicio De la la tramitacién y conclusién
Estrategia de de su caso?
Defensa ¢Se encuentra satisfecho
con la instruccién de sus
derechos antes de iniciar X K
sus audiencias penales?
LEI servicio de la Defensa
Publica Penal cubrié sus
. o necesidades y expectativas X ><
Satisfaccio del servicio que requeria
nde Experiencia aRra su defensa?
. ¢Recomendaria los
Expectativa sob(e.el servicios que presta Ia D( )<
sy/o servicio Defensa Publica?
Experiencia | percibido ¢Considera que de tener ‘
del servicio otro  problema  penal, X X

solicitaria nuevamente a
los servicios de la Defensa
Publica?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INTRUMENTO: Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario reo en carcel sobre servicio de la Defensa
Publica del Santa.

OBJETIVO: Determinar la relacién entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfaccion de los usuarios
reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

DIRIGIDO: A los usuarios reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

>

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: 9 O‘YLSCLQD): Levor I}\,Jq 1 rarQ
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Satisfaccion del usuario reo en

Defensa Eficaz

¢Se encuentra satisfecho
con la labor realizada por el
defensor publico ante el
Ministerio Publico y Poder
Judicial para hacer respetar
sus derechos?

Buen trato

¢Se encuentra satisfecho
con el entendimiento, buen
trato y respeto a su persona
por parte del Defensor
Publico?

Relacion Relacion Relacién Relacién
entre la entre la entre el entre el
Opcién de respuesta variabley | dimensié | indicador itemyla
dimensié nyel y los opcién de
indicador items respuesta
Observaciones
ylo
DIMENSION INDICADOR ITEMS agl 2 o 2o R e
& % 8 | E|5|e§ nes
Ea E § % %; Sl NO S NO S NO Sl NO
- = B
°d 2 3|08
:.Se encuentra satisfecho
® con las oficinas vylo
c Infraestructura | ambientes de la Defensa >(
L Publica donde se le brindé
g el servicio?
] ¢Se encuentra satisfecho
g Compromiso con el compromiso que
T del servicio tuvo defensor publico para ><
=} brindar el servicio?
] ¢Se encuentra satisfecho
. con la labor del defensor
g Satisfaccion :;gnmcpi}gnde publico para que su )(
= del Servicio proceso penal sea llevado
s Percibido en un tiempo razonable?

| X X x|

Z | & [ X

K| A | B K




¢Se encuentra satisfecho
con la informacion
proporcionada del servicio

Del Servicio de defesa penal, tomando )( X
en cuenta que fue clara, X
Satisfaccion comprensible?
de ¢Se encuentra satisfecho
Transparenc con la explicacién de las
ia del altemativas juridicas para >< X X
Servicio De la la tramitacién y conclusién X
Estrategia de de su caso?
Defensa ¢Se encuentra satisfecho
con la instruccién de sus
derechos antes de iniciar x X
sus audiencias penales? ~
¢El servicio de la Defensa
Piblica Penal cubrié sus
B necesidades y expectativas X )<
Satisfaccio del servicio que requeria
nde Experiencia R"‘ su d"g“s_a? o X X
: ¢Recomendaria S
Expectativa sobr.e el servicios que presta la >< X
sy/o servicio Defensa Publica?
Experiencia | percibido ¢Considera que de tener
del servicio otro  problema  penal, X )(

solicitaria nuevamente a
los servicios de la Defensa
Publica?

Mabel Legendre Salazar

Mg. Shej
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INTRUMENTO: Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario reo en carcel sobre servicio de la Defensa
Publica del Santa.

OBJETIVO: Determinar la relaciéon entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfaccion de los usuarios
reo en carcel de la Defensa Pulblica del Santa.

DIRIGIDO: A los usuarios reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo Regular Buéno Muy bueno | Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: SHEWA MABEL LeGELDRE. SDLAZ.

. . % ( N /\
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: HAGISTER. £/ AU PoUN A v coBIEAND cols TIsAUot)
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MATRI Z DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

—— el = =——
entre la entre la entre el entre el
Opcién de respuesta variabley | dimensi¢ | indicador | Remyla
dimensidé nyel ylos opcién de
n indicador ftems. respuesta
Observaciones
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR fTEMS o yo
Eg § i? §o Racor:e“ndaclo
gé g Si [ NO | SI | NO| SI | NO| 8I | NO
23 i 2%
¢Se encuentra satisfecho
con las oficinas ylo
Infraestructura | ambientes de la Defensa ?(\ X >k
Pdblica donde se le brindd
el servicio?
¢Se encuentra satisfecho
Compromiso con el compromiso que 7(
del servicio tuvo defensor piblico para \f\ )<
brindar el servicio?
LSe encuentra satisfecho
con la labor del defensor
8 | satisfaccién I::rr:‘c?gnde piblico para que su . }( K X
= del Servicio proceso penal sea llevado
P~ Percibido en un tiernpo razonable?

Satisfaccién del usuario reo en circel de la Defensa

Defensa Eficaz

iSe encuenira satisfecho
con ia labor realizada per el
defensor publico ante el
Ministerio Puablico v Poder
Judicial para hacer respetar
sus derechos?

Buen trato

¢4Se encuentra satisfecho
con el entendimiento, buen
trato y respetc a su persona
por parie del Defensor
Publico?




¢{Se encuentra satisfecho
con la informacién
proporcionada del servicio

Del Servicio de defesa penal, tomando
en cuenta que fue clara, 7( 7(
Satisfaccion comprensible?
de 4Se encuentra satisfecho
Transparenc con la explicacion de las 7<
ia del alternativas juridicas para *
Servicio Dela la tramitacién y conclusién
Estrategia de de su caso?
Defensa .Se Ienwenlraiésaﬂsfecho
con la instruccién de sus
derechos antes” de iniciar % ?Q
sus audiencias penales?
LEl servicio de la Defensa
Pablica Penal cubrié sus
_ _ necesidades y expectativas \A oY
Satisfaccié del servicio que requeria
n de Experiencia | Para su defonsa? |
: ¢ Recomendaria os
Expectativa sobrglel servicios que presta la 7( %
sy/o servicio Defensa_Publica?
Experiencia | percibido (Considera que de tener
del servicio otro  problema . penal, ‘L

solicitaria nuevamente a
los servicios de la Defensa
Pablica?

7

Mg. Jérdro Chacon Amador
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INTRUMENTO: Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario reo en carcel sobre servicio de la Defensa
Publica del Santa.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad del servicio de defensa penal y la satisfaccion de los usuarios
reo en carcel de la Defensa Publica del Santa.

DIRIGIDO: A los usuarios reo en carcel de la Defensa Pablica del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Ap.

Mg. Isidro

CHieCon Amador

DNI 26956299
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Confiabilidad del Instrumento cuestionario calidad de servicio de defensa penal

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

928 15
Fuente: IBM SPPS Statistiscs
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Conforme a la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para el cuestionario calidad de servicio de defensa penal, obtuvo un

coeficiente de 0,928 indicando que existe una confiabilidad alta de nuestro instrumento.



Confiabilidad del Instrumento cuestionario satisfaccién de usuario reo en carcel

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

1932 11
Fuente: IBM SPPS Statistiscs

SUJETO

)
-

T
N

o
w

o
~

-
ol

T
(o]

o
\l

-
(o]

T
©

P10

P11

TOTAL

42

38

26

35

43

36

42

49

©| O N o O | W N -

33

=
o

42

IR
[ERN

38

=
N

Wl N W N B W N B W N W P>

B N N - N e N I - I - N B N S B GV ] B SN B4 |

W| W W Wl A~ W W W A N DN W

AW AR AW W WS

I N Y S I = B = RV N A N B SN R GV ) I N N

A W| & W & | W | W W >

B Y SR e N e B B I CO N B OV R B S B o

B S N SR I S B B ) R~ I CO N B GV I SN R o

B N SR @2 N e~ B GO 2 B S B CO N B \ O R SN N N

Wl W A W O B WA DN PP W W

Wl W A W O B W R WP W W

41

Conforme a la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para el cuestionario calidad de servicio de defensa penal, obtuvo un

coeficiente de 0,932 indicando que existe una confiabilidad alta de nuestro instrumento.




Anexo 04: Célculo del tamafio de muestra

Poblacion: conforme a las estadisticas del Instituto Nacional Penitenciario, hemos
tomado en cuenta la cantidad de ingresos de personas privadas de su libertad al
Establecimiento Penitenciario de Chimbote; durante el afio 2020, siendo que en
enero ingresaron 75 personas, en febrero 54 y en el marzo 44; teniendo un total de
173 internos del Establecimiento Penitenciario de Chimbote, cual constituye
nuestra poblacion de estudio. (Unidad de Estadistica Instituto Nacional
Penitenciario, 2020)

Formula para determinar la muestra: n

no N><Z2><p><q
(N-DE?+(Z%x pxQq)

Donde:
N = 173 (Tamafio de la Poblacién)
Z=1.96 (Nivel de Confianza)
p= 0.5 (Probabilidad de éxito)
g = 0.5 (Probabilidad de fracaso)

E = 0.05 (Error de la estimacion)

173 x 1.96% x 0.5 x 0.5

"= (173 = 1)0.05% + (1.962 x 0.5 x 0.5)
B 173 x 1.962 x 0.5 x 0.5

"= (173 = 1)0.052 + (1.962 x 0.5 x 0.5)

n=119.5

Al tener como resultado 119.5; en la presente investigacion se aplicara el

instrumento a 120 internos del Establecimiento Penitenciario de Chimbote.



Anexo 05: Autorizacion de encuestados para aplicar el instrumento de

investigacion.

AUTORIZACION DE ENCUESTADOS
PARA APLICACION DE INSTRUMENTO

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE ENCUESTADOS PARA APLICACION DE
INSTRUMENTO

Mediante el presente documento, los siguientes internos del Establecimiento
Penitenciario Cambio Puente - Chimbote, aceptan la aplicacion del instrumento
de cuestionario, en la investigaciéon denominada: “Calidad del servicio de
defensa penal y satisfaccion del usuario reo en carcel de la Defensa Publica
del Santa 2020”.
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Calidad del servicio de defensa penal y satisfaccion del usuario reo en
carcel de la Defensa Publica del Santa 2020




AUTORIZACION DE ENCUESTADOS
PARA APLICACION DE INSTRUMENTO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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Anexo 07: Declaracion jurada de autoria y Autorizacién de publicacion del

articulo cientifico

)] ESCUELA DE POSTGRADO

DECLARACION JURADA
(Debe ser considerado conjuntamente con el Articulo Cientifico)

DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION

PARA LA PUBLICACION DEL ARTICULO CIENTIFICO

vo. Ml exsandes Rogeec Vogp Jope

..................................... , estudiante (X, egresado ( ), docente (
J E
) del Programa“’“qmpQ’G‘me%uée la Escuela de Postgrado de la

Universidad César Vallejo, identificado(a) con DNl.j.“.Vl‘e”\( con el articulo titulado

........ aldaldsfuo‘&fcnﬂ’”‘ o
A del T uhuqf o Teo .meam"m9%£F6t Je 1

declaro bajo juramento que:

1) El articulo pertenece a mi autoria compartida con los coautores

2) Elarticulo no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) Elarticulo no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para alguna revista.

4) De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion
propio que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o
falsificacion (representar falsamente las ideas de otros), asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven, sometiéndome a la
normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

5) Si, el articulo fuese aprobado para su publicacién en la Revista u otro
documento de difusion, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la
Escuela de Postgrado, de la Universidad César Vallejo, la publicacién y
divulgacion del documento en las condiciones, procedimientos y medios que
disponga la Universidad.

C MR, 23 & TUlO Ds 20
Lugar y fecha &

g 385



Anexo 08: Autorizacion de la Version Final del Trabajo de Investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACIGN DE LA VERSIGN FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACIGN

cODIGO

052-2020-1-046

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE
INVESTIGACION DE LA ESCUELA DE POSGRADO Mg. JORGE FAVIO VARGAS LLUMPO A LA
VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

VEGA LOPEZ, ALEXSANDER ROGGER
INFORME TITULADO:

CALIDAD DEL SERVICIO DE DEFENSA PENAL Y SATISFACCION DEL USUARIO
REO EN CARCEL DE LA DEFENSA PUBLICA DEL SANTA 2020

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

SUSTENTADO EN FECHA: domingo 16 de agosto de 2020

NOTA O MENCION:__Quince (15)

Mg:Jor, e'Fa’vt ‘ {Lumpo
Firma del ncargado TAvestigacion



Anexo 09: Declaratoria de Autenticidad (autor)

Declaratoria de Autenticidad
Yo, Alexsander Rogger Vega Lopez, estudiante de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Chimbote, declaro que el trabajo académico titulado
“Calidad del servicio de defensa penal y satisfaccion del usuario reo en carcel de la
Defensa Publica del Santa 2020” presentado en 95 folios, para la obtencién del
grado académico de Maestro en Gestién Publica.

Por lo tanto, declaro lo siguiente:

- He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de
investigacion, identificando correctamente cada cita textual o de paréafrasis
provenientes de otras fuentes de acuerdo a lo establecido por las normas de
elaboracién de trabajo académico.

- No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente
sefaladas en este trabajo.

- Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completa
ni parcialmente para la obtencién de otro grado académico o titulo
profesional.

- Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electrénicamente en
busqueda de plagios. v

- De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento
de su fuente o autor, me someto a las sanciones que determinan el

procedimiento disciplinario.

Chimbote, 29 de julio de 2020.

Alexsander Regger Vega Lopez

DNI: 44318543



Anexo 10: Declaratoria de Autenticidad (asesor)

5 Coédigo : FO6-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version : 10

UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 10-06-2019

CESAR VALLEJO Pagina : 1de22

Yo, Jorge Favio Vargas LLumpo, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, filial Chimbote, revisor (a) de la tesis titulada “CALIDAD
DEL SERVICIO DE DEFENSA PENAL Y SATISFACCION DEL USUARIO REO EN CARCEL DE
LA DEFENSA PUBLICA DEL SANTA 2020", del estudiante VEGA LOPEZ, ALEXSANDER
ROGGER, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 20%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con

todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Chimbote, domingo, 16 de Agosto de 2020

Jorg

Vicerrectorado de Investigaciéon/ DEVAC /Responsable del

Revisé SGC

Aprobé | Rectorado

NOTA: Cualquier documento impreso diferente del original, y cualquier archivo electrénico que se encuentren fuera del Campus
Virtual Trilce serdn considerados como COPIA NO CONTROLADA.



Anexo 11: P4gina del Jurado

‘ﬁ U CV Codigo : FO7-PP-PR-02.02
2 Version : 10
\l UNIVERSIDAD ACTA DE APROBACION DE LA TESIS Fecha - 10-06-2019

CESAR VALLEJO Pagina : 1deft

Siendo las horas 11:45 del dia, domingo dieciséis de agosto del afio dos mil veinte se reunid

el Jurado evaluador para presenciar la sustentacion de la tesis titulada:

CALIDAD DEL SERVICIO DE DEFENSA PENAL Y
SATISFACCION DEL USUARIO REO EN CARCEL DE LA
DEFENSA PUBLICA DEL SANTA 2020

Presentado por el Bachiller: VEGA LOPEZ, ALEXSANDER ROGGER

Luego de evidenciar el acto de exposicion y defensa de la tesis, se dictamina:

APROBADO POR MAYORIA

Asi también los miembros del Jurado suscriben la calificacion de 15 como notadela
experiencia curricular de Desarrollo del trabajo de investigacion.
En consecuencia, el graduando se encuentra en condiciones de ser calificado/a como

(Apto/ no apto) APTO para recibir el grado académico de:

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Chimbote, 16 de Agosto de 2020

Dra. CARBONELL GARCIA, . ’
PRESIDENTE: CARMEN ELENA Firma:

Ms. BORJA REYNA, WHISTON

SECRETARIO: KENDRICK Firma:

Ms. VARGAS LLUMPO, JORGE X N
VOCAL: FAVIO Firma:
Revisé

Vicerrectorado de Investigacién/ DEVAC [/ Responsable del SGC ‘ Aprobd

Rectorado |




Anexo 12: Formulario de Autorizacion de Publicacidén de Tesis en Repositorio

Institucional UCV

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los dato(s del que autoriza)
. Vega lLopez  Alesander Q2opges

D.N.I. e QYAigs 3 e
Domicilio  : WCalle Cuo  Alegria gh " URE (RS G
Teléfono Fijo, © e, ; Mévil :A33B) T8
E-mail ; .. .a.‘:f.?@.\{‘?jf“‘.‘.’(@ "dma* ’wm ...................................
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[ Tesis de Pregrado
B B ————
EBOUIIE © uosummanensosssvmmniisiinssiass mmnmmmsmames sos mess oo
& as - T T
- T T ———————————

X Tesis de Post Grado

X1 Maestria 11
Grado LHaesto T —————
Mencién : LGeshen, AP0 plca T

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres: o o
Veea Lopez Alexsancler Kogg

Titulo de la te

Calidad jfi secvico de degeasd pensl slis pacadh dlel

Ario de publicacién : 2020

4, AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. %
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis.

Fecha: 231012020
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