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1. Ficha Técnica

Ambito Partidos judiciales de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco en los que, en el
2013, se encuentra ya implantada la Nueva Oficina Judicial (NOJ).

Universo Ciudadanos usuarios de los servicios prestados por la Administracidn de Justicia
en Euskadi.

Tamafio y distribucion | Recogidas 464 encuestas, en los diferentes juzgados.
de la muestra

Método de recogida de | Encuesta personal y voluntaria “ENCUESTA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA
la informacién SOBRE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA EN EUSKADI”, segtin el modelo que se
adjunta en el ANEXO I.

Fecha de realizacion Durante el ejercicio 2013.
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1.1. Objetivo

Medicién de la satisfaccién del usuario para con el servicio prestado.

La satisfaccidn de la o del usuario puede definirse como el grado en que considera satisfechas sus
expectativas hacia el servicio que le ha sido prestado. Una herramienta clave para la mejora continua de los
servicios en general es la medicion de la satisfaccién de las personas que los utilizan, ya que es dificil
mejorar aquello que no se puede medir.

El método seguido para medir la satisfaccion es el método SERVQUAL (Zeithaml, V.A. et al, 1993), que se
basa en la idea de que la satisfaccidn es la diferencia existente entre la percepcion (servicio recibido) y las
expectativas (servicio que se espera recibir). De este modo, pueden producirse tres situaciones:

> Percepcion = Expectativas ) Satisfacciéon
> Percepcion < Expectativas = ) Insatisfaccion
> Percepcion > Expectativas = ) Uso ineficiente de los recursos

Se considera Grado de Satisfaccion como el porcentaje de cumplimiento del servicio prestado respecto a las
expectativas depositadas en él, es decir:
Percepcion

% Satisfaccion = ——
Expectativa




2. Descripcion de la muestra

2.1. N2 de cuestionarios cumplimentados por Partido Judicial

N2 de respuestas por Partido Judicial

120
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40

Partido judicial N2 encuestas

Gernika-Lumo 6
Tolosa 18
Balmaseda 23
Irdn 28
Durango 29
Eibar 36
Bergara 43
Getxo 67
Amurrio 105
Azpeitia 109
Total 464
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2.2. N2 de cuestionarios cumplimentados en funcion del género

N2 de respuestas en funcién del género

H Mujer
B Hombre

i (en blanco)

Sexo N2 encuestas %

Mujer 223 48%
Hombre 207 45%
(en blanco) 34 7%
Total 464
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2.3. N2 de cuestionarios cumplimentados en funcidn de la frecuencia de utilizacion
de los servicios

N2 de respuestas en funcién de la frecuencia de utilizacién de los
servicios

M La primera vez
B Esporadicamente
= A menudo

H (en blanco)

Frecuencia N2 encuestas

La primera vez 150 32%
Esporadicamente 222 48%
A menudo 74 16%
(en blanco) 18 4%
Total 464
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2.4. N2 de cuestionarios cumplimentados en funcion de la edad

N2 de respuestas en funcién de edad

m De 18 a 29 afios
m De 30 a 44 afios
W De 45 a 65 afios
B M3s de 65 afios

H (en blanco)

Edad N2 encuestas %
De 18 a 29 afos 78 17%
De 30 a 44 afios 185 40%
De 45 a 65 afios 153 33%
Mds de 65 afos 33 7%
(en blanco) 15 3%
Total 464
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3. Valoracidn global del servicio

3.1. Valoracidn general de los usuarios

La ciudadania de Euskadi aprueba a la Administracién de Justicia en la
CAPV, con una puntuaciéon de 3,92 sobre 5

La Valoracion global del servicio recibido obtiene una puntuaciéon media de 3,92.

Si tomamos en cuenta el conjunto de las caracteristicas valoradas, la valoracién media resultante es de 3,88.
La percepcion del servicio recibido de la Administracidn de Justicia, es superior a las expectativas que la
ciudadania tenia de él (3,81).

| | I

Esperado

Recibido

El grado de satisfaccion, o porcentaje de cumplimiento del servicio prestado respecto a las expectativas
depositadas en él, por tanto es:

. ., Percepcién 3,88
% Satisfaccion = WX 100 = mx 100 =101,97 %
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3.2. En funcion del género

La valoracion que otorgan los hombres al servicio recibido es ligeramente
superior a la concedida por las mujeres.

En lo que al género se refiere, los hombres han concedido una valoracién de 3,97 puntos al servicio prestado
por la Administracién de Justicia, mientras que la de las mujeres ha sido de 3,93 puntos.

A. Valoracidn global del servicio prestado, en funcion del género

Hombre

Mujer
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3.4. En funcion de la frecuencia de utilizacion de los servicios

Los usuarios que mas utilizan los servicios son los que le otorgan una
menor valoracion global de los mismos.

Las y los ciudadanos que utilizan los servicios “esporadicamente”, han dado una mayor puntuacion (4,02),
gue aquellos que los utilizan “por primera vez” (3,95). Hay un descenso significativo en la valoracion de
aquellos usuarios que utilizan “a menudo” el servicio (3,65).

A. Valoracion global del servicio prestado, en funcion de la frecuencia de
utilizacion

A menudo

La primera vez 0
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3.5. En funcion de la edad

La valoracion ofrecida por las y los jovenes es inferior a la de las personas
de mayor edad.

Las personas usuarias de entre 18 y 29 afios son los mas criticos a la hora de valorar el servicio prestado. Por
el contrario, las de mayor edad otorgan una mayor puntuacidn, encontrandose la percepcion de los de entre
30y 65 afos entre las anteriores.

A. Valoracion global del servicio prestado, en funcion de la edad

Mas de 65 afios

De 45 a 65 afios

De 30 a 44 afios

De 18 a 29 afios
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3.6. En funcion del idioma de uso

Los usuarios que utilizan el euskera como lengua de comunicacion en la
justicia tienen una percepcion mas critica del servicio recibido.

En lo que al idioma se refiere, los usuarios que utilizan el euskera en su relacién con la Administracién de
Justicia, han concedido una valoracidn de 3,80 puntos al servicio prestado, mientras que quienes se dirigen
en castellano de 3,95 puntos.

A. Valoracion global del servicio prestado, en funcion del idioma de uso
Otros 4,00
Castellano 0
Euskera 30
0 1 2 3 4 5

Uno de los items consultados se refiere a la “Atencion en el idioma solicitado por el usuario”. La valoracién
media que, aquellos usuarios que utilizan el euskera, han otorgado a dicha caracteristica es de 3,85.

A. Atencidn en el idioma solicitado por el usuario
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4. Caracteristicas evaluadas

4.1. Valoracion media para caracteristica del servicio

La “Sefalizacion adecuada en los Palacios de Justicia” (95,75%) es la
caracteristica que presenta un menor grado de satisfaccion en la
ciudadania. Por el contrario, el “Trato amable y considerado por parte del
personal” es la que satisface en mayor medida (106,96%).

Las caracteristicas relacionadas con el trato del personal y su voluntad de ayuda son las que mayor grado de
satisfaccion presentan:

e S12. Comprensién de sus necesidades y voluntad de ayudar por parte del personal. (104,88%)
e S13. Disposicion del personal para responder sus preguntas. (104,96%)
e S15. Trato amable y considerado por parte del personal. (106,96%).

Por el contrario, aquellas relacionadas con las instalaciones y condiciones ambientales, obtienen los indices
mas bajos:

e S1.Instalaciones adecuadas: asientos, aseos, teléfono publico, etc. (96,97%)
e S3. Sefializacién adecuada en los Palacios de Justicia. (95,75%

La valoracidon mas alta la otorga la ciudadania a la caracteristica “S19. Atencidn en el idioma solicitado por el
usuario.” (R=4,14). La mas baja a “S5. Realizacion del servicio en los plazos establecidos” (R=3,60)

La caracteristica que presenta una mayor expectativa es la “S2. Condiciones ambientales buenas: limpieza,
temperatura, iluminacion, sin ruido” (E=4,00), estando ligeramente por encima del servicio recibido (R=3,99).
En el lado contrario, con una expectativa menor, se encuentra el item “S11. Atencidn rapida y sin esperas.”
(E=3,65), estando la valoracién del servicio por encima de lo esperado (R=3,81)
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Caracteristica del Servicio Valoracion media Grado satisfaccion
Percepcion

=——x100
Expectativa

S1. Instalaciones adecuadas:
asientos, aseos, teléfono publico, | | | | |
Esperado
etc.
Recibido 96,97%
0 1 2 3 4 5
S2. Condiciones ambientales
buenas: limpieza, temperatura,
. sy . . Esperado
iluminacion, sin ruido
99,87%
Recibido
0 1 2 3 4 5
S3. Seializacién adecuada en los
Palacios de Justicia | | | | |
Esperado
95,75%
Recibido
0 1 2 3 4 5
S4. Disponibilidad de folletos
informativos y formularios | | | | l
Esperado
98,72%
Recibido
0 1 2 3 4 5
S5. Realizacion del servicio en los
plazos establecidos | | | | |
Esperado 3,68
97,77%
Recibido 3,60
0 1 2 3 4 5
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Caracteristica del Servicio Valoracion media Grado satisfaccion
Percepcion
" Expectativa
S6. Realizacion correcta del servicio
la primera vez | | | | l
Esperado 3,83
100,56%
Recibido 3,86
0 1 2 3 4 5
S7. Ausencia de errores en la
realizacién del servicio | | | | |
Esperado 3,81
100,34%
Recibido 3,82
0 1 2 3 4 5
S8. En caso de tener un problema,
sincero interés en solucionarlo por | | | | l
Esperado 3,81
parte del personal
104,04%
Recibido 3,96
0 1 2 3 4 5
S9. En caso de denegacion de una
solicitud, explicacidn suficiente de | | | | !
. Esperado
los motivos
101,32%
Recibido
0 1 2 3 4 5
$10. Informacion precisa de los
plazos de realizacidn del servicio | | | | l
Esperado
por parte del personal
103,21%
Recibido
T T T T T |
0 1 2 3 4 5
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Caracteristica del Servicio Valoracion media Grado satisfaccion
Percepcion
=—7—x100
Expectativa
S11. Atencion rapida y sin esperas. 1 | | | |
Esperado
104,42%
Recibido
T T T T T |
0 1 2 3 4 5
$12. Comprension de sus
necesidades y voluntad de ayudar | | | | !
Esperado
por parte del personal
104,88%
Recibido
0 1 2 3 4 5
$13. Disposicion del personal para
responder sus preguntas.
Esperado
104,96%
Recibido
0 1 2 3 4 5
$14. Agilidad y ausencia de
interrupciones en la prestacion del | | | | |
. . Esperado 3,69
servicio
103,89%
Recibido 3,83
T T T T T |
0 1 2 3 4 5
$15. Trato amable y considerado
por parte del personal | | | | l
Esperado
106,96%
Recibido
0 1 2 3 4 5
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Caracteristica del Servicio Valoracion media Grado satisfaccion
Percepcion

"~ Expectativa

$16. Transmision de confianza por
parte del personal. | | | | l
Esperado
104,71%
Recibido
0 1 2 3 4 5
$17. Personal con conocimientos
suficientes para contestar las
Esperado
preguntas que se les hace.
104,37%
Recibido
0 1 2 3 4 5
$18. Intimidad y confidencialidad. 1 | | | |
Esperado
98,20%
Recibido
0 1 2 3 4 5
$19. Atencion en el idioma
solicitado por el usuario. | | | | |
Esperado 3,99
103,80%
Recibido 4,14
0 1 2 3 4 5
$20. Uso de un lenguaje claro y
comprensible en las explicaciones
Esperado
dadas por el personal
103,68%
Recibido
0 1 2 3 4 5

Informe de satisfaccion de la ciudadania sobre la Administracion de Justicia en la C.A.E. 17/25



EUSKO JAURLARITZA I GOBIERNO VASCO

Caracteristica del Servicio Valoracion media Grado satisfaccion
Percepcion

Expectativa
$21. Valoracion global del servicio

1 I I I I

Esperado
102,87%

Recibido
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4.2. Caracteristica del servicio, ordenada por valoracion media recibida

S5. Realizacidn del servicio en los plazos establecidos 3,60
S4. Disponibilidad de folletos informativos y formularios 3,62
S3. Senalizacidn adecuada en los Palacios de Justicia 3,71
S$18. Intimidad y confidencialidad. 3,76
S9. En caso de denegacion de una solicitud, explicacion suficiente de los motivos 3,76
S1. Instalaciones adecuadas: asientos, aseos, teléfono publico, etc. 3,79
S11. Atencién rapida y sin esperas. 3,81
S7. Ausencia de errores en la realizacidn del servicio 3,82
S14. Agilidad y ausencia de interrupciones en la prestacion del servicio 3,83
S6. Realizacion correcta del servicio la primera vez 3,86
$10. Informacidn precisa de los plazos de realizacion del servicio por parte del personal 3,89
S$16. Transmisidn de confianza por parte del personal. 3,95
S12. Comprension de sus necesidades y voluntad de ayudar por parte del personal 3,96
S8. En caso de tener un problema, sincero interés en solucionarlo por parte del personal 3,96
S13. Disposicidn del personal para responder sus preguntas. 3,99
S2. Condiciones ambientales buenas: limpieza, temperatura, iluminacion, sin ruido 3,99
S17. Personal con conocimientos suficientes para contestar las preguntas que se les hace. 4,01
S20. Uso de un lenguaje claro y comprensible en las explicaciones dadas por el personal 4,08
S15. Trato amable y considerado por parte del personal 4,12
$19. Atencién en el idioma solicitado por el usuario. 4,14

3,88
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4.3. Caracteristica del servicio, ordenada por el grado de satisfaccion obtenido.

Caracteristica Grado satisf.

Percepcion
= 100

" Expectativa

S3. Sefializacion adecuada en los Palacios de Justicia 95,75%
S1. Instalaciones adecuadas: asientos, aseos, teléfono publico, etc. 96,97%
S5. Realizacidn del servicio en los plazos establecidos 97,77%
$18. Intimidad y confidencialidad. 98,20%
S4. Disponibilidad de folletos informativos y formularios 98,72%
S2. Condiciones ambientales buenas: limpieza, temperatura, iluminacion, sin ruido 99,87%
S7. Ausencia de errores en la realizacion del servicio 100,34%
S6. Realizacidn correcta del servicio la primera vez 100,56%
S9. En caso de denegacidn de una solicitud, explicacion suficiente de los motivos 101,32%
$10. Informacidn precisa de los plazos de realizacion del servicio por parte del personal 103,21%
S20. Uso de un lenguaje claro y comprensible en las explicaciones dadas por el personal 103,68%
$19. Atencién en el idioma solicitado por el usuario. 103,80%
S14. Agilidad y ausencia de interrupciones en la prestacidn del servicio 103,89%
S8. En caso de tener un problema, sincero interés en solucionarlo por parte del personal 104,04%
S17. Personal con conocimientos suficientes para contestar las preguntas que se les hace. 104,37%
S11. Atencidn rapida y sin esperas. 104,42%
S16. Transmisidn de confianza por parte del personal. 104,71%
S12. Comprensién de sus necesidades y voluntad de ayudar por parte del personal 104,88%
S13. Disposicién del personal para responder sus preguntas. 104,96%
S15. Trato amable y considerado por parte del personal 106,96%

101,97%
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5. Conclusiones

La Valoracion global del servicio que la ciudadania encuestada otorga a la Administracion de Justicia en la
CAPV es positiva, recibiendo una puntuacién media de 3,92 sobre 5.

Todas las caracteristicas consultadas obtienen también un alto grado de valoracién, obteniendo 3,60 de
valoracion media el item peor valorado: Realizacion del servicio en los plazos establecidos.

El servicio prestado por la Administracion de Justicia en la CAPV, cumple las expectativas que el ciudadano
tenia depositadas. Todas las caracteristicas consultadas obtienen un alto grado de satisfaccién, siendo de
95,75% el item mas bajo en el cumplimiento de las expectativas generadas.
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l.- ANEXO 1: ENCUESTA

RA 050104
CIUDADANOS. pdf
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Il.- ANEXO 2: SUGERENCIAS DE LOS ENCUESTADOS

Frec. Utilizacion Idioma

Amurrio Hombre Esporadicamente De 45 a 65 afios  Castellano |

Separacion a la hora de decir las penas de las personas ajenas.

Amurrio Hombre Esporadicamente De 45 a 65 afios  Castellano |

Estd correcto

Amurrio Hombre Esporadicamente De 30 a 44 afios  Castellano |

Y muy agradecido

Amurrio Hombre A menudo De 30 a 44 ainos Castellano |

Aprobacidn mas rapida y duradera de la Justicia gratuita (no renovar tantos papeles)

Amurrio Hombre La primera vez De 45 a 65 afios  Castellano |

Esta bien. Por mi parte creo que no hay necesidad de mejorar ni cambiar nada, excepto a
los asientos. A veces veo que hay mucha gente de pie.

Amurrio Mujer Esporadicamente De 30 a 44 afios  Castellano |

A mi me parece que es excelente por lo que a mi respecta

Azpeitia Mujer Esporadicamente De 18 a 29 afios  Euskera y Castellano |

Prioridades de tramites, con intencién de aligerar. Considerar el tiempo necesario que
precinde cada uno.

Ej.: Eliminar la recogida de papeles para poder dedicar tiempo necesario a los que
necesitan mas tiempo, sin hacer esperar al que sélo entrega papeles.

Balmaseda Mujer Esporadicamente Mads de 65 afios  Castellano

Los servicios a menudo son poco ldgicos, puesto que el servicio es de 9 a 12.

La persona esta ausente por mas tiempo que tomar un café, que es su derecho. Casi, Casi,
hay que pedir "audiencia" cuando es algo un poco fuera de lo normal.

Gracias

Durango Mujer Esporadicamente De 45 a 65 aflos  Castellano |

iMas personal en el Registro Civil!

Durango Mujer La primera vez De 18 a 29 afios Euskera |

Esta todo bien
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Frec. Utilizacion Idioma
Eibar Hombre Esporadicamente De 45 a 65 afios  Castellano
Experiencia personal satisfactoria
Eibar Mujer La primera vez De 30 a 44 afios  Castellano
Un servicio publico debe tener una conexién a Internet rapida y disponer de herramientas
o personal capacitado para su arreglo, ya que para recoger un poder que lleva 10 min
como maximo, llevo ya mas de 30 minutos.
Eibar Hombre La primera vez De 30 a 44 afios  Euskera
Test en euskera
Eibar Hombre Esporadicamente De 30 a 44 afios  Euskera
Euskararen erabilera bermatzea.
Galderaren bat egin nahi izanez gero (langileen aldetik). Konfidentzialtasuna zaintzea.
Eibar Mujer La primera vez De 18 a 29 afios  Castellano

Ninguna. Muy amables y eficientes. Gracias.

Gernika-Lumo

Mujer Esporadicamente De 45 a 65 afios  Euskera y Castellano

Indicadores urbanos para llegar al juzgado

Gernika-Lumo

Hombre La primera vez De 45 a 65 aflos  Euskera y Castellano

Sefializacién urbana en las indicaciones locales de Gernika, para llegar hasta el juzgado:
no las hay, o no las vimos

Getxo Hombre De 30 a 44 afios  Castellano
Para los profesionales es fundamental, un servicio de Atencidn a los profesionales,
diferenciado de Servicio General de Atencion al Publico.

Getxo Mujer La primera vez De 18 a 29 aiios Castellano
Hacen falta dos servicios de atencidn diferenciados, uno para el publico en general y otro
para los profesionales que coadyuvamos con la justicia y financiamos también la justicia
gratuita.

Getxo Mujer A menudo De 30 a 44 afios  Castellano

No hay sitio para ponerlo todo. En general, el nuevo sistema en Getxo, no ha funcionado.
Estamos peor que antes
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Frec. Utilizacion Idioma
Getxo Mujer Esporadicamente De 45 a 65 afios  Castellano
Poner mas personal en la agilizacion de los tramites, o el que esta que se de "cafia",
porque aqui todos los procesos van excesivamente lentos.
Es queja general lo que se oye en el municipio.
Getxo Hombre A menudo De 30 a 44 afios  Euskeray Castellano
(Personal laboral) Mas personas, con conocimiento, y menos infraestructuras.
Confianza en las personas y en los profesionales que se relacionan con la administracion
de Justicia (dan agilidad).
Eskerrik asko por la posibilidad de ser preguntado
Getxo A menudo De 30 a 44 afios  Castellano
Excesivo gasto por la administracidn en el edificio. Se dilapidan los ingresos en
instalaciones innecesarias, que seguidamente se descuidan.
El arbol del patio-lucernario se secé rapidamente por falta de interés.
La Administracién estd mal gestionada y se mezcla la atencién del ciudadano con la de los
profesionales que coadyuvana la justicia gratuita.
Getxo Mujer A menudo De 45 a 65 aflos  Castellano
M3ds personal, y que estén preparados y que se reciclen. Y que no haya tantos cambios y
gue los abogados del SOS sean legales. Y que los jueces sean masneutrales. Y que pidan
mas investigacion en los asuntos penales y civiles. Y que tengan mds apoyo personal.
Getxo Hombre A menudo De 30 a 44 afios  Castellano
Atencidn en Decanato/registro altamente positiva
Personal Instruccién insuficiente.
Plazos elevados de incoacién.
Getxo Hombre Esporadicamente De 45 a 65 afios  Castellano
Que los abogados de Guardia se tomen tan en serio a los que no podemos pagar, como a
los que Si COBRA minuta
Getxo Hombre A menudo De 45 a 65 aflos  Castellano
La atencidn al publico y a profesionales es MANIFIESTAMENTE MEJORABLE, por no decir
inexistente. Se necesitan dos filas diferenciadas!
Irun Mujer A menudo De 30 a 44 afios  Euskera y Castellano
Dohakoa izaten jarraitzea.
Que siga siendo gratuita




