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LA UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA
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INTRODUCCION

La Unidad de Atencion Ciudadana (en adelante, UAC) estéa integrada en el Gabinete Técnico, bajo la
dependencia directa de dos Vocales delegados. Sus funciones principales se agrupan en torno a cinco
areas: la tramitacion de quejas, reclamaciones, sugerencias y peticiones de informacion dirigidas al
Consejo General del Poder Judicial; la coordinacion del funcionamiento de las oficinas de atencion
ciudadana implantadas en las distintas sedes judiciales; la centralizacion de la informacion y el
tratamiento estadistico sobre las reclamaciones tramitadas por otros 6rganos de gobierno (Juzgados
Decanos, Tribunales Superiores de Justicia y Presidentes/as de Audiencias Provinciales); la
elaboracion de propuestas sobre documentos informativos, formularios, protocolos de servicio y de
tramitacion de quejas y reclamaciones, para su aprobacion por el Pleno; y, por ultimo, el fomento de la
aplicacion real de la Carta de los Derechos de los Ciudadanos ante la Justicia mediante la elaboracion
de la memoria anual (apartado 3 in fine del texto de la Carta) y la colaboracion en las actividades de
formacion destinadas a fomentar la cultura del servicio pablico en la atencion a la ciudadania y a
consolidar la vigencia de los derechos enumerados en la Carta.

La plantilla adscrita a la UAC se encuentra completa y se compone de un Jefe de Seccion, tres
funcionarios/as del grupo A2, seis del grupo C1 y dos del grupo C2. Cuenta, ademas, con el apoyo de
un integrante del personal subalterno del Consejo General del Poder Judicial.

ACTIVIDADES

Las lineas de trabajo programadas para este afio y que han tenido un grado relevante de ejecucion
efectiva han sido las siguientes:

- Desarrollo del sistema de gestion interno establecido mediante un sistema
periddico de reuniones, coordinadas rotatoriamente por el personal adscrito, en las
que se fijan los criterios de calidad en el desempefio de las distintas tareas.

- Consolidacion y desarrollo, como tarea autdnoma, el trabajo de programacion,
imparticion y evaluacion de actividades de formacion. Este objetivo se ha
cumplido mediante el mantenimiento de una agenda de reuniones especificas para
la preparacion de actividades concretas, y se ha sistematizado la evaluacion
posterior de las acciones formativas realizadas.

- Colaboracion con la Seccion de Estudios e informes en la redacciéon de un
Proyecto de Modificacion de Reglamento que sustituya, en un instrumento
normativo Unico, al vigente Reglamento 1/1998 y a la Instruccion 1/1999.

- Reduccion de los tiempos de tramitacion de las quejas en parametros que
tiendan a situarse por debajo del plazo de un mes contemplado en el Reglamento
1/98.

- Coordinacion con el Servicio de Inspeccion en la ejecucion de los acuerdos
adoptados por la Comisién de Inspeccion sobre revision de los criterios de
asignacion de quejas y denuncias basadas en la discrepancia con el contenido de
resoluciones judiciales, en la existencia de retrasos justificados por problemas
estructurales de los 6rganos afectados por la queja o denuncia y en otros supuestos
en los que se estima que no existe responsabilidad disciplinaria.

- Implantacién, puesta en marcha y consolidacion de la nueva aplicacion de
registro y tramitacion de reclamaciones, asi como formacion del personal de la
Unidad en el manejo de la misma. Esta nueva aplicacion supone un importante
avance en la implantacion del expediente electronico posibilitando la integracion con
la aplicacion de Registro de Entrada del Consejo, la captacion digital de los
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documentos y la minuta digitalizada. Asimismo aumenta la eficiencia de la
tramitacion permitiendo su realizacion por lotes.

Continuacion de la labor de difusion del contenido de la Carta de Derechos de
los Ciudadanos ante la Justicia y de evaluacion del grado de cumplimiento de sus
postulados, de acuerdo con las previsiones del dltimo apartado de la misma y con la
atribucion competencial de esta labor de seguimiento al Consejo General del Poder
Judicial. Para ello, se ha continuado en la linea de trabajo desarrollada en afios
anteriores con la participacion de la Unidad en los planes de formacion inicial y
continuada de los funcionarios de la Administracion de Justicia, del Consejo General
del Poder Judicial, de las Carreras Judicial y Fiscal y del cuerpo de Secretarios
Judiciales. Participacion con esta materia en los cursos de formacion a la Policia
Judicial.

Actualizacion del contenido y disefio de los folletos informativos sobre acceso a
la justicia civil sin abogado y procurador para adaptarlos a las reformas procesales
derivadas de la modificacion de la Ley Organica del Poder Judicial.

Elaboracion de una Carta de Derechos de las Personas ante el sistema judicial
panamefo y disefio de su plan de implementacion en colaboracion con el Organo
Judicial y Ministerio Publico de la republica de Panama.

Contribuir a la proyeccion internacional de la organizacion de la UAC en el marco
del CGPJ

DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES REGLAMENTARIAS

La actividad de la UAC a lo largo del afio 2011 ha respondido, por una parte, a la necesidad de atender
con criterios de eficacia, cercania, celeridad y calidad a la demanda de los particulares, profesionales y
colectivos que se relacionan con la Administracion de Justicia, y, por otra, al cumplimiento de los
objetivos marcados para esta anualidad por los Vocales delegados y por el Jefe de la Seccidn.

Datos sobre las quejas, reclamaciones, sugerencias y peticiones de informacion tramitadas en

2011

Sin perjuicio de la informacion detallada que se ofrece en el Anexo sobre el tratamiento de las quejas,
reclamaciones, sugerencias y peticiones de informacion recibidas en la Unidad, es necesario destacar
aqui las grandes lineas del resultado obtenido en el afio 2011.

La actividad de la UAC durante 2011 se ha traducido en 23.331 intervenciones, desglosadas del modo

siguiente:
Tramitacion de escritos 11.970
Control y seguimiento de las quejas tramitadas por otros 6rganos de gobierno 2.288
Atenciones telefénicas y presenciales 3.335
Atenciones por correo electronico 5.738
TOTAL 23.331

La evolucion respecto del afio 2010 implica una disminucion global de la actividad del 16,3%. Pero si
analizamos so6lo los tres primeros elementos, encontramos que la actividad de la UAC ha aumentado
un 14,7%. Las atenciones por correo electronico son las responsables del descenso global sefialado y
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este comportamiento se debe a que durante 2011 no se han recibido en el buzon de atencion

ciudadana campafias masivas dirigidas al Consejo en relacién con estados de opinion producidos
determinadas actuaciones de Juzgados, Tribunales o el propio Consejo.

por

El nimero de quejas y denuncias ha experimentado un considerablemente aumento respecto al afio
anterior. Se cambia asi la tendencia de los dos ultimos afios, en que estos valores habian decrecido y
se inicia un nuevo repunte del nimero de quejas. El aumento en el nimero de escritos, de motivos de
reclamacion y de 6rganos denunciados ha afectado especialmente a la UAC, en menor medida a los
demas organos de gobierno del Poder Judicial en los que hay magnitudes que aumentan y otras que
disminuyen 'y, sin embargo, ha disminuido en forma generalizada para los tramitados por el Servicio de

Inspeccion del Consejo.

Valor analizado Porcentaje de aumento
sobre 2010

Ndmero de escritos 17%

Ndmero de demandantes de intervencion 15%

Ndmero de 6rganos denunciados 12%

Numero de motivos alegados 10%

Tomando como referencia los motivos de reclamacion y comparandolos con los del afio anterior,

observamos que aunque el incremento global es del 10% su distribucion es desigual pues mientras
UAC corresponde un aumento del 16%, se aprecia una reduccion del 6% en el conjunto de

ala
los

restantes organos de gobierno y una reduccion mucho mas acusada (-37%) en los correspondientes al

Servicio de Inspeccion.

Valor analizado Porcentaje de variacion
Porcentaje de aumento global 10%
Porcentaje de aumento UAC 16%
Porcentaje de reduccion Servicio de Inspeccion -37%
Porcentaje de reduccion restantes érganos de gobierno -6%

Los motivos de las quejas por el funcionamiento de Juzgados y Tribunales afectan, en un 94% de los
casos, a la posible vulneracion de la Carta de Derechos. El desglose basico de los motivos de queja es

el siguiente:

Motivos Carta de Derechos Ano 2011 o sobr2e0t1c;tal ano
Una justicia transparente 899 7%
Una justicia comprensible 18 0%
Una justicia atenta 5.213 38%
Una justicia responsable ante el ciudadano 253 2%
Una justicia agil y tecnologicamente avanzada 6.051 44%
Total ‘Justicia moderna y abierta...’

Proteccion de las victimas del delito 45 0%
Proteccion de los menores 9 0%
Proteccion de los discapacitados 87 1%
Los inmigrantes ante la justicia 8 0%
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Motivos Carta de Derechos

Total ‘Una Justicia que protege a los mas débiles’
Una conducta deontolégicamente correcta

Un ciudadano informado

Una justicia gratuita de calidad

Total ‘Una relacion de confianza...’

TOTAL MOTIVOS CARTA DE DERECHOS

Ao 2011

149
54
5
115
174

12.757

% sobre total afio

2011
1%
0%
0%
1%
1%

94%

El Registro Civil sigue siendo el servicio que mas motivos de queja recibe, seguido de los 6rganos del

orden jurisdiccional penal.

Ordenes jurisdiccionales(*) N° motivos Porcentaje
Registro Civil 6.558 37%
Penal 3.917 22%
Civil 2.711 15%
Gubernativo 797 5%
Civil Familia 681 4%
Social 364 2%
Vigilancia Penitenciaria 274 2%
Contencioso Administrativo 249 1%
Penal Violencia Doméstica 218 1%
Mercantil 115 1%
Menores 65 0%
Militar 2 0%
No refiere orden jurisdiccional 1.733 10%
Total general 17.684 100,00%

(*) No se incluyen los motivos de quejas de las denuncias tramitada por el Servicio de Inspeccion del Consejo ya que en sus

datos no se incluye esa variable.

La distribucion territorial de las reclamaciones presenta algunas variaciones con subidas en un
importante numero de territorios y descensos en la Region de Murcia, Aragony La Rioja.

Comunidad Auténoma o Territorio con Competencia Nimero Porcentaje  Evolucion respecto al
ano 2010
Comunidad de Madrid 3.215 21% 17%
Comunidad Valenciana 2.177 14% 27%
Comunidad Auténoma de Andalucia 1.857 12% 4%
Comunidad Auténoma de Catalufia 1.713 11% 6%
Comunidad Auténoma de Canarias 908 6% 11%
Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha 575 4% 2%
Comunidad Auténoma de Castilla y Leon 546 4% 18%
Comunidad Auténoma de Galicia 470 3% %
Comunidad Auténoma del Pais Vasco (*) 362 2% 9%
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia 356 2% -8%
Comunidad Auténoma de las Islas Baleares 239 2% 29%
Comunidad Auténoma del Principado de Asturias 237 2% 35%
Comunidad Auténoma de Extremadura 181 1% 15%
Comunidad Auténoma de Aragén 177 1% -14%
Comunidad Auténoma de Cantabria 127 1% 6%
Comunidad Foral De Navarra 109 1% 9%
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Comunidad Auténoma o Territorio con Competencia Nimero Porcentaje  Evolucién respecto al

ano 2010
Comunidad Auténoma de la Rioja 47 0% -22%
Organos centrales 417 3% -20%
Sin Especificar (**) 1.695 11% 11%
Territorios militares 2 0% 100%
TOTAL GENERAL 15.410 100,0% -12%

Durante el afio 2011, se han propuesto medidas de mejora que afectan a 3.006 motivos de
reclamacion, de las que el 99% ha partido de la Unidad de Atencion Ciudadana. Se ha producido una
reduccion del 17% en los valores absolutos de la capacidad de propuesta. No obstante es preciso
destacar a este respecto que en la presente Memoria Uinicamente se han computado como propuestas
las de caracter especifico, excluyéndose las meras peticiones de informe remitidas a los drganos
judiciales (aun cuando con las mismas se ponga de manifiesto al érgano judicial que, en su caso, se
adopten las medidas que procedan para subsanar las deficiencias que se detecten).

Las actuaciones realizadas por la UAC han dado lugar a la adopcion de diversas medidas de mejora
que afectan a 1.048 motivos de reclamacion, de las que el porcentaje mas relevante (85,97 %)
corresponde a las medidas de mejora adoptadas directamente por los propios Juzgados y Tribunales,
en materia de procedimiento o de organizacion interna (94,75%).

Centralizacion y tratamiento informatico de las reclamaciones, denuncias, sugerencias
tramitadas por los érganos de gobierno de los Tribunales y el Servicio de Inspeccion del
C.G.PJ.

En desarrollo de esta funcion, como en afios anteriores, se ha procedido a:

La recepcion, registro y revision de las reclamaciones y sugerencias tramitadas por las Presidencias de
los Tribunales y Audiencias, Jueces Decanos y Jueces Unicos de todo el territorio nacional,
modernizando la gestion documental en una segunda fase de implantacion del expediente digital que
se utiliza como modelo de tramitacion en la UAC.

El tratamiento estadistico de los expedientes tramitados por los restantes érganos de gobierno del
Poder Judicial y de las denuncias tramitadas por el Servicio de Inspeccion, para su integracion en la
base de datos de reclamaciones y sugerencias de la Unidad, que se analiza en el Anexo.

Facilitar informacién a los Vocales del Consejo General del Poder Judicial, al Observatorio contra la
Violencia Doméstica y de Género y a las Unidades Inspectoras, cuando lo han solicitado, sobre las
reclamaciones recibidas respecto de los distintos territorios.

La coordinacion con los 6rganos gubernativos para homogeneizar criterios en el tratamiento de las
reclamaciones y sugerencias.

Elaboracion de documentos informativos, formularios y protocolos de servicio
En desarrollo de esta funcion se han llevado a cabo las siguientes actividades en la Unidad:
Mantenimiento de la informacion sobre atencion ciudadana en la pagina web www.poderjudicial.es.

Actualizacion del contenido y disefio de los folletos informativos sobre acceso a la justicia civil sin
abogado y procurador (ElI Juicio Verbal, EI Proceso Monitorio y El Proceso Monitorio para
Comunidades de Propietarios) para adaptarlos a las reformas procesales derivadas de la Ley 35/2011,
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de 10 de octubre, de Medidas de Agilizacion Procesal y la Ley 36/2011, de 10 de octubre, Reguladora
de la Jurisdiccion Social y al formato electronico de difusion adoptado a través de la Web del Consejo.

Distribucion en las sedes judiciales que lo han solicitado a lo largo del afio de los folletos informativos,
formularios y carteles informativos sobre la Carta de Derechos y de los formularios de atencion
ciudadana, traducidos a las distintas lenguas oficiales, para su colocacion en los buzones y su
utilizacion en las Oficinas de Atencion Ciudadana, Decanatos y Secretarias de los 6rganos judiciales.

Coordinacion de los servicios de atencion ciudadana

En desarrollo de esta funcion se ha prestado apoyo continuado a los Decanatos y a las Oficinas de
Atencion Ciudadana en todos los aspectos relativos a la tramitacion de quejas y reclamaciones y a las
cuestiones organizativas propias de la atencion a la ciudadania. Se ha iniciado una nueva linea de
trabajo con las actividades de formacion especifica para el personal destinado en las OACS.

Especial referencia a las actividades de formacion desarrolladas por la UAC

El disefio y ejecucion de politicas de formacion sobre Carta de Derechos y atencion ciudadana sigue
marcando una de las lineas de trabajo preferentes de la UAC, con un buen grado de consolidacion. Se
trata de actividades formativas prestigiadas que obtienen una elevada valoracion de sus participantes,
ponderada en puntuaciones de 8-9 sobre 10. Las actividades desarrolladas en este ambito se resumen
en:

» En el &mbito de la formacidn inicial:

1) La UAC ha participado en la actividad docente organizada por la Escuela Judicial con
una presentacion de las funciones y cometidos de la Unidad de Atencidn Ciudadana.

2) Se ha suscrito un nuevo convenio con el Centro de Estudios Juridicos, continuacion
del ya firmado en 2007, que establece la participacion de la UAC en los programas de
formacion inicial disefiados por éste Ultimo para la Carrera Fiscal y los Cuerpos de
Secretarios Judiciales, Médicos Forenses, Facultativos del Instituto Nacional de
Toxicologia y Ciencias Forenses, Gestion y Tramitacion Procesal y Administrativa y
Auxilio Judicial y Policia Judicial en materia de Carta de Derechos y atencion
ciudadana. En cumplimiento de este Convenio, durante 2011 se han disefiado e
impartido diversos médulos de formacion a las Gltimas promociones de la Carrera
Fiscal y de los Cuerpos de Secretarios Judiciales, de Gestion Procesal y Administrativa
y de Auxilio Judicial.

» En el marco de los programas de formacion continua:

1) En colaboracion, con la Consejeria de Justicia y Administracion Publica de la Junta de
Andalucia, se han disefiado e impartido seis cursos de formacion de funcionarios de la
Administracion de Justicia sobre “atencion ciudadana en Juzgados y Tribunales’, de
quince horas de duracion.

2) En colaboracion con el Centro de Estudios Juridicos se ha incluido un modulo sobre la
Carta de Derechos en todos los cursos de especializacion de la Policia Judicial.

3) En el marco de la formacion continua del Consejo, se ha disefiado e impartido un curso
de 15 horas con el titulo Trabajar con otros y para otros: Equipos de Trabajo
orientados al Servicio Publico.

En colaboracion con el Servicio de Relaciones Internacionales, la UAC ha participado en diversos
programas elaborados para delegaciones extranjeras, mediante presentaciones e intercambios sobre
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la actividad y funciones propias de la UAC, referente internacional en la organizacion de servicios de
atencion a la ciudadania en el &mbito de los Poderes Judiciales y las Cortes Supremas.

En colaboracion con la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional, se ha realizado una
consultoria con el Organo Judicial y el Ministerio Publico de la reptiblica de Panama y se ha elaborado
la Carta de Derechos de las Personas ante el sistema judicial panamefio y se ha disefiado su plan de
implementacion.

PROYECTOS DE FUTURO

Los proyectos y objetivos disefiados para 2012 tienen que centrarse, necesariamente, en la
rentabilizacion de la experiencia y de la informacién acumulada por la UAC para ofrecer al Consejo
General del Poder Judicial del que depende, a los restantes 6rganos de gobierno y a las
Administraciones y organismos con competencias en materia de Justicia un engranaje eficaz que
contribuya a la mejora del funcionamiento de los Juzgados y Tribunales en tiempos de crisis
econémica.

La adaptacion de la gestion de las quejas y reclamaciones a la nueva distribucion de funciones entre la
Carrera Judicial y el Cuerpo de Secretarios Judiciales y a las medidas de agilizacion procesal que
pudieran adoptarse seran objetivos prioritarios de esta Unidad, junto con el disefio de nuevos canales
de comunicacion en el organigrama que resulte de las fases de implantacién de la nueva oficina
judicial. Igualmente se pretende la mejora de los canales de comunicacion con las distintas
Administraciones con competencias en materia de medios personales y materiales de la Administracion
de Justicia.

La implantacion de la nueva aplicacion de tramitacion de quejas y reclamaciones también marca como
objetivo prioritario el pleno desarrollo de sus potencialidades especialmente en la implantacion del
expediente electronico, las comunicaciones con los 6rganos judiciales utilizando tanto el sistema de
gestion gubernativa como interius; y con los ciudadanos a través del correo electronico y los mensajes
de movil (sms) .

Sera necesario, igualmente, focalizar el seguimiento de la Carta de Derechos en esta nueva etapa de
recursos limitados y reelaborar todos los folletos informativos disponibles para su adaptacion a las
reformas procesales de agilizacion proyectadas.

La UAC prestara toda su colaboracion en el desarrollo y tramitacion, en su caso, del Proyecto sobre
modificacion del Reglamento 1/1998 del Consejo General de Poder Judicial de tramitacion de quejas y
denuncias relativas a funcionamiento de los Juzgados y Tribunales.

Se prestard una especial atencion a la situacion de los Registros Civiles, dado su especial peso en el
numero total de quejas y reclamaciones planteadas. En particular se informard a los ciudadanos, a
través de las quejas resueltas, del significado y calendario de aplicacién de la Ley 20/2011, de 21 de
julio, del Registro Civil (cuya entrada en vigor esta prevista para el 22 de julio de 2014).

Se pretende continuar con la labor de formacion sobre los distintos operadores juridicos y colaborar
especialmente en la que se imparta en las sedes judiciales que estan dentro del plan piloto del
Ministerio de Justicia para la implantacion de la nueva oficina judicial.

En todo caso, dichas lineas de actuacion se habran de enmarcar dentro de la labor desarrollada
durante el afio 2011 por la UAC caracterizada por la personalizacion en las respuestas ofrecidas a los
ciudadanos y en las medidas propuestas a los operadores juridicos y Administraciones implicadas.
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LOS DATOS

I ESTUDIO GLOBAL DE LAS RECLAMACIONES, DENUNCIAS Y PETICIONES
PRESENTADAS EN 2011

En este primer apartado se facilitan los datos generales sobre la totalidad de las quejas y denuncias
presentadas en 2011, esto es, las presentadas ante la Unidad de Atencion Ciudadana y ante los
restantes drganos de gobierno del Poder Judicial al amparo del Reglamento 1/19983, por una parte, y
las denuncias presentadas ante el Servicio de Inspeccion del Consejo, por otra.

Para valorar los datos que se ofrecen es preciso tener en cuenta que cada uno de los escritos
presentados puede contener uno 0 mas denunciantes, referirse a uno 0 mas 6rganos y contener uno o
mas motivos de reclamacion, lo que explica la diversidad de las cifras que se ofrecen en cada uno de
estos conceptos.

) Demandan-  Organos Wofivos

Organo ante el que se presentan Escritos tes de - denuncia- alegados
intervenciéon dos

Unidad de Atencién Ciudadana 11.970 12.700 12.499 15.214
Organos de Gobiemo del Poder , g 2427 2349 2470
Judicial
Servicio de Inspeccion 564 565 589 601
TOTAL GENERAL 14.822 15.692 15.437 18.285

Las cifras ofrecidas, agrupadas en los cuatro conceptos explicados, suponen en todos los casos un
nuevo cambio de la tendencia a la baja iniciada en 2009, a cuyas cifras globales (14.998 escritos de
reclamacion o denuncia) se aproximan las del afio 2011 (14.822 escritos). Desde el afio 2004, en que
comenzo a elaborarse esta Memoria de acuerdo con los criterios que sirven de guia a la Carta de
Derechos de los Ciudadanos ante la Administracion de Justicia, hemos asistido a un incremento
continuado del nimero global de quejas y denuncias hasta el afio 2008 en que se alcanz6 la cota
méxima (17.490) para empezar un suave descenso durante 2009 y 2010, no sostenido en el afio objeto
de este informe. El porcentaje de aumento se sitia entre un 10% y un 18%, como se muestra en la
tabla que figura a continuacion.

Valor analizado Porcentaje de aumento sobre
2010

NUmero de escritos 17%

NUmero de demandantes de intervencion 15%

Ndmero de drganos denunciados 12%

NUmero de motivos alegados 10%

El porcentaje global de incremento se distribuye, sin embargo, de manera variable entre los distintos
organos tramitadores pues mientras se produce un aumento de entre el 16% y el 26% de las
magnitudes referidas a las quejas tramitadas por la Unidad de Atencion Ciudadana, las de los restantes

3 Reglamento 1/1998, de 2 de diciembre, de Tramitacion de Quejas y Denuncias relativas al funcionamiento de los Juzgados
y Tribunales.
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organos de gobierno del poder judicial lo hacen entre un 0%y 6% y las cifras que afectan al Servicio de
Inspeccion del Consejo disminuyen entre un 35% y un 43%. Esta disminucion en el numero de escritos
presentados y tramitados en el Servicio de Inspeccion responde a la actual distribucion de trabajo entre
la UAC y dicho Servicio y, en especial, al hecho de que tras la aprobacion por parte de la Comision de
Inspeccion del Protocolo de tramitacion de quejas y denuncias presentadas en el Servicio de
Inspeccion se establece que aquellas quejas carentes por completo de contenido disciplinario, y en
particular todas las que se refieren a discrepancias con el criterio jurisdiccional del drgano judicial,
deberén ser remitidas directamente a la Unidad de Atencion Ciudadana, quien debera decidir sobre su
tramitacion. Asi pues, y pese a la disminucion del nimero de quejas y reclamaciones tramitadas por el
Servicio de Inspeccion, el nimero total de reclamaciones en computo global ha sufrido un moderado
incremento, rompiéndose la tendencia apreciada en los dos afios anteriores. De este modo, tal y como
se resume en este tomo, el ndmero total de escritos ha sufrido un incremento respecto del afio anterior
del 17% mientras que el numero de motivos de reclamacion ha aumentado en un 10%.

El gréfico que figura a continuacion muestra la evolucion de la presentacion de escritos desde el afio
2003.

l 14.000

ANV LAVYD ANV AVYT ANV EAVYY ANVAVYY ANV LAVYS AINIVAUYWYY ANV LAVYS ANV AVAY AV Laval

(*)

La UAC sigue siendo la principal via de recepcion de las reclamaciones y denuncias. Durante 2011 ha
recibido el 81% del total de las reclamaciones presentadas, cinco puntos mas que el afio anterior. En
cambio, la recepcion de escritos por el Servicio de Inspeccion del CGPJ se contrae de nuevo hasta un
4%, perdiendo tres puntos respecto al ejercicio previo; y los tramitados por los restantes drganos de
gobierno del Poder Judicial (Decanos, Presidentes de Audiencias y Presidentes de los Tribunales
Superiores de Justicia) pierden 2 puntos hasta situarse en el 15%. Asi puede apreciarse en el
siguiente grafico:
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Debe tenerse en cuenta, ademds, que la UAC desarrolla una parte importante de su actividad
atendiendo las peticiones de atencion e informacion sobre distintas cuestiones relacionadas con el
funcionamiento de los Juzgados y Tribunales. Estas peticiones no siempre se formalizan por escrito,
por lo que ademas de los 11.970 escritos de reclamacion, deben computarse 3.335 peticiones de este
tipo, 112 de ellas formuladas de forma presencial, por comparecencia directa en la sede del CGPJ, y el
resto mediante el teléfono, lo que arroja una cifra global ligeramente superior a la del ejercicio anterior
(3%). El conjunto de estas peticiones ofrece cifras muy ligeramente superiores a las del afio anterior.

Las materias sobre las que han versado las consultas telefonicas y presenciales se distribuyen en la
clasificacion que figura a continuacion:

Materias N° Aten - Porcentaje
ciones
Informacion sobre Reclamaciones en Tramite 1408 42%
Informacion sobre actividad y funciones CGPJ 540 16%
Procedimiento de Quejas y Organizacion OACS (¥) 348 10%
Informacion  General sobre Procedimientos Judiciales y Otros 284 9%
Procedimientos ’
Asesoramiento Juridico (**) 213 6%
Localizacion y Funciones Organos Administracion de Justicia 182 5%
Regulacion Legal 117 4%
Localizacion y Funciones Otros Organos 101 3%
Otras 7 2%
Coordinacion de las OACs, Decanatos, etc. 65 2%
TOTAL GENERAL 3.335 100%

(*) La denominacion de “OACs” se refiere a las Oficinas de Atencion Ciudadana territoriales
(**) La Unidad de Atencion Ciudadana no presta asesoramiento juridico, derivandose en estos supuestos a las
personas interesadas a los Servicios de Orientacion Juridica mas proximos a sus domicilios.
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Durante el afio 2011 se ha recibido un total de 5.738 escritos de correo electronico, de los cuales 2.435
han dado lugar a la incoacion de expedientes (ya de queja, ya de peticion de informacion, ya de
sugerencia) y el resto, 3.303, ha sido contestado directamente. Se expone en el grafico que figura mas
abajo el nimero total de mensajes atendidos, aunque no hayan dado lugar a la incoacion de un
expediente.

El dato mas llamativo corresponde al hecho de que durante 2011 se han contestado 975 correos
dirigidos al Consejo en relacion con estados de opinion producidos por determinadas actuaciones de
Juzgados, Tribunales o el propio Consejo, cifra que supone aproximadamente un 10% de los recibidos
y contestados durante el afio 2011 (9.195), contribuyendo asi a que el monto global de este tipo de
atenciones se sitlle muy por debajo del afio anterior.

No obstante, si observamos méas de cerca este tipo de atenciones y apuntamos a aquellos correos
electrénicos que han dado lugar a la incoacion de un expediente o los que entrafian una consulta que
requeria una contestacion singular, observamos que la cifra referida al primer grupo ha aumentado
durante 2011 en un 28% y la relacionada con el segundo lo ha hecho en un 61%, es decir que ha
aumentado en un 42% el nimero de correos que plantean consultas o reclamaciones en relacién con
concretas actuaciones que afectan directamente a los interesados.

La actividad de la UAC durante 2011 se resume, pues, en un total de 23.331 intervenciones,
desglosadas en la tramitacion de escritos 0 expedientes de queja (11.970, de los que 2.435 han
entrado por correo electronico), control y seguimiento de las quejas tramitadas por otros organos de
gobierno (2.288), atenciones telefonicas y presenciales (3.335) y atenciones por correo electronico
(5.738). En el grafico que figura a continuacion se muestran los datos de los ultimos tres afios.

Escritos (+21%) Control y Seguimiento Atenciones telefonicas Atenciones por @ (-
de érganos de y presenciales(+3%) 54%)
gobierno (+3%)

IIl. LOS MOTIVOS DE LAS QUEJAS

La Unidad de Atencion Ciudadana utiliza para la clasificacion estadistica de los escritos recibidos un
catalogo de motivos de reclamacion adaptado al texto de la “Carta de Derechos de los Ciudadanos
ante la Justicia”, siguiendo la serie iniciada en 2004. Esta clasificacion estadistica ofrece innumerables
ventajas, ya que permite un seguimiento pormenorizado de la aplicacion de la Carta de Derechos 'y
facilita el cumplimiento de la obligacion del CGPJ de incluir en su memoria anual “la referencia
especifica y suficientemente detallada a las quejas, reclamaciones y sugerencias formuladas por los
ciudadanos sobre el funcionamiento de la Administracion de Justicia”, de acuerdo con el contenido
literal del Ultimo apartado (“Eficacia”) de la misma.
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No obstante, la gran diversidad de los motivos expuestos en los escritos tramitados obliga a tener en
cuenta otras categorias que, sumadas a los apartados de la Carta, quedan un tanto difuminadas y no
se entienden con claridad. El esquema basico de clasificacion de los motivos de las quejas y
denuncias responde a estos ejes esenciales:

- Motivos relativos al funcionamiento de los Juzgados y Tribunales

» Motivos que pueden implicar vulneracion de los derechos de la Carta
» Motivos que no tienen correlacion en los derechos de la Carta*
= Actuacion profesional de Jueces, Secretarios/as, Fiscales y Técnicos/as al
servicio de la Administracion de Justicia
= Modo de practicar las actuaciones (errores procesales, actos de
comunicacion....)
- Motivos que implican Unicamente disconformidad con el contenido de resoluciones judiciales,
los cuales, por su propio contenido, no implican disfuncion alguna.
- Motivos de queja inclasificables o ajenos a las competencias de la Administracion de Justicia o
del CGPJ
- Peticiones de informacion, sugerencias y agradecimientos®.

El numero de motivos alegados es siempre superior al de escritos recibidos porque en algunas
reclamaciones la motivacion de la queja es plural. Durante 2011 se ha computado un total de 18.285
motivos de reclamacion, lo que supone, como antes se ha indicado, un aumento del 10% sobre los
motivos de reclamacion computados el afio anterior. La distribucion de esta variacion es desigual, ya
que mientras las quejas relativas al funcionamiento de Juzgados y Tribunales, que constituyen el
bloque méas importante, suben el 10%, las denominadas inclasificables o referidas a cuestiones ajenas
a las competencias del CGPJ aumenta solo en un 6%, las referidas a disconformidad con resolucion
judicial suben un 9%, las peticiones de informacion también se han incrementado en un 20% y se
produce un aumento de las sugerencias (11%) y agradecimientos (8%), si bien hay que sefalar que las
cantidades absolutas de esos epigrafes son muy reducidas, como se observa en la tabla.

Las grandes categorias de los motivos de las quejas y reclamaciones son las siguientes:

Motivos de los escritos Namero Porcentaje
sobre el total
Relativos al funcionamiento de Juzgados y Tribunales (Carta
de Derechos), actuacion profesional y modo de practicar 13.623 75%
actuaciones
Disconformidad con resolucién judicial 2.588 14%
Inclasificable o cuestion ajena 1.309 7%
Peticiones de informacion 589 3%
Sugerencias 119 1%
Agradecimientos 57 1%
TOTAL GENERAL 18.285 100%

4 Vid. Apartado 6 de esta Memoria.

5 Vid. Apartado 6 de esta Memoria.
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1. Desglose general de los motivos relativos al funcionamiento de Juzgados y Tribunales,
segun los criterios de la Carta de Derechos de los Ciudadanos ante la Justicia.

El 93% de los motivos de reclamacion relativos al funcionamiento de los Juzgados y Tribunales
responde a las categorias de la Carta de Derechos de los Ciudadanos ante la Justicia®. La siguiente
tabla explica la clasificacion de las quejas recibidas de acuerdo con los apartados principales de la
Carta (una justicia moderna y abierta a la ciudadania, una justicia que protege a los mas débiles y una
relacion de confianza con abogados y procuradores) y los desgloses de esos apartados principales:

Ano 2010  Aho 2011 % sobre Evolucion

Motivos Carta de Derechos totalano  sobre 2010
2011

Una justicia transparente 990 899 % -9%
Una justicia comprensible 9 18 0% 100%
Una justicia atenta 4.567 5.213 41% 14%
Una justicia responsable ante la 2%
ciudadania 202 253 25%
Una justicia agil y tecnolégicamente 47%
avanzada 5.347 6.051 13%
Proteccion de las victimas del delito 36 45 0% 25%
Proteccion de los menores 4 9 0% 125%
Proteccion de los discapacitados 94 87 1% -1%
Los inmigrantes ante la justicia 13 8 0% -38%
Una  conducta  deontolégicamente 0%
correcta 116 54 -53%
Un/a ciudadano/a informado 4 5 0% 25%
Una justicia gratuita de calidad 168 115 1% -32%
TOTAL MOTIVOS CARTA DE
DERECHOS 11.550 12.757 100% 10%

2. Las quejas relativas al capitulo “Una justicia moderna y abierta a los ciudadanos”.

Este primer capitulo de las causas expuestas en las quejas tramitadas agrupa los derechos a una
justicia transparente, comprensible, atenta, responsable, agil y tecnologicamente avanzada.

2.1.Una justicia transparente

Durante 2011 se ha producido de descenso de los motivos de reclamacion referidos a la transparencia
de la justicia (-9%), continuando la tendencia registrada en 2010 (-6%) y contra la de afios anteriores en
afios anteriores (en los afios 2007, 2008 y 2009 habian crecido un 57%, 70% y 10%, respectivamente).
Sigue siendo muy importante el peso que los motivos de queja relativos a los Registros Civiles tienen
sobre el total (57%) muy similar al del afio 2010 (56%). Las quejas relativas a este capitulo engloban
los siguientes motivos:

612.862 motivos de los 14.010 expuestos en la primera fila de la tabla anterior
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Una justicia transparente Nimero  Porcentaje
Informacion general y actualizada sobre funcionamiento de juzgados y

caracteristicas y requisitos genéricos de los distintos procedimientos

judiciales 314 35%
Creacion y dotacion de oficinas de atencion a la ciudadania 19 2%
Informacion sobre horarios de atencién al publico 25 3%
Informacion transparente sobre estadistica, pendencia etc. de juzgados

de toda Espafia 1 0%
Acceso al contenido de la leyes espafiolas y de la UE 1 0%
Informacion sobre estado y contenido delos procesos en que se acredite

interés 303 34%
Acceso a documentos, libros y registros 27 3%
Derecho a conocer por escrito motivos de la denegacion 4 0%
Informacion telefonica adecuada 180 20%
Directorios y carteles 25 2,8%
TOTAL GENERAL 899 100%

2.2.Una justicia comprensible

El nimero de quejas relacionadas con la inteligibilidad de la justicia sigue siendo muy escaso. Desde el
afio 2006 el numero de quejas por este motivo oscila entre cinco y las 18 del afio 2011, con el siguiente
desglose.

Una justicia comprensible Numero  Porcentaje
Uso de términos sencillos y comprensibles en notificaciones y citaciones 6 33%

Uso de lenguaje sencillo y comprensible en vistas y comparecencias 5 28%
Elaboracion de sentencias y resoluciones comprensibles 3 17%
Derecho a disponer de formularios gratuitos sobre procedimientos 4 22%
TOTAL GENERAL 18 100%

2.3. Unajusticia atenta

El derecho a una justicia atenta agrupa conceptos relativos al trato personal e institucional recibido,
esto es, no solo el trato personal, sino también la puntualidad de las actuaciones, la informacion sobre
las eventuales suspensiones de juicios Y vistas, las condiciones de las dependencias judiciales, el pago
de las indemnizaciones a los testigos, el horario de atencién al pablico y el uso de lenguas cooficiales.

Desde el afio 2005 se habia apreciado una tendencia a la baja de las quejas que se referian a este tipo
de motivos. Sin embargo, en 2007 asistimos a una brusca ruptura de esta tendencia, con un
incremento del 72% sobre los datos del afio anterior, que se confirm¢ en 2008, aunque con un alcance
més limitado (+58%). En 2009, este apartado de la Carta reflejo también la reduccion global de las
reclamaciones, con una bajada del 20% respecto de los datos del afio anterior. El afio 2010 registra de
nuevo un descenso del 19% que no se mantiene en el ejercicio objeto de este estudio, en el que se
incrementan en un 15%.
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También en este apartado, sigue siendo relevante el peso de las de quejas relativas al funcionamiento
de los Registros Civiles, en los que la gestion es esencialmente administrativa, con un elevado volumen
presencial de usuarios/as para quienes tiene un impacto muy notable la calidad de la atencion recibida
y que aglutinan el 57% de los motivos de reclamacién basados en la vulneracion de alguno de los
derechos que configuran el epigrafe global de “una justicia atenta” con un nuevo descenso de 6 puntos
respecto a 2010.

Los datos globales sobre las reclamaciones relativas a este apartado de la Carta aglutinan el 41% del
total y constituyen, junto con las reclamaciones que afectan al derecho a una justicia agil y
tecnolégicamente avanzada (47,3%), las dos expresiones fundamentales del descontento ciudadano.
Durante 2011 las reclamaciones por dilaciones representan el montante mas importante y las referidas
a una justicia atenta vuelven a ocupar el segundo lugar.

Como ya se ha indicado en otras memorias, la relevancia del epigrafe de la Carta sobre el derecho a
una justicia atenta radica en que la efectividad de algunos de los derechos que agrupa no depende de
modo tan ineludible como en otros capitulos de las inversiones presupuestarias, ya que también tiene
gran influencia la aplicacion de politicas organizativas y de sensibilizacion que tengan en cuenta el
servicio publico que la justicia debe prestar a la ciudadania. Si dejamos al margen las quejas sobre los
horarios de atencion al pablico y la adecuacion de las sedes judiciales, evidentemente ligadas a la
dotacion de medios por las Administraciones competentes, el resto de los derechos pueden
garantizarse mejor en la medida en que los 6rganos jurisdiccionales asuman que uno de los principales
objetivos organizativos de las oficinas judiciales debe ser, precisamente, el cumplimiento de la Carta de
Derechos (articulo 435.3 de la Ley Organica del Poder Judicial).

La distribucion interna de los conceptos agrupados en este capitulo es la que se explica en la siguiente
tabla:

Una justicia atenta Nimero Porcentaje
Derecho a recibir atencion respetuosa 999 19%
Derecho a la puntualidad en el inicio de las actuaciones judiciales 99 2%
Derecho a informacion sobre retraso o suspension de actos procesales 99 2%
Derecho a ser informado con antelacion de la suspension del juicio 189 4%
Derecho a comparecencia lo menos gravosa posible 393 8%
Derecho a la celeridad en el pago de indemnizaciones por desplazamiento 8 0%
Derecho a unas dependencias adaptadas a la espera y atencion correcta 545 10%
Derecho a proteccion de testigos o colaboradores no victimas (*) 6 0%
Derecho a que se identifiquen los funcionarios actuantes 91 2%
Derecho a la atencion personal del juez o secretario respecto de

incidencias en el funcionamiento del 6rgano judicial (**) 55 1%
Derecho a que se cumpla el principio de inmediacion 4 0%
Horario insuficiente (***) 1298  25%
Derecho al uso de la lengua oficial que se elija 41 1%
Derecho a reducir los tiempos de espera 1386  27%
TOTAL GENERAL 5213  100%

(*) Este motivo, cuando se alega por victimas de delitos, se trata en un apartado especifico.
(**) Este motivo tiende a ser malinterpretado por los ciudadanos/as, que consideran que el Juez o el
Secretario tienen que recibirles para tratar directamente cuestiones que son de indole jurisdiccional, lo

Memoria 2012 — Aprobada por el Pleno de 23 de julio de 2012 381



que obviamente no reconoce el derecho consagrado en La Carta, referido a aspectos de
funcionamiento del 6rgano que sirven.

(***) Motivo referido, sobre todo, a la necesidad que percibe el/la ciudadano/a de ampliar los horarios
de los registros civiles.

Las reclamaciones y denuncias referidas al trato recibido (19% del total de quejas del apartado Una
Justicia Atenta) se han concretado distinguiendo el cargo de la persona a la que se imputan esas
deficiencias de trato. Asi:

DERECHO A RECIBIR UNA ATENCION RESPETUOSA

Médico/a

- am ans

El peso especifico que cada una de estas categorias tiene sobre el total es similar al de 2010 y parece
responder a variables como la frecuencia en el trato, que logicamente es mas elevada en el caso de los
funcionarios de la Administracion de Justicia, o la identificacion del cargo desempefiado, que es mas
evidente en los Jueces y Magistrados, en cuanto presiden los juicios y vistas, que, por ejemplo, en el
caso de los Secretarios Judiciales.

En el caso del trato recibido de parte de Jueces y Magistrados de carrera, hemos relacionado las
quejas recibidas con las variables edad y antigliedad en la carrera. En todo caso se hace constar que
dicho estudio no presupone la existencia de responsabilidades disciplinarias por parte de dichos Jueces
y Magistrados sino unicamente que el motivo de queja denunciado esta relacionado con el derecho,
reconocido en la Carta de Derechos de los Ciudadanos ante la Justicia, a ser atendido de manera
respetuosa.
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Distribucion quejas segun edad jueces Namero Porcentaje

Entre 30 y 39 afos 48 38%
Entre 40 y 49 aiios 42 33%
Entre 50 y 59 afios 30 24%
Entre 60 y 69 6 5%
TOTAL GENERAL 126 100%

Como puede observarse en el siguiente grafico el 71% del total de las quejas se refiere a Jueces o
magistrados con un tramo de edad entre 30 y 50 afios, mientras que el 29% restante se distribuye entre
los Jueces y Magistrados con mas de 50 afios.

Distribucion quejas trato irrespetuoso por edades Jueces/as
afectados

5%

En la siguiente tabla puede observarse la distribucion del nimero total de aquellas quejas relativas al
derecho a recibir una atencion respetuosa segun la antigtiedad de los Jueces y Magistrados afectados
por las reclamaciones.

Distribucion de quejas segtn antigliedad jueces Niamero Porcentaje
Menos de 10 afios 52 41%

Entre 10 y 19 afios 40 32%

Entre 20 y 29 aiios 32 25%

Entre 30 y 39 afios 2 2%

TOTAL GENERAL 126 100%

Las quejas relacionadas con la falta de identificacion de los funcionarios fueron 91 en total, lo que
supone un 1,7% del total de esta apartado (Una Justicia atenta). No se trata, por tanto, del motivo de
queja con mayor peso dentro del capitulo, pues es ampliamente superado, por ejemplo, por el derecho
a reducir tiempos de espera (26,5%), el derecho a un horario suficiente (24,8%), a recibir una atencion
respetuosa (19,5%), o el derecho a unas dependencias adaptadas a la espera y atencion correcta
(10,4%).

El nimero de las quejas por el trato recibido de parte de los Jueces desciende un 2%, mientras que las
correspondientes a los Secretarios Judiciales suben (45%), y también lo hacen las de los Fiscales, que
pasan de 1 a 5. Bajan las correspondientes a los Vigilantes de Seguridad (-15%) y los Médicos
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Forenses (-7%). Las quejas sobre el trato de los funcionarios se han mantenido en las mismas
magnitudes.

2.4.Una justicia responsable ante la ciudadania
En este capitulo se produce un aumento del 25% de las quejas agrupadas en relacion con el afio
anterior. La vulneracion del derecho a una justicia responsable sigue siendo un motivo de reclamacion
poco importante en términos absolutos (253 reclamaciones, el 2% de las presentadas por motivos de la
Carta).

Una justicia responsable ante la ciudadania Numer  Porcentaje
0

Derecho a disponer de formularios de reclamacion accesibles 44 17%

Derecho a exigir responsabilidades por error judicial o anormal

funcionamiento 23 9%

Responsabilidad por pérdida de documentos, efectos o expedientes 186 74%

TOTAL GENERAL 253 100%

2.5.Una justicia agil y tecnolégicamente avanzada

El nimero total de reclamaciones de este bloque ha experimentado un incremento del 13% respecto
de los datos del afio 2010, pasando de 5.347 a 6.035.

Se reproduce en este epigrafe, por lo demas, el enorme peso que el funcionamiento de los Registros
Civiles tiene en la percepcion global sobre la agilidad y modernidad de la justicia. Del total de los
motivos de reclamacion computados en este epigrafe, el 34% (2.056) se refiere a los Registros Civiles,
proporcion inferior en un punto a la del afio 2010.

En todo caso, la quejas que se basan en la dilacion de los procedimientos no siempre se pueden
atribuir a la capacidad resolutiva del titular del 6rgano (en cuyo caso lo que da lugar a la incoacion de
las correspondientes diligencias en el Servicio de Inspeccion) sino que en muchos casos tiene que ver
con causas estructurales, con el exceso de trabajo que pesa sobre un elevado nimero de érganos
judiciales, con la deficiente dotacion y/o formacion de las plantillas y con las disfunciones de los
mecanismos empleados en la cobertura de bajas, vacantes, vacaciones, etc. La distribucion interna de
los conceptos agrupados en el derecho a una justicia agil es la siguiente:

Una justicia agil Nuamero Porcentaje
Derecho a tramitacion &gil de los asuntos que le afecten y a conocer

las causas de los retrasos 4.494 4%
Derecho a un disefio adecuado de las plantillas 736 12%
Ausencia de personal en oficina o servicio judicial durante la jornada

laboral 195 3%
Derecho a que se cubran las plazas vacantes 23 0%
Derecho a una organizacion interna racional de la oficina o servicio

judicial 414 7%
Derecho a conocer la duracion debida de un procedimiento. 2 0%
Derecho a no aportar documentos que obren en poder de la

administracion 3 0%
Derecho al uso nuevas tecnologias por la administracion de justicia 184 3%
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Una justicia agil Nimero Porcentaje

TOTAL GENERAL 6.051 100%

Cuando el texto de las quejas o las actuaciones realizadas durante su tramitacion lo permiten, la UAC
aplica un criterio estadistico propio para conocer la fase del proceso en que se produce la alegada
dilacion, distinguiendo a estos efectos entre asuntos en tramite (fase declarativa), asuntos pendientes
de sentencia o resolucion final y asuntos en ejecucion.

El siguiente gréafico explica la distribucion porcentual que supone cada una de estas fases, distribucion
sobre la que conviene explicar que el menor peso otorgado a los posibles retrasos en la fase de
gjecucion (en contra de la creencia generalizada de que la ejecucion sufre méas dilaciones que la fase
declarativa) responde al hecho de que en el universo tomado en consideracion un elevado nimero de
quejas se refiere a retrasos en expedientes de Registro Civil, en los que no se distingue la ejecucion
como una fase autonoma.

FASE EN QUE SE PRODUCE LA DILACION
Sin registro civil

(*) No se incluyen los datos relativos al Registro Civil al no distinguirse en la tramitacion de expedientes
una fase de ejecucion en sentido estricto.

3. Las quejas relativas al capitulo “Una justicia que protege a los mas débiles”

Como en los afios anteriores, el nimero de reclamaciones agrupadas en este blogue sigue siendo
relativamente bajo, ya que representa un 1,2% sobre el total de los motivos alegados. Este dato debe
ser interpretado con cautela, puesto que puede responder en parte a la consolidacion del sistema de
proteccion de las victimas de delitos y al desarrollo de politicas de integracion, de igualdad o de
proteccion de los menores, pero también puede encubrir una suerte de invisibilidad de las personas
més débiles ante la justicia, que reflejan esa situacion de vulnerabilidad también en un menor acceso,
por multiples circunstancias, a los cauces de reclamacion.
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3.1.La proteccion de las victimas del delito

El afio 2011 se recibieron 45 quejas relacionadas con este epigrafe, frente a las 36 de 2010. El motivo
de queja mas frecuente —aunque en nimero extremadamente limitado- sigue siendo el incumplimiento
del deber de adoptar medidas que garanticen la no coincidencia con la persona imputada o acusada en
las dependencias judiciales, seguido de la ausencia de medidas para garantizar la dignidad e intimidad
de la victima en sus comparecencias. En 2009 se registraron 18 quejas por aquel motivo, mientras que
en 2010 al nimero descendid hasta 15y en 2011 se registraron 25.

Proteccion de las victimas del delito Nuamero Porcentaje
Derecho a la informacion de la victima de delito 7 16%
Potenciacion de los cometidos de las Oficinas de Asistencia a la Victima 2 4%
Derecho de la victima a que en su comparecencia se respete su dignidad

e intimidad 9 20%
Derecho de la victima a obtener proteccion de forma inmediata 2 4%
Derecho de la victima a adopcion de medidas para que no coincida con el

agresor en las dependencias judiciales. 25 56%
TOTAL GENERAL 45 100%

3.2.Proteccion de los menores

Las reclamaciones por este motivo constituyen un dato absolutamente residual y como tal viene
consolidandose desde 2006.

Proteccion de los menores Numero Porcentaje
Derecho a que las comparecencias de menores tengan lugar de forma

adecuada a su situacion y desarrollo 8 89%
Derecho a que se garantice la reserva en actuaciones con menores 1 11%
TOTAL GENERAL 9 100%

3.3.Proteccidn de los discapacitados

En este epigrafe, asistimos a un suave descenso del numero de reclamaciones, que se cifra en un 7%
respecto de 2010. La inmensa mayoria de las quejas se refieren a la necesidad de suprimir las barreras
arquitectonicas en los edificios judiciales.

Proteccion de los discapacitados Numero Porcentaje
Derecho a comparecer sélo cuando resulte estrictamente necesario 2 2%
Derecho a que desaparezcan barreras arquitectonicas en edificios

o 84 97%
judiciales

Derecho a intérprete 0 medios técnicos de ciudadanos/as sordos, 1 1%

mudos 0 ciegos

TOTAL GENERAL 87 100%

3.4.Los inmigrantes ante la justicia

Los motivos de queja relacionados con este epigrafe de la Carta siguen siendo muy reducidos. Si en
2006 se registraron cuatro quejas, que aumentaron en 2007 hasta quince, en 2008 se aprecia un nuevo
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descenso, con un total de nueve quejas, siete en 2009 y trece en 2010 y 8 en 2011. Y, como se
advertia en la introduccion de este apartado, no puede descartarse que la mayor vulnerabilidad de los
inmigrantes arrastre esa especie de invisibilidad en la posibilidad tedrica de formular reclamaciones por
el funcionamiento de la justicia.

Los inmigrantes ante la justicia Numero  Porcentaje
Derecho a no sufrir discriminacion 2 25%
Proteccion adecuada asegurando que comprendan el

significado y trascendencia juridica de as decisiones que le

afectan 3 38%
Derecho a intérprete 3 38%
TOTAL GENERAL 8 100%

4. Las quejas relativas a las relaciones con abogados y procuradores

Las quejas que se refieren a este bloque han disminuido en un 40% respecto de 2010, con un total de
174 quejas. Estas quejas dan lugar al traslado al Colegio profesional correspondiente o, en su caso, a
las Comisiones de Asistencia Juridica Gratuita. Es precisamente el proceso para el reconocimiento del
derecho a la justicia gratuita, con particular incidencia de los tiempos de espera o la limitacion de
ndmeros de atencion en las grandes ciudades, el aspecto que mas reclamaciones acumula: el 58, 3 %
del total.

Una relacion de confianza con abogados y procuradores Namero Porcentaje
Derecho a una conducta deontologicamente correcta de abogados y

procuradores 54 31%
Derecho a ser informado por estos profesionales 5 3%
Derecho a una justicia gratuita de calidad 115 66%
TOTAL GENERAL 174 100%

5. Especial referencia a las quejas relativas al funcionamiento de los Registros Civiles

Las reclamaciones relacionadas con deficiencias de diversa naturaleza en los Registros Civiles siguen
siendo muy elevadas y también en este ambito se aprecian los efectos del aumento general de todos
los valores asociados a las quejas (ndmero de escritos, de motivos y de érganos). El numero de
motivos de reclamacion asociados al funcionamiento de los registros civiles sube de nuevo un 13%,
tras la evolucion a la baja (en torno al 20%) experimentada en 2010.

El peso relativo que las reclamaciones por el funcionamiento de los Registros Civiles en el conjunto de
las referidas al funcionamiento de los juzgados y tribunales es del 46%. Es de sefialar que si
consideramos todos los motivos de los escritos que se refieren a los Registros Civiles (disconformidad
con resolucion judicial, cuestion ajena o inclasificable y peticiones de informacion o sugerencias) el
porcentaje que se alcanza es del 37%. En la siguiente tabla se muestra el peso relativo tiene en cada
uno de los apartados de la Carta de Derechos en lo que se ha recibido alguna reclamacién derivada de
la actuacion de un Registro Civil:
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N° motivos Porcentaje sobre

o ger]eral registro el total de quejas
Apartados de ‘La Carta’ BOETES por este motivo
Una justicia transparente 899 513 57%
Una justicia comprensible 18 4 22%
Una justicia atenta 5234 3420 65%
Una justicia responsable ante la ciudadania 253 88 35%
Una justicia agil y tecnolégicamente avanzada 6035 2056 34%
Proteccion de los discapacitados 87 16 18%
Los inmigrantes ante la justicia 8 8 100%
Una relacion de confianza con abogados vy
procuradores 174 2 1%
Actuacion profesional 145 2 1%
Modo de practicar las actuaciones 716 123 17%

La percepcion ciudadana sobre la transparencia, la calidad de la atencion prestada y la agilidad y de la
Administracion de Justicia sigue estando tremendamente lastrada por las disfunciones de los Registros
Civiles. Nada menos que el 65,3% de las quejas basadas en la deficiente atencién derivan de la
relacion de la ciudadania con un Registro Civil, lo mismo que el 57,1% de las reclamaciones
presentadas por falta de transparencia y el 34,1 % en las quejas sobre la agilidad de la justicia.

Los tres principales motivos de reclamacion sobre los Registros Civiles siguen siendo el horario
insuficiente, los tiempos de espera, la tramitacion lenta y la insuficiencia de la plantilla y la del horario,
que, sumados, acaparan el 50% de los motivos de reclamacion. En el cuadro siguiente se muestran los
motivos principales de reclamacion en orden descendente y su porcentaje acumulado:

. . .. . Porcentaje  Porcentaje

Principales motivos de reclamacion Numero
sobre total acumulado

Derecho a un horario suficiente 1.262 20% 20%
Derecho a reducir los tiempos de espera 1.201 19% 40%
Derecho a tramitacion agil de los asuntos 919 15% 54%
Derecho a una plantilla suficiente 490 8% 62%
Derecho a una organizacion interna racional 363 6% 68%
Derecho a unas dependencias adaptadas a la espera
y atencion correcta 324 5% 73%
Derecho a recibir atencion respetuosa de funcionarios 318 5% 78%
Informacion  general 'y  actualizada  sobre
funcionamiento de juzgados y caracteristicas y
requisitos genéricos de los distintos procedimientos
judiciales 253 4% 82%
Derecho a comparecencia lo menos gravosa posible 236 4% 86%
Derecho al uso nuevas tecnologias por la Admoén. de
justicia 175 3% 89%
Derecho a una informacion telefonica adecuada 157 3% 91%
Ausencia de personal en oficina o servicio judicial
durante la jornada laboral 88 1% 93%
Responsabilidad por pérdida de documentos, efectos
0 expedientes 76 1% 94%
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El problema global de los Registros Civiles persiste pese a la aprobacion de la Ley 20/2011, de 21 de
julio, del Registro Civil, pues la misma Gnicamente entrara en vigor a los tres afios de su publicacion en
el Boletin Oficial del Estado (lo que tuvo lugar el 22 de julio de 2011). En la siguiente tabla se ofrecen
los datos de las quejas recibidas en los siete Gltimos afios, agrupadas por la Comunidad Autdnoma en
la que tienen su sede los Registros afectados por dichas reclamaciones:

Evolucion Evolucion

2010-  2004-
TERRITORIO 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2011 2011
COMUNIDAD DE MADRID 570 1032 1159 1104 1850 1934 1091 2716 149%  376%
COMUNIDAD VALENCIANA 209 242 697 972 879 507 582 1004 73% 236%
CATALURNA 586 433 470 784 753 657 463 758 64% 29%
ANDALUCIA 174 380 485 570 381 315 353 486 38% 179%
CANARIAS 78 102 139 401 437 223 221 277 25% 255%%
ORGANOS CENTRALES 630 545 648 524 620 361 310 272 -12%  -57%
CASTILLA-LA MANCHA 72 80 71 68 132 129 172 210 22% 192%
REGION DE MURCIA 153 73 44 65 105 154 101 199 97% 30%
CASTILLA Y LEON 31 37 53 59 312 54 63 163 159%  426%
PAIS VASCO 33 95 66 135 219 101 78 111 42% 236%
PRINCIPADO DE ASTURIAS 14 24 25 28 57 21 29 91 214%  550%
ARAGON 30 21 18 29 48 41 66 62 6% 107%
CANTABRIA 11 16 15 46 26 22 29 46  59% 318%
COMUNIDAD AUTONOMADE GALICIA 70 100 52 41 130 41 38 42 11% -40%
DE LA RIOJA 20 14 33 27 108 80 39 24 -38%  20%
LAS ISLAS BALEARES 16 30 37 33 101 41 26 21 -19%  31%
NAVARRA 30 19 9 18 29 23 19 21 11% -30%
EXTREMADURA 8 2 14 18 55 14 10 15 50% 88%

Los unicos territorios en los que no se han incrementado las quejas respecto al afio anterior son los
Organos Centrales (-12%). La Rioja (-38%), Islas Baleares (-19%) y Aragon. En el resto de las
Comunidades, el aumento ha sido generalizado y de magnitudes importantes en Madrid (149%),
Principado de Asturias (214%) y Castilla y Leon (159%).

La siguiente tabla identifica los Registros que han superado durante el afio 2011 el limite de cincuenta
expedientes de reclamacion.  Podemos observar algunas diferencias respecto al afio 2010.
Fuenlabrada, Alcorcdn y Torrejon de Ardoz, todos ellos en Madrid, experimentan un notable incremento
del nimero de reclamaciones que evidencia la situacion critica que atraviesan. Por el contrario
desaparecen de esta relacion algunos registros civiles que el afio 2010 tuvieron mas de 50 quejas y
que el afio 2011 no han llegado a esta cota, como son los de Arona (pasa de 93 a 13), Torrevieja (de
61 a 29), Puerto del Rosario (de 61 a 38), Alcobendas (de 60 a 27) y Guadalajara (de 55 a 24). Hay
otros Registro Civiles que aparecen por primera vez, como son los de Collado Villalba, Toledo, Cornella
de Llobregat, Getafe, San Javier, Burgos, Murcia y Sagunto.
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REGISTRO CIVIL TERRITORIO Ano 2010 Afo 2011 Diferencia  Evolucion

FUENLABRADA MADRID 92 469 377 410%
ALCORCON MARID 79 233 154 195%
TORREJON DE ARDOZ  MARID 73 229 156 214%
VALENCIA VALENCIA 88 192 104 118%
REGISTRO CIVIL
CENTRAL ESTADO 277 190 -87 -31%
MADRID MADRID 254 167 -87 -34%
CASTELLON VALENCIA 58 129 71 122%
ELCHE VALENCIA 99 107 8 8%
COLLADO VILLALBA MADRID 46 102 56 122%
BARCELONA CATALUNA 117 92 -25 -21%
CASTILLA-LA
TOLEDO MANCHA 31 80 49 158%
CORNELLA DE
LLOBREGAT CATALUNA 8 70 62 775%
GETAFE MADRID 47 70 23 49%
SAN JAVIER MURCIA 29 63 34 117%
PARLA MADRID 169 62 -107 -63%
MOSTOLES MADRID 76 59 -17 -22%
BURGOS CASTILLA-LEON 17 58 41 241%
MURCIA MURCIA 44 58 14 32%
SAGUNTO VALENCIA 42 53 11 26%
SABADELL CATALUNA 92 51 -41 -45%
ALCALA DE HENARES  MADRID 46 50 4 9%

6. Las quejas basadas en otros motivos no recogidos en la Carta de Derechos

En este apartado se recogen las reclamaciones referidas a la actuacion de los profesionales (Jueces,
Fiscales, Secretarios y técnicos al servicio de la Administracion de Justicia) y a la forma de llevar a
cabo esa actuacion, cuando se fundamentan en motivos de queja no recogidos como un derecho
especifico en la Carta de Derechos de los Ciudadanos ante la Justicia.

Otros motivos Afo 2010 Ano 2011 Porcentaje  Evolucién
Actuacion profesional 160 150 17% -9%
Modo de practicar las actuaciones 723 716 83% -1%
TOTAL OTROS MOTIVOS 883 866 100% 2%

6.1.La actuacién profesional como motivo de queja

En este apartado se computan las quejas relativas a la actuacion profesional de los distintos
intervinientes en la Administracion de Justicia. ES importante resaltar que tales quejas son distintas de
las computadas en el apartado de “Una Justicia Atenta”, donde se incluyen todas aquellas
reclamaciones relativas al derecho a recibir una atencion respetuosa.
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El bloque de la actuacién profesional como fundamento de las quejas experimenta un descenso del
9%, pero la distribucion interna de los motivos que aglutina aporta datos interesantes, ya que crece un
21% el nimero de quejas referidas a los jueces y un 9% el de las de técnicos al servicio de la
Administracion de Justicia y bajan sustancialmente las que afectan a la actuacion de de los Secretarios
Judiciales (-67%) y también las de los Fiscales (-75%).

En todo caso, el mayor peso relativo de estos motivos de queja sigue centrado en la actuacion de los
Jueces y deriva, generalmente, de la critica de los/as ciudadanos/as a su labor de direccién de vistas o
actos procesales (apreciandose en ocasiones por los ciudadanos falta de imparcialidad), a la utilizacién
de expresiones consideradas en las reclamaciones como innecesarias 0 improcedentes o a la
inobservancia del deber de abstencion (sin que se aprecien en ambos casos responsabilidades
disciplinarias por el Servicio de Inspeccion), 0 a cuestiones tales como los criterios seguidos por Jueces
y Magistrados en materia de frecuencia de firma.

Actuacion profesional Numero Porcentaje
Juez 110 73%
Secretario 10 %

Fiscal 5 3%
Técnico al servicio administracion de justicia (*) 25 17%
TOTAL GENERAL 150 100%

(* )Se refiere a Médicos Forenses, Institutos de Toxicologia y equipos psicosociales.

6.2.Las quejas sobre el modo de practicar actuaciones judiciales

Desciende ligeramente (1%) el monto global en un el nimero de reclamaciones de esta categoria, Si
bien la distribucion interna es desigual. Suben un 19% las quejas derivadas de irregularidades
procesales, bajan un 8% las referidas a la forma de practicar los actos de comunicacion, un 59% las
que aluden a las vistas de juicios y suben un 14% las que tienen que ver con la forma de practicar los
actos de comunicacion.

Modo de practicar las actuaciones Niamero Porcentaje
Irregularidad procesal 385 54%

Actos de comunicacion 189 26%

Vistas de juicio 43 6%
Expedicion de certificaciones 99 14%
TOTAL GENERAL 716 100%

7. Las reclamaciones inclasificables o ajenas a la Administracion de Justicia, las
sugerencias, los agradecimientos y las peticiones de informacion formalizadas por
escrito.

Se analizan en este apartado los escritos recibidos que resultan inclasificables por incongruentes o
manifiestamente infundados y aquellos otros que plantean cuestiones ajenas al funcionamiento de los
Juzgados y Tribunales o a las competencias del Consejo General del Poder Judicial. En la primera
categoria, el Reglamento 1/1998 obliga a dar contestacion a todas las quejas, por infundadas que
resulten, y ello genera, con bastante frecuencia, la presentacion de escritos reiterativos que a su vez
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deben ser contestados. El nimero de escritos sobre cuestiones inclasificables o ajenas a la
Administracion de Justicia se ha incrementado un 6% en 2011 tras dos afios de descenso.

La mayoria de las reclamaciones consideradas como “ajenas” se refieren a la actuacion de la
administracion penitenciaria y son derivadas hacia los Juzgados de Vigilancia Penitenciaria o hacia la
Direccion General de Instituciones Penitenciarias.

Se dedica, por Gltimo, otro apartado a los escritos que técnicamente no contienen una queja o
reclamacion, sino una sugerencia, un agradecimiento o una solicitud de informacion.

7.1.Reclamaciones inclasificables o ajenas a la Administracion de Justicia

Inclasificable o no guarda relacion con la Justicia Numero Porcentaje

Cuestion ajena al funcionamiento de Juzgados vy

Tribunales 781 58%

Inclasificables por incongruentes 528 42%

TOTAL GENERAL 1.309 100%
7.2.Desglose de motivos de las sugerencias

Sugerencias Nimero Porcentaje

Sobre funcionamiento de juzgados y tribunales 96 81%

Sobre organizacion judicial 14 12%

Sobre reforma legislativa 9 7%

TOTAL GENERAL 119 100%
7.3.Desglose de motivos de las peticiones de informacién que dan lugar a la incoacion de

expediente

De este computo de las peticiones de informacion “formalizadas” estan excluidas las informaciones que
se prestan por via telefonica, correo electronico o personalmente de forma inmediata y sin tramitacion
de procedimiento escrito.

Peticion de informacion Nimero Porcentaje
General 408 69%
Particular 180 31%
TOTAL GENERAL 588 100%

7.4.Agradecimientos
En este apartado se recogen escritos de ciudadanos/as que agradecen el buen trato recibido en los
organos judiciales o en la Unidad de Atencion Ciudadana. En 2011 se registraron cincuenta y siete
escritos de estas caracteristicas. No se trata, pues, de cifras relevantes, pero son cuatro mas que en
2011.

lll. LOS ORGANOS AFECTADOS POR LAS QUEJAS

1. Analisis de las quejas por el tipo de 6rgano afectado.
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El tipo de drganos mayoritariamente afectados por las quejas y reclamaciones son los 6rganos
judiciales (89%) y, a mucha distancia (11%), otros organismos (Colegios de Abogados, Institutos de
Medicina Legal...). Disminuye en un 8% la cuota de Otros organismos respecto a las cifras de 2010.

1.1.Tipos de organos judiciales afectados

Al abordar la perspectiva de la definicion organica de los Juzgados y Tribunales afectados por las
quejas, los datos del afio 2011 se revelan como sustancialmente iguales a los de 2010.

El listado resultante, en orden decreciente, sigue encabezado por los Juzgados de Primera Instancia e
Instruccién, seguidos por los de Primera Instancia y por los de Instruccion y los Registros Civiles
Exclusivos, se mantienen en cuarto lugar, si bien sus incrementos relativos han sido variables. Asi, las
quejas referidas a los Juzgados de Primera Instancia han crecido un 21%, los mixtos un 33%, los de
Instruccién un 10% vy los Registro Civiles Exclusivos un 5%. Hay que destacar que estos cuatro
conceptos asumen el 69% de las reclamaciones.

Organos Judiciales Niamero Porcentaje
Juzgado de Primera Instancia e Instruccion 4551 33%
Juzgado Primera Instancia 2839 21%
Juzgado de Instruccion 1358 10%
Registro Civil Exclusivo 714 5%
Juzgado de lo Penal 653 5%
Sedes Judiciales 649 5%
Audiencia Provincial 366 3%
Juzgado de lo Social 268 2%
Organos de Gobierno del Poder Judicial (*) 222 2%
Juzgado de Vigilancia Penitenciaria 202 1%
Registro Civil Central 198 1%
Juzgado de Paz 176 1%
Servicios Comunes 156 1%
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Organos Judiciales

Juzgado de lo Contencioso-Administrativo
Tribunal Superior De Justicia

Juzgado Decano Exclusivo

Juzgado de Violencia sobre La Mujer

Juzgado de lo Mercantil

Audiencia Nacional

Tribunal Supremo

Juzgado de Menores

Juzgado Central de Menores en funciones de Vigilancia Penitenciaria
Juzgado Central de Instruccion

Juzgado Central de lo Contencioso-Administrativo
Juzgado Togado Militar

Tribunal Militar Central

No concreta 6rgano judicial

TOTAL GENERAL

Numero
140
119
105
100
94

46

38

28

18

16

5

1

1

677
13740

Porcentaje
1%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
0%
*EN %
0%
0%
0%
0%
5%
100%

(*) La categoria de “Organos de Gobierno del Poder Judicial” esté referida a Juzgados Decanos no

exclusivos, Presidentes de Audiencias y Presidentes de TSJ.

1.2. Quejas referentes a otros organismos

Otros Organismos

Colegios de Abogados

Centro Penitenciario

Fiscalias

Servicios Medico Forenses

Administracién con Competencias en Justicia
Consejo General del Poder Judicial

Fuerzas y Cuerpos de Seguridad

Otras Administraciones

Servicios de Apoyo a la Jurisdiccion (equipos psicosociales y PEG)
Colegios de Procuradores

Comisiones de Asistencia Juridica Gratuita
Juntas Electorales

Servicios de Orientacion Juridica

Defensores del Pueblo

Otros

Tribunal Constitucional

No concreta (*)

Genérica (**)

TOTAL GENERAL

Numero
180

7

73

71

63

27

18

50

©

110
1

11

8
156
826
1697

Porcentaje
12%
5%
5%
5%
4%
2%
1%
3%
1%
1%
0%
0%
7%
0%
1%
1%
10%
54%
110%

(*) Son aquéllas reclamaciones y denuncias en las que no se ha precisado el 6rgano denunciado y no
se ha podido pedir aclaracién por domicilio insuficiente o simplemente, pedido, no se ha facilitado.

(**) El 44% de estos motivos se refieren a peticiones de informacion, sugerencias o agradecimientos y
otro 44% a cuestiones inclasificables o ajenas a las funciones del Consejo.
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2. Analisis de las quejas por la ubicacion territorial de los 6rganos afectados

Al analizar la distribucion territorial de las reclamaciones y denuncias, siempre se advierte que esta
perspectiva debe ser estudiada sin perder de vista que la mayor concentracion de quejas en un
territorio no tiene por qué implicar, necesariamente, una peor calidad del servicio prestado por los
6rganos judiciales ubicados en ese territorio. Deben valorarse, conjuntamente con los valores
absolutos, el nimero de 6rganos judiciales, el nivel de litigiosidad o el de usuarios/as, la mayor o menor
consolidacion de la cultura de la reclamacion, la dotacion en las sedes judiciales de mecanismos que
facilitan el acceso a la queja, etc.

. , e Evolucion

Comunidad Auténoma o Territorio con . . ~
. Numero Porcentaje respecto al aifio

Competencia 2010
Comunidad de Madrid 3.215 21% 4%
Comunidad Valenciana 2.177 14% -14%
Comunidad Auténoma de Andalucia 1.857 12% 11%
Comunidad Auténoma de Catalufia 1.713 11% 6%
Comunidad Auténoma de Canarias 908 6% 18%
Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha 575 4% 2%
Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn 546 4% 6%
Comunidad Auténoma de Galicia 470 3% 15%
Comunidad Autonoma del Pais Vasco (*) 362 2% 7%
Comunidad Autonoma de la Region de Murcia 356 2% -8%
Comunidad Auténoma de las Islas Baleares 239 2% -22%
Comunidad Auténoma del Principado de Asturias 237 2% 29%
Comunidad Auténoma de Extremadura 181 1% 9%
Comunidad Autonoma de Aragon 177 1% 35%
Comunidad Auténoma de Cantabria 127 1% 17%
Comunidad Foral De Navarra 109 1% 9%
Comunidad Auténoma de la Rioja 47 0% 27%
Organos centrales 417 3% -19%
Sin Especificar (**) 1.695 11% 11%
Territorios militares 2 0% 100%
TOTAL GENERAL 15.410  100% 11%

(*) Los datos relativos al Pais Vasco hay que analizarlos teniendo presente que en sus sedes judiciales
no hay instalados buzones.

(**) En esta categoria no se incluyen aquellas reclamaciones y denuncias referidas a varias
comunidades auténomas o en las que no ha sido posible determinar la Comunidad concreta a la que
se hacia referencia.

Como viene sucediendo desde 2004, los drganos de la Comunidad Autonoma de Madrid son los que
concentran el mayor porcentaje de quejas con un incremento de 17,20% respecto al afio anterior. Los
Unicos territorios en los que el n® de reclamaciones desciende son Murcia, Aragon, La Rioja y los
organos centrales.
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El cuadro que figura a continuacién muestra la evolucion del nimero de érganos denunciados en los
distintos territorios entre 2004, afio en que se instalaron en las sedes judiciales los buzones para la
recogida de reclamaciones y sugerencias, y 2009, con la diferencia en términos absolutos entre los dos
extremos de la serie y el incremento que suponen las cantidades de 2009 en relacién a 2004.

comunidad . Ao Ao Aio Afo  Afo  Aio Ao Ado OV Incremento
: 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 base 2004
con competencia(*) 2011
Canarias 575 544 646 912 1.032 906 816 908 333  58%
Comunidad de Madrid ~ 2.305 2.416 2.607 2756 3.656 3.999 2.744 3215 910 39%
Extremadura 134 84 109 130 233 146 158 181 47 35%
Comunidad Valenciana 1.664 1.086 1434 1802 1859 1422 1714 2177 513 3%
Islas Baleares 185 203 187 182 297 224 185 239 54 29%
Castilla-La Mancha 467 411 370 386 550 524 562 575 108 23%
Pais Vasco (**) 299 331 256 372 450 316 333 362 63 21%
Andalucia 1547 1559 1751 1861 1903 1817 1779 1857 310 20%
Castilla'y Le6n 471 359 352 454 1574 521 462 546 75 16%
Region de Murcia 322 217 196 187 374 382 386 356 34 11%
Navarra 100 64 46 60 81 83 100 109 9 9%
Catalufia 1740 1444 1478 1910 1972 1948 1620 1713 -27 2%
Aragon 182 133 140 176 287 180 205 177 -5 -3%
Cantabria 144 100 96 116 113 78 120 127 17 12%
Galicia 533 580 376 423 602 498 438 470 63 -12%
Principado de Asturias 293 199 186 178 228 136 176 237 56 -19%
La Rioja 87 60 64 63 139 113 60 47 -40  -46%
Organos centrales 784 690 815 147 938 597 518 417 -367  -47%
TOTAL GENERAL 11.832 10.480 11.109 12.715 16.288 13.890 12.376 13.713 1.881 16%

(*) No se incluyen las reclamaciones y denuncias referidas a varias comunidades autbnomas o en las
que no ha sido posible determinar la Comunidad concreta a la que se hacia referencia, que se
clasificaban en el cuadro anterior como ‘sin especificar’.

(**) En la Comunidad Auténoma del Pais Vasco no existen buzones para la recogida de reclamaciones
y sugerencias, implantados desde 2004 en el resto del territorio. Por tal motivo los datos relativos a
dicha Comunidad se obtienen del resto de las vias de acceso de quejas y reclamaciones (las
presentadas y tramitadas ante otros 6rganos de gobierno de dicha Comunidad y las presentadas o
remitidas, por correo electronico o postal, a la UAC).

IV. LAS VIAS DE PRESENTACION DE LAS QUEJAS

1. Vias de presentacion
Los medios més utilizados para la presentacion de las denuncias y reclamaciones son, por este orden,
los buzones instalados al efecto en las sedes judiciales (44%), el correo ordinario o la presentacion en

el registro del CGPJ (40%) y el correo electronico (16%), con ligeras variaciones respecto al afio
anterior.
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El nimero de quejas depositadas en los buzones ha experimentado un incremento del 24% con
respecto a la anualidad precedente, manteniéndose practicamente igual (+1%) las recibidas por correo
ordinario 0 mediante presentacion en el Registro del Consejo. Las quejas presentadas por correo
electronico que han dado lugar a un expediente en esta Unidad se han incrementado en un 28%.
Cuestion distinta es el hecho de que el nimero total de atenciones por correo electronico, tal y como
puede apreciarse en este tomo, ha disminuido durante el afio 2011 dada la ausencia de campafias
masivas dirigidas al Consejo en relacion con estados de opinion producidos por determinadas
actuaciones de Juzgados, Tribunales o el propio Consejo.

2. Estudio sobre la utilizacion de los buzones instalados en las sedes judiciales
La Unidad de Atencion Ciudadana ha recibido un total de 6.538 escritos a través de los buzones

instalados en las sedes judiciales. A continuacion se detalla el nimero de escritos recibidos por esta
via, organizando la informacién por Comunidades Auténomas:

COMUNIDAD AUTONOMA Numero Porcentaje
Comunidad de Madrid 2.071 32%
Comunidad Valenciana 1.087 17%
Comunidad Auténoma de Catalufia 844 14%
Comunidad Auténoma de Andalucia 589 9%
Comunidad Auténoma de Canarias 504 8%
Comunidad Autonoma de Castilla y Leon 228 4%
Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha 227 4%
Comunidad Auténoma de Galicia 180 3%
Comunidad Auténoma de Arag6n 132 1%
Comunidad Auténoma del Principado de Asturias 131 1%
Organos Centrales 131 1%
Comunidad Auténoma de la Regi6n de Murcia 110 1%
Comunidad Auténoma de las Islas Baleares 86 1%
Comunidad Autdnoma de Extremadura 72 1%
Comunidad Foral de Navarra 67 1%
Comunidad Auténoma de Cantabria 59 1%
Comunidad Auténoma de La Rioja 20 1%
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COMUNIDAD AUTONOMA Numero Porcentaje
Comunidad Autonoma del Pais Vasco (*) 0 0%
Total General 6.538 100%

(*) Se recuerda que no hay buzones en los partidos judiciales de este territorio.

V. DATOS DE INTERES SOBRE LAS PERSONAS Y ENTIDADES QUE HAN FORMULADO
QUEJAS DURANTE EL ANO 2011.

En este apartado se ha ordena toda la informacion disponible sobre la cuestion ¢quiénes se quejan del
funcionamiento de la justicia? A este interrogante se puede responder desde dos puntos de vista: bien
desde la perspectiva del género o bien valorando los datos desde la perspectiva profesional y la
situacion juridica de sus autores/as.

1. La perspectiva de género

La valoracion de la perspectiva de género en las quejas recibidas exige una previa delimitacion
respecto de las personas juridicas y los organismos judiciales. Existe, ademas, un apartado de “otros”
que agrupa las quejas anonimas y aquellas otras en las que no se puede discernir el género de
quienes las firman.

Tipo de persona Numero Porcentaje Evolucion
Hombre 8.955 57% 12%

Mujer 6.237 40% 27%

Sin especificar 336 2% 14%
Persona juridica 164 1% 7%
TOTAL GENERAL 15.692 100% 18%

Aungue se ha registrado un aumento global de denunciantes del 18% respecto del afio anterior, la
distribucion por géneros es desigual; mientras el nimero de hombres se incrementa en un 12%, en el
caso de las mujeres el aumento es superior aun: sube un 27%.

El estudio de impacto de género en el tratamiento de las quejas y reclamaciones evidencia no soélo que
el porcentaje de hombres que acuden a los mecanismos de reclamacion, queja 0 denuncia es muy
superior al de las mujeres (en un 33%), sino que, como en afios anteriores, s6lo en Ordenes
jurisdiccionales muy concretos (registro civil, violencia sobre la mujer y familia) el numero de
reclamantes mujeres es mayor que el de hombres. En 2011, a diferencia del afio anterior, el nimero de
mujeres que presentan reclamaciones por el funcionamiento del registro civil supera al de hombres.
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2. La situacion juridica de quienes formulan las quejas

Tipo de demandante de la intervencién N° Denunciantes Porcentaje
Particular 12.766 81%
Operadores Juridicos 1.486 9%
Interno Centro Penitenciario 899 6%
Funcionarios 122 1%
Anbnimo 120 1%
Entidad mercantil 91 1%
Colectivo/Asociacion 84 1%
Sin Especificar y otros 59 0%
Organo Técnico del CGPJ (*) 36 0%
Organismo Publico 18 0%
Organo Judicial 11 0%
TOTAL GENERAL 15.692 100%

(*) Iniciadas de oficio por el Servicio de Inspeccion o a instancia de Comisiones y 6rganos técnicos del
Consejo al tener conocimiento directo de hechos que pudieran tener trascendencia disciplinaria.

Como ya se ha indicado, el nimero total de demandantes de intervencion ha aumentado globalmente
un 17% respecto del afio anterior. También en este caso la distribucion del incremento es desigual, asi,
el numero de particulares, que supone un 95% del total de presentadores, ha subido un 17%, el de
operadores juridicos, segunda categoria en nimero de demandantes, en un 26% Yy los internos en
centros penitenciarios, que ocupan el tercer puesto en un 9%. Estas tres categorias agrupan un 96%
del numero total de presentadores. Por otra parte, en la categoria de operadores juridicos, que engloba
a abogados, procuradores, graduados sociales y a los Colegios de Abogados y Procuradores, los
primeros constituyen, con mucha diferencia, el subgrupo mas numeroso.
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VI. LAS QUEJAS TRAMITADAS POR LOS RESTANTES ORGANOS GOBIERNO DEL PODER

JUDICIAL

Los drganos de gobierno del poder judicial han tramitado reclamaciones derivadas de 2.288 escritos, lo
que supone un 3,34% mas que el afio pasado (2.214), que se distribuyen territorialmente segun la tabla

que figura a continuacion.

Comunidad Auténoma Numero Porcentaje
Comunidad Auténoma de Andalucia 553 24%
Comunidad Valenciana 366 16%
Comunidad Auténoma de Catalufia 364 16%
Comunidad Auténoma del Pais Vasco 319 14%
Comunidad de Madrid 102 4%
Comgnldad Autonoma de la Region de 102 4%
Murcia

Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha 90 4%
Comunidad Auténoma de Castilla-Ledn 88 4%
Comunidad Auténoma de Canarias 61 3%
Comunidad Auténoma de Galicia 56 3%
Comunidad Auténoma de Extremadura 49 3%
Comunidad Autdnoma de las Islas Baleares 42 2%
Comunidad Foral de Navarra 28 1%
Comunidad Autonoma de Aragon 22 1%
Comqnldad Autonoma del Principado de 21 1%
Asturias

Organos Centrales 9 0%
Comunidad Auténoma de Cantabria 9 0%
Comunidad Autonoma de La Rioja 7 0%
TOTAL GENERAL 2.288 100%
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VI LOS EFECTOS DE LAS QUEJAS: MEDIDAS DE MEJORA DEL FUNCIONAMIENTO DE LA
ADMINISTRACION DE JUSTICIA ADOPTADAS EN 2011

1. Aspectos generales

El articulo 6.1 del Reglamento 1/998 establece que en la tramitacion de las quejas “..se adoptaran las
prevenciones necesarias para la subsanacion de las anomalias o situaciones origen de las mismas,
dentro de las competencias del 6rgano actuante, o bien se interesara del organo jurisdiccional la
adopcion de las medidas procedentes. (...) Cuando la competencia no corresponda a los organos de
gobierno del Poder Judicial, se procedera a remitir la denuncia a la administracion, érgano o
corporacion profesional competentes, interesando de éstos la comunicacion de la resolucion que
recaiga’.

La virtualidad de las quejas y reclamaciones que la ciudadania dirige a los 6rganos de gobierno del
poder judicial radica, precisamente, en su valor intrinseco como fuerza motora capaz de motivar a los
organos jurisdiccionales y a los poderes publicos implicados en la adopcion de medidas de efectiva
mejora de la Administracion de Justicia.

Este enfoque es el que ha guiado el trabajo de la UAC desde su creacion. Durante 2011 se ha
continuado en esta linea de fomento de la adopcién de medidas necesarias para solventar las
disfunciones denunciadas por los/as ciudadanos/as cuando realmente existen y efectuando un
seguimiento mas pormenorizado de las medidas de mejora propuestas desde la propia Unidad de
Atencion Ciudadana. Este Gltimo criterio, como luego se sefialara, ha supuesto variaciones respecto de
la Memoria del afio 2010 en el sistema de computo de las propuestas de medidas efectuadas desde la
UAC.

Los mecanismos empleados para el cumplimiento de este objetivo se basan, en primer lugar, en la
explicacion personalizada que desde la Unidad se ofrece a quienes han puesto de manifiesto esas
disfunciones, explicacion en la que en todo caso se detallan las actuaciones y decisiones adoptadas,
bien por las Administraciones con competencias sobre medios personales y materiales (en casos de
problemas estructurales), bien por los propios 6rganos judiciales, cuando estos adoptan medidas
(generalmente de tipo organizativo o procesal) que solventan, total o parcialmente, los motivos de las
quejas, reclamaciones y sugerencias.

De otro lado, se ha realizado un importante esfuerzo para avanzar en la capacidad de propuesta de la
propia Unidad. El articulo 6.2 del Reglamento 1/1998 complementa el ya citado articulo 6.1, insistiendo
en la adopcion de las de “las prevenciones necesarias para la subsanacion de las anomalias o
situaciones origen de la [queja], dentro de las competencias del 6rgano actuante, o bien Se interesara
del drgano jurisdiccional la adopcion de las medidas procedentes”. Es un precepto-horizonte que obliga
a mejorar afio a afio, en un objetivo que en 2011, al igual que en los Ultimos afios, se ha concretado en
el sentido de dedicar un mayor esfuerzo a la personalizacion de esas propuestas; esto es, de superar el
concepto de propuesta genérica para generar un mayor compromiso del 6rgano judicial o de la
Administracion en la definicion de las soluciones demandadas por los/as ciudadanos/as a través de sus
escritos.

2, Quejas que han dado lugar al traslado al 6rgano o administracion competente para la
subsanacion de anomalias

2.1.  Evolucion de los traslados (2004-2011)

Como respuesta a las quejas y sugerencias de los/as ciudadanos/as, durante el afio 2011 la UAC ha
dado traslado de 7.293 escritos de reclamacion o sugerencia a los drganos competentes (que se
especifican en el apartado siguiente) para su estudio, con propuesta de adopcion, en su caso, de las
medidas de mejora necesarias para corregir la situacion denunciada. Debe tenerse en cuenta, en la
valoracion de estos datos, que un mismo escrito puede generar un traslado simultdneo a mas de un
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6rgano o Administracion (por ejemplo, una queja que evidencia un problema de organizacion y de
dotacion de medios en un Registro Civil puede justificar su traslado al Encargado, a la Direccion
General de los Registros y del Notariado y a la Administracion con competencia sobre los medios

personales y materiales).

La cifra de escritos trasladados ha experimentado un gradual ascenso desde 2004 a 2008, alcanzando
en ese ultimo afio su incremento mas acusado. Y si bien en el afio 2010 se experimentd un descenso
del 17% durante el afio 2011 se ha roto esa tendencia descendente pues el nimero de traslados ha
aumentado en un 20,47% respecto del afio anterior. Lo anterior se expone graficamente a

continuacién:

EVOLUCION DE LOS TRASLADOS
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2.2.  Organos destinatarios de los traslados

Presentados de manera unitaria los 6rganos a los que van dirigidos los traslados son los siguientes:

’ Evoluciéon
Organo destinatario Nuamero | % sobre 2010
Traslado a la DG de Registros y Notariado (¥) | 2115 29,0% 31,4%
Encargado o Secretario de Registro Civil 1206 16,5% 146,1%
Traslado a DGJ de Madrid 1188 16,3% 46,3%
Traslado a DGJ de Valencia 625 8,6% 5,0%
Traslado al érgano afectado 588 8,1% -33,5%
Traslados a efectos disciplinarios (**) 386 5,3% -29,4%
Traslado a DGJ del Ministerio de Justicia 328 4,5% -0,6%
Traslado a DGJ de Cataluiia 289 4,0% 41,0%
Traslado Colegios de Abogados 180 2,5% 21,6%
Traslado a DGJ de Andalucia 96 1,3% -40,0%
Traslado a DGJ de Canarias 82 1,1% -32,8%
Traslado a Decanos 48 0,7% -14,3%
Fiscalia (***) 44 0,6% 158,8%
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Traslado a Administraciones con competencias | 32 0,4% -5,9%
Traslado a DGJ de Asturias 28 0,4% 300,0%
Traslado a DGJ de Galicia 23 0,3% 27,8%
Traslado a DGJ de Aragdn 17 0,2% 41,7%
Traslado a DGJ de Cantabria 11 0,2% 57,1%
Traslado a DGJ de Navarra 5 0,1% -37,5%
Traslado a DGJ del Pais Vasco 1 0,0%

Traslado Colegios de Procuradores 1 0,0% -75,0%
TOTAL ESCRITOS 7.293 100,0% 18,9%

(*) Las quejas trasladadas a la Direccion General de los Registros y del Notariado o han sido también a
la Administracion competente en materia de medios materiales y personales de los Registros Civiles
afectados por las quejas.

(**) Se desglosan en la siguiente tabla.

(***) Incluye, segun contenido de la queja, traslados a FGE, Fiscal Jefe TSJ y Fiscalias Provinciales.

Como datos relevantes a destacar se aprecia un importante aumento respecto del afio 2010 de los
traslados efectuados a los Encargados y Secretarios de los Registros Civiles (en parte compensado por
la disminucion de los traslados a los responsables del Juzgado denunciado), a las Direcciones
Generales de Justicia de Madrid y Catalufia, a la Fiscalia y a la Direccion General de los Registros y
del Notariado. Se aprecia igualmente un descenso notable del numero de traslados efectuados a
efectos disciplinarios (como se examinaré en el siguiente epigrafe).

Analisis de las quejas trasladadas a efectos disciplinarios.

Al amparo de lo previsto en el art.6.3 del Reglamento 1/1998 durante el afio 2011 se trasladaron 299
escritos al Servicio de Inspeccion por si los hechos contenidos en tales escritos pudieran dar lugar a
responsabilidades disciplinarias por parte de Magistrados/as o Jueces/Juezas. Dicha cifra supone una
reduccion del 45,34% respecto de los traslados que, a estos mismos efectos, se efectuaron durante el
afio 2010. Dicha reduccion podria encontrar justificacion en la actual distribucion de competencias con
los Secretarios Judiciales tras las ultimas reformas procesales.

Ademas de los escritos trasladados al Servicio de Inspeccion del Consejo, resefiados mas arriba, se
han trasladado escritos a otros 6rganos competentes en materia disciplinaria del personal al servicio de
la Administracion de Justicia. Los traslados efectuados al amparo de este articulo no presuponen,
l6gicamente, la concurrencia de todos los requisitos necesarios para tipificar una infraccion disciplinaria,
sino que se basan en la apariencia objetiva de los elementos basicos de la tipificacion legal que se
entiende deben ser investigados por el 6rgano con competencias disciplinarias. De este modo, se
produjeron un total de 386 traslados a efectos disciplinarios (un 29,4% menos que en al afio 2010), tal y
como puede observarse en la siguiente tabla:
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Traslados efectos disciplinarios Numero

Traslado al Servicio de Inspeccion del CGPJ 299
Traslado a Sala de Gobierno TSJ 1
Traslado a Colegio de Abogados 1
Traslado Articulo 6.3 al Secretario con Competencias de Gobierno 25

Traslado al Organo Competente en Materia Disciplinaria funcionarios oficina | 60
Judicial

TOTAL GENERAL 386

3. Quejas que han dado lugar a la elaboracion de propuestas de mejora por la UAC
3.1.  Evolucion de la capacidad de propuesta de la UAC

Durante el afio 2011, se han propuesto medidas de mejora que afectan a 3.006 motivos de
reclamacion, de las que el 99% ha partido de la Unidad de Atencion Ciudadana, como en afios
anteriores. Se ha producido una reduccion del 17% en los valores absolutos de la capacidad de
propuesta. Es preciso destacar a este respecto que en la presente Memoria Unicamente se han
computado como propuestas las de caracter especifico, excluyéndose las meras peticiones de informe
(aln cuando con las mismas se ponga de manifiesto al 6rgano judicial que, en su caso, se adopten las
medidas que procedan para subsanar las deficiencias que se detecten).

La evolucién de las propuestas de mejora desde el afio 2004 puede observarse en el siguiente gréafico:

Ano 2004 Ano 2005 Ano 2006 Ano2007 Ano2008 Ano2009 Ano2010 Ano2011

3.2, Tipo y porcentaje de las propuestas de mejora

Durante el afio 2011 las medidas de caracter especifico propuestas por UAC se muestran en el
siguiente grafico:
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MEDIDAS PROPUESTAS (salvo genéricas): 209

Como se ha indicado anteriormente dichas medidas no incluyen las de caracter genérico. Se trata, de
este modo, de posibilitar un seguimiento pormenorizado por parte de la UAC de las medidas concretas
que pudieran adoptarse por el 6rgano judicial tras la recepcion de la propuesta. Asi, las propuestas
especificas emitidas por la UAC se desglosan del siguiente modo:

Tipo de medidas propuestas por la UAC relativas al érgano | Numero | Porcentaje
afectado

Sobre agilizacion de expediente 86 55%
Sobre Avisos de Retrasos y Suspensiones 37 24%
Traslado al Servicio de Inspeccion para conocimiento 19 12%
Sobre Identificacion de Funcionarios 9 6%

Sobre Notificacion a la victima art 779 LECR 4 3%
TOTAL GENERAL 155 100%

4. Quejas que han dado lugar a la adopcion de medidas concretas de mejora de las
disfunciones planteadas

4.1.  Evolucién de las medidas de mejora adoptadas a raiz de las quejas (2004-2011)

La potencialidad de las quejas y reclamaciones de los/as ciudadanos/as como motor de impulso en la
mejora de la Administracion de Justicia se ha reforzado afio a afio. Como ya se ha indicado, las
actuaciones realizadas por la UAC han dado lugar a la adopcion de diversas medidas de mejora que
afectan a 1.048 motivos de reclamacion, de las que el porcentaje mas relevante (85,97 %) corresponde
a los propios Juzgados y Tribunales.

Con caracter previo es preciso reiterar de nuevo que en la presente Memoria, a diferencia de lo
ocurrido en afios anteriores, se han computado Unicamente las medidas de mejora adoptadas con
caracter especifico; esto es, excluyéndose aquellas medidas generalizadas susceptibles de aplicacion
indiscriminada a una pluralidad de quejas que afectaran a diversos organos judiciales. De este modo,
no se han computado aquellas medidas de mejora de caracter abstracto o general disefiadas por las
diversas Administraciones con competencias y sin aplicacion concreta en los especificos 6rganos
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judiciales afectados por las quejas. Tal sistema de computo permite, por otra parte, un mejor y mas
riguroso seguimiento y tratamiento estadistico de las medidas de mejora adoptadas de manera
efectiva.

En todo caso es preciso recalcar que la regulacion del Reglamento 1/1998 y el contenido, variado y
plural, de muchas de las quejas, impide realizar una aproximacion estadistica rigurosa al niumero de
motivos de queja que estd plenamente justificado. En muchos casos, los motivos de queja estan
suficientemente fundados, pero en otros sdlo hay una justificacion parcial; con demasiada frecuencia,
se aprecia un déficit de informacion (generalmente no imputable al/la ciudadano/a) que, de solventarse
a tiempo, hubiera evitado la presentacion de la reclamacion. Los motivos expuestos en las quejas,
sometidas ademas al principio de absoluta libertad de forma, no admiten, por ello, una clasificacion
aprioristica, pero si puede obtenerse alguna conclusion de los datos ofrecidos sobre las medidas de
mejora adoptadas.

La evolucidn de las medidas adoptadas desde el afio 2004, y teniendo en cuenta los criterios de
computo introducidos en la presente anualidad, puede observarse en el siguiente grafico:

EVOLUCION DE LAS MEDIDAS ADOPTADAS A RAIZ DE LAS QUEJAS

Afo 2004 Afo 2005 Afo 2006 Ano 2007 Ano 2008 Afo 2009 Ao 2010 Aro 2011

4.2. Contenido de las medidas de mejora
Las medidas especificas de mejora adoptadas se refieren, en un porcentaje relevante (85,97%) a

cuestiones especificas en materia de procedimiento. El 8,78 % a cuestiones relativas a la organizacion
de la oficina judicial y el 2,86 % a avances en medios materiales.
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Medidas de mejora adoptadas

A continuacion se detallan las medidas de mejora clasificadas por el tipo de 6rgano que adopta las
medidas y el contenido de las mismas, con especial referencia a las medidas adoptadas por las
Administraciones con competencia en materia de medios materiales y personales de la Administracion
de Justicia.

Organos con

Organos Orga_nos de competencias TOTAL
Dl e d ok 12 GENERAL
Poder Judicial Administracion
de Justicia
Disciplinarias 3 2 11 16
Medios Materiales 30 30
Medios Personales 1 6 7
Organizacion Oficina Judicial 77 1 14 92
Sobre Procedimiento 893 8 901
Traslado a Organo con
. 2 2

Competencias
TOTAL GENERAL 975 12 61 1.048

En todo caso, y en relacion a la variacién observada respecto del afio 2010 (variacién que afecta
esencialmente a las medidas sobre medios personales adoptadas por los 6rganos con competencias
en la Administracion de Justicia), puede indicarse que, si efectudsemos una proyeccion aplicando los
mismos criterios de cdmputo establecidos en dicha anualidad, durante el afio 2011 las medidas en
materia de medios personales ascenderian a un total de 1139 casos (cifra muy aproximada a los 1187
contenidos en la tabla correspondiente a la Memoria del afio 2010). No obstante lo anterior, y con la
finalidad ya sefialada de mejorar el tratamiento estadistico de las medidas de mejora adoptadas se ha
optado por incluir en la presente Memoria Unicamente los datos correspondientes a medidas
especificas de mejora.
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VIOLENCIA DOMESTICA Y DE GENERO

Memoria 2012 — Aprobada por el Pleno de 23 de julio de 2012 408



INTRODUCCION

En este apartado se refleja la actividad desarrollada por el Consejo General del Poder Judicial en
materia de Violencia Doméstica y de Género durante el afio 2011. Se estructura en dos apartados:

1. Actuacion del Observatorio contra la Violencia Doméstica y de Género
2. Actividad del Consejo General del Poder Judicial en esta materia
ACTUACION DEL OBSERVATORIO CONTRA LA VIOLENCIA DOMESTICA Y DE GENERO.

El Observatorio contra la Violencia Doméstica y de Género se constituyo el 26 de septiembre del 2002.
Lo componen el Consejo General del Poder Judicial (con la representacion en este momento de tres
Vocales, ostentando una de ellas la Presidencia), el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e
Igualdad (en la actualidad, a través de la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género), el
Ministerio de Justicia, la Fiscalia General del Estado, las Comunidades Autnomas con competencias
transferidas en materia de Justicia, a través de rotacion anual (en 2011, la representacion de las CCAA
correspondié a la Comunidad de Madrid), y el Consejo General de la Abogacia Espafiola.

El Observatorio se cre6 con la finalidad de contribuir a las multiples iniciativas y actuaciones que, desde
ambitos muy distintos y de forma coordinada, se requieren para la erradicacion de esta lacra social y
que venian siendo abordadas por separado por las instituciones que pasaron a integrarlo.

Su &mbito de actuacion reside fundamentalmente en el tratamiento de la violencia domeéstica y de
género en el campo de la Administracion de Justicia.

Entre las actividades llevadas a cabo este afio, pueden destacarse las siguientes:
Reuniones del Observatorio.

Se han celebrado dos reuniones plenarias, los dias 8 de marzo y 14 de junio, en la sede del Consejo,
que también lo es del Observatorio.

Premio

El 14 de junio de 2011, el Observatorio acord la entrega del VII Premio a la labor mas destacada en la
erradicacion de la violencia doméstica y de género, por su trayectoria personal y por su compromiso
politico y social a “M2 Teresa Fernandez de la Vega, Carmen Quintanilla Barba y a Graga Machel”. El
acto de entrega tuvo lugar el dia 26 de septiembre. Participaron en el mismo, en representacion de las
instituciones que integran el Observatorio, el Presidente del Consejo General del Poder Judicial y del
Tribunal Supremo, el Ministro de Justicia, la Ministra de Sanidad, Politica Social e Igualdad, el Fiscal
General del Estado, la Consejera de Presidencia, y Justicia de la Comunidad de Madrid, el Presidente
del Consejo General de la Abogacia Espafiola y la Presidenta del Observatorio, también Vocal del
Consejo.

En dicho acto, se contd con la presencia de numerosas personalidades del ambito juridico-judicial,
asociativo, institucional, cultural, de medios de comunicacion, universitario, de medios de comunicacion
y CON numerosas mujeres que quisieron acompafiar a quienes recogia este Premio. Se les hizo
entrega, como es tradicional, de una litografia del logo del Observatorio, realizado por el pintor Frederic
Amat.

Celebracion del IV Congreso del Observatorio

Los dias 16 y 17 de noviembre se celebrd el IV Congreso del Observatorio contra la Violencia
Domestica y de Género, en el antiguo Salon de Sesiones del Senado. Participaron en torno a 340
personas pertenecientes a los diferentes colectivos representados en el Observatorio: carrera judicial,
carrera fiscal, abogacia, secretarios y secretarias judiciales, forenses, psicélogos/as, personal de
servicios sociales y de atencion integral y asociaciones de mujeres, interviniendo igualmente
representantes del ambito de la educacion y funcionarios/as de instituciones penitenciarias.
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Los objetivos del Congreso, que se constituye como un ambito de reflexion sobre la situacion actual y
sobre las medidas necesarias para mejorar la respuesta institucional contra la violacion de derechos
humanos que significa la violencia contra las mujeres y sus hijos e hijas, se centraron en abordar cuatro
ambitos:

- Balance de la aplicacion de 6 afios de la ley Integral en la Administracion de Justicia

- Violencia de género y victimas especialmente vulnerables: respuesta Judicial y
prevencion

- Violencia de género en el ambito internacional, especial referencia a los casos de
femicidio y la normativa internacional existente.

- Sistemas de valoracion del riesgo: prevencion y gestion.

Las ponencias presentadas, que se encuentran disponibles en la pagina web, respondieron
perfectamente a los objetivos planteados. Se abordd, desde un punto de vista multidisciplinar, el
estudio del recién firmado Protocolo de Valoracion Urgente del Riesgo, que consiste en una aplicacion
informatica que permite al Médico Forense de guardia realizar una valoracion urgente de riesgo en los
primeros momentos de la guardia en atencion, principalmente, a las circunstancias del denunciado.

El Congreso y los debates suscitados en su desarrollo han constituido una buena herramienta para
valorar los problemas suscitados en la aplicacion de la Ley Integral y ofrecer alternativas a los mismos,
asi como para renovar el compromiso de todas las instituciones de seguir trabajando en la desaparicion
de la violencia contra las mujeres.

Declaracion Institucional de 25 de noviembre de 2011

El Pleno del CGPJ aprobd la Declaracion Institucional del Observatorio en la que reafirmaba su
compromiso en la lucha por la erradicacion de la violencia de género. Ademas se solicitaba la
aplicacion de las medidas y los recursos legalmente previstos para la lucha contra este tipo de
violencia, puesto que en la sociedad siguen funcionando mitos perversos como el alcohol, drogas o
trastornos mentales como la causa Ultima de violencia, que desvian la atencion sobre la causa
principal de la violencia, que es la desigualdad, y mantienen los obstaculos y resistencias en el camino
hacia la igualdad real. Desmontar estos mitos y presentar los malos tratos como vulneraciones de
derechos humanos es prioritario.

También se manifestd como accidn prioritaria el garantizar la proteccion y tratamiento institucional
adecuado de las victimas especialmente vulnerables como las mujeres discapacitadas, mayores e
inmigrantes, y la salvaguarda de los hijos e hijas menores que sufren el entorno de violencia, asi como
desarrollar medidas preventivas como la intervencion en el aprendizaje de los jovenes para que no
reproduzcan comportamientos machistas. La educacion y la cultura es la vacuna contra la violencia.

Actualizacién de la pagina web.

La pagina web del Observatorio, cuyos accesos son tanto a través de la pagina del Poder Judicial
como, directamente, a través de la pagina propia (www.observatoriocontralaviolenciadomesticayde-
genero.es) se ha venido actualizando periédicamente, incorporando las estadisticas trimestrales de los
Juzgados de Violencia sobre la Mujer, Audiencias Provinciales y Juzgados de lo Penal, en materia de
violencia sobre la mujer en el &mbito regulado por la Ley Integral, asi como aquellas declaraciones,
informes e informacion de interés elaboradas por el Observatorio o por el Consejo.
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Comunicados del Observatorio.

El Observatorio ha emitido a lo largo del afio, como viene siendo habitual, varios comunicados
exponiendo su posicion sobre algunos hechos o situaciones, incluyendo lo relativo a la informacion
estadistica sobre los primeros seis afios de aplicacion en sede judicial de la Ley Integral.

Convenios, propuestas.

- Actualizacion del formulario de solicitud de la Orden de Proteccion, debido a la firma del
Protocolo de Actuacion del Servicio Telefonico de Atencion y Proteccion para Victimas de la
Violencia de Género (ATENPRO), firmado el dia 8 de junio de 2010, entre el Ministerio de
Igualdad y la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias. El nuevo modelo se remitio a
todas las instituciones integrantes, en su dia, de la Comision de Seguimiento de la Orden de
Proteccion.

- Se han realizado varias actuaciones para ampliar la aplicacion del Protocolo del sistema de
seguimiento por medios telematicos a las penas de alejamiento y no sblo a las medidas
cautelares. En tanto no se culmine la modificacion del protocolo se acuerda que la Delegacion
del Gobierno para la Violencia tramitara todas aquellas peticiones de imposicion de dispositivos
telematicos que se dicten como penas.

- El Ministerio de Justicia present6 el Protocolo de Valoracion Urgente del Riesgo, nuevo sistema
de valoracion pericial forense del riesgo, que permite hacer una prediccion del riesgo contra la
pareja muy ajustada. Se pretende que este informe forense pericial se realice a través de las
Unidades de Valoracion Forense Integral del Riesgo o en el decurso de la guardia por los
médicos forenses y en un plazo muy breve.

ACTIVIDAD DEL CONSEJO GENERAL DEL PODER JUDICIAL EN VIOLENCIA DOMESTICA Y DE
GENERO

La Seccion del Observatorio contra la Violencia Doméstica y de Género del Consejo General del Poder
Judicial esta dirigida por tres Vocalias, Inmaculada Montalb&n, que ostenta la presidencia, Dfia.
Gemma Gallego y Carles Cruz.

Ademas del andlisis estadistico trimestral sobre los datos de denuncias, procedimientos y sentencias
dictadas por los érganos jurisdiccionales en esta materia y estudios que se realizan, en base a analisis
de sentencias, para mejorar la aplicabilidad y efectividad de la Ley Organica de Medidas de Proteccion
Integral contra la Violencia de Género, la entrada en vigor de esta Ley Orgéanica y, en concreto, sus
Titulos IV y V, relativos a la tutela penal y a la tutela judicial, ha supuesto una permanente actividad del
Consejo en esta materia. De la desarrollada en 2011, cabe destacar:

Formacion

- Tras la modificacion de la LOPJ, operada por LO 1/2009, de 3 de noviembre, relativa al nuevo
apartado 3 bis del articulo 329, que introduce la formacion obligatoria previa, antes de la toma
de posesion de los nuevos destinos, para los y las titulares de plaza, por concurso 0 ascenso,
en Juzgados de Violencia sobre la Mujer, en Juzgados de lo Penal especializados en violencia
de género o en Secciones penales y civiles especializadas de Audiencias Provinciales, se han
organizado varios cursos de formacion obligatoria.

Esta formacion consta de una fase de formacion tedrica on line, y una fase de practicas dividida en
tutorias en 6rganos especializados y en visitas a recursos asistenciales a disposicion de las victimas de
esta violencia en los respectivos territorios.

En este afio se han organizado ocho ediciones del curso de especializacion, en concreto 87 nuevos
titulares de 6rganos especializados en violencia sobre la mujer lo han realizado.

Memoria 2012 — Aprobada por el Pleno de 23 de julio de 2012 411



- Aparte de la formacion obligatoria especializada, en colaboracion con el Servicio de Formacion
Continua de la Escuela Judicial se organizan cursos sobre la materia, en concreto, los dias 23
a 25 de marzo tuvo lugar una actividad sobre “Actualizacion de criterios de interpretacion en
materia de violencia de género”. En ella participaron como ponentes representantes de 10s
diversos grupos parlamentarios, quienes expusieron su perspectiva respecto a las futuras
reformas legales en la materia.

Y los dias 15 a 17 de junio tuvo lugar un “Encuentro entre Jueces/zas de Violencia sobre la Mujer y
Jueces/zas de Familia”. El encuentro tenia por objetivo, cinco afios después de la entrada en
funcionamiento de los JVM, intercambiar puntos de vista y experiencias de los conflictos judicializados
de familia, tanto si se producen en contextos de violencia contra las mujeres aflorados en el proceso
como si no afloran o no existen. Se trataba también de reflexionar sobre las principiales cuestiones de
competencias surgidas en este tiempo, que han ocasionado obvias dilaciones en el pronunciamiento
judicial, y detectar las diferencias de unos y otros supuestos asi como evidenciar las diferentes
consecuencias que prevé el ordenamiento juridico para unos u otros en aspectos tan importantes como
las decisiones sobre la guarda y custodia, el régimen de visitas de los y las menores o la mediacion.

- Este afio, como ya viene siendo tradicional desde el afio 2003, se ha mantenido y profundizado
la formacion en las materias de igualdad y violencia de género en el Plan Docente de
Formacion Inicial. Asi forman parte del programa docente o curricular blogques en materia de
violencia y de igualdad, tanto en su vertiente penal como civil, 0 aspectos vinculados y
complementarios de medicina legal. Ademés de estas modificaciones, que forman parte ya del
curriculum del curso lectivo, se ha realizado un Curso Monografico sobre violencia doméstica y
de género y una Actividad Multidisciplinar sobre discriminacion por razon de género. Los/as
jueces/zas en practicas de la promocién 2009-2011, han complementado la fase de las
estancias o practicas en Juzgados de Primera Instancia e Instruccion con otras estancias, de
corta duracion, en otros 6rganos jurisdiccionales e instituciones que aporten un conocimiento
mayor del entorno y de la funcion del juez, entre las que se encuentra una estancia en
Juzgados de Violencia sobre la Mujer. Esta experiencia se inicid con la promocion anterior.

Estadisticas Judiciales:

En el afio 2005, los Boletines Estadisticos, que ya venian contemplando un apartado especifico desde
el afio 2003 para ofrecer informacion trimestral sobre la actividad judicial en materia de violencia
doméstica, incorporaron otro apartado para mostrar la actividad judicial en materia de la violencia de
género regulada por la Ley Integral, con la misma periodicidad, creandose, ademas un boletin
especifico para reflejar las actividades de los Juzgados de Violencia sobre la Mujer exclusivos.

Las estadisticas se publican trimestralmente, desglosadas por Tribunales Superiores de Justicia,
provincias y partidos judiciales, e incorporan datos relativos, entre otros, a asuntos registrados, drdenes
de proteccion, medidas cautelares adoptadas, personas enjuiciadas y forma de terminacion de los
procedimientos.

En 2006, los apartados especificos, relativos a violencia contra la mujer, se introdujeron igualmente
tanto para los Juzgados de lo Penal como para las Secciones Penales de las Audiencias Provinciales
especializadas en Violencia sobre la Mujer.

El Consejo ha suministrado informacion de estas actividades, que ha publicitado el Observatorio. A
partir de esa informacion, el Observatorio ha hecho un balance de la respuesta judicial frente a la
violencia de género en el ambito de las relaciones de afectividad en los seis primeros afios de
funcionamiento de los 6rganos especializados creados por la Ley Organica de Medidas de Proteccion
Integral contra la Violencia de Género.

La Presidenta del Observatorio sefialé que los datos judiciales en esta materia insiste en que estos
datos revelan que en “la sociedad espafiola aln sigue existiendo una bolsa de maltrato que no termina
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de emerger”. Al mismo tiempo, destaca “la importancia de actuar en el ambito de la prevencion del
maltrato ya que los juzgados vy tribunales intervienen cuando ya se ha cometido el delito contra las
mujeres victimas de esta lacra social”. Para Inmaculada Montalban, las estadisticas indican ademas “la
necesidad de continuar en el proceso de especializacion de los juzgados penales en violencia de
género a fin de unificar criterios interpretativos de la legislacion y cumplir con las recomendaciones del
Parlamento Europeo que, en su informe de abril pasado, resalta la eficacia de la especializacion de
todos los operadores juridicos en este tipo de delitos.

Reuniones Grupos de Expertos/as en Violencia Doméstica y de Género del Consejo General del
Poder Judicial.

El Grupo de expertos/as del CGPJ, compuesto por magistradas y magistradas especialistas en esta
materia, han llevado a cabo diferentes estudios de analisis de sentencias, tanto de aplicacion de la ley
integral como de sentencias dictadas en casos de homicidio y asesinato. Para la puesta en comun de
conclusiones, debate, etc. se llevaron a cabo varias reuniones, fruto de estas reuniones han sido los
siguientes estudios y acuerdos:

- Estudio sobre sentencias dictadas en 2009 por los Tribunales del Jurado y Audiencias
Provinciales en casos de homicidios y/o asesinatos entre miembros de la pareja o ex pareja.

El estudio confirma las conclusiones alcanzadas en los estudios realizados sobre sentencias dictadas
en el periodo 2001-2005 y 2006. Se ha pretendido dar continuidad a los estudios anteriores,
manteniendo los aspectos abordados en aquéllos. En cuanto a la nacionalidad de victima y agresor, en
las referidas sentencias, relativas, obviamente, a hechos ocurridos con anterioridad al afio en que
fueron dictadas, eran espafolas el 67,5% de las victimas y el 57% de los agresores. La relacion de
convivencia se mantenia en el 58% de los casos, el 71% de las victimas tenian hijos/as y en tres casos
éstos estaban presentes en el momento de los hechos.

En 14 de las 45 sentencias analizadas existian denuncias anteriores a los hechos, el 31%. La practica
totalidad de sentencias estudiadas son condenatorias. De las 47 resoluciones estudiadas, 43 son
condenatorias, un 91% del total, lo que supone un descenso de 2 puntos respecto a las sentencias
dictadas en 2008. Un 9% -4 sentencias- son absolutorias. De éstas, 2 resoluciones, un 4,5% del total,
lo son por no haber resultado acreditada, sin género de dudas, la autoria del acusado en el resultado
de muerte. Otras 2 resoluciones, un 4,5% de ellas, lo son por estimar que concurria una circunstancia
eximente completa de la responsabilidad criminal en el acusado, esto es, por no poder derivar de la
ejecucion de los hechos por el acusado la imposicion de una pena, al concurrir en aquel momento una
circunstancia que eximia de la responsabilidad criminal al autor, situaciones en las que el ordenamiento
juridico opta por imponer medidas de seguridad. En estas dos sentencias, la medida de seguridad -
internamiento  psiquidtrico- lo es por el mismo tiempo que hubiera durado la pena de prision, de no
haberse apreciado la concurrencia de la circunstancia eximente. El total de las penas privativas de
libertad impuestas en las 30 sentencias que condenan por el delito de asesinato asciende a 531 afios y
9 meses, lo que implica una media de casi 18 afios (17,72) de pena de prision. Ello supone una
disminucion de algo mas de un afio de prision de media respecto de las penas impuestas por este
mismo delito en las sentencias dictadas en 2008.

- Aprobar el informe sobre propuestas de reforma legislativa —sustantivas, procesales u
organicas- vinculadas a la aplicacion de la Ley Integral.

- Elaboracion de propuestas de enmiendas al anteproyecto de Tribunales de Instancia asi como
un corpus de propuestas de enmiendas a la LECivil y LECrim, en lo que afecta a la regulacion
de la violencia de género, para elevar a los diferentes Grupos Parlamentarios.

- Estudio sobre el andlisis de los informes de victimas mortales de los afios 2009 y 2010, a fin de
extraer conclusiones sobre la respuesta judicial que reciben las mujeres que habian
denunciado previamente a la muerte.
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Se debatieron los objetivos de trabajo que este grupo se plantea para el afio 2012, entre ellos
la elaboracion de propuestas de actuacion para unificar criterios de reparto y la actualizacion
de la Guia Practica de interpretacion y aplicacion de la Ley Integral.

Informes:

El 14 de enero la Presidenta del Observatorio presentd a los medios el Informe sobre
sentencias dictadas en 2009 por los Tribunales del Jurado y Audiencias Provinciales en casos
de homicidios y/o asesinatos entre miembros de la pareja o0 ex pareja. Segun las valoraciones
de Inmaculada Montalban, Presidenta del Observatorio contra la Violencia Doméstica y de
Género, los datos del estudio evidencian, una vez mas, que la mayoria de las victimas
mortales son mujeres que tienen o han tenido una relacion de pareja con su agresor. “La cifra
es muy similar a la de afios anteriores; reflejando que en el 91 por ciento de los casos
analizados nos encontramos con casos de violencia de género, y el resto, una minoria, el 9 por
ciento, son casos de violencia doméstica”. “En el estudio también se aprecia un incremento del
ndmero de agresores/victimas de nacionalidad extranjera, con el consiguiente descenso de
casos entre parejas de nacionalidad espafiola, algo que venimos observando de forma
sistematica desde que iniciamos este tipo de estudios”. Afiade la Presidenta que “gracias a
este tipo de estudios se puede constatar la aplicacion de la Ley, como se esta desarrollando el
fendmeno de la violencia de género e intentar actuar en el &mbito de la prevencion. Ademas,
sirven como elementos de valoracién para otros operadores como legisladores, trabajadores
sociales, policias, etc...”

El dia 25 de mayo la Presidenta presento el informe sobre victimas mortales por violencia de
género y doméstica en el ambito de la pareja o ex pareja. En el afio 2010 se registraron 73
mujeres muertas, lo que supuso un aumento del 32,7% respecto al 2009 y 7 hombres, 6 a
manos de sus parejas mujeres y 1 a manos de su pareja del mismo sexo. Destaca del presente
estudio que 7 de cada 10 mujeres no habian denunciado, un 38% eran extranjeras. La
Presidenta reclam6 una mayor implicacion familiar y social para ayudar a las victimas para
poner fin a la situacion de maltrato. Asimismo manifesté la necesidad de que los jueces/zas
dispongan de informes periciales de valoracion del riesgo y solicitd, como ya se habia hecho en
anteriores ocasiones, por ejemplo en el informe de victimas mortales del afio 2009, wun
“despliegue generalizado de las Unidades de Valoracion Forense Integral, con plantilla
adecuada y formacion especializada, que pueda ofrecer una valoracion pericial del riesgo en
un plazo temporal adecuado”.

Informes de legalidad a Protocolos en materia de violencia de género que cuenten con la
intervencién del Consejo.

Propuesta de “Convenio de Colaboracion entre las Consejerias de Gobernacion y Justicia y
para la Igualdad y Bienestar Social de la Junta de Andalucia, el Consejo General del Poder
Judicial y el Ministerio de Justicia, para la actuacion coordinada y la plena operatividad del
punto de coordinacion de las Ordenes de Proteccion en Violencia Doméstica y de Género en la
Comunidad Auténoma de Andalucia”.

“Protocolo de Actuacion del Sistema de Seguimiento por Medios Telematicos del cumplimiento
de las Medidas y Penas de alejamiento en materia de Violencia de Género”. Este protocolo que
amplia el uso de medios telematicos para el control de las medidas de alejamiento en materia
de violencia de género a las penas, fue aprobado por el Pleno del CGPJ el 16 de diciembre,
aunque esta pendiente de firma.
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Acuerdos del Pleno y de la Comision Permanente del CGPJ.
Los principales acuerdos adoptados en 2011 en esta materia o relacionados con la misma han sido:

- Acuerdo de 23 de noviembre de 2011, del Pleno del Consejo General del Poder Judicial, por el
que se atribuye a los Juzgados de lo Penal n° 5 de Las Palmas de Gran Canaria, n° 4 de
Algeciras, n° 6 de A Corufia, n°4 de Oviedo y n° 8 y 9 de Zaragoza, el conocimiento, con
caracter exclusivo, de la materia relativa a la Violencia sobre la Mujer. También al Juzgado de
lo Penal n° 6 de Bilbao (acuerdo de la Comision Permanente, en funciones de Pleno, del 20 de
diciembre).

- Por su parte, la Comision Permanente, a lo largo del afio 2011, ha adoptado otros acuerdos
relativos a medidas de refuerzo que afectan a los Juzgados de Violencia sobre la Mujer.

- Acuerdo del Pleno de 28 febrero: Aprobar, en los términos de la propuesta de la Comision de
Modernizacion e Informatica, el informe emitido con relacion al Proyecto de Resolucion de la
Direccion General de Oficina Judicial y Cooperacion por la que se establece el régimen de
compensacion y libranza por la prestacion de los Servicios de Guardia en los Partidos
Judiciales que cuenten con cuatro o mas Juzgados de Violencia Sobre la Mujer.

Reuniones y coordinacién interinstitucional.

A lo largo de todo el afio, se han mantenido diversas reuniones, en diferentes ambitos, al objeto de
mejorar la coordinacion interinstitucional. Entre otras:

- Se ha asistido a la primera reunion de la Comision de Seguimiento del Protocolo en materia de
seguimiento por medios telematicos del cumplimiento de las medidas de alejamiento en
materia de violencia de género, que ha tenido lugar el 1 de marzo de 2011.

- El Observatorio estuvo presente en el acto de Entrega de Premios otorgados por la ONG
Women'’s World Wide, que tuvo lugar el dia 2 de junio del presente;

- La Presidenta del Observatorio mantuvo una reunion el dia 22 de junio del presente , con la
ONG sueca Cause of Death: Woman, que publicd un estudio en el que tuvo en cuenta el
contenido de la entrevista, pudiéndose consultar en el siguiente enlace:
http://www.aftonbl adet.se/nyheter/dodsorsakkvinna/.

- Una de las peticiones recurrentes desde el Observatorio ha sido la necesidad de la creacion de
las Unidades de Valoracion Forense Integral en los partidos judiciales que carecen de ellas, ya
que los estudios sobre casos de homicidio y asesinatos elaborados anualmente nos revelan la
urgencia del despliegue generalizado de las Unidades de Valoracion Forense Integral, con
plantilla adecuada y formacion especializada, que pueda ofrecer en el tiempo indispensable,
entre otros, informes de valoracion pericial de riesgo.

Desde la Delegacion Especial del Gobierno y Ministerio de Justicia se iniciaron los trabajos para la
elaboracion de un Protocolo de Valoracion Urgente del Riesgo, que consiste en una aplicacion
informatica que permite al Médico Forense de guardia realizar una valoracion urgente de riesgo en los
primeros momentos de la guardia en atencion, principalmente, a las circunstancias del denunciado.

El dia 6 de julio de 2011, en el Ministerio de Justicia, tuvo lugar la presentacion del “Protocolo Médico-
forense de Valoracion Urgente del Riesgo de Violencia de Género” en la que la Presidenta del
Observatorio participd como miembro de la Mesa Presidencial en la inauguracion de la presentacion.

En la actualidad el programa informatico para la valoracion urgente del riesgo esta en disposicion de
aplicarse en zona Ministerio y se pretende que sea asumido por el resto de CCAA con competencias en
materia de justicia.
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- EI 28 de octubre se celebrd la sesion de constitucion de la Comision Mixta de Seguimiento en
ejecucion del Convenio de Colaboracion entre las Consejerias de Gobernacion y Justicia, y
para la Igualdad y Bienestar Social de la Junta de Andalucia, el Consejo General del Poder
Judicial y el Ministerio de Justicia para la actuacion coordinada y la plena operatividad del
Punto de coordinacion de las ordenes de proteccion en violencia domestica y de género en la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

- Por otro lado, los Vocales del Observatorio reiteraron a los/las miembros de la carrera judicial
destinados en organos jurisdiccionales con competencias en violencia sobre la mujer el
acuerdo alcanzado con el Ministerio del Interior, por el cual, a través del Punto Neutro Judicial,
se tiene acceso al Sistema de Seguimiento Integral en los casos de Violencia de Género
(Sistema VdG).

- Reuniones con titulares de los Juzgados de Violencia sobre la Mujer

El dia 17 de marzo Inmaculada Montalban y Carles Cruz visitaron los Juzgados de Violencia sobre la
Mujer de Barcelona. A esta reunion asisti6 como invitada la Subdirectora General de Planificacion y
Coordinacion Interinstitucional de la Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género, que expuso
el funcionamiento del sistema telematico de seguimiento de las medidas y penas de alejamiento.

A lo largo de todo el afio los Vocales del Observatorio, en sus visitas territoriales, han aprovechado
para atender las demandas de los titulares de los Juzgados de Violencia sobre la Muijer del territorio.

Actividades de Sensibilizacion y Divulgacién:

En este extremo, se han continuado desarrollando un gran nimero de actividades de sensibilizacion y
divulgacion de los objetivos y actividades del Observatorio asi como de lo que va siendo la aplicacion
de la Ley Integral en los drganos jurisdiccionales. Ademas se ha continuado participando en actividades
de sensibilizacion sobre la violencia de género. Y asistiendo a aquellas jornadas, presentaciones
relacionadas con la materia.

Cabe destacar, entre otras muchas, la participacion de la Presidenta del Observatorio como ponente en
las siguientes actividades:

“Actuar frente a la violencia de género” con la conferencia inaugural “La violencia de género
en Espafia” organizada por el Colegio Oficial de Médicos de Navarra y celebrada en
Pamplona el 12 de febrero de 2011.

- Reflexiones actuales sobre la Violencia de Género” celebrado en la Concejalia de Igualdad
del Ayuntamiento de Logrofio el18 de marzo de 2011.

- Conferencia: “Derechos Humanos y Violencia de género” para el Master Erasmus Mundus,
UNED, 24 de enero de 2011.

Ha participado como ponente en las siguientes actividades de caracter internacional:

“Mesa de Debate Internacional sobre Feminicidio/Femicidio” organizado por CLADEM
(Promocion y Defensa de los Derechos Humanos de la Muijer) los dias 19 y 20 de mayo de
2011 en Rosario (Argentina)

- Reuniones de seguimiento y apoyo a la lucha contra la violencia de género y el Observatorio
de Violencia en Panam4, la semana del 6 al 10 de junio.

- Del 9 al 13 de julio se desplaz6 a Cartagena de Indias (Colombia) a fin de participar en
diferentes actividades en ejecucion del Programa lberoamericano de Formacion Técnica
Especializada (PIFTE) de la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el
Desarrollo. En concreto participd en el Curso: “Violencia de Género y Feminicidio”
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organizado por el Centro de Formacion de la Cooperacion Espafiola, el Consejo General de
la Abogacia Espafiola, el Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion y el CGPJ,
impartiendo una ponencia sobre: “El Observatorio como instrumento de anélisis de la
Violencia de Género”, que tuvo lugar el 12 de julio.

- Del 17 al 23 de septiembre, invitada por la Fundacion “Justicia y Género”, el Poder Judicial
de Guatemala y el programa Mujer, Justicia y Género del ILANUD, particip6 como ponente
con la charla inaugural “El feminicidio/femicidio y el Observatorio contra la violencia de
género” en la Séeptima Pasantia que lleva por titulo “Juzgar los Feticidios- Feminicidios con la
Perspectiva de Género”. Aprovechd su estancia en Guatemala para tener reuniones con la
Asociacion de Investigacion y Especializacion sobre Temas Iberoamericanos (AIETI), y con
asociaciones de mujeres que, con la colaboracion de la AECID, estan proyectando crear un
Observatorio de Violencia en el pais.

- Del 5 al 6 de diciembre se desplaz6 a Brasil, invitada por el Escola da Magistratura do
Estado do Rio Janeiro (EMERJ) y por la Escuela de Formacion y Perfeccionamiento de
Magistrados (ENFAM), para participar como ponente en el | Encuentro Internacional sobre
Violencia de Género Brasil-Espafia 2011.

El Observatorio ha asistido a la presentacion del Observatorio para la Igualdad de Género en América
Latina y el Caribe, el pasado 14 de marzo, y a la mesa redonda, organizada por el Instituto de la Mujer,
sobre el uso de Internet como oportunidad para promover la Igualdad. Ademas de participar en la
Jornada de sensibilizacion sobre la violencia de género, organizada por la Secretaria de Estado de
Igualdad y la Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género, “Saca Tarjeta Roja al
Maltratador”,que incluyo:

Campafias institucionales de los ultimos afios.

Proyeccion de los cortometrajes: “Menos es mas, cine para ser la voz de quienes callan”

Exposicion de vifietas: “Por una vida sin malos tratos”.

Proyeccion del cortometraje nominado a los Premios Goya 2011: “El orden de las cosas”.

Ha participado en varias conferencias, como la que tuvo lugar el 23 de noviembre en el Ayuntamiento
de Madrid sobre “Buenas précticas frente a la victimizacion secundaria” y el 28 de octubre, en el Ateneo
de Mahén para difundir la actividad del Observatorio.

La Presidenta del Observatorio ha difundido la actividad y objetivos del OVDyG a través de las
entrevistas concedidas a diferentes medios de comunicacién como Yo Dona o TVE.

Foro Virtual.

Se mantiene, en la extranet del Consejo, una Comunidad Virtual a la que tienen acceso todos/as los/as
jueces/zas y magistrados/as de los Juzgados de Violencia sobre la Mujer. En este afio 2011 se ha dado
acceso también a todos los titulares de otros 6rganos jurisdiccionales especializados en violencia sobre
la mujer (Audiencias Provinciales y Juzgados de lo Penal).

Esta Comunidad Virtual tiene por objetivo facilitar la comunicacion entre los miembros de la carrera
judicial, asi como ofrecer una herramienta util para poder compartir diferentes reflexiones que suscita la
interpretacion de la Ley Integral con todos los miembros de la Comunidad Virtual. A la misma se
incorporan resoluciones o documentos (articulos..) que se consideren de interés.

Actividades de colaboracion con el Servicio de Relaciones Internacionales.

Tanto la Presidenta del Observatorio como desde la Seccién se colabora con cuantas iniciativas
internacionales le son propuestas, tanto en la modalidad de recibir en esta sede a delegaciones
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extranjeras que se desplazan para conocer las actividades y funcionamiento del Observatorio, como
participando en actividades en el exterior.

Ademas, se ha colaborado con dicho Servicio para atender la participacion del Consejo interesada en
proyectos internacionales de la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional y Desarrollo (AECID) y
de la FIIAPP o atendiendo invitaciones de diversas instituciones para participar en diversos foros en los
que ofrecer reflexiones sobre la experiencia del Observatorio u otras actuaciones vinculadas con la
respuesta y actuacion jurisdiccional frente a esta violencia criminal.

Entre otras, pueden citarse las siguientes actividades:

-Recepcion de una delegacion de Tanez, a fin de conocer tanto la organizacion judicial en esta materia
como la labor del Observatorio. La visita tuvo lugar el dia 13 de mayo en la sede del Observatorio.

También se recibié la peticion de la Asociacion de Investigacion y Especializacion sobre Temas
Iberoamericanos para que el Observatorio colabore en un proyecto para la lucha contra la violencia de
género y para la aplicacion de la Ley del Feminicidio en Guatemala y se realiz una entrevista en la
sede central del Consejo General del Poder Judicial con la representante de dicha Asociacion, Tatiana
Retamozo, que tuvo lugar el dia 3 de mayo.

El dia 13 de julio asistio una delegacion de Chile, interesada en conocer la labor del Observatorio,
formada por la Viceministra de Justicia, el General de Carabineros de Chile, el Teniente Coronel de
Carabineros Ingeniero del Ministerio de Justicia, la Jefa de la Subdireccion Técnica de Gendarmeria de
Chile (institucion penitenciaria), el Jefe Departamento de Radiocomunicaciones de Gendarmeria de
Chile, un Abogado de Gendarmeria de Chile y una Periodista del Ministerio de Justicia.

El Observatorio recibi6 a la Delegacion de la Republica de Macedonia, encabezada por la Presidenta
del Poder Judicial Macedonio y a personal del Instituto Nacional de las Mujeres de Uruguay, expertos
en violencia de género.

Participacion en el Observatorio Estatal de Violencia sobre la Mujer.

En marzo del 2006 se publico el Real Decreto sobre organizacion y funcionamiento del Observatorio
Estatal de Violencia sobre la Mujer. El Consejo General del Poder Judicial forma parte del mismo, como
miembro permanente del Pleno y de la Comision Permanente, a través de la Vocal y Presidenta del
Observatorio contra la Violencia Domestica y de Género.

A lo largo del afio 2011 se ha asistido a todas las reuniones convocadas, tanto por la Comision
Permanente — 12 de abril-, como por el Pleno, en fecha de 8 de noviembre.
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DATOS JUDICIALES ESTADISTICOS EN APLICACION DE LA L.0.1/2004.
RESUMEN DE LOS SEIS PRIMEROS ANOS DE LA LEY INTEGRAL

A continuacion se exponen graficamente algunos de los datos mas destacados de los seis primeros

afios de aplicacion de la Ley Integral. Estos datos se recogen periddicamente, lo que permite la
comparacion y el andlisis de tendencias:

EVOLUCION SEMESTRAL DE DENUNCIAS

1 semestre 2011 66.839

2 semestre 2010 67.353

1 semestre 2010 66.752

2 semestre 2009 66.901

1 semestre 2009 68.639

2 semestre 2008 71.103
1 semestre 2008 71.022

2 semestre 2007 65.227

1 semestre 2007 61.066

50.000 55.000 60.000 65.000 70.000 75.000

EVOLUCION DE LAS ORDENES DE PROTECCION INCOADAS EN LOS JVM

2 Semestre 1 semestre
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

INCOADAS 17.485 36.163 | 37.826 | 41.420 41.083 37.908 17.755 229.640
ADOPTADAS 13.900 27.078 | 27.967 | 30.405 28.782 25.531 11.894 165.557
DENEGADAS 3.391 8.341 9.434 10.311 12.430 12.353 5.858 62.118
% adoptadas 79,50% 74,88% | 73,94% | 73,41% | 70,06% | 67,35% | 66,99% 72,09%
% denegadas 19,39% 23,07% | 24,94% | 24,89% | 30,26% | 3259% | 32,99% 27,05%

419
Memoria 2012 — Aprobada por el Pleno de 23 de julio de 2012



%0P Concedidas-Denegadas
90,00%
1dal% 79 040
80,00% — 15,4470 T086%
o oo ¢ e BE,99%
70,00% 71 88% 734'% >————————Odd/8
60,00% f7.35%
50,00%
40,00%
30.00% n/ 040 SD'ZEDA—/’.——I.
oo 15,3W % 50 32.9%%
20,00% - ’ :
2301% ki
10,00%
0,00% T
2 Semestre 2005 2006 2007 2008 2009 2010 1 semestre 2011
—e— % adoptadas —=— % denegadas
Porcentaje victimas extranjeras en las OP
37
36 35 35
. /0%\‘ P
34 .
33 / /
32 / /
e —
30 &
29
28
2 semestre 2006 2007 2008 2009 2010 1 semestre
2005 2011
Porcentaje denunciados extranjeros en las OP solicitadas
37%
36% 36%
0
33% / / 34%
2% 31% g//
0
31% - To%
30%
29%
28%
© © QA & S N N
> ) O} D) O & &
N N
& &
m‘g“& ¥

Memoria 2012 — Aprobada por el Pleno de 23 de julio de 2012

420



EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS ORDENES DE PROTECCION SOLICITADAS EN LOS
JUZGADOS EN FUNCIONES DE GUARDIA

2006 2007 2008, 2009 2010|1sem 2011 | TOTAL
N° ordenes 6.355| 10.355| 10.370| 7.919| 6.575 3.107| 44.681

% denunciados
extranjeros 29% 21%| 37%| 33%| 31% 30%

% victimas
DUENEES 31% 35%| 37%| 34%| 32% 32%

MEDIDAS PENALES Y CIVILES ADOPTADAS POR LOS JVM EN LOS SEIS PRIMEROS AN(?S DE
FUNCIONAMIENTO TANTO A TRAVES DE LA ORDEN DE PROTECCION COMO A TRAVES DE
OTRA RESOLUCION:

NATURALEZA PENAL NATURALEZA CIVIL
Con OP Sin OP Con OP Sin OP
2 semestre 2005 32.528 9.953 9.078 488
2006 62.027 21.317 17.600 678
2007 62.993 20.719 18.377 802
2008 70.955 21.916 22.318 1.306
2009 64.849 22.595 22.517 1.149
2010 58.045 20.309 19.373 903
1 semestre 2011 27.218 10.079 9.395 430
TOTAL 378.615 126.888 118.658 5.756
505.503 80,2% 124.414 19,8%
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% TIPO MEDIDAS PENALES EN OP SOBRE TOTAL

OP ADOPTADAS

0
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SENTENCIAS PENALES DICTADAS EN LOS JVM:

Las competencias de los JVM en enjuiciamiento van referidas a Juicios de Faltas. En delitos, sélo
pueden dictar sentencia en casos de conformidad con los hechos y con las penas, por lo que, en estos
casos, siempre es condenatoria:

. 1
semestre semestre

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Total de
sentencias 118.581

Condenatorias
delito por
conformidad 6.674 12.124 11.449 11.767 11.409 10.754 5174 69.351

J. Faltas
Condenatoria 1.630 3.595 3.770 4.845 4.183 4.213 2.300 24.536

J. Faltas:
absolutoria 1.790 4.195 4.334 3.314 4.364 4.434 2.263 24.694

Porcentaje 823% | 789% | 77.8% | 834% | 781% | 774% | 76:8% | 79.2%
condenatorias

Porcentaje
absolutorias

17,7% 21,1% 22,2% 16,6% 21,9% 22,9% 23,2% 20,8%
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2 1
semestre semestre

2005 2010 2011

Total de

sentencias 7.046 7.728 8.546 4,723 38.256

Estimatorias
parciales 36 891 1.635 1.992 2.348 4.307 1578 12.787

Estimatorias
totales 380 2.909 4217 4,909 5.192 4.008 3.030| 24.645

Desestimatorias 33 35 77 145 188 231 115 824

Porcentaje 92,65% | 99,09% | 98,70% | 97,94% | 97,57% | 97,30% | 97,57% | 97,85%
estimatorias

JUGADOS DE LO PENAL ]

TOTAL SENTENCIAS DICTADAS POR VIOLENCIA DE GENERO EN LOS JUZGADOS DE LO
PENAL

Este dato se empez0 a recoger en los Boletines Estadisticos en enero de 2006

1
semestre
2007 2008 2009 2010 2011 TOTAL

Total
sentencias 156.591

Condenatoria
en
conformidad 4532 5.282 6.063 6.885 7.196 3.919 33.877

Condenatoria
resto 6.049 7.747 9.134 9.706 10.245 5.119 48.000

Total
Condenatoria  IOR:I 13.029 15.197 16.591 17.441 9.038 81.877

Total
Absolutoria 7.009 10.426 14.224 16.640 17.157 9.258 74.714

%

oo EIONERY 60,15% | 55,55% | 51,65% | 49,93% | 50,41% | 49,40% | 52,29%

AUDIENCIAS PROVINCIALES:
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TOTAL SENTENCIAS PENALES DICTADAS EN UNICA INSTANCIA (SECCIONES PENALES
ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA SOBRE LA MUJER)
Este dato se empezd a recoger en los Boletines Estadisticos en enero de 2006

1

semestre

2006 2007 2008 2009 2010 2011 TOTAL
Total
Sentencias 162 237 353 450 398 199 1799
Condenatorias 133 200 290 367 322 156 1468
Absolutorias 29 37 63 83 76 43 331
o 82,10% | 84,39% | 82,15% | 81,56% | 80,90% | 78,39% | 81,60%
Condenatorias

TOTAL SENTENCIAS DICTADAS EN TODOS LOS ORGANOS JURISDICCIONALES CON
COMPETENCIAS EN VIOLENCIA SOBRE LA MUJER

’ TOTAL SENTENCIAS SENTENCIAS )

ORGANO SENTENCIAS CONDENATORIAS % ABSOLUTORIAS % PERIODO

Julio 2005 -
JVM 118.581 93.887 79,2% 24.694 20,8% Junio 2011
JUZGADOS DE Enero 2006 -
LO PENAL 156.591 81.877 52% 74.714 48% Junio 2011
AUDIENCIAS Enero 2006 -
PROVINCIALES 1.799 1468 81,6% 331 18,4% Junio 2011
TOTAL 276.971 177.232 64% 99.739 36%
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Total Sentencias en Violencia sobre la Muijer:
Total sentencias: 276.971
Sentencias Condenatorias: 177.232 (64%)
Sentencias Absolutorias: 99.739 (36%)

93.887

81.877

#74.714
J24.604 0 SENTENCIAS CONDENATORIAS
0 SENTENCIAS ABSOLUTORIAS
1468 331

JUZGADOS DE AUDIENCIAS
LOPENAL PROVINCIALES
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FORO JUSTICIA'Y DISCAPACIDAD
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INTRODUCCION

Este Foro se crea por Convenio suscrito el 1 de diciembre de 2003, con la finalidad basica de
coordinar las Instituciones Juridicas del Estado para lograr la proteccion efectiva de los Derechos de las
personas con Discapacidad.

ACTIVIDADES MAS DESTACABLES
Durante el afio 2011, las actividades mas destacadas han sido las siguientes:

Se ha continuado la especializacion, tanto en la primera como en la segunda instancia de Juzgados y
Tribunales.

El 24 de marzo, en el Salén de Actos del Consejo General del Poder Judicial, bajo la Presidencia del
Presidente del Tribunal Supremo y del Consejo General del Poder Judicial, se presentd la “Guia de
buenas practicas sobre el acceso y tutela de los derechos de las personas con discapacidad en
sus relaciones con la Administracion de Justicia, a la luz de la Convencion de la ONU y de las
Reglas de Brasilia”, para la elaboracion de la Guia, contamos con representantes de todas las
instituciones que integran el Foro Justicia y Discapacidad y diverso expertos que forman parte de dicho
Foro.

En dicho acto se entregaron los cuartos premios del “Foro Justicia y discapacidad” para destacar
una o varias actuaciones relevantes, tanto de personas como de instituciones en defensa de los
derechos de las personas con discapacidad y su mejor integracion social. Los premiados fueron:

- A titulo personal, “Por la labor desarrollada a favor de las personas con algin tipo de
discapacidad” a Rafael de Lorenzo Garcia, Secretario General de la ONCE.

- A una actuacion empresarial, “Por su contribucion a la integracion laboral de las personas que
padecen discapacidad”, a la empresa MRW.

- A una institucion, Por la importante labor desarrollada a favor de las personas con
discapacidad”, a la Orden Hospitalaria San Juan de Dios.

- A un medio de comunicacion social, “Por el tratamiento dado a la informacion sobre el
colectivo de personas con discapacidad”, a la Pelicula Maria y Yo.

Se ha seguido incorporando documentacion del Foro en la Pagina WEB “Foro Justicia y Discapacidad”
http://www.poderjudicial.es/eversuite/GetRecords?Template=cgpj/capj/principal.htm; creada en virtud del
Organo Rector de este Foro y que se encuentra dentro de la Pagina Web del Consejo General del Poder
Judicial, en la que consta:- la Presentacion de dicho Foro, - Informacion mas importante, - Actividades
desarrolladas, - Cursos, - Multimedia y Novedades, actas.

Actividades Formativas: durante el afio 2011 se ha celebrado tres cursos dentro del Plan Estatal de
Formacion para miembros de la Carrera Judicial y distintos integrantes de las Instituciones que
componen el Foro Justicia y Discapacidad, con el siguiente titulo:

- Curso sobre “Los Mecanismos de proteccion juridica de las personas con discapacidad’,
celebrado en Albacete, del 18 al 20 de mayo.

- “Proteccion Penal de los Derechos de la Tercera Generacion” 5 a 8 de julio de 2011, Pazo de
Marifian (A Corufia).

- “Seminario para Jueces/as de Incapacidades”, celebrado en la Escuela Judicial, del 6 al 7 de
abril.

Se han tratado y aprobado, entre otros, por el Organo Rector del Foro los siguientes temas
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Estudio sobre la posibilidad de realizar un libro sobre el “Estudio sobre los derechos
personalisimos de las personas con discapacidad”, cuya presentacion se realizard en al afio
2012 en el Acto de la entrega de los V premios Foro Justicia y Discapacidad.

- Termas relativos a la Valoracion critica de la Ley 26/2011 y RD 1276/2011 y adaptacion de la
normativa de la Convencion Internacional de los Derechos de las personas con discapacidad .

- Problematica del registro de los poderes preventivos.
- Estadistica de los Juzgados especializados en el afio 2010 y la especializacion del trabajo.
- Los tratamientos forzosos y los internamientos involuntarios

- Repercusion de la crisis econdémica en el sector de la discapacidad: Propuestas y mecanismos
de respuesta: - Ambito legislativo; -Ambito judicial; -Politicas sociales.

El 16 de noviembre de 2011, se firmd un Convenio para la Constitucion del Observatorio sobre la
Salud, Autonomia, Competencia y Derechos Humanos por el que se constituye el Observatorio sobre
Salud, Cognitiva, Autonomia, Competencia y Derechos Humanos, del que forma parte como
Coordinadora Juridica Silvia Ventura, Magistrada especialista en materia de discapacidad.

Puede decirse por tanto, que aunque se trate de un empefio que nunca seré suficiente, el entusiasmo y
dedicacion de todos los que participan en el Organo Rector del Foro Justicia y Discapacidad, hace
augurar que las tareas contindien y que cada dia sea una mejor realidad social el que las personas que
padecen cualquier tipo de discapacidad puedan integrarse mejor social y laboralmente y que el

ejercicio de sus derechos pueda realizarse en absoluta igualdad con todos los ciudadanos.
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