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FICHA TECNICA
Las caracteristicas técnicas por las que se rige el presente estudio son las siguientes.
v" Ambito: Nacional

v" Universo: Demandantes y demandados (en la jurisdiccion civil); testigos, acusados
presos y acusados no presos (en los érganos jurisdiccionales de lo penal). Se han

incluido también a los abogados ejercientes en los cuatro ambitos jurisdiccionales.

v' Tamafio y distribucion de la muestra: Se han realizado 1000 entrevistas
utilizdndose como puntos de muestreo los juzgados. De estas 1000 entrevistas
800 se han efectuado a usuarios ciudadanos y 200 a usuarios expertos o
abogados. La seleccion final de entrevistados se realiz6 segun cuotas por

categoria de usuario (o motivacién de la presencia en el Juzgado).

v' Método de recogida de la informacion: Entrevista personal mediante cuestionario
estructurado y precodificado (algunas preguntas abiertas) administrado en los
juzgados de una duracién media de unos 20 minutos.

v' Error de muestreo: Asumiendo los criterios y principios del muestreo aleatorio
simple, para un nivel de confianza del 95.5% (dos sigmas) y en la hipotesis mas
desfavorable (p=q=50), el error de muestreo para los datos globales obtenidos
entre los Usuarios ciudadanos es de +3.5. En los mismos supuestos teoricos , el
error de muestreo obtenido para los datos correspondientes a los Usuarios
expertos 0 abogados es de +7.1.

v" Fecha de realizacion de los trabajos de campo: El trabajo de campo se realizé

entre los dias 9 a 29 de Noviembre de 2001.
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1. RESUMEN GENERAL DE LOS DATOS

Llevamos afios escuchando y leyendo que la Justicia espafiola funciona mal. La
mayoria de la opinidon publica es de esta opinion, apoyados y reforzados por los
medios de comunicacion, los responsables politicos y los expertos en gestion. Decia el
profesor Toharia en su libro Opinién Publica y Justicia: “El diagnéstico de situacion que
realiza la ciudadania respecto de la eficacia de la Justicia es sencillamente
desolador...Es decir, para los espafioles la Justicia se merece la imagen obsoleta de

conjunto que presenta.”*

Admitida esta situacion de la Justicia, el realizar una encuesta a los usuarios de la
Justicia parece un ejercicio de autocritica excesivo. Hurgar en la herida abierta, en fin,
buscar y encontrar problemas ya conocidos.

Pues bien, como ocurrid hace cuatro afios?, en esta encuesta los usuarios de la
Justicia espafiola realizan una valoracion mas positiva de su funcionamiento que la
poblacion general®. El diagndstico general que deducimos de la encuesta a usuarios
esta muy alejado del catastrofismo con el que pronuncia la opinién puablica, de hecho,
los propios usuarios de la Administracién de Justicia la han calificado globalmente con
5..44 puntos, estamos ante un aprobado, que en términos de media aritmética es un

aprobado alto.

Por supuesto, hemos encontrado criticas, incluso, auténticos agujeros negros, pero
junto a ellos, y de manera muy extendida hay situaciones de normalidad, e incluso de
funcionamiento eficaz y, como veremos, una gran parte de los usuarios tienen una

sensacion grata en su contacto con la Justicia.

Antes de entrar en el analisis de los datos mas destacados es oportuno comentar el
formato de los datos de este informe. Gran parte de los datos se ofrecen con
porcentajes, esto es, que se muestra el tanto por ciento de usuarios que son bien de
una opinién determinada o cumplen un perfil que los diferencia del resto, por ejemplo

al 65% de los testigos se le informé de sus derechos a la hora de declarar.

Y Toharia, J.J. Opinién Puablica y Justicia, Madrid, 2001, CGPJ, pags. 138y 141.

Deciamos en el afio 1997: “De los datos ofrecidos por esta Encuesta de Opinién [a usuarios de la
Justicia] se deriva una conclusién general: la valoracion del funcionamiento de la justicia que realizan los
usuarios es claramente mas favorable que la imagen que tiene la poblacion general (Barémetro de
Opinion). Dicho de otro modo, la justicia funciona mejor de lo que piensa y opinan aquellos que no la han
utilizado.”, Libro Blanco de la Justicia Anexos, CGPJ, pag. 179.

Para ser justos en la Ultima encuesta de opinién publica general, un 37% de la poblacién declar6 que “la
Justicia tiene en conjunto peor imagen de lo que en verdad se merece”, aunque un 51% no pensaba asi.
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Por otra parte, se ha utilizado una escala que necesita alguna advertencia previa a la
hora de interpretar sus datos. Muchas preguntas se han formulado ofreciendo escalas
numeéricas para su respuesta (siempre, de 0 a 10, correspondiendo O a la valoracion
mas baja o negativa o al mayor grado de desacuerdo y el 10, en cambio, a la
valoracion mas alta o positiva 0 al mayor grado de acuerdo). Esta técnica, de uso
generalizado y de claras ventajas analiticas requiere cierta dosis de cautela en la
interpretacion de las puntuaciones medias a que da lugar y en las que se sustentan las
conclusiones del estudio. La utilizacion de puntuaciones medias fomenta fuertemente
la obtencién de valores proximos al punto central de la escala. La tentacion de
interpretar las evaluaciones obtenidas con la utilizacion de una escala estandar de
once puntos (de 0 a 10) en términos de calificaciones escolares (“aprobado”, “notable”
0 “sobresaliente”) puede dar lugar a percepciones fuertemente distorsionadas. Cuando
se utilizan promedios es practicamente imposible obtener como resultado valores
extremos: asi, una valoracion de 5 (en una escala de 0 a 10) lejos de representar el
umbral minimo a partir del cual empieza la valoracion favorable representa en realidad
un nivel de aceptacion ya sustancial. De hecho, la puntuacion mas alta, positiva, de
todo el informe ha sido un 7.54 (cifra llamativa e infrecuente en este tipo de
mediciones en las se calcula la media aritmética de un colectivo grande).

Dicho esto, entramos ha resumir algunos datos. Esa primera pregunta que calificaba a
la Administracion de Justicia de manera global, 5.44 puntos, ha sido complementada
con una pregunta sobre si la calidad del servicio que se han encontrado es mejor, igual
0 peor de la que esperaba encontrar antes de acudir a la Justicia. Un 16% se han
encontrado un funcionamiento mejor del que esperaban, un 23% peor y un 55% igual
que el que esperaban antes de comenzar el asunto que les ha llevado a los

Tribunales.

En las comunidades autonomas donde coexisten dos lenguas oficiales se ha
preguntado a los usuarios si han tenido algun problema en la expresion o comprension
con o por parte de la Administracion de Justicia. Se ha detectado algan problema para
poder expresarse en catalan o euskera un 7% y 6% respectivamente de los usuarios
en esas comunidades autbnomas. Ahora bien, la encuesta ha detectado también
problemas en el otro sentido, esto es, un 8% de los usuarios en Cataluiia dicen que
han tenido problema a la hora de entender las expresiones o escritos en catalan; un
6% de los usuarios en Galicia enuncian el mismo problema respecto d gallego; y
finalmente, un 4% de los usuarios en el Pais Vasco, sefala problemas para entender
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expresiones 0 escritos en euskera. En cualquier caso, estamos hablando de

porcentajes muy pequefios sobre el cien por cien de usuarios.

Si sobre la Administracion de Justicia hay una afirmacion universalmente compartida
esta es “que es muy lenta”. Pero, las generalizaciones siempre son malas y burdas. El
44% de los usuarios han declarado que el tiempo procesal que ha durado su asunto
hasta el momento de la entrevista era razonable. En contraste, el 52%, la mayoria,
opina que era mas tiempo del razonable, de ellos un 32% encuentra que es un plazo

“muy largo y excesivo” .

Teniendo en cuenta que los que califican la duracién procesal son los propios
usuarios, que un 44% de ellos consideren el tiempo transcurrido como normal o
incluso escaso es algo, por lo menos, inesperado. Cuatro de cada diez usuarios estan
utilizando la Administracién de Justicia y el tiempo que esta tardando les parece
razonable, evidentemente, la afirmaciéon de que la Justicia es lenta, ya no es universal,

de hecho, apenas es mayoritaria, y esto, entre los principales afectados.

Por otra parte, lo ganado en tiempos procesales, puede que se esté perdiendo en algo
tan simple como ser puntuales en atender a los ciudadanos que los propios Tribunales
citan el dia y la hora que estiman conveniente. El 47% de los usuarios fueron
atendidos impuntualmente, el 50% puntualmente. Del colectivo que fue afectado por la
impuntualidad (47%), un 5% declara que tuvo que esperar mas de dos horas; un 22%
entre una hora y dos; el 30% entre media hora y una hora; el 20% treinta minutos; y el
16% menos de treinta minutos.

A veces, los expertos en gestion y productividad se olvidan que la esencia del trabajo
de una organizacion es la manera en que trabajen sus empleados, lo que se ha
llamado el factor humano. Para conocer esto se ha preguntado a los ciudadanos
anonimos que han tenido que acudir a los Tribunales que calificaran la atencion
recibida por cada uno de los tres grandes cuerpos que componen las oficinas
judiciales (jueces o magistrados, secretarios y funcionarios).

Los resultados son excelentes, un 90% de los usuarios que han tenido contacto con
alguno de las tres categorias ha considerado que fue tratado muy bien o bien. El
porcentaje de usuarios que declaran haber sido tratados muy mal, es muy pequefio,
entre 8% y 12% que se han sentido tratados mal por cualquiera de los tres cuerpos
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judiciales, y que por supuesto no deberian haber llegado a sentirse tratados de esta

forma.

Al hablar del lenguaje juridico, de nuevo los datos obtenidos directamente de los
interesados contradicen, una vez mas, y rotundamente esa sensacion que tiene la
poblacién general de un lenguaje criptico, el 87% de los usuarios de la Justicia
espafiola cuando recibi6 la citacién del juzgado le quedo claro para que tenia que ir.

Por encima de las duraciones, de los retrasos, de la impuntualidad o de la calidad del
trato recibido, sin duda, lo mas importante para cualquier usuario de la Justicia es que
los Jueces o Magistrados conozcan el asunto sobre el que tienen que decidir lo
suficiente como para tomar una decision justa (ajustada a las leyes vigentes). Admitida
de manera general la imparcialidad e independencia de los Jueces”, pasa a ser el
grado de conocimiento del asunto el siguiente factor sobre el que se sostiene la

legitimidad y eficacia de una Administracion de Justicia.

En este aspecto los datos de la encuesta nos presentan una situacion preocupante
para la Administracién de Justicia, un 48% de los usuarios que se pronuncian piensan
gue el Juez conoce poco o nada el asunto que le afecta. Ademas, este porcentaje se
ha incrementado respecto al afio 1997, donde sélo era un 42% (de los usuarios que se

pronunciaban) los que tenian esta opinion.

El 60% de los usuarios ha estado ante el Juez o Magistrado, algunos en vistas 0
juicios, otros en actos procesales que requieren su presencia. Estamos ante un
incremento de 14 puntos porcentuales respecto a la encuesta nacional anterior. En el
afo 1997 el porcentaje de usuarios que no habia estado con un juez, 53%, era mayor
al de los que si habian estado, un 46%. En el afio 2001 se ha dado la vuelta a estos

porcentajes, si han estado ante un juez un 60%, y no han estado un 39%.

Hemos observado relacion entre haber visto y estado con el Juez y la percepcion que
tienen los usuarios de que el Juzgado conoce su asunto. Esto se traduce en que el
84% de los que piensan que el juzgado conoce mucho su asunto han visto al Juez, y

este porcentaje baja al 16% entre los que no lo han visto.

* Vvéase Toharia, Opinién Puablica y Justicia (Cendoj, GGPJ, 2001), el grado de independencia e
imparcialidad de la actividad de los Jueces es similar en Espafia al resto de paises de nuestro entorno.
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El perfil del ciudadano perjudicado requiere una atencion especial por parte de la
Administracion de Justicia. El perjudicado es el ciudadano que delega en el poder
judicial su capacidad de restitucion del perjuicio, y ya sabemos, que esta es una de las
piezas claves en el buen funcionamiento de un sistema de Derecho. A pesar de todo,
s6lo un 7% de los que han sido perjudicados enuncian que han sido compensados
totalmente gracias a la actividad de los Tribunales, un 12% parcialmente y, finalmente,
un 58% declaran que su perjuicio no ha sido restituido en nada. No obstante, también

en este aspecto se ha mejorado desde el afio 1997.

El 28% de los usuarios testigos no fue informado de sus derechos y obligaciones. Esta
proporcién se eleva hasta el 37% en los Juzgados de lo Penal y baja hasta el 23% en
los Juzgados de 12 Instancia. Sin embargo, contrastando con los datos del afio 1997
se observa una mejoria general, se ha incrementado la informacion de sus derechos
en once puntos.

El 60% de los testigos que tenian derecho a gastos de desplazamiento o estancia lo
desconocian. Estamos ante un posible fallo en los canales de comunicacién entre la
Administracién de Justicia y los testigos. De nuevo, el porcentaje ha mejorado
respecto al afio 1997, donde el 74% lo desconocian, por otro lado, la situacién es
menos calamitosa en CAV donde el porcentaje ha sido del 53%.

Un 12% de los acusados presos declaran no conocer totalmente la acusacion que se
les imputa en el proceso penal en el que estan acusados. Un 24% de los presos no
habian realizado gestiones procesales ante el Juez, este porcentaje se eleva hasta el
38% entre los usuarios presos que no habian tenido todavia una entrevista con su
abogado. El 58% de los presos ha declarado que no habia tenido entrevista con su

abogado para preparar el juicio o declaracion.

El 68% de los usuarios entrevistados tenian la asistencia de un letrado. De ellos, el
75% un abogado particular y un 25% un abogado por el turno de oficio. EI 49% de los
usuarios estan “muy satisfechos” con sus abogados, pero este porcentaje baja hasta el
37% entre los que tienen uno de oficio y se incrementa hasta el 70% entre los que
tienen abogado particular. Estas diferencias se hacen mas preocupantes cuando nos
flamos en la categoria atencion “muy insatisfactoria”, donde los usuarios con
abogados del turno de oficio que los califican asi son un 21%, frente al 3% de los que

tienen uno particular.
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El 73% de los usuarios, con abogado del TO, califican como faciles y sencillos los
tramites para conseguirlos. Sin embargo, la categoria que preocupa es la que describe
los tramites como “dificiles y complicados”, asi se pronuncian un 11% del total. A la vista
de los datos globales se puede decir que los tramites son considerados
mayoritariamente 73% como faciles, pero que hay una bolsa de lugares donde una
proporcion apreciable de los usuarios los considera “dificiles o complicados”.

El 18% de los usuarios consideran que las instalaciones y equipos son modernos, un
56% los observa como normales y, un 26% los ve viejos. Segun el tipo de Juzgado los
mejor calificados han sido los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo® (35%
modernas y 3% viejas), le siguen a distancia, pero por encima de la media, los de 12
Instancia, 22% modernos, y los de Familia, 19% modernos. En el otro extremos, esto
es, valorados por encima de la media como viejos estan en primer lugar, los Juzgados
de lo Penal, 40%, seguidos de cerca por los Juzgados de lo Social, 39%, y en tercer

lugar los de Instruccion, con 33%.

Finalizamos el resumen de los datos de la encuesta de usuarios no expertos con el
tema de los horarios. A un 34% de los usuarios les ha parecido insuficientes, pero este
porcentaje llega ha ser del 69% en lo que denominamos Resto de Catalufia, del 52%
en Valencia y del 40% en Barcelona. En el otro lado, los que lo encuentran suficiente,
destacan con un 80% los usuarios de Madrid provincia; con un 75% los de Seuvilla, y
con un 71% los de Zaragoza y Resto de zonas. Segun tipo de juzgados, encuentran
insuficiente el horario los usuarios de los Juzgados de lo Social, 42%, y los de lo
Penal, 38%, siendo los mas satisfechos los usuarios de los Juzgados de lo

Contencioso-Administrativo.

Pasamos ahora a comentar los datos mas destacados de la “encuesta a usuarios
expertos”. Estamos ante la primera encuesta a abogados que se realiza a una muestra
nacional de abogados ejercientes. Los datos se han realizado sobre una muestra total
de doscientos abogados, cincuenta para cada una de las jurisdicciones. Estamos ante
una muestra reducida pero que en términos globales, no desagregados, nos permite
ofrecer la evaluacion global de profesionales del derecho, pero que no dejan de ser

nada mas que usuarios, usuarios expertos.

® Recordamos que estos son 6rganos de reciente creacion y que l6gicamente han debido ser dotados con
mobiliario y equipos nuevos, no obstante, ese 3% que los ha calificado como viejos puede estar influido
por el aspecto de algun edificio donde estén ubicados los nuevos juzgados.

10
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En la primera instancia el trabajo de Jueces o Magistrados mejor valorado globalmente
ha sido el de los Juzgados de lo Contencioso-administrativo, con una puntuacion de
6.28, en la escala del cero al diez. En segundo lugar han quedado los Juzgados de lo
Penal con 6.08 puntos. En tercer lugar, los Juzgados de lo Social con 6.02 puntos. En
cuarto lugar, los Juzgados de Instruccion con 4.88 puntos. En quinto lugar, los
Juzgados de 12 Instancia, con 4.85. Las oficinas judiciales de los juzgados han sido
calificadas de manera general por encima de la puntuacién de los Juzgados en los que

estan integradas.

En este primer nivel judicial también se ha pedido una valoracion de los plazos reales
en los que tramitan los juzgados diversas fases procesales. La primera pregunta ha
sido sobre el tiempo que tardan entre la entrada de la demanda y la primera actuacion
procesal, en este aspecto los juzgados peor valorados han sido los de instruccion y los
de civil y los mejores los de lo social y contencioso-administrativo, en este orden.

El segundo plazo por el que se ha preguntado ha sido el tiempo que pasa entre la
fecha de citacion a juicio y el sefialamiento del mismo. Las criticas y las alabanzas se
han repartido igual que en la anterior pregunta, mal penan y civil, y bien social y
contencioso-administrativo. Finalmente, también se les ha preguntado por el tiempo
gue transcurre entre el juicio y la notificacion de la sentencia. En este caso salen

airosos todos los juzgados menos los de civil.

Para calificar la segunda instancia hemos contrastado las Secciones de lo Civil y Penal
de las Audiencias Provinciales con las Salas de lo Social y Contencioso-Administrativo
de los Tribunales Superiores de Justicia. En esta segunda instancias las puntuaciones
en general son mas bajas. El ambito mejor calificado ha sido el Penal, las Secciones
Penales de las AP (6.17), en segundo lugar las Salas de lo Social de los TSJ (5.30),
en tercer lugar las Secciones de lo Civil AP (5.26) y, en cuarto y ultimo lugar, la Sala

de lo Contencioso-Administrativo de los TSJ (4.26)

El Tribunal Supremo también ha sido evaluado. Las puntuaciones globales vuelven a
bajar desde la segunda instancia y poco mas. Ahora, la Sala peor valorada es la de lo
Civil, 3.88 puntos, la pendltima con un 4.44 es la Sala de lo Contencioso-
Administrativo, la siguiente, en orden ascendente, es la Sala de lo Penal, 4.77, y
finalmente la mejor calificada por los abogados ha sido la Sala de lo Social, con un
5.33.

11
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En los ultimos afios se ha generado un gran debate acerca de la reforma de los
recursos de casacion. De una u otra manera parece que desde dentro del Tribunal
Supremo y refrendado por expertos legales se mantiene la opinion de que el Tribunal
Supremo debe ser descargado de asuntos que no sean claramente de casacion, de
jurisprudencia, dicho de otro modo, hay que evitar que se convierta en una tercera
instancia jurisdiccional. En este debate, la mayoria de los abogados que hemos
entrevistados se muestra contrario con “criterios para la admision de recursos”, y
viniendo de quién viene esta opinidon queda claro que lo que estan criticando son las

inadmisiones y solicitan criterios mas flexibles 0 menos restrictivos.

También se ha preguntado a los abogados sobre la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil.
Un 22% de los abogados les parece que la puesta en marcha ha sido buena o muy
buena, al lado contrario, un 32% valoran este proceso de gestion como malo o muy
malo, y un tercer sector, mayoritario, el 44% considera que han existido los problemas

normales.

Por otro lado, un 20% de los abogados consideran que empeorara el ambito civil, un
20% que lo dejara igual (esto es mal), y s6lo un 8% consideran que gracias a la nueva
LEC la situacién mejorara mucho.

Finalmente, se ha preguntado a los abogados su opinion sobre la responsabilidad que
tienen diversos factores en la dilacion de la Justicia. Hemos detectado cierta
unanimidad en que los maximos responsables de esta situacion son a juicio colectivo,
pero individual de los abogados, en primer lugar y destacado el Ministerio de Justicia,
con una puntuacion media superior a 7 puntos, en una escala de responsabilidad del
cero al 10 donde diez seria la maxima; en segundo lugar los Jueces y Magistrados,

con un 6.5; y en tercer lugar el Tribunal Supremo, con un 6.1.

12
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2. CONSIDERACIONES METODOLOGICAS PREVIAS: LIMITES Y VIRTUDES DE
LAS ENCUESTAS A USUARIOS

En este trabajo se utilizan cuatro fuentes de datos distintas sobre la Justicia. El nicleo
esencial sobre el que gira el informe es la Encuesta a Usuarios de la Administracién de
Justicia a nivel nacional elaborada a lo largo del mes de noviembre del afio 2001. Para
el contraste cronolégico se ha utilizado la Encuesta a Usuarios que se realizé en el
afno 1997 como parte del Libro Blanco de la Justicia. Como contrapunto sincronico se
utiliza la Encuesta a Usuarios en el ambito de la Comunidad Auténoma Vasca (afio
2001). Finalmente, y cuando sea pertinente y los datos sean contrastables se aludira a
la encuesta sobre la Imagen de la Justicia en la Sociedad Espafiola (séptimo
barémetro de opinion, noviembre del afio 2000).

Ningun informe o instrumento de investigacion tiene la Gltima palabra sobre la realidad
de la Administracion de Justicia. De hecho, cada uno de los instrumentos de
investigacion existentes enfoca e ilumina la realidad desde una perspectiva
determinada, mostrando algunos de los defectos y virtudes, pero dejando fuera de su
alcance rasgos que han de ser conocidos mediante otros instrumentos o técnicas de
investigacion complementarios.

Con el fin de comprender las virtudes y limitaciones de lo que nos ofrece una encuesta
a usuarios vamos a exponer sintéticamente el papel de este tipo de técnica. Dentro del
escenario de la evaluaciébn de la calidad de los servicios publicos se pueden
diferenciar cuatro grandes enfoques o instrumentos de conocimiento. Cada uno de
ellos tiene sus virtudes y sus limitaciones:

Indicadores de la infraestructura, dotacion.
Indicadores de productividad (mdodulos).
Encuestas de valoracion entre la poblacion general.

A w D PRF

Encuestas de valoracion entre los usuarios.

El primer instrumento, indicadores de infraestructura, incluye datos reales de asuntos
ingresados, resueltos, pendientes, las duraciones medias para cada tipo de
procedimiento o, la evolucién de los presupuestos y el personal. Normalmente se
ofrecen series historicas y tasas que permitan el contraste a lo largo del tiempo o con
otros paises del entorno, por ejemplo, el nimero de jueces por cien mil habitantes.
Estamos ante lo que hace basicamente y anualmente la Memoria del CGPJ.
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Entra dentro de este primer enfoque los andlisis y valoraciones realizados desde la
perspectiva juridica general o procesal. Los diagnésticos técnicos sobre duracion

procesal o eficacia de los distintos procedimientos judiciales.

El segundo instrumento, aborda el tema de la productividad laboral de los distintos
niveles de empleados (por ejemplo los ya conocidos médulos). El axioma de partida es
gue una administracion moderna tiene que ser cada vez mas productiva. Este principio
est4 basado en el supuesto de que las mejoras en tecnologia, formacion y gestion
organizativa permiten aumentar siempre la productividad individual y global de la
organizacion.

El problema esencial de este instrumento de medida ( importado del ambito econémico
y mas concretamente de la actividad industrial) es que obliga a buscar un indicador
gue nos permita seguir la evolucion de la productividad de la organizacién. Por
supuesto este requisito se alcanza facilmente cuando se trata de producir coches o

lavadoras, pero requiere una operacion menos clara cuando hablamos de servicios.

Si sustituimos la industria automovilistica por la Administracion de Justicia o por la
Administracion Sanitaria (salvando las diferencias), el primer paso sera definir los
servicios que producen y entre ellos elegir los mas esenciales o substanciales. Y una
vez elegidos, se trataria de medirlos, esto es, buscar sistemas que permitan conocer
cuanto de algo, que es esencial para ofrecer calidad en un servicio publico, se esta
dando por parte de cada Tribunal, Magistrado, Secretario o Funcionario.

Sin embargo, a la hora de la verdad, el segundo paso, esto es, medir, se convierte en
un filtro que sélo permite considerar actividades medibles. Dicho de otro modo, al final,
se evalla la productividad de un Tribunal sé6lo a través de actividades cuantificables
(traducible a numeros). De este modo, la productividad de los Tribunales de Justicia y
su mejora sélo se refiere a aspectos de su actividad facilmente medibles, como son el
namero de resoluciones dictadas, el numero de citaciones realizadas, etc.. Y asi, la
busqueda de un indicador de productividad, cuantificable deja fuera los aspectos de la

actividad de la Justicia que no sean claramente cuantificables.
Desgraciadamente el problema no acaba aqui. Una vez aceptado como medida de
productividad un indicador, por ejemplo, el nimero de resoluciones por afio, el resto de

actividades que realiza el Tribunal queda relegado a un segundo o tercer plano,
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generando, y aqui es donde esta el mayor problema, una perversién organizativa que

se traduce en dos lineas de comportamiento organizacional:

A) La pérdida de valor de las tareas que no son medidas como productividad.

B) La obsesion de los empleados, funcionarios o jueces, por mejorar en los
aspectos que son incluidos en la productividad y en algunos casos pueden
tener, incluso, consecuencias salariales positivas o negativas.

El tercer instrumento, las encuestas de imagen de la Justicia han sido las mas
frecuentes en Espafia (siete hasta el momento) y nos ofrecen los datos de la
valoracion que realiza la sociedad espafiola sobre la Administracion de Justicia.

Sobre los limites y cualidades de este instrumento hay un libro reciente del profesor
José Juan Toharia publicado por el propio CGPJ y que han sido muy difundido en la

carrera judicial (Opinion publica y Justicia, 2001).

El dltimo instrumento, las encuestas a usuarios, han sido escasas en el ambito de la
Justicia, de hecho la primera y ultima hasta la presente fue realizada en junio de 1997
como parte de la elaboracion del Libro Blanco de la Justicia6. En contraste, las
Administraciones Publicas espafiolas en general han utilizado mas las encuesta a

entre sus usuarios que las encuestas a la poblacion general.

Las encuestas a los usuarios califican multiples aspectos de la actividad cotidiana del
servicio publico evaluado. Por supuesto, abarca todo tipo de aspectos, mas alla de su
potencial cuantificaciébn o no. Ademas, nos permite conocer el umbral de satisfaccion
de los ciudadanos que realmente estan haciendo uso de ese servicio publico.

Cuando hablamos de calidad en los Tribunales de Justicia la percepcién y valoracién
de los usuarios tiene un peso superior al que alcanza en otros servicios publicos como

la sanidad o la Seguridad Social.

Vamos a explicar este argumento. En la dinamica de la actividad judicial el grado de
confianza que los tribunales hayan logrado de los usuarios (ciudadanos que han sido
involucrados en su actividad como imputados, victimas, testigos, demandantes o

demandados) es una magnitud de primer orden. Al ciudadano que acude o es llevado

® pueden verse los resultados completos en el Anexo del Libro Blanco.
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ante un Tribunal de Justicia no le importa nada si ese 6rgano jurisdiccional ha batido la
marca provincial o nacional de sentencias entre sus homélogos, sélo le importa que en
Su caso, por lo tanto, en cada uno de los asuntos que ha tratado, su trabajo haya sido
de méxima imparcialidad y garantia7 con los derechos de las partes, minucioso con el
proceso y que a juicio de los usuarios el titular del 6rgano judicial haya dedicado un
tiempo razonable a estudiar y pensar todas y cada una de las resoluciones judiciales

gque se hayan tomado a lo largo del proceso.

Dicho de otro modo, el objetivo final, la resolucién judicial, ademas de atenerse a la
legalidad vigente, debe buscar la eficacia social, esto es, que las partes que han
intervenido en el proceso perciban que el trayecto e intervencién judicial ha sido un
proceso minucioso, trabajado que ha llegado al fondo del asunto en litigio. Pues bien,
este aspecto se alcanza solo si las partes, los usuarios, lo consideran asi, al menos,

mayoritariamente.

"Creemos qgue se puede hablar de grados de calidad dentro de la legalidad, esto es, que cumpliendo la
misma ley procesal se pueden hacer las cosas peor o mejor.
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3. EVALUACION GLOBAL DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA

La encuesta a usuarios de la Administracion de Justicia8 del afio 2001comienza y
termina pidiendo al entrevistado que valore en una escala del cero al diez el servicio
gue le ha proporcionado la Administracion de Justicia que le ha atendido en su asunto.
En la primera pregunta y de manera espontanea los usuarios han dado una
calificacion a la calidad del servicio recibido con una puntuacion media de 5.44 puntos.
Sin embargo, al final de la encuesta, tras el repaso y evaluacién de los principales
factores de la actividad de los Tribunales la calificacibn media que nos ofrecen los

mismos usuarios es mas baja, un 4. 56.

La primera calificacion. 5.44, nos permite afirmar que la calidad del servicio que en
estos momentos esta ofreciendo la Administracion de Justicia a nivel nacional es
evaluada positivamente, aprobada, de manera espontanea por aquellos ciudadanos
gue mejor la conocen, los usuarios. Dicho de otro modo, de nuevo como ocurrié en el
afio 1997 (la encuesta a usuarios para el Libro Blanco de la Justicia) los usuarios de la
Administracion de Justicia tienen mejor percepcion y consideracion del trabajo y
servicio recibido que la imagen que se detecta en las encuestas de opinion publica
general o en las noticias que ofrecen los medios de comunicacién sobre el
funcionamiento de la Justicia en Esparia.

Respecto a la caida de la nota en la ultima pregunta del cuestionario hay dos
explicaciones. En primer lugar estamos hablando de un descenso de 88 centésimas
(0.88 puntos), esto es, que la calificacion media ha pasado del 5.44 al 4.56. Este

descenso en una media aritmética es una magnitud considerable.

Los dos factores que pueden explicar este descenso son, en primer lugar, el propio
proceso de reflexibn que conlleva contestar a mas de veinticinco preguntas sobre
distintos aspectos del trabajo de los Tribunales. El cuestionario obliga al usuario
entrevistado a reflexionar, a recordar y valorar uno a uno muchos rasgos de trabajo
judicial que hasta ese momento el entrevistado no se habia parado a evaluar. En
segundo lugar, la dltima valoracién global que pedimos en el cuestionario es
comparada, esto es, que se le pide al usuario que califique el servicio que ofrecen

distintas administraciones publicas (véase el Cuadro 1). Parece, que la Administracion

8 Siempre que no se especifique el afio de la encuesta, se entendera que es la Encuesta a Usuarios de
este afio 2001, que es el eje de este informe.
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de Justicia cuando es comparada tiende a ser valorada por debajo de otras

Administraciones Publicas9.

CUADRO 1
Ahora vamos a pedirle que valore el servicio que ofrecen distintas administraciones
publicas. Para ello vamos a pedirle que utilice una escala del 1 al 10 con la que tiene
gue evaluar de manera global el servicio que ofrece...

Valoracion (0 a 10)
La Educaciéon™ 5.46
La Sanidad 5.30
La Administracién municipal 474
La Administracion de Justicia 456
La Administracion de Justicia (inicio del cuestionario) 5.44

A la vista del Cuadro 1 y antes de entrar en otras matizaciones se observa que si
comparamos la calificacion y espontanea de la primera pregunta con las obtenidas por
otras administraciones la Administracion de Justicia queda en d segundo lugar, esto
es, mejor valorada que la sanidad o la administracién municipal, esta posicion es un
contrasta con la valoracion que alcanza la Justicia en las encuestas de opinion
publicall. Ahora bien, estas diferencias sélo deben utilizarse como una referencial2.
La encuesta se ha realizado en la sede de los tribunales, por lo tanto, el criterio es
mucho mas ajustado respecto a la Administracién de Justicia que sobre la sanidad, la
educacién o los municipios, de los que no sabemos si el entrevistado ha sido usuario

reciente, lejano o nunca fue usuario directo.

Centrandonos esa primera valoracion, 5.44, y tal como puede observarse en el Cuadro
2 la calificacion ha sido distinta segun ambito geogréfico y tipo de jurisdiccion y

juzgado del que estaba siendo usuario el entrevistado.

Entre diferentes zonas observamos una diferencia de hasta 2.49 puntos, magnitud
enorme cuando nos estamos refiriendo a medias aritméticas. De hecho, la cifra

alcanzada en Sevilla, 6.97, es mas que un notable. En contraste, observamos que las

® véase Toharia, J.J. pag. Opinion publica y Justicia, CGPJ, Madrid, 2001.

19| a entrevistas se han realizado a lo largo del mes de noviembre, por lo tanto, coincidiendo con todas las
movilizaciones que ha generado el tramite legislativo de la Ley de Ordenacién Universitaria. Dicho de otro
modo, las manifestaciones y el debate social han minado la valoracion social de este servicio publico (que
suele tener una nota mas alta), al menos, en ese mes de noviembre del afio 2001.

" Esto es algo excepcional, en las encuestas de opinion publica general, la Justicia siempre ha sido peor
valorada que el resto de Administraciones publicas.

2 a evaluacién global de todo el servicio en una sola escala es una pregunta nueva que no podemos
contrastar con datos anteriores, pero que serd el referente de contraste en proximas encuestas de
usuarios.
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peores calificaciones se obtienen en areas que no son grandes ciudades, en las que
los puntos de entrevistas han sido basicamente juzgados mixtos de 12 Instancia e
instruccion.

Segun el tipo de jurisdiccion y juzgado observamos (Cuadro 2) que estan por encima
de la media global los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo, los Juzgados de lo
Social y los Juzgados de Familia (por este orden de mas a menos).

Cuadro 2
De manera global y general ¢Qué puntuacion le daria usted al servicio que le ha
proporcionado la Administracién de Justicia que le ha atendido en este asunto?
Utilice una escala de 0 a 10 en la que 0 significa que el servicio ha sido muy malo y 10
gue hasido excelente o muy bueno

Calificacion global: 5.44
Areas geograficas:

- Madrid capital 5.22

- Madrid provincia 4,93

- Barcelona 515

- Resto de Catalufia™ 448

- Valencia 4.77

- Zaragoza 6.09

- Sevilla 6.97

- Galicia 4.93

- Resto de zonas ™ 5.62

- Comunidad Auténoma Vasca (CAV)" 5.04
Segun jurisdicciones:

- Civil 12 Instancia 5.17

- Civil Juzgados de familia 5.88

- Penal Juzgados de Instruccion 5.20

- Penal Juzgado de lo Penal 4.56

- Social Juzgados de lo Social 5.96

- Juzgados de lo Contencioso-Administrativo 6.85

Esta primera pregunta que calificaba a la Administracion de Justicia de manera global
ha sido complementada con una pregunta sobre la calidad del servicio que esperaba
encontrar el ciudadano antes de acudir a la Justicia. En el Cuadro 3 se puede ver que
un 16% se han encontrado un funcionamiento mejor del que esperaban, un 23% peor
y un 55% igual que el que esperaban antes de comenzar el asunto que les ha llevado

a los Tribunales.

3 Resto de Cataluia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.

1 Resto de zonas incluyen entrevistas en las siguientes localidades: Céaceres, Jaén, Segovia, Valladolid,
Linares y San Lucar la Mayor.

> Todos los datos que se incluyen como de la Comunidad Auténoma Vasca (CAV) son de la Encuesta a
usuarios de la CAV que se ha realizado en el mes de octubre del afio 2001, elaborada por el
Departamento de Justicia del Pais Vasco y el CGPJ..
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La puntuacién media que han otorgado a la Administracion de Justicia cada uno de
estas tres categorias es légicamente y como cabe esperar desigual. Asi, los que se
encontraron algo peor de lo que esperaban la han calificado con una nota media de
2.90; los que consideran que la calidad del servicio era igual a la esperada la han
puntuado con un 5.93; y los que se han encontrado con algo mejor de lo esperado la
han calificado con un 7.54.

Efectivamente, y como se podia suponer, la calidad del servicio esperado (Cuadro 3)
es un factor fundamental y determinante en la percepcion y calificacion de la calidad
de una Administracion Publica. Los datos del Cuadro 3 nos muestran una mayoria de
ciudadanos, 55% de los usuarios, que se encuentran con lo que esperaban, un 16%
gue se sorprenden positivamente, y finalmente, un 23% que se sienten defraudados
por la realidad observada y califican su calidad muy por debajo de la media, cuatro
puntos y medio por debajo de los que enuncian haberse encontrado algo mejor de lo

esperado.
CUADRO 3
¢ Y esta calidad del servicio ha sido...?
Porcentajes

Mejor de lo que me esperaba antes de comenzar este asunto 16
Igual a la que esperaba antes de comenzar este asunto 55
Peor de lo que esperaba antes de comenzar este asunto 23
No sabe 6

Si profundizamos en los datos mediante el Cuadro 4 observamos que las expectativas,
las frustraciones o las sorpresas positivas se distribuyen desigualmente segin zonas
geograficas. Si nos fijamos en la primera columna, mejor de lo esperado, vemos que
Madrid Provincia y Valencia han tenido una proporcion de usuarios muy inferior. En el
otro polo, peor de lo esperado, encontramos Resto de Catalufia'®, Madrid Capital,

Valencia, Galicia y Pais Vasco.

!° Resto de Catalufia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.
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CUADRO 4

Y esta calidad del servicio ha sido...?

Mejor de lo Igual a la que Peor delo
gque esperaba esperaba que esperaba

Porcentajes del total: 16 55 23
Areas geogréficas:

- Madrid capital 15 50 30

- Madrid provincia 3 68 27

- Barcelona 17 53 15

- Resto de Catalufia™’ 14 38 38

- Valencia 6 64 29

- Zaragoza 20 68 13

- Sevilla 21 67 13

- Galicia 13 56 28

- Resto de zonas ™ 20 52 27

- Comunidad Auténoma Vasca 11 48 28

" Resto de Catalufia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.

® Resto de zonas incluyen entrevistas en las siguientes localidades: Céaceres, Jaén, Segovia, Valladolid,

Linares y San Lucar la Mayor.
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4. USO DE LAS LENGUAS OFICIALES

La total normalidad solo se alcanza en Valencia, hay algun problema para entender

expresiones o escritos en gallego. En contraste, tanto en Catalufia como en el Pais

Vasco han sido expuestos problemas en los dos sentidos, aunque, en términos

porcentuales son magnitudes pequefas, asumibles y manejables en situaciones de

cooficialidad de dos lenguas.

En concreto enuncian algun problema para poder expresarse en catalan o euskera un

7% y 6% respectivamente de los usuarios en esas comunidades autbnomas. A la luz

de los datos del Cuadro 5 el problema es algo mayor en el otro sentido, esto es, un 8%

de los usuarios en Catalufia dicen que han tenido problema a la hora de entender las

expresiones o escritos en catalan; un 6% de los usuarios en Galicia enuncian el mismo

problema respecto al gallego; y finalmente, un 4% de los usuarios en el Pais Vasco,

sefiala problemas para entender expresiones 0 escritos en euskera.

CUADRO 5

Respecto al uso de las lenguas oficiales ¢Ha encontrado algin problema para
expresarse ante el personal de la Administracién de Justicia en...?

Si No No sabe No contesta
Catalan 7 87 6 -
Gallego 0 66 34 -
Valenciano 0 100 0 --
Euskera™ 6 61 32 1
Y ha encontrado algin problema para entender las expresiones o los escritos
en...?

Si No No sabe No contesta
Catalan 8 87 5 -
Gallego 6 91 3 -
Valenciano 0 95 5 --
Euskera 4 60 36 1

® Datos de la Encuesta a usuarios de la Administracién de Justicia del Pais Vasco, noviembre del afio
2001, Departamento de Justicia del Pais Vasco y CGPJ.
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5. EL FACTOR TIEMPO

5.1. Duraciones procesales

El 54% de los entrevistados eran usuarios con asuntos de menos de un afio y el 83%
de menos de tres afios (véase el Cuadro 6). Estas magnitudes en una muestra elegida
al azar nos ofrecen un panorama de tiempos procesales malo, pero no catastréfico.
Estamos ante un perfil de duraciones aimétrico, por un lado la mayoria de los
usuarios presentes en los juzgados®, el 54%, estan en asuntos con una duracion
inferior al afio. En el polo opuesto encontramos a un 8% de los usuarios con asuntos

de tres afios 0 mas.

En la distribucion de tiempos procesales de la encuesta del afio 1997, Cuadro 6,
observamos un porcentaje mayor en asuntos de un mes o menos, 16%, por 6% en el
afio 2001. En contraste hay mayor carga en los extremos de la distribucion en el afio
1997, que supera al afio 2001 en los intervalos de tiempo mas cortos y mas largos,

sumando un 11% de asuntos de mas de tres afios en 1997, un 8% en el 2001.

Por areas geogréficas® se observa que son los usuarios de los juzgados de provincia
de Madrid (fuera de la capital) los que alcanzan mayor proporcién de asuntos muy
largos, asi, un 56% hacia mas de dos afios que se inicié su asunto; y un 26% mas de
tres afios (véase pagina 5 de tablas generales “Usuarios no expertos”).

® para interpretar adecuadamente los datos hay que considerar que la seleccion de los usuarios se ha
realizado en las propias sedes judiciales, pues bien, en la medida que los inicios de los diversos
procedimientos requieran mas presencia de los afectados (demandantes, demandados, testigos, etc.),
pudiera ser que estuviera sobre representados los usuarios con asuntos de menos de un afio. Sin
embargo, también hay que tener en cuenta que muchos de los entrevistados fueron captados a la salida
del juicio, acto que en muchos casos da fin al proceso, sea cuando fuere el afio de inicio.

Los datos de la encuesta en el CAV son semejantes a los que estamos manejando y no aportan ningun
contraste.
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CUADRO 6
¢,Podria decirme, por favor, cuanto tiempo hace que se ha iniciado el
procedimiento del asunto por el que Ud. ha venido al juzgado? (porcentajes)
Encuestas de los afios 1997 2001
- Un mes 0 menos 16 6
- Entre uno y 3 meses 18 17 Ve -~
- Entre 4 y 6 meses 14 18
- Entre 7 meses y un afno 16 19
- Entre 1y 2 afios 15 20 m“
- 2 aflos 0 mas pero menos de 3 8 9
- 3 aflos 0 mas pero menos de 4 5 3 = =
- 4 aflos 0 mas pero menos de 5 3 2 “Hﬂ‘
- 5 afios 0 mas 3 3

Si sobre la Administracién de Justicia hay una afirmacion universalmente compartida
esta es “que es muy lenta” (la dilacién). Sin embargo, la realidad procesal que ofrecen
los Tribunales es plural y variada. La pregunta esencial es cuando un proceso empieza
a durar mas de lo razonable. Sin duda, en la determinacion de esta linea siempre
habra que escuchar, entre otros, a los ciudadanos que son usuarios de la Justicia. El
resultado de esa pregunta se muestra en el Cuadro 7.

El 44% de los consultados encuentran que el tiempo procesal que ha durado su
asunto hasta el momento de la entrevista era razonable. En contraste, el 52%, la
mayoria, opina que era mas tiempo, de ellos un 32% encuentra que es un plazo “muy
largo y excesivo” (véase el Cuadro 7). Proporcion esta ultima que llega hasta el 63%
entre los usuarios de los Juzgados de Madrid provincia (fuera de la capital).

Teniendo en cuenta que los que califican la duracion procesal son los usuarios que un
44% de ellos consideren el tiempo transcurrido como normal o incluso escaso es algo,
por lo menos, inesperado. Cuatro de cada diez usuarios de la Administracion de
Justicia consideran que el tiempo empleado es razonable, evidentemente, la
afirmacion de que la Justicia es lenta, ya no es universal, de hecho, apenas es
mayoritaria, y esto, entre los principales afectados.
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CUADRO 7
El plazo de tiempo que ha transcurrido desde que se inici6 el procedimiento
hasta ahora, le parece a usted que ha sido un plazo

- Pequefio, poco tiempo 9 m
- Normal, un tiempo razonable 35

- Mas tiempo de lo razonable 20

- Un plazo muy largo y excesivo 32 W o2 “!

Evidentemente, el tema de la dilacion es de mucho interés y genera diversas
preguntas, alguna ellas vamos a intentar responderlas explotando los datos que
hemos obtenido en esta encuesta a usuarios. La tercera columna del Cuadro 8
(“normal” mas “poco”, que suma las dos columnas anteriores) nos permite decir que
con duraciones procesales por debajo de los seis meses la mayoria de los usuarios,
seis de cada diez, calificarian el plazo procesal como razonable y aceptable. Por
supuesto, si los procesos se alargaran menos de tres meses ocho de cada diez serian

de esta misma opinion.

Si observamos el Cuadro 8 vemos que el punto de inflexion donde la proporciéon de
usuarios que consideran que el plazo procesal es mas largo de lo razonable es mayor
que los que dicen que es normal o pequefio se sitla en el intervalo entre siete meses y
un afio. En ese intervalo la relacion es de 45%, normal o pequefio, y 55%, mas de lo
razonable o excesivo. En el siguiente tramo, entre 1 afio y dos afos, la proporcion es
de 22% a 77%.

Parece, por lo tanto, que el objetivo dltimo de la Administracion de Justicia deberia
estar en alcanzar plazos procesales de finalizacion inferiores a seis meses y en

cualquier caso, siempre por debajo del afio.
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CUADRO 8
El plazo de tiempo que ha transcurrido desde que se inici6 el procedimiento hasta
ahora, le parece a usted que ha sido un plazo

Poco Normal Normal Més de lo Excesiv
tiempo mas poco razonable o]
Porcentaje del total 9 35 44 20 32
Segun tiempo desde el inicio:
- Un mes 0 menos 55 29 84 12 0
- Entre uno y 3 meses 20 58 78 16 6
- Entre 4 y 6 meses 6 58 64 19 16
- Entre 7 meses y un afio 5 40 45 27 28
- Entre 1y 2 afos 2 19 22 29 48
- 2 afios 0 mas pero menos de 3 0 10 10 16 74
- 3 afios 0 mas pero menos de 4 0 12 12 19 69
- 4 afios 0 mas pero menos de 5 0 13 13 6 81
- 5 afios 0 més 0 7 7 4 85

5.2. Puntualidad

En la dltima encuesta sobre la Imagen de la Justicia en la Sociedad Espafiola se
pregunto por los costes de la Justicia y el factor que mas espafoles nombraron, el
94% de los encuestados, fue el tiempo®. Por supuesto, el primer y principal
componente del tiempo cuando hacemos referencia a los Tribunales de Justicia son
los plazos procesales reales, pero, el siguiente factor que consume el tiempo de los
usuarios y su paciencia son las esperas, la impuntualidad, cuando la hay, de los
organos judiciales para atender en dia y hora al ciudadano que ha sido citado
previamente.

El 47% de los usuarios han declarado que fueron atendidos impuntualmente, el 50%
puntualmente. Del colectivo que fue afectado pr la impuntualidad (47%), un 5%
declara que tuvo que esperar mas de dos horas; un 22% entre una hora y dos; el 30%
entre media hora y una hora; el 20% treinta minutos; y el 16% menos de treinta
minutos®.

El Cuadro 9 nos muestra como la impuntualidad puede ser uno de los factores que
genera una valoracion negativa de la Administracion de Justicia. La proporcion de
ciudadanos que han declarado encontrarse con una Justicia mejor de lo que
esperaban aumenta claramente entre los que han disfrutado de la puntualidad y

2 y/gase Toharia, J.J. pag. Opinién puablica y Justicia, CGPJ, Madrid, 2001, pag.150.
% E| 48% de los encuestados en el séptimo barémetro y que habian tenido contacto con la Justicia
declararon que habian sido atendidos sin puntualidad.
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desciende treinta cinco puntos porcentuales entre los que fueron victimas de

impuntualidad.

CUADRO 9
¢Fue Ud. atendido con puntualidad, sin hacerle perder el tiempo o de forma
claramente impuntual, con pérdida de tiempo?
Con puntualidad Sin puntualidad
Porcentajes totales 50 47
Segun calidad esperada:
- Mejor 67 32
- Igual 52 45
- Peor 39 57

Perfilando un poco mas el tema de la impuntualidad el Cuadro 10 nos muestra que son
los Juzgados de lo Contencioso-administrativo y de Familia los mas puntuales y en
contraste, son los Juzgados de lo Penal, Instruccion y de lo Social los mas
impuntuales. También se puede observar que el porcentaje de usuarios que declaran
haber sido atendidos con puntualidad en la encuesta de la CAV ha sido diez puntos

superior a la media nacional.

CUADRO 10
¢Fue Ud. Atendido con puntualidad, sin hacerle perder el tiempo o de forma claramente
impuntual, con pérdida de tiempo?

Con puntualidad Sin puntualidad

Porcentajes totales 50 47
Segun jurisdicciones:

- Civil 12 Instancia 50 46
- Civil Juzgados de familia 67 32
- Penal Juzgados de Instruccion 48 51
- Penal Juzgado de lo Penal 35 60
- Social Juzgados de lo Social 46 53
- Juzgados Contencioso-Administrativo 70 28
Encuesta CAV, datos totales 59 37
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5.3. NUumero de declaraciones

El tercer factor que hemos incluido, como parte del tiempo que la Administracién de
Justicia solicita a los ciudadanos es el numero de declaraciones que han tenido que
realizar, bien ante la policia o en el propio juzgado.

En el afio 2001 un 13% ha declarado en la policia dos 0 mas veces y un 7% mas de
cuatro veces. En el afio 1997 un 8% lo habian hecho dos 0 mas veces y solo un 3%
mas de cuatro. En la CAV, en el afio 2001, un 11% mas de dos veces y de ellos un 9%
mas de cuatro.

De nuevo en la encuesta del afio 2001, un 28% ha realizado dos o mas declaraciones
en los Juzgados, de ellos un 17% mas de cuatro veces. En el afio 1997, un 19% mas
de dos declaraciones en los juzgados, y un 6% mas de cuatro. En la CAV las cifras
son similares al ambito nacional, 31% con mas de dos declaraciones y 18% con mas
de cuatro.

En el afio 2001 y a nivel nacional han sido los juzgados de Instruccion, con un 37% de

usuarios con cuatro o mas declaraciones, y los de lo penal con 28% los que mas

destacan en este porcentaje de usuarios con declaraciones repetitivas.
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6. VALORACION DEL TRATO RECIBIDO

En este apartado se califica al factor humano de la Administracion de Justicia. No
estamos midiendo su productividad, ni las horas de trabajo, ni su calificacion técnica o
profesional, estamos pidiendo a los ciudadanos anénimos que han tenido que acudir a
ellos que califiquen la atencion recibida por cada uno de los tres grandes cuerpos que
componen las oficinas judiciales (jueces o0 magistrados, secretarios y funcionarios).

Los resultados son excelentes, un 90% de los ciudadanos que han tenido contacto con
alguno de las tres categorias ha considerado que fue tratado muy bien o bien®. El
porcentaje de usuarios que declaran haber sido tratados muy mal, es muy pequefio,
véase el Cuadro 11. Desde la perspectiva negativa sélo hay apuntar a esa proporcion
entre 8% y 12% que se han sentido tratados mal por cualquiera de los tres cuerpos
judiciales, y que por supuesto no deberian haber llegado a sentirse tratados de esta

forma.

El contraste con la encuesta del aflo 1997 es francamente favorable a la encuesta del
afio 2001. El dato mas positivo es la reduccion, cercana a un 50%, de los usuarios que
se han sentido mal o muy mal atendidos. Respecto a los Funcionarios se ha pasado
del 16% al 9%, en referencia a los Secretarios se ha descendido desde un 17% al 8%,
y finalmente, en alusién al trato de los Jueces se ha pasado de un 17% que lo calificd

malo o0 muy malo en el afio 1997 a un 12% en el afio 2001.

Por supuesto estamos tratando con datos que proceden de una percepcion subjetiva,
no objetiva, pero esta recoleccién de opiniones tan sensibles, espontaneas y sinceras
resalta la importancia de los buenos resultados alcanzados por lo que se ha venido a

denominar como el factor humano de la organizacion de la Justicia.

# Los datos de la encuesta en el CAV son semejantes a los que estamos manejando en la encuesta
nacional del afio 2001 y no aportan ningun contraste. Por otro lado, los datos de las encuestas de opinién
publica general cuando preguntan a la poblacién que dice que alguna vez tuvo contacto con la Justicia un
75% de ellos declara que trato recibido fue amable o correcto.
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CUADRO 11
¢Coémo calificaria la atencién y el trato que le han dado a Ud. En el Juzgado los
funcionarios? ¢Y el secretario? ¢Y el Juez? 25
Funcionarios Secretarios Jueces
Afio 1997 Afio 1997 | Afio 2001 | Afo 1997 | Afio 2001
Afio 2001
14 11 14 10 16 12
Muy buena 91 1 88
Buena 70 80 69 81 67 76
Mala 12 8 13 7 11 10
9 8 12
Muy mala 4 1 4 1 6 2

El Cuadro 12 nos muestra que el porcentaje de ciudadanos que se han sentido
defraudados por el trato recibido por funcionarios, secretarios o jueces ha sido

pequefio, entre el 5% y el 6%.

Por supuesto, que esta sensacion de haber sido peor tratado de lo que uno esperaba
se distribuye desigualmente, pero siempre en una proporcion pequefia, véase el
Cuadro 12. Asi, doservamos que el porcentaje de usuarios que considera el trato
recibido del juez peor de lo esperado, es del 8% en los Juzgados de lo Penal y del 7%
en los de lo Social. Por su parte, funcionarios y secretarios han obtenido esta
calificacion de peor de lo esperado en mayor proporcion de la media en los Juzgados
de 12 Instancia, con un 9% y 8% respectivamente. En cualquier caso, estamos ante
proporciones pequefas, sobre todo si las comparamos con la deteriorada imagen de la

Justicia.

CUADRO 12
¢ Y este trato recibido ha sido mejor, igual o peor del que esperaba recibir en el caso
de los funcionarios? ¢Y en el caso del Secretario? ¢Y en el caso del Juez?

No sabe o no ha estado con ellos

5

Funcionarios Secretarios Jueces
Mejor 11 9 8
Igual 76 64 42
Peor 6 5 6

20

No contesta

1

2

% Se han elaborado los porcentajes respecto a los que han tenido contacto con cada uno de los cuerpos

calificados.
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7. LENGUAJE JURIDICO: COMPRENSION DE LAS CITACIONES

El lenguaje juridico es percibido directamente como un obstaculo de acceso por la
inmensa mayoria de los espafioles, véase el Cuadro 13. El 76% de los espafioles
consideran que es dificil entender el lenguaje que utilizan los juzgados en sus
comunicaciones. Una vez mas, vamos a contrastar esta imagen de una Justicia

criptica con la realidad que perciben y valoran los usuarios, véase el Cuadro 14.

CUADRO 13
Cuando se habla de los costes que supone la Justicia se entiende por lo general
los costes de todo tipo, no solamente el coste en dinero. En su opinion ¢en qué
medida (mucho, bastante, poco o nada) cada uno de los siguientes factores hace
gue el uso de los tribunales resulte costosozpara las personas como usted?
(porcentajes) °

Mucho o Poco o Sin
bastante nada opinién
- La sensacion de no entender lo que esta pasando 82 12 5
- La dificultad en entender el lenguaje que utilizan 76 19 15
los juzgados en sus comunicaciones

Nuestros datos, Cuadro 14, obtenidos directamente de los interesados contradicen,
una vez mas, y rotundamente esa sensacion que tiene la poblacion general (Cuadro
13), el 87% de los usuarios de la Justicia espafiola cuando recibi6 la citacion del
juzgado le quedo claro para que tenia que ir. Ni siquiera los datos del afio 1997 se
parecen a la imagen que tiene la poblacién general sobre el lenguaje judicial. De
hecho, entre el afio 1997 y el 2001 se observa una mejoria de ocho puntos en el
porcentaje de usuarios que declaran que les quedo claro para qué tenian que acudir al

Juzgado, y un descenso paralelo, de siete puntos, en los que no les quedo claro.

En contraste, a un 12% no le quedo claro (9% en CAV). Es evidente que este 12% es
una cifra muy alejada del 76% de los espafioles consideran que es dificil entender el
lenguaje que utilizan los juzgados en sus comunicaciones, Cuadro 13. El porcentaje de
los que no le quedé claro se eleva hasta un 22% y 18% entre los acusados presos y
los testigos de Juzgados de lo Penal. También hemos observado mayor proporcion de
la media en los Juzgados de lo Social, al 14% de los demandantes no le quedo claro;

al 21% de los demandados; y al 36% de los testigos®’, véase el Cuadro 14.

% y/gase la encuestas de Imagen de la Justicia afio 2000.
" Estos datos se pueden observar en las tablas completas que se adjuntan.
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CUADRO 14
Cuando recibio la citacién del juzgado para venir hoy, ¢le queddé claro para qué
tenia que venir?

Encuesta 1997

Encuesta 2001 Encuesta CAV 2001

Si

87

79

89

No

12

19

9

¢Intent6é Ud. Informarse?

Encuesta 2001

Encuesta 1997

Encuesta CAV

No

28

31

32

Si

72

68

64

¢,Como intenté Informarse? (No le quedo claro e intenté informarse, posible
respuesta multiple)

Encuesta Encuesta CAV

2001 1997

Con su abogado 49 42 22
Llamando al juzgado 24 19 33
En los Servicios de Orientacion Juridica 8 28
Oficinas de informacion y atencion al ciudadano 5 - 11
Con los funcionarios de prisiones 9 -- --
Otros medios 13 38 22

Si bajamos un escalén en el Cuadro 14 observamos que de ese 12% que no le habia
quedado claro, un 28% no intento informarse (tres de cada diez ciudadanos que no
habian comprendido el escrito no intentd aclararlo). El resto de usuarios busco
informacion complementaria con su abogado, un 49%; llamando al juzgado, un 24%;

en los SOJ un 8%; en las OAC un 5%; y con los funcionarios de prision, un 9%.

La valoracion global del Cuadro 14 nos indica que el lenguaje utlizado en las
citaciones y comunicaciones judiciales es razonablemente inteligible y que ese 12%
gue no le quedo claro podrian ser asuntos mas complejos, sorpresivos o ciudadanos
mas inseguros. Dada la

importancia que tiene la no comprension de la

comunicaciones vamos a ir mas alla de la descripcion, apuntando una via de mejora.

La propuesta, a la vista de los datos consiste en poner un especial esfuerzo en
potenciar y extender las Oficinas de Atencion al Ciudadano (OACs), pero integradas
totalmente con el funcionamiento diario de los 6rganos judiciales y dotadas de un

gabinete de informacion telefébnica que pueda dar respuesta a las dudas y
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aclaraciones concretas y personales de cualquier ciudadano®. Por ello, el nimero de
teléfono de esas oficinas podria ir incluido en todas y cada una de las citaciones o

comunicaciones judiciales que sean enviadas directamente a ciudadanos legos.

8. PERCEPCION DEL GRADO DE CONOCIMIENTO QUE TIENEN LOS ORGANOS
JUDICIALES SOBRE EL ASUNTO

Por encima de las duraciones, de los retrasos, de la impuntualidad o de la calidad del
trato recibido, sin duda, lo mas importante para cualquier usuario de la Justicia es que
los Jueces o0 Magistrados conozcan el asunto sobre el que tienen que decidir lo
suficiente como para tomar una decision justa (ajustada a la leyes vigentes). Admitida
de manera general la imparcialidad e independencia de los Jueces®, pasa a ser el
grado de conocimiento del asunto el siguiente factor sobre el que se sostiene la
legitimidad y eficacia de una Administracion de Justicia.

La profundidad del conocimiento que un Juez o Magistrado puede alcanzar sobre los
conflictos sociales que llegan a los Tribunales sélo alcanza la hondura suficiente si lo
perciben asi todas las partes afectadas por el asunto. Esto es, que la legitimidad de la
Justicia y sus resoluciones depende directamente de la percepcion que tengan las
partes del grado en que el titular del 6rgano judicial que tiene que decidir conoce o0 no

el asunto que les afecta.

Los ingenieros trabajan con objetos no reflexivos y sin voz, y por lo tanto, su nivel de
conocimiento puede objetivarse, pero los Tribunales de Justicia trabajan con
ciudadanos que tienen voz y criterio propio sobre el calado del conocimiento que tiene
el Tribunal sobre su asunto, y ademas, esta percepcion de los ciudadanos es un factor
esencial en la legitimidad y fiabilidad en la Justicia. Esto es, que la Justicia tiene que
tener un buen conocimiento de los asuntos y, ademas, los usuarios (todos o la mayor
proporcion posible) tienen que convencerse de ello. En caso contrario, los Tribunales
pierden legitimidad (eficacia social) y sus resoluciones también, sean las que sean.

% En el Séptimo Barémetro de opinién plblica sobre la Justicia el 86% de los espafioles reclamaba “una
oficina a o lugar en la que la gente pueda informarse con claridad de como va su asunto”.

® yéase Toharia, Opinién Publica y Justicia (Cendoj, GGPJ, 2001), el grado de independencia e
imparcialidad de la actividad de los Jueces es similar en Espafia al resto de paises de nuestro entorno.
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CUADRO 15
¢Con qué profundidad cree que el Juez y el Juzgado conocen la realidad del
asunto que le afectaa Ud.?
Encuesta 1997 Encuesta 2001
Mucha™ 9 < oo ‘ 10 }W“
Bastante 37 33
Poca 22 o 28 *
Ninguna 11 42 12 o2 ‘
No sabe 20 17
No contesta 1 1

* Porcentajes excluidos los no saben y no contestan.

El Cuadro 15 nos muestra una dtuacion preocupante para la Administracion de
Justicia espafiola, un 48% de los usuarios que se pronuncian piensan que el Juez
conoce poco o nada el asunto que le afecta®. Ademas, este porcentaje se ha
incrementado respecto al afio 1997, donde sélo era un 42% (de los usuarios que se

pronunciaban) los que tenian esta opinion.

Vamos a matizar estas proporciones globales de la encuesta del afio 2001 mediante el
Cuadro 16. Segun jurisdicciones y tipo de juzgado se observa un descenso en la
percepcién del conocimiento entre los usuarios de los Juzgados de Instruccion. En el
sentido contrario se puede ver que son los usuarios de los Juzgados de lo
Contencioso-Administrativo los que mas sensacion tienen de que el juzgado conoce el
asunto, seguidos de los Juzgados de lo Social, los segundos que menos sensacién de
desconocimiento producen entre sus usuarios.

0 a pregunta en el afio 1997 era la misma pero las categoria fueron: muy bien, bien, mal y muy mal.
Los datos de la encuesta en el CAV son semejantes a los que estamos manejando y no aportan ningun
contraste.
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CUADRO 16

¢ Con qué profundidad cree que el Juez y el Juzgado conocen la realidad del asunto
que le afecta a Ud.?

Mucha Bastante Poca Ninguna

Porcentajes totales 10 33 28 12
Segun jurisdicciones:

- Civil 12 Instancia 8 36 30 13
- Civil Juzgados de familia 10 35 31 8
- Penal Juzgados de Instruccion 5 20 40 12
- Penal Juzgado de lo Penal 9 33 29 14
- Social Juzgados de lo Social 4 35 17 15
- Juzgados Contencioso-Administrativo 21 34 23 4
Segun tiempo desde el inicio:

- Un mes 0 menos 8 35 31 12
- Entre uno y 3 meses 12 34 29 13
- Entre 4 y 6 meses 10 32 23 10
- Entre 7 meses y un afo 7 38 31 7
- Entre 1y 2 afios 13 33 26 13
- 2 afios 0 mas pero menos de 3 3 32 39 15
- 3 afios 0 mas pero menos de 4 8 27 35 19
- 4 afios 0 mas pero menos de 5 19 44 19 6
- 5 afios 0 més 4 15 41 22
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9. INMEDIACION Y SENTIMIENTO DE AMPARO POR PARTE DEL JUEZ

La inmediacion es un requisito procesal inexcusable que sin embargo no siempre se
cumple por parte de los Jueces y Secretarios®. Esta encuesta a los usuarios no nos
permite conocer si alguno de los que no han estado en presencia del Juez (39%)
deberia legalmente haber estado. Sin embargo, si nos permite contrastes entre tipo de
juzgados o usuarios, tal como puede verse en el Cuadro 17.

El 60% de los usuarios ha estado ante el Juez o Magistrado, algunos en vistas 0
juicios, otros en actos procesales que requieren su presencia. Estamos ante un
incremento de 14 puntos porcentuales respecto a la encuesta nacional anterior. En el
afo 1997 el porcentaje de usuarios que no habia estado con un juez, 53%, era mayor
al de los que si habian estado, un 46%. En el afio 2001 se ha dado la vuelta a estos
porcentajes, si han estado ante un juez un 60%, y no han estado un 39%.

El tipo de abogado, particular o de oficio, no influye en esta variable, parece que la
inmediacion se realiza, como debe ser, de oficio por parte del juzgado.

El plazo transcurrido desde que se inicié el asunto nos muestra que en menos de un
mes ya el 51% de los usuarios habian visto al Juez y en menos de seis meses se
supera la media total del 60%. Sin embargo, parece que a partir de esos seis meses la
inmediacion no varia, los usuarios no vuelven a ver al Juez aunque su asunto siga
vivo, esto empeora la imagen inicial, de los primeros meses de un proceso, en la
Administracion de Justicia. La importancia del contacto con el Juez por parte del
ciudadano es enorme, y nunca puede ser sustituida por un funcionario o por el letrado
gue va explicandole al cliente las razones juridicas, cuando las hay, del alargamiento
del asunto durante meses o afios. De hecho, se observa relacién entre haber visto y
estado con el Juez y la percepcion que tienen los ciudadanos de que el Juzgado
conoce su asunto. Esto se traduce en que el 84% de los que piensan que el juzgado
conoce mucho su asunto han visto al Juez, y este porcentaje baja al 16% entre los que
no lo han visto.

% El llustre Colegio de Abogados de Madrid realiz6 una encuesta en los Tribunales de la CAM
observando que en una proporcién importante de actos procesales de “menor” importancia no estaba
presente el Juez o el Secretario aunque las leyes procesales lo requerian, Véase “Un dia en los
Tribunales de Madrid”, Estudio 2, ICAM, Madrid, 2001.
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CUADRO 17
Cuando ha acudido al juzgado ¢Ha realizado alguna gestién ante el Juez o ha
estado en su presencia?

Si NO
Porcentajes totales, encuesta 2001 60 39
Encuesta nacional afio 1997, totales 46 53
Encuesta CAV, totales 59 40
Segun jurisdicciones:
- Civil 12 Instancia 52 47
- Civil Juzgados de familia 61 38
- Penal Juzgados de Instruccion 41 59
- Penal Juzgado de lo Penal 58 41
- Social Juzgados de lo Social 68 26
- Juzgados Contencioso-Administrativo 80 20
Segun tiempo desde el inicio:
- Un mes 0 menos 51 45
- Entre uno y 3 meses 55 44
- Entre 4 y 6 meses 63 36
- Entre 7 meses y un afio 56 42
- Entre 1y 2 afios 63 36
- 2 afios 0 mas pero menos de 3 62 38
- 3 afios 0 mas pero menos de 4 54 46
- 4 afios 0 mas pero menos de 5 81 19
- 5 afios 0 més 63 37
Tipo de defensa:
- Abogado particular 62 36
- Abogado del Turno de Oficio 62 37
- Sin abogado 55 45
Perjudicado:
- Si 49 50
- No 52 47
El Juzgado conoce su asunto:
- Mucho 84 16
- Bastante 70 29
- Poco 56 44
- Nada 60 40

La inmediacién tiene una substancia procesal y legal, y otra mas social que conforma
una parte importante de la percepcién que tiene el usuario de la Justicia, en concreto
sobre el esfuerzo y la calidad con que los Tribunales tratan su asunto. Dicho de otro
modo, el Juez o Magistrado encarna mas que nadie e incluso a su pesar toda la
imagen de lo que es y hace la Administracion de Justicia. Pues bien, vamos a medir la
calidad personal y profesional de los Jueces en los escenarios de inmediacion a través

de la sensacion de amparo que han generado en los usuarios.

El concepto de amparo que medimos difiere del estrictamente juridico, cuando a un

ciudadano lego le preguntamos “¢En qué medida ha sentido Ud. Amparados sus

derechos por parte del Juez?” nos trasmitira, nos traducird a la escala propuesta
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(Mucho, Poco, Nada), una percepcion compleja que se obtiene de un abanico de
factores que incluyen, al menos, los siguientes: la sensacién que tuvo de su
profesionalidad, del interés por su asunto, de su imparcialidad con las partes y, de su
defensa de la legalidad (ademas de otras facetas de su actividad en las que se hayan

fijado cada uno de los ciudadanos, como la apariencia, el sexo, la edad, etc.).

El Cuadro 18 nos ofrece esta sensacibn de amparo segun distintas variables.
Globalmente, un 44% de los usuarios que han tenido contacto con el Juez se siente
totalmente amparado. Un 33% parcialmente amparado. Y finalmente, un 14% nada
amparado. Los datos de la CAV son menores respecto al amparo y mayores en el
desamparo. También se observa que son los usuarios de los Juzgado de lo Penal los
gue en menor proporcién se sienten muy amparados o mas nada amparados. Los de
instruccion generan menos sensacion de amparo, pero no se incrementa el porcentaje
en la columna “nada”.

Segun el tipo de abogado se observa peores sensaciones entre los usuarios con
abogado de oficio, pero seguramente estamos ante un reflejo similar al anterior,

usuarios de lo penal imputados en asuntos delictivos.

No se pude decir lo mismo cuando nos referimos a los ciudadanos perjudicados o0 no,
o al nivel de conocimiento de su asunto. En el primer caso el Cuadro 18 nos muestra
un dato que deberia preocuparnos, el porcentaje de los usuarios que se sienten mas
amparado por el Juez es mayor entre los no perjudicados que entre los que si lo
fueron.

Finalmente, el porcentaje de los que se sienten muy amparados se eleva mucho,
hasta el 80%, entre los usuarios que consideran que el Juzgado conoce mucho su
asunto, se puede aventurar que la sensacion de amparo y el sentimiento de que el

Juzgado conoce bastante o0 mucho el asunto van de la mano.
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CUADRO 18

¢En qué medida ha sentido Ud. Amparados sus derechos por parte del juez? (Han estado

en presencia del Juez)

Porcentajes totales Mucho Poco Nada
Encuesta 2001 44 33 14
Encuesta CAV, totales 37 34 17
Segun jurisdicciones:

- Civil 12 Instancia 40 29 14
- Civil Juzgados de familia 45 31 15
- Penal Juzgados de Instruccion 32 48 10
- Penal Juzgado de lo Penal 34 43 21
- Social Juzgados de lo Social 38 38 12
- Juzgados Contencioso-Administrativo 75 11 9
Tipo de defensa:

- Abogado particular 42 34 16
- Abogado del Turno de Oficio 31 42 20
- Sin abogado 57 25 9
Perjudicado:

- Si 43 33 13
- No 49 30 10
El Juzgado conoce su asunto:

- Mucho 80 11 6
- Bastante 57 30 6
- Poco 21 46 21
- Nada 15 38 44
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10. EVALUACION DE LOS PERJUDICADOS

10.1. Restitucion del perjuicio

El perfil del ciudadano perjudicado requiere una atencion especial por parte de la
Administracion de Justicia. El perjudicado es el ciudadano que delega en el poder
judicial su capacidad de restitucién del perjuicio, y ya sabemos, que esta es una de las
piezas claves en el buen funcionamiento de un sistema de Derecho. El Cuadro 19 nos
muestra que un 41% de los usuarios entrevistados han sido perjudicados en el asunto
que les ha traido hasta los Tribunales. Estamos ante una proporcion semejante en la
CAV y cinco puntos porcentuales menos que en 1997, aunque esta Ultima variaciéon es

seguramente reflejo de la muestra, sin mas consecuencias.

Ahora bien, la magnitudes que impactan directamente en el quehacer de la
Administracion de Justicia y en la evaluacion de su actividad son las que muestra la
segunda parte de ese Cuadro 19 (“¢En qué medida se la ha restituido o
recompensado, el perjuicio que Ud. Sufrid?”). Un 7% de los que han sido perjudicados
enuncian que han sido compensados totalmente gracias a la actividad de los
Tribunales, un 12% parcialmente y, finalmente, un 58% declaran que su perjuicio no
ha sido restituido en nada. Las dos primera cifras son ligeramente mejores en la
encuesta de la CAV, véase el Cuadro 19, donde se puede ver que fueron totalmente
restituidos el 9% y parcialmente el 17%, manteniéndose a nivel nacional el porcentaje
de nada, 57%. Ahora bien, al comparar los datos del afio 2001 de cualquiera de las
dos encuestas con los del afio1997, Cuadro 19, se observa una mejoria general,

aunque, quede mucho camino por andar.
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CUADRO 19
¢;Ha sido Ud. Perjudicado directamente en el asunto que le ha traido aqui?
Encuesta 2001 Encuesta 1997 Encuesta CAV 2001
Si 41 46 42
No 55 53 56

JEn qué medida se le ha restituido o recompensado, el perjuicio que Ud. sufri6?

Encuesta 2001 Encuesta 1997 Encuesta CAV
Totalmente 7 4 9
Parcialmente 12 13 17
Nada 58 70 57

Como muestra el Cuadro 20 el porcentaje de usuarios que han visto restituido
totalmente el perjuicio sufrido es menor entre los usuarios de los Juzgados de Familia,
aunque, por otro lado son los que alcanzan mayor porcentaje en la restitucion parcial.
Conociendo la materia parece incluso conveniente que sea mayor el porcentaje parcial
gue el total. Ahora bien, la asignatura pendiente sigue siendo, en todos los ambitos, el
enorme porcentaje de usuarios perjudicados que enuncian que no han sido
compensados en nada. Este porcentaje, como muestra el Cuadro 20 llega hasta el
76% entre los usuarios de los Juzgados de lo Penal. Precisamente, y a la vista de los
datos del Cuadro 20 parece que es en el ambito penal donde mayor polarizacion se

produce, 12% de restitucion total y 76% nada.

Conviene recordar que estamos hablando de la valoracion que realizan los usuarios.
En este sentido, debemos creer que existe cierto sesgo que vacia las categorias de
restitucion total o parcial y sobredimensiona la categoria nada. Aun asi, es tal la
importancia que tiene la percepcién de los ciudadanos a la hora de evaluar la calidad
de un servicio, que es mas importante conocer su percepcion de la situacion que un

dato elaborado por terceros, mas objetivo, pero sin respaldo emotivo y social real.

El tipo de defensa no aporta contrastes claros. El turno de oficio genera la mayor
proporcién en restituciones parciales, pero supera en diez puntos a los abogados
particulares en nada restituido. Por otra parte, parece que los usuarios sin abogados

son los que finalmente acaban mayoritariamente sin ningun tipo de recompensa.
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CUADRO 20

¢En qué medida se le ha restituido o recompensado, el perjuicio que Ud. Sufrié?

Totalmente Parcialmente Nada

Porcentajes totales: 7 12 58
Encuesta CAV, totales 9 17 57
Segun tipo de juzgado:

- Civil 12 Instancia 8 11 43
- Civil Juzgados de familia 3 20 53
- Penal Juzgado de lo Penal 12 9 76
Tipo de defensa:

- Abogado particular 6 13 47
- Abogado del Turno de Oficio 7 29 57
- Sin abogado 9 5 77

10.2. Sentimiento de amparo en los usuarios perjudicados:

En el apartado anterior abordamos el sentimiento de amparo entre todos los usuarios.

Ahora en el Cuadro 21 podemos contrastar la diferencia en esta sensacion entre los

usuarios perjudicados y el global de usuarios. A la luz de los datos se puede decir que

los ciudadanos perjudicados se sienten menos amparados por los jueces que los

usuarios en general.

De hecho, estamos ante una diferencia de 23 puntos

porcentuales en “mucho” amparo. De este modo, se puede decir que de alguna

manera quién mas lo necesita tiene menos. A la vista del Cuadro 21 se observa que

sélo la mitad de los usuarios perjudicados se sienten amparados en alguna medida.

En este factor la encuesta de la CAV muestra resultados intermedios, con porcentajes

entre los perjudicados y los usuarios generales. En cualquier caso, la tendencia global

de los usuarios en la CAV es de menor porcentaje de muy amparados y mas en nada.

Cu

ADRO 21

¢En qué medida se siente Ud. Amparado por el Juez? (Y por el Secretario? ¢Y

por los funcionarios? (Perjudicados

Juez Secretario Funcionarios

Perjudicados '  Todos™ CAV Perjudicados Perjudicados
Mucho 21 ! 44 37 19 22
Poco 30 ! 33 34 29 31
Nada 21 ! 14 17 22 21

% Esta pregunta sobre el sentimiento de amparo sélo se ha hecho a todos los encuestados respecto a los
Jueces, sobre el Secretario y Funcionarios sélo se pregunté a los perjudicados.
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El Cuadro 22 intenta profundizar en esa diferencia en el sentimiento de amparo, en
este caso en referencia en exclusiva al que sienten respecto al Juez. Como se puede
comprobar, los ciudadanos perjudicados siempre se han sentido amparados en menor

proporcion y nada amparados en mas proporcion.

CUADRO 22
En qué medida ha sentido Ud. Amparados sus derechos por parte del juez? (Han
estado en presencia del Juez: todos y perjudicados)
Mucho Poco Nada
Perjud. + Todos [Perjud. Todos | Perjud. ' Todos
21 Lo44 30 ' 33 21+ 14
Porcentajes totales E E E
Enc_ue;ta 3Qacional afio 1997, 30 ! 20 ! 27 X
perjudicados ! ! !
Segun jurisdicciones: : : :
- Civil 12 Instancia 23 F 40 28 ! 29 15 ' 14
- Civil Juzgados de familia 17 145 37 | 31 27 1 15
- Penal Juzgados de Instruccion 8 p 32 33 | 48 8 ! 10
- Penal Juzgado de lo Penal 27 34 24 ' 43 29 ' 21
Tipo de defensa: : : :
- Abogado particular 17 , 42 25 1 34 24 1 16
- Abogado del Turno de Oficio 29 P31 36 | 42 21 ' 20
- Sin abogado 25 y 57 36 25 18 | 9
El Juzgado conoce su asunto: ! : :
- Mucho 36 .80 36 | 11 27 1 6
- Bastante 41 . b7 28 . 30 10 | 6
- Poco 9 21 38 ! 46 21 ' 21
- Nada 13 , 15 31 ! 38 4 ' 44

% En la encuesta del afio 1997 sélo se realiz6 esta pregunta a los perjudicados.
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10.3. Calidad del servicio que esperaban

Como muestra el Cuadro 23 los usuarios perjudicados juzgan por debajo de la media

la calidad del servicio encontrado. Esta vision negativa se plasma en cuatro puntos

menos en la categoria “Mejor de lo que me esperaba antes de comenzar este asunto”

y en diez puntos mas en la categoria “Peor de lo que esperaba antes de comenzar

este asunto”.

CUADRO 23

Y esta calidad del servicio ha sido...?

Porcentajes

Todos los Usuarios

usuarios perjudicados
Mejor de lo que me esperaba antes de comenzar este asunto 16 12
Igual a la que esperaba antes de comenzar este asunto 55 46
Peor de lo que esperaba antes de comenzar este asunto 23 33
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11. EVALUACION DE LOS TESTIGOS

11.1. Percepcion de la calidad encontrada

Si la figura del perjudicado estaba vinculada al resarcimiento, la del testigo® lo esta a
la facilidad para ejercer su trabajo como colaborador imprescindible en los procesos
judiciales®®. La respuesta de los testigos sobre si la calidad encontrada es mejor,
igual o peor de lo que esperaba va ha ser el primer indicador para conocer su
evaluacion de la Administracion de Justicia. Por supuesto cada testigo ha tenido una
experiencia distinta, pero agruparemos a los testigos por tipo de juzgado en el que han

intervenido.

Han encontrado una administracién mejor de la esperaban en mayor proporcion los
testigos de los Juzgados de Familia y los de 12 Instancia e instruccion en asuntos
civiles o de familia. Enuncian que se han encontrado con una calidad peor de la
esperada, los testigos de los Juzgados de lo Penal, los de lo social y los de Juzgados

de 12 Instancia®'.

11.2. Informacion sobre sus derechos y deberes

La Administracion de Justicia debe considerar a todos y cada uno de los testigos o
demandantes como legos en Derecho, y por lo tanto, reiterar de manera exhaustiva
cada vez que intervienen en un acto judicial sus deberes y derechos.

El cuadro 24 nos ofrece un panorama muy alejado del ideal que hemos descrito. Una
media del 28% no fue informado de sus derechos y obligaciones. Esta proporcién se
eleva hasta el 37% en los Juzgados de lo Penal y baja hasta el 23% en los Juzgados
de 12 Instancia. Sin embargo, contrastando con los datos del afio 1997 se observa una

mejoria general, se ha incrementado en once puntos.

® Una parte de los testigos, los que han sido perjudicados, han sido incluidos en el anterior apartado.

% En la Encuesta de opinion publica ya mencionada el 81% de los espafioles sefialaba como u problema
para colaborar con la Justicia “Temor a las molestias, pérdidas de tiempo e inconvenientes que el tratar
de colaborar puede suponer”.

3" Estos datos se pueden observar en las tablas completas “Usuarios no expertos”, paginas 20 y 21.
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CUADRO 24
¢cLe han informado en el juicio o0 ala hora de declarar de sus derechos y
obligaciones como testigo o demandante?
Si NO
Porcentajes totales 65 28
Encuesta afio 1997, totales 54 38
Encuesta CAV, totales 65 31
Seqgun jurisdicciones:
- Civil 12 Instancia 65 23
- Civil Juzgados de familia 64 26
- Penal Juzgados de Instruccion 69 29
- Penal Juzgado de lo Penal 58 37
- Social Juzgados de lo Social 68 28
- Juzgados Contencioso-Administrativo 71 25
Realizo gestiones ante el Juez:
- Si 66 27
- No 55 32

11.3. Ejercicio del derecho a que le abonen gastos de transporte y estancia

En la linea de facilitar la participacion de los testigos en los actos judiciales la
Administracion de Justicia ha incorporado el pago de transporte y la estancia en los
casos en que el testigo tenga que desplazarse en transporte publico o pernoctar fuera

de su residencia habitual.

El Cuadro 25 nos muestra que el 60% de los testigos que tenian derecho a gastos de
desplazamiento o estancia lo desconocian. Estamos ante un posible fallo en los
canales de comunicacion entre la Administracion de Justicia y los testigos. De hecho
en el subapartado anterior vimos que a un 28% de los testigos no se les habia
informado sobre sus derechos y deberes. No obstante, el porcentaje ha mejorado
respecto al aflo 1997, donde el 74% lo desconocian, por otro lado, la situacion es
menos calamitosa en CAV donde el porcentaje ha sido del 53%.

Del 40% que si conocian este derecho (Cuadro 25) al 32% ya se lo habian pagado el
dia de la entrevista y al 26% no se lo habian pagado todavia. Finalmente, el 43% no lo
habian solicitado todavia. Estos porcentajes de la encuesta nacional del afio 2001 son
aun mejores en el ambito de la CAV y muestran un gran avance respecto a los datos
de la encuesta del afio 1997.
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A la luz de estas cifras parece que las unicas barreras que hay para ejercer este

derecho son, bien su ignorancia (desconocen que tienen ese derecho), o bien que el

coste en tiempo de ejercerlo no compense los gastos de transporte.

CUADRO 25
¢Reside Ud. En este Municipio? (Testigos)
Encuesta 2001 Encuesta 1997 Encuesta CAV 2001
No 33 33 52
Si 67 66 47

¢ Conoce Ud. su derecho a que le abonen los gastos de desplazamiento y
estancia? (no residen)

Encuesta 2001 Encuesta 1997 Encuesta CAV
No 60 74 53
Si 40 24 47

¢Le han abonado a Ud. Algin gasto de desplazamiento o estancia? (Conocen este
derecho)
Encuesta Encuesta
2001 1997
Le han abonado gastos de desplazamiento 26 7
Le han abonado gastos de desplazamiento y estancia 6 3
No le han abonado gastos de desplazamiento y estancia 26 14
habiéndolos solicitado
No lo ha solicitado aun 43 72
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12. EVALUACION DE LOS ACUSADOS PRESOS

Los acusados presos son un perfil de usuarios de la Justicia especial, al menos, en
dos sentidos. Por un lado, su situacion es precaria y por lo tanto mas vulnerable. Por
otro lado, su actitud general respecto a la Administracién de Justicia es, l6gicamente,
muy negativa. Dicho esto, pasamos a interpretar los datos de los Cuadros 26 y 27.

Un 12% de los acusados presos declaran, Cuadro 27, no conocer totalmente la
acusacion que se les imputa en el proceso penal en el que estan acusados (hemos
sumado las dos ultimas columnas, “en parte” y “no la conocen”). Cualquier dato que no
reduzca la columna “No la conocen” ha un porcentaje cero es una situacion que debe
preocupar, mas si hablamos de ciudadanos presos con menos recursos para
informarse®®. De hecho, en el Cuadro 26 se puede observar que los porcentajes de
usuarios demandados en Juzgados de Familia que declaran que no conocian la
acusacion que se dirigia contra ellos es superior a la de los usuarios presos, con todo,
y siendo un objetivo alcanzar el cero, los recursos de un ciudadano en libertad son

variados en contraste con los ciudadanos presos.

Las tres primeras filas del Cuadro 26 nos permite comparar el grado de conocimiento,
sobre la acusacién que se les ha hecho ante los Tribunales, que declaran haber tenido
los ciudadanos que han sido demandados o acusados (presos o no). En este factor se
produce una diferencia desfavorable en el ambito de la CAV, donde en el afio 2001 el
porcentaje de acusados o demandados que dicen que no conocen la acusacion es
peor que los datos de la encuesta nacional en el afio 1997, hasta diez puntos por
encima de la encesta nacional de este afio 2001. En efecto, en el afio 2001 y a nivel
nacional un 95% de los demandados, acusados o imputados declaran conocer total o

parcialmente la acusacion o demanda que se dirige contra ellos.

% Hay que recordar los datos del Cuadro 14, donde un 9% de los usuarios que no les habia quedado
claro el texto de la citacion judicial se intentaron informar con “los funcionarios de prisiones”.
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CUADRO 26

¢Podria decirme, por favor, si conoce la acusacién que se dirige contra Ud.?

Si Si No la

Completamente en parte conoce
Total de entrevistados, afio 2001 86 9 3
Encuesta afio 1997, totales 76 15 8
Encuesta CAV, totales 81 6 13

Usuarios de los Juzgados:

- Instruccién 93 5 3
- Penal™ 78 14 4
- 12 Instancia 89 6 3
- Juzgados de familia 82 10 6
- Juzgados de lo Social 100 0 0
- Juzg. Contencioso-Administrativo 100 0 0

Sin perder de vista la ya mencionada actitud de los presos hacia la Administracion de
Justicia los datos del Cuadro 27 nos indican que un 32% de los usuarios presos
respondieron que no conocian totalmente la citacién del Juzgado. En principio no hay
ningun dato que nos indiqgue que los presos estan mintiendo al entrevistador. En
cualquier caso, incluso admitiendo una carga de “negacion de la realidad” en estos
usuarios mayor que en el resto, aln asi, un 32% es una cifra alta que debe apuntarnos
objetivos de mejora en los canales de comunicacién e informacion para los usuarios
de la Justicia que estan presos.

CUADRO 27
Cuando recibi6 la citacién del juzgado para venir hoy, ¢le queddé claro para qué
tenia que venir?

Todos los usuarios Usuarios presos Diferencia
Si 87 66 -21
No 12 32 + 20

En el Cuadro 28 se muestra otro aspecto especialmente importante para este perfil de
usuario. Un 24% de los presos no habian realizado gestiones procesales ante el Juez,
este porcentaje se eleva hasta el 38% entre los usuarios presos que no habian tenido
todavia una entrevista con su abogado™.

¥ Todos los usuarios presos que hemos entrevistados eran usuarios de los Juzgados de Penal.

“0 Seguramente, desde la perspectiva procesal, es l6gico y congruente que el porcentaje de presos que
no han estado ante el Juez sea mayor entre no se han entrevistado con su abogado, pero, si esto fuera
asi, lo que deberia preocuparnos seria el 62% de presos que declaran haber realizado gestiones ante el
Juez y no haber tenido entrevista con su abogado para preparar el juicio o la declaracién.
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CUADRO 28
Cuando ha acudido al juzgado ¢Ha realizado alguna gestién ante el Juez o ha
estado en su presencia?
Si NO
Porcentajes totales 60 39
Segun jurisdicciones:
- Civil 12 Instancia 52 47
- Civil Juzgados de familia 61 38
- Penal Juzgados de Instruccion 41 59
- Penal Juzgado de lo Penal 58 41
- Social Juzgados de lo Social 68 26
- Juzgados Contencioso-Administrativo 80 20
ACUSADOS PRESOS (totales): 76 24
- No se habian entrevistado con su abogado™" 62 38
- Si habian tenido entrevista con el abogado 95 5
Tipo de defensa:
- Abogado particular 62 36
- Abogado del Turno de Oficio 62 37
- Sin abogado 55 45
Perjudicado:
- Si 49 50
- No 52 47

Pasamos asi al tema de la asistencia de los letrados a los usuarios presos, Cuadros
29 y 30. El 58% de los presos ha declarado que no habia tenido entrevista con su
abogado para preparar el juicio o declaracion. Como puede comprobarse en el Cuadro
29 el tiempo no es una variable que impida estas entrevistas, asi, el 60% de los presos
implicados en asuntos iniciados hace menos de un mes ya se habian entrevistado con
su abogado, mas porcentaje que el total. A la vista de los datos del Cuadro 29 se
puede apuntar la posibilidad de que las declaraciones o actos procesales posteriores
al inicial y que se suceden entre el segundo mes y el sexto, no siempre requieren, a
juicio del letrado, una nueva entrevista con su cliente. En cualquier caso los datos del
afo 1997 son mejores. Entonces un 39%, frente al 58% del 2001, declar6 que no
habia tenido entrevista. Dicho desde el otro lado, un 59% de los presos en 1997

habian tenido entrevista y s6lo un 42% declaran lo mismo en el afio 2001.

Segun ciudades es Madrid, esto es, los usuarios presos entrevistados en los Juzgados
de lo Penal de Madrid los que en mayor porcentaje declaran no haber tenido entrevista

“ Sabemos que un 10% de los usuarios presos entrevistados estaban implicados en asuntos que habfan
comenzado hacia menos de un mes. Un plazo que en algunos casos puede ser de dias y justificar la no
gestion ante el Juez o el no haber recibido la visita de su abogado.
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con su abogado. Segun el tipo de defensa se observa una diferencia entre abogados
particulares y del turno de oficio, pero, esta diferencia no es muy abultada, dieciocho
puntos porcentuales mas para los usuarios con abogados particulares. Esta cifra de
entrevistas por parte de los abogados particulares podria ser el umbral normal al que
deberian acercarse globalmente todos los presos, indistintamente del tipo de abogado
gue tengan. Dicho de otro modo, se puede pensar que los abogados particulares se
entrevistan con sus clientes tantas veces como los usuarios o sus familiares
consideren que deben hacerlo, por lo tanto en un 40% de los casos no se ha

considerado necesario, y seguramente no lo era.

CUADRO 29
¢Podria decirme, por favor, si ha tenido alguna entrevista con su abogado para
preparar el juicio o la declaracion? (Acusados presos)

Si No
Todos los presos 42 58
Encuesta afio 1997, totales 59 39
Encuesta CAV, totales 33 67
Segun tiempo desde el inicio:
- Un mes 0 menos 60 40
- Entre uno y 3 meses 38 62
- Entre 4 y 6 meses 38 62
- Entre 7 meses y un afio 46 54
- Entre 1y 2 afios 50 50
- 2 afios 0 mas pero menos de 3 50 50
Por grandes ciudades:42
- Barcelona 50 50
- Madrid 24 76
- Sevilla 50 50
Tipo de defensa:
- Abogado particular 60 40
- Abogado del Turno de Oficio 42 58

En el Cuadro 30 se profundiza en esa relacién entre letrados y este tipo de cliente,
usuario preso. Un 34% de ellos recibieron al menos una visita en la céarcel por su
abogado para preparar el juicio o declaracion. En este caso el tiempo si parece correr
en contra y no se alcanza el porcentaje general hasta el intervalo entre 4 meses y seis
meses en el que el 38% fueron visitados. Por ciudades, Madrid vuelve a ser la que
menor porcentaje ofrece, seguida por Barcelona. Sevilla con un 50% es la que mejor
porcentaje alcanza en visitas a la prision. Finalmente, un 50% de los usuarios con
abogado particular fueron visitados, en contraste, son un 33% de los que tienen

abogado por turno de oficio.

2 S6lo se han comparado las ciudades que tienen un nimero de presos que han contestado a la
pregunta suficiente, esto es, que permite una comparacion porcentual estadisticamente admisible.
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Los datos obtenidos en la CAV, Cuadros 29 y 30, son peores en el porcentaje de
usuarios presos que se han entrevistado para preparar el juicio o la declaracion, un
33% frente a un 42% a nivel nacional. Pero, en cambio, son mejores en el porcentaje
de visitas a la prision, 40% si frente al 34% a nivel nacional, Cuadro 30. No obstante,
tanto a nivel nacional como del Pais Vasco los porcentajes del afio 2001 son peores
gue los del afio 1997.

CUADRO 30
Y podria decirme, por favor, si ha sido visitado en la carcel por su abogado para
preparar el juicio? (Acusados presos)

Si No
Todos los presos 34 64
Encuesta afio 1997, totales 43 53
Encuesta CAV, totales 40 60
Segln tiempo desde el inicio:
- Un mes o0 menos 20 80
- Entre uno y 3 meses 25 75
- Entre 4 y 6 meses 38 62
- Entre 7 meses y un afio 46 54
- Entre 1y 2 afios 33 50
- 2 afios 0 mas pero menos de 3 50 50
Por grandes ciudades:43
- Barcelona 38 62
- Madrid 16 80
- Sevilla 50 50
Tipo de defensa:
- Abogado particular 50 50
- Abogado del Turno de Oficio™ 33 64

A lo largo de este apartado hemos mencionado la existencia, la presuncion, de una
actitud mas negativa por parte de los usuarios presos en contraste con otro tipo de

usuarios. Proponemos los datos del Cuadro 31 como indicador de esta magnitud.

Nos parece, que si existe esa predisposicion negativa mas alla de la media global,
deberia reflejarse en las dos categorias polares, “Mejor de o que me esperaba antes
de comenzar este asunto”y “Peor de lo que esperaba antes de comenzar este
asunto”, en la primera disminuyendo el porcentaje y en la segunda superando el

porcentaje medio de todos los usuarios.

Pues bien, en efecto, estas diferencias se producen, pero en el primer caso (“Mejor de

lo que me esperaba antes de comenzar este asunto”), es soOlo de dos puntos

* S6lo se han comparado las ciudades que tienen un nimero de presos que han contestado a la
EAregunta suficiente, esto es, que permite una comparacion porcentual.

En esta encuesta se entiende que es abogado por turno de oficio obtenido a través de Justicia Gratuita,
esto es, que un abogado particular obtenido por turno de oficio es computado como particular.
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porcentuales y en el segundo (Peor de lo que esperaba antes de comenzar este
asunto”), es de trece puntos. La primera diferencia, dos puntos, no es significativa, la
segunda, trece puntos, si, aqui podemos deducir cierto sesgo negativo o una
experiencia realmente mas negativa, esto es, que solo ellos utilizan alguno de los
servicios de la Administracion de Justicia (nos referimos aspectos judiciales, a la
actividad de los Tribunales) y esos servicios son realmente peor de lo que esperaban

(traslados, calabozos, etc.).

CUADRO 31
Y esta calidad del servicio ha sido...?
Porcentajes
Todos los Usuarios
usuarios presos
Mejor de lo que me esperaba antes de comenzar este asunto 16 14
Igual a la que esperaba antes de comenzar este asunto 55 48
Peor de lo que esperaba antes de comenzar este asunto 23 36
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13. VALORACION DE LA ASISTENCIA LETRADA

13.1. ¢ Qué perfil de usuario tiene asistencia letraday de qué tipo?

El 68% de los usuarios entrevistados tenian la asistencia de un letrado. De ellos, el
75% un abogado particular y un 25% un abogado por el turno de oficio. En el afio
1997, un 57% eran de oficio y un 43% particular. En la CAV en este mismo afio 2001
el porcentaje es similar al nacional de este afio, 77% particular y 23% de oficio. A la
vista de estos datos se puede apuntar que la Justicia Gratuita esta afectando,
beneficiando, a un porcentaje muy inferior de ciudadanos, ya que hemos pasado del
57% en el aio 1997 al 25% en el aiio 2001.

Segun puede verse en el Cuadro 32 el porcentaje de ciudadanos con asistencia
letrada es mayor entre los usuarios de los Juzgados de lo Social, 83%, y los de
Familia, 76%, y 12 Instancia, 75%. En el otro sentido, menor porcentaje, entre usuarios
especialmente de los Juzgados de Instruccién, un 48% y de lo Penal, un 61%. Segun
la edad, so6lo el intervalo de 51 afios 0 mas incrementa apreciablemente la proporcién
media. Por su parte el nivel de estudios, Cuadro 32, nos muestra mayor proporcion de
asistencia letrada en los niveles bajos que en los niveles medios. Finalmente, la
proporcion de usuarios con asistencia letrada es mayor, casi el doble, entre los

ciudadanos perjudicados 65% frente a 34%.
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CUADRO 32
¢Tiene Ud. un abogado?

Si NO
Total de entrevistados 68 31
Encuesta afio 1997, totales 56 37
Encuesta CAV, totales 57 42
Seguln jurisdicciones:
- Civil 12 Instancia 75 25
- Civil Juzgados de familia 76 22
- Penal Juzgados de Instruccion 48 52
- Penal Juzgado de lo Penal 61 36
- Social Juzgados de lo Social 83 17
- Juzgados Contencioso-Administrativo 62 36
Seguln edades:
-18a30 67 30
-31a40 66 33
-41a50 68 32
- 51y mas 72 28
Segun nivel de estudios:
- Sin estudios 50 40
- Primarios completos 100 0
- Primer grado (EGB 1) 77 22
- Segundo grado ler ciclo 73 25
- Segundo grado 2° ciclo 64 34
- Tercer grado medio 59 40
- Tercer grado universitario 63 37
Perjudicado:
- Si 65 34
- No 34 64

13.2. Valoracién de la asistencia recibida

El 49% de los usuarios estan “muy satisfechos” con sus abogados, pero este
porcentaje baja hasta el 37% entre los que tienen uno de oficio y se incrementa hasta
el 70% entre los que tienen abogado particular. Estas diferencias se hacen mas
preocupantes cuando nos fijamos en la categoria atencion “muy insatisfactoria”, donde
los usuarios con abogados del turno de oficio que los califican asi son un 21%, frente

al 3% de los que tienen uno particular.
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CUADRO 33

los que tienen abogado)

Respecto a la atencién que le ha prestado su abogado usted cree que es... (Todos

Tienen abogado Tienen abogado de Todos los que

Particular Turno de oficio tienen abogado
Muy satisfactoria 70 37 61
Normal 24 33 26
Muy insatisfactoria 3 21 7
No sabe 3 4 3
No contesta 1 4 2

13.3. Facilidad de obtencién de un abogado del TO

La Justicia Gratuita es un derecho constitucional (art. 119, CE, derecho legislado por la
Ley 1/1996, de 10 de enero, de Asistencia Juridica Gratuita). En este apartado
abordamos la facilidad o dificultad que han encontrado los ciudadanos que tenian

derecho a la asistencia juridica gratuita para lograr su abogado, véase el Cuadro 34.

El 73% de los usuarios, con abogado del TO, califican como faciles y sencillos los
tramites para conseguirlos. Por areas geograficas destacan Sevilla donde lo califican
sencillos el 100%, Galicia, con un 80%, y Madrid Capital con un 79%. Por debajo de la
media global (73%) encontramos a Madrid Provincia, s6lo un 40%, Valencia un 57% y
Zaragoza con un58%.

Sin embargo, la categoria que debe preocuparnos es la que describe los tramites como
“dificiles y complicados”, asi se pronuncian un 11% del total. Cero por ciento en Sevilla y
Galicia, pero 33% en Resto de Catalufia®, 17% en Zaragoza, y 14% en Valencia.

Si observamos en el Cuadro 34 estas dos categorias en la columna titulada “segun
juzgado” vemos que el porcentaje que considera los tramites “dificiles y complicados” se
concentra en los usuarios de los Juzgados de 12 Instancia, 30%, quedando liberados
totalmente, con cero por ciento, los usuarios de los Juzgados de Instruccion y de lo
Social, quedando con 11% los de Penal y con 8% los de Familia.

A la vista de los datos globales se puede decir que los tramites son considerados
mayoritariamente 73% como féaciles, pero que hay una bolsa de lugares donde una

proporcion apreciable de los usuarios los considera “dificiles o complicados”.

*® Resto de Catalufia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.
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CUADRO 34
Respecto al proceso para la obtencidon del abogado por el turno de oficio los
tramites han sido...? (Tienen abogado de oficio)
Faciles y Dificultad Dificiles y
sencillos media complicados

Todos los que tienen abogado de oficio: 73 10 11
Areas geograficas:
- Madrid capital 79 6 13
- Madrid provincia 40 20 --
- Barcelona 64 14 7
- Resto de Catalufia™ 68 — 33
- Valencia 57 29 14
- Zaragoza 58 17 17
- Sevilla 100 0 0
- Galicia 80 20 0
- Resto de zonas ™' 80 10 10
Encuesta CAV, totales 74 21 5
Segun Juzgados:
-12 Instancia 40 20 30
- Juzgados de familia 64 24 8
- Juzgados de Instruccién 88 6 0
- Juzgado de lo Penal 77 6 11
- Juzgados de lo Social 100 0 0

“ Resto de Catalufia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.
Resto de zonas incluyen entrevistas en las siguientes localidades: Caceres, Jaén, Segovia, Valladolid,

Linares y San Lucar la Mayor.
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14. VALORACION DE LAS INSTALACIONES Y HORARIOS DE ATENCION
14.1. Valoracion de instalaciones y equipos de trabajo

Hemos dejado para el final del informe sobre los usuarios no expertos dos buenos
indicadores para graduar la calidad general que perciben los usuarios de un servicio
publico. El primero alude a la valoracion gque realizan de las instalaciones y los equipos
de trabajo de la Administracién de Justicia, y el segundo, a la adecuacion o no de los

horarios de atencion al publico.

El 18% de los usuarios consideran que las instalaciones y equipos son modernos, un
56% los observa como normales y, un 26% los ve viejos *®. Por supuesto la percepcion
sobre las instalaciones es una valoracion muy parcial, esto es, que depende de la
referencia que tenga el ciudadano, sin embargo, creemos que esta variacion en la
referencia puede explicar, producir, trasvases entre las categorias modernos y
normales. Sin embargo, parece que la percepcion de instalaciones o equipos como
viejos debe interpretarse como que los usuarios han observado efectivamente algunas

instalaciones antiguas o deterioradas.

El Cuadro 35 nos muestra gran diferencia entre areas geogréficas. Hay areas como el
Pais Vasco donde el 53% de los usuarios consideran las instalaciones como
modernas y solo un 5% como viejas. Otras areas que también estan por encima de la
media son Zaragoza, con un 30%, Sevilla con un 27% y la categoria que
denominamos Resto de Zonas*® con un 35%. En el polo opuesto encontramos a
Barcelona, Resto de Catalufia® y Valencia donde un 43%, un 35% y un 51%
respectivamente de los usuarios han valorado como viejas sus instalaciones y los

equipos con los que trabajan.

Segun el tipo de Juzgado los mejor calificados han sido los Juzgados de lo
Contencioso-Administrativo®* (35% modernas y 3% viejas), le siguen a distancia, pero
por encima de la media, los de 12 Instancia, 22% modernos, y los de Familia, 19%

modernos. En el otro extremo, esto es, valorados por encima de la media como viejos

“® En el Séptimo Barémetro de opinidon e imagen sobre la Justicia un 45% de los entrevistados
consideraba a la Justicia espafiola como anticuada, un 20% moderna.

“ Resto de zonas incluyen entrevistas en las siguientes localidades: Caceres, Jaén, Segovia, Valladolid,
Linares y San Lucar la Mayor.

% Resto de Catalufia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.

! Recordamos que estos son érganos de reciente creacion y que légicamente han debido ser dotados
con mobiliario y equipos nuevos, no obstante, ese 3% que los ha calificado como viejos puede estar
influido por el aspecto de algun edificio donde estén ubicados los nuevos juzgados.
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estan en primer lugar, los Juzgados de lo Penal, 40%, seguidos de cerca por los

Juzgados de lo Social, 39%, y en tercer lugar los de Instruccién, con 33%.

CUADRO 35
¢Las instalaciones y los equipos de trabajo que usted ha observado le parecen... (A
todos)
Modernas Normales Viejos
Todos los entrevistados 18 56 26
Areas geograficas:
- Madrid capital 14 63 22
- Madrid provincia 7 70 20
- Barcelona 18 38 43
- Resto de Catalufia®™ 3 62 35
- Valencia 5 43 51
- Zaragoza 30 64 5
- Sevilla 27 56 18
- Galicia 16 78 6
- Resto de zonas >’ 35 52 14
Encuesta CAV, totales 53 41 5
Segun Juzgados:
-12 Instancia 22 58 20
- Juzgado de familia 19 68 12
- Juzgado de Instruccién 9 56 33
- Juzgado de lo Penal 10 48 40
- Juzgado de lo Social 16 45 39
- Juzgado de lo Contencioso-administrativo 35 62 3

14.2. Horarios de atencion

El tema de los horarios de los Tribunales ha sido un tema debatido. Parece que, al
menos, en las grandes ciudades se ha demando mayor amplitud de horarios, e
incluso, la apertura real y practica por las tardes y sabados por la mafiana. En el
Cuadro 36 podemos encontrar magnitudes de conformidad o disconformidad con los

horarios tradicionales.

A un 34% de los usuarios les ha parecido insuficientes, pero este porcentaje llega ha
ser del 69% en lo que denominamos Resto de Catalufia, del 52% en Valencia y del
40% en Barcelona. En el otro lado, los que lo encuentran suficiente, destacan con un
80% los usuarios de Madrid provincia; con un 75% los de Sevilla, y con un 71% los de

Zaragoza y Resto de zonassa.

*2 Resto de Catalufia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.
% Resto de zonas incluyen entrevistas en las siguientes localidades: Céaceres, Jaén, Segovia, Valladolid,
Linares y San Lucar la Mayor.

Resto de zonas incluyen entrevistas en las siguientes localidades: Caceres, Jaén, Segovia, Valladolid,
Linares y San Lucar la Mayor.
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Segun tipo de juzgados, encuentran insuficiente el horario los usuarios de los

Juzgados de lo Social, 42%, y los de lo Penal, 38%, siendo los mas satisfechos los

usuarios de los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo.

CUADRO 36
El horario de atencidn le parece...
Insuficiente Suficiente

Total de entrevistados 34 63
Areas geogréficas:

- Madrid capital 32 64
- Madrid provincia 13 80
- Barcelona 40 54
- Resto de Catalufia™ 69 24
- Valencia 52 46
- Zaragoza 27 71
- Sevilla 20 75
- Galicia 25 66
- Resto de zonas ™’ 27 71
Encuesta CAV, totales 25 67
Segun Juzgados:

-12 Instancia 32 64
- Juzgado de familia 34 64
- Juzgado de Instruccién 28 61
- Juzgado de lo Penal 38 58
- Juzgado de lo Social 42 56
-Juzgado de lo Contencioso-administrativo 20 76

* Resto de Catalufia incluye usuarios de Tarragona, Manresa y Santa Coloma.

® Resto de zonas incluyen entrevistas en las siguientes localidades: Caceres, Jaén, Segovia, Valladolid,

Linares y San Lucar la Mayor.
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ENCUESTA A USUARIOS EXPERTOS

(Abogados ejercientes/litigantes®’)

*" S6lo se ha entrevistado a abogados que han llevado méas de veinticinco pleitos en Tribunales a lo largo
del dltimo afio.
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15. VALORACION DE LOS TRIBUNALES DE LO SOCIAL
15.1. Juzgados de lo Social

La valoraciéon que realizan los abogados laboralistas de los Titulares de los Juzgados
de lo Social en Espafia, Cuadro 37, es buena, 5.92 puntos en la escala de cero a diez.
Si miramos las puntuaciones de los cinco factores concretos, Cuadro 37, que han
evaluado los abogados de lo social observamos que hay dos algo por encima de la
nota global: “la receptividad...” y “dedicacion al trabajo”, en contraste hay un rasgo que
devalla claramente a este tipo de juzgados, “el cumplimiento de las horas de
sefialamiento”, puntuado con 3.28 puntos, parece que es el Unico lastre que tienen

este tipo de juzgados a 0jos de los usuarios expertos.

CUADRO 37
¢, Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de lo
Social en cuanto a... (escala del 0 al 10)

Puntuacion
- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 6.10
- A laboriosidad, grado de dedicacién a su trabajo 6.21
- El grado de cumplimiento de las horas de sefialamiento para Juicio 3.28
- Forma en que conducen el juicio 5.78
- Interés y preocupacién porgue sus sentencias se ejecuten adecuadamente 5.73
Valoracion global de los Juzgados de lo Social 5.92
Valoracién global de los Juzgados de Instruccién 4.88
Valoracion global de los Juzgados de lo Penal 6.02
Valoracién global de los Juzgados de 12 Instancia 4.85
Valoracién global de los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo 6.28

Las secretarias, la oficina judicial, de los Juzgados de lo Social ha sido globalmente
0.26 puntos mejor que el conjunto del juzgado. Su nota global, 6.18 las sitia en
segundo lugar. Los aspectos que los abogados han calificado por encima de la nota
global han sido “su disponibilidad...” y “su preparacion...”. En resumen, estamos ante,

seguramente, la mejor secretaria a ojos de los usuarios expertos *°.

% Aunque tienen la segunda puntuacién, sin duda, los Juzgados de lo Contencioso, de reciente creacion
se enfrentan a situaciones de menor carga de trabajo, y sobre todo, sin tantos expedientes dificiles que se
arrastran por los juzgados durante afios y requiriendo una parte importante del trabajo diario de
funcionarios, secretarios y jueces.
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CUADRO 38
¢Como calificaria usted en conjunto la Secretaria de los Juzgados de lo Social en
cuanto a...
Puntuacion
- Su disponibilidad para informar a los letrados de la situacion del 6.64
expediente y obtencién de copias '
- Su preparacién, competencia 6.50
- Su laboriosidad, dedicacion a su trabajo 6.02
Valoracion global de las Secretarias de los Juzgados de lo Social 6.18
Valoracioén global de las Secretarias de los Juzgados de Instruccién 5.00
Valoracion global de las Secretarias de los Juzgados de lo Penal 5.10
Valoracion global de las secretarias Juzgados de 12 Instancia 6.06
Valoracion global de las secretarias Juzgados de lo contencioso- 6.90
administrativo :

Hemos finalizado la valoracién de la primera instancia de lo social preguntando a los
usuarios expertos por su calificacion sobre lo que tardan realmente los Juzgados de lo
Social que ellos utilizan en tres pasos procesales importantes, Cuadro 39. Respecto al
primero, el plazo que transcurre entre la entrada de la demanda y la primera actuacion
procesal, solo un 16% la consideran excesiva, un 30% excesiva o larga y un 60%
adecuada. Estamos ante la mejor valoracion de todos los ordenes, dos de cada tres
abogados consideran que los Juzgados de lo Social tienen tiempos de respuesta a la

demanda adecuados.

Respecto a la segunda fase, plazo entre citacion para juicio y el sefalamiento, la
calificacion de los Juzgados de lo Social es buena, un 34% opina que es excesiva 0
larga, pero un 56% la encuentra adecuada, en este aspecto, s6lo han sido mejor
considerados los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo, que como ya hemos
comentado cuentan con las ventajas que conlleva la reciente puesta en marcha.

Finalmente, se valora el tiempo transcurrido entre el dia del juicio y la notificacion de la
sentencia, en esta Ultima fase los Juzgados de lo Social pasan a un tercer lugar, con
un 35% de abogados que consideran que es excesivo o largo este plazo y un 42% que
lo considera adecuado, aunque hay un 14% que lo califica como corto o muy corto.
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CUADRO 39

En su experiencia, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable,
mas bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre... (porcentajes)

Excesivo Largo Ade- Corto Muy
cuado corto

- La entrada de la Demanda en el Juzgado y la
prai:tlca .de la primera actuacién procesal 16 14 60 4 6
(sefialamiento a juicio, traslado a la parte
contraria o citacion para comparecer)
- I:a fe_cha de Ia_ citacion para Juicio y el 12 22 56 6
sefialamiento del mismo
- Entre el juicio y la notificacion de la Sentencia 10 34 42 10

15.2. Salas de lo Social Tribunal Superior y Tribunal Supremo

Si en la primera instancia los Jueces y Magistrados de los Juzgados de lo Social han

sido evaluados entre los mejores, en la segunda instancia el @ambito de lo social cae

claramente en su calificacion. Su puntuacion global es de 5.30, la pendltima. A la vista

de la calificacion de los diversos factores que se han considerado, véase el Cuadro 40,

se evidencia que es el “cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia” lo

gue lastra la valoracion de las Salas de lo Social de los TSJ, de hecho, a la vista de los

datos habria que hablar del incumplimiento de los plazos.

CUADRO 40
Pasando ahora a la segunda instancia laboral, ¢cémo calificaria usted,
globalmente, en conjunto, a la SALA DE LO SOCIAL DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE
JUSTICIA DE SU COMUNIDAD ....?
Puntuacion
- Los criterios para admisién de recursos 5.96
- La calidad de las sentencias 5.69
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.13
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 3.52
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de los Social 5.30
- Globalmente y conjslénto el funcionamiento de las Secciones penales de la 6.17
Audiencia Provincial
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones de lo civil de 5.26
la AP
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Contencioso- 4.26
Administrativo del TSJ

En los ultimos afios se ha generado un gran debate acerca de la reforma de los

recursos de casacion. De una u otra manera parece que desde dentro del Tribunal

* Se ha decido comparar la segunda instancia que mas se utiliza en cada uno de los cuatro 6rdenes
jurisdiccionales, por lo tanto en Civil y Penal nos referiremos a las Audiencia Provinciales, en lugar de las

Salas de lo Civil y Penal de los TSJ.
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Supremo y refrendado por expertos legales se mantiene la opinion de que el Tribunal
Supremo debe ser descargado de asuntos que no sean claramente de casacion, de
jurisprudencia, dicho de otro modo, hay que evitar que se convierta en una tercera

instancia jurisdiccional.

En este debate, la primera pregunta del Cuadro 41 aporta la opinion de los abogados
respecto a la situacién actual. Parece que la mayoria de los abogados de lo social se
muestra contrario con “criterios para la admision de recursos”, y viniendo de quién
viene esta opinidon queda claro que lo que estan criticando son las inadmisiones y
solicitan criterios mas flexibles 0 menos restrictivos. No obstante, en este aspecto los

abogados mas criticos son los de este ambito laboral.

Globalmente la Sala de lo Social del Tribunal Supremo obtiene una calificacién de
5.33, que la sitia como la mejor calificada entre todas las Salas del TS y algo mejor

gue las Salas de los TSJ.

El factor mejor valorado, como ocurre en el resto de Salas del TS, es la calidad de sus

sentencias, y el peor “el cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia”.

CUADRO 41
Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢cémo calificaria usted, globalmente, en
conjunto, a la SALA DE LO SOCIAL DEL TRIBUNAL SUPREMO en cuanto a....?

Puntuacidn
- Los criterios para admisién de recursos 3.73
- La calidad de las sentencias 5.91
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.12
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 3.51
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Social 533

del Tribunal Supremo
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Penal del 477
Tribunal Supremo '
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Civil del
Tribunal Supremo

- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Contencioso-
Administrativo del Tribunal Supremo

3.88

4.44
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16. VALORACION DE LOS TRIBUNALES PENALES
16.1. Juzgados de Instruccion y Penales

La valoracion global que realizan los abogados penalista de los Jueces y Magistrados
de los Juzgados de Instruccion, Cuadro 42, es relativamente baja®, 4.88 puntos en la
escala de cero a diez. Si miramos las puntuaciones de los cinco factores que se han
evaluado, observamos que el mejor valorado ha sido “la dedicacion al trabajo”, 5.46

puntos. Y el peor “la eficiencia y rapidez en impulsar los asuntos”.

A la vista de los datos que muestra el Cuadro 42 creemos que podemos estar ante
Juzgados saturados de trabajo, que ofrecen una imagen a quien los conoce bien,
como son los abogados, de mucha laboriosidad, pero que esto mismo les hace
descuidar otras facetas de su actividad.

CUADRO 42
¢,Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de
Instruccién en cuanto a...
Puntuacion

- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 4.62
- A laboriosidad, grado de dedicacién a su trabajo 5.46
- Eficiencia, rapidez en impulsar los asuntos 4.00
- Grado y presencia (inmediacion) en las actuaciones que lo requieren 4.68
- interés y preocupacidbn porgue Sus sentencias se ejecuten 4.94
adecuadamente
Valoracion global de los Juzgados de Instruccion 4.88
Valoracion global de los Juzgados de lo Social 5.92
Valoracion global de los Juzgados de lo Penal 6.02
Valoracion global de los Juzgados de 12 Instancia 4.85
Valoracién global de los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo 6.28

Los Titulares de los Juzgados de lo Penal han sido calificados globalmente con un
6.02 puntos. Son los segundos mejor valorados, s6lo superados por los del orden
contencioso-administrativo. Si analizamos las puntuaciones de alguno de los aspectos

de su actividad observamos que en ninguno han obtenido una puntuacion superior a la

® Es una puntuaciéon baja en contraste con la obtenida en otros 6rdenes, pero, como ya hemos
mencionado un 4.88 en una escala del cero al diez y como promedio nho es una puntuacién mala,
estamos, sin duda ante un aprobado.
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global. Sin duda, hay algo de la actividad de estos Jueces y Magistrados que es

apreciado por los abogados, pero que no hemos sabido encontrar en este trabajo.

Por otra parte, parece muy unanime la critica al “cumplimiento de los horarios de
sefialamientos” que con una puntuacién de 2.30 es de la mas baja obtenida en este

cuestionario.

CUADRO 43
¢Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de
lo Penal en cuanto a...
Puntuacion
- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 5.29
- A laboriosidad, grado de dedicacién a su trabajo 5.91
- La forma que conducen el juicio 5.62
- El cumplimiento del horario de sefialamientos 2.30
Valoracion global de los Juzgados de lo Penal 6.02
Valoracién global de los Juzgados de lo Social 5.92
Valoracién global de los Juzgados de Instruccion 4.88
Valoracién global de los Juzgados de 12 Instancia 4.85
Valoracién global de los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo 6.28

Las secretarias de los Juzgados de Instruccién y Penal son las peor calificadas de
todas, con un 5.00 y 5.10 respectivamente, Cuadro 44. El factor que mejor puntuacion
obtiene es “su preparacion y competencia”, quedando relegadas “la disponibilidad...” y
su “laboriosidad”.

CUADRO 44
¢, Como calificaria usted en conjunto la Secretaria de los Juzgados de Instruccién y
de lo Penal en cuanto a...

Puntuacion | Puntuacion

Instruccion Penal
- Su disponibilidad para informar a los letrados de la situacion 5.00 5.27
del expediente y obtencién de copias
- Su preparacién, competencia 5.49 5.64
- Su laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.02 5.13
Valoracién global de las Secretarias 5.00 5.10
Valoracion global de las Secretarias de los Juzgados de lo 6.18
Social '
Valoracién global de las secretarias Juzgados de 12 Instancia 6.06
Valoracion global de las secretarias Juzgados de lo 6.90
contencioso-administrativo '
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El Cuadro 45 nos muestra la valoracion que realizan los abogados penalistas sobre
tres grandes plazos procesales. Respecto al primero, desde el inicio de la instruccion
hasta el paso a juicio oral, el 68% opina que es largo o excesivo, y un 32% adecuado.
Estas cifras son las contrarias a las que veiamos en el ambito social (30%, largo o

excesivo y 60%, adecuado).

El segundo paso procesal que consideramos, desde la finalizacién de la instruccion
hasta la celebracion del juicio, es también mal calificado por los abogados penalistas.

Un 66% lo considera largo o excesivo, y sélo un 26% lo encuentra adecuado.

En contraste, el dltimo intervalo evaluado, “tiempo entre el juicio y la notificacion de la
sentencia” esta bien valorado, un 36% piensa que largo y excesivo, frente a un 56%
que lo califica como adecuado, e incluso un 6% como corto.

CUADRO 45
En su experiencia, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable,
mas bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

Excesivo | Largo | Adecuado Corto Muy
corto
- El inicio de la instruccion y el paso a Juicio Oral 36 32 32 0 0
- Entre la finalizacion de la instruccién y la 32 34 26 6 0
celebracion del juicio
- Entre el juicio y la notificacion de la Sentencia 10 26 56 6 0

16.2. Audiencia Provincial y Tribunal Supremo Sala de lo Penal

En la segunda nstancia el ambito de lo penal es el que mejor puntuacién global
obtiene entre los usuarios expertos, 6.17, véase el Cuadro 46. Calificacion que
también es superior a la de los Jueces y Magistrados de la primera instancia de lo

penal.

A la vista de los datos del Cuadro 46 parece que el principal lastre que observan los
abogados en las Secciones penales de las Audiencias Provinciales es la “rapidez en la
tramitacion y resolucién de los casos”, por supuesto, un factor de primera magnitud

gue engloba muchos aspectos laborales y procesales.
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CUADRO 46
Pasando ahora a la segunda instancia penal,.... ¢como calificaria usted,
globalmente y en conjunto, a las SECCIONES DE LO PENAL DE LA AUDIENCIA
PROVINCIAL EN LA QUE USTED EJERCE NORMALMENTE?

Puntuacion

- La calidad de las sentencias 5.70
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 6.07
- En su eficiencia, rapidez en la tramitacién y resolucion de los casos 4.58
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones penales 6.17
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de los Social 5.30
'-MC;Iobalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones de lo civil de la 5.6
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Contencioso- 4.6
Administrativo del TSJ i

La Sala de lo Penal del Tribunal Supremo vuelve a llevarnos a las cifras de los

Juzgados de Instruccion, es calificada globalmente con 4.77 puntos. Aqui, empujan a

la baja el incumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia y los criterios de

admision de recursos.

CUADRO 47
Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢cémo calificaria usted, globalmente, en
conjunto, a la SALA DE LO PENAL DEL TRIBUNAL SUPREMO en cuanto a....?

Puntuacion
- Los criterios para admision de recursos 4.69
- La calidad de las sentencias 5.61
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 5.29
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 3.88
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Penal del 477
Tribunal Supremo '
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Social del 5133
Tribunal Supremo '
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Civil del 388
Tribunal Supremo '
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Contencioso- 4.44
Administrativo del Tribunal Supremo )
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17. VALORACION DE LOS TRIBUNALES CIVILES

17.1. Juzgados de 12 Instancia

La valoracion global de los Juzgados de 12 Instancia es la mas baja de todos, 4.85

puntos. Si miramos las puntuaciones de los cinco factores concretos, Cuadro 48,

observamos que el peor calificado ha sido la “Eficiencia, rapidez en impulsar los

asuntos”, sin duda, este es el talon de Aquiles de la primera instancia de lo civil.

CUADRO 48

¢, Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de 12

Instancia en cuanto a...

Puntuacion
- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 4.79
- A laboriosidad, grado de dedicacién a su trabajo 5.40
- Eficiencia, rapidez en impulsar los asuntos 4.40
- Grado y presencia (inmediacidn) en las actuaciones que lo requieren 6.43
- interés y preocupacion porgue sus sentencias se ejecuten adecuadamente 4.85
- Al cumplimiento del horario de sefialamientos 3.26
Valoracién global de los Juzgados de 1% Instancia 4.85
Valoracién global de los Juzgados de lo Social 5.92
Valoracién global de los Juzgados de Instruccién 4.88
Valoracién global de los Juzgados de lo Penal 6.02
Valoraciéon global de los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo 6.28

La puntuacion global de las oficinas judiciales de los Juzgados de 12 Instancia es de

6.06 puntos, los que la sitia en tercer lugar y con una calificacion verdaderamente

alta. En los datos que ofrece el Cuadro 49 se detecta cierta critica por parte de los

abogados respecto a su “dedicacion al trabajo”.

70



i

CONSEJO GENERAL DEL PODER JUDICIAL

CUADRO 49
¢, Como calificaria usted en conjunto las Secretaria de los Juzgados de 1% Instancia
en cuanto a...
Puntuacion
- Su disponibilidad para informar a los letrados de la situacién del 568
expediente y obtencion de copias '
- Su preparacidn, competencia 6.09
- Su laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.58
Valoracién global de las secretarias Juzgados de 12 Instancia 6.06
Valoracién global de las Secretarias de los Juzgados de lo Social 6.18
Valoracion global de las Secretarias de los Juzgados de Instruccién 5.00
Valoracién global de las Secretarias de los Juzgados de lo Penal 5.10
Valoracién global de las secretarias Juzgados de lo contencioso 6.90
administrativo '

El Cuadro 50 ofrece los datos que hemos obtenido sobre los tiempos de duracién y su

valoracion en el ambito de la primera instancia de lo civil.

Respecto al primer plazo, el que transcurre entre la entrada de la demanda y la
primera actuacion procesal, la valoracion es mala, un 66% de los abogados
consideran que la duracién suele ser larga o excesiva, sélo un 24% la considera
adecuada.

La segunda fase evaluada, desde la fecha de citacion para el juicio hasta el
sefialamiento, de nuevo hay criticas severas, un 74% lo considera largo o excesivo y

un 38% aceptable.

Finalmente, en d plazo de notificacion de la sentencia desde el juicio, la situacién
mejora, pero dentro de lo malo, el 50% considera que es intervalo de tiempo largo o

excesivo, y un 42% adecuado o corto.
En términos comparativos estos datos son los peores de todos. La primera instancia

de lo civil acumula los mayores porcentajes de abogados criticos con sus plazos

procesales.
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CUADRO 50
En su experiencia, ¢diria Ud. Que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable,
mas bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...
Excesivo | Largo Ade- Corto | Muy
cuado corto
- La entrada de la Demanda en el Juzgado y la practica
ple_ .Ia primera actuacion procesa.l (senglam,lento a 22 a4 2 6 4
juicio, traslado a la parte contraria o citacién para
comparecer)
- La fgcha de la citacién para Juicio y el sefialamiento 44 30 16 6 4
del mismo
- Entre el juicio y la notificacién de la Sentencia 14 36 38 6 4

17.2. Salas de lo civil de la Audiencia Provincial y del Tribunal Supremo

Como ocurria en lo penal la Audiencia Provincial, en este caso las secciones civiles
son mejor calificadas por los abogados que la primera instancia. La puntuacién media
gue han obtenido es de 5.26 puntos, véase Cuadro 51. Lo que las sitla en un segundo

lugar compartido con las Salas de lo Social de los TSJ.

Los dos factores concretos que parecen lastrar su valoracion global son “su interés por
la efectiva ejecucion de las sentencias”, 4.32 puntos, y “el plazo para dictar sentencia”,

4.59 puntos.
CUADRO 51
Pasando ahora a la segunda instancia civil,.... ¢como calificaria usted, globalmente y
en conjunto, a las SECCIONES DE LO CIVIL DE LA AUDIENCIA PROVINCIAL EN LA
QUE USTED EJERCE NORMALMENTE?
Puntuacion

- La calidad de las sentencias 5.70
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.28
- Plazo para dictar sentencia 4.59
- En su interés por la efectiva ejecucion de las sentencias 4.32
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones de lo civil 5.26
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de los Social 5.30
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones penales de la AP 6.17
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Contencioso 4.96
Administrativo del TSJ )

La Sala de lo Civil del Tribunal Supremo es la peor puntuada de las cuatro Salas que
se han evaluado en este cuestionario. Se la califica globalmente con 3.88 puntos. Si
contrastamos los datos del Cuadro 52 se observa que hay mucha diferencias entre las
puntuaciones de los cuatro factores calificados. Por ejemplo la calidad de las sentencia
obtiene una puntuaciébn muy alta, 6.28 puntos y el cumplimiento de los plazos para
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dictar sentencia la nota mas baja, 2.44 puntos, sin duda es este el factor que mas ha

empujado a la baja la calificacién global.

CUADRO 52
Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢cémo calificaria usted, globalmente, en
conjunto, a la SALA DE LO CIVIL DEL TRIBUNAL SUPREMO en cuanto a....?
Puntuacion

- Los criterios para admisién de recursos 4.67
- La calidad de las sentencias 6.28
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 4.64
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 2.44
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Civil del 388
Tribunal Supremo
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Social del 533
Tribunal Supremo ]
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Penal del 4.77
Tribunal Supremo )
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Contencioso- 4.44
Administrativo del Tribunal Supremo )

17.3. Nueva Ley de Enjuiciamiento Civil (LEC)

Al disefar el cuestionario con el que se entrevistaria a los usuarios expertos
consideramos que era muy importante obtener algunas pinceladas de su valoracion de
la nueva LEC. Somos conscientes de que su actividad real en los tribunales de lo civil
todavia no es del cien por cien, dicho de otro modo, gran parte del afio 2001 se ha
empleado en terminar procedimientos civiles que se regian por la antigua ley de

Enjuiciamiento Civil.

En el Cuadro 53 se refleja una valoracion indirecta del impacto de la LEC en dos
ambitos que se han visto claramente afectado, obviamente el civil, y junto él, el laboral.
La valoracion la han hecho los usuarios expertos de cada uno de los dos 6rdenes
respecto al que conocen.

Sin duda el dato mas llamativo de este Cuadro 53 es el 36% de abogados de lo civil

que consideran que esta nueva LEC ha tenido un impacto negativo 0 muy negativo en

el ambito civil.
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CUADRO 53

Respecto a la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil nos gustaria conocer su evaluacién del
impacto que esta ha tenido en el ambito...

Positivo Poco Impacto Negativo Muy Negativo
- Laboral (abogados laboralistas) 26 64 6 0
- Civil (abogados de civil) 44 16 26 10

La puesta en marcha de una ley procesal de tanta trascendencia social, juridica y
judicial no es tarea facil, todo lo contrario es muy dificil, mas alla de los datos reales
gue se vayan recogiendo a lo largo de estos primeros afios, hemos creido que era
muy interesante conocer de primera mano lo que opinaban una muestra de abogados

de muy diversos puntos de la geografia nacional.

El Cuadro 54 nos muestra una distribucion de opiniones muy normal, un 22% de los
abogados les parece que la puesta en marcha ha sido buena o muy buena, al lado
contrario, un 32% valoran este proceso de gestion como malo o muy malo, y un tercer

sector, mayoritario, el 44% considera que han existido los problemas normales.

CUADRO 54
Continuando con la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil: ¢por favor califigue cémo
ha sido la puesta en marcha de la Nueva Ley de Enjuiciamiento Civil en los
drganos judiciales en los que usted ejerce normalmente?

Porcentajes
- No han existido casi problemas, muy buena gestion 6
- Han existido problemas pero la gestion ha sido buena 16
- Han existido los problemas normales 44
- Han existido mas problemas de lo normal, la gestion ha sido mala 18
- Han existido demasiados problemas, la gestién ha sido muy mala. 14

Finalmente, hemos empujado a que realizaran un prondstico, aunque de hecho lo que
medimos es una actitud global hacia la reforma que ha implicado la nueva LEC. En
este caso los datos del Cuadro 55 son sorprendentes. Un 20% de los abogados
consideran que empeorara el ambito civil, un 20% que lo dejara igual (esto es mal), y

s6lo un 8% consideran que gracias a la nueva LEC la situacién mejorara mucho.
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CUADRO 55

Y mirando al futuro usted cree que la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil...

Porcentajes

- Mejorara mucho el ambito civil. 8
- Lo mejorard algo 50
- Lo dejaré igual 20
- Lo empeorara 10
- Lo empeorard mucho 10

18. VALORACION DE LOS TRIBUNALES DE LO CONTENCIOSO-

ADMINISTRATIVOS

18.1. Juzgados de lo contencioso-administrativo

Estamos ante los Juzgados y Jueces y Magistrados mejor valorados de toda la

primera instancia. La valoracién global, Cuadro 56, ha sido de 6.28 puntos, una

puntuacion muy alta en la escala del cero al diez. Aun, asi, entre los factores que son

evaluados de manera concreta e independiente se observan dos puntuaciones por

debajo de las demés. Las dos respecto al cumplimiento de plazos legales. En lado

contrario nos encontramos con la puntuacion de 6.92 en el grado de cumplimiento en

sefalamientos y citaciones, se trata de la puntualidad.

CUADRO 56

¢Cémo calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de lo

contencioso-administrativo en cuanto a...

Puntuacién

- La calidad de las sentencias 6.14
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 6.45
- Grado de cumplimiento de los plazos legales 5.48
- Grado de cumplimiento de los sefialamientos y citaciones para la practica 6.92
de pruebas o vistas '

- Grado de cumplimiento de los plazos en la ejecucién de las sentencias 5.42
- En su interés por la efectiva ejecucion de las sentencias 5.91
Valoracién global de los Juzgados de lo Contencioso-Administra. 6.28
Valoracién global de los Juzgados de lo Social 5.92
Valoracién global de los Juzgados de Instruccién 4.88
Valoracién global de los Juzgados de lo Penal 6.02
Valoracién global de los Juzgados de 12 Instancia 4.85

Si la calificacion de los Jueces y Magistrados ha sido buena la de las secretarias se

puede calificar de excelente, una nota global de 6.90 puntos, Cuadro 57. Con un 7.00
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en su laboriosidad y dedicacion al trabajo, y un 6.96 en su preparacion y competencia.

Por supuesto, las oficinas judiciales de los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo

son también las mejor valoradas.

CUADRO 57
¢Como calificaria usted en conjunto las Secretaria de los Juzgados de lo
Contencioso-administrativo en cuanto a...
Puntuacion

- Su disponibilidad para informar a los letrados de la situacion del expediente 718
y obtencién de copias )
- Su preparacién, competencia 6.96
- Su laboriosidad, dedicacion a su trabajo 7.00
Valoracién global de las secretarias Juzgados de lo contencioso- 6.90
administrativo )
Valoracién global de las Secretarias de los Juzgados de o Social 6.18
Valoracién global de las Secretarias de los Juzgados de Instruccion 5.00
Valoracién global de las Secretarias de los Juzgados de lo Penal 5.10
Valoracién global de las secretarias Juzgados de 12 Instancia 6.06

En los plazos procesales en esta primera instancia de lo contencioso-administrativo,

Cuadro 58, también estamos ante la mejor valoracion. Solo en el primer plazo, tiempo

entre la demanda y el primer tramite, han sido superados por el &mbito de lo Social.

Aqui en lo Contencioso-administrativo un 38% los considera largos o excesivos, en lo

social un 30%. Y un 62% adecuado, corto o muy corto, en lo social un 70%.

En el segundo plazo, fecha de citacion para el juicio y sefialamiento del mismo, un

28% lo valora como largo o excesivo y un 72% adecuado (54%), corto (12%) o muy

corto (6%). Finalmente, el tiempo de espera para obtener la sentencia desde el dia del

juicio, lo consideran largo o excesivo el 22% y adecuado el 62%, corto el 12% y muy

corto el 4%.

CUADRO 58
En su experiencia, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable,
mas bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

Exce- Ade - Muy
Sivo Largo cuado Corto corto
- La entrada de la Demanda en el Juzgado y la
practica de la primera actuacion procesal
(sefialamiento a juicio, traslado a la parte contraria 2 36 38 14 10
0 citacion para comparecer)
- l_a fe_:cha de !a citacion para Juicio y el 6 22 54 12 6
sefialamiento del mismo
- Entre el juicio y la notificacién de la Sentencia 8 14 62 12 4
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18.2. Salas de lo Contencioso-Administrativo de los Tribunales Superiores de

Justiciay del Tribunal Supremo

Si en la primera instancia estabamos ante el mejor ambito, en la segunda, lo
contencioso-administrativo obtiene la peor calificacion por parte de los abogados,
véase el Cuadro 59. La puntuacién media es de 4.26, la mas baja de todas las Salas
de TSJ o secciones de las AP. El factor que tira hacia abajo de las Salas de lo
Contencioso es, a la vista cel Cuadro 59, el incumplimiento de plazos legales. Por
supuesto este dato no sorprende a nadie que haya estado cercano al mundo judicial
en los ultimos afnos, por ello y respecto a estas Salas de lo Contencioso-administrativo

de los TSJ se ha preguntado sobre plazos procesales, Cuadro 60.

Los resultados son muy criticos, el 70% de los abogados valoran como excesivo el
tiempo entre la entrada de la demanda y la primera actuacion procesal (0 siguiente).
Solo un 20% consideran que el tiempo es el adecuado, corto o muy corto. Esta Gltima
opinion encuentra su explicacion en que no todos las Salas de lo contencioso de todos
los TSJ estan igual de colapsadas, seguro que unas tienen plazos de reaccion menos
lentos que otras.

En el segundo plazo evaluado otro 72% lo considera lento o excesivamente lento.
Unl9% lo encuentra adecuado o corto. Finalmente, la tercera fase, s6lo un 52%
considera que es larga o excesiva, un 26% adecuada, e incluso un 12% corta o0 muy
corta.
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CUADRO 59

Pasando ahora a la segunda instancia laboral, ¢cémo calificaria usted,

globalmente, en conjunto, a la SALA DE LO CONTENCIOSO-ADMINISTRATIVO

DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DE SU COMUNIDAD ....?

Puntuacidn

- La calidad de las sentencias 5.70
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.00
- Grado de cumplimiento de los plazos legales 3.31
- Grado de cumplimiento de los sefialamientos y citaciones para la practica 461
de pruebas o vistas

- Grado de cumplimiento de los plazos en la ejecucién de las sentencias 3.70
- Grado de cumplimiento de los plazos en la remision autos para la 4.76
preparacién de la casacion '

- En su interés por la efectiva ejecucion de las sentencias 4.39
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala 4.26
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de los Social 5.30
'-A\Slobalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones penales de la 6.17
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones de lo civil de la 596

AP

CUADRO 60

En su experiencia en los asuntos que llevan la SALA DE LO CONTENCIOSO DEL
TRIBUNAL SUPERIOR, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo,

razonable, mas bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

Exce- Ade- Muy
Sivo Largo cuado Corto corto

- I_,a _entrada de_ la Demandg en el Juzgado y la 38 32 16 2 2

practica de la primera actuacion procesal

- I:a fepha de Ia citacion para Juicio y el 46 26 14 4 0

sefialamiento del mismo

- Entre la fecha de sentencia y su notificacién 24 28 26 8 4

La Sala de lo Contencioso-administrativo del Tribunal Supremo también es las peores

calificadas de las cuatro Salas evaluadas. Ha sido puntuada con un 4.44, algo por

debajo de la Sala de lo Penal, con un 4.77, pero también algo por encima de la de lo

Civil, 3.88 puntos.

De nuevo los dos factores que lastran la Sala del TS son el incumplimiento de plazos

legales, 2.85 puntos y los criterios de admision de recursos.
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CUADRO 61
Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢como calificaria usted, globalmente, en
conjunto, a la SALA DE LO CONTENCIOSO-ADMINISTRATIVO DEL TRIBUNAL
SUPREMO en cuanto a....?
Puntuacion

- Los criterios para admisién de recursos 4.05
- La calidad de las sentencias 6.18
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.08
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 2.85
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Social del 4.44
Tribunal Supremo '
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Social del 5.33
Tribunal Supremo '
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Penal del 477
Tribunal Supremo '
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Civil del Tribunal 3.88
Supremo )

19. VALORACION DE RESPONSABILIDADES SOBRE LA DILACION DE LA
JUSTICIA

A lo largo del presente informe se ha aludido diversas veces a que la dilacion es, sin
duda, el principal estigma que marca a la Justicia espafiola. No era posible que los
usuarios legos nos indicaran su parecer sobre un asunto tan complejo y lleno de
variables técnicas y organizativas. Sin embargo, hemos pensado que los usuarios
expertos, los abogados que litigan normalmente en los Tribunales de Justicia de toda
Espafia, si estdn capacitados para emitir su opinion, y asi lo hemos hecho, dando

como resultado las cifras que muestran el Cuadro 63.

El Cuadro 63 ofrece nueve posibles responsables de estas dilaciones y ofrece la vision
de cada uno de los cuatro colectivos de abogados que han sido encuestados. A la
vista de los datos del Cuadro 63 se puede decir que hay unanimidad en que los
maximos responsables de esta situacion son: en primer lugar y destacado el Ministerio
de Justicia, con una puntuacion media superior a 7 puntos; en segundo lugar los

Jueces y Magistrados; en tercer lugar el Tribunal Supremo.
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CUADRO 63

Hoy en dia estd muy extendida la apreciacidon de una Justicia lenta y colapsada. En su
opinion esta demora de la Justicia en qué medida es responsabilidad de cada uno de los
siguientes componentes... (Exprese su valoracion, de nuevo en una escala del 0 al 10,

donde cero indica sin responsabilidad y 10 totalmente responsable)

Abogados | Apggados | Abogados | Abogados
de penalistas de civil Cont. Adm.

laboralistas
Jueces 0 Magistrados 6.20 5.70 6.26 5.90
Secretarios 5.22 5.42 5.66 5.46
Oficina Judicial 5.12 5.62 5.72 4.96
Tribunales Superiores (TSJ) 5.79 5.86 5.59 5.59
Audiencias Provinciales -- 5.69 -- --
Tribunal Supremo 6.00 5.95 6.40 6.22
Ley Procesal 4.04 5.44 4.92 4.55
CGPJ en su gestion 5.49 5.41 5.74 5.03
_I\/Iinisterio de Justicia en su dotacion de 6.72 761 7.20 6.77
infraestructuras

20. USO DE LAS LENGUAS OFICIALES EN CATALUNA, VALENCIA Y GALICIA

Respecto al uso de las lenguas oficiales en estas tres comunidades autonomas

(Cataluiia, Galicia y Valencia) la situacion es paralela a la que describian los usuarios

no expertos. Algunos problemas para ser entendidos en Catalan, un 9%, y algunos

problemas para entender, ahora, el Valenciano, un 11%, y el Gallego en un 3%.

CUADRO 64

Respecto al uso de las lenguas oficiales ¢Ha encontrado algin problema para
expresarse ante el personal de la Administracién de Justicia en...?

Si No No sabe
Catalan 9 91 0
Gallego 0 88 12
Valenciano 0 94 6
Y ha encontrado algun problema para entender las expresiones o los escritos en...?

Si No No sabe
Catalan 3 97 0
Gallego 0 100 0
Valenciano 11 89 0
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CUESTIONARIO USUARIOS NO EXPERTOS

P.1 ¢De manera global y general qué puntuacion le daria usted al servicio que le
ha proporcionado la Administracion de Justicia que le ha atendido en este asunto?
Utilice una escala de 0 a 10 en la que 0 significa que el servicio ha sido muy malo y
10 que ha sido excelente o muy bueno

P.2. ;Y esta calidad del servicio ha sido...?

Mejor de lo que me esperaba antes de comenzar este asunto
Igual a la que esperaba antes de comenzar este asunto

Peor de lo que esperaba antes de comenzar este asunto

No sabe

P.3. ¢Podria decirme, por favor, cuanto tiempo hace que se ha iniciado el
procedimiento del asunto por el que Ud. ha venido al juzgado? Leer

- Un mes o0 menos

- Entre uno y 3 meses

- Entre 3y 6 meses

- Entre 6 meses y un afio

- Entre 1y 2 afios

- 2 afios 0 mas pero menos de 3
- 3 afios 0 mas pero menos de 4
- 4 afios 0 mas pero menos de 5
- 5 afios 0 méas

- No sabe/no constesta

P.4. El plazo de tiempo que ha transcurrido desde que se inicié el procedimiento
hasta ahora, le parece a usted que ha sido un plazo:

- Pequefio, poco tiempo

- Normal, un tiempo razonable

- Mas tiempo de lo razonable

- Un plazo muy largo y excesivo

- No sabe/no contesta

P.5 ¢ Las instalaciones y los equipos de trabajo que usted ha observado le parecen...
Modernos

Normales

Viejos e insuficientes

No sabe/no contesta

P.6 El horario de atencién le parece ...
Insuficiente

Suficiente

No sabe/no contesta

5.44

Porcentajes
16
55
23
6

Porcentajes

6
17
18
19
20

9

3
2
3
3

Porcentajes

9
35
20
32

4

Porcentaje
18
56
26
1

Porcentaje
34
62
4
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P.7. Respecto al uso de las lenguas oficiales ¢Ha encontrado alguin problema para expresarse ante
el personal de la Administracion de Justicia en...?

Si No No sabe No contesta
Gallego 0 66 34
Catalan 7 88 6
Valenciano 0 100

P.8. Y ha encontrado algun problema para entender las expresiones o los escritos en...?

Si No No sabe No contesta
Gallego 6 91 3
Catalan 8 87 5
Valenciano 0 95 5
P.9. ¢ Tiene Ud. un abogado? Porcentaje
Si 68
No 31
No contesta 1
A los que tienen un abogado
P.10¢, Su abogado es particular o del turno de oficio? Porcentaje
Es un abogado particular 74
Es un abogado del turno de oficio 25
No contesta 1

A los que tienen abogado del turno de oficio
P.10.a Respecto al proceso para la obtencién del abogado por el turno de oficio los

tramites han sido...? Porcentaje
Faciles y sencillos 73
Con una dificultad media 14
Dificiles y complicados 11
No sabe/no contesta 6
A todos los que tienen abogado
P.10.b Respecto a la atencion que le ha prestado su abogado usted cree que es... Porcentajes
Muy satisfactoria 61
Normal 26
Muy insatisfactoria 7
No sabe 3
No contesta 2
A TODOS
P.11 Cuando ha acudido al juzgado ¢Ha realizado alguna gestién ante el Juez o ha .

- Porcentajes
estado en su presencia?
Si 60
No 39
No sabe/no contesta 1
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A los que en P. 11. responden Sl
P.11.a ¢ En qué medida ha sentido Ud. amparados sus derechos por parte del juez? Porcentaje

Mucho 44
Poco 33
Nada 14
No sabe 4
No contesta 5
A TODOS
P._l? Cuando _recibié la citacion del juzgado para venir hoy, ¢le quedé claro para qué Porcentaje
tenia que venir?
Si 87
No 12
No sabe/no contesta 1
A los que responden NO en P.12
P.12.a ¢Intent6 Ud. informarse? Porcentaje
Si 72
No 28
A los que responden Sl en P.12.a.
P.12.b (Cémo intenté Informarse? Porcentaje
Con su abogado 49
Llamando al juzgado 24
En los Servicios de Orientacion Juridica 8
Funcionarios de prisiones 9
Oficinas de informacién y atencién al publico 5
Por otros métodos (ANOTAR) 13
No contesta 2
A TODOS
P.13. ¢Fue Ud. atendido con puntualidad, sin hacerle perder el tiempo o de forma Porcentaie
claramente impuntual, con pérdida de tiempo? J
Con puntualidad 50
Sin puntualidad 47
No sabe 3
No contesta 0
A los que responden codigo 2 en P.13
P.13.a ¢ Cuanto retraso se le atendié? ANOTAR LOS MINUTOS

Porcentaje
Menos de 30 minutos 16
En 30 minutos 20
Entre 30 y 60 minutos 30
Entre 1y 2 horas 22
Mas de 2 horas 5
Ns/Nc 7
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A TODOS
P.14 Por favor, ¢(COmo calificaria la atencién y el trato que le han dado a Ud. en el Juzgado los
funcionarios? ¢ Y el secretario? ¢Y el Juez?

Los funcionarios El secretario El Juez
Muy buena 11 8 7
Buena 76 63 42
Mala 7 5 6
Muy mala 1 1 1
No sabe/no ha estado con... 4 22 40
No contesta 1 1 5

P.15 ;Y este trato recibido ha sido mejor, igual o peor del que esperaba recibir en el caso de los
funcionarios? ¢ Y en el caso del Secretario? ¢Y en el caso del Juez?

Los funcionarios El secretario El Juez
Mejor 11 9 8
Igual 76 64 42
Peor 6 5 6
No sabe 5 20 39
No contesta 1 2 5

P.16 ¢(Con qué profundidad cree que el Juez y el Juzgado conocen la realidad del asunto que le
afectaa Ud.?

Porcentaje
Mucha 10
Bastante 33
Poca 28
Ninguna 12
No sabe 17
No contesta 1

Solo a los DEMANDADOS, ACUSADOS, IMPUTADOS, INCULPADOS O PROCESADOS
P.17 ¢Podria decirme, por favor, si conoce la acusacion que se dirige contra Ud.?

Porcentaje
Si completamente 86
Si en parte 9
No 3
No sabe 1
No contesta 1

Sélo a los ACUSADOS PRESOS
P.18 ¢ Podria decirme, por favor, si ha tenido alguna entrevista con su abogado para preparar el juicio
o la declaracion?

Porcentaje
Si 42
No 58
No contesta 0
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P.18.a ¢Y podria decirme, por favor, si ha sido visitado en la carcel por su abogado para preparar el

juicio?

Porcentaje
Si 34
No 64
Ns/nc 2
A los que responden Sl en P.18 y/o en P.18.a
P.18.b ¢ Cuantas veces en total le ha visitado o se ha entrevistado con su abogado?
Porcentaje
1vez 27
2 veces 32
3 veces 0
4 veces 14
5 veces 0
6 veces 0 mas 9
No contesta 18

So6lo a los DEMANDANTES y TESTIGOS

P.19 ¢Le han informado en el juicio o a la hora de declarar de sus derechos y obligaciones como
testigo o demandante?

Porcentaje

Si 65
No 28
No contesta 7
P.20 ¢ Cuantas veces ha declarado en los juzgados?

Porcentaje
Ninguna 31
Una vez 38
Dos veces 8
Tres veces 4
Cuatro o mas 16
No contesta 3
P.21. ¢Cuéntas veces declar6 en comisaria?

Porcentaje
Ninguna 66
Una vez 18
Dos veces 3
Tres veces 2
Cuatro o mas 7
No contesta 3
P.22 ¢Ha sido Ud. perjudicado directamente en el asunto que le ha traido aqui?

Porcentaje
Si 41
No 55
No contesta 4
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A los que responden Sl en P.22
P.23 ¢(En qué medida se siente Ud. amparado por el Juez? ¢Y por el Secretario? ¢Y por los
funcionarios?

El Juez El Secretario Los funcionarios
Mucho 21 19 22
Poco 30 29 31
Nada 21 22 21
No contesta 28 30 26

P.24 ;En qué medida se le ha restituido o recompensado, el perjuicio que Ud. Sufri¢?

Porcentaje
Totalmente 7
Parcialmente 12
Nada 58
No sabe 18
No contesta 5
A los testigos RESTO PASAR A P.28
P.25 ¢ Reside Ud. En este Municipio?

Porcentaje
Si 67
No 33
No contesta 0

A los que NO residen en este Municipio
P.26 ¢ Conoce Ud. su derecho a que le abonen los gastos de desplazamiento y estancia?

Porcentaje
Si 40
No 60
No contesta 0
A los que CONOCEN este derecho
P.27. ¢Le han abonado a Ud. algin gasto de desplazamiento o estancia?

Porcentaje

Le han abonado gastos de desplazamiento 26
Le han abonado gastos de desplazamiento y estancia 6
No le han abonado gastos de desplazamiento y estancia habiéndolos solicitado 26
No lo ha solicitado aun 43
No contesta 0

P.28. Ahora vamos a pedirle que valore el servicio que ofrecen distintas administraciones publicas.
Para ello vamos a pedirle que utilice una escala del 1 al 10 con la que tiene que evaluar de manera
global el servicio que ofrece...

Valoracion
(0 a10)
La Sanidad 5.30
La Educacion 5.46
La Administracién municipal 474
La Administracion de Justicia 4.56
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CUESTIONARIO A USUARIOS EXPERTOS

(Abogados ejercientes/litigantesel)

CUESTIONARIO A: LABORAL

PREGUNTA 1
¢,Coémo calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de lo Social
en cuanto a...
Puntuacién
- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 6.10
- A laboriosidad, grado de dedicacion a su trabajo 6.21
- El grado de cumplimiento de las horas de sefialamiento para Juicio 3.28
- Forma en que conducen el juicio 5.78
- Interés 'y preocupacién porque sus sentencias se ejecuten 573
adecuadamente )
5.92

PREGUNTA 2
¢, Como calificaria usted en conjunto la Secretaria de los Juzgados de lo Social en
cuanto a...

Puntuacién

- Su disponibilidad para informar a los letrados de la situacion del 6.64
expediente y obtencion de copias '
- Su preparacién, competencia 6.50
- Su laboriosidad, dedicacién a su trabajo 6.02

Valoracién global de las Secretarias de los Juzgados de lo Social

PREGUNTA 3

bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

En su experiencia, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable, mas

Excesivo Largo Adecua Corto Muy
do corto

- La entrada de la Demanda en el Juzgado y la
pragtlca .de la primera actuacion procesal 16 14 60 4 6
(seflalamiento a juicio, traslado a la parte
contraria o citacién para comparecer)
- I:a fec_ha de Ia_C|taC|0n para Juicio y el 12 22 56 6 4
sefialamiento del mismo
- Entre_ el juicio y la notificacion de la 10 34 42 10 4
Sentencia

% S6lo se ha entrevistado a abogados con mas de veinticinco pleitos en Tribunales en el Gltimo afio.
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PREGUNTA 4
Pasando ahora a la segunda instancia laboral, ¢cémo calificaria usted, globalmente, en
conjunto, a la SALA DE LO SOCIAL DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DE SU
COMUNIDAD ....?

Puntuacién
- Los criterios para admision de recursos 5.96
- La calidad de las sentencias 5.69
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 5.13
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 3.52

- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de los Social

PREGUNTA 5
Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢cémo calificaria usted, globalmente, en conjunto, a
la SALA DE LO SOCIAL DEL TRIBUNAL SUPREMO en cuanto a....?

Puntuacion
- Los criterios para admisién de recursos 3.73
- La calidad de las sentencias 5.91
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.12
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 3.51
- C_Slobalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Social del 533
Tribunal Supremo )
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CUESTIONARIO B : PENAL

PREGUNTA 1
¢, Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de
Instruccién en cuanto a...

Puntuacién

- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 4.62
- A laboriosidad, grado de dedicacion a su trabajo 5.46
- Eficiencia, rapidez en impulsar los asuntos 4.00
- Grado y presencia (inmediacion) en las actuaciones que lo requieren 4.68
- interés y preocupacion porque sus sentencias se ejecuten 4.94
adecuadamente '

Valoracién global de los Juzgados de Instruccion 4.88

PREGUNTA 2
¢, Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de lo Penal
en cuanto a...

Puntuacién
- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 5.29
- A laboriosidad, grado de dedicacién a su trabajo 5.91
- La forma que conducen el juicio 5.62
- El cumplimiento del horario de sefialamientos 2.30

Valoracién global de los Juzgados de lo Penal 6.02

PREGUNTA 3

¢Cbémo calificaria usted en conjunto la Secretaria de los Juzgados de Instruccién y de lo
Penal en cuanto a...

Puntuacion Puntuacidn
Instruccidén Penal
- Su disponibilidad para informar a los letrados de la 500 527
situacion del expediente y obtencién de copias ' '
- Su preparacién, competencia 5.49 5.64
- Su laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.02 5.13

Valoracion global de las Secretarias
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PREGUNTA 4

bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

En su experiencia, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable, mas

Excesivo Largo Adecua Corto Muy
do corto
E)Irzell inicio de la instruccion y el paso a Juicio 36 32 32 0 0
- Entre .Ig flnal!zaglon de la instruccion y la 32 34 26 6 0
celebracion del juicio
- Entre. el juicio 'y la notificacion de la 10 26 56 6 0
Sentencia

PREGUNTA 5
Pasando ahora a la segunda instancia penal,.... ¢como calificaria usted, globalmente y en
conjunto, a las SECCIONES DE LO PENAL DE LA AUDIENCIA PROVINCIAL EN LA
QUE USTED EJERCE NORMALMENTE?

Puntuacién

- La calidad de las sentencias 5.70
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 6.07
- En su eficiencia, rapidez en la tramitacion y resolucién de los casos 458
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones penales
de la AP 6.17

PREGUNTA 6
Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢cémo calificaria usted,
globalmente, en conjunto, a la SALA DE LO PENAL DEL TRIBUNAL
SUPREMO en cuanto a....?

Puntuacién

- Los criterios para admision de recursos 4.69
- La calidad de las sentencias 5.61
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 5.29
- El cumBIimiento de los Blazos Iegales Bara dictar sentencia 3.88
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Penal del 477
Tribunal Supremo '
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CUESTIONARIO C : CIVIL

PREGUNTA 1

¢,Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Ju
Instancia en cuanto a...

zgados de 12

Puntuacién

- Su receptividad para recibir a los abogados cuando estos lo solicitan 4.79
- A laboriosidad, grado de dedicacion a su trabajo 5.40
- Eficiencia, rapidez en impulsar los asuntos 4.40
- Grado y presencia (inmediacion) en las actuaciones que lo requieren 6.43
- interés 'y preocupacién porque sus sentencias se ejecuten 4.85
adecuadamente '

- Al cumplimiento del horario de sefialamientos 3.26

Valoracién global de los Juzgados de 12 Instancia

PREGUNTA 2
¢,Coémo calificaria usted en conjunto las Secretaria de los Juzgados de 12 Instancia en
cuanto a...

Puntuacién

- Su disponibilidad para informar a los letrados de la situacion del 5 68
expediente y obtencién de copias '
- Su preparacién, competencia 6.09
- Su laboriosidad, dedicacién a su trabajo 5.58

Valoracién global de las secretarias Juzgados de 12 Instancia

PREGUNTA 3

bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

En su experiencia, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable, mas

Excesivo Largo Adecua Corto Muy
do corto

- La entrada de la Demanda en el Juzgado y la
practica de la primera actuacién procesal
(senala_mlent_o a juicio, traslado a la parte 22 44 24 6 4
contraria o citacion para comparecer)
- L~a fec_ha de la citacion para Juicio vy el a4 30 16 6 4
sefialamiento del mismo
- Entre_ el juicio y la notificacion de la 14 36 38 6 4
Sentencia
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PREGUNTA 4
Pasando ahora a la segunda instancia civil,.... ¢como calificaria usted, globalmente y en
conjunto, a las SECCIONES DE LO CIVIL DE LA AUDIENCIA PROVINCIAL EN LA QUE
USTED EJERCE NORMALMENTE?
Puntuacién

- La calidad de las sentencias 5.70
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 5.28
- Plazo para dictar sentencia 4.59
- En su interés por la efectiva ejecucién de las sentencias 4.32
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de las Secciones de lo

. 5.26
civil de la AP

PREGUNTA 5
Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢como calificaria usted,
globalmente, en conjunto, a la SALA DE LO CIVIL DEL TRIBUNAL
SUPREMO en cuanto a....?
Puntuacién

- Los criterios para admisién de recursos 4.67
- La calidad de las sentencias 6.28
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 4.64
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 2.44
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Civil del 388
Tribunal SuEremo '

PREGUNTA 6

Respecto a la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil nos gustaria conocer su evaluacion del impacto

gue esta ha tenido en el ambito...

Positivo Poco Impacto Negativo Muy Negativo
- Laboral (abogados laboralistas) 26 64 6 0
- Civil (abogados de civil) 44 16 26 10
PREGUNTA 7

Continuando con la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil: ¢ por favor califique cémo ha sido su
puesta en marcha de la Nueva Ley de Enjuiciamiento Civil en los érganos judiciales en los

gue usted ejerce normalmente?

Porcentajes
- No han existido casi problemas, muy buena gestion 6
- Han existido problemas pero la gestion ha sido buena 16
- Han existido los problemas normales 44
- Han existido mas problemas de lo normal, la gestion ha sido mala 18
- Han existido demasiados problemas, la gestién ha sido muy mala. 14
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PREGUNTA 8

Y mirando al futuro usted cree que la nueva Ley de Enjuiciamiento Civil...

Porcentajes

- Mejorara mucho el ambito civil. 8
- Lo mejorara algo 50
- Lo dejard igual 20
- Lo empeorara 10
- Lo empeorard mucho 10

CUESTIONARIO D : CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

PREGUNTA 1
¢ Como calificaria usted en conjunto a jueces y magistrados de los Juzgados de lo
contencioso-administrativo en cuanto a...

Puntuacién

- La calidad de las sentencias 6.14
- La laboriosidad, dedicacién a su trabajo 6.45
- Grado de cumplimiento de los plazos legales 5.48
- Grado de cumplimiento de los sefialamientos y citaciones para la préctica 6.92
de pruebas o vistas '
- Grado de cumplimiento de los plazos en la ejecucion de las sentencias 5.42
- En su interés por la efectiva ejecucién de las sentencias 5.91

Valoracion global de los Juzgados de lo Contencioso-Administra.

PREGUNTA 2
¢,Coémo calificaria usted en conjunto las Secretaria de los Juzgados de lo Contencioso -
administrativo en cuanto a...

Puntuacién

- Su disponibilidad para informar a los letrados de la situacion del 718
expediente y obtencion de copias '
- Su preparacién, competencia 6.96
- Su laboriosidad, dedicacién a su trabajo 7.00
Valoracion global de las secretarias Juzgados de lo contencioso- 6.90
administrativo '

PREGUNTA 3

bien corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

En su experiencia, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable, mas

Excesivo Largo Adecua Corto Muy
do corto

- La entrada de la Demanda en el Juzgado y la
practica de la primera actuacién procesal
(senalqmmntp a juicio, traslado a la parte > 36 38 14 10
contraria o citacién para comparecer)
- L~a fecha de la qtamon para Juicio vy el 6 22 54 12 6
sefialamiento del mismo
- Entre' el juicio y la notificacion de la 8 14 62 12 4
Sentencia
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PREGUNTA 4
Pasando ahora a la segunda instancia laboral, ¢cémo calificaria usted, globalmente, en
conjunto, a la SALA DE LO CONTENCIOSO-ADMINISTRATIVO DEL TRIBUNAL
SUPERIOR DE JUSTICIA DE SU COMUNIDAD ....?

Puntuacién

- La calidad de las sentencias 5.70
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 5.00
- Grado de cumplimiento de los plazos legales 3.31
- Grado de cumplimiento de los sefialamientos y citaciones para la practica 461
de pruebas o vistas
- Grado de cumplimiento de los plazos en la ejecucion de las sentencias 3.70
- Grado de cumplimiento de los plazos en la remisién autos para la 4,76
preparacion de la casacion
- En su interés por la efectiva ejecucién de las sentencias 4.39
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo Contencioso- 4.26
Administrativo del TSJ

PREGUNTA 5

En su experiencia en los asuntos que llevan la SALA DE LO CONTENCIOSO DEL TRIBUNAL
SUPERIOR, ¢diria Ud. que, en general, es excesivo, mas bien largo, razonable, mas bien

corto o muy corto el tiempo medio que suele transcurrir entre...

Excesivo Largo Adecua Corto Muy
do corto
- L,a <_antrada de !a Demanda en el Juzgado y la 38 32 16 > >
practica de la primera actuacion procesal
- L~a fec_ha de la citacion para Juicio vy el 46 26 14 4 0
sefialamiento del mismo
- Entre la fecha de sentencia y su notificacion 24 28 26 8 4
PREGUNTA 6

Pasando ahora al Tribunal Supremo, ¢como calificaria usted, globalmente, en conjunto, a
la SALA DE LO CONTENCIOSO-ADMINISTRATIVO DEL TRIBUNAL SUPREMO en

cuanto a....?
Puntuacién
- Los criterios para admision de recursos 4.05
- La calidad de las sentencias 6.18
- La laboriosidad, dedicacion a su trabajo 5.08
- El cumplimiento de los plazos legales para dictar sentencia 2.85
- Globalmente y conjunto el funcionamiento de la Sala de lo 4.44

Contencioso-Administrativo del Tribunal Supremo

95




i

CONSEJO GENERAL DEL PODER JUDICIAL

A TODOS LOS ABOGADOS

PREGUNTA 1

Hoy en dia estd muy extendida la apreciaciéon de una Justicia lenta y colapsada. En su opinion esta
demora de la Justicia en qué medida es responsabilidad de cada uno de los siguientes
componentes... (Exprese su valoracion, de nuevo en una escala del 0 al 10, donde cero indica sin
responsabilidad y 10 totalmente responsable):

Abogados de Abogados Abogados de Abogados
laboralistas penalistas civil Cont. Adm.
Jueces o0 Magistrados 6.20 5.70 6.26 5.90
Secretarios 5.22 5.42 5.66 5.46
Oficina Judicial 5.12 5.62 5.72 4.96
Tribunales Superiores (TSJ) 5.79 5.86 5.59 5.59
Audiencias Provinciales - 5.69 -- -
Tribunal Supremo 6.00 5.95 6.40 6.22
Ley Procesal 4.04 5.44 4.92 4.55
CGPJ en su gestion 5.49 5.41 5.74 5.03
M|n|st.e:=r|o d.e Justicia en su 6.72 761 720 6.77
dotacion de /infraestructuras
PREGUNTA 2

Respecto al uso de las lenguas oficiales ¢Ha encontrado algun
problema para expresarse ante el personal de la Administracién de
Justicia en...?

Si No No sabe
Catalan 9 91
Gallego 0 88 12
Valenciano 0 94 6

Y ha encontrado algun problema para entender las expresiones o los
escritos en...?

Si No No sabe No contesta
Catalan 3 97
Gallego 0 100
Valenciano 11 89
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