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BLOC 2
VALORACIO DEL SERVEI REBUT



PRESENTACIO

El Departament de Justicia té com a un dels seus objectius la millora de
I"Administracié de justicia a Catalunya. Els successius traspassos de
competéncies que s’han anat assumint des de I’any 1990 han dotat el
Departament de nous instruments per treballar envers la millora proposada.

Els recursos materials, econdmics i de personal que s’han emprat en
I'ambit de les competéncies assumides, aixi com la diversitat de projectes
en marxa a favor de la millora d’aquesta Administracid, sén nombrosos.
Cal, perd, avaluar si totes les reformes i millores engegades son
percebudes com a tals per l'usuari d’aquesta Administracié i en quina
mesura aquest troba realment en I’Administracié de justicia el bon servei
que per dret i per llei li correspon. La valoracié que facin els usuaris sera
finalment la que indiqui si s’estan aconseguint les millores proposades i on
és necessari incidir per aconseguir aquest objectiu, tenint en compte el
nostre ambit competencial.

A Catalunya no es disposa d’estudis recents que, amb la suficient fiabilitat,
permetin valorar la percepci6 dels usuaris respecte al funcionament
d’aquesta Administracié. Per aixd es considera sobradament justificada la
realitzacié d'una enquesta amb aquest objectiu.

Amb aquest projecte es pretén coneixer la percepcié que hi ha a
Catalunya, en un moment determinat, respecte a les instal-lacions i les
persones que treballen a I’Administracié de justicia, sobre la qualitat del
servei que s’ofereix, el funcionament de [I'oficina judicial i de
I"Administracié de justicia en general per part del conjunt de la poblacié
gue es relaciona amb aquesta Administracio.

En aquest document es fa una primera aproximacié als resultats globals de
I"enquesta sobre I’Administracié de justicia a Catalunya, adrecada als
ciutadans que es relacionen amb aquesta Administracié per tal de coneixer
la percepcié que en tenen.

L’opinid dels altres usuaris, és a dir, dels professionals que s’hi relacionen,
sera analitzada en un altre document que en |'actualitat s’est3
confeccionant.



L'analisi dels resultats s’ha dividit en sis blocs en els quals, amb I"'excepci6 g
del primer bloc, en qué es presenten les dades generals referides als .
enquestats i a les enquestes, es tracta de I"opinié que tenen els usuaris

sobre diferents aspectes relatius al funcionament d’aquesta Administracis. §
Expressament s’ha volgut separar aquella percepcié global de la justicia '
(bloc 4), segurament forca influenciada per estereotips socials, de la que
es refereix a aspectes més concrets on I"usuari es troba directament
implicat i pot establir una valoracié personal.




RESULTATS DE CATALUNYA"

" Cal tenir present que s’han utilitzat xifres amb 4 decimals i que l'arrodoniment s’ha fet
automaticament, per la qual cosa és possible trobar diferéncies d’'una décima amunt o avalil.
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BLOC 1
DADES IDENTIFICATIVES



"

1.1. Identificacié d’enquestes per territori i jurisdiccions

1.1.1. Distribucié d’enquestes per edificis i territoris

Barcelona Palau de Justicia 151 10.1%
Pg. Lluis Companys 320 21.4%
Ronda Sant Pere 109
Via Laietana 159
Pl. Duc Medinaceli 19
Berga 42
Igualada 41
Mataré 138
158

T

Girona 68 4.5%
Figueres 43 2.9%
Olot 23

Lleida 63 4.2%
Cervera 23 1.5%

Tarragona 73
Gandesa 10
Reus 57

La distribucié de les enguestes per territoris i partits judicials que apareix
en aquest quadre s’ajusta a l|'establerta en el projecte d’acord amb els
criteris de poblacié, nombre d’drgans judicials i plantilles.

1.1.2. Distribucié d’enquestes per jurisdiecions

Civil 334
Penal 513
Mixta 383
Social 130
Registre civil 93
Contenciosa administrativa 15

29

(*) Dins d’aquest apartat es troben respostes del tipus: fer una consulta,
metge forense, SAT, SOJ.



1.2. Caracteristiques sociodemografiques dels enqguestats

1.2.1. Sexe
Home 947 63.3%
Dona 550 36.7%
Dona
36,7%
Home
63,3%
1.2.2. Edat
Menors 18 anys 30 2.0%
18-39 anys 797 53.2%
40-59 anys 467 31.2%
60 0 més 189 12.6%
ns / nc 14 0.9%
53,2%
31,2%
12,6%
2,0% 0,9%
Y - !
Menors 18 anys 18-39 anys 40-59 anys 60 o més ns/nc
8

3%
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1.2.3. Formacid

Sense estudis 89 5.9%

% Estudis primaris 631 42.2%
Estudis secundaris 503 33.6%
Estudis universitaris 237 15.8%
ns /

42,2%

'

33,6%
15,8%
Sense estudis Estudis primaris Estudis secundaris Estudis universitaris ns/nc
9




1.3. Dades dels enquestats en relacié amb la justicia

1.3.1. En qualitat de qué ha anat al jutjat

Testimoni 191 12.8%
Demandat/ acusat/ imputat 333 22.2%
Demandant 272 18.2%
Victima/ perjudicat 125 8.4%
Assessor/ perit 31 2.1%
Acompanyant 204 13.6%
Altres (*) 341 22.8%

22,2%

18,2%

8,4%

-+

22,8%

Testimoni

@ Demandat/ acusat/ imputat
ODemandant

@ Victima/ perjudicat

8 Assessor/ peérit

€3 Acompanyant

@ Altres (*)

(*) Dins d’aquest apartat es troben motius com: tramits, fer una consulta,
demanar informacié o veure un judici.

A les situacions de demandant

o bé de demandat/acusat/imputat

corresponen els percentatges més elevats (18.2% i 22.2%). Té també una
certa importancia la preséncia en el jutjat com acompanyant {(13.6%), perd
en canvi és molt reduida la que correspon a victima/perjudicat (8.4%)

10
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1.3.2. Ha vingut altres vegades a aquest jutjat

Si 988 66.0% |1 a 3 vegades 547 55.3%
4 a 6 vegades 180 18.2%
7 o més vegades 261 26.4%

Dos de cada tres usuaris han hagut d’anar altres vegades al mateix jutjat.
Quasi la meitat d’aquests, ho han fet més de 4 vegades i un de cada
quatre usuaris més de 7 vegades. Només un de cada tres usuaris indica
que ve a aquest jutjat per primera vegada.

1.3.3. | a algun altre jutjat

Si 658 44.0% |1 a 3 vegades 384 58.3%
4 a 6 vegades 93 14.1%
7 o més vegades 181 27.5%

839 56.0%

El percentatge dels usuaris que han anat a altres jutjats s’acosta al 50%.
La distribucié dels percentatges pel que fa al nombre de vegades resulta
similar al punt anterior.

1.3.4. Les decisions judicials han estat majoritariament

Favorables 451 30.1%
Desfavorables 288 19.2%
Indiferents 356 23.8%
ns/nc 402 26.9%

Poc més de la meitat dels usuaris afirmen que aquestes decisions els han
estat favorables o indiferents. Les desfavorables afecten quasi un 20%
dels enquestats.

11



CONCLUSIONS (Resum del perfil dels enquestats) g

Més homes (63.3%) que dones.
Majoritariament de 18 a 39 anys. g

Amb estudis primaris (42.2%) o secundaris (33.6%).

Més del 76% es dirigeixen a jutjats del territori de Barcelona.

Principalment hi va en qualitat de demandat/acusat/imputat (22.2%) o de
demandant (18.2%).

La major part no és la primera vegada que es relaciona amb I’Administracié
de justicia.

-
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BLOC 2
VALORACIO DEL SERVEI REBUT
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2.1. Ha entés els papers rebuts del jutjat

2.1.1. Del total dels enquestats

Facilment 876 58.5%
Amb alguna dificultat 251 16.8%
Dificilment 119 7.9%
No n'he rebut 155 10.4%
ns /nc 96 6.4%

2.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no han rebut cap paper del
jutjat i els que no saben o no contesten

Amb alguna
dificuitat Dificilment
20,1% 9,6%

Facilment
70,3%

La majoria (70.3%) dels enquestats que van rebre papers diuen haver-los
entés faciiment. No obstant, el 29.7% manifesten tenir dificultats per
entrendre els papers rebuts.

2.2. Ha resolt alld que ha vingut a fer avui

Si 1034
No 427
ns / nc 36

Observem que gairebé el 70% dels usuaris diuen haver resolt alld que eis
ha portat al jutjat.

14



2.3. L'han fet esperar per a la gestié d'avui

Si 561 37.5% Fins a 30 minuts 184 33.1%
30 minuts a 1 hora 290 52.0%
Més d’1 hora 83 14.9%
ns / nc -
907 60.5%
29 2.0%

Més de la meitat dels usuaris diuen que per a la gestié que han vingut a fer
no els han fet esperar.

Dels usuaris que diuen que han hagut d’esperar, una tercera part espera
menys de 30 minuts i més de la meitat espera de 30 minuts a 1 hora.

2.4. Sap qui I’ha atés

Jutge/magistrat 125 8.3%
Secretari 155 10.4%
Personal administratiu 305 20.4%
No ho sap 780 52.1%
Altres 73 4.9%

/ 59 3.9%

Es significatiu que més de la meitat dels usuaris finalitzi la gestié amb
I’Administracié de justicia sense saber qui I'ha atés.

2.5. Com sap qui I’ha atés

De les persones que han contestat afirmativament a la pregunta Sap qui
I'ha atés?, resulta remarcable els elements que utilitzen els usuaris per
identificar les persones que els han atés: aixi, podem trobar respostes del
tipus “els coneix” (38), “de venir altres cops” (35), “ho suposa” (37), “li
han dit” (93) o “vestuari” {(21), per no ser exhaustius.




2.6. Quin tipus de tracte li han donat

2.6.1. Del total d’enquestats

Amable 577 38.5%
Correcte 498 33.3%
Incorrecte 50 3.3%
ns/ nc 372 24.8%

2.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

. Incorrecte
Correcte 4.4%

44,3%

Amable
51,3%

El 51.3% dels usuaris manifesta haver rebut un tracte amable i el 44.3%,
correcte. Només un 4.4% manifesta haver rebut un tracte incorrecte.

16



2.7. En general, la informacié que li han donat ha estat

Correcta 1.296 86.5%
Incorrecta 133 8.9%
68 4.6%

incorrecta

8.9% ns/nc

4,6%

Correcta
86,5%

La major part (86.5%) valora de forma general com a correcta la
informacié que se li ha donat. Aquells que la consideren incorrecta no
arriba al 10%.

CONCLUSIONS

Aproximadament, una Quarta part dels enquestats manifesten tenir
dificultats per entendre els papers rebuts del jutjat.

En general els usuaris fan una valoracié positiva del tracte rebut del
personal de I’Administracié de justicia.

Pel que fa al grau d’eficacia en relacié amb la gestié que han anat a fer al
jutjat, la majoria dels usuaris la considera resolta el mateix dia.

Més de la meitat dels usuaris manifesta que no s’han hagut d’esperar.

Més de la meitat dels enquestats finalitza la seva gestié sense saber qui
I'ha atés.

17
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BLOC 3
FUNCIONAMENT DE L'OFICINA
JUDICIAL



3.1. Quan temps fa que s’ha iniciat el procediment que el porta al jutjat

3.1.1. Del total d’enquestats

Menys de 6 mesos 516 34.6%
6-12 mesos 180 12.0%
1-3 anys 309 20.6%
Més de 3 anys 120 8.0%
ns / nc 372 24.8%

3.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

45,8%

27,5%

10

Menys de 6 mesos 6-12 mesos

1-3 anys

Més de 3 anys

Gairebé la meitat dels usuaris manifesta que el seu procediment fa menys
de 6 mesos que s’ha iniciat. Aquesta dada només indica el temps d’inici

perd no el de finalitzacié del procediment.
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3.2. Quantes vegades ha hagut de venir per assumptes relacionats amb el
seu cas

3.2.1. Del total d’enquestats g
1 vegada 482
2 vegades 273
3 vegades 105
4 0 més vegades 194
ns / nc 443

3.2.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

45,7% ﬁ

10%

: 3 i
¥ T —

1 vegada 2 vegades 3 vegades 4 0 més vegades

Per assumptes relacionats amb el seu cas concret, quasi la meitat han anat
tan sols una vegada al jutjat.

20
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3.3. Li ha estat facil informar-se sobre la situacié del seu cas

3.3.1. Del total d’enquestats

Si 780
No 220
En part 105
ns / nc 392

3.3.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

No En part
19,9% 9,5%

Si
69,6%

Els usuaris manifesten que els és facil informar-se sobre el/s seu/s
assumpte/s.

3.4. Si hagués de fer una queixa, sap on presentar-la

Si 225
No 1249
ns / nc 23

Molt pocs usuaris sabrien on presentar una queixa (15.0%).

21



CONCLUSIONS

El grau de satisfaccié sobre la informacié del cas és prou correcte (69.6%).
Quasi la meitat dels usuaris estan implicats en procediments iniciats fa
menys de 6 mesos. El 43,5% dels usuaris es troben implicats en
procediments amb una durada que oscil‘la entre els 6 mesos i els 3 anys.
Per al 10.6% dels usuaris, el procediment fa més de 3 anys que s’ha

iniciat.

La majoria dels usuaris no sap on presentar una queixa.

22




BLOC 4
PERCEPCIO DEL FUNCIONAMENT DE LA
JUSTICIA
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En aquest bloc s’ha plantejat una bateria de preguntes amb la finalitat de
coneixer la valoraci6 de la justicia en general i de la tasca dels
professionals al seu servei. S’han incldos també unes preguntes sobre la
percepcid de I’evolucié de la justicia en els darrers anys.

4.1 Creu que I’Administracié de justicia és

Molt Bastant Poc ns / nc
Lenta 854 57.0% 468 31.4% 135 9.0% 40 2.6%
Eficag 169 11.3% 562 37.5% 668 44 6% 98 6.6%
Cara 429 28.7% 352 23.6% 466 31.1% 250 16.6%
Necessaria 1.113 74.4% 265 17.8% 87 5.8% 32 2.0%
74,4%

57,0%

M Moit

@ Bastant
OPoc
Ons/nc

Lenta Eficag Cara Necessaria

La percepcié de lentitud de la justicia és clara; un 88,4% dels usuaris
opinen que és molt o bastant lenta.

Pel que fa a la percepcid de l'eficacia, quasi un 50% la consideren molt o
bastant eficag.

Es significatiu el percentatge (92.2%) d’enquestats que perceben la justicia
molt o bastant necessaria.

El 52.3% consideren que la justicia és molt o bastant cara.

24



4.2. Creu que I’Administracié de justicia en els darrers anys

4.2.1. Del total d’enquestats

Ha millorat 461 30.8%
Esta igual 640 42.7%
Ha empitjorat 217 14.5%

ns / nc

179

12.0%

4.2.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Esta igual
48,6%

Entre els que consideren que la justicia

25

Ha empitjorat

no esta igual, destaca, com a
percepcié majoritaria, la consideracié de la seva millora en els darrers anys.

Ha millorat
35,0%




4.3. Creu que a I’hora d’aplicar les lleis es déna el mateix tracte a tothom

Si 325 21.7%

No 1132 75.6%

ns/nc 40 2.7%
5

ns/nc

\

Si
21,7%

No
75,6%

Només el 21.7% considera que a |’hora d’aplicar les lleis es déna el mateix
% tracte a tothom.

E 4.4, Creu que és facil parlar amb els jutges
Si 224 15.0%
De vegades 266 17.8%
No 874 58.4%
ns / nc 133 8.8%

Gairebé un 60% considera que no es facil parlar amb els jutges.

26




4.5. Quina opinié té de la tasca professional dels jutges/magistrats

4.5.1. Del total d’enquestats

Bona 565
Regular 584
Dolenta 228
ns / nc

4.5.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben 0 no contesten

Dolenta
16,6%

Regular
42,4%

41,0%

L'opini6 majoritaria sobre la tasca professional dels jutges/magistrats se
situa en |'espai entre bona i regular.

4.6. Quina opinié té de la tasca professional de la resta de personal

4.6.1. Del total d’enquestats

Bona 825 55.2%
Regular 478 31.9%
Dolenta 101 6.7%

4.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Regular Dolenta
34,0% 7,2%

Bona
58,8%

L’opinié general sobre la tasca professional de la resta del personal que
treballa en I"ambit de I"’Administracié de justicia és majoritariament bona.

27




4.7. En quin grau confia en I’Administracié de justicia

4.7.1. Del total d’enquestats

Molt 111
Bastant 527
Poc 558
Gens 279

4.7.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o0 no contesten

37,8%
35,7%

18,9%

Molt Bastant Poc Gens

Les opinions entorn de la confianga en I"Administracié de justicia es troben
forca anivellades. Passen lleugerament de la meitat els qui manifesten poca
confianca (37.8%) o nulla (18.9%), mentre que el 43.3% manifesten
molta confianca (7.5%) o bastant (35.7%).

28



CONCLUSIONS

Un de cada tres enquestats considera que I’Administracig de justicia ha
millorat a Catalunya en els darrers anys, i entre un i dos enquestats de
cada tres consideren que esta igual. La percepcié d’empitjorament, la té un
grup reduit (16.4%).

Es clara la percepcié de I'usuari respecte a la desigualtat en I"aplicacié de
les lleis. Tres de cada quatre enquestats la tenen. El 75.6% manifesten que
no es dona igual tracte a tothom.

Els enquestats consideren I"Administracié de Justicia molt lenta, més aviat
Cara, perd, en qualsevol cas, molt necessaria.

Per un percentatge molt reduit, sén més els usuaris que creuen que
I’Administracié de justicia és eficac (un 48.8% creuen que és molt o
bastant eficac, enfront d’un 44.6%, que creuen que és poc eficac).

Pel que fa al grau de confianca en I’Administracié de justicia, un 43.3% hi
confia molt o bastant, mentre que un 58.7% hi confia poc o gens.

L’opinié sobre la tasca professional dels jutges i magistrats és regular-bona
i 1a que es té sobre la resta del personal és majoritariament bona. Els qui
éxpressen una opinié dolenta representen només el 16.6% (jutges i
magistrats) i el 7.2% (resta del personal).

29
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EDIFICIS | INSTAL-LACIONS
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5.1. Considera que es pot arribar facilment a I’edifici judicial

Si 1.310 87.5%

No 187 12.5% |Motiu (1)
Senyalitzacié deficient 79 42.2%
Comunicacions deficients 46 24.5%
Informacié insuficient jutjat 50 26.7%

Altres motius 73

De les 73 persones que han contestat altres motius, trobem respostes del
tipus: “dificultat d’aparcament” (49), “dificil accés disminuits” (7).

5.2. Dins I'edifici, com ha trobat I’oficina on es dirigia

Faciiment 1274
Amb alguna dificultat 171
Amb molta dificultat 42
ns / nc 10

Només un 14.2% dels usuaris manifesta haver patit dificultats per trobar
I’oficina judicial on es dirigia.

5.3. Creu que la retolacié per orientar-se dins |’edifici és adequada

Molt 294 19.6%
Bastant 782 52.2%
Poc 251 16.8%
Gens 101 6.8%
ns / nc 69 4.6%

Un 71.8% dels usuaris manifesten que la retolacié dels edificis judicials és
molt o bastant correcta.

(1) Com que una mateixa persona pot respondre diversos motius, ¢l nombre és superior a 187 i cls
percentatges, en conseqiiencia, son superiors al 100% perqué estan referits a les 187 persones que
han constestat que no.

31



5.4. Com a usuari, com

instal-lacions

valora els segiients aspectes de

I"edifici i

Seguretat

Llocs d'espera

5.5. Ha trobat a faltar cap altre servei

Climatitzacioé

Bé Regular Malament ns/ nc
Seguretat 917 ]161.3% 313 |120.9% 220 14.7% 47 1 3.1%
Llocs d'espera 718 |48.0% 435 129.0% 269 18.0% 75 1 5.0%
Climatitzacié 984 |65.7% 265 |17.7% 187 12.5% 61 |4.1%
65,7%
BBé
8@ Regular
O Malament
EBns/nc

De les 248 persones que han contestat afirmativament, trobem respostes
del tipus: “bar-cafeteria” (105), “assessorament/informacié” (47), “teléfon”
(21), “sala d'espera” (10).

32
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5.6. En general, considera que els edificis i instal-lacions s6n

Molt adequats 20 6.0%
Adequats 1.075 71.9%
Inadequats 260 17.4%
Molt inadequats 30 2.0%
ns / 42

71,%9

17,4%

6%

2% 2,7%
Molt Adequats Inadequats Molt ns/nc

adequats inadequats

Un 77.9% dels usuaris considera que els edificis judicials i les seves
instal-lacions s6n adequats.

CONCLUSIONS
Resum de la valoraci6 dels edificis

Es pot arribar facilment als edificis judicials (87.5%) i dins d’aquests és
facil trobar I’oficina on es dirigeix (85%).

La retolacié dels edificis és adequada (71.8%).

Es valora bé la seguretat (61.3%) i la climatitzaci6 (65.7%). Menys
positivament els llocs d’espera (29% regular, i 18% malament)

Els edificis judicials s6n considerats com a molt adequats o adequats quasi
pel 80% dels usuaris.

33
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BLOC 6
LLENGUA UTILITZADA
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6.1. En quina llengua es dirigeix al jutjat

Barcelona Girona Lleida Tarragona Catalunya
Catala 272 |123.9% 84 162.7% 48 | 55.8% 77 |55.0% 481 (32.1%
Castella 814 |71.6% 44 132.8% 28 132.6% 60 |42.9% 946 [63.2%
Catala-Castella 32 | 2.8% 51 3.7% 10[11.6% 1] 0.7% 48 | 3.2%
ns / nc 19| 1.7% 1 0.7% 2§ 1.4% 22 1.5%

Barcelona

ns/nc
1,7%

Catala
23,9%

Castella
71,6%

Catala-Castella
2,8%

Girona

Castella

32,8% ns/nc
0,7%

Catala-Castella
3,7%

Catala
62,7%
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Lieida
Castella
Catala-Castella 11,6%
32,6%
Catala
55,8%
Tarragona
Castella ns/nc

42,9% 1,4%

Catala-Castella

0,7% Catala
§5,0%

36




6.2. En quina liengua els han atés

Barcelona Girona Lleida Tarragona Catalunya
Catala 228 20.1% 77 157.5% 34 39.5% 72 51.4% 411 }127.5%
Castella 856 75.3% 50 |37.3% 43 50.0% 66 47.1% | 1015 |67.8%
Catala-Castella 34 3.0% 6 4.5% 9 10.5% 49 3.3%
ns/nc 19 1.7% 1 0.7% 2 1.4% 22 1.5%

Barcelona

Castella
75,3%

Girona

Castella
37,3%

" Catala-Castella
4,5%

37

ns/nc
1,7%

ns/nc
0,7%

Catala
57,5%

Catala

1 20,1%

Catala-Castella

3,0%
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Lleida

Castella
50,0%

Catala
o
Catala-Castella 39,5%
10,5%
Tarragona
Castella ns/nc
47,1% 1,4%

Catala
51,4%

38




CONCLUSIONS

En general, s’observa que I'Gs del catala en |I"ambit de I’Administracié de
justicia és encara reduit. Només a I’ambit territorial de Girona i Tarragona,
més de la meitat dels usuaris han estat atesos en catala.

A I’ambit territorial de Barcelona, d’'un 24% dels usuaris que s’adrecen en
catala tan sols un 20% han estat atesos en aquesta llengua, i a Lleida, on,
malgrat ser majoria els qui es dirigeixen en catala (55.8%), només un
39.5% han estat atesos en aquesta llengua, cosa que vol dir que un
16.3% dels usuaris, malgrat expressar-se inicialment en catala, han hagut
d’utilitzar el castelld per comunicar-se amb el jutjat.

En la mesura que el Departament de Justicia ha incrementat els recursos
per millorar la capacitat de coneixements linglistics del catala per part dels
funcionaris i altres professions de la justicia, han anat pujant gradualment
les quotes de disponibilitat linglistica, de manera que per a 1997 el darrer
informe dels equips de la xarxa de normalitzacié linglistica ens donava les
xifres seglents:

Barcelona | Girona Lleida Tarragona Catalunya
Nombre de funcionaris 96% 99% 94% 100% 97%
que entenen el catala
Nombre de funcionaris 76% 88% 63% 61% 69%
que l'entenen i el parlen
Nombre de funcionaris 36% 61% 38% 46% 38%
que I'entenen, el parlen i
I'escriuen
Nombre d'oficines 100% 100% 91% 100% 99%
judicials que poden
entendre el catala oral
Nombre d’oficines 88% 67% 55% 39% 80%
judicials que poden
entendre el catala escrit

El fet que el personal judicial pugui usar el catala no vol dir que I'usi;
igualment, el fet que una oficina judicial tingui disponibilitat lingdistica no
vol dir que Vexerceixi. La percepcié generalitzada respecte al fet que el
castelld és la llengua habitualment utilitzada en I’Administracié de justicia
afecta directament la llengua en qué s’adrecen els ciutadans a la justicia.

39



Si es compara els nivells de disponibilitat amb les dades de I’'enquesta §
respecte a la llengua en qué els ciutadans s’adrecen a la justicia i en la qual
se'ls respon, aixi com amb dades més generals pel que fa a I’is del catala
al carrer, es pot observar que la inércia de la cultura arrelada monolingtie
castellana a la justicia és més forta que la disponibilitat dels interlocutors
per utilitzar la llengua catalana. El canvi d’actitud, tant dels ciutadans com
de la justicia, per utilitzar el catala dins de parametres de normalitat encara §
no és consolidat, i caldra esperar els resultats de properes enquestes per
corroborar les tendéncies cap a un major equilibri en la utilitzacié de les
dues llenglies a Catalunya.




CONCLUSIONS GENERALS
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Sobre el servei rebut per part de I’Administracid de justicia (I’opini6 com a
usuari d'un servei public)

En general, els usuaris fan una valoracié global positiva sobre el servei
rebut.

En concret, valoren positivament el tracte rebut per part del personal de
I’Administracié de justicia, la informacié que els ha estat facilitada en
relacié amb el seu cas i el temps emprat en la gestid.

Com a quliestions critiques cal destacar que més de la meitat dels
enquestats manifesta no saber qui els ha atés, que una quarta part

manifesta tenir dificultats per entendre els papers rebuts del jutjat i que la
majoria no saben on presentar una queixa.

Sobre la imatge de la justicia (I’opinié com a ciutada)

La majoria d’enquestats consideren que |’Administracié de justicia és molt
lenta, més aviat cara perd, en qualsevol cas, molt necessaria.

Respecte a I'eficacia de la justicia i el grau de confianca que genera no hi
ha un acord unanime, atés que les opinions positives i negatives sobre

aquesta questié es troben forca anivellades.

Una majoria de ciutadans considera que la justicia a Catalunya ha
evolucionat positivament en els darrers anys.

Sobre els edificis i les instal-lacions

En general, resulta positiva I'opinié dels enquestats en relacié amb 'accés
als edificis judicials, la seva retolacié i les seves instal-lacions.
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Sobre la llengua utilitzada

En general, s’observa que I’Gs del catala en I’ambit de I’Administracié de
justicia és encara reduit. Només a I’ambit territorial de Girona i Tarragona,
més de la meitat dels usuaris han estat atesos en catala.

La percepcié generalitzada que el castella és la llengua habitualment
utilitzada en bona part de I’Administracié de justicia afecta sens dubte la
llengua que utilitzen els ciutadans per relacionar-s’hi. En la mesura que els
ciutadans puguin i siguin atesos en catala, augmentara el nombre de
ciutadans que utilitzen aquesta llengua per dirigir-se a I’Administracié de
justicia.
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ANNEX |
ALTRES ENQUESTES



ANNEX 1
LA JUSTICIA HA MILLORAT EN ELS DARRERS ANYS?

Enquesta Pais Basc (Dep. de Enquestg del ant(e
Justicia, Trabajo y Seguridad d'Estudis Juridics i
Social) Setembre 1997 Formaci6 Especialitzada
% 1998
ESTA IGUAL 51% 42,7%
E PITJOR 21% 14,5%
MILLOR 10% 30,8%
NS/NC 18% 12,0%
" Demoscopia CGPJ
E Juliol 1997
/ ESTA IGUAL 63% 42,7%
E PITJOR 15% 14,5%
MILLOR 13% 30,8%
CIS
Febrer 1998
ESTA IGUAL 61,8% 42,7%
PITJOR 14,5% 14,5%
MILLOR 10,2% 30,8%
NS/NC 13,6% 12,0%

Dins del conjunt de I'Estat Espanyol i d'acord amb les darreres enquestes realitzades, els
catalans son els ciutadans que més consideren que la justicia ha millorat en els darrers

anys.
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Belgica
italia
Franga
Espanya
Portugal
Regne Unit
Suécia
Alemanya
Finlandia
Luxemburg
Holanda
Irlanda
Austria
Grécia

Dinamarca

%

ANNEX 2
Eurobarometre. Marg 1998

Opini6 sobre la Justicia
PERCENTATGE DE CONFIANGA EN LA JUSTICIA
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RESULTATS
DE
BARCELONA COMARQUES:®

1

Cal tenir present que s'han utilitzat xifres amb 4 decimals i que I'arrodoniment s'ha fet

automaticament, per la qual cosa és possible trobar diferéncies d’'una décima amunt o avall.
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BLOC 1
DADES IDENTIFICATIVES
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1.1. ldentificaci6 d’enquestes per territori i jurisdiccions

1.1.1. Distribucié d’enquestes per edificis i territoris

Barcelona Palau de Justicia 151 10.1%
P. Lluis Companys 320 21.4%
Ronda Sant Pere 109 7.3%
Via Laietana 159 10.6% l
Pl. Duc Medinaceli 19 1.3%
Berga 42 2.8% |
Igualada 41 2.7% |
Mataré 138 9.2%
Terrassa 158

Girona 68 4.5%
Figueres 43 2.9%
23 1.5%

Olot

Lieida

4.2%

1.5%

Cervera

Tarragona 73 4.9%
Gandesa 10 0.7%
AReus 57 3.8%

La distribucié de les enquestes per territoris i partits judicials que apareix
en aquest quadre s’ajusta a l’establerta en el projecte d’acord amb els

criteris de poblacié, nombre d’organs judicials i plantilles.

1.1.2. Distribucié d’enquestes per jurisdiccions

(*) Dins d’aquest apartat es troben respostes del tipus: fer una consulta,

Civil 249 21.9%
Penal 456 40.1%
Mixta 224 19.7%
Social 113 9.9%
Registre civil 55 4.8%
Contenciosa administrativa 14 1.2%

26 2.3%

Altres (*)

metge forense, SAT, SOJ.



1.2. Caracteristiques sociodemografiques dels enquestats

1.2.1. Sexe (dades referides al total de Catalunya)

1.2.2. Edat

2,1%

Menors 18 anys

Home

947

63.3 %

Dona

550

36.7 %

Dona
36,7%

63,3%
Menors 18 anys 24 2.1%
18-39 anys 611 53.7%
40-59 anys 342 30.0%
60 0 més 153 13.5%
ns / nc 7 0.6%

53,7%

18-39 anys

30,0%

40-59 anys

13,5%

0,6%

60 o més

ns/nc

%i
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1.2.3. Formacié

Sense estudis 64 5.6%
Estudis primaris 500 44.0%
Estudis secundaris 376 33.1%
Estudis universitaris 167 14.7%
ns / nc 30 2.6%

Sense estudis

44%

33,1%

14,7%

Estudis primaris

n
T

Estudis secundaris

Estudis universitaris

2,6%

ns/nc



1.3. Dades dels enquestats en relaci6 amb la justicia

1.3.1. En qualitat de qué ha anat al jutjat

Testimoni 149 13.0%
Demandat/ acusat/ imputat 280 24.6%
Demandant 224 19.7%
Victima/ perjudicat 108 9.5%
Assessor/ perit 22 1.9%
Acompanyant 146 12.8%
Altres (*) 208 18.3%

24,6%

19,7%

9.5%

18,3%

@ Testimoni

@ Demandat/ acusat/
imputat

ODemandant

B3 Victima/ perjudicat

B Assessor/ perit

Acompanyant

@ Altres (*)

(*) Dins d’aquest apartat es troben motius com: tramits, fer una consulta,
demanar informacié o veure un judici.

A les situacions de demandant

o bé de demandat/acusat/imputat

corresponen els percentatges més elevats (19.7% i 24.6%). Té també una
certa importancia la preséncia en el jutjat com acompanyant (12.8%), perd
en canvi és molt reduida la que correspon a victima/perjudicat (9.5 %)




1.3.2. Ha vingut altres vegades a aquest jutjat

Si 764 67.2% |1 a 3 vegades 419 54.8%
4 a 6 vegades 146 19.1%
7 o més vegades 199 26.1%
No 373 32.8%

Dos de cada tres usuaris han hagut d’anar altres vegades al mateix jutjat.
Quasi la meitat d’aquests ho han fet més de 4 vegades i un de cada quatre
usuaris, més de 7 vegades. Només un de cada tres usuaris indica que ve a
aquest jutjat per primera vegada.

1.3.3. | a algun altre jutjat

Si 524 46.1% |1 a 3 vegades 303 57.8%
4 a 6 vegades 78 14.9%
7 o més vegades 143 27.3%
No 613 53.9%

El percentatge dels usuaris que han anat a altres jutjats s’acosta al 50%.
La distribucié dels percentatges pel que fa al nombre de vegades resulta
similar al punt anterior.

1.3.4. Les decisions judicials han estat majoritariament

Favorables 359 31.6%
Desfavorables 238 20.9%
Indiferents 222 19.5%
ns/nc 318 28.0%

Poc més de la meitat dels usuaris afirmen que aquestes decisions els han
estat favorables o indiferents. Les desfavorables afecten poc més del 20%
dels enquestats.



CONCLUSIONS (Resum del perfil dels enquestats)
Més homes (63.3%) que dones.

Majoritariament de 18 a 39 anys.

Amb estudis primaris (44.0%) o secundaris (33.1%).

Principalment hi va en qualitat de demandat/acusat/imputat (24.6%) o de
demandant {19.7%).

La major part no és la primera vegada que es relaciona amb I’Administracié
de justicia.
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BLOC 2
VALORACIO DEL SERVEI REBUT



2.1. Ha entés els papers rebuts del jutjat

2.1.1. Del total dels enquestats

Facilment 690
Amb alguna dificultat 166
Dificilment 104
No n’he rebut 96
ns /nc 81

2.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no han rebut cap paper del
jutjat i els que no saben o no contesten

Amb alguna
dificultat Dificilment
17,3% 10,8%

Facilment
71,9%

Dels enquestats que han rebut papers del jutjat i que han contestat, la
majoria (71.9%) diuen haver entés facilment els papers rebuts.

2.2. Ha resolt alld que ha vingut a fer avui

‘ Si 764 67.2%
% No 346 30.4%
ns/nc 27 2.4%

Observem que gairebé el 70% dels usuaris diuen haver resolt alld que els
ha portat al jutjat.
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2.3. L'han fet esperar per a la gesti6é d'avui

Si 404 35.5% | Fins a 30 minuts 104 | 25.7%
30 minuts a 1 hora 220 | 54.5%
Més d'1 hora 74 18.3%
ns / nc 6 1.5%
No 709 62.4%

2.1%

Més de la meitat dels usuaris diuen que per a la gestié que han vingut a fer
no els han fet esperar.

Dels usuaris que diuen que han hagut d’esperar, una quarta part espera
menys de 30 minuts i més de la meitat espera de 30 minuts a 1 hora.

2.4. Sap qui I'ha atés

Jutge/magistrat 104 9.1%
Secretari 1356 11.9%
Personal administratiu 189 16.6%
No ho sap 633 55.7%
Altres 28 2.4%
ns / nc 48

Es significatiu que més de la meitat dels usuaris finalitzi la gesti6 amb
I’Administracié de justicia sense saber qui I'ha atés.

2.5. Com sap qui I'ha ates

De les persones que han contestat afirmativament a la pregunta Sap qui
I’ha atés?, resulta remarcable els elements que utilitzen els usuaris per
identificar les persones que els han atés; aixi, podem trobar respostes del
tipus: “els coneix” (28), “de venir altres cops” (20), “ho suposa” (25), “li
han dit” (79) o “vestuari” (17), per no ser exhaustius.

11
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2.6. Quin tipus de tracte li han donat

2.6.1. Del total d’enquestats

Amable 476 41.9%
Correcte 376 33.1%
Incorrecte 46 4.0%
ns/ nc 239 21.0%

2.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Correcte '"cg ';;“e
41,9% '

Amable
53%

Dels enquestats que han contestat, el 53% manifesta haver rebut un tracte
amable i el 41.9%, correcte. Només un 5.1% manifesta haver rebut un

tracte incorrecte.
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2.7. En general, la informacié que li han donat ha estat

Correcta 963 84.7%
Incorrecta 119 10.5%
ns / nc b5 4.8%

Incorrecta

10,6% ns/nc

4,8%

Correcta
84,7%

La major part (84.7%) valora de forma general com a correcta la
informacié que se li ha donat. Aquells que la consideren incorrecta passa
lleugerament el 10%.

CONCLUSIONS

Aproximadament, una quarta part dels enquestats manifesten tenir
dificultats per entendre els papers rebuts del jutjat.

En general els usuaris fan una valoracié positiva del tracte rebut del
personal de I’Administracié de justicia.

Pel que fa al grau d’eficacia en relacié amb la gestié6 que han anat a fer al
jutjat, la majoria dels usuaris la considera resolta el mateix dia.

Més de la meitat dels usuaris manifesta que no s’han hagut d’esperar.

Més de la meitat dels enquestats finalitza la seva gestié sense saber qui
I’'ha atés.

13
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BLOC 3
FUNCIONAMENT DE L'OFICINA
JUDICIAL
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3.1. Quan temps fa que s’ha iniciat el procediment que el porta al jutjat

3.1.1. Del total d’enquestats

Menys de 6 mesos 344 30.3%
6-12 mesos 142 12.5%
1-3 anys 261 23.0%
Més de 3 anys 103 9.1%
ns/nc 287

3.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

40,5%

30,7%

12,1%

Menys de 6 mesos 6-12 mesos

1-3 anys

Més de 3 anys

Dels enquestats que han contestat, més de la tercera part manifesta que el
seu procediment fa menys de 6 mesos que s’ha iniciat. Aquesta dada
només indica el temps d’inici perd no el de finalitzaci6 del procediment.
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3.2. Quantes vegades ha hagut de venir per assumptes relacionats amb el

seu cas

3.2.1. Del total d’enquestats

1 vegada 361 31.8%
2 vegades 199 17.5%

.| 3 vegades 84 7.4%
4 0 més vegades 151 13.3%
ns / nc 342

3.2.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

45,4%

10,6%

1 vegada 2 vegades

3 vegades

18%

4 o més vegades

Per assumptes relacionats amb el seu cas concret, gairebé la meitat dels
enquestats que han contestat han anat tan sols una vegada al jutjat.

16
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3.3. Li ha estat facil informar-se sobre la situacié del seu cas

3.3.1. Del total d’enquestats

St 596 52.4%
No 194 17.1%
En part 38 3.3%

3.3.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

No
234% En part

72,0%

Els usuaris manifesten que els és facil informar-se sobre el/s seu/s
assumpte/s.

3.4. Si hagués de fer una queixa, sap on presentar-la

Si 163 14.3%
No 957 84.2%

/

Molt pocs usuaris sabrien on presentar una queixa (14.3%).
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CONCLUSIONS

El grau de satisfaccié sobre la informacié del cas és prou correcte (72%).

Més de la tercera part dels usuaris estan implicats en procediments iniciats
fa menys de 6 mesos. El 47.4% dels usuaris es troben implicats en
procediments amb una durada que oscil-la entre els 6 mesos i els 3 anys.
Per al 12.1% dels usuaris, el procediment fa més de 3 anys que s’ha

iniciat.

La majoria dels usuaris no sap on presentar una queixa.
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BLOC 4
PERCEPCIO DEL FUNCIONAMENT DE LA
- JUSTICIA
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En aquest bloc s’ha plantejat una bateria de preguntes amb la finalitat de
i de la tasca dels

professionals al seu servei. S’han inclds també unes preguntes sobre la
percepcid de I'evolucié de la justicia en els darrers anys.

coneixer

4.1 Creu que I’Administracié de justicia és

la valoracié de

la justicia en general

Lenta

Eficag

Cara

Necessaria

Molt Bastant Poc ns /nc
Lenta 648 57% 335 |29.5% 121 10.6% 33 2.9%
Eficag 129 ]11.3% 373 | 32.8% 550 48.4% 85 7.5%
Cara 306 |26.9% 238 | 20.9% 367 32.3% 226 19.9%
Necessaria 831 73.1% 203 |17.9% 77 6.8% 26 2.3%
73,1%

La percepcié de lentitud de la justicia és clara; un 86.5% dels usuaris

opinen que és molt o bastant lenta.

Pel que fa a la percepci6 de I'eficacia, un 48.4% la consideren poc eficac.

Es significatiu el percentatge (91%) d’enquestats que perceben la justicia

molt o bastant necessaria.

El 47.8% consideren que la justicia és molt o bastant cara.

20
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4.2. Creu que I'Administracié de justicia en els darrers anys

4.2.1. Del total d’enquestats

i
J
{

Ha millorat 329 28.9%
Esta igual 475 41.8%
Ha empitjorat 174 15.3%
ns / nc 1 _5__9_ 111;9"_%

4.2.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Ha empitjorat
17,8%

Ha millorat

Esta igual 33,6%

48,6%

Entre els que consideren que la justicia no estd igual, destaca, com a
percepcié majoritaria, la consideracié de la seva millora en els darrers anys.

]
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4.3. Creu que a |’hora d’aplicar les lleis es d6na el mateix tracte a tothom

Si 234 20.6%
No 871 76.6%
| ns / nc _ 32 _ 2.8%

ns/nc

Si
20,6%

No
76,6%

Només el 21.7% considera que a I'hora d’aplicar les lleis es déna el mateix
tracte a tothom.

4.4. Creu que és facil parlar amb els jutges

Si 171 15.0%
De vegades 154 13.5%
No 711 62.5%

/ 101 8.9%

Més d’un 60% considera que no es facil parlar amb els jutges.
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4.5. Quina opini6 té de la tasca professional dels jutges/magistrats

4.5.1. Del total d’enquestats

Bona 407 35.8%
Regular 445 39.1%
Dolenta 204 17.9%

4.5.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben 0 no contesten

Dolenta
19,3%

Regular
42,1%

38,5%

L’opinié majoritaria sobre la tasca professional dels jutge/magistrats se
situa en I’espai entre bona i regular.

4
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4.6. Quina opinié té de la tasca professional de la resta de personal

4.6.1. Del total d’enquestats

Bona 605 53.2%
Regular 375 33.0%
Dolenta 91 8.0%

5.8%

ns /nc

4.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Dolent
Regular : :; a

Bona
56,5%

Dels enquestats que han contestat, |'opinié general sobre la tasca

professional de la resta del personal que treballa en ['ambit
I’ Administracié de justicia és majoritariament bona.
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4.7. En quin grau confia en I’Administraci6 de justicia

Molt 80 7.0%
Bastant 356 31.3%
Poc 446 39.2%
Gens 238 20.9%
ns / nc 17 1.5%

39,2%

31,3%

20,9%

1,6%

Molt Bastant Poc Gens ns/nc

Les opinions entorn de la confianga en I’Administracié de justicia es
modifiquen lleugerament respecte dels resultats globals de Catalunya. Aixi,
el 60.1% manifesten poca confianca o nul-la, mentre que només un 7.0%
manifesten molta confianga i un 31.3% bastant.
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CONCLUSIONS

Quasi un de cada tres enquestats considera que I’Administracié de justicia
ha millorat en els darrers anys, i entre un i dos enquestats de cada tres
consideren que estd igual. La percepcié d’empitjorament, la té un grup
reduit (17.8%).

Es clara la percepcio de l'usuari respecte a la desigualtat en l'aplicacié de
les lleis. Tres de cada quatre enquestats la tenen. El 76.6% manifesten que
no es ddna igual tracte a tothom.

Els enquestats consideren I’Administracié de justicia molt lenta, més aviat
cara, perd en qualsevol cas molt necessaria.

Per un percentatge molt reduit, s6n més els usuaris que creuen que
I’Administracié de justicia és poc eficag (un 44.1% creuen que és molt o
bastant eficag, enfront d'un 48.4% que creuen que és poc eficac).

Pel que fa al grau de confianca en I’Administracié de justicia, un 38.3% hi
confia molt o bastant, mentre que un 60.1% hi confia poc o gens.

L’opini6 sobre la tasca professional dels jutges i magistrats és regular-bona
i la que es té sobre la resta del personal és majoritariament bona. Els qui
expressen una opini6 dolenta representen només el 19.3% (jutges i
magistrats) i el 8.5% (resta del personal).

26



A

BLOC 5
EDIFICIS | INSTAL-LACIONS

S

27




5.1. Considera que es pot arribar facilment a I’edifici judicial

Si 1025 90.1%

No 112 9.9% |Motiu (1)
Senyalitzacié deficient 54 48.2%
Comunicacions deficients 30 26.8%
Informacié insuficient jutjat 38 34.0%
Altres motius 43 38.3%

De les persones que han contestat “altres motius”, trobem respostes del

tipus: “dificultat d’aparcament” (25), “dificil accés disminuits” (3).

5.2. Dins I’edifici, com ha trobat I’oficina on es dirigia

Només un 11.3% dels usuaris manifesta haver patit dificultats

ns/nc

Facilment 965 84.9%
Amb alguna dificultat 129 11.3%
Amb molta dificultat 36 3.2%

7 0.6%

I’oficina judicial on es dirigia.

per trobar

5.3. Creu que la retolaci6 per orientar-se dins |’'edifici és adequada

Un 68.5% dels usuaris manifesten que la retolacié dels edificis judicials és

Molt 195 17.2%
Bastant 583 51.3%
Poc 205 18.0%
Gens 94 8.3%

60 5.3%

molt o bastant correcta.

(1) Com que una mateixa persona pot respondre diversos motius, €l nombre és superior a 112 i els
percentatges, en conseqiiéncia, sén superiors al 100% perqué estan referits a les 112 persones que

han contestat que no.
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5.4. Com a usuari, com valora els segiients aspectes de I'edifici i
instal-lacions

Bé Regular Malament ns/ nc

Seguretat 698 | 61.4% 222 119.5% | 175 ] 15.4% 42 | 3.7%
Liocs d'espera 523 | 46.0% 311 127.4% 1235| 20.7% 68 | 6.0%
Climatitzacio 732 | 64.4% 186 |16.4% (170 ] 15.0% 49 | 4.3%

64,4%

61,4%

8Bé
® Regular
O Malament

Bns/nc

Seguretat Llocs d'espera Climatitzacié

5.5. Ha trobat a faltar cap altre servei
De les persones que han contestat afirmativament, trobem respostes del

tipus: “bar-cafeteria” (76), “assessorament/informacié” (40), “teléfon”
(19), “sala d’espera” (8).
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5.6. En general, considera que els edificis i instal-lacions son

Molt adequats bb 4.8%
Adequats 791 69.6%
Inadequats 224 19.7%
Molt inadequats 28 2.5%
ns/nc 39 3.4%

69,6%

19,7%

4,8%

2,5% 34%

Molt adequats Adequats Inadequats Molt inadequats ns/nc

Un 77.9% dels usuaris considera que els edificis judicials i les seves
instal:-lacions sén adequats.

CONCLUSIONS
Resum de la valoracié dels edificis

Es pot arribar facilment als edificis judicials (90.1%) i dins d’aquests és
facil trobar I’oficina on es dirigeix (84.9%).

La retolaci6 dels edificis és adequada (68.5%).

Es valora bé la seguretat (61.4%) i la climatitzaci6 (64.4%). Menys
positivament els llocs d’espera (27.4% regular, i 20.7% malament)

Els edificis judicials s6n considerats com a molt adequats o adequats pel
74.4% dels enquestats.
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BLOC 6
LLENGUA UTILITZADA
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6.1. En quina llengua es dirigeix al jutjat

Barcelona Girona Lleida Tarragona Catalunya
Catala 272 |123.9% 84 |62.7% | 48]55.8% 77 {55.0% 481 132.1%
Castella 814 |71.6% 44 132.8% | 28(32.6% 60 |42.9% 946 }163.2%
Catala-Castelia 32 | 2.8% 5| 3.7% 10(11.6% 1] 0.7% 48 | 3.2%
ns / nc 19| 1.7% 1 2| 1.4% 22 | 1.5%

Castella
71,6%

Catala-Castella
3,7%

Castella
32,8%

0.7%

Barcelona

Girona

ns/nc
1,7%

2,8%

ns/nc

32

Catala
62,7%

g3

, Catala
i 23,9%

Catala-Castella




Lleida

Castella

Catala-Castella 11,6%
32,6%

55,8%

Tarragona

Castella ns/nc
42,9% 1,4%

Catala-Castella
0,7% Catala
55,0%

33




6.2. En quina llengua els han atés

%,, 3!#’1!*!; m l: '@ o %, M; s

Barcelona Girona Lleida Tarragona Catalunya
Catala 228 | 20.1% 77 {57.5% 34 39.5% 72 51.4% 411 [27.5%
% Castelld 856 | 75.3% 50 [37.3% 43 50.0% 66 47.1% | 10156 |67.8%
Catala-Castella 34 3.0% 6 | 4.5% 9 10.5% 49 3.3%
ns / 19 1.7% 1 0.7% 2 1.4% 22 1.5%

Barcelona

ns/nc
1,7%

Catala
20,1%

% Castella

75,3%
Catala-Castella
3,0%

Girona

Castella
ns/nc

&
37,3% 0.7%

Catala-Castella
4,5%

Catala
57,5%
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Castella

39,5%

Catala-Castella
10,5%

i
i
q

Castella ns/nc

§1,4%
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CONCLUSIONS

En general, s’observa que I'Us del catala en I'ambit de I’Administracié de
justicia és encara reduit. Només a I’ambit territorial de Girona i Tarragona,
més de la meitat dels usuaris han estat atesos en catala.

A I"ambit territorial de Barcelona d'un 24% dels usuaris que s’adrecen en
catala tan sols un 20% han estat atesos en aquesta llengua, i a Lleida on,
malgrat ser majoria els qui es dirigeixen en aquesta llengua (55.8%),
només un 39.5% han estat atesos en catala, cosa que vol dir gue un
16.3% dels usuaris, malgrat expressar-se inicialment en catala, han hagut
d’utilitzar el castella per comunicar-se amb el jutjat.
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CONCLUSIONS GENERALS
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Sobre el servei rebut per part de I’Administracié de justicia (I’opini6 com a
usuari d’'un servei public)

En general, els usuaris fan una valoraci6 global positiva sobre el servei
rebut.

En concret, valoren positivament el tracte rebut per part del personal de
I’Administracié de justicia, la informacié que els ha estat facilitada en
relacié amb el seu cas i el temps emprat en la gestid.

Com a qlestions critiques cal destacar que més de la meitat dels
enquestats manifesta no saber qui els ha atés, que una quarta part
manifesta tenir dificultats per entendre els papers rebuts del jutjat i que la
majoria no saben on presentar una queixa.

Sobre la imatge de la justicia (I’opinié com a ciutada)

La majoria d’enquestats consideren que I’Administracio de justicia és molt
lenta, més aviat cara perd, en qualsevol cas, molt necessaria.

Respecte a I’eficacia de la justicia, no hi ha un acord unanime, atés que les
opinions positives i negatives sobre aquesta questié es troben forca
anivellades. Un 48.4% creu que és poc eficag, i un 44.1% que és molt o
bastant eficac.

Una majoria (60.1%) manifesta poca o nul-la confianga en I”Administracié
de justicia.

Una majoria de ciutadans considera que la justicia a Barcelona ha
evolucionat positivament en els darrers anys.

Sobre els edificis i les instal-lacions

En general, resulta positiva I'opinié dels enquestats en relacié6 amb l'accés
als edificis judicials, la seva retolacié i les seves instal-lacions.
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Sobre la llengua utilitzada

En general, s’observa que I'Gs del catala en I’ambit de I’Administracié de
justicia és encara reduit. Només a |'ambit territorial de Girona i Tarragona,
més de la meitat dels usuaris han estat atesos en catala.

La percepcié generalitzada que el castella és la llengua habitualment
utilitzada en bona part de I’Administraci6 de justicia afecta sens dubte la
llengua que utilitzen els ciutadans per relacionar-s’hi. En la mesura que els
ciutadans puguin i siguin atesos en catald, augmentara el nombre de
ciutadans que utilitzen aquesta llengua per dirigir-se a I’Administracié de
justicia.
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RESULTATS
DE
GIRONA COMARQUES

' Cal tenir present que s’han utilitzat xifres amb 4 decimals i que I'arrodoniment s’ha fet
E automaticament, per la qual cosa és possible trobar diferéncies d’'una décima amunt o avall.
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BLOC 1
DADES IDENTIFICATIVES




1.1. \dentificacié d’enquestes per territori i jurisdiccions

1.1.1. Distribucié d’enquestes per edificis i territoris

Barcelona Palau de Justicia 151 10.1%
P. Lluis Companys 320 21.4%
Ronda Sant Pere 109 7.3%
Via Laietana 159 10.6%
Pl. Duc Medinaceli 19 1.3%
Berga 42 2.8%
Igualada 41 2.7%
Mataré 138 9.2%

Terrassa 1568

Girona 68 4.5%
Figueres 43 2.9%
[Olot 23 1.5%

Lleida 63 4.2%
Cervera 23 1.5%

Tarragona 73
Gandesa 10
Reus 57

La distribucié de les enquestes per territoris i partits judicials que apareix
en aquest quadre s’ajusta a |'establerta en el projecte d’acord amb els
criteris de poblacié, nombre d’drgans judicials i plantilles.

1.1.2. Distribucié d’enquestes per jurisdiccions

Civil 35 26.1%
Penal 51 38.1%
Mixta 16 11.1%
Social 10 7.5%
Registre civil 20 14.9%
Contenciosa administrativa 1 0.7%
Altres (*) 1 0.7%

(*) Dins d’aquest apartat es troben respostes del tipus: fer una consulita,
metge forense, SAT, SOJ.



1.2. Caracteristiques sociodemografiques dels enquestats

1.2.1. Sexe (dades referides al total de Catalunya)

1.2.2. Edat

0,7%

Menors 18 anys

Home

947

63.3 %
0,

D

0

Dona
36,7%

63,3%
Menors 18 anys 1 0.7%
18-39 anys 65 48.5%
40-59 anys 56 41.8%
60 o0 més 10 7.5%
2 1.5%

48,5%

18-39 anys

41,8%

40-59 anys

7,6%

60 0 més

ns/nc




Ca

1.2.3. Formacid

Sense estudis 11 8.2%
Estudis primaris bb 41.0%
Estudis secundaris 36 26.9%
Estudis universitaris 29 21.6%
ns/nc 3 2.2%

Sense estudis

41%

26,9%

21,6%

Estudis primaris

Estudis secundaris

3
T

Estudis universitaris

2,2%

ns/nc



1.3. Dades dels enquestats en relacié amb la justicia

1.3.1. En qualitat de qué ha anat al jutjat

Testimoni 22 16.4%
Demandat/ acusat/ imputat 21 15.7%
Demandant 16 11.9%
Victima/ perjudicat 9 6.7%
Assessor/ perit 9 6.7%
Acompanyant 19 14.2%
Altres {*) 38

28,3%

B Testimoni

8 Demandat/ acusat/
imputat
ODemandant

8 Victima/ perjudicat

16,4% 15.7% @ Assessor/ périt

Acompanyant

11.9% @ Altres (*)

(*) Dins d’aquest apartat es troben motius com: tramits, fer una consulta
o demanar informacid.

|
|

{

-
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1.3.2. Ha vingut altres vegades a aquest jutjat

Si 90 67.2% |1 a 3 vegades 39 43.3%
4 a 6 vegades 14 15.5%
7 0 més vegades 37 41.1%
No 44 32.8%

Dos de cada tres usuaris han hagut d’anar altres vegades al mateix jutjat.
Més de la meitat d’aquests ho han fet més de 4 vegades i dos de cada

quatre usuaris, més de 7 vegades. Només un de cada tres usuaris indica

que ve a aquest jutjat per primera vegada.

1.3.3. 1 a algun altre jutjat

Si 60 44.8% |1 a 3 vegades 37 61.6%
4 a 6 vegades 7 11.6%
7 o més vegades 16 26.5%

El percentatge dels usuaris que han anat a altres jutjats s’acosta al 50%.
Una tercera part d’aquests ho han fet més de 4 vegades i un de cada

quatre, més de 7 vegades.

1.3.4. Les decisions judicials han estat majoritariament

Favorables 48 35.8%
Desfavorables 17 12.7%
Indiferents 52 38.8%
ns / nc 17 12.7%

Tres de cada quatre usuaris afirmen que aqguestes decisions els han estat
Les desfavorables afecten quasi un 13% dels

favorables o indiferents.

enquestats,



CONCLUSIONS (Resum del perfil dels enquestats)
Més homes (63.3%) que dones.

Majoritariament de 18 a 39 anys.

Amb estudis primaris (41.0%) o secundaris (26.9%).

Hi va principalment en qualitat de testimoni (16.4%) o de
demandat/acusat/imputat (15.7%).

La major part no és la primera vegada que es relaciona amb I’Administracié
de justicia.
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2.1. Ha entés els papers rebuts del jutjat

2.1.1. Del total dels enquestats

Facilment 80 59.7%
Amb alguna dificultat 25 18.7%
Dificilment 5 3.7%
No n’he rebut 22 16.4%
ns / nc 2 1.5%

2.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no han rebut cap paper del
jutjat i els que no saben o no contesten

Amb alguna dificultat L
22,7% Dificilment

4,5%

Facilment
72,7%

Dels enquestats que han rebut papers del jutjat i que han contestat, la
majoria (72.7 %) diuen haver entés facilment els papers rebuts.

2.2. Ha resolt alld que ha vingut a fer avui

SI 94
No 39

Observem que el 70% dels usuaris diuen haver resolt alld que els ha portat
al jutjat.
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2.3. L'han fet esperar per a la gestié d'avui

Si 35 26.1% Fins a 30 minuts 10 28.6%
30 minuts a 1 hora 20 57.1%
Més d’1 hora 5 14.3%
ns/nc - -

No 99 73.9%

ns / nc -

Gairebé tres de cada quatre usuaris diuen que per a la gestié que han
vingut a fer no els han fet esperar.

Dels usuaris que diuen que han hagut d’esperar, una tercera part espera
menys de 30 minuts i més de la meitat espera de 30 minuts a 1 hora.

2.4. Sap qui I’ha atés

Jutge/magistrat 12
Secretari 8
Personal administratiu 48
No ho sap 60
Altres 4
ns / nc 2

Tan sols la meitat dels usuaris finalitza la gesti6 amb I’Administracié de
justicia manifestant saber qui I’ha atés.

2.5. Com sap qui I'ha atés

De les persones que han contestat afirmativament a la pregunta Sap qui
I’ha ates?, resulta remarcable els elements que utilitzen els usuaris per
identificar les persones que els han atés; aixi, podem trobar respostes del
tipus “els coneix” (5), “de venir altres cops” (15), “ho suposa” (8) o “s’ha
presentat” (3), per no ser exhaustius.
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2.6. Quin tipus de tracte li han donat

2.6.1. Del total d’enquestats

Amable 40 29.9%
Correcte 29 21.6%
Incorrecte 2 1.5%
ns/ nc 63 47.0%

2.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

\

2 i

Correcte Incorrecte
40,8% 2,8%

Armable
56,3%

Dels enquestats que han contestat, el 56.3% manifesta haver rebut un
tracte amable i el 40.8%, correcte. Només un 2.8% manifesta haver rebut

un tracte incorrecte.

P P P $E OPE FY
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2.7. En general, la informacié que li han donat ha estat

Correcta 125 93.3%
Incorrecta 6 4.5%
ns/nc 3

Incorrecta
4,5% ns/nc

Correcta
93,3%

La major part (93.3%) valora de forma general com a correcta la
informacié que se li ha donat. Aquells que la consideren incorrecta no
arriba al 5%.

CONCLUSIONS

Aproximadament, una quarta part dels enquestats manifesten tenir
dificultats per entendre els papers rebuts del jutjat.

En general els usuaris fan una valoracié positiva del tracte rebut del
personal de I’Administracié de justicia.

Pel que fa al grau d’eficacia en relacié6 amb la gestié que han anat a fer al §
jutjat, la majoria dels usuaris la considera resolta el mateix dia.

Tres de cada quatre usuaris manifesta que no s’han hagut d’esperar.

Tan sols la meitat dels enquestats finalitza la seva gestiéd sabent qui I'ha
ates.
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BLOC 3
FUNCIONAMENT DE L'OFICINA
JUDICIAL
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3.1. Quan temps fa que s'ha iniciat el procediment que el porta al jutjat

3.1.1. Del total d’enquestats

Menys de 6 mesos 59
6-12 mesos 5
1-3 anys 29

14

Més de 3 anys

3.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

55,1%

4,7%

Menys de 6 mesos 6-12 mesos

27,1%

13,1%

13 anys

Més de 3 anys

Dels enquestats que han contestat, més de la meitat manifesta que el seu
procediment fa menys de 6 mesos que s'ha iniciat. Aquesta dada només

indica el temps d’inici perd no el de finalitzacié del procediment.
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3.2. Quantes vegades ha hagut de venir per assumptes relacionats amb el

seu cas

3.2.1. Del total d’enquestats

1 vegada 53 39.6%
-12 vegades 22 16.4%
3 vegades 8 6.0%
4 0 més vegades 26 19.4%
ns/nc 25 18.7%

3.2.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

48,6%

7,3%

23,9%

1 vegada 2 vegades

3 vegades

4 o més vegades

Per assumptes relacionats amb el seu cas concret, gairebé la meitat dels
enquestats que han contestat han anat tan sols una vegada al jutjat.
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3.3. Li ha estat facil informar-se sobre la situacié del seu cas

3.3.1. Del total d’enquestats

Si 88 65.7%
No 1 8.2%
En part 11 8.2%
ns/nc 24 17.9%

3.3.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

No
En part

80,0%

Els usuaris manifesten que els és facil informar-se sobre el/s seu/s
assumpte/s.

3.4. Si hagués de fer una queixa, sap on presentar-la

Si 27 20.1%
No 107 79.9%
ns/nc - -

Molt pocs usuaris sabrien on presentar una queixa {20.1%]).

17



CONCLUSIONS

El grau de satisfacci6 sobre la informacié del cas és elevat (80%).

Més de la meitat dels usuaris estan implicats en procediments iniciats fa
menys de 6 mesos. El 31.8% dels usuaris es troben implicats en
procediments amb una durada que oscil-la entre els 6 mesos i els 3 anys.
Per al 13.1% dels usuaris, el procediment fa més de 3 anys que s’ha
iniciat.

La majoria dels usuaris no sap on presentar una queixa.
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BLOC 4
PERCEPCIO DEL FUNCIONAMENT DE LA
JUSTICIA
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67,2%

En aquest bloc s’ha plantejat una bateria de preguntes amb la finalitat de
condixer la valoraci6 de la justicia en general i de la tasca dels
professionals al seu servei. S’han inclds també unes preguntes sobre la
percepcié de I’evolucié de la justicia en els darrers anys.

4.1 Creu que I’Administraci6é de justicia és

Molt Bastant Poc ns /nc
Lenta 90 67.2% 38 28.4% 6 4.5% - -
Eficac 13 9.7% 68 50.7% 50 |37.3% 3 2.2%
Cara 53 39.6% 32 23.9% 35 |26.1% 14 10.4%
Necessaria 123 91.8% 8 6.0% 3 2.2% - -
91,8
H Mot
i Bastant
®Poc
Ons/nc

Lenta

Eficag

Cara

6,0

2,2

Necessaria

La percepcié de lentitud de la justicia és clara; un 95.6% dels usuaris

opinen que és molt o bastant lenta.

Pel que fa a la percepci6 de l'eficacia, el 60.4% la consideren molt o
bastant eficag.

Es significatiu el percentatge (97.8%) d’enquestats que perceben la justicia

molt o bastant necessaria.

El 63.5% consideren que la justicia és molt o bastant cara.
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4.2. Creu que I’Administracié de justicia en els darrers anys

4.2.1. Del total d’enquestats

Ha millorat 40
Esta igual 68
Ha empitjorat 19

ns/nc

4.2.1. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

g

Ha empitjorat
15,0%

Ha millorat

Esta igual
31,6%

53,5%

Entre els que consideren que la justicia no esta igual, destaca, com a
percepcié majoritaria, la consideracié de la seva millora en els darrers anys.
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4.3. Creu que a I’hora d’aplicar les lleis es déna el mateix tracte a tothom

Sf 36 26.9%
No 98 73.1%

ns/nc - -

No
73,1%

Només el 21.7% considera que a I’hora d’aplicar les lleis es dona el mateix
tracte a tothom.

4.4. Creu que és facil parlar amb els jutges

Si 21 15.7%
De vegades 45 33.6%
No 58 43.3%
ns / nc 10

Gairebé la meitat considera que no és facil parlar amb els jutges. No
obstant aixd, el 33.6% considera que a vegades és facil parlar amb els

jutges i un 15.7% que sempre ho és.
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4.5. Quina opinié té de la tasca professional dels jutges/magistrats

4.5.1. Del total d’enquestats

Bona 69 51.5%
Regular 45 33.6%
Dolenta 7 5.2%

ns / nc 13 9.7%

i
i

4.5.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Regular Dolenta
37,2% §.8%

Bona

§7,0% ﬁ

L’opinié majoritaria sobre la tasca professional dels jutges/magistrats és
bona.
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4.6. Quina opini6 té de la tasca professional de la resta de personal

4.6.1. Del total d’enquestats

Bona 81 60.4%
Regular 37 27.6%
Dolenta 3 2.2%
ns /nc 13 9.7%

4.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

R:(?:::r Dolenta
y 2,6%

Bona
67,0%

L'opinié general sobre la tasca professional de la resta del personal que
treballa en I’ambit de I’Administracié de justicia és majoritariament bona.
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4.7. En quin grau confia en I’Administraci6 de justicia

Molt 11 8.2%
Bastant 65 48.5%
Poc 35 26.1%
Gens 22 16.4%
ns/nc 1 0.7%

48,5%

26,1%
0,7%
$ _—|
Molt Bastant Poc Gens ns/nc

Les opinions entorn de la confianca en |I’Administracié de justicia es troben
forca anivellades. No arriben a la meitat els qui manifesten poca confianca
(26.1%) o nul-la {16.4%), mentre que més del 56.7% manifesten molta
confianca (8.2%) o bastant (48.5%).
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CONCLUSIONS

Quasi un de cada tres enquestats considera que I’Administracié de justicia
ha millorat en els darrers anys, i la meitat consideren que esta igual. La

percepci6 d’empitjorament, la té un grup reduit (15%).

Es clara la percepci6é de |'usuari respecte a la desigualtat en I’aplicacié de
les lleis. Tres de cada quatre enquestats la tenen. El 73.1% manifesten que

no es dona igual tracte a tothom.

Els enguestats consideren I’ Administracié de justicia molt lenta, bastant
cara, perd en qualsevol cas molt necessaria.

S6én més els usuaris que creuen que I’Administracié de justicia és eficac
(un 60.4% creuen que és molt o bastant eficag, enfront d'un 37.3% que

creuen que és poc eficag).

Pel que fa al grau de confianca en I Administracié de justicia, un 56.7% hi
confia molt o bastant, mentre que un 42.5% hi confia poc o gens.

L’opinié sobre la tasca professional dels jutges i magistrats i la que es té
sobre la resta del personal és majoritariament bona. Els qui expressen una
opinié dolenta representen només el 5.8% (jutges i magistrats) i el 2.5%

(resta del personal).
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EDIFICIS | INSTAL-LACIONS
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5.1. Considera que es pot arribar facilment a I’edifici judicial

Si 121 90.3%

No 13 9.7% | Motiu
Senyalitzacié deficient 7 53.8%
Comunicacions deficients 2 15.4%
Informacié insuficient jutjat - -
Altres motius 4 30.7%

De les persones que han contestat “altres motius”, trobem que la majoria

esmenta la dificultat d’aparcament.

5.2. Dins Iedifici, com ha trobat I’oficina on es dirigia

Facilment 129 96.3%
Amb alguna dificultat 3 2.2%
Amb molta dificultat 2 1.5%

ns / nc

Només un 3.7% dels usuaris manifesta haver patit dificultats

I’oficina judicial on es dirigia.

per trobar

5.3. Creu que la retolacié per orientar-se dins I'edifici és adequada

Un 82.1% dels usuaris manifesten que la retolacié dels edificis judicials és

Molt 33 24.6%
Bastant 77 57.5%
Poc 16 11.9%
Gens 4 3.0%
ns/n 4

molt o bastant correcta.
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5.4. Com a usuari, com valora els segiients aspectes de [l'edifici i
instal-lacions

Bé Regular Malament ns/ nc
Seguretat 721 53.7% | 39] 291% | 21]115.7% | 2| 1.5%
Llocs d'espera 81]160.4% |36 269% | 15| 11.2% | 2| 1.5% §
Climatitzaci6 96| 71.6% | 26| 18.7% 9| 6.7% | 4| 3.0%

71,6%

8Bé

HE Regular

O Malament

Bns/nc ﬁ

Seguretat Llocs d'espera Climatitzaci6

5.5. Ha trobat a faltar cap altre servei

De les persones que han contestat afirmativament, trobem respostes del
tipus: “bar-cafeteria” (19), “assessorament/informacié” (3).
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5.6. En general, considera que els edificis i instal-lacions son

Molt adequats 11 8.2%
Adequats 100 74.6%
Inadequats 20 14.9%
Molt inadequats 2 1.5%
ns/nc 1 _ 0.7%

74,6%

0,7%

14,9%
8,2%
1,5%
e I 4
Molt Adequats Inadequats Molt
adequats inadequats

ns/nc

Un 82,8% dels usuaris considera que els edificis judicials i les seves

instal-lacions sén adequats.

CONCLUSIONS

Resum de la valoracié dels edificis

Es pot arribar facilment als edificis judicials (90.3%) i dins d’aquests és
facil trobar |'oficina on es dirigeix (96.3%].

La retolacié dels edificis és adequada (82.1%).

Es valora bé la climatitzacié (71.6%) i els llocs d’espera (60.4%), i de
forma més ajustada la seguretat (563.7%).

Els edificis judicials sén considerats com a molt adequats o adequats pel

82.8% dels usuaris.
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BLOC 6
LLENGUA UTILITZADA
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6.1. En quina llengua es dirigeix al jutjat

ns/nc

Barcelona Girona Lieida Tarragona Catalunya
Catala 272 §23.9% 84 [62.7% 48 | 55.8% 77 |55.0% 481 |32.1%
Casteila 814 |71.6% 44 {32.8% 28 [132.6% 60 |42.9% 946 |63.2%
Catala-Castella 32| 2.8% 5| 3.7% 10]11.6% 1] 0.7% 48 | 3.2%

19 1.7% 0.7% 21 1.4% 22 1.5%

Barcelona
ns/nc
1,7%
Catala
23,9%
Castella
71,6%
Catala-Castella
2,8%
Girona
Castella
32,8% ns/nc
0,7%
Catala-Castella
3.7%

Catala
62,7%
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Lleida
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6.2. En quina llengua els han atés

Barcelona Girona Lieida Tarragona Catalunya
Catala 228 | 20.1% 77 |57.5% 34 39.5% 72 51.4% 411 (27.5%
Castella 856 | 75.3% 50 |37.3% 43 50.0% 66 47.1% | 1015 |67.8%
Catala-Castella 34 3.0% 6 | 4.5% 9 10.5% 49 3.3%

ns /nc

19 | 1.7% 1] 07% 2 | 1.4% 22 | 1.5%

Barcelona
ns/nc
1,7%
Catala
1 20,1%
Castella
75,3%
Catala-Castella
3,0%
Girona
Castella ns/ne
0,
37,3% 0.7%
Catala-Castella
4,5%
Catala
57.5%
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CONCLUSIONS

Més de la meitat dels usuaris (62.7%) utilitza el catala per dirigir-se al
personal dels jutjats.

Una bona part d’aquests usuaris s6n atesos en catala (57.5%).

No obstant aixd, un 5.2% dels usuaris que es dirigeixen en catala son
atesos en castella.

La demarcaci6 de Girona és la que obté els nivells més elevats
d’implantacié del catala en I’Administracié de justicia.

36



b

CONCLUSIONS GENERALS
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Sobre el servei rebut per part de I’Administracié de justicia {I’opini6 com a
usuari d’un servei public)

En general, els usuaris fan una valoracié global positiva sobre el servei
rebut.

En concret, valoren positivament el tracte rebut per part del personal de
I’Administracié de justicia, la informacié que els ha estat facilitada en
relacié amb el seu cas i el temps emprat en la gestid.

Com a questions critiques cal destacar que més de la meitat dels
enquestats manifesta no saber qui els ha atés, que una quarta part
manifesta tenir dificultats per entendre els papers rebuts del jutjat i que la
majoria no saben on presentar una queixa.

Sobre la imatge de la justicia (I’opini6 com a ciutada)
La majoria d’enquestats consideren que I’Administracié de justicia és molt
lenta, més aviat cara perd, en qualsevol cas, molt necessaria.

Més de la meitat creuen que la justicia és eficag, alhora que manifesten
confiar-hi molt o bastant.

Una majoria de ciutadans considera que la justicia a Girona ha evolucionat
positivament en els darrers anys.

Sobre els edificis i les instal-lacions

En general, resulta positiva |’opinié dels enquestats en relacié amb ['accés
als edificis judicials, la seva retolacié i les seves instal-lacions.
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Sobre la llengua utilitzada

l&MMJ

La utilitzaci6 oral del catala a I’ambit territorial de Girona es pot situar entre
un 55-60%.
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RESULTATS
DE
LLEIDA COMARQUES:

1

Cal tenir present que s'han utilitzat xifres amb 4 decimals i que l'arrodoniment s’ha fet

automaticament, per la qual cosa és possible trobar diferéncies d'una décima amunt o avall.

1
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DADES IDENTIFICATIVES

4




\

k

1.1. Identificacié d’enquestes per territori i jurisdiccions

1.1.1. Distribucié d’enquestes

Barcelona Palau de Justicia 1561 10.1%
Pg. Lluis Companys 320 21.4%
Ronda Sant Pere 109 7.3%
Via Laietana 159 10.6%
Pi. Duc Medinaceli 19 1.3%
Berga 42 2.8%
igualada 41 2.7%
Mataré 138 9.2%
Terrassa 158 10.6%

Girona 4.5%
Figueres 2.9%
__Olot

Lleida 63 4.2%
fCervera 23 1.5%
Tarragona 73 4.9%
Gandesa 10 0.7%
57 3.8%

Reus

La distribucié de les enquestes per territoris i partits judicials que apareix
en aquest quadre s’ajusta a l’establerta en el projecte d’acord amb els

criteris de poblacié, nombre d’organs judicials i plantilles.

1.1.2. Distribucié d’enquestes per jurisdiccions

Civil 3 3.5%
Penal 2 2.3%
Mixta 72 83.7%
Social 6 7.0%
Registre civil 3 3.5%
Altres (*) -

Quasi la totalitat de les enquestes corresponen a les jurisdiccions civil i
penal. La separaci6 completa entre aquestes dues jurisdiccions no és
possible, ja que en el cas dels jutjats mixtos es desconeix a quina
d'aquestes dues jurisdiccions pertanyen. A la jurisdiccid social corresponen

Unicament el 7% dels casos.



1.2. Caracteristiques sociodemografiques dels enquestats

1.2.1. Sexe (dades referides al total de Catalunya)

Home 947 63.3%
Dona 550 36.7%

Dona
36,7%

63,3%
1.2.2. Edat
Menors 18 anys 2 2.3%
18-39 anys 36 41.8%
40-59 anys 34 39.6%
60 o més 11 12.8%
ns /n¢ 3

41,8%
39,6%

i
q
5% ?
i

12,8%

2,3%

Menors 18 anys 18-39 anys 40-59 anys 60 o0 més ns/nc

i



1.2.3. Formacio

E Sense estudis 8 9.3%
Estudis primaris 32 37.2%
E Estudis secundaris 29 33.7%
Estudis universitaris 16 18.6%
ns/nc 1 1.2%

37,2%
33,7%

18,6%

1,2%

Sense estudis Estudis primaris Estudis secundaris Estudis universitaris ns/nc

El 89.5% dels enquestats manifesta tenir algun tipus d’estudis; nomes el
9.3% es declara sense estudis.




1.3. Dades dels enquestats en relacié amb la justicia

1.3.1. En qualitat de qué ha anat al jutjat

Testimoni 5 5.8%
Demandat/ acusat/ imputat 15 17.4%
Demandant 17 19.8%
Victima/ perjudicat 1 1.2%
Assessor/ périt -

Acompanyant 12 14.0%
Altres (*) 36 41.7%

.

@ Testimoni
S Demandat/ acusat/ imputat
ODemandant §
8 Victima/ perjudicat
B Assessor/périt

19,8% Acompanyant

17,4%

8 Altres (*)

1,2%

(*) Dins d’aquest apartat es troben motius com: tramits, fer una consulta,
demanar informacié o veure un judici.

g
ﬁ

A les situacions de demandant o bé de demandat/acusat/imputat
corresponen els percentatges més elevats (19.8% i 17.4%). Té també una
certa importancia la preséncia en el jutjat com acompanyant (14.0%), perd
en canvi és molt reduida la que correspon a victima/perjudicat {1.2%).




1.3.2. Ha vingut altres vegades a aquest jutjat

Si 61 70.9% |1 a 3 vegades 32 52.5%
4 a 6 vegades 10 16.4%
7 o més vegades 19 31.1%

25 29.1%

Els usuaris que han anat a aquest jutjat per primera vegada no arriben a
una tercera part. La resta, es a dir, més del 70% dels usuaris, han hagut
d’anar altres vegades al mateix jutjat. D’entre aquests, practicament la
meitat manifesten haver-hi anat més de 4 vegades.

1.3.3. | a algun altre jutjat

Si 23 26.7% 1 a 3 vegades 8 34.8%
4 a 6 vegades 2 8.7%
7 o més vegades 13 56.5%

63 73.3%

Sén relativament pocs els usuaris (26.7%) que indiquen haver anat a algun
altre jutjat. Ressalta el fet que, entre aquest petit grup, siguin majoria
(56%) aquells que hi han anat moites vegades (7 o0 més vegades).

1.3.4. Les decisions judicials han estat majoritariament

Favorables 24 27.9%
Desfavorables 11 12.8%
Indiferents 5 5.8%
ns/nc 46 53.5%

El grup d'usuaris que indica que les decisions judicials els han estat
majoritariament favorables és el més nombrds (60% dels usuaris que han

donat resposta).



CONCLUSIONS (Resum del perfil dels enquestats)

No hi ha un grup d'edat entre els 18 i 60 anys que quedi clarament
diferenciat.

Amb estudis primaris {(37.2%) o secundaris (33.7%).

Van principalment al jutjat en qualitat de demandant (19.8%) o de
demandat/acusat/imputat (17.4%).

La major part no és la primera vegada que es relaciona amb I’Administracié
de justicia.
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BLOC 2
VALORACIO DEL SERVEI REBUT



2.1. Ha ent&s els papers rebuts del jutjat

2.1.1. Del total dels enquestats

\
!

Facilment 47
Amb alguna dificultat 16
Dificilment 4
No n’he rebut 14
ns/nc 5 |

2.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no han rebut cap paper del
jutjat i els que no saben o no contesten

Amb alguna
dificultat Dificilment
23,9% 6,0%

Facilment
70,1%

Dels enquestats que han donat resposta, la majoria (70.1%) diuen haver
entds facilment els papers rebuts, pero quasi un de cada quatre manifesta
haver tingut alguna dificultat. Només el 6% dels usuaris declara haver

tingut dificultats.

2.2. Ha resolt alld que ha vingut a fer avui

Si 64 74.4%
No 21 24.4%
ns/nc 1 1.2%

Tres de cada quatre usuaris indiguen que han pogut resoldre alld que han
vingut a fer al jutjat.

10



2.3. L'han fet esperar per la gesti6 d'avui

Si 33 38.4% | Fins a 30 minuts 11 33.3%
30 minuts a 1 hora 19 57.6%
Més d’'1 hora 3 92.1%
ns / nc

No 53 61.6%

ns/ nc

Més de la meitat dels usuaris afirmen que no se'ls ha fet esperar per a la
gestié d'avui.

Entre els que han hagut d'esperar, més de la meitat situen el temps
d'espera entre 30 minuts i 1 hora; un usuari de cada tres assenyala un
temps inferior als 30 minuts, i no arriba al 10% els que indiquen un temps
d'espera superior a I'hora.

2.4. Sap qui I’'ha atés

Jutge/magistrat 11 12.8%
Secretari 11 12.8%
Personal administratiu 23 26.7%
No ho sap 41 47.7%
Altres -
ns / nc -

Quasi la meitat dels usuaris surten del edifici judicial sense saber qui els ha
atés.

2.5. Com sap qui I’ha atés

De les persones que han contestat afirmativament a la pregunta Sap qui
I’'ha atés?, resulta remarcable els elements que utilitzen els usuaris per
identificar les persones que els han atés; aixi, podem trobar respostes del
tipus: “el coneix” (5), “ho suposa” (2) o “li han dit” (7), per no ser
exhaustius.

11




Y

2.6. Quin tipus de tracte li han donat

2.6.1. Del total d’enquestats

E Amable 24 27.9%
Correcte 22 25.6%
Incorrecte 1 1.2%

ns/ nc

E 2.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Correcte Incorrecte
2%

47%

'

Amable

&&
A 51%

Pot afirmar-se que és molt reduit el percentatge d'usuaris (2%) que
% gqualifiquen d’incorrecte el tracte rebut.
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2.7. En general, la informacié que li han donat ha estat

Correcta 78 90.7%
Incorrecta 5 5.8%
ns/nc 3 3.5%

Incorrecta
5.8% ns/nc

[
1

Correcta
90,7%

La major part (90.7%) valora de forma general com a correcta la
informacié que se li ha donat. Aquells que la consideren incorrecta, no
arriben al 6%.

-

13




CONCLUSIONS

4

Aproximadament un de cada quatre enquestats indica que té dificultats per
entendre els papers rebuts del jutjat.

En general, valoren positivament el tracte rebut i consideren correcta la
informacié que se'ls ha donat.

La major part indica que ha resolt alld que ha vingut fer i més de la meitat
indiquen que no se'ls ha fet esperar.

Quasi la meitat dels usuaris finalitza la seva gesti6 sense saber qui I'ha
atés.

-
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3.1. Quan temps fa que s’ha iniciat el procediment que el porta al jutjat

3.1.1. Del total d’enquestats

Menys de 6 mesos 52
6-12 mesos 10
1-3 anys 6
Més de 3 anys 2
E ns / nc 16

i 3.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

74,3%

8,6%

Menys de 6 mesos 6-12 mesos 13 anys Més de 3 anys

Aproximadament el 75% dels enquestats que han donat resposta
manifesten que el seu procediment es va iniciar fa menys de 6 mesos.

16




3.2. Quantes vegades ha hagut de venir per assumptes relacionats amb el

seu cas

3.2.1. Del total d’enquestats

1 vegada 37 43.0%
2 vegades 15 17.4%
3 vegades 6 7.0%
4 o0 més vegades 11 12.8%

3.2.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

§3,6%

8,7%

16,0%

1 vegada 2 vegades

3 vegades

4 0 més vegades

Dels enquestats que han donat resposta, un 75.3% dels usuaris només han
hagut d’anar d’1 a 2 cops al jutjat per assumptes relacionats amb el seu

cas.
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3.3. Li ha estat facil informar-se sobre la situacio del seu cas

3.3.1. Del total d’enquestats

3.3.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

En part

No
1,4% 16,7%

72,9%

La major part dels usuaris que han respost manifesten no haver tingut
dificultats per informar-se sobre la situaci6 del seu cas.

3.4. Si hagués de fer una queixa, sap on presentar-la

Si 7 8.1%
No 79 91.9%

S6n molt pocs els usuaris que, en cas de desitjar-ho, sabrien on presentar
una queixa (8.1%).

18



CONCLUSIONS

Dels usuaris que han donat resposta, quasi el 759% manifesten que el seu
procediment fa menys de 6 mesos que s'ha iniciat i sén el 88,6% el que
diuen que fa menys d’1 any. Solament un 2.8% estan implicats en

procediments iniciats fa més de 3 anys.

El grau de satisfaccié sobre la informaci6 del cas és prou correcte (72.9%).

La majoria dels usuaris no sap on presentar una queixa (91.9%).
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En aquest bloc s’ha plantejat una bateria de preguntes
condixer la valoracié de la justicia en general i de

amb la finalitat de

la tasca dels

professionals al seu servei. S’han incldos també unes preguntes sobre la

percepcié de I'evolucié de la justicia en els darrers anys.

4.1 Creu que I’Administracié de justicia és

Molt Bastant Poc ns /nc
Lenta 47 54.7% 30 34.9% 6 7.0% 3 3.5%
Eficag 19 22.1% 38 44.2% 24 27.9% 5 5.8%
Cara 22 25.6% 22 25.6% 38 44.2% 4 4.7%
Necessaria 79 91.9% 4 4.7% 2 2.3% 1 1.2%
91,9%
B Molt
M Bastant
W@ Poc
Bns/nc

26,6% 25,6%

Lenta Eficag Cara Necessaria

La percepcié de lentitud de la justicia és clara; un 89.6% dels usuaris
opinen que és molt o bastant lenta. Tampoc hi ha dubtes respecte a la
seva necessitat: més del 91.9% la consideren molt necessaria.

Respecte a l'eficacia, un 66.3% dels usuaris la qualifiquen com a molt o
bastant eficag, mentre que un de cada quatre la consideren poc eficag.

La meitat dels usuaris (51.2%) la consideren molt o bastant cara.
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4.2. Creu que I'Administraci6 de justicia en els darrers anys

4.2.1. Del total d’enquestats

Ha millorat 39 45.3%
Esta igual 36 41.9%
Ha empitjorat 8 9.3%
ns / nc 3 3.5%

4.2.1. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Ha empitjorat
9,6%

Esta igual
43,4%

Ha millorat
47,0%

Dels usuaris que han donat resposta, quasi la meitat (47%) consideren que
I'Administracié de justicia ha millorat en els darrers anys.

No arriba al 10% els qui consideren que |'Administracié de justicia en els
darrers anys ha empitjorat.
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E 4.3. Creu que a l'hora d’aplicar les lieis es déna el mateix tracte a tothom

Si 31 36.0%
No 55 64.0%

ns/nc

Dos de cada tres usuaris (64%) manifesten que a I’hora d’aplicar les lleis
no es déna el mateix tracte a tothom.

4.4. Creu que és facil parlar amb els jutges

Si 26 30.2%
De vegades 26 30.2%
No 21 24.4%

13 15.1%

La tercera part dels usuaris (30.2%) consideren que és facil parlar amb els
jutges.
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4.5. Quina opini6 té de la tasca professional dels jutges/magistrats

4.5.1. Del total d’enquestats

Bona 47 54.7%
Regular 20 23.2%
Dolenta 5 5.8%
ns/nc 14

4.5.2. Sense comptabilitzar els que no saben o no contesten

Regular Dolenta
27,8% 6,9%

Bona
65,3%

Dos de cada tres usuaris que han respost qualifiquen la tasca professional
dels jutges/magistrats com a bona (65.3%).
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4.6. Quina opini6 té de la tasca professional de la resta de personal

4.6.1. Del total d’enquestats

Bona 64 74.5%
Regular 15 17.4%
Dolenta 5 5.8%
ns/nc 2 2.3%

4.6.2. Sense comptabilitzar els que no saben o no contesten

Regular Dolenta

17,9% 6,0%

Bona
76,1%

Tres de cada quatre usuaris que han donat resposta valoren com a bona la
tasca professional de la resta del personal que treballa en I’ambit de
I’Administracié de justicia.
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4.7. En quin grau confia en I’Administraci6 de justicia

Molt 15 17.4% g
Bastant 41 47.7%
Poc 20 23.3% i
Gens 10 11.6%

47,7%

23,3%

Mot Bastant Poc Gens

Dos de cada tres usuaris (65.1%) manifesten que confien molt o bastant
en I’Administracié de justicia.
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CONCLUSIONS

Els enquestats qualifiqguen |'Administraci6 de justicia com a lenta,
necessaria i més aviat cara.

Més de la meitat consideren que I’Administracié de justicia és molt o
bastant eficac. Només un de cada quatre usuaris la considera poc eficac.

Quasi la meitat dels usuaris consideren que I’Administracié de justicia ha
millorat en els darrers anys. Aquest grup supera els qui consideren que
estd igual. La percepci6 d’empitjorament correspon a un grup reduit

(9.6%).

Dos de cada tres usuaris consideren que les lleis no s’apliquen de forma
igual per a tothom.

Respecte a I'opinié sobre la tasca professional dels jutges/magistrats, un
65.3% dels usuaris la qualifica com a bona. La tasca de la resta del
personal és qualificada igualment com a bona pel 76.1% dels usuaris. La
valoracié negativa no arriba en cap cas al 10% dels usuaris.

Pel que fa al grau de confianga en I’Administracié de justicia, un 65.1% hi
confia molt o bastant, i superen clarament els qui diuen confiar-hi poc o
gens (34.9%).

27



,

BLOC 5
EDIFICIS | INSTAL-LACIONS
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5.1. Considera que es pot arribar facilment a I’edifici judicial

Si

54 62.8%

No

32 37.2%

Senyalitzaci6 deficient

Comunicacions deficients

Informacié insuficient jutjat

Altres motius

N —=INN

Un 37.2% dels enquestats manifesten que no és facil arribar a I'edifici
judicial.”

Dins d’altres motius, destaquen la dificultat d’aparcament (20).

5.2. Dins I’edifici, com ha trobat I’oficina on es dirigia

Un cop dins de l'edifici, quasi tots els usuaris diuen haver trobat amb
facilitat el lloc on es dirigien (87.2%). Només un 12.8% dels usuaris
manifesta haver patit dificultats per trobar |’oficina judicial on es dirigia.

5.3. Creu que la retolacié per orientar-se dins I’edifici és adequada

Un 86.1% dels usuaris qualifica com a molt o bastant adequada la retolacio

Facilment 75 87.2%
Amb alguna dificultat 10 11.6%
1 1.2%

Amb molta dificultat

ns/nc

Molt 38 44.2%
Bastant 36 41.9%
Poc 11 12.8%
Gens 1 1.2%
ns / nc

per orientar-se dins de |edifici judicial.

29




5.4. Com a usuari, com valora els segiients aspectes de I'edifici i
instal-lacions

Bé Regular Malament ns /nc
Seguretat 50 58.1% 21 24.4% 15| 17.4% -
Llocs d'espera 50 58.1% 29 33.7% 7 8.1% -
Climatitzaci6 69 80.2% 16 18.6% 0 .0% 1 1.2%
80,2%
@aBé
@ Regular
O Malament

§8,1% 58,1% Bns/nc

Seguretat Llocs d'espera Climatitzacié

Més de la meitat dels usuaris qualifiqguen com a bona la seguretat i els llocs
d’espera. La climatitzacid, per al 80.2% dels usuaris, és bona. La
qualificaci6 de dolenta nomeés la déna un 17.4% dels usuaris a la
seguretat, i un 8.1% als llocs d’espera.

5.5. Ha trobat a faltar cap altre servei

La resposta més destacable és la falta d’assessorament/informacié (4).
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5.6. En general, considera que els edificis i instal-lacions s6n

Molt adequats 7 8.1%
Adequats 76 88.4%
inadequats 3 3.5%
Molt inadequats

ns/ -

88,4%

8,1% 2
5% 0 0
t f 1
Molt Adequats Inadequats Molt ns/nc
adequats inadequats

El 96.5% dels usuaris consideren que els edificis i instal-lacions soén
adequats. Només el 3.5% donen la qualificacié d’'inadequats.
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CONCLUSIONS

Una tercera part dels usuaris opina que no és facil arribar a I’edifici judicial;
perd un cop dins de l'edifici, el 87.2% manifesta haver trobat amb facilitat

I’oficina on es dirigia.
La retolaci6 dels edificis és molt o bastant adequada (86.1%).

Els edificis judicials sén considerats com a molt adequats o adequats pel
96.5% dels usuaris.

5
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LLENGUA UTILITZADA
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6.1. En quina llengua es dirigeix al jutjat

b Barcelona Girona Lieida Tarragona Catalunya
E Catala 272 |123.9% 84 [62.7% | 4855.8% 77 |55.0% 481 132.1%
Castelld 814 |71.6% 44 |32.8% | 28]32.6% 60 [42.9% 946 |63.2%
Catala-Castelld 32| 2.8% 51 3.7% 10[11.6% 1| 0.7% 48 | 3.2%
ns / nc 191 1.7% 21 1.4% 22 | 1.5%

,

Barcelona

ns/nc
1,7%

Catala
23,9%

Castella
71,6%

Catala-Castella
2,8%

B

-

Girona
Castella
32,8% ns/nc
0,7%
Catala-Castella
3,7%

-
& Catala
62,7%
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6.2. En quina llengua els han atés

Barcelona Girona Lleida Tarragona

Catalunya

411 |27.5%

Catala 228 | 20.1% 77 |57.5% 34 39.5% 72 51.4%

Castella 856 | 75.3% 50 |37.3% 43 50.0% 66 47.1% | 1015 |67.8%

Catala-Castelld 34 3.0% 6 | 4.5% 9 10.5% 49 | 3.3%
2 1.4% 22 1.5%

ns /

0.7%

3

19 1.7%

1

Barcelona
ns/nc
1,7%

Catala

 20,1%
Castella
75,3%
Catala-Casteila
3,0%

Girona

Castella
37,3%

ns/nc
0,7%

Catala-Castella
4,5%

Catala
57,5%
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Lleida

Castelia

Catala-Castella 39,5%

10,5%

Tarragona

Castella ns/nc

61,4%
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CONCLUSIONS

Més de la meitat dels usuaris (55.8%) utilitzen el catala per dirigir-se al
personal dels jutjats.

Solament una part dels usuaris que s’hi dirigeixen en catala (39.5%) son
atesos en aquesta llengua. Aixo significa que un 16.3% dels usuaris que
s'hi dirigeixen en catala sén atesos en castella.

-
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Sobre el servei rebut per part de I’Administracié de justicia (I’opini6 com a
usuari d’un servei public)

En general, els usuaris fan una valoracié global positiva sobre el servei
rebut.

En concret, valoren positivament el tracte rebut per part del personal de
I’Administracié de justicia, la informacié que els ha estat facilitada en
relacié amb el seu cas i el temps emprat en la gestio.

Com a- qliestions critiques, cal destacar que més de la meitat dels
enquestats manifesta no saber qui els ha atés, que una quarta part

manifesta tenir dificultats per entendre els papers rebuts del jutjat i que la
majoria no saben on presentar una queixa.

Sobre la imatge de la justicia (I’opinié com a ciutada)
La majoria d’enquestats consideren que I’Administracié de justicia és molt
lenta perd, en qualsevol cas, molt necessaria.

Més de la meitat creuen que la justicia és eficac, alhora que manifesten
confiar-hi molt o bastant.

Una majoria de ciutadans considera que la justicia a Catalunya ha
evolucionat positivament en els darrers anys.

Sobre els edificis i les instal-lacions

En general, resulta positiva I'opini6 dels enquestats en relacié amb |'accés
als edificis judicials, la seva retolacié i les seves instal-lacions.
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Sobre la llengua utilitzada

La utilitzacié oral del catala a I’ambit territorial de Lleida es pot situar entre
el 40-45%.
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RESULTATS
DE
TARRAGONA COMARQUES:

' cal tenir present que s’han utilitzat xifres amb 4 decimals i que I'arrodoniment s’ha fet
automaticament, per la qual cosa és possible trobar diferéncies d’'una décima amunt o avall.

1
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BLOC 1
DADES IDENTIFICATIVES
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1.1. Identificacié d’enquestes per territori i jurisdiccions

1.1.1. Distribucié d’enquestes per edificis i territoris

Barcelona Palau de Justicia 151 10.1%
Pg. Llufs Companys 320 21.4%
Ronda Sant Pere 109
Via Laietana 159
Pl. Duc Medinaceli 19

Berga 42

Igualada 41

Mataré 138

158

Terrassa

Girona 68 4.5%
Figueres 43 2.9%
Olot 23 1.5%

Lleida 63
Cervera 23

Tarragona 73 4.9%
Gandesa 10 0.7% |
'R 57 3.8% I

La distribucié de les enquestes per territoris i partits judicials que apareix
en aquest quadre s’ajusta a l’establerta en el projecte d'acord amb els
criteris de poblacié, nombre d’drgans judicials i plantilles.

1.1.2. Distribuci6é d’enquestes per jurisdiccions

Civil 48 34.3%
Penal 5 3.6%
Mixta 71 50.7%
Social -

Registre civil 15 10.7%
Contenciosa administrativa -

Altres (*) 1 0.7%

(*) Dins d’aquest apartat es troben respostes del tipus: fer una consulta,
metge forense, SAT, SOJ.

Totes les enquestes corresponen a les jurisdiccions civil i penal. La
separaci6é completa entre aquestes dues jurisdiccions no és possible ja que,
en el cas dels jutjats mixtos, es desconeix a quina d’aquestes dues

jurisdiccions pertanyen.



1.2. Caracteristiques sociodemografiques dels enquestats

1.2.1. Sexe (dades referides al total de Catalunya)

1.2.2. Edat

2,1%
Menors 18 anys

La major part dels usuaris (62.8%) tenen una edat inferior als 40 anys i els
que superen els 60 anys és un conjunt forca reduit (10.7%).

Home

63.3%

Dona

%

Dona

36,7%

63,3%
Menors 18 anys 3 2.1%
18-39 anys 85 60.7%
40-59 anys 35 25.0%
60 o0 més 15 10.7%
ns / nc 2 1.4%

60,7%

25,0%

10,7%

SE—

18-39 anys

40-59 anys

60 o més

1
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1.2.3. Formacié

Sense estudis 6 4.3%
Estudis primaris 44 31.4%
Estudis secundaris 62 44.3%
Estudis universitaris 25 17.9%
ns/nc 3 2.1%

31,4%

Sense estudis Estudis primaris

44,3%

M
T

17,9%

Estudis secundaris Estudis universitaris ns/nc

Els usuaris que no tenen estudis o solament els estudis primaris superen
lleugerament una tercera part del total i passen del 60% aquells que tenen
estudis secundaris o universitaris.



1.3. Dades dels enquestats en relaci6 amb la justicia

1.3.1. En qualitat de qué ha anat al jutjat

Testimoni 15 10.7%

Demandat/ acusat/ imputat 17 12.1% P
Demandant 15 10.7% ﬁ
Victima/ perjudicat 7 5.0%

Assessor/ perit - 4

Acompanyant 27 19.3% g
Altres (*) 59 42.2%

42,2%
o i 8 Testimoni

@ Demandat/ acusat/

imputat
ODemandant

B Victima/ perjudicat
B Assessor/ périt
B Acompanyant

@ Altres (*)

1
10,7% 12,1% 10,7%

Biies

(*) Dins d’aquest apartat es troben motius com: tramits, fer una consulta,
demanar informacié o veure un judici.

Quasi un 20%, el percentatge més alt si es prescindeix de la categoria
"altres”, manifesta haver anat al jutjat en qualitat d'acompanyant.

La preséncia al jutjat com a testimoni, demandat/acusat/imputat o
demandant obté, per a cadascuna d'aquestes possibilitats, valors al voltant
del 10%.




1.3.2. Ha vingut altres vegades a aquest jutjat

Si 73 52.1% {1 a 3 vegades 57 78.1%
4 a 6 vegades 10 13.7%
7 0 més vegades 6 8.2%
No 67 47.9%

La meitat dels usuaris han hagut de venir aitres vegades al mateix jutjat.

1.3.3. 1 a algun altre jutjat

Si - 51 36.4% |1 a 3 vegades 36 70.6%
4 a 6 vegades 6 11.8%
7 0 més vegades 9 17.6%

89 63.6%

Poc més d'un de cada tres usuaris manifesta haver anat a un altre jutjat.

1.3.4. Les decisions judicials han estat majoritariament

Favorables 20
Desfavorables 22
Indiferents 77
ns / nc 21

Més de la meitat dels usuaris qualifiquen d'indiferents les decisions
judicials. Les desfavorables afecten un grup reduit (15.7%,).



CONCLUSIONS (Resum del perfil dels enquestats)

Majoritariament entre els 18 i 39 anys.
Més del 60% tenen estudis secundaris o universitaris.

La situacié d'acompanyant (19.3%) domina sobre les altres (demandant,
demandat/acusat/imputat, testimoni, etc.)

La meitat dels usuaris no és la primera vegada que es relacionen amb
I' Administracié de justicia.
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VALORACIO DEL SERVEI REBUT
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2.1. Ha entés els papers rebuts del jutjat

2.1.1. Del total dels enquestats

Facilment 59 42.1%
Amb alguna dificultat 44 31.4%
Dificilment 6 4.3%
No n'he rebut 23 16.4%
ns/nc 8 5.7%

2.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no han rebut cap paper del
jutjat i els que no saben o no contesten

Amb alguna .
dificultat Dlﬁ:lér.zent
40,4% y

Facilment
54,1%

Dels usuaris que diuen haver rebut papers del jutjat, un 54.1% afirmen
haver-los entés facilment i un 40.4% declaren entendre’ls amb alguna
dificultat. Ncmés el 5.5% diuen que la comprensid els ha estat dificil.

2.2. Ha resolt alld que ha vingut a fer avui

Si 116 82.9%
No 21 15.0%
ns / nc 3 2.1%

Gran part dels usuaris (82.9%) indiquen que han pogut resoldre alld que
els ha portat al jutjat.

10



2.3. L'han fet esperar per a la gestié d'avui

Si 89 63.6% |Fins a 30 minuts 59 | 66.3%
30 minuts a 1 hora 30 | 33.7%
Més d’1 hora -
ns / nc -

Practicament dos de cada tres usuaris diuen que els han fet esperar i un de
cada tres que no. Quant al temps d'espera, s6n majoria (66.3%) els qui es
refereixen a un temps inferior als 30 minuts.

2.4. Sap qui I'ha atas

]

Jutge/magistrat 11 7.9%
Secretari 15 10.7%
Personal administratiu 45 32.1%
No ho sap 46 32.9%
Altres 36 25.7%
ns / nc 9 6.4%

Una tercera part dels usuaris, una vegada han finalitzat la seva gestié amb
I'Administracié de justicia, no saben qui els ha atés.

2.5. Com sap qui I’'ha atés

De les persones que han contestat afirmativament a la pregunta Sap qui
I’ha atés?, resuita remarcable els elements que utilitzen els usuaris per
identificar les persones que els han atés; aixi, podem trobar respostes del
tipus: “era un judici” (2), “ho suposa” (2), “li han dit” (5) o “vestuari” (4),
per no ser exhaustius.
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2.6. Quin tipus de tracte li han donat

2.6.1. Del total d’enquestats

Amable 37 26.4%
Correcte 71 50.7%
Incorrecte 1 0.7%

ns/ nc

2.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o0 no contesten

Correcte
65,2%

La majoria defineix el tracte donat com a correcte (65.2%). Menys de "1 %
dels usuaris qualifiquen el tracte d’incorrecte.

El 99.1% dels usuaris que han donat resposta qualifiquen positivament el

tracte rebut.

12

Incorrecte

0,9%




2.7. En general, la informacié que li han donat ha estat

Correcta 130 92.9%
Incorrecta 3 2.1%
ns / nc 7 5.0%

Incorrecta
2,1% ns/nc

5,0%

Correcta
92,9%

La major part (92.9%) valora com a correcta la informacié que, de forma
general, se li ha donat. Aquelis que la consideren incorrecta, no arriben al
10%.
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CONCLUSIONS

Quasi la meitat dels usuaris que diuen haver rebut papers del jutjat
manifesta tenir dificultats per entendre’ls.

La majoria dels usuaris (82.9%) indica que ha pogut resoldre alld que ha
vingut a fer al jutjat.

Dues terceres parts afirmen que s'han hagut d'esperar, perd la major part
d'aquests (66.3%) indiquen que s'ha tractat d'un periode de temps inferior
als 30 minuts.

Un de cada tres usuaris finalitza la seva gestié sense saber qui I'ha atés.

Els usuaris fan, en general, una valoracié positiva del tracte rebut del
personal de I'Administracié de justicia i manifesten haver rebut una
informacié correcta.
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3.1. Quan temps fa que s’ha iniciat el procediment que el porta al jutjat

3.1.1. Del total d’enquestats

Menys de 6 mesos 61 43.6%
6-12 mesos 23 16.4%
1-3 anys 13 9.3%
Més de 3 anys 1 0.7%
ns/nc 42 30.0%

3.1.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

62,2%

13,3%

1%
Proisien Sl S .

Menys de 6 mesos 6-12 mesos

13 anys

Més de 3 anys

El 62.2% dels usuaris manifesta que el seu procediment fa menys de 6
mesos que s’ha iniciat. Aquells que es refereixen a un temps superior a

I’any representen el 14.3%.

16



3.2. Quantes vegades ha hagut de venir per ass

seu cas

3.2.1. Del total d’enquestats

umptes relacionats amb el

1 vegada 31 22.1%
2 vegades 37 26.4%
3 vegades 7 5.0%
4 o0 més vegades 6 4.3%
ns / nc 59 42.1%

3.2.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o0 no contesten

45,7%

1 vegada 2 vegades

8,6%

3 vegades

7,4%

4 o més vegades

El conjunt dels usuaris indiquen que han hagut d’anar al jutjat 1 o 2
vegades per assumptes relacionats amb el seu cas.
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3.3. Li ha estat facil informar-se sobre la situacié del seu cas

3.3.1. Del total d’enquestats

Si 45 32.1%
No 7 5.0%
En part 45 32.1%
ns / nc 43 30.7%

3.3.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben 0 no contesten

En part

7.2%

Més de la meitat dels enquestats manifesten haver tingut alguna dificultat a
I’hora d’informar-se sobre el seu cas.

3.4. Si hagués de fer una queixa, sap on presentar-la

Si 28 20.0%
No 106 75.7%
ns / nc 6 43%

Només el 20% dels usuaris sabrien on recérrer en el cas de voler presentar
una queixa.
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CONCLUSIONS
La meitat dels usuaris manifesta que s’ha trobat amb dificultats a I’hora
d'informar-se sobre el seu cas.

El 86% dels enquestats indiquen que els seus procediments es van inicar
fa menys d’un any.

La major part dels usuaris (75.7%) no sabrien on presentar una queixa.
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BLOC 4
PERCEPCIO DEL FUNCIONAMENT DE LA
JUSTICIA
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En aquest bloc s’ha plantejat una bateria de preguntes amb la finalitat de
condixer la valoracié6 de la justicia en general
professionals al seu servei. S’han inclds també unes preguntes sobre la

percepcié de I’evolucié de la justicia en els darrers anys.

4.1 Creu que I’Administracié de justicia és

de

la tasca dels

Molt Bastant Poc ns / nc
Lenta 69 | 49.3% 65 | 46.4% 2 1.4% 4] 2.9%
Eficac 8 5.7% 83| 59.3% 44 31.4% 51 3.6%
Cara 48 | 34.3% 60 | 42.9% 26 18.6% 6| 4.3%
Necessaria 80| 57.1% 50 | 356.7% 5 3.6% 51 3.6%
§9,3%

57,1% & Molt

@l Bastant

B&Poc

Ons/nc

Lenta

Eficag

Cara

Necessaria

3,6% 3,6%

Els usuaris qualifiquen clarament la justicia com a lenta, necessaria, cara |
bastant eficac.

Més del 75% la consideren molt o bastant cara.
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4.2. Creu que I’Administraci6 de justicia en els darrers anys

4.2.1. Del total d’enquestats

Ha millorat 53 37.9%
Esta igual 61 43.6%
Ha empitjorat 16 11.4%
ns / nc 10 7.1%

4.2.1. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o0 no contesten

Ha empitjorat
12,3%

Esta igual
46,9%

Ha millorat
40,8%

El 40.8% dels enquestats considera que la justicia ha millorat en els uitims
anys. Només un petit percentatge (12.3%) creu que ha empitjorat.
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4.3. Creu que a |'hora d'aplicar les lleis es dona el mateix tracte a tothom

24 17.1%
108 77.2%
8 5.7%

ns/nc
5,7%

Només el 17.1% considera que a I’hora d’aplicar les lleis es déna el mateix
tracte a tothom.

4.4. Creu que és facil parlar amb els jutges

Si 6 4.3%
De vegades 41 29.3%
No 84 60.0%
ns / nc 9 6.4%

Sén molt pocs aquells que manifesten clarament que és facil parlar amb els
jutges. La gran majoria diu que no (60%) o que aquesta facilitat només es
déna a vegades (29.3%).
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4.5. Quina opini6 té de la tasca professional dels jutges/magistrats

4.5.1. Del total d’enquestats

Bona 42 30.0%
Regular 74 52.8%
Dolenta 12 8.6%

ns/nc 12 8.6%

4.5.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Dolenta
9,4%

Regular
57,8%

Només un de cada tres usuaris qualifica com a bona la tasca professional
dels jutges i magistrats. La majoria la consideren regular.
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4.6. Quina opini6 té de la tasca professional de la resta de personal

4.6.1. Del total d’enquestats

Bona 75 53.6%
Regular 51 36.4%
Dolenta 2 1.4%

12 8.6%

4.6.2. Sense comptabilitzar els enquestats que no saben o no contesten

Regular Dolenta
39,8% 16%

Bona
57.6%

Més de la meitat consideren bona la tasca professional de la resta de
personal i només un de cada tres la consideren regular.
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4.7. En quin grau confia en I’Administracié de justicia

Molt 5 3.6%
Bastant 65 46.4%
Poc 57 40.7%
Gens 9 6.4%
ns / nc 4 2.9%

46,4%

40,7%
3,6%
Molt Bastant Poc Gens ns/nc g
So6n pocs els que confien molt o gens en I’Administracié de justicia. Quasi ,
tots els usuaris es divideixen entre els que hi confien bastant i el que hi g

confien poc, el primer grup supera lleugerament el segon.

4
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CONCLUSIONS

El 40.8% dels usuaris considera que I'Administracié de justicia ha millorat
en els darrers anys i un grup lleugerament superior considera que esta igual
(46.9%). La percepcié d'empitjorament correspon a un grup forga reduit

(12.3%).

Es clara la percepcié de I'usuari respecte a la desigualtat en ['aplicacié de
les lleis. El 77.2% manifesten que no es déna igual tracte a tothom.

Els usuaris qualifiquen clarament la justicia com a lenta i com a necessaria.
Més del 75% la consideren, a més, com a molt o bastant cara.

L’'opini6 dels enquestats sobre el grau de confianca es troba molt
anivellada; els que hi confien superen lleugerament (en un 2.9%) els qui no

ho fan.

Respecte a l'opini6 sobre la tasca professional dels jutges/magistrats,
domina la valoracié de regular (57.8%). Només una tercera part la
considera bona. En canvi, més de la meitat consideren com a bona la tasca
professional de la resta del personal.
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5.1. Considera que es pot arribar facilment a I’edifici judicial

St 110 78.6% |Motius'

No 30 21.4% | Senyalitzacié deficient 16 53.3%
Comunicacions deficients 7 23.3%
Informacié insuficient jutjat 1 36.7%

Com a altres motius es respon:

Una important majoria dels usuaris (78.6%) opina que és facil arribar a

I’edifici judicial.

“dificil accés disminuits” (2).

5.2. Dins I'edifici, com ha trobat I’oficina on es dirigia

Dins de I’edifici judicial, un de cada quatre usuaris diu que també és facil

Facilment 107 76.4%
Amb alguna dificultat 29 20.7%
Amb moilta dificultat 3 2.1%

ns /

trobar el lloc on es dirigeixen

5.3. Creu que la retolacié per orientar-se dins I’edifici és adequada

Més del 80% dels usuaris consideren la retolaci6 com a molt o bastant
adequada. No arriba al 15% els qui la troben poc o gens adequada.

Molt 28 20.0%
Bastant 86 61.4%
Poc 19 13.6%
Gens 2 1.4%

/ 5 3.6%

' Com que una mateixa persona pot respondre diversos motius, el nombre és superior a
30; els percentatges, en consequeéncia, sén superiors al 100%, perqué estan referits a les

30 persones que han contestat que no.
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5.4. Com a usuari, com
instal-lacions

valora els segiients aspectes de I|'edifici i

Bé Regular Malament

Seguretat 97 | 69.3% 31| 22.1% 9 6.4% 3 2.1%

Llocs d'espera 64 | 45.7% 59 | 42.1% 12 8.6% 5 3.6%

Climatitzaci6 87 62.1% 38| 27.1% 8 5.7% 7 5.0%

69,3% aBé

B Regular
OMalament
Bns/nc

Seguretat

Llocs d'espera

Climatitzacié

27,1%

5,7%

La seguretat i climatitzacié dels edificis és considerada com a bona per més
de la meitat dels usuaris. Els llocs d’espera sén valorats de forma regular.

5.5. Ha trobat a faltar cap altre servei

De les persones que han contestat afirmativament, la majoria troben a
faltar els serveis de “bar-cafeteria” (9).
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5.6. En general, considera que els edificis i instal-lacions s6n

Molt adequats 17 12.1%
Adequats 108 77.1%
Inadequats 13 9.3%
Molt inadequats -

ns / nc 2 1.4%

77,1%

9,3%
0% 1,4%
+ + :4——|
Moit Adequats Inadequats Molt ns/nc
adequats inadequats

La gran majoria dels usuaris consideren que els edificis judicials i les seves
instal-lacions sén adequats.

b
X
5
i
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CONCLUSIONS

Es pot arribar facilment als edificis judicials (78.6%) i, dins d’aquests, tres
de cada quatre usuaris no tenen dificultats per trobar el lloc on es
dirigeixen.

La retolacié dels edificis és adequada (81.4%).

Més de la meitat dels usuaris consideren bona la seguretat i la climatitzacié
dels edificis. Els llocs d'espera obtenen una valoraci6é entre bona i regular
per a la majoria dels usuaris.

Eis edificis judicials s6n considerats com a molt adequats o adequats per
quasi el 90% dels usuaris.

P
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6.1. En quina llengua es dirigeix al jutjat

Barcelona Girona Lleida Tarragona Catalunya
Catala 272 |23.9% 84 162.7% 48 | 55.8% 77 |55.0% 481 {32.1%
Castella 814 [71.6% 44 |132.8% 28 32.6% 60 |42.9% 946 |63.2%
Catala-Castella 32| 2.8% 5] 3.7% 10111.6% 11 0.7% 48 | 3.2%
ns / nc 1 0.7% 2 22

Barcelona

Castella
71,6%

Catala-Castella
2,8%

Girona

Castella
32,8%

ns/nc
0,7%

Catala-Castella
3,7%

Catala
62,7%
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6.2. En quina llengua els han atés

Barcelona Girona Lleida Tarragona Catalunya
Catala 228 | 20.1% 77 |57.5% 34 39.5% 72 51.4% 411 |127.5%
Castella 856 | 75.3% 50 |37.3% 43 50.0% 66 47.1% | 1015 |67.8%
Catala-Castella 34 3.0% 6 4.5% 9 10.5% 49 3.3%

19 0.7% 2 1.4% 22 1.5%

ns/nc

1.7% 1

Barcelona

ns/nc
1,7%

Catala
20,1%

Castella
76,3%
Catala-Castella
3,0%

Girona

Castella
37,3%

ns/nc
0,7%

Catala-Castella
4,5%

Catala
57,5%
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Lleida

i

Castella

39,6%

Catala-Castella
10,5%

Tarragona

Castella ns/nc
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CONCLUSIONS

Més de la meitat dels usuaris utilitzen el catala per dirigir-se al personal del
jutjat.

E

Una bona part d’aquests usuaris (51 .4%) sén atesos en catala; tan sols un
3.6% d'usuaris, havent-se dirigit en catala, han estat atesos en castella.

4
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Sobre el servei rebut per part de I’Administracié de justicia (I’opinié com a
usuari d’un servei public)

En general, els usuaris fan una valoracié global positiva sobre el servei
rebut; aixd no obstant, deixen constancia d'alguns aspectes critics sobre el
funcionament de la justicia.

En concret, valoren positivament el tracte rebut per part del personal de
I’Administracié de justicia, aixi com la informaci6 que els ha estat facilitada
en relacié amb el seu cas.

Com a qlestions critiques, cal destacar que més de la meitat dels
enquestats manifesta haver-se hagut d’esperar per dur a terme la gesti6 al

jutjat, que quasi la meitat manifesta tenir dificultats per entendre els papers
rebuts del jutjat i que la majoria no saben on presentar una queixa.

Sobre la imatge de la justicia (I’opini6 com a ciutada)

La majoria d’enquestats consideren que la justicia és molt lenta, cara, molt
necessaria i bastant eficac.

La meitat exacta d’enquestas confia molt o bastant en I’ Administracié de
justicia.

Una majoria considera que la justicia a Tarragona ha millorat en els darrers
anys.

Sobre els edificis i les instal-lacions

En general, resulta positiva I'opinié dels enquestats en relacié amb |’accés
als edificis judicials, la seva retolacio i les seves instal-lacions.
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Sobre la llengua utilitzada

La utilitzaci6 del catala a I’ambit terriotiral de Tarragona es pot situar a
I’entorn del 50%.

]
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ENQUESTA SOBRE L'ADMINISTRACIO DE JUSTICIA A CATALUNYA

1. Justificacio

El Departament de Justicia t¢ com a un dels seus objectius la millora de
I'Administracié de justicia a Catalunya. Els successius traspassos de competéncies
que s'han anat assumint des de l'any 1990 han dotat el Departament de nous
instruments per treballar envers la millora proposada.

Els recursos materials, economics i de personal que s'han emprat en I'ambit de les
competéncies assumides, aixi com la diversitat de projectes en marxa en favor de
la millora d'aquesta Administracié, sén nombrosos. Cal, pero, avaluar si totes les
reformes i millores engegades sén percebudes com a tals per l'usuari d'aquesta
Administraci6 i en quina mesura aquest troba realment en I'Administraci6 de justicia
el bon servei que per dret i per llei li correspon. La valoracié que facin els usuaris
sera finalment la que indiqui si s'estan aconseguint les millores proposades i on és
necessari incidir per aconseguir aquest objectiu tenint en compte el nostre ambit
competencial.

A Catalunya no es disposa d'estudis recents que, amb la suficient fiabilitat, permetin
valorar la percepci6 dels usuaris respecte al funcionament d'aquesta Administracio .
Per aixd es considera sobradament justificada la proposta de realitzar una enquesta
amb aquest objectiu.

Per altra banda, l'interés d'aquestes dades no es limita al moment concret en qué
han estat recollides. La seva disposici6 permet, si I'enquesta es va repetint en
periodes successius, establir comparacions per poder analitzar I'evolucié que s'ha
experimentat durant el temps en la percepci6 que tenen els ciutadans sobre
I'Administracio de justicia a Catalunya. Es un tipus de valoracié semblant a la que, a
nivell estatal, realitza el Consell General del Poder Judicial sobre el funcionament
dels tribunals de justicia i que es concreta en el document Barémetros de opinién
publica del CGPJ, o en el Pais Basc la Viceconsejeria de Justicia mitjancant els
estudis d'opinié publica Euskobaréometro.
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2.0bjectius
Amb aquest projecte es pretén:

Coneixer la percepcié que hi ha a Catalunya, en un moment determinat,
respecte a les instal-lacions i les persones que treballen a I'Administracié de
justicia, sobre la qualitat del servei que s'ofereix, el funcionament de I'oficina
judicial i de I'Administracié de justicia en general per part del conjunt de la
poblaci6 que es relaciona amb aquesta Administraci6 o per part de
determinats sectors que la componen

Tenir els coneixements necessaris per dissenyar i planificar actuacions
orientades a la millora de I'Administracié de justicia en I'ambit de les nostres
competéncies o per fer les propostes de millora als organismes competents

Disposar de dades per poder fer analisis comparatives,~dins I'ambit territorial,
de les diverses jurisdiccions, segons la tipologia dels usuaris, en {'ambit de
Catalu.ya i d'altres comunitats autdnomes de que pugui disposar-se de dades

Comptar amb dades per poder comparar aquesta percepcidé amb la propia dels
professionals (advocats i procuradors)

Disposar de dades per poder analitzar, en anys successius, l'evolucié
d'aquesta percepcid

3. Destinataris

Per tenir una visio més completa de la percepcié existent sobre el funcionament de
I'’Administracié de justicia, cal valorar la percepcié dels ciutadans que es relacionen
amb aquesta. Administracié i la dels professionals que hi cooperen (advocats i
procuradors). Per altra banda, aquests resultats hauran de comparar-se amb la
percepcid que té de I'Administracié de justicia el personal que integra aquesta
Administracio: els que han estat traspassats a la Generalitat (oficials, auxiliars,
agents i metges forenses) i els que no ho han estat (jutges, magistrats, fiscals i
secretaris).

La percepcidé que correspon a aquest Ultim col-lectiu formara part d'un estudi que es
realitzara mes endavant, una vegada ja es disposi dels resultats que corresponen al
primers col-lectius indicats.

En el present document es tractara del plantejament de dues enquestes adrecades
respectivament als usuaris de I'Administracié de jUStICIa i als professionals que hi
cooperen (advocats i procuradors)
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4. Abast territorial

L'enquesta es planteja a nivell de tota la poblacié de Catalunya; queda, per tant,
inclos I'ambit de les quatre audiéncias provincials. Les dades es recolliran de tal
manera que es possibilit, a més de la referéncia a la globalitat de Catalunya,
I'analisi per ambits territorials i per jurisdiccions.

S'ha considerat necessari incloure també la demarcacié de Girona, encara que
durant 1997 ja va fer-se a la ciutat de Girona una enquesta amb algunes
caracterisiques semblants. El fet que aquesta enquesta se centrés exclusivament
en la ciutat de Girona sense tenir en compte altres capitals judicials, que quedés
limitada a algunes de les preguntes que ara es proposen i el temps transcorregut,
justifiquen sobradament l'aplicacié a la demarcacié d'aquesta nova enquesta. Cal
també tenir present que d'aquesta manera sera possible la comparacié de les dades
per audiéncies provincials, ja que les dades s'originaran a partir d'una unica font.

5. Metodologia: el qiiestionari

L'estudi es dura a terme a través de la contestacié a un questionari. El que va
adregat als usuaris de I'Administracié de justicia, es proposara a determinades
persones que surtin dels edificis judicials que quedaran seleccionats. Es contestara,
per tant, fora dels edificis judicials i en resposta a unes preguntes formulades per
enquestadors especificament preparats per a aquesta tasca. El questionari adregat
als advocats i procuradors es facilitara a aquests professionals en les dependéncies
que tenen assignades en els edificis judicials, per tal que puguin contestar-lo en el
moment que considerin més oportu. "

Aquests questionaris han estat elaborats per un equip integrat per técnics de la
Direccié General de Relacions amb I'Administracié de Justicia i del Centre d'Estudis
Juridics i Formacié Especialitzada, i s'ha comptat, a més, amb la col-laboraci6 i
assessorament d'un técnic extern. Per a I'elaboracié de les preguntes s'ha fet una
revisio de questionaris elaborats amb objectius semblants pel Consell General del
Poder Judicial i per altres comunitats autdnomes, i s'han tingut en compte els
interessos especifics del Departament de Justicia. En la formulacié de les
preguntes també s'ha considerat la diversa forma en qué s'ha plantejat la resposta
al glestionari: responent a les preguntes d'un enquestador o bé omplint-lo en forma
privada.

En l'annex pot consultar-se un exemplar complet d'aquests questionaris. Els
principals apartats dels mateixos sén els seglents:



- Edificis i instal-lacions

- Valoracio del servei rebut

- El funcionament de l'oficina judicial

- Opini6 general sobre I'Administracio de justicia
- Utilitzacio del catala

- Observacions

6. L'enquesta als usuaris de I'Administracié de justicia

6.1. Determinacio de la mostra: nombre d'enquestes que cal realitzar

Tenint en compte que la poblacié total de Catalunya, d'acord amb el padré de 1996
és de 6.090.040 habitants, aplicant I'enquesta a una mostra de 1.500 persones
s'obté una significativa representativitat d'aquesta amb relacié a la poblacio total. El
marge d'error, en aquest cas, no arriba al 2.6 %.

QUADRE NUM. 1

1.500 enquestes

Marges d'error 26%

6.2. Distribuci6 de les enquestes per provincies, partits judicials i edificis

En l'analisi que es fara a continuacié, es partira de la base d'un total de 1.500
enquestes.

6.2.1. Nombre d'enquestes per audiéncia provincial

Les 1.500 enquestes s'han de distribuir entre les audiéncies provincials en forma
proporcional a les seves respectives poblacions. Si es tenen en compte aquestes
proporcions, el nombre d'enquestes que cal fer per provincia és el seglent:

QUADRE num. 2

\ poblacio % enquestes
Barcelona 4.628.277 75.9 1.140
Girona 530.631 8.8 131
Lleida 356.456 59 88
Tarragona 574 676 9.4 141
TOTAL 6.090.040 100 1.500




6.2.2. Relacid entre la seu de I'audiéncia i la resta de capitals judicials

Dins de cada provincia és necessari, per tal de tenir una representacié correcta del
seu conjunt, tenir en compte l'especial importancia que adquireix la seu de
l'audiéncia provincial respecte a la resta dels municipis. Un primer element
diferenciador sera, sens dubte, la poblacid. '

Tractant-se d'un estudi sobre [I'Administracié de justicia, cal referir-se no a la
poblacié corresponent a un municipi sin6é a la que correspon a tot el partit judicial,
incloent-se tant la capital judicial com la resta de municipis que integren el mateix
partit judicial. La proporcié de poblacié entre aquests ambits és la seglent en
cadascuna de les demarcacions:

QUADRE num. 3

poblacié de | poblacié del Partit poblacié de la
la judicial % resta partits %

demarcacié| amb audiéncia judicials
\ provincial
Barcelona 4.628.277 1.508.805| 32.5 3.118.472 67.5
Girona 530.631 152.877| 28.9 377.754 711
Lleida 356.456 191.482| 53.7 164.974| 46.3
Tarragona 574.676 149.418] 26.1 425258 73.9

Els percentatges corresponents a cada demarcacié segons les proporcions de
poblacié reflectides en el quadre anterior no manifesten la importancia que
judicialment té la capital provincial respecte a les altres capitals. Cal tenir present
que es a la capital provincial on estan les audiéncies provincials i, per tant, on es
tramiten i resolen una bona part dels recursos, i on estan quasi tots els jutjats
socials i penals de tota la provincia.

Per tant, no seria correcte tenir solament en compte el criteri de poblacié per establir
la importancia que ha de tenir la capital provincial en la determinacié del nombre
d'enquestes que li corresponen respecte al reste de les capitals judicials de la
provincia. Per determinar aquesta xifra, d'acord amb la importancia judicial
d'aquestes capitals, s'ha optat per tenir en compte la relacié existent entre la capital
provincial i la resta de municipis pel que fa al nombre d'érgans judicials i a la
dimensi6 de la plantilla judicial. Es tracta de dos indicadors, clarament referits a
I'ambit judicial, que seran dtils per facilitar una aproximacié a la valoracié que aqui
interessa.



Aquestes dades, comparades amb les corresponents a la poblacio, estan
exposades en el quadre seglient. S'observa que, si bé pel que fa a la poblacié els
percentatges entre la capital provincial i la resta de partits judicials estan, amb
I'excepcié de la provincia de Lleida, a I'entorn d'un 30% i 70%, respectivament,
aquests percentatges varien significativament quan es tracta dels organs judicials i
de la plantilla, i s'incrementen notablement a favor de les capitals provincials en tots

els casos:

QUADRE Num. 4

. % % | Organs | 9 % ' % %
poblacié | respecte | respecte |iudicials | respecte | respecte | Plantilla respecte | respecte
al total | ala prov. al total a la prov. altotal | ala prov.
Barcelona-P 4.628.277 75.9 100 301 74.1 100 4.720 78.2 100
Barcelona-C 1.508.805 32.6 167 55.5| 2.980 63.1
Barcelona-R 3.118.472 67.4 134 445 1.740 36.9
Girona-P 530.631 8.8 100 42 10.3 100 540 8.9 100
Girona-C 152.877 28.9 19 452 274 50.8
Girona-R 377.544 71.1 23 548 266 492
Lieida-P 356.456 5.9 100 22 55| 100 271 45 100
Lleida-C 191.482 53.7 14 63.7 197 72.7
Lleida-R 164.974 46.3 8 36.3 74 27.3
Tarragona-P 574676 9.4 100 41 10.1 100 504 8.4 100
Tarragona-C 149.418 26.1 20 48.8 258 51.1
Tarragona-R 425,258 73.9 21 51.2 246 48.9
TOTAL 6.090.040 100 406 100 6.035 100

P: Total provincial
C: Partit judicial on esta la capital provincial
R: Resta de partits judicials de la provincia

El quadre anterior confirma plenament les 'proporcions d'enquestes que cal fer a
cada provincia, tal com s'ha expressat en el punt 7.1, ja que les proporcions de
poblaci6 que corresponen globalment a cada provincia, comparades amb les
proporcions d'drgans judicials i plantilles del conjunt provincial, no presenten
variacions significatives, fet que confirma la bondat de l'indicador escollit.




6.2.3._Enquestes, municipis i edificis per audiéncia provincial

Per a cada audiencia provincial cal determinar:

a. Quantitat d'enquestes que cal fer a la seu de l'audiéncia i a la resta de
capitals judicials

b. Capitals judicials que s'han de tenir en compte, a part de la seu de
l'audiéncia, edificis i nombre d'enquestes

a. Quantitat d'enquestes que cal fer a la seu del 'audiéncia i a la resta de
capitals judicials

De les dades exposades en el Quadre nim. 4, les corresponents a la plantilla s6n
les que millor reflecteixen la diferéncia existent en I'ambit judicial entre la seu de
l'audiencia i la resta de capitals judicials, ja que és a la seu de les audiéncies on es
troben els organs col.legiats. La plantilla expressa bé, als efectes d'aquest estudi, Ia
difereéncia que hi ha entre aquests organs i els unipersonals.

Aplicant aquest criteri es pot establir el nombre d'enquestes que corresponen a la
seu de l'audiéncia i a la resta de partits judicials .

QUADRE nim. 5

Total % |Enques

enquestes tes
Barcelona 1.140 |Seu audiéncia provincial 63 718
Resta partits judicials 37 422
Girona 131 Seu audiéncia provincial 51 67
‘ Reste partits judicials 49 64
Lieida 88 Seu audiéncia provincial 73 64
Reste partits judicials 27 24
Tarragona 141 Seu audiéncia provincial 51 72
, Reste partits judicials 49| 69
TOTAL 1.500 1.500

b. Capitals judicials que s'han de tenir en compte. a part de la seu de IaudlenCIa
edificis i nombre d'enquestes

En l'eleccié d'aquestes capital judicials, es mantindra com a criteri general que
quedin representats a cada provincia, sempre que ho permeti el nombre
d'enquestes que han de dur-se a terme i les caracteristiques de la provincia,

re
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capitals judicials amb significatives diferéncies quant al nombre d'érgans judicials
que hi estan ubicats. Altres criteris que també es consideren sén:

- Municipis en els quals no estigui previst el canvi de I'edifici judicial

- Municipis en els quals els organs judicials estiguin agrupats preferentment
en un sol edifici

- Municipis en els quals els organs judicials estiguin ubicats en un edifici de
costruccié recent ,

- Municipis que no estiguin a les rodalies de les capitals provincials

El nombre d'enquestes que s'hagin de dur a terme en cadascuna d'aquestes
capitals es determinara en forma proporcional, tenint en compte el total d'enquestes
que es faran per provincia en aquestes capitals i el nombre d'organs gue correspon
a cadascuna.

D'acord amb aquests criteris, s'exposa en els quadres seglients el nombre
d'enquestes que correspon fer a cada partit judicial, els edificis que es tindran en
compte i el nombre d'enquestes per edifici.



QUADRE num. 6

Provincia de Barcelona: Nombe d'enquestes per partit judicial i edifici

Enques Edificis Nombre % Nombre
tes organs judic. d'enquestes
1.Barcelona 718 Palau Justicia 25| 19.5 140
C.LI..Companys, s/n ‘
(TSJC, Aud. Prov.)
C.LI.Companys 1-5 54| 421 302
(Instruccié i penals)
Via Laietana, 8-10 27| 211 151
(Primera Instancia)
Rda.St. Pere, 41 19| 14.8 106
" |(socials)
Pl. D. de Medinacelli 3 25 19
_ b (Reg. Civil)
Subtotal 718 128 100 . 718
2. Resta provincia 422 ,
Berga Gran Via, 23 2 9.5 41
Igualada C. Mila i Fontanals, 1 bis 3| 144 61
Mataré PLF.Tomas i Valiente 7 33.3 140
Terrassa Rbla. Egara, 336-342 9] 428 180
Subtotal 422 21 100 422
TOTAL 1.140 1.140




QUADRE num. 7

Provincia de Girona: Nombre d'enquestes per partit judicial i edifici

Enques Edificis Nombre |Nombre
tes - organs |d'enquestes
judic.
1. Girona 67|Av. Ramon Folch, 4-6 16 67
(Aud. Prov,Pr. Inst.i Instr.,
Socials, Penals)
Subtotal 67 16 67
2. Resta provincia 64
Olot C. Bisbe Lorenzana, 2 2 21
(Pr.inst.i Instr.)
Figueres C.Poeta Marquina, 2 4 43
(Pr.Inst.i Instr.)
Subtotal 64 6 64
TOTAL 131 131

QUADRE num. 8

Provincia de Lleida: Nombre d'enquestes per partit judicial i edifici

Enques Edificis Nombre |Nombre
tes organs |d'enquestes
judic.
1.Lleida 64 |Edifici del Canyeret 16 64
(Pr.Inst.i Instr, Socials,Penals)

Subtotal 64 64
2. Resta provincia 24 24/,
Cervera C.Estudi vell. 15 (Pr.Inst. i Inst.) 2 24
Subtotal 24 24
TOTAL 88 88




QUADRE num. 9 ,
Provincia de Tarragona: Nombre d'enquestes per partit judicial i edifici

Enques Edificis Nombre |Nombre
tes organs |d'enquestes
judic.
1.Tarragona 72|Av.Pres.LI.Companys, 10 16 72

(Aud.Prov.,Pr.Inst.i Instr.,Menors)

Subtotal 721 72
2. Resta provincia 69
Gandesa Av.Joan Perucho, 4 (Pr.inst.i Instr.) 1 10
Reus Av.Maria Fortuny, 73 (Pr.Inst.i Instr.) 6 59
Subtotal 69 , 69
TOTAL 141 141

6.3. Els enquestadors

A Barcelona es comptara amb 8 enquestadors contractats pel CEJFE. Per a les
altres provincies caldra que, mitjangant les delegacions territorials del Departament
de Justicia, es contractin dues persones per delegacid, durant el periode que
s'estableixi, per a la realitzacio de les enquestes.

Tots els enquestadors hauran d'assistir a una sessi6 de formacié de 5 hores que
tindra lloc a Barcelona, a la seu del CEJFE. La DGRAJ, mitjancant les delegacions
territorials, es fara carrec de les despeses de transport i dieta corresponents als
enquestadors que hagin contractat, aixi com de la retribucié per les enquestes
dutes a terme.

7. L'enquesta als advocats i procuradors

7.1. Nombre d'enquestes que cal realitzar

Per determinar aquest nombre, s'ha partit del col.lectiu d'advocats i procuradors que
estan col.legiats, en exercici i resideixen en els partits judicials seleccionats per a
'enquesta anterior.



El nombre aproximat d'aquest col.lectiu, d'acord amb les informacions facilitades
pels respectius col.legis professionals es situa a I'entorn de les 12.500 persones. En
aquest cas, amb un total de 900 enquestes s'obtindria un marge d'error del 3.2%, el
qual pot considerar-se plenament acceptable.

7.2. Distribucio de les enquestes per provincies

D'acord amb les informacions facilitades pels col.legis d'advocats i procuradors pot
afirmarse que:

Del conjunt d'aquests professionals, els advocats representen
aproximadament un 95%. Per tant, de les 900 enquestes, correspondran 854
als advocats i 46 als procuradors.

La proporcié d'aquests professionals que exerceixen i resideixen a la provincia
de Barcelona representa aproximadament un 76% i el restant 24% es
distribueix entre les altres provincies. Com les diferéncies entre aguestes sén
poc siginificatives s'atribuirda un 8% a cadascuna d'elles. Per tant a la provincia
de Barcelona caldra fer 675 enquestes i a les altres provincies 75 enquestes
per provincia.

D'acord amb el que s'ha exposat, el nombre d'enquestes a advocats i procuradors
que correspondra per provincia sera el seglent:

QUADRE Num. 11

Advocats  |Procuradors |Total
Barcelona 641 34 675
Girona 71 4 75
Lleida : 71 4 75
Tarragona 71 4 75
Total 854 . 46 900

Malgrat les xifres exposades cal recordar que, a diferéncia de I'enquesta als usuaris
de I'Administracié de justicia, en aquest cas no es compte amb uns enquestadors
que garantitzin el nombre total d'enquestes previstes. Com el nombre d'enquestes
amb les que es comptara no es coneixera fins el final del procés, sera en aquell
moment que haura de plantejar-se el valor de les conclusions i la seva
representativitat
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8. Informacié sobre la realitzacié de I'enquesta

Abans de fer l'enquesta, caldra informar-ne el president del TSJC, els de les
Audiéncies provincials i tots els jutges degans de les capitals judicials incloses en
l'estudi. A tal efecte se'ls enviara una carta amb una breu descr|p0|o del projecte i
amb les dates aproximades que s'han fixat.

Una informacid semblant es fara arribar a les delegacions territorials del
Departament de Justicia a Girona, Lleida i Tarragona, i a les gerencies de suport
judicial de Barcelona ciutat i Barcelona comarques.

9. Els costos

En el quadre segient s'exposen els costos tenint en compte ['opcio de 1.500

enquestes. El cost de cada enquesta s'ha valorat en 350 PTA a les capitals
provincials i 550 PTA a les altres capitals judicials.

QUADRE num. 10

Nombre PTA
enquestes
Barcelona capital 718 251.300
Altres partits judicials 422| 232.100
Girona capital 67 23.450
Altres partits judicials 64 35.200
. Lleida capital . 64" 22.400
Altres partits judicials 24 13.200
Tarragona capital 72 25.200
Altres partits judicials 69 37.950
SUBTOTAL 1.500| 640.800
Coordinador técnic 450.000
Material fungible (paper, 50.000
material informatic, etc.)
SUBTOTAL 500.000
TOTAL 1.140.800




10. Temps necessari per a la realitzacié de I'enquesta

Els temps necessari per a la realitzaci6 de les 1.500 enquestes, amb 8
enquestadors per a Barcelona i 2 per a cadascuna de les altres provincies, |
calculant una mitjana de 10 enquestes per enquestador i dia, es representa en el

quadre seguent:

QUADRE num. 11

Nombre | Nombre | Enquestes | Total Total
d'enquestes |enquesta per enques| dies
dors |enquestador| tes/dia

. /dia
Barcelona 1.140 8 10 80 15
Girona 131 2 10 20 7
Lleida 88 2 10 20 5
Tarragona 141 2 10 20 8
TOTAL 1.500 14

Calculant que l'enquesta es pugués dur a terme simultaniament a les 4 provincies,
s'hi esmercarien 15 dies habils, unes tres setmanes, sempre que es puguessin

mantenir les previsions.

En el mateix temps podria dur-se a terme I'enquesta als advocats i procuradors.

- Informacié a jutjats, geréncies i delegacions

" 11. Proposta de calendari

- Proves del qliestionari. Rectificacid

- Formacié d'enquestadors

- Periode de realitzacié de les enquestes

- Introducci6 de les dades, depuracié i analisi

- Memoéria descriptiva

2-5 de marg

2-6 de marg

12 de marg

16 de marg - 4 d'abril

17 d'abril - 17 maig

18 de maig - 14 de juny

- Altres analisis de dades i valoracio de resultats



OBSERVACIONS

Proposta en relaci6 amb les diverses enquestes que es fan a I'Estat sobre
I'Administracio de justicia

Actualment es fan, en diverses comunitats autonomes, enquestes sobre
I'Administracié de justicia per detectar la percepcid que tenen els ciutadans en
relaci6 amb el servei que ofereix aquesta Administracié. El Pais Basc i Valéncia
poden servir d'exemple. D'altra banda, el Consell General del Poder Judicial tambe
duu a terme estudis semblants a tot 'Estat.

Es proposa, en aquest sentit, la posada en marxa d'alguna iniciativa per tal de
poder arribar a una certa homogeneitzacié quant a la metodologia i al contingut,
total o parcial, dels questionaris. D'aquesta manera seria possible establir
comparacions fiables entre les diverses comunitats.
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ANNEX II.

Breu informacié en relaci6 amb algunes enquestes realitzades sobre
I'Administracio de justicia

1. Consell General del Poder Judicial

L'any 1997 va encarregar dues enquetes sobre 'Administracié de justicia. Van
ser realitzades per DESMOSCOPIA S.A -

- A usuaris de I'Administracio de justicia a partir d'una mostra de 45 jutjats
facilitada pel CGPJ. Es van realitzar entrevistes personals seleccionant als
entrevistats segons el motiu de la seva preséncia en el jutjat.

- A persones majors de 18 anys, d'ambdos sexes, de totes les comunitats
autonomes. Mostra de 1.200 persones. Entrevistes a domicili,

2. Pais Basc

S'han fet tres enquestes diferents. La primera va ser dissenyada per Ia
Viceconsejeria de justicia i encarregada al Departament de Ciéncia politica i de
'Administracié de la UPV/EHU. Les altres dues van ser realitzades pel
Departament de Justicia, Economia, Treball i Seguretat Social. Aquestes tres
enquestes es dirigien respectivament als seguents col.lectius:

- Als ciutadans. Entrevistes individuals a domicili.
Abril 1997
1.400 entrevistes

- Als professionals (advocats i procuradors). Questionari tramés per correu a tots
els advocats i procuradors col.legiats en la comunitat. 646 enguestes contestades
(12.4% del total).

Maig 1997

- Als membres del jurat dels 6 primers judicis d'aquest tipus celebrats en la
Comunitat.
Gener-juny 1997.

3. Comunitat Valenciana:

Dues enquestes diferents. Les ha realitzat SIGMA DOS S A. Les dues enquestes
s'adrecen respectivament a: )
- Ciutadans. Entrevistes individuals a domicili (27 preguntes).

Setembre-octubre 1996
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1.011 entrevistes

- Als professionals (jutges, magistrats, secretaris, advocats i procuradqrs).
Questionari tramés per correu.

Octubre-desembre 1996.

339 enquestes contestades. Quiestionari de 30 preguntes

4. Ajuntament de Barcelona

Una enquesta en qué s'utilitzava la mostra emprada per als estudis sobre
victimitzaci6. S'inclouen ciutadans que poden haver tingut o no alguna relacié
amb I'Administracié de justicia en els Ultims tres anys. Es realitza una triple
analisi;

- informacions aportades pels que han tingut alguna relacié amb I'Administracié
de justicia

- opinions sobre I'Administraci6 de justicia de tots els entrevistats

- opini¢ sobre la justicia municipal. '

2.410 entrevistes
Juliol 1997.

. Delegacié Territorial de Girona

Dues enquestes'adregades respectivament:

- Als ciutadans que es relacionen amb [I'Administracié de justicia.
Setembre-octubre 1997. 171 enquestes fetes a persones que sortien de I'edifici
judicial de Girona del carrer R.Folch.

- Als professionals (advocats i procuradors). Els questionaris es van deixar a les
caselles que tenen aquests professionals en les seves respectives sales d'aquest
edifici. 92 enquestes contestades.
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