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FICHA TÉCNICA



FICHA TÉCNICA

OBJETIVO GENERAL

Medir el nivel de satisfacción de usuarios (abogados, partes y procuradores) de la Corte
Suprema de Justicia, la Corte Superior de Justicia Lima y la Corte Superior de Justicia de
Lima Norte respecto a los servicios de administración de justicia que brindan dichos
órganos jurisdiccionales del Poder Judicial.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS

Objetivo 1: Conocer quién es el usuario de los órganos jurisdiccionales seleccionados y
los motivos de sus gestiones.

Objetivo 2: Evaluar el acceso a las sedes de los órganos jurisdiccionales seleccionados.

Objetivo 3: Medir el nivel de satisfacción del usuario de los órganos jurisdiccionales
seleccionados.

Objetivo 4: Conocer las sugerencias del usuario para la mejora del Poder Judicial.

Objetivo 5: Medir el nivel general de confianza en el Poder Judicial.



Órgano Jurisdiccional Universo
Q %

Corte Suprema de Justicia 2 000 2.1
Corte Superior de Justicia de Lima Alzamora
Valdez

47 500 50.3

Corte Superior de Justicia de Lima Anselmo Barreto 27 500 29.1
Corte Superior de Justicia de Lima Norte Principal 17 500 18.5
Total 94 500 100.0



Muestra

Tamaño de la muestra
500 usuarios de los órganos jurisdiccionales del Poder Judicial seleccionados.

Segmentación de la muestra
La muestra fue segmentada por órgano jurisdiccional del Poder Judicial.

Nivel de confianza
95,0%.

Margen de error
± 4.37% para los resultados totales.

Órgano Jurisdiccional Universo Muestra
Q % Prop Desp

Corte Suprema de Justicia 2 000 2.1 11 86
Corte Superior de Justicia de Lima Alzamora
Valdez

47 500 50.3 251 174

Corte Superior de Justicia de Lima Anselmo Barreto 27 500 29.1 146 108
Corte Superior de Justicia de Lima Norte Principal 17 500 18.5 93 132
Total 94 500 100.0 501 500



Trabajo de campo

Instrumento de recolección de datos
Cuestionario estructurado y estandarizado, elaborado a partir de los objetivos
propuestos.

El cuestionario se aplicó de manera aleatoria en las sedes de los órganos jurisdiccionales
seleccionados, en el momento en que el usuario se retiraba después de recibir el
servicio.

Entrevistadores
Equipo de 10 encuestadores integrado por personal del Poder Judicial asignado a esta
tarea por la Gerencia de Recursos Humanos.

Los encuestadores fueron capacitados en el manejo de la técnica de la entrevista y
herramientas de la investigación.

Fecha de campo
Del jueves 21 al miércoles 27 de noviembre de 2013.



Tratamiento de datos

Con el fin de reproducir la proporción con la que participa la población de cada sede
seleccionada del total del universo de la investigación, la información fue ponderada
empleando los siguientes factores de ponderación:

Abreviaturas
CSJ Corte Suprema de Justicia
CSJL-AV Corte Superior de Justicia de Lima Sede Alzamora Valdez
CSJL-AB Corte Superior de Justicia de Lima Sede Anselmo Barreto
CSJLN-P Corte Superior de Justicia de Lima Norte Sede Principal

Órgano Jurisdiccional Factores de
ponderación

Corte Suprema de Justicia 0.123046635
Corte Superior de Justicia de Lima AV 1.444383628
Corte Superior de Justicia de Lima AB 1.347246718
Corte Superior de Justicia de Lima Norte P 0.701459035



RESULTADOS



Objetivo 1: CONOCER QUIÉN ES EL USUARIO DE LOS ÓRGANOS
JURISDICCIONALES SELECCIONADOS Y LOS MOTIVOS DE SUS
GESTIONES
_______________________________________________________________



Usuario del servicio de los órganos jurisdiccionales seleccionados

El usuario del servicio de los órganos jurisdiccionales seleccionados es
principalmente el abogado de las partes involucradas en los procesos (58%).

La parte demandante (23%) es usuaria en mayor proporción que la parte
demandada (8%), debido a su interés por conocer el avance y resultado de sus
demandas.

1.Abogado 58%
2.Parte 31%
3.Procurador 12%



Especialidad de las gestiones realizadas (Respuesta múltiple)

1.Civil 38%
2.Penal 38%
3.Familia 16%
4.Laboral11%
5.Constitucional 3%
6.Contencioso 2%



Opinión sobre si las gestiones realizadas son las necesarias o son excesivas

Contra la idea generalizada de que los procesos judiciales están recargados de
gestiones, la gran mayoría de usuarios (72%) considera que dichas gestiones son
las necesarias y 28% cree que son excesivas.

Esto se explica porque mayoritariamente el usuario conoce de procesos y
gestiones judiciales, y porque la insatisfacción no está en la cantidad de gestiones
sino en la demora de los procesos.



Objetivo 2: EVALUAR EL ACCESO A LAS SEDES DE LOS ÓRGANOS
JURISDICCIONALES SELECCIONADOS
_______________________________________________________________



Frecuencia mensual con que el usuario acude a la sede del Poder Judicial

El usuario de los servicios de las sedes del Poder Judicial es mayoritariamente un
usuario frecuente, como lo demuestra que el 27% acude de veintiún a treinta veces
al mes, 23% de once a veinte veces y 14% de seis a diez veces.

Se infiere que hay un importante porcentaje de usuarios que acude dos veces al
día.

1.Hay meses en que no acude 3%
2.Una a cinco veces 33%
3.Seis a diez veces 14%
4.Once a veinte veces 23%
5.Veintiún a treinta veces 27%



Distrito desde donde el usuario se traslada a la sede del Poder Judicial (respuesta
espontánea)

La mayor concentración de usuarios se traslada desde el cercado de Lima (19%),
debido a que en dicha área se ubican tres de las cuatro sedes seleccionadas y un
importante número de oficinas de abogados.

1.Lima Cercado 19%
2.Comas 6%
3.Los Olivos 6%
4.Lince 6%
5.Miraflores 6%
6.San Martín de Porres 5%
7.Santiago de Surco 5%
8.San isidro 5%



Como es obvio, el usuario busca acudir a la sede del Poder Judicial más cercana al
distrito desde donde se traslada. Por ejemplo, esto se observa en casos de
usuarios que se trasladan desde cuatro distritos de Lima Norte a la Corte Superior
de Lima Norte-Sede Principal.

De esta manera, se comprueba que ha sido acertada la decisión del Poder Judicial
de crear y tener en actividad la Corte Superior de Lima Norte, para facilitar el
acceso a la población de esa zona de Lima Metropolitana y como una muestra de
desconcentración y descentralización de la administración de justicia.

7. DISTRITO DESDE DONDE EL USUARIO SE TRASLADA A LA SEDE DEL
PODER JUDICIAL (Respuesta espontánea)

TOTAL ÓRGANO JURISDICCIONAL
CSJ CSJL-AV CSJL-AB CSJLN-P

Comas 6.3 0.0 2.9 3.7 20.5
Los Olivos 5.8 1.2 3.4 2.8 17.4
San Martín de Porres 5.4 2.3 4.0 4.6 10.6
Independencia 2.4 1.2 0.6 1.9 8.3



A la inversa, usuarios que se trasladan desde distritos de Lima Este deben
desplazarse grandes distancias para acudir a las sedes de la Corte Superior de
Lima-Alzamora Valdez y Anselmo Barreto.

Esto incide en la insatisfacción del usuario, debido a los altos tiempos de traslado,
permanencia, atención y espera que se originan al acudir a sedes alejadas y
saturadas de procesos judiciales.

Esta situación indica la necesidad de una mayor desconcentración y
descentralización del Poder Judicial en Lima Metropolitana.

7. DISTRITO DESDE DONDE EL USUARIO SE TRASLADA A LA SEDE DEL
PODER JUDICIAL (Respuesta espontánea)

TOTAL ÓRGANO JURISDICCIONAL
CSJ CSJL-AV CSJL-AB CSJLN-P

San Juan de Lurigancho 3.6 1.2 6.3 0.9 0.8
Ate 1.6 3.5 1.7 0.9 2.3



Tiempo para llegar a la sede del Poder Judicial

1.Hasta 30 minutos 50%
2.Más de 30 minutos hasta una hora 37%
3.Más de una hora hasta dos horas 11%
4.Más de dos horas 2%



Gasto total en transporte para llegar y regresar

52% de usuarios gasta hasta S/ 10.00 para llegar a la sede del Poder Judicial y
regresar de ella.  20% gasta entre S/. 11.00 y S/. 20.00; 12% entre S/. 21.00 y S/.
30.00; y 9% S/. 31.00 a más.

Si se considera que la gran mayoría son usuarios frecuentes, el gasto mensual en
transporte puede representar una cantidad de dinero importante.

1.Hasta S/. 10.00 52%
2.S/. 11.00 – 20.00 20%
3.S/. 21.00 – 30.00 12%
4.S/. 31.00 a más 9%



Objetivo 3: MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LOS
ÓRGANOS JURISDICCIONALES SELECCIONADOS
_______________________________________________________________



Tiempo de permanencia en la sede del Poder Judicial

57% de usuarios permanece hasta una hora en la sede del Poder Judicial.

18% permanece más de dos horas. Como el universo de la investigación es de 94
500 usuarios semanales, este 18% equivale a 17 010 usuarios que permanecen más
de dos horas en la sede del Poder Judicial durante una semana.

1.Hasta 30 minutos 27%
2.Más de 30 minutos hasta una hora 30%
3.Más de una hora hasta dos horas 24%
4.Más de dos horas hasta tres horas 11%
5.Más de tres horas hasta cuatro horas 5%
6.Más de cuatro horas 2%



Nivel de satisfacción con el servicio de mesa de partes

1.Mucho 7%
2.Bastante 37%
3.Poco 49%
4.Nada 7%

Índice de satisfacción con el servicio de mesa de partes

General 48%
CSJ 58%
CSJL-AV 46%
CSJL-AB 50%
CSJLN-P 50%

Índice:
Mucho 1, bastante 0.66, poco 0.33, nada 0



Nivel de satisfacción con la infraestructura física

1.Mucho 6%
2.Bastante 30%
3.Poco 51%
4.Nada 12%

Índice de satisfacción con la infraestructura física

General 42%
CSJ 65%
CSJL-AV 42%
CSJL-AB 37%
CSJLN-P 49%

Índice:
Mucho 1, bastante 0.66, poco 0.33, nada 0



Percepción del nivel de eficiencia informática

1.Mucho 7%
2.Bastante 36%
3.Poco 46%
4.Nada 10%

Índice de percepción del nivel de eficiencia informática

General 48%
CSJ 42%
CSJL-AV 48%
CSJL-AB 45%
CSJLN-P 52%

Índice:
Mucho 1, bastante 0.66, poco 0.33, nada 0



Nivel de satisfacción general con la atención recibida

1.Mucho 6%
2.Bastante 27%
3.Poco 53%
4.Nada 14%

Índice de satisfacción general con la atención recibida

General 41%
CSJ 54%
CSJL-AV 41%
CSJL-AB 42%
CSJLN-P 39%

Índice:
Mucho 1, bastante 0.66, poco 0.33, nada 0



Motivos de satisfacción (Respuesta espontánea)

La atención rápida y eficiente (85%) son los principales motivos de satisfacción.

1.Atención rápida 54%
2.Atención eficiente 32%
3.Otros motivos 3%



Motivos de insatisfacción (Respuesta espontánea)

La demora en la atención y la atención deficiente (76%) son los principales motivos
de insatisfacción.

1.Demora en la atención 47%
2.Atención deficiente 29%
3.Demora de funcionarios 13%
4.Otros motivos 10%



Tiempo transcurrido desde que el usuario acude a la sede del Poder Judicial

La gran mayoría de usuarios (81%) son usuarios crónicos que acuden a la sede del
Poder Judicial desde hace un año o más.

Se infiere que estos usuarios son conocedores de los procesos judiciales.



Nivel de mejora del servicio de la sede judicial respecto a un año atrás

Los usuarios perciben una mejora del servicio de la sede del Poder Judicial en el
último año.

1.Ha mejorado 36%
2.Está igual 42%
3.Ha empeorado 21%

Índice de mejora del servicio de la sede judicial respecto a un año atrás

General 57%
CSJ 65%
CSJL-AV 52%
CSJL-AB 62%
CSJLN-P 62%

Índice:
Ha mejorado 1, está igual 0.5,
ha empeorado 0



Objetivo 4: CONOCER LAS SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS PARA LA
MEJORA DEL PODER JUDICIAL
_______________________________________________________________



Sugerencias para que el Poder Judicial mejore la calidad de su servicio
(Respuesta espontánea)

1.Contratar personal eficiente y capacitado 27%
2.Capacitar a los servidores judiciales 19%
3.Modernizar el Poder Judicial 12%
4.Agilizar la solución de casos 11%
5.Mejorar la atención al usuario 8%
6.Mejorar la infraestructura 6%
7.Mejorar el sistema informático 5%
8.Otras sugerencias 11%



Objetivo 5: MEDIR EL NIVEL DE CONFIANZA QUE GENERA EL PODER
JUDICIAL
_______________________________________________________________



Nivel de confianza en el Poder Judicial

1.Mucha 7%
2.Bastante 20%
3.Poca 52%
4.Nada 18%

Índice de confianza en el Poder Judicial

General 37%
CSJ 43%
CSJL-AV 35%
CSJL-AB 42%
CSJLN-P 35%

Índice:
Mucho 1, bastante 0.66, poco 0.33, nada 0



Encuesta nacional urbana de noviembre 2013 (GFK)

La encuesta nacional urbana de noviembre de 2013 de GFK otorga al Poder
Judicial del Perú solo 12% de aprobación.



Estudio de Vox Populi vs estudio de GFK

Los dos estudios no son comparables porque tienen universos y objetivos
diferentes.

Encuesta de Vox Populi Encuesta de GFK
Universo Usuarios de cuatro sedes: CSJ,

CSJL-AV, CSJL-AB, CSJLN-P
Hombres y mujeres de 18 años a
más de zonas urbanas del Perú

Objetivo Nivel de confianza Nivel de aprobación

Escala Cuatro opciones:
Mucho, bastante, poco, nada

Dos opciones:
Aprueba, desaprueba

Resultado Mucha         7%
Bastante      20%
Poca 52%
Nada 18%
NS / NO       2%
Índice de confianza: 37%

Aprueba 12%
Desaprueba   81%
NS / NO 7%

Campo 21 al 27 de noviembre 2013 18 al 20 de noviembre 2013



La opinión del usuario es la opinión de una persona que conoce una realidad.

La opinión del ciudadano en general es la opinión de una persona que puede
desconocer una realidad o conocerla de  manera parcial.

La escala de respuestas del indicador de confianza es de cuatro opciones y ofrece
más posibilidades de evaluación.

La escala de respuestas del indicador de aprobación es de dos opciones y ofrece
menos posibilidades de evaluación.

La evaluación del usuario con una escala de cuatro opciones podría medir una
realidad de manera más eficiente que la opinión del ciudadano en general con una
escala de dos opciones.

A pesar de no ser comparables por razones metodológicas, es importante destacar
que el índice de confianza del usuario del Poder Judicial es bastante mayor al nivel
de confianza que miden las encuestadoras entre ciudadanos en general de zonas
urbanas del Perú.



Investigamos el presente y planeamos el futuro

http//:www.voxpopuli.pe

voxpopuli@voxpopuli.pe

Pasaje Isabelita 134
Urb. Los Granados. Surco

Teléfono 3452280


