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Resumen

Se pregunta a los usuarios de un juzgado de familia de M4laga por la valoracién
de su experiencia en dicho juzgado. Para ello se ha adaptado a este 4mbito la escala
SERVQUAL, desarrollada para evaluar la prestacién de servicios. Asimismo se
analiza la influencia sobre la valoracién de cuatro variables: experiencia previa con
el juzgado, satisfaccién con la experiencia, tener una resolucién judicial anterior y
satisfaccién con la resolucién. Los resultados muestran la influencia de la satisfac-
cién con la experiencia anterior y con la resolucién previa sobre una mejor
valoracién del funcionamiento del juzgado. Por tltimo, sefialar la idoneidad del
SERVQUAL a la hora de adaptarlo al contexto legal.
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Abstract

This study seeks to analyse user perception of a Family Court in Mélaga. In
order to achieve this aim, the SERVQUAL scale, developed to evaluate service
provision, has been adapted. The influence of four variables on valuation are
analysed: previous experience with the court, satisfaction with the experience,
obtaining of a previous court decision and satisfaction with it. The results show
being satisfied by a previous experience and a previous court decision lead to a
better valuation of the court. Finally, the research points the adequacy of the

SERVQUAL scale when adapted to this field.
Key words: valuation, Family Court, SERVQUAL

La valoracién de la Administracién de
Justicia no constituye un tema novedoso; de
hecho, periédicamente son realizados los de-
nominados bardmetros del Consejo General
del Poder Judicial, asi como otros, de corte

fundamentalmente sociolégico (CIRES,
1993; De Mendizabal, 1993; De Miguel,
1994, 1995; Toharia, 1994) que abordan di-
versos aspectos relacionados con la percep-
ci6n social del funcionamiento de la justicia.
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Dentro de estos trabajos, se concede
una cierta importancia al contacto que los
ciudadanos han tenido con la justicia
(Toharia, 1990), sobre la base de que di-
chos contactos son significativos, y que,
por tanto, tendrdn una importante influen-
cia en las opiniones que sobre la justicia se
manifiesten. Estas opiniones genéricas
sobre la justicia se encuentran, en cierta
medida, moduladas por la justicia criminal
y el tratamiento de la delincuencia; aspec-
tos que, de forma importante, no dependen
de la experiencia directa sino de la infor-
macién transmitida por terceras personas o
por los medios de comunicacién.

Sin embargo, y a pesar del gran interés
de la sociedad por aquellos aspectos rela-
cionados con la delincuencia y la seguri-
dad ciudadana, existen en el seno de la jus-
ticia otros 6rganos de actuacién dirigidos a
la resolucidn de conflictos civiles y, por
tanto, no vinculados al comportamiento
criminal.

Uno de estos dmbitos de actuacién lo
constituyen los juzgados de familia, crea-
dos en nuestro pafs en 1983, coincidiendo
con la entrada en vigor de la ley del divor-
cio, y cuyo funcionamiento estd cobrando
cada vez una mayor relevancia social, da-
dos los cambios que se estdn experimen-
tando en las relaciones familiares y donde
los juzgados de familia deben tomar difici-
les decisiones sobre aspectos tales como la
guarda y custodia de los hijos, los progra-
mas adecuados de visitas o los diferentes
aspectos relacionados con los procesos de
adopcién, entre otros. Esto hace que lare-
lacién de los ciudadanos con los juzgados
de familia no se limite, por lo general, aun
contacto puntual sino que mantengan con
el mismo una relacién a lo largo del tiem-
po, lo que les permite establecer interac-

ciones con los profesionales de dicho orga-
nismo, y sobre todo, recibir del juzgado
diferentes resoluciones relacionadas con
diferentes aspectos, tales como la separa-
cién, la custodia de los hijos, los progra-
mas de visitas y problemas derivados de su
cumplimiento, etc. En este caso, y debido a
todos los aspectos comentados, podria pen-
sarse que la valoracién concreta de este ser-
vicio sea diferente a la imagen m4s general
de la justicia comentada anteriormente.

El SERVQUAL es un instrumento
desarrollado para evaluar la percepcién
que un usuario tiene tras la prestacién de
un servicio, elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993), que ha sido
ampliamente utilizado en el contexto em-
presarial. Se trata de un instrumento dise-
fiado para poder ser aplicado a una amplia
gama de servicios, que ademds presenta un
alto nivel de fiabilidad y validez. El
SERVQUAL permite evaluar las causas
potenciales de deficiencias de la calidad de
los servicios a partir de las expectativas y
percepciones de los usuarios sobre cinco
criterios de calidad del servicio: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de res-
puesta, seguridad y empatia. Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) definen estos
cinco criterios de la siguiente forma:

Elementos tangibles: apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, per-
sonal y materiales de comunicacién.

Fiabilidad: habilidad para realizar el
servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: disposicién y
voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: conocimientos y atencién
mostrados por los empleados y sus
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habilidades para inspirar credibili-
dad y confianza.

Empatia: atencién individualizada que
ofrecen las empresas a sus consu-
midores.

El presente trabajo se plantea tres ob-
jetivos:

a) En primer lugar, al tratarse de un
instrumento de una validez contras-
tada, pretendemos comprobar la
fiabilidad del SERVQUAL al utili-
zarlo en el contexto juridico, eva-
luando para ello, la valoracién que
sobre el funcionamiento del Juzga-
do de Familia nimero 5 de Mdlaga
realizan los usuarios del mismo.

b) Elsegundo objetivo seria la propia
valora cion que realizan los usua-
rios de dicho juzgado, tras haber
tomado contacto con el mismo.

c) Por dltimo, indagar acerca de los
factores que influyen en dicha valo-
racion.

En este sentido, (hip6tesis) pensamos
que el hecho de haber tenido experiencia
previa con el citado Juzgado, asi como
contar con alguna resolucidn judicial del
juzgado, junto con el grado de satisfaccién
con las mismas serdn elementos de in-
fluencia en la valoracién de los usuarios.

Método
Sujetos
En el estudio tomaron parte un total de

138 personas, de las cuales el 34,8% son
hombres y el 65,2% mujeres, oscilando la

edad entre los 12 y los 72 afios, siendo la
media de 36,93 afios; asimismo cabe pun-
tualizar que el 76% de la muestra se en-
cuentra en un intervalo entre los 25 y los 47
afios.

En cuanto al nivel de los estudios rea-
lizados, el 34% habfa cursado estudios pri-
marios, €l 17% no habia finalizado dichos
estudios, el 28,9% tenia estudios medios
(formacién profesional o bachillerato), y el
18,8% presentaba estudios universitarios.

Por lo que se refiere a los motivos para
asistir al juzgado, entre los m4s sefialados
se encuentran acompaiiar a alguien en pro-
cesos de separacién o divorcio (26,8%),
seguidos de personas implicadas directa-
mente en procesos de separacién o divor-
cio (21,7%), casos de guarda y custodia
(11%), testigos en procesos de separacién
o divorcio (10%) y adopciones (8,7%).

El 42% de 1a muestra iba al juzgado
por primera vez, mientras que el 58% res-
tante lo habia hecho anteriormente. El ni-
mero de veces en que estas personas ha-

" bian estado previamente en el juzgado va

desde una hasta veinte veces, aunque el
80,2 % de las personas que ya habian esta-
do en el juzgado lo habian hecho entre una
y seis veces; resaltando que dicha expe-
riencia es valorada negativamente por el
42% de las personas, y positivamente por
el 58%. El 31,9% de la muestra sefiala ha-
ber tenido alguna resolucién judicial pre-
via del Juzgado de Familia. '

Los sujetos contestaron en una escala
de 1 a 10, desde totalmente insatisfecho a
totalmente satisfecho, sobre el grado en el
que se encontraban satisfechos con dicha
resolucién, puntuando el 48,9% bajo en el
grado de satisfaccién, y el 51,1% hacién-
dolo en sentido positivo.
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Instrumento

Como se ha mencionado anteriormen-
te, el instrumento utilizado es una adapta-
ci6n del SERVQUAL al dmbito juridico.

El instrumento en si estd compuesto de
dos escalas de 22 {tems cada una, la prime-
ra referida a las expectativas de funciona-
miento del servicio concreto que se esté
evaluando, y la segunda, idéntica, pero
referida a la percepci6n de dicho servicio a
partir de la experiencia directa con el mis-
mo.

Para la adaptacién al contexto legal, se
redujo el nimero de items de cada escalaa
19, ya que no era posible adaptar el conte-
nido de esos tres items al contexto juridico.

Los sujetos debian contestar en fun-
cién de su grado de acuerdo, ofreciéndole
para ello, una escala de uno a cinco. De
esta forma, en la primera escala (anexo 1)
se pide a las personas que contesten en fun-
cién de lo que consideran que deberia ser
un juzgado con un funcionamiento ideal.
En la segunda escala (anexo 2) se recogen
las mismas cuestiones, pero esta vez se
pide a las personas que contesten en fun-
ci6én de su experiencia real con el juzgado.

Como se ha descrito anteriormente,
cada una de las escalas contempla cinco
criterios de calidad: elementos tangibles

"(items 1 a 4), fiabilidad (items 5 a 7), capa-
cidad de respuesta (items 8 a 11), seguri-
dad (items 12 a 15) y empatia (items 16 a
19). .

La valoraci6n de los usuarios proviene
de restar a las puntuaciones de la primera
escala (expectativa), las obtenidas en la
segunda escala (percepcién), de manera
que el sentido, positivo o negativo, y la
amplitud de las diferencias entre ambas
puntuaciones nos dard la informacién so-
bre la valoraci6n realizada por los usua-

rios. Si la diferencia es positiva indica que
las puntuaciones en percepcién son més
altas que las de las expectativas, por tanto
la valoracién seré positiva; por el contra-
rio, silas diferencias son negativas, indica-
r4 una valoracién negativa.

Estas escalas fueron precedidas por
una serie de ftems destinados a conocer si
los sujetos tenfan experiencia previa con el
juzgado, si habian tenido alguna resolu-
ci6n previa, asf como el grado de satisfac-
ci6n con estos aspectos. Asimismo, se in-
cluyeron tres items; el primero, con tres
opciones de respuesta, dirigido a evaluar si
tras la experiencia con el juzgado la ima-
gen de las personas sobre el mismo habia
permanecido igual, empeorado o mejora-
do; en el segundo se preguntaba a los suje-
tos si consideraban que el juzgado deberia
mejorar en algin aspecto, y en caso de res-
ponder afirmativamente a dicha cuestion,
se pedia que se especificaran los aspectos
concretos en los que el juzgado debia me-
jorar.

Las evaluaciones fueron realizadas por
dos encuestadores durante todo el mes de
julio de 1999 en el Juzgado de Familia
ndmero 5 de Mélaga.

Resultados

Aunque la fiabilidad de la escala origi-
nal es alta, al haber realizado una adapta-
cién de la misma, se procedi6 a calcular en
cada escala el indice Alpha de Cronbach
de fiabilidad. En la escala de expectativa
del funcionamiento del juzgado el indice
resultante fue de 0,81 y en la escala de per-
cepci6n del funcionamiento del juzgado el
fndice obtenido fue de 0,91; lo que indica
que el instrumento utilizado, tras las modi-
ficaciones realizadas, sigue presentando
unos buenos niveles de fiabilidad.
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En cuanto a la imagen que las personas
sefialan tener sobre el juzgado, tras su ex-
periencia con el mismo, los an4lisis des-
criptivos reflejan que el 49,3% indican que
suimagen ha permanecido igual, €l 39,1%
que ha mejorado y, por iltimo, tan s6lo un
pequeiio porcentaje, el 11,6%, ha empeo-
rado. Asimismo, el 68,8% considera que el
juzgado deberfa mejorar en algin aspecto,
frente al 31,2% que piensa lo contrario.

Los aspectos en 1os que se considera
que el juzgado deberia mejorar son princi-
palmente la rapidez en los trdmites y la
mejor atencién al usuario, junto con otras
cuestiones indicadas en menor proporcién,
tales como recibir m4s informacién, la fle-
xibilidad en los horarios, que las senten-
cias sean mas justas y que las instalaciones
sean mds c6modas.

En la tabla 1, aparecen las puntuacio-
nes medias obtenidas a partir de las dos
escalas, asi como los resultados de restar
ambas puntuaciones.

En cuanto a las puntuaciones obteni-
das en la escala de expectativas sobre el
funcionamiento ideal de un juzgado, hay
que destacar que, salvo en las cuatro pri-
meras cuestiones, que hacen referencia a
elementos tangibles, las puntuaciones me-
dias son muy altas, cercanas al cinco, es
decir, a la puntuacién més alta. En el caso
de los elementos tangibles, las puntuacio-
nes, aunque también altas, son algo maés
bajas que las anteriores. Lo anterior indica-
ria que las personas que han participado en
el estudio presentan unas expectativas muy

altas con respecto a c6mo deberia func1o-

nar un juzgado de familia.

En lo que respecta a las puntuaciones
obtenidas en la escala de percepcién sobre
el funcionamiento del juzgado a partir de la
experiencia personal con el juzgado de fa-
milia, las puntuaciones son mds bajas que

las anteriores. Este resultado lleva a que la
valoracién realizada, que proviene de la
resta de la puntuacién en expectativas y en
percepcion, presente, en todos los casos,
un sentido negativo, lo que indicarfa que el
funcionamiento del juzgado no cumple las
expectativas de sus usuarios. No obstante,
es necesario precisar este resultado, ya que
la elevada puntuacién obtenida en las ex-
pectativas provoca que las puntuaciones en
el constructo valoracién sean negativas en
todos los casos; lo que no significa necesa-
riamente una percepci6n negativa del fun-
cionamiento del servicio, sino que el valor
de las expectativas es maés elevado que el
que proviene del contacto con el juzgado.
Ademds, las puntuaciones medias en per-
cepcién superan en su gran mayoria el pun-
to medio de la escala, lo que indicaria una
percepcién moderadamente positiva del

.servicio. En cuanto a los cinco criterios

que se contemplan en la escala, reciben una
valoracién mas baja los que hacen referen-
cia a la empatia y a la capacidad de res-

" puesta, mientras que el mejor valorado es

el relacionado con los elementos tangibles.

Tal como planteamos anteriormente,
otro de los objetivos de este estudio era
comprobar qué aspectos influyen sobre la
valoracién que las personas hacen del fun-
cionamiento del juzgado; concretamente,
en el presente trabajo se ha analizado la
influencia de haber tenido una experiencia
previa con el juzgado, la satisfaccién con
dicha experiencia, haber tenido una resolu-
cién judicial y el grado de satisfaccién con
dicha resolucién.

El anélisis estadistico utilizado en este
caso ha sido el ANOVA, ya que el interés
se centraba en la comparacién en cada uno
de los factores considera dos por separado,
existiendo diferentes tamafios de muestra
para cada factor. Se consideraron como
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Tabla 1. Puntuaciones medias de las variables evaluadas y de la valoracién de los criterios.

Expectativa | Percepcién
de funciona- dela -
miento experiencia

Valoracién
del juzgado

Valoraci6n de los criterios -
Media D.T, { Media D.T. Media D.T. | Media D.T.

ELEMENTOS TANGIBLES -0.37 091
« El juzgado tiene equipos de apariencia moderna 377 109 | 357 096 |-02 13
« Las instalaciones fisicas del juzgado son visualmen-

te atractivas 343 111 | 326 1.04 {-017 152
. Losempleadosdeljuzgadotienenunaaparienciapulcra 451 076 | 416 0.64 |-034 093
» Eneljuzgado, los elementos materiales relacionados

con el servicio (folletos, carteles informativos, etc.)

son atractivos _ 37 087 {292 112 |-078 133
FIABILIDAD -1.63 1.08
« Cuando un ciudadano tiene un problema, el juzgado

muestra un sincero interés en solucionarlo 48 042 {3.09 119 | -1.7 127

+ El juzgado realiza bien el servicio la primera vez 467 064 | 325 1.15]-141 132
« El juzgado insiste en solucionar los errores de :

atencién al ciudadano 477 046 | 299 104 |-1.78 1.17
CAPACIDAD DE RESPUESTA -1.8 107
« El juzgado comunica a los -ciudadanos cuéndo

concluir4 el tramite solicitado 47 056 | 25 136 | -22 152
+ Los empleados del juzgado ofrecen un servicio répido a :

los ciudadanos 478 05 | 278 128 2 14
« Losempleados del juzgado siempre estén dispuestos

a ayudar a los ciudadanos 478 043 | 332 L11 |-146 122

+ Los empleados del juzgado nunca estin demasiado ocu-
_ pados para responder a las preguntas de los ciudadanos | 4.59 0.66 | 3.04 1.04.]-155 131

SEGURIDAD -1.42 099

« El comportamiento de los empleados del juzgado
transmite confianza a los ciudadanos 478 045 | 3.16 1.08 | -1.62 1.19

« Los ciudadanos que acuden al juzgado se sienten
-|  seguros en los tramites con este organismo 479 05 | 3 124 | -1.78 14

"+ Los empleados del juzgado son siempre amables con los
ciudadanos 465 06 { 354 098 | -1.1 114

+ Los empleados del juzgado tienen conocimientos suficien-
tes para responder a la§ preguntas de los ciudadanos 472 051 | 3.54 094 | -1.17 1.03

EMPATIA -1.73 1.01
« Eljuzgado da a los ciudadanos una atencién indivi-

dualizada 462 0.65 | 349 106 | -1.12 L15.
+ El juzgado tiene horarios de trabajo convenientes :

para todos los ciudadanos 456 0.76 | 205 112 | -25 146
« Eljuzgado se preocupa por los mejores intereses del | - :

ciudadano 473 0.51 | 3.04 109 |-1.69 125
« Los empleados del juzgado comprenden las necesi-

dades especificas de los ciudadanos 458 064 | 296 1.09 |-1.62 131
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variables dependientes los cinco criterios
(seguridad, elementos tangibles, empatia,
fiabilidad y capacidad de respuesta) y
como factores de comparacidn las cuatro
variables previamente resefiadas (expe-
riencia previa con el juzgado, la satisfac-
cién con dicha experiencia, haber tenido
una resolucién judicial y el grado de satis-
faccién con dicha resolucién). En cuanto a
la satisfaccion con la experiencia, la com-
paracién se realizé dividiendo a los sujetos
en dos grupos, en uno estarian las personas
que puntuaron en satisfaccién de 1 a 6, lo
que supone un 52% de las personas que ya
habian tenido un contacto previo con el
juzgado y que se ha considerado como una
satisfaccién media-baja. En un segundo
grupo estarfan los sujetos que puntuaron en
satisfaccién de 7 a 10, lo que ha sido enten-
dido como una satisfaccién media-alta,
siendo, en este caso, el 48% de las personas
que ya habian tenido un contacto previo
con el juzgado. En lo que respecta a la
comparacién en funcién de la satisfaccién
con la resolucién obtenida, los sujetos fue-
ron divididos también en dos grupos, com-
pardndose los sujetos menos satisfechos,
aquellos que puntuaron de 1 a 6 en satisfac-
cién, el 51% de las personas que han teni-
do resolucién judicial, y los mds satisfe-
chos, aquellos que puntuaron de 7 a 10 en
satisfaccion, el 49% de las personas que
han tenido resolucién judicial. En lo que se
refiere a la composicién de los grupos de
alta y baja satisfaccién, tanto con la expe-
riencia previa como con la resolucién judi-
cial, el criterio utilizado responde a dos
aspectos. Por un lado, partiendo de que la
satisfaccién era medida como un continuo,
diferenciar entre el grupo usuarios que
puntuaban una mayor satisfaccién y el res-
to. En segundo lugar, equilibrar el tamafio
de los grupos de comparacion.

En la tabla 2 aparecen los resultados
principales de los ANOVA. Como puede
observarse, ni el hecho de haber tenido
experiencia previa con el juzgado, ni el
haber recibido una resolucién judicial tie-
nen influencia sobre la valoracién en nin-
guno de los cinco criterios, aunque en el
caso de la experiencia previa, aparece una
tendencia, de modo que los sujetos con
experiencia previa realizan una valoracién
mas negativa de la capacidad de respuesta
de los funcionarios del juzgado (F= 3.34,
p=0.06). Por el contrario, s que tienen in-
fluencia tanto la satisfaccién con la expe-
riencia previa como la obtenida a partir de
la satisfaccién con la resolucién. De esta
forma, los sujetos que presentan una satis-
faccién alta con su experiencia previa en el
juzgado, valoran mejor los criterios referi-
dos a seguridad (F=21.42, p= 0.00),
empatia (F= 15.62, p=0.00), fiabilidad (F=
32.58, p= 0.00) y capacidad de respuesta
(F=23.62, p=0.00). Enlo que respecta ala
satisfaccion con la resolucién, nuevamen-
te, los sujetos maés satisfechos valoran
mejor los criterios de seguridad (F=19.39,
p=0.00), empatia (F=15.07, p= 0.00), fia-
bilidad (F= 14.44, p= 0.00) y capacidad de
respuesta (F= 11.47, p= 0.00). Resaltar,
por dltimo que ninguno de los cuatro facto-
res analizados presenta diferencias en la
valoraci6n de los elementos tangibles.

Conclusiones

Al principio de este trabajo se plantea-
ban tres objetivos, 1a adaptacién al contex-
to juridico del SERVQUAL, conocer la
valoracién de los usuarios de un juzgado
tras su experiencia con el mismo y, en ter-
cer lugar, comprobar la influencia de algu-
nas variables con respecto a dicha valora-
cién.
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Tabla 2. Comparaciones en la valoracién de las distintas variables en funcién de los factores.

VARIABLES | Elementos | Fiabilidad | Capacidad | Seguridad Empatia
tangibles de respuesta
FACTORES Media DT | Media DT | Media DT | Media DT | Media DT
EXPERIENCIA
+ Sin experiencia -04 093 -1.5 097 | -1.61 116 -132 102 | -1.61 096
« Con experiencia <035 089 | -1.73 1.16 -194 097 -1.49 098 -1.82 1.04
Comparacién F(p) | 012 0.72) | 1.45 (0.23) | 3.3¢ (0.06) | 093 (0.33) | 145 (0.23)
SATISFACCION CON
LA EXPERIENCIA
» Baja satisfaccion 033 102 | 232 094 | 238 087 | -192 092 | -222 0.94
« Alta satisfaccién 035 074 | -1.08 088 | -144 085 | -1.03 08 | -1.38 096
Comparacion F (p) | 0.01 (0.89) | 32.58 0.00 | 23.62 0.00 | 21.42 0.00 | 15.62 0.00
RESOLUCION
« Sin resolucion -0.19 0.8l -1.63 1.08 -19 0.87 -1.52 085 -1.84 1.05
+ Con resolucién -0.47 095 -1.81 1.21 -1.94 1.07 -1.47 1.07 -1.81 1.03
Comparacién F(p)| 1.92 017 048 048 0.39 0.84 0.03 084 0.01 0.9
SATISFACCION CON
LA RESOLUCION
« Baja satisfaccion -034 02 244 021 | -243 092 | -2.1 0.2 238 021
» Alta satisfaccién -0.61 0.18 -122 024 | -1.46 099 | -0.89 0.18 -13 0.17
Comparacion F (p)| 0.892 0.35 14.44 0.00 | 11.47 0.00 | 19.39 0.00 15.07 0.00

En cuanto al primero de los objetivos,
puede concluirse que el SERVQUAL pre-
senta unos altos niveles de fiabilidad en su
aplicacién al contexto juridico, por lo que
puede considerarse un instrumento util y
facilmente aplicable al 4mbito legal, pro-
porcionando, de esta forma, un modo sen-
cillo, rdpido y fiable de valorar estas insti-
tuciones como servicio a los ciudadanos.

El segundo objetivo se referia ala va-
loracién que las personas que han partici-
pado en el estudio hacen del juzgado; en
este sentido, hay que precisar que la valo-
racion se encuentra referida en el presente
trabajo a las diferencias entre las expecta-
tivas sobre el funcionamiento ideal de un
juzgado de familia y la experiencia direc-
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ta con dicho juzgado. Dicha matizacién
adquiere especial relevancia en virtud de
los resultados hallados en este estudio, ya
que las expectativas evidenciadas por los
usuarios del juzgado han resultado ser ex-
tremadamente altas; lo cual dificulta que
aquellas puntuaciones que se refieren a la
experiencia real puedan alcanzar a sus
homélogas ideales, y mucho menos supe-
rarlas. Se observa, pues, que las diferen-
cias de las medias entre las puntuaciones
de las expectativas y las puntuaciones rea-
les son negativas; lo cual en una primera
interpretacion podria llevar a concluir que
la valoracién del juzgado resulta negativa.

- No consideramos que éste sea el caso, ya

que si tenemos en cuenta las puntuaciones
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medias obtenidas en la escala real puede
observarse una tendencia positiva, que si
bien no alcanza las puntuaciones extremas,
no por ello se sitida en valores negativos.
Como explicacién de los anteriores resul-
tados, creemos necesario considerar la
posibilidad de que la propia naturaleza del
instrumento fomente que las puntuaciones
en expectativas sean mayores que las pun-
tuaciones dadas a partir de la experiencia
directa, ya que es necesario tener presente
que a los sujetos se les pregunta por un
funcionamiento ideal, y que por tanto ten-
derdn a dar puntuaciones elevadas, sobre
todo en aquellos aspectos que valoran es-
pecialmente. No obstante, la amplitud de
las diferencias entre ambas puntuaciones
resulta de marcada utilidad en cuanto a la
orientacion de aquellos aspectos concretos
en los que el funcionamiento del juzgado
podria mejorar.

El resultado més relevante del presen-
te estudio, y quizds el méds novedoso, es la
constatacién de los aspectos que influyen
enla valoracién del juzgado. En relacién
con esto, los resultados han mostrado
consistentemente que aquellas personas
mis satisfechas tanto con la experiencia
previa como con la resolucién judicial
han realizado una valoracién mds positi-
va del funcionamiento del juzgado; sin
embargo, el haber tenido, o no, experien-
cia previa o resoluciones judiciales no han
ejercido influencia en la valoraci6n del
juzgado, lo cual refuerza alin més que es
la satisfaccién con dichas cuestiones lo
que influye en la valoracién del juzgado.
Este resultado confirma que la satisfac-
ci6n tanto con la experiencia previa como
con la resolucién judicial son elementos
gue estan relacionados con la imagen que
las personas tienen del funcionamiento
del juzgado; por tanto, el contacto satis-

factorio con el juzgado influye en una
mejor imagen del mismo, lo cual es un
elemento a ser considerado de cara a me-
jorar el servicio prestado por los juzgados
de familia a los ciudadanos. Al contrario
de lo que ocurre con la seguridad, capaci-
dad de respuesta, empatia y fiabilidad,
donde los factores de mayor influencia,
como ya se ha dicho, son la satisfaccién
con la experiencia y con laresolucién, en
el caso de los elementos tangibles esta
influencia no se produce. De hecho, tam-
poco es influido por la experiencia y por
tener o no una resolucién. Este dato nos
parece especialmente relevante, ya que
podria indicar que los ciudadanos que
acuden a un juzgado de familia dan una
especial importancia al trato humano reci-
bido, en sus diferentes vertientes, seguri-
dad, capacidad de respuesta, empatia y
fiabilidad, en detrimento de los aspectos
materiales, los cuales, sin dejar de ser re-
levantes, ocupan un papel secundario.

Por dltimo, sefialar que, en cuanto a la
imagen general del juzgado, tras la expe-
riencia con el mismo, un importante por-
centaje de personas indican que dicha ima-
gen ha mejorado. Con respecto a los aspec-
tos que especificamente se han sefialado
que debian mejorar destaca la rapidez en
los tramites, la atencién dada al ciudadano,
la cantidad de informacién recibida y la
flexibilidad de los horarios. Estas valora-
ciones de cardcter mds general y cualitati-
vas van en la linea de apoyar una valora-
¢ién positiva del juzgado de familia valo-
rado en este trabajo. En cuanto a las pun-
tuaciones arrojadas por el SERVQUAL
resultan de una potencial utilidad en cuan-
to a los aspectos concretos susceptibles de
mejora, lo cual confirma la aplicabilidad
de este instrumento en la valoracién de los
juzgados de familia.
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Anexo 1: Valoracion de un juzgado ideal

Por favor, valore entre | (totalmente en desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo) cada uno
de los siguientes aspectos de un juzgado.

Un juzgado ideal deberia tener equipos de apariencia moderna. 11213415

Las instalaciones fisicas de un juzgado ideal deberian ser visualmente atractivas. { 1 | 2 |3 } 4 | 5

Los empleados de un juzgado ideal deberian tener una apariencia pulcra. 112131415

|Enun juzgado ideal, los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos,
. . . . 112131415
carteles informativos, etc.) deberian ser atractivos.

Cuando un ciudadano tiene un problema, el juzgado ideal deberia mostrar un A E

: o ) 415
sincero interés en solucionarlo.
Un juzgado ideal deberia realizar bien el servicio la primera vez. 1{2]13141}5
Un juzgado ideal deberia insistir en solucionar los errores de atencién al ciudadano. | 1 | 2 |3 |4 | S

Un juzgado ideal deberia comunicar a los ciudadanos cuéndo concluira el
. o 112)1314]S5
tramite solicitado.

Los empleados de un juzgado ideal deberian ofrecer un servicio rapido a los il21314l5s
ciudadanos.

Los empleados de un juzgado ideal siempre deberian estar dispuestos a ayudar tlalslals
a los ciudadanos.

Los empleados de un juzgado ideal nunca deberian estar demasiado ocupados para 1l21314ls
responder a las preguntas de los ciudadanos.

El comportamiento de los empleados de un juzgado ideal deberia transmitir 1 l2131a]s
confianza a los ciudadanos.

Los ciudadanos que acuden al juzgado deberian sentirse seguros en los tramites il21314ls
con este organismo.

Los empleados de un juzgado ideal deberian ser siempre amables con los 112131415
ciudadanos.

Los empleados de un juzgado ideal deberian tener conocimientos suficientes para 112131415
responder a las preguntas de los ciudadanos.

Un juzgado ideal deberia dar a los ciudadanos una atencién individualizada. | 1 |2 (3 [ 4 | 5

Un juzgado ideal deberia tener horarios de trabajo convenientes para todos los 1l21314ls
ciudadanos.

Un juzgado ideal deberia preocuparse por los mejores intereses del ciudadano. | 1 12 |3 | 4 | 5

Los empleados de un juzgado ideal deberian comprender las necesidades A
. . 11213415
especificas de los ciudadanos.
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Anexo 2: Valoracién de la experiencia real con un juzgado

Por favor, valore entre 1 (totalmente en desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo) cada uno
de los siguientes aspectos de su experiencia en el juzgado.

El juzgado tiene equipos de apariencia moderna. 11231415
Las instalaciones fisicas del juzgado son visualmente atractivas. 11213145
Los empleados del juzgado tienen una apariencia pulcra. 112131415

En el juzgado, los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, 11213415
carteles informativos, etc.) son atractivos.

Cuando un ciudadano tiene un problema, el juzgado muestra un sincero interés 112131415
en solucionarlo.

El juzgado realiza bien el servicio la primera vez. 112131415
El juzgado insiste en solucionar los errores de atencion al ciudadano. 1{213]4]S5
El juzgado comunica a los ciudadanos cuando concluiré el tramite solicitado. 112131415
Los empleados del juzgado ofrecen un servicio rapido a los ciudadanos. 112131415
Los empleados del juzgado siempre estan dispuestos a ayudara losciudadanos. | 1 |2 |3 |4 |5

Los empleados del juzgado nunca estin demasiado ocupados para responder
. 1121311415
a las preguntas de los ciudadanos.

El comportamiento de los empleados del juzgado transmite confianza a los 11213145
ciudadanos.

Los ciudadanos que acuden al juzgado se sienten seguros en los tramites con 1 latlslals
este organismo.

Los empleados del juzgado son siempre amables con los ciudadanos. 1121314715

Los empleados del juzgado tienen conocimientos suficientes para responder a
. 11231415
las preguntas de los ciudadanos.

El juzgado da a los ciudadanos una atencién individualizada. 112131415

El juzgado tiene horarios de trabajo convenientes para todos los ciudadanos. | 1 [ 2 |3 [ 4 |5

El juzgado se preocupa por los mejores intereses del ciudadano. 1|213|4]5

Los empleados del juzgado comprenden las necesidades especificas de los
ciudadanos.

304 Apuntes de Psicologia, 2001, Vol. 19, nimero 2, pp. 293-304.



