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GiRiS

CEPEJ-in 8dalet Mihakimesinin Keyfiyyati (izre lis¢i Qrupu (CEPEJ-GT-QUAL) istifadogi
mamnuniyyati sordular isleyib hazirlamaqg niyystinde olan asas mehkeme orqganlari ve fordi
mahkamalar Gg¢lin metodoloji malumat kitabcasinin hazirlanmasi teklifini ireli sirmusdir. Bu alst,
xUsusan, muiayyen uzv olkalerin tacribasina asaslanmali ve minasib qabaqcil tacribsleri 6ne
cokmali idi.

CEPEJ tarafindan 2008-ci ilin iyul ayinda gabul edilan (CEPEJ(2008)2) Sdalst Miihakimasinin ve
Mehkamealarin Keyfiyyatinin Artirilmasi lizre Yoxlama Varaqesi bu is Uglin baslica istinad manbayidir.

Mamnuniyyat sorgulari keyfiyyat madeniyysti yaratmaq maqsadi guden siyasatlerin asas elementidir.
ictimai mamnuniyyet yanasmasi gézlenilen naticsleri baslangic néqtesi kimi nezere almagla, adalet
mihakimasi sisteminin daxili fealiyystinden ¢ox, xidmatin istifadegilerini asas goétiran odalet
muhakimasi konsepsiyasini aks etdirir.

Mamnuniyyat sorgularinin  kegiriimasi metodlari bir-birinden ahamiyyatli deracads ferglenir:t
endensiyalarin geyde alinmasi ve adi ictimai rey sorgulari (masalen, Avropa ittifaqi tersfinden kegirilen
“Avrobarometr” sorgusu), nimuna istifadagi qruplari arasinda aparilan keyfiyyat sorgulari, elece de,
faktiki istifadacilerin mamnuniyyatini giymatlondirmak Uglin aparilan sorgular.

Mahkameo sistemi ve onun foaliyyati ile bagh milli ray sorgulari

Bu sorgu noévi bir sira ferglandirici slamatlera malikdir. Onlar standart ve ya xlisusi magsadli olmaqgla
yanasi, asasan, boylk rezonans doguran hadisalerin tasirini miayyanlasdirmak maqgsadile hayata
kegirilir. Standart va/ve ya teferrliatli sorgular ©dliyye Nazirliyi, elece de, adliyys suralari ve dovlet
vosaitleri hesabina maliyyslasdirilen qurumlar tersfinden aparilir. Xisusi hallarla slagedar olan ray
sordulari ayri-ayri sponsorlarin, asasan de matbuatin talabi ilo 6zal miassisaler terafindan kegirilir.
Onlar, asas etibarils, adliyye sistemine inamin deraceasini aks etdirir, naticaler aidiyyati 6lkalera uygun
olaraq dayismakla, tehsil sistemi, sahiyys sistemi va polis kimi ddvlet muassisalerine inamin Gmumi
saviyyasi ile bagl ola bilerler. Standart sordularin daha genis nimuna qgruplarini shate etdiyini vo
ahamiyyatli dayisikliklarin misayyanlesdiriimasi U¢lin daha miinasib vasite olan sabit sorgu anketlari
asasinda kegirildikdanazars alaraq, onlarin daha effektiv oldugunu séylamak olar.

Mahkama sisteminin tanqidi iki asr boyunca dayismaz galmisdir (lengimalar, xarclar, geyri-barabarlik,
¢atin basa dusulma va s.) va sorgu naticelerindaki dayisikliklar bir sira mahkema galmaqallari ile six
baghdir.

Bu malumat kitabcasi, esasan, camiyyatde mahkama sistemina olan inamin daracasinin samarali
sokilde dlgulmasina, bir sira deyisikliklerin serh edilmasine va mahkama baxisinin keyfiyyatinin vo
somaraliliyinin artirilmasina dair islahatlarin kegiriimasi baximindan camiyyastin prioritetlarini baga
dismaya imkan veran etibarli gostaricilere malik standart sordulari nazerdan kegirir. Bu maqgsadla
CEPEJ cemiyyatin saciyyavi nuimunalaerine dnvanlanan sorgulara deyil (burada naticaler adalat
miihakimasi ilo bagli qenastle mahdudlasir), faktiki olaraq mahkamaysa miracist edan insanlara
Unvanlanan daha ¢etin sorgularin taskiline asaslanir ki, bu da praktiki reyin 6yranilmasini taklif edir.

Faktiki mahkame istifadacilori arasinda milli ve yerli sorgular

istifadacilerin miixtalif kateqoriyalari ayird edils bilar:

e mixtalif sobablora gora mahkamalara iz tutan vatandaslar: cinayat islarinda
zarargakan va ya cinayastkar gisminds, sahid va ya andli iclasgi gismindas, miilki islarda
iddiagi voa ya mittahim gisminda. ®halinin gabulu, mahkama icraatinin miiddati,
hamginin, xarcler baximindan mahkamalarin fealiyyati barade genast mahkema prosesina
calb olunan butin sexslarin, ilk névbads, hakimlerin, hiqugsunaslarinn va mahkama
aparati heystinin faaliyyati ilo bagli genast qadar shamiyyatlidir. Sorgulara calb olunan
soxslerin mulki igleri uduzmasi ve ya udmasina dair bitiin aspektler nazare alinmalidir.
istifadagilerin xiisusi kateqoriyalari, esasen de, cinaysat qurbanlari tedqiq edils bilor.



e asagidakilar arasinda farq qoyulmagla hiiquq miitaxassislori:

- ictimai mahkama xidmati gostaran pesa sahiblariyani hakimlar, dovlet ittihamgilari,
mahkama va dovlat ittihami xidmatina aidiyyati olan,

- mahkamalerin asas terafdaslari olan pesakarlar, xisusile, hiiquqgsiinaslar.

Hoadafi xisusi istirakgilar, masalon, mahkama icragilari, notariat kontorlari, ekspert sahidleri va
tarcimacgiler, eloce da, mahkama qerarlarinin hazirlanmasi ve ya hayata kecirilmasi tzra bilavasite
mahkamalarlo amakdasliq edan dovlet sektoru iscileri vo assosiasiyalari (sosial isgiler, polis, sorti
azadliq xidmati heyati, habsxana mamurlari va b.) olan sorgularin kegirilmasi har zaman mimkindur.
Sorgu anketlari va misahibaler asasinda kegirilon bu cir sosial sorgular har hansi bir xisusi masalani
arasdirmaq, yaxud da sistemin faaliyyatinin harterafli giymatlendiriimasi halinda asas sorguya slava
edilmak Ugln istifade oluna biler.

Istifads edilon metodiar ve gézlenilan naticaler
Keyfiyyat va kamiyyat sorgularinin kegirilmasi G¢lin mixtslif metodlardan istifads edile biler: yerindaca
musahide, musahibsler, respondentlerin 6zlU terafinden doldurulan va ya telefon vasitssile

cavablandirilan sorgu anketlari ve “eks-sorgular”.

Sorgularin metodu va tekrarlanma tezliyi agsagidakilardan aslilidir:

e maqsadlar (istifadagi mamnuniyyatinin olgllmasi, mahkama foaliyyatinin
giymatlendiriimasi, xidmat teminatinin yaxsilasdiriimasi, mahkema siteminde islahatlarin
aparilmasi)

e ohate dairasi (xidmat sahasi, mahkamsa, eyni ndvli bir nege mahkama, eyni cografi
rayonda yerlasan bir ne¢a mahkamsa va s.);

e hadaf qruplari: mahkama istifadagilari (konkret bir mahkamanin butin istifadagilari, bir
sira istifadaciler, masalan, zarargekanlar, nikahin pozulmasi proseslarinds istirak eden
soxsler va b.), pesekarlar (yuxarida adi ¢gakilan kateqoriyalar);

e sorgu sponsorunun malik oldugu insan, texniki ve maliyys resurslari.

CEPEJ bu malumat kitabgasini hazirlamagla istifadesi asan olan, habels, mahkamalarin faaliyyati
Uzre asas problemlara va masalalara ydnalan semarali ve tesdiq olunmus “baza mshsul’ teqdim
etmak niyyatindadir. Bu cur alet, esasan, Uzv 6lke mehkamalarine paylanmaq Ug¢ln nazards tutulur va
onun istifadesi mahkemalers az xarcls baga galmalidir.

ikinci seviyyali ehtiyaclar xiisusi mehkema madeniyystlerine, gdzlenilen problemlers ve mévcud pul
vesaitlerinin migdarina uygunlasdirila bilen daha murakkab ¢oxcavabli mahsulun hazirlanmasini taleb
eda biler.

Buna gora da, burada faktiki mehkemae istifadagilori (i¢iin goxcavabli model sorgular o cimladan, artiq
bir sira Uzv Olkalarde faaliyyat gbsteran mahkemsalerin istifadesine dair metodoloji tslimatlar ve
CEPEJ-in slagedar maddi problemlarin halli ile bagh isi taqdim olunur. Magsad mahkamalerin
keyfiyyatinin tekmillasdiriimasina harterafli yanasma ¢arcivesinda operativ vasito igloyib hazirlamaqdir.
O, istifadacilarin 6zlari tersfinden ehtiyaclarina, vesaitlarine ve prioritetlarine uygunlasdirila bilen
standart modeli ehtiva edsn tanzimlana bilan dast formasindadir.

Avropada mdvcud olan sorgu sistemlarinin daha taferrtatli teqdimati ve tahlili Ggtin Jan-Pol Jan va Yelena Corri
torefinden hazirlanmis meruzeya—CEPEJ(2010)2 Sanadina www.coe.int/CEPEJ veb sahifasinde nazar salin.




1. YERLI S&ViYYaD® iISTIFADAGI SORGUSUNUN TOSKILi

Keyfiyyatin giymatlandirilmasina hartarafli yanasma (g¢lin hadaf qrupun, sorgunun shata dairasinin
va metodologiyanin daha aydin sakilde muiayyanlasdirilmasi, habels, tarafdaslarin giymatlandirma
prosesina calb olunmasi magsadila fardi misahiba, grup saklinda goris va davranislarin yerinda
misahidasi Gsullarindan istifada etmakls, elaca da, yazismalarin va sikayatlarin tahlili (masalan, Polsa
insan Hiquglari tizra Muvakkili l, Grasse Mahkamasi, 2000- ci il 2, Fransiz Médiateur) vasitasila
keyfiyyat sorgularinin kegirilmasina baslamaqg magsadauygundur. Bir sira mahkemaler bu magsadie
Bern ve Cenevra (Isvegra) kantonlarindaki hiiquq msehkamalarinin niimunasi esasinda roahbar komita
tosis etmiglor. Slagadar mehkamenin daxilinds ve ya xaricinde faaliyyet gdsteran, mahkema
mitaxassisleri, mahkama istifadecileri va kenar miitexassislordan (akademikler, tedgiqatcilar ve b.)
ibarat olan bu cur komits sorgunun yekun versiyasini mahkamanin ehtiyaclarina ve maqgsadlerina
uygunlasdira, daha sonra ise onun kegirilmasi tGgun tadbirler gora biler.

Buna baxmayaraq, teleb olunan xarcleri ve resurslari nazare alsaq, bu gabilden olan keyfiyyat
sorgulari 6z-6zliylinde (avtomatik) zaruri deyil, CEPEJ terindan teqdim olunan alst Gizv Olkalardaki
semarali tacriibi metodlara esaslanir ve bir nege magverat toplantisindan sonra 6ziinemaxsus yerli
xususiyyastlera uygunlasdirila biler.

Seraitden, ilkin keyfiyyat sorgusunun aparilib-apariimasindan asili olmayaraq, yerli rehbar komitanin
tesis edilmasi istifade¢i memnuniyyati sorgusunun muvaffaqiyyatli olmasi tglin zaruridir.

1.1. SORGUNUN M3QSODLIRINiN, METODOLOGIYASININ V@ MUVAFIQ
GOSTORICILORININ MUSYYSNLISDIRILMOSI

Sorgunun hazirlanmasi ilk névbada asagdidaki maqgsadlari ile hadafleri miiayyanlesdirmak demakdir:
e sorgunun shats dairssini (obyekt ve hadaf gruplar) daraltmag;

e sordu metodologiyasini (istifadagilarin muisahidasi, misahibaler, sorgu anketleri va s.) va
tefarriiatlar (vaxt cadvali, standart ve ya xiisusi magsadli sordular va s) misayyanlasdirmak;

maqsadlar, gostericiler va naticalerin istifadasi barads is¢i heyatls razilija galmak;
hadaf gruplarin sordulara calb olunmasi yollarini muayyenlesdirmak;

e meydana ¢ixan har hansi problemin dhdasindan daha samarali sakilde
galmak;

e muvafig naticelari toplamag.

istifadagilerin vaziyystle bagl genastlerinin miixtslif aspektlorini miiayysnlasdirmak (iglin gdstericiler
secilmalidir. Bu, mahkama istifadagisi ile miinasibatlere tasir eden butliin aspektlarin (muhit, xarc,
mahkama icraatinin middati, gabul sébasi va s.) basa dusilmasi masslasidir.

Bundan slava, bu merhala sorgunun kegirilmasi va sorgu naticalarinin tehlili G¢lin kanar musteqil
orqanin calb edilmasinin, yaxud rahbar komitenin tesis edilmasinin talsb olundugunu
muayyanlasdirmays imkan verir. Tadqgiqat laboratoriyasi ve ya universitet komandasi mahkams ile
amakdasliq etmakda maragi ola biler. Ozal sirket calb olunarsa, mivafiq xarcler nazars alinmalidir.

1.2. AYRI-AYRI iSTIFADDCI KATEQORIYALARININ MUQYYDNLOSDIRILMSI

ilk novbede, istifadeginin xiisusiyystlerinden, sordu segimlerinden ve teleb olunan tafsilat
daracasindan asili olaraq, xarakterik nimunanin muayyanlasdiriimasi zaruridir.

1Rafal Pelc, mahkema istifadacilerinin gozlentileri ve ehtiyaclari nalerdir: Polsa Ombudsmaninin tacriibasi,
CEPEJ tadqiqat sessiyasi, 2003-cu il

Marie-Luce Cavrois, Hubert Dalle and Jean-Paul Jean (red), La qualité de la justice, Perspectives sur
la Justice, Paris, La Documentation francaise, 2002, sah 269
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Belgika, Fransa ve ispaniyada oldugu kimi milli rey sorgulari kegirilerken, xarakterik nimuns sosial-
demokratik amiller (yas, cins, etigad ve s.), dil amillari, muxtelif arazilerde temsil olunma, elace ds,
fordlarin faktiki mahkama istifadagisi olub-olmamasi kimi bir gox meyarlardan istifads etmakls tortib
edile bilsr. Milli sorgular, masalan, ferdin mahkams icraatindaki statusuna asasaen, faktiki istifadagi
kateqoriyalarini da ahate edae biler.

Digar terefdan, maeahkameloerde kecirilon memnuniyyat sorgulari aidiyysti mahkamanin faktiki
istifadacileri arasinda aparilmalidir. Sorgunun magsadinin xtsusi xidmat sahasinin, masalen gabul ve
ya geydiyyat xidmatlarinin, yaxud meahkemanin bitévlikde faaliyystinin voa ya miayyan mahkema
islerinin névlarinin (masalan, aila hiqugi masalalar), ve yaxud da mahkems istifadagilarinin miayyan
kategoriyalarinin tehlili oldugda, xarakterik istifadec¢i nimunalari azaldila biler.

o taraflar: mahkama tarafindan isina baxilmagda olan fardlar ictimai mahkema xidmati
istifadagilarinin bir kateqoriyasidir. Kanada, Niderland va isvegra kimi bir sira 6lkalor
“sifarisci/mustari” sozlarindan 6z ticari manasindan alavs, gostarilan xidmatls tamin olunan
saxs (istehlakgl, mistari, benefisiar va b.) manasinda da istifads edirlar;

e hiiqugslinaslar: aidiyyatt mahkamanin vakillar kollegiyasinda, yaxud onun arazisindan
kanarda qgeydiyyatdan kegan, lakin vaxtasiri burada ¢ixis edan saxs;

e mahkama va ddvlat ittihami xidmatlari géstaran miixtalif pesa sahiblari: judges, hakimlar,
mahkama katiblari, karglizarlar, mahkama mamurlari, dovlat ittihami xidmatinin Gzvlsri va s.;

e aidiyyati mahkama ila daha six alagada olan hiiqugi pesa sahiblari (notariuslar va mahkama
icragilari);

e adatan, mahkamaya komak li¢lin gagirilan va 6z tohfalari ilo adalat miihakimasinin
keyfiyyatina shamiyyatli deracada tasir gostaran saxslar: ekspert sahidlar va tarciimagilor.

1.3. METODUN SECILM3Si

istifadegi reylerinin istigamatlerinin miieyyenlosdirimasi (keyfiyyet sorgularinda), yaxud xarakterik
istifadegi nimunalarinin mamnuniyyat saviyyssinin giymatlandiriimasi magsadindan asili olaraq, bir
sira mamnuniyyat sorgusu metodologiyalari mévcuddur.

1.3. 1. KEYFiYYDT SORGULARI

Keyfiyyat sorgulari mahiyystce daha cox tedqgigat xarakteri dasiyir ve istifadeci mamnuniyysti ve
gO6zlentileri Uzre itendensiyalari misayyenlesdirmak Ugln istifade oluna biler. Umumiyystla, onlar
kemiyyat sorgulari Ggln ilkin malumatlar tamin eds bilar.

Muxtslif metodardan istifads edila bilar:

¢ mahkamaya Uz tutan istifadagilarin minasibatlerinin ve reaksiyalarinin
yerindacae mugahidasi;

e Qzunu istifadaci kimi teqdim edan ekspert terafindan hayata kegirilan “gizli
mustari” (telefon zenglari, sorgular ve s.) metodu;

e anketin hazirlanmasi maqgsadi ile raylarin geyda alinmasi ve istifadagilerin motivlerinin baga
dusulmeasi Ggln ferdi misahibs;

e numuna istifadaci gruplarinin tacribasinin geyde alinmasi va néqteyi-nazarlarinin miiqayisa
edilmasi Ggln onlarla misahibs.

Qabul edilir ki, pesekar musahiba gotiranlerin olmasini teleb edan bu metod bahali ve vaxt aparan
metoddur, lakin o harterafli keyfiyyat sistemi (Niderland) Ug¢ln zeruridir. llkin keyfiyyat sorgusunun
keamiyyat sordusu ile birlasdiriimasi istifadegi mamnuniyyati, yaxud goézlentilerinin en tafarriath ve
hartarafli tahlilina yol agir.

1.3.2. KOMIiYYDT SORGULARI

Kamiyyat sorgulari xarakterik nimuna asasinda statistik cehatdan istifadag¢i mamnuniyyatini 6lgur.



Miuxtslif metodlardan istifada oluna biler:

e Moahkamalarin daxilinda respondentlarin 6zlarinin doldurdugu sorgular
Masalan: mahkamanin gabul sobasinds va ya dinlemadan sonra istifadagilere teqdim olunan sorgular
(Niderland (istifadagi sordulan), Isvegra (Bern), Birlogsmis Kralliq, Birlosmis Statlar).

Bu olduqgca yiiksaek cavablandiriima daracesine nail olmaq Uc¢ln an ucuz basa galan metoddur.
Niderlandda ilk istifadeci sorgulari kegirilon zaman, poct vasitesilo gondarilon ve ya telefon vasitasile
doldurulan sorgu anketlerinin cavablandiriima deracesi 10-20% arasinda dayisirdi. Sorgunun kegiriima
metodunun dayisdiriimasi (dinlemadan sonra istifadegilorden gétirilan misahibsler) cavablandirma
daracasini 70%-dak artirdi. Bununla bels, dinlemaden darhal sonra sorgu anketlarinin paylanmasi
onun tafsirinde geyri-obyektivliyin olmasi riski yarada biler.

e Respondentin 6zii tarafindan doldurulan pog¢t yaxud internet vasitasile sorgular

Bu metod ucuz olsa da, xtisusi malumatlandirma kampaniyasi kegiriimadikdi cavablandiriima daracasi
asag! ola biler. Email vasitesile gondariloan yaxud muivafiq vebsaytda yerlasdirilon elektron sorgu
anketi (Niderland (mahkasmalars gixis problemlsrine dair 2009-cu il sordusu), isvegra (Cenevra),
Birlasmis Kralliq (qeydiyyat sébaesi istifadacileri va andli iclascilar), Kanada va Birlasmis Statlar) xdsusi
kateqoriyani-internet istifadacilerini secir ki, bu da temsil olunma gdstericilara (yas, sosial-madani
saviyye va s.) agig-askar tasir gosterir. Bu paylama metodu pesakarlar U¢lin kegirilan birbasa sorgular
zamani tovsiya edilir, bele ki, Niderland (pesakarlarin sorgusu) ve Fransada (hakimleri ve dovist
ittihamgilarini nazarde tutan 2008-ci il sorgusu) oldugu kimi email Gnvanlanan sexslera muvafiq
izahatlar va zamansat verilersa, ¢ox ylksak cavablandiriima daracesina nail olunar.

Lakin, bu metod sexsi malumatlarin mihafizesina dair yerli ganunvericilikde shate olunan malumat
sanadlerinin istifadasini teleb edir.

e Telefon sorgulari

Bu metod daha gox vaxt aparir va sorgularin telefon vasitasile kegiriimasina kémak etmaleri Ggln (har
sorgu anketi Ggln iyirmi degiga) ictimai rey sorgusu agentliyina, yaxud pesakar musahiba goétiranlara
mdiracist olunmasini telab edir. Buna gére ds, bu sorgular bahal olsa da, xarakterik nimunalerin
toskili, cavablarin tahlili ve tafsilathligin deracesini tekmillagdirmak Ggln istifade oluna bilar (masalan,
Avstriya, Belgika, Finlandiya (2008), Fransa (2001 ve 2008-ci il istifadagi sorgulari, 2006-ci il
zorargakenler arasinda sorgu), Niderland (ilkin mahkama istifadagileri sorgulari) ve ispaniya-2008-ci
ilde kegirilon mahkemsa karyerasi Uzra sorgu).

e Evde va ya mahkama daxilinda goéturiuloan miisahibalar

Bu metod sordu anketinden istifadeni ve misahibanin Uzbsalz géturilmesini teleb edir. Misahiba
g6tlrenlarin ise calb olunmasi ve kdmak Ug¢lin pesakar quruma muracat zeruri oldugundan, bu metod
daha baha basa gselir (mesalen, Avstriya, Fransa (1997-ci il sorgusu, Almaniya, Niderland
(mahkemalere ¢ixis problemlarine dair 2009-cu il sorgusu ve ispaniya (miitemadi sorgu ve 2001-ci il
sorgusu).

1.4. SORGUNUN HAZIRLANMASI
1.4.1.  NOZARST VO iDARJETMS

Mahkama aparati heyati rehbar komitanin tasis edilmasi vasitasile artiq hazirlig marhalasinde istirak
etmalidir (yuxarida geyd olunanlara nazar salin).

Sorgularin hayata kegiriimasi yaxud tartib edilmasi, habels, naticalarin islonmasi maqsadile kenar
qurumlarin, masalan, ictimai rey sorgulari agentlikleri (Fransa, Ruminiya, Birlagsmis Krallg va
Kanadada oldugu kimi), xarici mesvaeratgiler (Avstriya, irlandiya, ispaniya, isvecre ve Kanadada oldugu
kimi), yaxud movcud olarsa, faaliyystin giymatlondiriimasi vasitelerinin, masalen, mamnuniyyat
sorgularinin tagkili izre masul mustaqil organlarin (Niderland (Prizma Agentliyi) va Birlosmis Statlar-
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Dévlst Mahkemsaleri Uzre Milli Markaz) istifadasi prosesin pesakarligini artiracaqdir. Lakin bu,
mahkemanin malik oldugu resurslardan asilidir. Universitetler ve ya tedqigat komandalari ile
amakdasliq an yaxsi hall yoludur (Albaniya, Finlandiya va Ispaniyada oldugu kimi).

1.4.2. SORGUNUN VAXTI

istifadegiye miracistin miimkiin olmasi halledici amildir. Bu, sorgu anketinin mehkemaye cagiris
veraqi ile birlikde goéndarilmasinin, sorgu anketinin istifadagilor dinlemani terk etdikden sonra
mahkamanin gabul sébasinds ve ya mahkama xaricinds onlara taqdim edilmasinin, mahkemanin veb-
saytinda yerlasdirilmasinin, yaxud poct ve ya e-mail vasitasile géndarilmasinin daha sarfali oldugunu
muayyanlasdiracakdir.

istenilon halda, istifadegilerin sorgu prosesine cslb olunmalari tgiin aidiyysti mehkema tersfinden
avvalcadan malumatlandiriimalari vacibdir.

1.4.3. SORGUNUN M3ZMUNU: METODOLOGIYA

Sor§u anketi sorgunun sponsoru ve maqsadleri barede malumat veron ilkin bildirisle birge teqdim
olunmalidir. Bu bildirisde anonimliyin qorunmasi tedbirlarine amal olunacagl ve taqdim olunan
malumatlarin istifadasi ile badh etik prinsipler barasinde malumat geyd olunmalidir.

Sorgunun mazmunu, asas etibarile, sizin giymatlondirmak istadiyiniz xidmat sahasi ve ya hamin
xidmat sahesinin aspektlori (gabul, slrat, semaralilik, munasiblik ve s.) vasitesile muayyan
olunacaqdir. Bu, aidiyyati mahkemanin istifadagilor terefinden neca qavranildigini ze c¢ixarmall,
belaliklo de, xidmat hadsflerinin ve xidmat teminatinin tekmillasdiriimasi metodlarinin nazerdan
kegiriimasi magsadile  aidiyyati meahkamanin misbat cahatlerinin  ve  gatismazlilglarinin
muayyanlasdirimasina imkan vermalidir.

Ham istifadagilerin inamini gazanmaq, ham da sponsorun xarakterik istifadagi nUmunsalarini (yas, cins,
vozifa, faktiki istifadagi, tesadifi istifadec¢i ve s.) azaltmasina imkan vermak Ugln sordu sade
suallardan ibarat giris hissa ile baslamalidir.

Daha sonra sorgunun asas mévzulari xidmatin Umumi saviyyads gavranilmasi ils baglayan ve daha
konkret aspektlorle, meseloan melumat salde etmek imkani, mahkeme avadanliglari ve yaxud
mahkama amaliyyati (gabul, hakimlar va ddvlet ittihamgilar ils elags ve s.) ile davam edean basliglar
altinda tesnif olunmalidir. Secilon muxtslif moévzular sade suallari daha hassas suallarla evez eden bir
sira elementlarden ibarat olmalidir.

Sorgunun formasi ela olmalidir ki, Avropa Surasina uzv olan o6lkalards faaliyyet gosteran bltin
mahkamalara uygunlasdirila bilsin. Onlar asanligla iglena bilan cavab variantlari olan suallardan ve
bayanatlardan ibarat olmalidir va mivafiq oldugu teqdirds, istifadacilar terafindan vacib hesab edilan,
lakin sorguya daxil edilmayan masalaler barads 6z fikirlarini bildirmaleri Gglin cavab variantlar toklif
edilmayan suallar da taqdim olunmaldir. Bununla bels, prosesin mirakkablagmasinin qarsisini almaq
Ucln cavab variantlari teklif edilmayan suallarin sayi mahdudlasdiriimalidir.

Sorgu Avropanin butlin mahkamaleri Gg¢lin musterak asas gdstericilorden ibarat deyismez hissaye
malik olmali ve zaruri olarsa, prosessual talablers uygunlasdiriimalidir. O, hemginin, muxtslif yerli va
mahkama madaniyyatlerinin xarakterik xUsusiyyatlerini aks etdirmak, elece da, mahkema
rehbarliyinin nalari ciddi problem hesab etdiklerini arasdirmaq ucgln tenzimlsnsn hisseys malik
olmalidir.

Son olaraq, istifade olunan dil aydin (qisa cumlalar, ikimanalilligin olmamasi), neytral (manfi
cumlelerin vo emosional ifadslarin olmamasi) olmali ve Avropa Surasina Uzv Olkalerda fealiyyet
gOstaran butin mahkamalerin istifadagileri tersfinden asanligla basa dusulmalidir. Har bir déviet
dilinds an muvafig terminlerin istifade edilmasi lG¢ln standart sorgularin tarcimasi diggstle hayata
kegirilmalidir.



1.4. 4. SORGU VASIT9SI

Sorgu kagiz nusxalerdan istifade etmakls, yaxud elektron kdskler vasitesile elektron gaydada hayata
kegirila biler. O, hamginin, cadval programlari ile asanligla islenan elektron formatda da hazirlana
biler.

1.4.5. CAVAB SKALALARI

Muixtslif cavab gkalalari mévcuddur. Bazi skalalar istifadagiden bir bandi se¢gmayi talab edir (Kanada
Ali mahkamasi tarefinden kegirilan mamnuniyyat sorgusunda istifade olundugu kimi “Asagidaki
cavablardan birini segin” nimunasinds hazirlanan sorgular).

Bazi sorgularda sablon cavablarin giymatlendiriimasi Gsulundan istifads olunur (asagidaki cavablari 1-
den ...dsk giymatlendirin). Digar skalar isa ikili giymatlandirma (razi/narazi; ha/yox) vasitasila sada
cavablar almag, yaxud da daha uzun giymatlandirma vasitasila (ispaniyada kegirilon (2001-ci il)
Consejo General del Poder Judicial istifadagi sorgusu nimunasinda 0-dan 10-dak giymatlandirms,
yaxud da Britaniya va Birlasmis Statlarda istifade olunan cavab skalalarinda oldugu kimi olduqca
mamnun/tam razi; oldugca narazi/tam narazi secimlari arasinda dayissn mamnuniyyat daracasi)
istifadacilarin secimlarina dair daha tafarriatl malumat alds etmak Ugin istifads oluna bilar.

Cenevro (isvegra) kantonu mehkemalerinds kegirilon, ikili giymatlondirmaden (shemiyyst ve
mamnuniyyat) istifade etmakls, har bir madde (izre istifadsgilarin gozlentileri va meamnuniyysti
arasindaki farqgin miayyenlasdiriimasina imkan veran sorgular xtisusile shamiyyatlidir.

1.5. NOTICOLORIN QEYDD ALINMASI VO TOHLILi

Umumiyyetle, aparilan sorgularin okseriyyati naticelerin tehlili, hesabatlarin ve miivafiq oldugda
tovsiyelorin alinmasi magqgsadi ile musteqil organlara ydnlandiriimisdir. Cavablarin anonimliyini
gorumaqg va naticaleri obyektiv tohlil etmakls, rahbar komite ddviet ve ya 6zal olmasindan asili
olmayaraq xarici orqanin xidmatlarindan istifade etsa, daha yaxsi olar.

Bununla bels, zaruri oldugu teqdirds, istifadagilori metodoloji yardim ile temin etmak Ug¢ln rahber
komite tarefinden mehkamada vasitagilarin/alagalendirici saxslari (massalan, bu magsadle
nazards tutulmus mehkema heysti) tayin olunmasi vacibdir. Mahkema iscilarinin bu prosesde
yaxindan istiraki zaruridir.

Sorgunun vaxt grafikinden asili olaraq, cavablarin na deracads tez-tez toplanacaginin, sorgu
anketlerinin gabul sébasinds qoyulan qutudan toplanacaginin, yoxsa pog¢t ve ya email vasitasile gabul
edilecayinin razilasdiriimasi vacibdir. Belslikle, cavablarin toplandigi vaxt intervali (giin, hafts, ay ve
s.) Uzre mamnuniyyst daracalerinin mugayisasi aparila biler.

Bundan alave, sorgu cavablari mintezem olaraq toplanmali, daha sonra ise hesabatlarin
hazirlanmasi magsadile naticeler cadval programlarindan (diagramlar, reqamlar cadvali) istifade
edilmakla emal edilmalidir. Sayma metodu da cavablarin muxtslif istifadagi kateqoriyalarina (yas, pese
tacrubasi, mahkama istifadagisinin mansub oldugu tsbags ve s.) uygun olarag gruplasdiriimasina
imkan vermalidir. Hamginin, magsad giymatlandirma skalalarina uydun olaraq, ham istifadagci
mamnuniyyati, heam de shamiyysat (gdzlentilarin saviyyasi) ilo elagedar cavablari nazara almagqla,
qiymatlondirilon har bir amil lizro istifadagi gozlantileri va istifade¢i mamnuniyyati arasindaki
forqin (zs cixariimasi olmalidir. Hayata kegirilocak tskmillesdirma tedbirleri baximindan prioritetlor
shamiyyst baximindan an yiksak, memnuniyyst baximindan ise an asagi qiymati alan bandler
asasinda miayyan olunacaqdir.



1. 6. NOTICOLORIN MORUZD EDILM3Si VO ONLARDAN DORSLIRIN CIXARILMASI

Raylerin hazirlanmasi ve agiglanmasi sordu prosesinin ayrilmaz hissasidir va mehkame plani va
keyfiyyoti kampaniyasinin terkib hissesi olmalidir. Bu, sordu naticalerinin agiglanmasi (heam sorgu,
ham da alda olunan naticeleri taqdim edan hesabat formasinda) ve xususile ds, faaliyyat prioritetlarini
muayyanlasdirmakle naticalerden dars ¢ixarilmasi tUgln nazarst komitsasinin yaradilmasi demakdir.

Naticalerin agiglanmasi ham miusessise daxilinde (sifahi teqdimat, mizakire iclaslari) isc¢i heyatin
tocrlbi hall yollarinin axtarisina calb olunmasi tgiin, ham da istenilen tekmillesdirme faaliyyati barade
malumatlandirilan, hatta bu faaliyyata calb olunan istifadagilerle bagl (tesskkir maktublari, malumat
kampaniyalari, naticalerin mehkemanin qgabul sbdbasinde nimayis etdiriimasi ve s.) hayata
kegirilmalidir.

Xususi magsadli sordular bu veziyyat lgln kifayst etmir v mamnuniyyat seviyyasindaki dayisikliklari
muayyanlasdirmak UGgln proses mintezem olaraq tekrarlanmalidir. Prosesin va onun naticalarinin
mediada igiglandiriimasi mahkama planini glclandirmays va inkisaf etdirmaye, eloce ds, ilk sinagin
maliyyalagdirilmasi tglin kanar maliyys dasteyinin alde olunmasina kémak edir.

1.7. ZORURi OLDUGU TOQDIRDD DiGOR METODLRARIN SORGUYA SLAVD EDILMSSI

Mamnunluga nazarat, aks-sorgular va “gizli musteri” kimi giymatlandirma metodlarinin istifadasi do
asas sorguya alave edils biler.

1.7. 1. “INTERVIizZiYA” VO YA HOMKAR QiYMOTLONDIRMSi

Hamkar giymatlendirmasi metodu (yaxud interviziya) hakimlarin idareetma ¢argivasinden kanarda bir-
birinin faaliyyatini giymatlandirmasindan ibaratdir. Niderlandda yaranan bu metod pese tacriibasini
artirmaq magqsadile iki hakimin isin faktiki gedisati boyunca bir-birini miisahide etmasina asaslanir. Bu,
daha ¢ox keyfiyyatin giymatlandiriimasi ve artirilmasina harterafli yanasmanin bir hissasidir.

Bununla bele, RechtspraaQ keyfiyyst sisteminin bir hissasini togkil etdiyi Niderland nimunasi asasinda
hakimlerin sorgusuna tamamlayici hisse kimi faydali ola biler. Fransanin bazi mahkemsaleri son on il

arzinda bu tacrubaeni inkisaf etdirmayes baslaylblars.

1.7.2. OKS-SORGULAR

Oks-sorgular mahkama heysatinin istifade¢gi mamnuniyyatinin giymatlandiriimasi, yaxud onlarin 6z
foaliyyetlerine nazar salmasi prosesine calb olunmalarindan ibarstdir (masalen, Fransa Mahkama
Xidmaeti Komissiyasi tersfinden kecirilon 2008-ci il sorgusu, Ruminiyada mahkama sisteminin
mustaqilliyine dair sordu).

Bu metod istifadagilerin bayan etdiyi memnunlug daracesi ile mahkama iscilarinin tesevvir etdiyi
mamnunluq deracasini mugayise etmak Ugln istifade oluna bilsr. Bu hamginin sonuncunun
giymatlendirma prosesina calb edilmasi Ugtn faydalidir.

3 Roann mahkamasi, Créteil ve Albertville, elace da, Kan Apellyasiya Mahkemasi. Hlqugi Xidmat Talimi Kolleci
2008-ci ilde bu pilot layihsler asasinda interviziya Nizamnamassi, eleca da, struktur ve metodlarin
aydinlasdiriimasi Uglin nazarat varagasi hazirladi.



1.7.3. GizLI MUST®RI

Gizli masteri metodu muigstari mamnuniyyati ve keyfiyyatin yaxsilasdiriimasi iloe slagadar faaliyyet
sahalerinds getdikce daha c¢ox istifade olunan metoddur. Gizli muisteri kenar sirket terafinden
gonderilan mitaxassis, xidmat va keyfiyyat standartini lgmak lglin muistari kimi davranan sexsdir. Bu
soxs Ugln sponsora gondarilan ve asasan sorgu anketi formasinda olan xisusi giymatlendirma
meyarlari temin edilir. Mehkemalarde bu tacriibeye ¢ox tesadiif edilmase da, irlandiya kimi bazi élkaler
mahkama heyati ve isciler arasinda minasibatlerin, elece da, is mihitinin keyfiyyatini
miieyyenlesdirmak Uiciin ondan istifade edirler. irlandiya Mehkema Xidmati terefinden maliyyslesdirilon
ve mahkema binalar daxilinds, telefon ve ya e-mail vasitasile hayata kegirilon bu “gizli musteri
fealiyyatleri” mahkama heysti terefinden qarsilanma va sonuncunun alyetarliliyi ile bagh muisbat
naticelar dogurmusdur.
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2. MOHKOM? iSTIFADSGILORININ MOMNUNIYYST SORGULARININ KEGIRILM&Si UGUN MODEL SORGU
ANKETL®ORI

CEPEJ-n prioriteti aidiyyati mehkome ilo faktiki elagesi olan ferdlerle mehdudlasan mahkema
istifadagileri Giglin mamnuniyyst sorgusu, elace de, hiiqugsiinaslar Ggln ayrica sorgu hazirlamaqdir.

Sorgu onun kegirilmasi Usulunu musyyanlasdiracak iki magsadila tertib olunur:

e moahkama istifadacilarin xidmat taminatinin keyfiyyatinin yaxsilasdiriimasi magsadi ils xidmat
tominati planinin va yaxud tassbbilsinin bir parcasi olarag mahkama tarafindan daxili
istifada: biitin mahkama heyati sorgunun icrasi ve davaminda istirak edacak;

e oxsar mehkamalerin miiqayisasi, eleca da, har bir lUzv Olkaeda oxsar yanasmalarin tetbiq
edilmasina ve nahayst, CEPEJ-in himayasi altinda butiin tzv 6lkalarde eyni zamanda genis
miqyasli sorgunun aparilmasina imkan veran nazaratin movcudlugu.

Praktik tefsilatlara galdikda, xarcler va magsadauydunlug baximindan ve saxsi malumatlar ehtiva edan
fayllar yaratmamagq Uc¢lin s6ziigeden sorgu mahkamaya celb edilon saxsloro taklif edila bilar. Qabul
sObasi heysti terafinden mehkama daxilinde yardim tdvsiya edilir, hatta mitleqdir. Cavablar Ugln
qutular, zeruri oldugu taqdirde iss, sorgunu darhal tamamlaya bilmayen fordler Gglin alan organ
terafindan anonimliyin gorunmasi sertile méhirlanmis tGnvanli zarfler tamin edilmalidir.

Sorgu cavab variantlari olan suallara asaslansa da, cavab variantlar taklif edilmayan bir sual da slave
edilmisdir. Sordu her bir 6lkanin prosessual xarakteristikalarina uygunlasdiriimali olan ve zaruri hesab
edilan elementlardan ibarat sabit hisseye malikdir. Bu melumat semarali islonma standartina revac
veracak, eloca do, eyni dlkads yerlagon mahkamalar ve ya daha ¢ox dlkslerds yerlagan mahkamalar
arasinda mugayise aparmaga imkan veracakdir. Spesifik yerli voa madani xUsusiyyatlori aks etdirmak,
elece da, mahkema rahbarliyinin naleri ciddi problem hesab etdiklerini arasdirmaq Ugun sorguya
uygunlasdirila bilen hisse da salave edilmalidir.

Sorgu naticelerinin emal edilmasi Ug¢lin (masalen, “Open Office” programindan istifade etmaklo)
CEPEJ-in destoyi ile sade cadval programlarinin temin edilmasi tdvsiya olunur. Bu, sorgunun
istifadesini ve uygunlasdiriimasini asanlasdirmaqgla yanasi, ister CEPEJ-in Katibliyi daxilinde Umumi
gaydada, istarse do msahkemsalor terafinden yerli baza esasinda naticalarin emal edilmasini
asanlasdirir.

ictimai mahkema xidmatinin xiisusi istifadeci kateqoriyalarinin, messlen, andl iclasgilarin, sahidlerin

va zarargakanlerin ehtiyaclarina cavab vermasini temin etmak magsadils istifadegi ve hiquqsunaslar
arasinda kegcirilon sorgulara daha konkret sordular alava edils ve ayri-ayriligda temin edila biler.
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MOHK®M® iSTIFADSGILORI UGUN MODEL SORGU ANKETI

MOHKOM®OSININ FOALIYYSTININ QiYMSTLONDIRILM3SI

4 bize mahkamealeri tarefinden
temin olunan xidmetlarin keyfiyyati ilo bagl fikrinizi 5yrenmayi tapgirmisdir.

Sizin fikirlarininiz va taklifloriniz mahkamalarin vatandaslara gostarmali
olduglar xidmatlarin keyfiyyatinin tokmillagdirilmasi Gi¢tlin vacibdir

*Sorgu anketlarinin paylanmasi va qaytarilmasinin yerina yetiran yerli sorgu icragilari li¢iin
xaboardarlq. Bir negoa hal miimkiindiir:.

1) Mahkame daxilinde paylanarsa
Zahmat olmasa, sorgunu cavablandirin, daha sonra onu mdéhurlanmis zarfe qoyarag mahkamanin
gabul sébasinda yerlasdiran qutunun igina atin.

2) Mahkameys ¢agdiris varaqi ile birlikds géndarilorss
Zshmat olmasa, sorgunu cavablandirin va onu goéndarilma haqqi édenilmis zarfin tUzerindaki Gnvana
goéndearin.

Qeyd: ager sorgu anketi elektron mail vasitssile gatdirilirsa
Siz senadin lizerinde geyd olunan lUnvanda internet vasitasile sorgunu cavablandira bilarsiniz. Sayt
tehlikasizdir ve anonimliyinize zemanat verilir.

Cavablarinizin tam maxfiliyina zamanat verilir. Bu sorgu anonimdir.

*Yerli sorgu icracilan ligiin xabardarliq. 27 cavab variantlari miiayyan edilmis sualdan va bir sira
aciq suallardan ibarat olan asas sorgu anketi Avropa Surasina lizv olan odlkalarde faaliyyat
gostaran butiin mahkamalar lg¢iin iimumi standart formata malikdir. Daha konkret va yerli
xususiyyatlora uygunlasdiriimis suallar ikinci bélmada alava edilo biler, onlar igiin bir sira
modelloar taklif edilmigdir. Qeyd edilmasi vacib gartlardan biri do odur ki, istifadasi rahat sorgu
istifadagilarin tez cavab vers bilacoklari mahdud sayda suallardan ibarat olmalidir.

4
Tapsiriq veran organ.
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Xahis edirik, miivafiq xanalan igaralayin:

1. Yasiniz: [J18-30 arasinda [ 31-50 arasinda [ 51-65 arasinda [J65-dan yuxari
2. Sizin ... maehkamasindan savayi digar bir mahkama ile alageniz olmusdurmu?

OBali Oxeyr
3. ... mehkamasinda hansi rolda ¢ixig etmisiniz?

Otereflorden biri Osahid Oandli iclascl

Odigar (masalen, tarsflarden birinin ailse Gzvl, melumat taleb
edan, ziyaratci va s.) Daqiglesdirin:

Qeyd: ©gar mahkama prosesi taraflarindan birisinizsa ve ya olmussunuzsa, sorgudaki
biitiin suallari cavablandirin, agsr digsr kateqoriyaya (sahid, andli iclasgi, digar) daxilsinizsa,
yalniz sizinle slaqadar suallara cavab verin.

Ogar beladirsa, hansi ndv mahkema
4. prosesinda?
Okommersiya

Omulki Ocinayat Oinzibati masalaleri
Odiger (masalan, azliglar, gayyumlug,

Oamak tegatdler)
Daqiglesdirin:

9gar siz mahkama taraflerindan biri idinizss, mahkamanin ¢ixardi§i gerar gisman yaxud tam lehinize
5. idimi?

OBali OXeyr Odiger

Zahmet olmasa,

cavab verin 6-c1 suala 6-ci1 suala

sualava b kecin kecin
a. Siz vakil terafinden tamsil olunurdunuzmu? OBsli OXeyr
b. Hiquqi yardimla tamin olundunuzmu? OBali OXeyr
c. Hiquqi midafis siortasindan istifade etdinizmi? OBali OXeyr

Asagidaki har bir sual t¢tin 0-dan 6-ya gadar reqemlardan birini dairays almagla, lttfen
qiymatlandirin

- ®z MOMNUNIYYST SBVIiYYaNiIzi giymatlandirin
- suala verdiyiniz @HOMIYYST DOROC®OSI.

Zoahmet olmasa, miivafiq reqemi dairaya alin.

1) Meahkama faaliyyatinin iimumi saviyyada
qiymatlondirilmasi
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6. Mehkamanin foaliyyati:

7. Fikrinizce, mahkama isa baxir:

8. Hlqugstnasin haqq! istisna

edilmakla, mahkamaya
muracist xarcleri

9. Mshkamsa sisteminize inaminiz:

2)
3)

10.

11.

4)

12.

Malumat alda etmak imkani

Umumiyyatle, 6z hiiquglariniz
haqqinda malumat alda etmak

Mahkamanin temin etdiyi
malumatlara minasibatiniz

MOMNUNIYYST S8ViYYosi

Qeyri-
muayya
n aydin
0 1 234 56

yavas siratle

0 1 2 34 5 6

baha ucuz
0 12 34 5 6

MOMNUNIYYST S8ViYYasi

az tam
0 12345 6

MOMNUNIYYST SoViYYasi

cotin
dir asandir
0 12345 6

Anlasil
maz aydin
0 12345 6

mahkamasinin alyetarliliyi va daxili (avadanliglar)

Mahkamaya galmak:

MOMNUNIYYST SaViYYasi
catin

dir asandir

0 12345 6

OHBMIYYST

yik
asagi sok
0 12 3 456

yik
asagi sak

0 123 4 56

yuk
asagi sok

0123 45 6

BHaMiYYaT
yuk
asagi sak
0 12 3 45 6
BHBMIiYYaT
yuk
asagi sak
0 12 3 45 6
yuk
asagi sak
0 12 3 45 6
8HaMiYYaT
yuk
asagi sak
0 12 3 45 6
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13.

14.

15.

5)

16.

17.

18.

19.

20.

6)

21

Mahkama binasi daxilindeki
yolgoéstarici nisanlar

: pis yaxsl
0 12345 6

Gozlema seraiti: pis yaxsl
0 12345 6

Mahkama zalinin mebel techizati: Uygun deyil uygundur
0 12345 6

mahkamasinin faaliyyati

MSBMNUNIYYST SaViYYosi
anlasil
Mahkamaya ¢agiris veragleri: aydin maz
0 12345 6

Mahkamaya ¢agirigin gdndarilmasi

va dinleamaler arasindaki vaxt

muddati ganaatbaxs

: deyil gonaatbaxsdir
0 12345 6

Dinlemalarin vaxtli vaxtinda

kegirilmasi va

isinize baxilma geraiti

: pis yaxsl

0 12345 6

Qeyri-hakim heyatinin davraniglari

vo nazakat saviyyasi ile bagli fikriniz qanaatbaxs

: deyil ganaatbaxsdir
0 12345 6

Mahkamanin hakimlerden basqa
heyatinin saristalilik saviyyasi ilo
bagh fikriniz

: pis yaxsl
0 12345 6

mahkamasinin hakimlari va dévlat ittihamcilar

MBMNUNIYYST SaViYYasi
Hakimlarin ve dévlet ittihamgilarinin
. davraniglari va nazakatliliyi gonaatbaxs
: deyil qanaatbaxsdir
0 1 2345 6

asagi
0 12 3

asagi
0 12 3

asagi
0 12 3

BHOMIiYYSaT

asagi
0 12 3

asagi
0 12 3

asagi
0 12 3

asagi
0 12 3

asagi
0 12 3

SHaMmiYYaT

asagi
0 1 2 3

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sok
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6
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22.

23.

24.

25,

26.

anlasil
Hakimin/dovlet ittihamgisinin dili: maz aydin
0 1 2345 6

Sifahi icraatin aparilmasi zamani
hakimin qerazsizliyi

: gonaatbaxs deyil gonastbaxs
0 1 2345 6

Siz (ve ya vakiliniz)
yetarli/yetarsiz vaxt muddatinda
dinlemads istirak etdiniz

yetorsiz yetorli
0 1 2345 6

anlasil
Mahkama qerarlari: maz aydin
0 1 2345 6

Mahkama gararinin ¢ixariimasi

muddati cox

: uzun aglabatan
0 1 2345 6

asagi

asagi

27. Bu tacrubadan sonra mahkamanin malik oldugu maddi resurslarla bagl fikriniz:

Otamamils geyri-adekvat Ogeyri-adekvat O adekvat O oldugca adekvat

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sak
45 6

yuk
sok
45 6

28. Xahis edirik, har hansi bir geydiniz ve ya misahideniz varsa, yaxud da mahkamanin
foaliyyetinin tekmillesdiriimasi Gg¢un diqqgeatimiza c¢atdirmaq istediyiniz har hansi bir aspekt

varsa, onu geyd etmakdan gaekinmayin:
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SORGU ANKETI (davami)

Osas sorgu anketina alava edila bilacak dayigdirila bilan bélmalara aid niimunalar

1. ©gar mahkama istifadagilari xaricilardirsa5 va ya 6lkanin bir neg¢a rasmi dovlat dili varsas:

(dovlet dili) sizin ana

dilinizdirmi

? OBali OXeyr
Bels deyilss, siz tarcimagi yardimi ile tamin

olundunuzmu? OBali OXeyr

Sifahi proseslarin
dilinds aparilmasi sizin fealiyyat
gabiliyystinizi mahdudlagdirdimi? OBali OXeyr

2. 9goar sorgu sirf mahkama qeydiyyati xidmatinin istifadacilari G¢lin nazarda tutulmusdursa7:

Oten il erzinde hansi mehkama geydiyyati xidmatlerinden istifade etmisiniz?
Siza uygun galen blitiin xanalari qgeyd edin:

OHuquqi yardim telabi ile slagadar

malumat ;

OHuquaqi foaliyyat formalari
hagqginda mealumat ;

OSeanadlerin (masalan, dalilin nlisxasi) alds
olunmasi;

OMahkamanin gararlarina dair malumat;
OQerarlarin icrasina dair praktiki malumat;

O Digar
Daqiqglesdirin:

Mahkamanin geydiyyat sdbasi ile alaga saxlamagq lglin hansi alags vasitalarindan istifade etmisiniz? :

Osexsan Opoct Otelefon Ofaks Oe-mail
Omahkamanin vebsayti vasitasila onlayn
alage

3. Mahkama xususi malumat xidmatini harada gostarir

MSBMNUNIYYST SaViYYasi OHBaMiYYST
Mahkamanin malumat xidmati
tarafindan verilon malumatla bagl
fikriniz anlasil yuk
: maz aydin asagi sak
0 123456 0123456

5 Etnik mansubiyyate ve ya ictimaiyyatla alagslera dair macburi olmayan suallar Birloagsmis Krallig kimi bir sira
olkalar tarefiinden sorgulara daxil edilse da, bir ¢cox digar élkalarda bu tip suallar etnik ve hiiquqi problemler yarada
ilor.

“Palais de justice de Geneve (2008)” sorgusu asasinda hazirlanan niimuna.
Kanada Ali Mehkemasinin kegirdiyi istifadaci mamnuniyyati sorgusu (2007) ssasinda hazirlanan nimuna.
Turin mahkamasinin rayleri esasinda hazirlanan nimuna.
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MOHKOM®OSIiNIN FOALIYYSTININ VOKILLSR

TOROFINDON QiYMOTLONDIRILMSSI

(VOKILLSR KOLLEGIYASI

TORSFINDAN) UCUN N9ZaRD® TUTULAN SORGU®

Yerli sorgu icragilan (igiin qeyd. Miimkiin olarsa, vekillar ™ uc¢lin nezerde tutulan sorgu anketi
e-mail vasitasilo vakillar kollegiyasinin biitiin lizvloerina géndarilmalidir.

. 1 .. . , :
Biza sizin mahkamalari terafindan tamin
olunan xidmatlarin keyfiyyati barade fikirlarinizi geyda almagi tapsirib.

Sizin fikirleriniz ve teklifloriniz bizim li¢lin vacibdir va zaruri tekmillagdirmalarin
aparilmasina komak edacakdir.

Vebsaytimizdaki bu sorgunu cavablandirmaginizi xahis edirik.
Vebsayt tahliikasizdir ve anonimliyinize zamanat verilir.

Xahig edirik, miivafig xanalar igaralayin:
Siz agsagidaki qurumlarin birinds faaliyyat gdsteran vakilsiniz:
Oferdi Ohiquq firmasinda
Hansi muddat erzinda kollegiyasinin tGzvl olmusunuz? il
Asagidaki har bir sual tiglin 0-dan 6-ya gadar reqemlardan birini dairaya almagla, litfan
qiymetlondirin
- 6z MOMNUNIYYST SBVIiYYDNIzi giymatlandirin (0 = an pis/ 6 =an yaxsi)
- suala verdiyiniz @HOMIYYST DOROC®OSI (0 = gox 6nemli olmayan/ 6 = gox dnamli).
Zohmeot olmasa, miivafiq reqemi dairaya alin.

1) Tomin olunan xidmatin imumi giymatlandirilmasi

Asagidaki imumi meyarlar batin xidmatlar ve mahkamalari ile slagadardir.

MBMNUNIYYST SaViyYasi BHBMiYYaT
3.Mahkama dinlemalarinin vaxtinin
muayyan olunmasinda emakdaslq: 012 3456 0 12 3 456

4.Mahkamalarin
presedent hiiququna ¢ixis 012 3 456 0 12 3 456

5.Mahkama va
hiqugslinaslar arasinda
kommunikasiya: 0123456 0 12 3 456

° Sorgu anketi ya buttin mahkemsalar izre Gmumi mamnuniyyst deracesini ya da ayri-ayriliqgda xiisusi xidmatler ve
Xg mahkamaler tUizra mamnuniyyat deracasini 6lgmak Uglin dayisdirile bilar.

Bu o demsakdir ki, Avropa Surasinda gabul edilmis menada hiqugsinas onu mahkama qgarsisinda temsil
masi Uglin vatendas tarafindan tutulan saxsdir.
Tapsiriq veran organ.
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6. Toskilati va inzibati 6hdaliklarin
aydinhgr: 012 3 45 6 012 3 456

Mahkamanin veb-saytinin
7.keyfiyyati: 012 3456 012 3 456

Mahkama binasi daxilinde
8.signalizasiya sistemi: 0123456 012 3 456

2) Mahkama va ya xidmeata gora qiymatlondirma

Zahmat olmasa, giymatlandirmanizin hansi mahkemaya ve ya xidmats aid oldugunu geyd edinlz:

Xahis edirik, har sahifadsa yalniz bir maehkamani ve ya xidmati, xtsusile da, an ¢ox Uz tutdugunuz mahkama va ya
xidmeatlari, masalan, hiquqgi yardim birosu, aile mahkamasi, yetkinlik yasina ¢atmayanlarin igleri izre mahkamsa,
cinayat mahkamaleri xidmati ve s. geyd edin. Siz, hamginin, diger mahkamaler ve ya xidmatler barasinde
fikirlorinizi bildirmak tgln slave edilmis varaglardan istifade eda bilarsiniz.

Asagidaki har bir sual tgtin 0-dan 6-ya gadar reqgamlarden birini dairaye almagla, litfen giymatlandirin
- 6z MOMNUNIYYST S9VIiYYDNIzi giymatlandirin (0 = an pis/ 6 =an yaxsi)
- suala verdiyiniz @HOMIYYST DORACSI (0 = gox 6nemli olmayan/ 6 = cox énamli).

Zoahmet olmasa, miivafiq raqemi dairaya alin.

2.1) Mahkama va ya xidmatla alagalar:

MBMNUNIYYST S8ViYYasi BHBaMiYYaT
9. Hakimlerin/dovlat ittihamgilarinin
nazakati vo munasibati
: 0 123456 0 123 456
Mahkama is¢ilarinin nazakati ve
10. minasibati
: 0 123456 0 1 2 3 456
Hakimlarin/dévlet ittihamgilarinin
11. pesokarliq saviyyasi
: 0 123456 0 1 2 3 456
Mahkama ig¢ilarinin pesakarliq
12. saviyyasi
: 0 123456 0 123 456
Hakimlar/dovlet ittihamcilarina
13. muracistinin mimkunltyu
: 0 123456 0 1 2 3 456
14. Mahkema mduracistinin mimkunluyd
: 0 123456 0 1 23 456
15. Sorgulariniza cavab verilma tezliyi
: 0 123456 0 123 456

12 . - N .
Belslikla, har bir 6lke sorgunu 6zliina
maxsus strukturuna uygunlasgdira biler.
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Qeydiyyat s6basinin cavablarinin
16. keyfiyyati vo etibarlilig

17. Mahkama proseslarinin kompuUter
texnologiyalari vasitasils idara
olunmasi:

Mahkama sanadlerina dair asan ve
18. praktik konsultasiyalar:

19. Ohdsliklerin ve
strukturun aydinhgi:
Mahkamaya muracist

20. xarcleri/risumlari:

2.2) Mahkama dinlomalarinin tagkili ve
hoayata kegirilmasi:

21. Mustarilarla gorus seraiti:
Mahkama zalinin mebel ve avadanliq
22. tachizati
Dinlemalarin vaxtli-vaxtinda
23. kegirilmasi:
24. Dinlamalarin tagkili ve gedisati

Dinlemalarin kegirilmasi zamani
25. hakimin qgerazsizliyi

2.3) Hakimin qorarlari:

26. Hakimlerin mustaqilliyi:
27. Aydin, anlagigli gerarlar:
28. Mehkama islerina suratle baxiimasi:

29. icra edilmasi asan olan qerarlar:

30. Sizin fikrinizce, 6tan 5 il erzinde mahkemanin (xidmatin) faaliyyati:

Opislesmisdir

MOMNUNIYYST SoViyyasi

0 123456

MOMNUNIYYST SoViyyasi

0

0

0

0

Odayismamisdir

1

1

1

1

2

2

2

2

3

3

3

3

4

4

4

4

5

5

5

5

6

6

6

6

Oyaxsilagsmisdir

OHOMIYYST

0 123 4

0 12 3 4

Fikrinizce, bu miiddat arzinde mahkamalarin is ylki vesaitleri ile miiqayiseda

31. neca artmigdir:
Ovasitslarinden daha
siretle

Ovasitaleri ilo

eyni daracada

Ovasitalarindan

56

56

56

56

56

56

56

56

56

56

56

56

56

56



32. Fikrinizca, mahkamanin maddi resurslari:

Oolduqca yetarsizdir Olyetoarsizdir Oyetorlidir Oolduqca yetarlidir

33. Fikrinizca, mahkamalerin is¢i heyati resurslari:

Oolduqca yetarsizdir Olyetoarsizdir Oyetorlidir Oolduqca yetarlidir

34. imkaniniz olsa idi, mehkemanin faaliyystini yaxsilagdirmagq tgiin nayi dayiserdiniz?

Xahis edirik ki, bu sahaden har hansi slave misahidalerinizi ve ya raylerinizi geyd etmak Ugin istifads edin:
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Olave 1:

lizrayoxlama varaqgasi’ndan Cixarisg

CEPEJ-in 11-ci plenar iclasinda (Strasburq, 2-3 iyul 2008-ci il) gabul olunan
“ddalat miihakimasinin va mahkamalarin keyfiyyatinin artiriimasi

totbi
q
edil
adliyya sisteminin faaliyyatinin asas siitunlari mir
lll.3. Birbaga va virtual istifada imkani
1. Msahkamaler gedis-galis baximindan slverigli yerlards yerlosirmi?
Dinlemalerin mehkemaenin asas binasindan kanarda kegirilmasi ticlin middea
2. movcuddurmu?
Qabul s6basinin heyati cadins génderilmis saxslarin stressini nazara almaq iclin mivafiq
3. talim kegibmi
?
4. Msahkamada gonaglarin gabulunu tekmillagdirmak tglin xiisusi nizamnama hazirlanibmi?
5. Olil ve ya yasli insanlar i¢lin asagidakilardan istifade imkani yaradilibmi:
avvalcaden geydiyyatdan kegirilmis parking yerlori?
binalarin alil arabalari Ggiin kegidlori varmi?
©ger ehtiyac olarsa, har hansi sexsin mahkema otaglarina onlari misayist etmak imkani
6. varmi
2
Gozlema va dinleama otaglari mivafiq avadanliglarla tachiz edilibmi ve standartlara
7. uygundurmu?
8. Msahkama binasinda vakillarin 6z miistarileri ilo gériise bilacakleri otaglar varmi?
Gozlema otaglari qargi taraflarin eyni otaqda gézlemak macburiyystinde galmayacagi
9. sakilda teskil olunubmu
?
10. Mahkams binalarina daxil olan gonaglar tgin aydin yolgéstarici nisanlar varmi?
11. Miibahisslerin Alternativ Halli Usullarinin istifadesi {iclin siyaset mévcuddurmu?
12. Muiayyan mubahisalarin halli iglin vasitegilari asanligla tapmag mimkindirmii?
totbi
q
edil
adliyye sisteminin foaliyyatinin asas siitunlari mir

I11.6. Qanunilik ve ictimai inam

1. Vetandaslara adliyys sisteminin keyfiyyati va foaliyyati baradas illik hesabat taqdim edilirmi
2
2. Bu hesabat parlamentde miizakira edilirmi?
3. Odliyyayas ictimai inamin mintezam giymatlendirilmasi aparihirmi?
Mahkamanin faaliyysti (mahkamanin is semaraliliyi) ve keyfiyysati hagginda mintazam
4. ictimai hesabat verilirmi?
Odliyyanin faaliyyatinin ¢atinlikleri haqqinda arasdirmalar aparmagq Ggln xisusi tahqigat
5. komiteleri yaradilibmi?
Bu komitelarin faaliyyati ictimaidirmi?
6. Mahkama istifadagilarinin hiquqglari ve vazifalarini gbstaran nizamnama mdévcuddurmu?
Teraflor istenilon vaxt 6z mehkamsa icraatlarinin hansi marhalays ¢atdigi barads malumat
7. almaq imkanina malikdirlarmi?

o bilavasita (melumatlarin gebulu ve ya internet vasitosile)?
o hiiqug maslehatgisi (vakil ve ya hiiqugi niimayanda) vasitasile bilvasite yolu ila?
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Mahkamadas tetbiq edilen inzibati tadbirlar ve sanksiyalar sistemina dair
malumatlarin ictimaiyyat ve mahkema istifadagilari terefinden alde edilmasi

mumkundidrmi, hamginin, regamlar ictimaiyyats agiglanirmi
?

Vatandaslar adliyys sisteminin prioritetlarinin miizakiresinde maslahatgi rol
(maliyyslasdirma, miisyyan mibahisalerin prioritet hesab olunmasi ve s.) oynayirmi?

10.

Sosial rolu adliyys sistemi ile alagadar olan (zarargakanlar,
istehlakgilar ve s.) assosiasiyalar adliyys sisteminin faaliyyatinin tekmillasdiriimasinda
xUsusi rol oynamaga gadirdirlormi?

11.

Yerli saviyyade adliyys sisteminin faaliyyatine va keyfiyyatine dair miintezem olaraq fikir
mubadilsleri (ictimai muzakiraler, assosiasiyalarla gortgsler, maktablilerin gebulu)

aparilirmi
?

12.

Mahkamanin matbuatla is Gzre talim kegmis xisusi amakdasi varmi?

13.

Mahkama hakimlari va digar hiiquqi pesa sahiblari
arasinda kegirilan muisaviranin naticasi olaraq meydana g¢ixan mivafiq razilagsmalarda
davranis qaydalari ve toskilati tadbirler (izre normativler teyin edilirmi?

14.

Mahkamalards vatandaslar Ggiin taskil olunmus agig gapi giinleri varmi?
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adliyya sisteminin faaliyyatinin asas siitunlari

totbi

q
edil
mir

lll.7. Qiymatlandirma

1. ©dliyysya ictimai inamin  (potensial) itkisini  6lgmak  Ugln
dayerlandirma/giymatlendirma sistemi varmi?

2. Mahkams siyasatlerinda (matbuat ile alagslar, hakimler ve dévlet
ittihamgilari tarsfindan informasiya mibadilasinin idare olunmasi)
camiyyatin mahkamalars inaminin itirilmasini riski nazars alinirmi?

3. Mivafiq istifadagiler (istifadagilers iddiagilar, vakiller, dovlst ittihamgilari,
sinaq muddati va postpenitensiar xidmsati, terciimagilar, Usaqglarin
Muidafiesi Surasi, ekspertler va s.daxil olmagla) misayyan edilibmi?

4. Mehkames istifadagilarinin mamnuniyyati miintezam olaraq giymatlendirilirmi?

5. lstifadeci memnuniyysti sorgularinin giymatlendiriimasinin naticalari ictimaiyyete
agiglanirmi?

6. Bu masals lzra alds olunan inkisaf bu cir giymatlandirmalarin naticeleri

asasinda yoxlanilirmi (istifadagilarin cavablandirmali oldugu suallar
asagidaki mévzulara aid ola bilar: hakimin raftari ve davranisi,
mahkamanin infrastrukturu va xidmatleri, mahkama prosesindan avval
gecikma, hiiquqi miayyanlik prinsipi teasstrati va gararin oxunaqghligi ola
biler)? Bunlar mahkamanin faaliyyatini tekmillesdirmak tgun istifade
edilirmi?
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quality(Mahkeme sistemi keyfiyyot demekdir), Ministry of Justice(Bdliyye Nazirliyi), Décembre
2006, 45 p.

WODC, Paths to Justice in the Netherlands, Ministerie van Justitie, 2004,
http://english.wodc.nl/onderzoeksdatabase/geschilbeslechtingsdelta.aspx

RUMINIYA

Transparency International Romania (ed.), Magistratlarin mahkema sisteminin musteqilliyini
basa dlismasi, 2008, http://www.transparency.org.ro.
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ISPANIYA

« Encuesta a usuarios de la administracién de la justicia », barométre annuel du Consejo
General del Poder Judicial sur I'image de la justice en Espagne (http://www.poderjudicial.es/)
« Encuestas a la carrera judicial sobre la concili acion de la vida familiar » 2008,
http://www.poderjudicial.es/eversuite/GetDoc?DBName=dPortal&UniqueKeyValue=57833&Do
wnload=false&ShowPath=false.

« Encuesta a la carrera Judicial Formacién Continua », 2008,
http://www.poderjudicial.es/eversuite/GetDoc?DBName=dPortal&UniqueKeyValue=54552&Do
wnload=false&ShowPath=false.
«_Encuesta a la carrera judicial : retrasos procesales y temas a mejorar », 2008,
http://www.poderjudicial.es/eversuite/GetDoc?DBName=dPortal&UniqueKeyValue=54552&Do
wnload=false&ShowPath=false.
«__Encuesta a la carrera judicial, diagnéstico y sugerencias », 2008,
http://www.poderjudicial.es/eversuite/GetDoc?DBName=dPortal&UniqueKeyValue=52732&Do
wnload=false&ShowPath=false.

« Encuesta a todos los jueves 0 magistrados en se rvicio activo », avril 2006 (grande
enquéte de satisfaction auprés des juges et magistrats)

« Encuesta a los abogados habitualmente litigante s en Tribunales », 2005 (enquéte de
satisfaction aupres des avocats)

iISVECR®

Enquétes de satisfaction des usagers du palais de justice de Geneve
http://www.geneve.ch/tribunaux/pouvoir-judiciaire/vie-judiciaire/enquetes/welcome.html
- Enquétes auprées des avocats et justiciables genevois (novembre 2007)
Rapport du groupe de travail (mai 2008) : http://www.geneve.ch/tribunaux/pouvoir-
judiciaire/vie-judiciaire/enquetes/rapport07/welcome.html
Résultats complets : http://www.geneve.ch/tribunaux/pouvoir-judiciaire/vie-
judiciaire/enquetes/rapport07/engPJ2007_ resultats_avocats.pdf (avocats),
http://www.geneve.ch/tribunaux/pouvoir-judiciaire/vie-
judiciaire/enquetes/rapport07/engPJ2007 resultats justiciables.pdf (justiciables)
- Enquétes auprés des avocats, notaires et justiciables genevois (oct-nov. 2001)
Rapport du groupe de travail (avril 2002) : http://www.geneve.ch/tribunaux/pouvoir-
judiciaire/vie-judiciaire/enquetes/rapport02/welcome.html
Résultats complets :
http://www.geneve.ch/tribunaux/doc/engPJ2001 resultats _avocats.pdf (avocats),
http://www.geneve.ch/tribunaux/doc/engPJ2001 resultats notaires.pdf (notaires),
http://www.geneve.ch/tribunaux/doc/engPJ2001 resultats justiciables.pdf (justiciables)
- Enquétes aupres des justiciables (1997)
http://www.geneve.ch/tribunaux/doc/enquete 97 98.pdf
- Enquétes auprés des avocats et notaires (1995)

http://www.geneve.ch/tribunaux/doc/enquete 95 96.pdf

Enquéte de satisfaction des usagers du palais de j ustice de Berne (baptisée « BEJUBE »),
principalement axée sur les rapports humains, I'atmosphére, la clarté du langage et la durée
des procédures (ne traite pas de la qualité des décisions rendues)

Alman dilinda link: http://www.jgk.be.ch/site/fr/og_news 20010504 bejube d.pdf

BIRLOSMIS KRALLIQ

Her Majesty’s Courts Service court user surveys 2006-2009 (Ulyahazrstin Mahkema
Xidmatine aid mahkamalarde istifadagilorin  mamnunluqg  sorgusu, 2006-2009)
http://www.justice.gov.uk/publications/hmcsusersurvey.htm.

KANADA

Enquéte sur la satisfaction des usagers de la Dire ction générale du greffe de la Cour
supréme canadienne, 2007, http://www.scc-csc.gc.ca/satisfaction/sum-som-fra.asp
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AMERIKA BIRLOSMIS STATLARI

e National Center for State Courts, CourTools “Access and Fairness”,( Ddvlet Mahkamaleri
Ucln Milli Markaz, Mahkama Alstleri “Cixis imkani ve 9dalstlik”)

e http://www.ncsconline.org/D_Research/CourTools/Images/courtools _measurel.pdf
National Center for State Courts, CourTools “Court Employee Satisfaction”, (Ddvlot
Mahkamesalari Gglin Milli Markaz, Mahkama alatleri “Mahkama Iscilarinin Mamnunlug
saviyyasi”)
http://www.ncsconline.org/D_Research/CourTools/Images/courtools_measure9.pdf.
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