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GiRiS

CEPEJ adaletin kalitesi ¢alisma grubu (CEPEJ-GT-QUAL), kullanici memnuniyeti anketleri gelistirmek isteyen
merkez mahkeme makamlari ve bireysel mahkemeler icin metodolojik bir rehber taslagi hazirlamay: teklif etmigtir.
Bu aracg, ozellikle belirli Gye Ulkelerin deneyimlerine ve konuyla ilgili belirtiimesi gereken en iyi uygulamalara
dayandirilacakti.

CEPEJ tarafindan Temmuz 2008'de kabul edilen (CEPEJ(2008)2) Adaletin ve Mahkemelerin Kalitesinin
Arttirlmasina Yénelik Kontrol Listesi bu ¢alisma igin temel referans noktasidir.

Memnuniyet anketleri kalite kulturinin uygulamaya konmasini hedefleyen politikalarin anahtar unsurlarndir.
Beklentileri baslangi¢ noktasi olarak dikkate alan kamuoyu memnuniyeti yaklagimi, adalet sisteminin kendi
icerisindeki isleyisinden ziyade hizmetin kullanicilari Gzerinde yogunlasan bir adalet anlayisini yansitir.

Memnuniyet anketi yontemleri belirgin sekilde farklilik gosterir: egilimlerin kaydedilmesi ve olagan kamuoyu
anketleri (Avrupa Birligi'nin "Eurobarometer”i gibi), temsil eden kullanici gruplarinin nitel anketleri ve gercek
kullanicilarin memnuniyetini degerlendiren anketler.

Adalet ve igleyisi lizerine ulusal gériis anketleri

Bu anket tlrindn birgok ayirt edici 6zelligi vardir: Dluzenli veya amaca 6zel olabilirler ve st duzey bir 6érnegin
etkisini 6lcmek amacina yonelik de olsalar siklikla yapilirlar. Dizenli ve/veya detayli anketler, Adalet Bakanliklari,
Adalet Konseyleri ve kamu tarafindan finansmani yapilan organlar tarafindan yapilmaktadir. Amaca 6zel goéris
anketleri bireysel sponsorlarin, gogunlukla medyanin talebi Gzerine 6zel kuruluslar tarafindan yapilmaktadir. Bunlar
agirhikh olarak, s6z konusu Ulkeye gore degisen sonuglarla, editim sistemi, saglik sistemi ve polis gibi ulusal kamu
kurumlarina duyulan guvenin genel seviyesi ile iliskilendirilebilecek sekilde adalet sistemine duyulan given
duzeyini yansitir. Duzenli anketlerin, sabitlenmis soru formlarina dayandiklari ve daha genis ¢apli 6rnek gruplari
kapsadiklari ve bunlar da dnemli dedisimleri dlcmenin ¢cok daha uygun ydntemleri oldugu icin ¢cok daha yararli
olduklari fikri benimsenmistir.

Adalet sistemi Uzerine yapilan elestiriler iki yuzyildir ayni kalmistir (gecikmeler, masraflar, esitsizlik, anlagiimazlik,
vb.) ve anket sonuglarindaki farkhliklar belirli adli skandallarla yakindan iligkilidir.

Bu galismada Oncelikli olarak adalet sistemine kamuoyunun giiven dizeyini etkin bir sekilde 6lgmeyi, adaletin
verdigi cevabin etkinligi ve kalitesini iyilestirici reformlar bakimindan kamuoyunun o6nceliklerini anlamayi ve
bunlardaki degisiklikleri agiklamayr mimkun kilan, guvenilir gdstergeleri bulunan dizenli anketlere bakilmistir. Bu
amacla, CEPEJ kamuoyunun temsil edici 6rneklerini hedef alan anketlere (sonuglarin adaletin algilanis bicimlerine
indirgendigi) degil duzenlenmesi biraz daha zor olan, sonuglari uygulanabilir geri bildirim sunan, gercekte
mahkemelerle birebir iligkileri bulunan kKigileri hedefleyen anketlere guvenir.

Gercek mahkeme kullanicilarinin ulusal ve yerel anketleri
Cesitli kullanici kategorileri belirlenebilir:

= farkh nedenlerden dolayl mahkemeyle birebir iligkileri olan vatandaslar: ceza davalarinda magdur veya fail,
tanik veya juri Uyesi olarak; hukuk davalarinda davaci veya davall olarak. Oncelikle bagta gelen hakimler,
avukatlar ve mahkeme c¢alisanlari olmak Uzere katkisi bulunan herkesin duyumlarinin oldugu kadar halkin
karsilanigl, igslemlerin siresi ve ayni zamanda masraflara yonelik mahkeme performansinin algilanigi da
onemlidir. Anket yapilan kisiler hukuk davalarini kazanmis veya kaybetmis olabileceklerinden, tim hususlar
dikkate alinmahdir. Belirli kullanici kategorileri, 6zellikle de su¢ magdurlar Gzerinde ¢alisilabilir.

= yasal uzmanlar, sunlar arasinda ayirim yaparak:
- hé&kimler, cumhuriyet savcilari, ve mahkemeye bagl olan hakim ve savcilar digindaki diger
gorevliler ve cumhuriyet saveiligi hizmeti gibi adaletin kamu hizmetine dahil olan uzmanlar,
- mahkemelerin asli partnerleri olan uzmanlar, 6zellikle avukatlar

Kamu sektéru galisanlari ve mahkeme kararlarini hazirlamak veya uygulamak igin dogrudan onlarla birlikte ¢alisan
orgutlerin (sosyal gorevliler, polis, sarth tahliye gorevlileri, cezaevi memurlari, vb.) yani sira mubasirler, noterler,
uzman goérgu taniklari ve cevirmenler gibi belirli oyunculari hedefleyen anketler yiritmek de her zaman igin
mumkuandur. Soru formlari ve gérismelere dayanan bu tir bir sosyolojik anket, ya belirli bir konunun arastiriimasi
icin ya da sistemin isleyisinin kapsamli bir degerlendirmesi durumunda esas anketi destekleyici olarak
kullanilabilinir.

Kullanilan yéntemler ve beklenen sonuclar



Nitel ve nicel anketler icin farkli ydontemler kullanilabilir: yerinde gdzlem, gorismeler, kendi kendine uygulanan
anketler veya telefon anketleri ve "ayna anketler".

Ydéntem ve siklik sunlara baghdir:

= amaglar (kullanici memnuniyetini izleme, mahkeme performansini 6lgme, hizmetin sunumunu gelistirme,
adalet sistemini gelistirme);

= kapsam (hizmet alani, tek bir mahkeme, ayni tipte bir kagc mahkeme, ayni cografi bolgedeki farkli mahkemeler,
vb.);

= hedef kitle: mahkeme kullanicilari (belirli bir mahkemenin tim kullanicilari, magdurlar, bosanma davalarinda
yer alan kigiler gibi belirli kullanicilar, vb.), profesyoneller (yukarida belirtilen kategorilerde bulunanlar);

= anket sponsoruna saglanan insani, teknik ve bitcesel kaynaklar.

Bu rehberle CEPEJ, mahkemelerin isleyisindeki temel sorunlar ve olumsuzluklar tzerinde yogunlasmig, pahal
olmayan ve onaylanmis, kullanimi kolay bir "temel Grin" sunmak istemektedir. Bu tir bir aracin hedefi Gye Ulke
mahkemelerine genis capli bir bicimde dagitiimak olmalidir ve kullanimi bu mahkemelere mimkin olduk¢a az
harcama yuklemelidir.

ikinci derece bir gereksinim, belirli adli killtiirlere, olusabilecek sorunlar ve mevcut para miktarina uyarlanabilecek
daha karmasik bir ¢ok girigli tran ile ilgili olabilir.

Bu ylzden burada, bir¢cok tye llkede halihazirda gorillen davalardan faydalanarak yapilan bir metodolojik rehber
ve CEPEJ'in sz konusu olan asil meselelere dedinen calismasiyla birlikte, gercek mahkeme kullanicilari igin gok
girisli bir anket 6rnegi teklif edilmistir. Amagc, adaletin kalitesini gelistirmek igin olan kapsayici yaklasim igerisinde bir
operasyonell arag gelistirmektir. Kullanicilar tarafindan ihtiyaglari, kaynaklari ve énceliklerine uyarlayabilecekleri bir
standart 6rnek ile birlikte ayarlanabilir bir donanim seklini alir.

Daha detayli sunum ve Avrupa'nin var olan anket sistemlerinin ¢dziimlemesi igin, Jean-Paul JEAN ve Héléne
JORRY tarafindan hazirlanan www.coe.int/CEPEJ internet adresinde bulunan detayli rapora bakiniz — Belge
CEPEJ(2010)2,.



http://www.coe.int/CEPEJ

1. YEREL DUZEYDE KULLANICI ANKETI OLUSTURMAK

Kalite degerlendirmesinin kapsamli yaklasimi igin, hedef kitleyi, anketin kapsamini ve metodolojisini
daha agik sekilde tanimlamak ve degerlendirme slrecine paydaslari da dahil etmek adina bireysel
gOrusmeler, grup toplantilari veya davranisin yerinde goézlemlenmesini kullanan, sikayetlerin ve
yazismalarin tahliliyle de desteklenen bir nitel anket dizenleyerek ige baslamak tavsiye edilebilir
(6rnekler: Polonya Ombudsmani®, 2000'deki Grasse Mahkemesi’, Fransiz Médiateur). Bazi
mahkemeler, Bern ve Cenevre (Isvicre) kantonlari hukuk mahkemeleri érnegini takip ederek, bu
amagcla bir yuritme kurulu olusturmuslardir. S6z konusu mahkemenin igerisinde veya disinda
olabilen, mahkeme gorevlileri, mahkeme kullanicillari ve dis uzmanlardan (akademisyenler,
arastirmacilar, vb.) olusan bu tir bir kurul, soru formunun en son versiyonunu, mahkemenin
ihtiyaclarina gére uyarlayabilir ve uygulanmasini hedefleyerek sonrasinda da bunun igin diizenlemeleri
yapar.

Ancak, gereken kaynaklar ve maliyet dikkate alindiginda, bu tir bir nitel anket otomatik olarak gerekli
degildir;, CEPEJ tarafindan onerilen arag, Uye ulkelerdeki iyi uygulamadan faydalanir ve bir kag
danigsma toplantisinin ardindan belirli yerel 6zelliklere uyarlanabilir.

Kosullar ne olursa olsun, yerel bir yiritme kurulu olusturmak, baslangi¢ niteligindeki bir nitel anket
olsun veya olmasin, kullanici memnuniyeti anketinin basarisi igin gerekli olacaktir.

1.1. AMAGLARI BELIRLEME, METODOLOJI VE ANKETIN iLGILi GOSTERGELERI

Anket uygulamaya koymak:

= anketin kapsamini daraltmak (amag¢ ve hedef kitleler);

= anket metodolojisini (kullanici gbézlemi, goérismeler, soru formlari, vb.) ve detaylari (zaman
gizelgesi, duzenli veya amaca 6zel anket, vb.) tanimlamak;

calisanlarla hedefler, géstergeler ve sonuglarin kullanimini kararlastirmak;

hedef kitlelerin ankete ne sekilde dahil olacaklarina karar vermek;

cikabilecek sorunlarla daha etkili sekilde bas etmek;

ilgili sonuglari toplamak

Uzere oncelikle hedefleri netlestirmek demektir.

Kullanicinin durumu kavrayisinin farkh yonlerini saptayabilmek Uzere goéstergeler secilmelidir. Bu,
mahkeme kullanicisiyla iligkileri etkileyen tim ydnlerin anlasilmasi sorunudur (cevre, maliyet,
islemlerin siresi, kabul, vb.).

Ek olarak, bu asama, anketin yuritilmesinin ve sonuglarinin tahlil edilmesinin, bagimsiz bir dig
kurumun katilimi veya yuratme kurulu olusturulmasini gerektirip gerektirmeyecegine karar verilmesini
de mumkun kilar. Bir arastirma laboratuari veya universite ekibi mahkemeyle ortak ¢calismayla buyuk
Olcude ilgilenebilir. EGer 6zel bir sirket kullanildiysa, ilgili masraf da dikkate alinmalidir.

1.2 CESITLI KULLANICI KATEGORILERININ BELIRLENMESI

ilk olarak kullanici dzelliklerine dayanan temsil edici 6érnegi, anket segeneklerini ve talep edilen detay
seviyesini tanimlamak gereklidir.

Belgika, Fransa ve ispanya'da diizenlenenlerdeki gibi ulusal gériis anketlerinde temsil edici érnek,
sosyo-demografik etkenler (yas, cinsiyet, inang¢, vb.), dil etkenleri, cografi anlamda temsil etme ve
kisilerin gercek mahkeme kullanicilari olup olmamasi gibi genis ¢aph kriterler kullanilarak bir araya
getirilebilir. Ulusal anketler ayni zamanda, 6rnegin kisinin durusmalar siresince sergiledigi durumuna
dayanarak, gergek kullanicilar kategorilerini de hedefleyebilir.

Ote yandan, mahkemelerdeki memnuniyet anketleri, s6z konusu mahkemenin gergek kullanicilari
arasinda yapilmahdir. Kullanicilari temsil eden 6rnek, kabul veya kalem hizmetleri gibi belirli bir
hizmet alaninin ya da mahkemenin timinun veya belirli tipte davalarin (6rnegin aile hukuku davalari)

! Rafal Pelc, Adaleti kullananlarin beklentileri ve ihtiyaclar nelerdir: Polonya Ombudsman'in deneyimi, CEPEJ
gahsma oturumu, 2003

Marie-Luce Cavrois, Hubert Dalle ve Jean-Paul Jean (editorler), La qualité de la justice, Perspectives sur la
Justice, Paris, La Documentation francgaise, 2002, sayfa 269.



isleyisinin degerlendiriimesi veya belirli kategorideki kullanicilarin incelenmesi amaglarina goére

daraltilabilir:

= taraflar: yargilanan sahislar adalet kamu hizmetini kullananlarin bir kategorisini olusturur. Kanada,
Hollanda ve isvigre gibi bazi (ilkeler "miisteri/alici" etiketi verilen hizmeti alan kisiyi tanimlamada
ticari anlaminin tzerinde kullanirlar (musteri, alici, yararlanan, vb.);

= avukatlar: s6z konusu mahkemenin Baro birligine kayitl olan veya bélgesi disinda olup ara sira
davalara katilanlar;

= mahkemeye ait cesitli profesyoneller ve cumhuriyet savciligi hizmetleri: hakimler,
Rechtspfleger (Hakim Yardimcilar), katipler, mahkeme memurlari, savcilik servisinin Gyeleri, vb.;

= yargi profesyonelleri s6z konusu mahkemeyle en fazla irtibatta olanlar (noterler ve mibasirler);

= mahkemelere yardimci olmak lizere siklikla ¢agirilan diger profesyoneller, katkilari adaletin
kalitesini 6nemli 6lgude etkileyenler: uzman taniklar ve gevirmenler.

1.3. YONTEM SEGIMi

Kullanici goérustndeki egilimlerin (nitel anket) veya kullanicilarin temsil edici 6rneklerindeki
memnuniyet seviyelerinin (nicel anket) envanterini tutmak gibi farkli amaglara bagh olan, birden fazla
memnuniyet anketi ydntemleri bulunmaktadir.

1.3. 1. NITEL ANKETLER

Nitel anketler yapilari geredi daha fazla arastirmacidir ve kullanicinin memnuniyeti/beklentilerindeki
egilimi tespit etmekte kullanilabililer. Daha genel anlamda, nicel anketler icin bir ©6n bilgi
saglayabilirler.

Cesitli yontemler kullanilabilir:

= mahkemeyi ziyaretleri sirasinda kullanicilarin tavir ve tepkilerini yerinde gézlemleme;

= kullanici rolii yapan bir uzman tarafindan "gizli aligveris" (telefon gortismeleri, sorusturmalar, vs.);

= soru formu hazirlama amaciyla, gorisleri kaydetmek ve kullanicilarin gerekgelerini anlamak Uzere
bireysel gérismeler;

= deneyimlerini kaydetmek ve bakis agilarini karsilastirmak (zere o6rnek bir kullanici grubuyla
gorisme.

Kabul etmek gerekir ki bu, uzman anketorler gerektiren masrafli, fazla zaman alan bir yéntemdir ama
kapsayici kalite sistemi icin gereklidir (Hollanda). Bu ylzden 6ncil bir nitel anketle nicel bir anketi
birlestirmek musteri memnuniyeti ve/veya beklentilerinin mimkiin olan en detayli ve kapsamli sekilde
arastiriimasina olanak verir.

1.3.2. NiCEL ANKETLER

Nicel anketler kullanici memnuniyetini, temsil edici drnedi esas alarak istatistiksel olarak dlger.
Cesitli ydontemler kullanilabilir:

= Mahkemelerde kendi kendine uygulanan anketler

Ornek: Durusma cikisinda veya mahkemenin danisma masasindan temin edilebilen anketler
(Hollanda (kullanici anketleri), Isvigre (Bern), Birlesik Krallik, Birlesik Devletler).

Bu, oldukca iyi bir geri dénls orani saglayan en ucuz yodntemdir. Hollanda'daki ilk kullanici
anketlerinde postayla gonderilen veya telefonda diizenlenen anketler, %10 ve %20 arasinda geri
donis oranina sahiptiler. Uygulama ydntemindeki bir degisiklik (kullanicilarla durusmadan ayrilirken
yapilan gOrismeler) cevaplama oranini %70'e yukseltmistir. Ancak, durusmanin hemen ardindan
anketin dagitiimasi, yorumlamada yanli olunmasi riskini de tasiyabilir.

= Kendi kendine uygulanan postayla génderilen veya internet anketleri
Bu yontem daha az maliyetlidir, ancak 6zel bir farkindalk olusturma kampanyasi yapilmazsa

cevaplandirma orani dusuk olabilir. Elektronik postayla génderilen veya sadece bu is igin acimis
internet sitesine konulan elektronik anket (Hollanda (mahkemelere erisim problemleri icin 2009 anketi),



isvicre (Cenevre), Birlesik Krallik (mahkeme kalemi kullanicilari ve jiri (yeleri), Kanada ve Birlegik
Devletler), belli bir kategoriyi, yani agik bir sekilde temsil edilebilirligi etkileyen internet kullanicilarini
secmektedir (yas, sosyo-kulttrel dizey, vb.). Ancak bu dagilim yéntemi, Hollanda (profesyonellere
yobnelik anketler) ve Fransa'da (hékim ve savcilara yonelik 2008 anketi) oldugu gibi alicilara uygun
aciklamalar ve teminatlar verilmigse, cok iyi bir cevaplanma orani olacagindan profesyonellere
uygulanacak dogrudan anketler icin tavsiye edilir.

Bununla birlikte bu yontem, kisisel verilerin korunmasi ile ilgili ulusal mevzuati kapsaminda bir veri
dosyasi kullanimini gerektirir.

= Telefon anketleri

Bu yontem daha fazla zaman kaybettirir ve anketin telefonda uygulanmasi igin bir oylama ajansi
ve/veya uzman anketdrlere basvurmayi gerektirir (soru formu basina en az yirmi dakika). Bundan
dolayr pahalidir ancak temsil edici o6rnekler olusturmak ve cevaplardaki detay derecesi ve
¢bzimlemeyi rafine etmek icin kullanilabilir (6rnekler: Avusturya, Belcika, Finlandiya (2008), Fransa
(2001 ve 2008 kullanici anketleri, 2006 magdur anketi), Hollanda (ilk mahkeme kullanicisi anketleri) ve
ispanya - 2008 adli kariyer anketi).

= Evde veya mahkeme iginde goriigsmeler

Bu yontem soru formu kullanimini ve ylz yize gérismeleri gerektirir. Anketdrlerin goéreviendirilmeleri
ve uzman bir kuruma basvurulmasi gerektiginden, daha pahalidir (6rnekler: Avusturya, Fransa (1997
anketi), Almanya, Hollanda (2009 mahkeme erisim problemleri anketi) ve ispanya - diizenli anket ve
2001 anketi).

1. 4. ANKET HAZIRLAMA
1.4 1. YONETIM VE UYGULAMA

Mahkeme calisanlari hélihazirda bir ydritme kurulu olusturarak hazirlik asamasina katilmis
bulunmalidir (yukariya bakiniz).

Soru formunun uygulanmasi hatta tasarlanmasi ve sonuglarin iglenmesi igin anket firmalari (Fransa,
Romanya, Birlesik Kralllk, Kanada'da oldugu gibi), dis danismanlar (Avusturya, irlanda, ispanya,
isvigre, Kanada'da oldugu gibi) veya eger varsa, memnuniyet anketleri gibi performans élciim araglari
olusturmakla yakimli bagdimsiz kuruluglar (Hollanda (Prisma acentesi) ve Birlesik Devletler’de - Eyalet
Mahkemeleri Ulusal Merkezi) oldugu gibi) gibi disaridan bazi kurumlarin kullanimi, siireci daha da
profesyonel kilacaktir. Ancak bu, mahkemeye temin edilen kaynaklara baghdir. Universite ve/veya
arastirma ekipleriyle isbirligi en iyi cdziim olarak gorilmektedir (Arnavutluk, Finlandiya ve ispanya'daki

gibi).
1.4 2. ANKET ZAMANLAMASI

Kullanicinin uygun olmasi anahtar unsurdur. Bu durum, soru formlarinin mahkeme celpleriyle birlikte
gonderilmesinin mi, kullanicilarin durugmadan ayrilirken alabilmeleri icin mahkemenin danigsma
masasina veya mahkeme digina birakilmasinin mi yoksa mahkemenin internet sitesine konulmasi ya
da mektup veya elektronik postayla gonderilmesinin mi en iyi yol olacagina karar verecektir.

Her durumda, anket surecine olan katilimlarini hissedebilmeleri icin ilgili mahkemenin kullanicilari
daha dnceden bilgilendirmeleri esastir.

1.4. 3. SORU FORMU iCERiGi: METODOLOJI

Soru formu, anketin sponsoru ve hedeflerini belirleyen bir 6n bildirimle birlikte olmalidir. Bu bildirim
ismin gizliligi kogullarina saygi gosterileceginin altini gizmeli ve temin edilen verilerin kullanimina iliskin
etik ilkeler tGzerine bilgi vermelidir.

Soru formunun igeridi genis ¢capta hizmet alani veya hizmete yonelik degerlendirme yapmak istediginiz
yonleri tarafindan belirlenecektir (kabul, hiz, etkinlik, erisilebilirlik, vs.). Kullanicinin ilgili mahkemeye ait
algilamasini ortaya ¢ikarmali ve bdylece hizmet hedeflerinin dederlendirilebilmesi igin gugcla ve zayif
yonlerinin belirlenmesi ve hizmetin ulastinima ydntemlerine ince ayar yapilabilmesine imkéan
vermelidir.



Soru formu, hem kullanicinin glvenini kazanmak hem de sponsorun temsil eden kullanici 6rneklerini
(yas, cinsiyet, gorev, gercek kullanici, daimi olmayan kullanici, vb.) daraltabilmesi i¢in basit sorulardan
olusan bir giris kismiyla baslamalidir.

Sonrasinda, soru formunun ana temalari, hizmetin genel algilanigindan baslayarak bilgiye ulasma,
mahkeme binalari veya mahkeme igleyisi (kabul, cumhuriyet savcilari ve hakimlerle irtibat, vb.) gibi
daha belirli yonlere dogru giden basliklar altinda diizenlenmelidir. Segilen farkli temalar, basit sorulari
daha hassas sorularin izledigi maddeler dizisinden olusmalidir.

Soru formunun tipi Avrupa Konseyi'ne Uye Ulkelerin bitliin mahkemelerine uyarlanabilecek sekilde
olmahdir. Genellikle, eger uygunsa, kullanicilarin dnemli olduklarini disuUndikleri ancak ankette
deginilmemis olabilecek konularla ilgili goruslerini sunabilecekleri yoruma acgik sorularla da
desteklenebilecek, islenmesi kolay olan kapali sorular ve ifadelerden olugsmalidir. Ancak, yoruma agik
sorularin sayisi isleme almay karmasiklastirmamak adina sinirli olmahdir.

Soru formu, Avrupa'daki bitiin mahkemelerde yaygin olan ve gerektiginde usule iligkin ihtiyaglara
uygun olarak kolayca sekillendirilen anahtar gostergeleri igeren bir sabit bolime sahip olmaldir. Ayni
zamanda, farkli yerel ve adalet kiltirlerine 6zgli 6zellikleri yansitmak ve mahkeme yoneticilerinin
Onemli sorunlar olarak gérduklerini kesfetmek icin degisken béliimler de icerebilir.

Son olarak, kullanilan dil agik (kisa ctimlelerle, belirsizlik olmadan), tarafsiz (negatif cimleler veya
duygusal kelimeler olmadan) ve Avrupa Konseyi uye Ulkelerindeki tim mahkeme kullanicilari
tarafindan kolayca anlasilabilir olmalidir. Bu yiizden standart soru formunun cevirileri, her bir ulusal
dildeki en uygun terimleri kapsamaya dikkat etmelidir.

1.4. 4. SORU FORMU ORTAMI

Soru formu kagit nidshalar kullanilarak veya elektronik stantlar araciigiyla elektronik olarak
uygulanabilir. Ayni zamanda, bir hesap cizelgesiyle islenmesi kolay olan elektronik bir bicimde de
hazirlanabilir.

1.4.5. CEVAP CETVELLERI

Cesitli cevap cetvelleri olabilir. Bazi cetveller kullanicidan bir maddeyi se¢gmesini ister (Kanada Yuksek
Mahkemesi'nin yaptigi memnuniyet anketinde kullanilan ‘Asagidaki cevaplardan birini seginiz ...’ soru
kaliplari gibi).

Bazilari cevap dizilerinin siralanigini kullanir (‘Asagidaki cevaplari 1'den ...'e/a siralayiniz’). Bazi
cetveller ikili degerlendirmeyle basit cevaplara (‘Memnun/Memnun degil’; ‘Evet/Hayir’) veya daha uzun
degerlendirmeyle daha detayli kullanici tercihlerine (ispanya'da Consejo General del Poder Judicial
(2001)'daki kullanici soru formlari kalibindaki 0-10 cetveli veya ingiliz ve Birlesik Devletler anketleri icin
cevap cetvellerinde oldugu gibi ‘Cok memnun/Kesinlikle katiliyor'dan ‘Hic memnun degil/Kesinlikle
katiimiyor'a kadar degisen memnuniyet 6lgiim(i) ulagsmak igin baska cetveller de kullanilabilir.

Cifte degerlendirme kullanarak (6nem ve memnuniyet) her bir madde igin kullanici beklentileri ve
kullanici  memnuniyeti arasindaki farki 6lgmeyi mumkin kilan Cenevre (Isvigre) kantonu
mahkemelerince diizenlenen anketler 6zellikle Gnemlidir.

1.5. SONUGLARI KAYDETME VE GOZUMLEME

Genel anlamda, yapilan anketlerin ¢ogu, sonuglarin degerlendiriimesi, anket Uzerine raporlar ve
uygulanabildigi yerlerde, tavsiyeler icin disaridan bir kuruma gonderilir. Bu nedenle yiritme
kurulunun, kamu veya 06zel bir dig kurumdan faydalanmasi ve bdylece cevaplardaki isim gizliligi icin
artirilmis énlemler ve sonuglar igin tarafsiz bir tahlil sunmasi istenir.

Ancak, ylrutme kurulunun da mahkeme igerisinde gerekli oldugunda kullanicilara metodolojik yardim
saglamalari icin aracilar/irtibat kisileri (6rnegin, sadece bu amag¢ icin hazir bulunan mahkeme
gorevlileri) olusturmasi gereklidir. Bu siirecte mahkeme gorevlilerinin yakin ilgisi gok énemlidir.



Anket zaman gizelgesine bagli olarak, soru formlari danisma masasindaki kutudan veya posta veya
elektronik postayla alinmis olsun, cevaplarin toplanma sikh@i Uzerinde karara varmak gerekir.
Boylece, cevaplarin toplandigi zaman araligi (giin, hafta, ay, vb.) icindeki memnuniyet oranlarinin
karsilastiriimasi saglanabilir.

Bu ylzden soru formu cevaplari diizenli olarak toplanmali ve sonuglar daha sonra raporlama amaciyla
hesap cizelgesi (grafikler ve deger tablolari) kullanilarak islenmelidir. Sayim ydntemi, cevaplarin farkl
kullanici kategorilerine ayrilmasina da izin vermelidir (yas, profesyonel kidem, mahkeme kullanicisinin
sinifi, vb.). Ayni zamanda amag, kullanici beklentileri ve kullanici memnuniyeti arasindaki fark da
g6z Onune alinarak, degerlendirilen her bir etken icin, degerlendirme oOlgeklerine gére hem
memnuniyetle ilgili cevaplari hem de 6nemle (beklenti dizeyi) ilgili cevaplari agiga ¢ikartmak
olmalidir. Yapilacak gelistirmeler bakimindan 6ncelikler, memnuniyet anlaminda en dusik, énem
anlaminda en yuksek olarak degerlendirilen maddeler tarafindan belirlenecektir.

1.6. SONUGCLARI RAPOR ETME VE DERS CIKARMA

Geri bildirimin dizenlenmesi ve iletilmesi, anket surecinin ayrilmaz pargalaridir ve mahkeme plani ve
kalite kampanyasi ¢ercevesinin beraberinde gelmelidir. Bu, anket sonuglarini yayinlamak igin bir takip
komitesi olusturmak (hem anketi hem de alinan sonuglari goésteren bir rapor seklinde) ve 6zellikle
harekete gegmedeki dncelikleri tanimlayarak dersler ¢ikartmak anlamina gelir.

Pratik c¢ozumler arayan personeli dahil etmek Uzere kurum igerisinde (s6zli sunum, tartisma
toplantilar) ve herhangi bir ilerleme girisiminde yer almalari veya bununla ilgili bilgilendiriimeleri i¢in
kullanicilar bakimindan da (tesekkir mektuplari, bilgi kampanyalari, mahkemenin kabul alaninda
sonuglarin sergilenmesi, vb.) iletisim mutlaka olmalidir.

Amaca 0zel anketler bu amag icin yeterli olarak gértilmemelidir ve islem, memnuniyet derecelerindeki
degisiklikleri dlgmek icin diizenli olarak tekrar edilmelidir. islemin ve sonuglarin basinda yer almasi
mahkeme planini glglendirmeye ve tanitmaya ve ilk durusmayi desteklemek lizere disaridan takviye
saglamaya yardimci olur.

1.7. GEREK OLDUGU TAKDIRDE ANKETIi BASKA YONTEMLERLE DESTEKLEMEK

Asil inceleme meslektaglar-arasi gorus aligverisi (intervision), ayna anketler veya "gizli algverig" gibi
Olguim tekniklerinin kullanimiyla da desteklenebilir.

1.7. 1. “MESLEKTASLAR-ARASI GORUS ALISVERISI” VEYA MESLEKTAS TARAFINDAN
DEGERLENDIRME

Meslektas tarafindan degerlendirme (veya “meslektaslar-arasi gérus aligverisi”’) yontemi karsilikliliga
istinaden ha&kimlerin idari cerceve disarisinda birbirlerini degerlendirmeleridir. Bu teknik, Hollanda'dan
alinmis olup bir ¢ift yargicin mesleki uygulamayi gelistirmek adina birbirlerini islerinin basindayken
g6zlemlemelerine dayanir. Bu, kalite degerlendirme ve gelistirmeye yonelik kapsamli yaklagimin bir
parcasidir.

Ancak, RechtspraaQ kalite sisteminin bir pargasini olusturdugu Hollanda 6rnegini takip ederek,
‘h&kimler' soru formuna faydali bir tamamlayici olabilir. Bazi Fransiz mahkemeleri de son on yil
icerisinde bu uygulamay:i gelistirmeye baslamlslardlrs.

1.7. 2. AYNA ANKETLER

Ayna anketler, mahkeme calisanlarinin kendilerinin kullanici memnuniyetini degerlendirmesini
saglamak veya yaptiklari isleri yine kendilerinin incelemesi i¢in onlari cesaretlendirmekten olusur.
(6rnekler: Fransiz Adli Hizmet Komisyonu'nun 2008 anketi; Adli sistemin badimsizligi konusunda
Romanya’da yapilan anket).

® Roanne, Créteil ve Albertville Mahkemeleri ve Caen Temyiz Mahkemesi. Bu 6rneklere dayanarak, Yasal Hizmet
Egitim Koleji, 2008 yilinda Meslektaslar-arasi Gorus Algverisi Sartini (Intervision Charter) ve ¢ergeve ve yontemi
aciklayici gdzlem tablosu hazirlamiglardir.



Bu ydntem, kullanicilar tarafindan ifade edilen memnuniyet oranini mahkeme c¢aliganlarinin algiladigi
memnuniyet oraniyla kargilagstirmada kullanilabilinir. Bu, ikincisinin degerlendirme slrecine daha fazla
dahil edilmesi gibi bir fayda da saglar.

1.7.3. ‘GizLi ALISVERIS’

Gizli alisverig, musteri memnuniyeti ve kalite gelistirmeyle ilgili faaliyet alanlarinda giderek daha fazla
kullanilan bir tekniktir. Gizli mUsteri, hizmet ve kabul standardini lgmek amaciyla disaridan bir uzman
firma tarafindan goérevlendirilen ve musteri gibi davranan bir sahistir. Bu sahsa, daha sonra sponsora
gonderilmek Uzere, genellikle soru formu seklinde belirli degerlendirme kriterleri verilmistir. Bu
uygulama heniiz mahkemelerde yaygin degilse de irlanda gibi bazi (ilkeler tarafindan hem galisma
kosullari hem de mahkeme calisanlari ve kullanicilari arasindaki iliskinin kalitesini 6lgmek Uzere
kullanilmigtir. irlanda Mahkeme Hizmetleri tarafindan desteklenen, mahkeme sinirlari igerisinde
telefon ve elektronik posta araciligiyla yurutilen bu 'gizli aligverisler', mahkeme galisanlar tarafindan
kabul edilmeleri ve mahkeme calisanlarinin erigilebilir olmasina iliskin olumlu sonuglar dogurmustur.



2. MAHKEME KULLANICILARINA YONELIK MEMNUNIYET ANKETLERI YAPMAK IGIN ORNEK SORU
FORMU

CEPEJ'in onceligi, ilgili mahkemeyle gercek anlamda irtibatta olan kigilerle sinirh olacak sekilde
mahkeme kullanicilar igcin memnuniyet soru formu ve 6zellikle avukatlar igcin de bagka bir soru formu
hazirlamaktir.

Anket, ne sekilde yuratilecegini belirleyecek iki yonlu bir amag icin tasarlanmistir:

= hizmet sunma planinin bir pargasi olarak mahkeme tarafindan iceride kullanim velveya mahkeme
kullanicilarina sunulan hizmetin kalitesini arttirma girisimi: tim personel anketin uygulanma ve
takibinde yer almaldir.

= Karsilastirilabilir mahkemelerin karsilastiriimasi ve en sonunda CEPEJ'in destegiyle tim lye
devletlerde es zamanli olarak yapilacak genis kapsamli bir anketin yapilmasina yol agacak olan ve
Uye devletlerin her birinde zamanla geligtiriliecek benzer yaklasimlara imkan taniyacak bir
degerlendirmenin bulunmasi

Pratik detaylarla ilgili olarak, masraf ve uygunluk gerekcesiyle ve kisisel bilgiler iceren dosyalar
yaratiimasini 6nlemek Uzere, mahkemeye ¢agirilan veya mahkemeyi ziyaret eden sahislara dnerilen
soru formu verilebilir. Mahkemelerin kabul personeli tarafindan mahkeme igerisinde yardim verilmesi
gerekli degilse de tavsiye edilebilir. Cevaplar igin kutular tahsis edilmeli ve eger gerekiyorsa, alici
kurum tarafindan ismin gizliligi sarti garanti altina alinmis olmak Uzere soru formunu o anda
dolduramayacak olan kisilere tizerinde adres ve pul bulunan zarflar verilmelidir.

Anket kapali sorular temeline dayanir ancak yoruma agik bir soruyla da desteklenmigtir. Onemli
oldugu duslinllen unsurlardan olusan, her bir Ulkenin kendine 6zgu usule iliskin 6zelliklerine
uyarlanabilmesi mumkin olmasi gereken sabitlenmis bir bdlimU vardir. Bu bilgi, ayni eyalet
icerisindeki mahkemelerin ve birden fazla eyalet arasindaki mahkemelerin kiyaslanmalarinin yani sira
makul bir isleme standardina da olanak verecektir. Belirli yerel veya kultlrel 6zelliklerin yansitiimasi ve
mahkeme yoneticilerinin ciddi sorunlar olarak goérdikleri durumlarin arastiriimasi igin, dedisken bir
bdlimle de desteklenebilir.

CEPEJ'in destegiyle soru formunun sonuglarini islemek igin basit bir hesap cizelgesi saglanmasi
tavsiye edilmistir (6rnegin, Open Office kullanilarak). Bu, soru formunun kullanimini ve uyarlanmasini
oldukga kolaylastiracak ve ister CEPEJ Genel Sekreterligi'nde oylama seklinde isterse bolgesel
diizeyde mahkemelerce yapilmis olsun sonuglari islemesi kolay hale getirecektir.

Kullanici soru formlari ve avukat soru formlari daha sonra, juri Gyeleri, taniklar ve magdurlar gibi belirli

kategorilerdeki kullanicilarin ihtiyaglarina yonelik kamu adli servisinin cevabini gelistirmek gorisuyle,
ayri ayri uygulanan daha kesin soru formlariyla desteklenebilir.
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MAHKEME KULLANICILARI iCIN ORNEK SORU FORMU

ADLIYESI iSLEYiSININ DEGERLENDIRMESI

4 mahkemeleri tarafindan sunulan

hizmetlerin kalitesine iliskin goriisiinizi alma gdrevini vermistir.

Mahkemelerin vatandaslara vermeleri gereken hizmetlerin kalitesini arttirmada
sizlerin goriis ve onerileri 6nemlidir.

*Soru formunun dagitilmas: ve toplanmasi igin diizenlemeler hakkinda yerel anket
uygulayicilarina yénelik bilgi. Bunun igin bir ka¢ olasilik bulunmaktadir:

1) Eger mahkemede dagitildiysa
Litfen soru formunu cevaplayiniz, daha sonra muhirli zarf kullanarak, mahkemenin danisma
masasinda bulunan kutuya atiniz.

2) Eger mahkeme celbiyle birlikte gonderildiyse
Litfen soru formunu cevaplayiniz ve posta Ucreti 6denmis olan zarfin Uzerindeki adrese geri
gonderiniz.

Not: eger soru formu elektronik posta olarak gértlebiliyorsa
Belgenin uzerindeki adresten Internet yoluyla cevaplayabilirsiniz. Bu site guvenlidir ve adinizin gizliligi
garanti altina alinmistir.

Cevaplarinizin kesin olarak gizliligi garanti altina alinmigtir. Bu anket anonimdir.

*Yerel anket uygulayicilarina yoénelik bilgi. Ana soru formu, Avrupa Konseyi'ne lUye ulkelerin
tiim mahkemelerinde yaygin olan standart bigimdir cevabi belirlenmis 27 soru ve bazi agik u¢lu
sorulardan olugmustur. ikinci bdliime daha belirgin veya bdlgeye 6zgii sorular eklenebilir,
bunlar i¢in bazi soru modelleri énerilmistir. Kullanigh bir anketin kullanicilarin hizh bir sekilde
cevaplayabilecekleri sinirli sayida soru icermesi gerektigini belirtmek 6nemlidir.

‘Gorevi veren makam.
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Latfen uygun kutulari isaretleyin:

1. Yasiniz: U 18 ve 30 arasi O 31 ve 50 arasi U 51 ve 65 arasi
2. ... mahkemesi diginda bir baska mahkemeyle daha 6nceden iletisime gegtiniz mi?
U evet U hayir
3. .... mahkemesine hangi sifatla gidiyorsunuz?
Q taraflardan biri a tanik 4 jari ayesi

O diger (6rnegin, taraflardan birinin ailesi, bilgi almak tzere, ziyaretgi, ...)
Belirtiniz:

O 65 usti

Not: Eder su anda davaya tarafsaniz veya daha once taraf olduysaniz |itfen anketteki butin
sorulan cevaplayiniz, eger baska bir kategorideyseniz (tanik, jiri dyesi, diger), liitfen sadece sizinle

ilgili olanlari cevaplayiniz.

4. Cevabiniz evetse, ne tir bir davaydi?

U hukuk U ceza U idari Q ticari
ais O diger (6rnegin, resit olmayanlar, vesayet,
emeklilik)
Belirtiniz:
5. Eger taraftiysaniz ve karar aciklandiysa, mahkeme tamamen veya kismen lehinizde mi
sonuglandi?
a evet a hayr 4 diger
Lutfenaveb 6. soruya gidin 6. soruya gidin
stklarini
cevaplayin
a. Sizi bir avukat mi temsil etmigtir? U evet 4 hayrr
b. Yasal yardim aldiniz m1? U evet 4 hayrr
c. Yasal koruma sigortasi kullandiniz mi? U evet 4 hayir
Asagidaki her soru igin, o
- MEMNUNIYET DERECENIZI )
- soruya verdiginiz ONEM DERECESI'ni
lutfen O'dan 6'ya kadar olan rakamlar yuvarlak icine alarak degerlendiriniz.
Liitfen uygun rakami yuvarlak igine aliniz.
1) Adaletin igleyisinin genel algilanisi
MEMNUNIYET DERECESI ONEM
6. Mahkemenin igleyisi: muglak acik disiik yuksek
0123 45€6 0123 45€6
7. Mahkemenin davayi ele alisi sizce: yavas hizh disiik yuksek
0123456 0123456
8. Avukatlik Ucreti hesaba katilmazsa
yarglya basvurmanin
bedeli: pahal ucuz dusiik yuksek
0123456 0123456
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MEMNUNIYET DERECESI

9. Adalet sisteminize glveniyor biraz tamamen
musunuz? 0123456

2) Bilgiye erigsim
3) | |
MEMNUNIYET DERECESI
10. Haklarinizla
ilgili bilgi edinmek: zor kolay
0123456
11. Mahkeme tarafindan verilen bilgiyi

nasil buldunuz? muglak acik
012345€6

4) mahkemesinin i¢ kismi ve erisilebilirligi (binalar)

MEMNUNIYET DERECESI

12. Mahkemeye gelmek: zor kolay
0123456

13. Adliye binasi igerisindeki levhalar: kot iyi
0123456

14. Bekleme kosullari : kotu iyi
0123456

15. Mahkeme salonu mobilyalart: yetersiz yeterli
0123456

5) mahkemesinin igleyisi

MEMNUNIYET DERECESI

16. Mahkeme celp yazilart: anlasilir anlasiimaz
0123456

17.Mahkemenin celp yazisi ve
durusma arasinda ge¢en zaman: yetersiz yeterli
0123456

18. Durusmalarin dakikligi ve

sizin davanizin gagrildigi
siradaki kosullar: kot iyi
0123456

19. Hakim digindaki mahkeme
galisanlarinin tavir ve
nezaketlerini nasil buldunuz? : yetersiz yeterli
0123456

20. Adli olmayan mahkeme personelinin

yeterlik derecesini nasil buldunuz?:  koétu iyi
012 3456
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ONEM

diisiik
012

ONEM

diisik
01 2

diisiik
012

ONEM

diisik
012

diisiik
012

diisiik
012

diisik
012

ONEM
diisuk
01 2

diisiik
01 2

diisuk
01 2

diisiik
012

diisiik
01 2

3

3

3

3

3

yuksek
456

yiiksek
456

yuksek
456

yuksek

yuksek
4 56

yuksek
456

yuksek



6) mahkemesindeki hdkim ve savcilar

21. Hakim ve savcilarin tutum
ve nezaketleri:

22. Hakim/savcinin dili:

23. S6zIU durusmalarin yuritilmesinde
hakimlerin tarafsizligi:

24. Siz (veya avukatiniz) durusmada
sunumunuzu yeterli/yetersiz stirede
yapabildiniz:

25. Mahkeme kararlari:

26. Mahkeme kararinin ulastirimasinda
gecen zaman dilimi:

MEMNUNIYET DERECESI

yetersiz yeterli
012 3456

anlasilmaz anlasilir

0123456

yetersiz yeterli
0123456

yetersiz yeterli
0123456

anlagilmaz anlasilir
0123456

¢ok uzun makul
012 3456

ONEM

diisuk yuksek
0123456
diisik yuksek

0123456

diisik
012345€®6

diisiik
0123456

diisik
0123456

diisik yiksek
0123456

27. Bu deneyimden sonra, mahkemelere saglanan malzeme kaynaklarini su sekilde degerlendirirsiniz:

[1 oldukca yetersiz /[ yetersiz / [] yeterli /[ yeterinden fazla

28. Belirtmek istediginiz herhangi bir yorumunuz veya gozleminiz varsa ya da adaletin igleyisini
iyilestirmek icin dikkatimize sunmak istediginiz belirli bir husus varsa bunlari tereddiit etmeden

iletebilirsiniz:
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SORU FORMU (devami)

Ana soru formuna eklenebilecek degisken bdliimlere 6rnek

1. Eger mahkeme kullanicilari yabanciysa® veya Ulkede birden fazla resmi dil varsa®:

(ulusal dil)
anadiliniz mi? a evet Q hayir
Eger degilse size bir terciman temin edildi mi? O evet 4 hayrr
S6zli durugmalarin (dil)'de/da
ylratilmesi sizin icin bir engel miydi? a evet Q hayir
2. Soru formu 6zellikle mahkeme kalemi hizmetlerini kullananlara yonelikse':
Gegtigimiz yil igerisinde hangi mahkeme kalemi hizmetlerini kullandiniz?
Lutfen, uyan blitiin cevaplari isaretleyiniz:
U Yasal yardim talebi konusunda bilgiler
O Yasal islem formlari konusunda bilgiler
U Belgelere erigsim (6rnegin kanitlarin kopyasi)
U Mahkeme kararlari konusunda bilgiler
O Kararlarin uygulanmasi konusunda pratik bilgiler
4 Diger
Belirtiniz:
Mahkeme kalemiyle irtibat kurmak i¢in hangi iletisim aracini kullandiniz? :
U sahsen O posta O telefon QO faks U e-posta
U mahkemenin internet sitesi Uizerinden ¢evrimici olarak
3. Mahkemenin &zel bir bilgi servisi oldugunda®:
MEMNUNIYET DERECESI ONEM
Mahkeme bilgi servisi tarafindan
size verilen bilgi sizce: muglak acik diusik yiiksek
0123456 0123456

® Birlesik Krallik tarafindan énerildigi sekilde bu tiir sorularin anketlerde soruldugu belirli tilkeler tarafindan etnik
koken veya toplulukla kurulan baglar konusunda secenekli bir soru teklif edilebilir ancak, bir cok bagka llkede bu

durum yasal ve ahlaki sorunlar yaratabilir.
® Ornek, “Palais de justice de Genéve (2008)” anketinden esinlenmistir.

" Ornek, Kanada Yiiksek Mahkemesi'nin kullanici memnuniyeti anketinden esinlenmistir (2007).

8 Ornek, Turin mahkemesi yorumlarindan esinlenmistir.
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AVUKATLARA YONELIK SORU FORMU

ADLIYESI ISLEYISININ ____ _ _ BAROSU
AVUKATLARI TARAFINDAN DEGERLENDIRILMESI’

Yerel anket uygulayicilarina yénelik not. Avukatlara yC’;neIiklO olan bu soru formu mimkunse
baronun tim uyelerine elektronik posta yoluyla gonderilmelidir.

1 mahkemeleri tarafindan saglanan hizmetin

kalitesi hakkindaki gorisiniza kayit altina almamizi istemistir.

Goriis ve Onerileriniz bizim i¢in 6nemlidir ve gerekli iyilestirmelerin yapiimasinda yardimci
olacaktir.

Lutfen, internet sitemizdeki bu soru formunu cevaplayiniz.
Site givenlidir ve adinizin gizliligi garanti altina alinmistir.

Liitfen uygun kutulari igaretleyiniz:
Ne sekilde avukatlik yapiyorsunuz?:
U serbest O avukatlik firmasinda
Ne kadar suredir barosu uyesisiniz? yildir
Asagidaki her soru icin, ]
- MEMNUNIYET DERECENIZ (0 = en kotii / 6 = en iyi)

- soruya verdiginiz ONEM DERECESI'ni (0 = ¢cok az énem / 6 = yiiksek 6nem)
lutfen 0'dan 6'ya kadar olan rakamlari yuvarlak icine alarak degerlendiriniz.

Liitfen uygun rakami yuvarlak igine aliniz.

1) Saglanan hizmetin genel degerlendirmesi

Asagidaki genel kriterler tim mahkemeleri ve bu mahkemelerin
hizmetleriyle ilgilidir.

MEMNUNIYET DERECESI ONEM
3. Durusmalarin zamanlarinin
Belirlenmesindeki koordinasyon: 0123456 012 3 456
4. Yargi bolgesindeki mahkemelerin
ictihat hukuklarina erisim 0123 45€6 0123456
5. Mahkeme ve avukatlar arasindaki
iletisim: 0123 45€6 0123 45€6

® Soru formu genel olarak mahkeme(ler)in tamami veya 6zellikle belirli bir hizmet veya belirli mahkemeler igin
memnuniyetin 6lgulebilmesi icin degistirilebilir.

9 Burada avukat, Avrupa Konseyi'nde anlasildigi sekilde yani bir vatandas tarafindan mahkemede kendisini
temsil etmek Uzere gdrevlendirilimis olan profesyonel sahis anlamindadir.

™ Gorevi veren makam.
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6. Orgitlenme ve
idari sorumluluklardaki agiklik: 012 3 456 012 3 456

7. Mahkemenin internet sitesinin kalitesi: 0 1 2 3 4 5 6 0123 456

8. Adliye binasi icerisinde yer alan
yonlendirme isaret tabelalari: 0123456 012 3456

2) Mahkeme veya hizmete gore degerlendirme

Liitfen degerlendirmenizin hangi hizmet veya mahkemeyle ilgili oldugunu belirtiniz **:

Litfen her sayfa icin yasal yardim birosu, aile mahkemesi, gocuk mahkemesi, ceza davalarina yonelik
hizmetler gibi en fazla irtibat kurdugunuz ozellikle bir mahkeme veya hizmet seciniz. Diger
mahkemeler veya hizmetlerle ilgili gorugslerinizi belirtmek igin ekteki sayfalari kullanabilirsiniz.

Asagidaki her soru igin, ]
- MEMNUNIYET DERECENIZ (0 = en kot / 6 = en iyi)

- soruya verdiginiz ONEM DERECESI'ni (0 = ¢cok az énem / 6 = yiiksek énem)
|utfen 0'dan 6'ya kadar olan rakamlari yuvarlak icine alarak degerlendiriniz.

Liitfen uygun rakami yuvarlak igine aliniz.

2.1) Mahkeme veya hizmetle iligkiler:

MEMNUNIYET DERECESI ONEM
9. Hakimlerin/savcilarin nezaket
ve tutumlari: 012345€6 012345€6

10. Mahkeme memurlarinin nezaket

ve tutumlari: 0123456 0123 45€6
11. Hakimlerin/savcilarin

profesyonellik diizeyi: 012 3456 012 3456
12. Mahkeme memurlarinin

profesyonellik diizeyi: 0123456 0123456
13. Hakimlerin/savcilarin yaklasilabilir

ve erigilebilir olma durumlari: 012 3 456 012 3 456
14. Mahkeme memurlarinin yaklasilabilir

ve erigilebilir olma durumlari: 012 3 456 012 3 456
15. Taleplerinizin cevaplandiriima

hizi: 01 2345®6 01 2345®6
16. Mahkeme kaleminden alinan
cevaplarin kalite
ve glvenilirligi: 0123456 012 3456
17. Durusmalarin bilgisayar destekli

idaresi: 0123456 012 3456

12 Dolayisiyla, her tlke anketi kendi kurumlarina 6zgu bigimde uyarlayabilir.
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18.

19.

20.

Kolay ve pratik dosya bagvurusu: 0123456 012 3456
Sorumluluk ve 6rgitlenmenin agik

olusu: 0123456 0123456
Adalete erigimin maliyeti/harglart: 012345€6 0123 45€6

2.2) Durusmalarin hazirlanmasi ve yapilmasi:

MEMNUNIYET DERECESI ONEM

21. Mivekkillerle goériasme kosullari: 0123456 0123456
22. Mahkeme salonunun mobilya ve

donanimi: 0123 45€6 0123456
23. Durugmalarin zamaninda yapilmasi: 0 1 2 3 4 5 6 0123456
24. Durusmalarin diizenlenmesi ve

ilerlemesi: 0123456 0123456
25. Hakimin durugmalari

yuritmedeki tarafsizligi: 0123456 0123 45€6
2.3) Hakimin kararlart: _ ) )

MEMNUNIYET DERECESI ONEM

26. Hakimlerin bagimsizhgi: 0123456 0123456
27. Acgik, anlasilabilir kararlar: 0123456 0123456
28. Davalarin hizli bir sekilde gorilmesi: 0 1 2 3 4 5 6 0123456
29. Uygulanmasi kolay kararlar: 01 2345€6 0123456
30. Gegtigimiz 5 yil boyunca mahkemenin (hizmetin) isleyisi sizce:
0 bozulmustur O degismemistir Q iyilesmistir
31. Bu slire boyunca mahkemelerin is yUklerinin ne kadar arttigini distintiyorsunuz?:
O imkanlarindan daha O imkéanlariyla orantii - Q imkéanlarindan daha

hizl olarak yavas
32. Sizin gérusunuze gbre, mahkemenin malzeme kaynaklari:
U oldukca yetersiz O vyetersiz a  vyeterli U yeterinden fazla
33. Sizin gérusuinuze gbre, mahkemenin personel kaynaklart:
O oldukca yetersiz O yetersiz Q vyeterli U yeterinden fazla
34. imkaniniz olsaydi, mahkemenin igleyisini gelistirmek adina neyi degistirirdiniz?
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Lutfen bu kismi ek gézlem veya yorumlariniz i¢in kullaniniz:
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Ek 1:

CEPEJ’in 11. genel toplantisinda kabul edilen adaletin ve mahkemelerin kalitesinin

arttinimasina yonelik Kontrol Listesinden alinti (Strasbourg, 2 — 3 Temmuz 2008)

CEPEJ(2008) 2

Yargi isleyisinin temel unsurlari ID [B [M [H [I

I1.3. Fiziksel ve sanal erigim

1. Mahkemeler etkin sekilde erisilebilir yerlere mi kurulmus durumda?

2. Mahkemenin ana binasindan bagka yerlerde durusma gerceklestiriimesi ile ilgili herhangi bir
dizenleme mevecut mu?

3. Kabul personeli, mahkemeye c¢agrilan kisilerin stresini dikkate alacak sekilde dizgun bir
egitim almis durumda mi?

4. Mahkeme, ziyaretci kabull sirecinin iyilestirilmesi icin 6zel bir nizamname hazirlamig
durumda mi?

5. Engelli veya yash bireyler asagidakilere kolayca erisim saglayabiliyor mu?
o Ozel olarak rezerve edilmis park alanlari
o Bina giriglerinde rampalar

6. Gerekirse birinin mahkeme salonuna kadar onlara eslik etmesi imkani bulunuyor mu?

7. Bekleme ve durugsma salonlar diizgiin donanima ve makul standartlara sahip mi?

8. Mahkemede avukatlarin miivekkilleriyle goriisebilecekleri odalar mevcut mu?

9. Bekleme odalari, karsit taraflarin bir arada beklemek zorunda kalmayacaklari sekilde
dizenlenmis durumda mi?

10. Mahkeme binalarina giren ziyaretgilere yol gdstermek igin agik isaret tabelalar konulmus
durumda mi1?

11. Alternatif anlasmazlik ¢dziim yollarinin kullanimi konusunda bir politika mevcut mu?

12. Belirli anlagmazliklarin ¢6ziimii igin arabuluculara kolayca erisilebiliyor mu?

Yarg isleyiginin temel unsurlan [D [B [M [H i

1ll.6. Mesruiyet ve kamuoyunun giiven duymasi

1. Yurttaglara yargi sisteminin kalitesine ve isleyisine iliskin yillik raporlar sunuluyor mu?

2. Burapor parlamentoda tartisiliyor mu?

3. Kamuoyunun yargiya duydugu giiven diizenli olarak degerlendirmeye tabi tutuluyor mu?

4. Mahkemelerin igleyisi (mahkeme performansi) ve kalitesi konusunda dizenli halka agik
raporlar yayinlaniyor mu?

5. Yarginin isleyisindeki gugliikler hakkinda galisma yiiriitmesi amaciyla 6zel arastirma
komiteleri kuruluyor mu? Bu komitelerin ¢alismalar kamuoyuna agiklaniyor mu?

6. Mahkemenin kullanicilar igin yayinladigi nizamnameler, kullanicilarin hak ve gérevlerine yer
veriyor mu?

7. Taraflar, mudahil olduklan davalarin hangi asamada olduguna iliskin herhangi bir anda bilgi
alma imkanina sahip mi?

o Dogrudan (bilgi alinarak veya Internet araciligiyla)?
o Kanuni temsilci aracihiiyla dolayl olarak (diger bir deyisle, avukat veya dava vekili
aracihgiyla)?

8. Yargida uygulanan disiplin tedbirleri ve yaptinmlar sistemi hakkinda kamuoyuna ve
mahkemeyi kullananlara bilgi veriliyor mu ve rakamlar agiklaniyor mu?

9. Yarg sisteminin dnceliklerine iligkin tartismalarda yurttaglara danisiliyor mu (finansman,
belirli anlagsmazliklara 6ncelik verilmesi, vb.)?

10. Yargi sistemiyle baglantili bir toplumsal role sahip olan dernekler (magdurlar, tiketiciler, vb.),
yarginin igleyisinin iyilestirimesi konusunda 6zel bir role sahip olabiliyorlar mi?

11. Mahkemelerin isleyisi ve kalitesiyle ilgili yerel diizeyde dizenli gorus aligverisleri yapiliyor mu
(kamuoyuna agik tartismalar, derneklerle toplantilar, okul gocuklan tarafindan yapilan
ziyaretler, vb.)?

12. Mahkemeler, basinla iliskiler alaninda egitim almis 6zel bir gorevli istihdam ediyorlar mi?

13. Mahkeme hékimleriyle diger yargi ¢alisanlari arasinda gerceklestirilen istisare sonucunda
uzlagmaya varilan ve davranis kurallarini veya kurumsal diizenlemeleri konu alan
belgelerden herhangi biri yayinlaniyor mu?

14. Yurttaglarin mahkemeleri ziyaret etmeleri “agik gtinler” diizenleniyor mu?
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Yargi igleyiginin temel unsurlan

[ D

| B

[ M

| H

i

Ill.7. Degerlendirme

1. Kamuoyunda yargiya karsi (olasi) gliven kaybini élgmeye yénelik bir degerlendirme sistemi
mevcut mu?

2. Kamuoyunda yargiya kargi olasi gliven kaybi riski olugtugunda bu durum mahkeme
politikalarinda dikkate aliniyor mu (medyayla olan iligkiler, hakimler/savcilar tarafindan iletisim
ybnetimi)?

3. iIgiIi kullanicilar tanimlanmis durumda mi (kullanicilar arasinda davacilar, avukatlar, devlet
savcllari, sarth tahliye ve tahliye sonrasi hizmetler, tercimanlar, cocuk koruma kurullari,
uzmanlar, vb. yer almaktadir)?

4. Mahkeme kullanicilarinin memnuniyeti diizenli olarak degerlendirmeye tabi tutuluyor mu?

5. Kullanicilarin memnuniyet diizeyini gésteren anketlerin degerlendirme sonuglari kamuoyuna
aciklaniyor mu?

6. Bu konuda kaydedilen ilerlemeler s6z konusu degerlendirmeler i1g1§inda izleniyor mu

(kullanicilara soru sorulabilecek konular 6rnegdin sunlar olabilir: yargicin muamelesi ve
davranisi, mahkemenin altyapisi ve hizmetleri, durusma 6ncesi gecikmeler, yasal kesinlik ve
kararin okunabilirligi ile ilgili izlenimler)? Mahkemelerin igleyisinin iyilestiriimesi icin bu veriler
kullanihyor mu?
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