Curtea de Apel Balti

RAPORT
privind gradul de satistactie al
justitiabililor de activitatea instantei
de judecata




In cadrul Curtii de Apel Bilti in perioada 05 septembrie - 15 septembrie 2015 a
fost realizat un sondaj de opinie in rindul justitiabilor.

Acest sondaj oferd posibilitatea de a identifica solufii pentru solutionarea
problemelor cu care se confrunta sau valorificarea oportunitatilor existente.

Scopul: Evaluarea gradului de satisfactie a justitiabililor de activitatea
instantei de judecata.

Obiectivele cercetarii sunt urmatoarele:

Amplasarea geografica a instantei,

Existenta comoditatilor necesare;

Prezenta indicatoarelor in cadrul instantei;

Timpul necesar pentru solutionarea problemelor in cadrul instantei;
Atitudinea angajatilor instantei;

Desfasurarea sedintelor de judecata;

Accesarea cu usurinta a portalului instantei;

Utilitatea informatiei de pe pagina web.

Acest sondaj a fost realizat pe un esantion de 160 de respondenti implicit
adresindu-se 1n special, justitiabililor, martorilor, avocatilor, procurorilor etc.

Din numarul total al respondentilor, marea majoritate din respondentii
chestionati constituie 95 sau 59,4% barbati, 45 (28,1%) — femei, iar 20 (12,5%) nu
au selectat nici un raspuns din variantele propuse.

Dupa virsta, respondentii participanti la sondajul de opinie aveau virsta dupa
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cum urmeaza mai jos:

» sub 30 ani — 27 respondenti,

» 30— 40 ani — 54 respondenti;

» 40 — 50 ani — 30 respondentti;

» peste 50 ani — 40 respondenti.

Analiza rezultatelor acestui sondaj nenominal permite stabilirea punctelor
forte si/sau slabe ale instantei, si vor fi urmate de prezentarea unor sugestii de
imbunatatire in scopul cresterii performantelor.

Chestionarul de evaluare este compus din 14 intrebari cu tematica
w»Evaluarea gradului de satisfactie a justitiabililor de activitatea instantei de
Jjudecata”, fiind propuse pentru bifare multiple variante de raspuns precum : ,,Da”,
. Nu”, st, Neutru”.

In ceea ce priveste regulile de completare, fiecare chestionar a fost completat
individual prin bifarea raspunsului/raspunsurilor care a/au reflectat opinia

personald a respondentului.
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Tabelele de mai jos reprezinta prelucrarea si evaluarea rezultatelor
chestionarelor sondajului de opinie:

1. V-a fost usor sa gasiti Curtea de Apel?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
1.da 152 95,0 95,0 95,0
2.nu 6 3,8 3,8 98,8
3. neutru 2 1,2 1,2 100,0
Total 160 100,0 100,0
V-a fost usor sa gasiti instanta?
38%_ 17" 95,00
E Da
ENu
& Neutru

La aceastda intrebare au raspuns afirmativ o pondere destul de inaltd care
constituie 95% dintre respondenti, 3,8% au raspuns negativ, iar 1,2% au avut o
atitudine neutra.

Consideram c4, acest indicator este unul apreciabil, datorita faptului ca insasi
amplasarea instantei este una favorabild si accesibild, deoarece este situatd in
centrul municipiului.

Instanta de judecata este confortabild? (scaune, wc, sala de
asteptare, aparat de cafea)?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
1.da 136 85,0 86,1 86,1
2.nu 6 3,8 3,8 89,9
3. neutru 16 10,0 10,1 100,0
Total 158 98,8 100,0
Missing System 2 1,3
Total 160 100,0




2. Instanta de judecata este confortabila?
(scaune, wc, sala de asteptare, aparat de cafea)?

10,1%

ml.da
=2 nu
3. neutru

Este imbucurator faptul ca majoritatea respondentilor 86, 1% sunt de parerea
ca instanta este una confortabild si totodata dispune de cele necesare (Scaune, wc,
sala de asteptare, aparat de cafea) si numai 6 (3,8%) respondenti au negat acest
fapt.

2. In instanti existi semne clare de ghidare pentru a gisi
cancelaria, arhiva si sdlile de sedinta?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti. Percent in % Percent
Valid 1.da 136 85,0 86,1 86,1
2.nu 10 6,3 6,3 92,4
3. neutru 12 75 7,6 100,0
Total 158 98,8 100,0
Missing  System 2 1,3
Total 160 100,0

3. In instanti existi semne clare de ghidare pentru a
gasi cancelaria, arhiva si silile de sedinta?

6,3%

7,6|%

m]. da
E2 nu

3. neutru




Dupa cum se observa, cea mai mare parte a persoanelor investigate au dat un
raspuns afirmativ la aceasta intrebare cu referire daca in instanta exista semne clare
de ghidare pentru a gasi cancelaria, salile de sedintd etc., pentru aceasta s-au
pronuntat pozitiv 86,1%.

La aceasta intrebare exista si o diferentd nesemnificativa si in cazul
impartirii raspunsurilor ,,Nu” — 6,3% dintre respondenti au dat o apreciere
negativa, iar 7,6% nu s-au expus, din cele relatate mai sus rezultd ca unii
justitiabili, totusi intimpina careva dificultati minore.

3. Personalul instantei manifestd bundvointd, respect, politete, si
dorinti de a \Va ajuta?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1.da 121 75,6 77,1 77,1
2.nu 16 10,0 10,2 87,3
3. neutru 20 12,5 12,7 100,0
Total 157 98,1 100,0
Missing  System 3 1,9
Total 160 100,0

4. Personalul instantei manifesti bunivointi, respect, politete,
si dorinta de a va ajuta?

12.7%
10.2% |

77,1%

m]1.da
E2 nu

3. neutru

Trebuie mentionat faptul cd o serie de respondenti au apreciat inalt
activitatea personalului instantei - 77,1% din respondenti, Ceea ce denota faptul ca,
comportamentul, atitudinea personalului instantei fiind evaluate ca juste,
respectuoase si profesioniste.




Insa, 10,2% dintre respondenti au avut o parere negativa si 12,7% au avut 0
atitudine neutra, motivind prin faptul ca sunt pentru prima data in instanta si nu au
beneficiat de serviciile instantei si deeacea nu pot da o apreciere.

4. Cit timp a trebuit sd asteptati pind cind personalul
cancelariei/grefierii V-a deservit?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti | Percent in % Percent
Valid 1. mai putin de 79 49,4 51,6 51,6
10 min.
2. 10-20 min. 55 34,4 35,9 87,6
3. 30-45 min. 15 9,4 9,8 97,4
4. mai mult de 1 4 2,5 2,6 100,0
ora
Total 153 95,6 100,0
Missing  System 7 4,4
Total 160 | 100,0

5. Cit timp a trebuit sa asteptati pina cind personalul
cancelariei/grefierii V-a deservit?

2.6%

9.8%

B 1. mai putin de 10 min.
® 2. 10-20 min.
3. 30-45 min.

B 4. mai mult de 1 ora

Respondentii care au transmis chestionarul de evaluare completat, au ales o
singura variantd de raspuns sau variante multiple, cu privire la timpul asteptat
pentru a fi deserviti de personalul cancelariei sau de grefierii instantei, rezultatul
sondajului fiind evidentiat dupa cum urmeaza:
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mai putin de 10 min. - 51%
10-20 min. - 35,9%

30-45 min. — 9,8%

mai mult de 1 ora - 2,6%

Totusi exista 2,6%, adica 4 respondenti care au remarcat faptul, ca au fost
nevoiti sa astepte mai mult de 1 ord pina cind personalul instantei i-a deservit.
Probabil, astfel de situatii Se creaza in zilele de colegiu, cind grefierii sunt antrenati
in procesele de judecata si justitiabilii sunt impusi pugin sa astepte.
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5. Examinarea celei mai recente cauze la care afi participat s-a
inceput la timp?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1. da 74 46,3 47,7 47,7
2.nu 65 40,6 41,9 89,7
3. neutru 16 10,0 10,4 100,0
Total 155 96,9 100,0
Missing System 5 3,1
Total 160 100,0

Examinarea celei mai recente cauze la care ati participat
s-a inceput la timp?

10|,4%
| 47 7%
‘ m]1.da
41.9% =2 nu
3. neutru

Respondentilor 1i s-a propus sa raspunda dacd examinarea cauzei la care au
participat s-a inceput la timp, analizind datele sondajului putem concluziona
urmatoarele: apoximativ 47,7% din respondenti au declarat ca sedintele de judecata
s-au inceput la timp fara careva abateri de la program, insa 41,9% au mentionat ca
examinarea cauzei nu a inceput la ora fixata in citatie, Ci cu intirziere.

~7 ~




6. Sedintele de examinare a cauzei Dvs. sunt aminate des?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1.da 49 30,6 31,6 31,6
2.nu 81 50,6 52,3 83,9
3. neutru 25 15,6 16,1 100,0
Total 155 96,9 100,0
Missing System 5 3,1
Total 160 100,0
7. Sedintele de examinare a cauzei Dvs. sunt
aminate des?
16|.1% 31,6%
m1 da
E2. nu
52.3% 3. neutru

Datele cercetdrii arata cd aproape 52,3% dintre persoanele chestionate
considera ca sedintele de judecatda nu sunt aminate des. Totusi 31,6% din
respondentii intervievati au confirmat ca sedintele de judecatd sunt aminate des,
restul respondentilor 16,1% nu au bifat nici un raspuns, motivind prin aceea ca se
afla pentru prima data in instanta.

7. Judecatorul a fost politicos si respectuos?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1.da 113 70,6 75,8 75,8
2.nu 15 9,4 10,1 85,9
3. neutru 21 13,1 141 100,0
Total 149 93,1 100,0
Missing System 11 6,9
Total 160 100,0
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8. Judecatorul a fost politicos si respectuos?

14.1%

m]l. da
m2 nu

3. neutru

Cea mai mare parte a persoanclor investigate Tmpartasesc ideea ca,
judecatorul a manifestat politete si respect in sedinta de judecata. Rezultatele
analizei raspunsurilor fiind de 75,8%, consideram ca acesta este un rezultat destul
de inalt si semnificativ, macar ca 10,1% dintre persoanele investigate au avut o
atitudine negativa.

Remarcam, ca acesta este un indicator foarte inalt, deoarece, per ansamblu
113 respondenti sunt satisfacuti de comportamentul judecatorilor si modul in care
au fost tratati de judecatorii care activeaza in instanta.

8. Hotdarirea pe dosar a fost pronuntatd in favoarea Dvs.?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1.da 62 38,8 419 41,9
2.nu 45 28,1 30,4 72,3
3. neutru 41 25,6 27,7 100,0
Total 148 92,5 100,0
Missing  System 12 7,5
Total 160 100,0




9. Hotarirea pe dosar a fost pronuntata in favoarea Dvs.?

27.7%

m]l. da
m2 nu

3. neutru

Hotarirea pe dosar a fost pronuntata in favoarea partii participante la proces,
la mai putin de jumatate, adica numai la 41,9% si 30,4% au fost pronuntate in
defavoarea lor. Potrivit acestor opinii exprimate, consideram ca acest decalaj a fost
influentat si de fapul ca 27,7% din respondentii chestionati nu au selectat nici o
variantd de raspuns.

La aceasta intrebare au fost scrise citeva comentarii, unde au mentionat ca isi
doresc ca judecatorii sa fie impartiali si sa efectueze o judecatd corectd si
echitabila.

9. Hotarirea judecatoreascd pe cauza Dvs. a fost intemeiatd (bine

motivata)?
Nr.de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1. da 81 50,6 54,7 54,7
2.nu 38 23,8 25,7 80,4
3. neutru 29 18,1 19,6 100,0
Total 148 92,5 100,0
Missing  System 12 7,5
Total 160 100,0
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10. Hotarirea judecitoreasca pe cauza Dvs. a fost
intemeiata (bine motivata)?

19.6%

m]l.da
m2 nu

25.7%

3. neutru

Datele sondajului realizat ne vorbesc despre faptul ca, hotaririle instantei
sunt intemeiate si bine motivate, ceeea ce au confirmat o majoritate din
respondentii intervievati cu 0 pondere de 54,7% din totalul respondentilor, insa
25,7% au negat acest fapt.

10.Vi folositi de serviciile portalului instantei de judecata?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1.da 104 65,0 66,2 66,2
2.nu 41 25,6 26,2 92,4
3. neutru 12 7,5 7,6 100,0
Total 157 98,1 100,0
Missing  System 3 1,9
Total 160 100,0

11. Va folositi de serviciile portalului instantei de
judecata?

26,2%

7.6%

m1 da
m2 nu

3. neutru
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La aceasta intrebare a fost Inregistrat un indicator destul de bun, mai mult de
jumatate din respondenti ce constituie o ratd de 66,2% sau 104 din cei 160 de
respondenti se folosesc de serviciile portalului instantei de judecatd, si numai
26,2% din respondenti nu utilizeaza aceste serviicii din motivul ca, nu au acces
direct la reteaua de internet.

Prelucrarea si sistematizarea variantelor de raspuns ne-a permis sa
identificam urmatoarele probleme si neajunsuri cu care se confruntd utilizatorii
acestui portal precum:

» informatia este publicata cu intirziere;

» nu functioneaza perfect;

» nu intotdeauna poate fi accesat, din motive tehnice;
» se publica putind informatie.

11. Accesati cu usurinta portalul instantei de judecata?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1.da 95 59,4 62,1 62,1
2.nu 30 18,8 19,6 81,7
3. 28 17,5 18,3 100,0
neutru
Total 153 95,6 100,0
Missing  System 7 4,4
Total 160 100,0

12. Accesati cu usurinta portalul instantei de
judecata?

18.3%

m1. da
m2 nu

3. neutru

Raspunsurile la aceasta intrebare ne-au permis sa determinam ca majoritatea
respondentilor — 62,1% sunt de parerea cd acceseaza si folosesc cu usurinta
portalul instantei, insa 19,6% intimpina unele dificultati in accesarea si utilizarea

~12 ~




acestui portal. Presupunem ca, restul respondentilor au ramas indecisi, din
considerentul ca nu acceseaza acest portal.
12. Pagina web a instantei de judecata oferd informatii utile?

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1. da 99 61,9 64,3 64,3
2.nu 20 12,5 13,0 77,3
3. 35 21,9 22,7 100,0
neutru
Total 154 96,3 100,0
Missing  System 6 3,8
Total 160 100,0

13. Pagina web a instantei de judecata ofera informatii
utile?

22.70%
H1. da
64.3% ®2.nu
13% i 3. neutru

Circa mai mult de jumatate din respondenti — 64,3% au declarat ca, accesind
pagin web a instantei, aceasta le ofera justitiabililor informatii utile si numai 13%
au avut o parere negativa in aceasta privinta.

Luind in consideratie si faptul, ca 20 din respondenti au dat un raspuns
negativ, instanta urmeaza sa intreprinda unele actiuni suplimentare in vederea
ameliorarii situatiei create.

13. Indicati calitatea Dvs. in proces.

Nr. de Valoarea | Cumulative
respondenti Percent in % Percent
Valid 1. Parte 84 52,5 52,5 53,2
2. Martor 11 6,9 6,8 60,1
3. Avocat 40 25,6 25,0 86,1
4. Procuror 3 1,8 19 100,0
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5. Alta 20 13,8 12,5

Total 158 98,8 100,0
Missing ~ System 2 1,3
Total 160 100,0

14. Indicati calitatea Dvs. in proces.

1,9%- 3 12,5%-20 alta
procurori

2,5%-84 parti

m 1. Parte

m 2. Martor
3. Avocat

m 4. Procuror

m5. Alta

25,0%-40 avocati

6,8%-11 martori

Acest chestionar a fost aplicat urmatoarelor categorii de respondenti, avind
calitate procesuala de:
> parte pe dosar — 84 de respondenti;
» martor — 11 respondenti;
» avocat — 40 respondenti;
» procuror — 3 respondenti;
» alta— 20 respondenti.

CONCLUZII:

Pentru a avea o viziune obiectiva si corecta in ceea ce priveste abordarea
respondentilor cu privire la activitatea si calitatea serviciilor prestate de catre
instantd 1n baza raspunsurilor primite de la cele cinci categorii de persoane
intervievate (parte, martor, avocat, procuror, etc) a fost efectuati o analiza
comparativd a variantelor de raspuns cu rezultatele sondajului precedent din a.
2014, care este prezentata in graficele de mai jos.

Mentionam faptul, cd aceastad analizd comparativda a fost realizata prin
selectarea intrebarilor similare care s-au regasit in cele douda chestionare de
evaluare. De asemenea, concluziile extrase din aceste chestionare vor fi folosite
pentru elaborarea propunerilor de imbunatatire a calitatii serviciilor prestate de
instanta de judecata.
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1. Instanta de judecatdi este confortabila? (scaune, wc, sala de
asteptare, aparat de cafea)?

100.0% - 95.0%
95.0% -

90.0% = Anul 2014
85.0% +°%

80.0% -
75.0% T T T f
Anul 2014nul 2015

N Anul 2015

2. In instanta exista semne clare de ghidare pentru a gasi
cancelaria, arhiva si salile de sedinta?

100.0%

86.1%
80.0% 1—68.7%
60.0% -
N Anul 2014
40.0% -
B Anul 2015
20.0% -
0-0% . T T T 1

Anul 2014 Anul 2015

3. Personalul instantei manifesta bunavointd, respect, politete, si
dorinti de a Va ajuta?

77.2% 77' 100
77.1%
77.0%
76.9%
76.8% - .

76.7% o m Anul 2015
76.6% _]
76.5% -

B Anul 2014

Anul 2014 Anul 2015
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4. Pagina web a instantei de judecatd oferd informatii utile?

64.3%

B Anul 2014
B Anul 2015

5. Examinarea celei mai recente cauze la care afi participat s-a

inceput la timp?

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

47-7%
“f170

B Anul 2014

B Anul 2015

Anul 2014 Anul 2015

6. Sedintele de examinare a cauzei Dvs. sunt aminate des?

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

52,3%

B Anul 2014

N Anul 2015

Anul 2014 Anul 2015
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1. Judecatorul a fost politicos i respectuos?

77.9%
78.0% -
77.0% -
75,8%

76.0% - M Anul 2014
B B Anul 2015

. 0
74.0% T T T 1

Anul 2014 Anul 2015

Din analiza rezultatelor sondajului rezulta ca justitiabilii au dat o apreciere
mai inalta calitatii serviciilor prestate de instanta in comparatie cu anul precedent.

Analiza individuald a chestionarelor completate a evidentiat si faptul ca
majoritatea justitiabililor au completat cu responsabilitate chestionarele.

Din bilantul general al sondajului de opinie si analiza raspunsurilor acestui
sondaj rezultd ca justitiabilii sunt satisfacuti de calitatea serviciilor prestate,
comportamentul angajatilor, deaceea nu s-au inaintat careva pretentii sau obiectii la
acest capitol.

Tinem sa subliniem, in pofida faptului ca in ultimii ani imaginea instantelor
de judecata in viziunea justitiabilior nu este una dintre cele mai bune, totusi
justitiabilii au dat o apreciere buna instantei.
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