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I. El6sz0

Az Egri Torvénysz¢k az iligyfélelégedettség mérésének rendszerében egy 10 szervezet. A
panasziigyek elbirdlasa soran az igazgatasi vezet6k ugyan eddig is szerezhettek részinformaciot az
igyfelek elégedettségének egyes aspektusairdl, azonban az Egri Torvényszék altal meghatarozott

célbol a szervezet fejlesztése érdekében ligyfélelégedettség mérésére nem kertilt sor.

Az Orszéagos Bir6sagi Hivatal elndkének a kozérdekii bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos
eljarasarol szolo 10/2012. (VI.15.) OBH utasitasanak 1. szamu melléklete egy kérddivet alkotott
meg annak érdekében, hogy mekkora az elégedettsége az ligyfeleknek az dket érintd iigyintézéssel,
az ¢épiletek rendjével Osszefiiggésben. 2013. évben az Egri Torvényszék elndke az Egri
Torvényszek illetékességi teriiletén 1€vo birdsagok kezeldirodaiban rendszeresitette a kérddivet és
csatlakozott az OBH elndkének kezdeményezéséhez. Ezen tény azonban nem teszi megkeriilhetové
azt a feladatot, amelyet az ligyfélelégedettség mérése eldtt el kell végezni annak érdekében, hogy a
végeredmény iranytiiként szolgdlhasson mind a Torvényszék, mind pedig a helyi birdsagok

hatékonysaganak ndvelésében.

Az ugyfélelégedettség-mérés modszertani alapelve, hogy azon szervezet esetén, amely Ujonnan
kapcsolodik be az igyfélelégedettség-mérés folyamataba, at kell tekintenie, hogy milyen
szolgéltatast is nyajt. Onmagaban a szolgaltatas specilis, minden mas szervezet altal nyujtott
szolgaltatastol eltérd jellege adja azokat a lehetdségeket és nehézségeket, amelyek az

iigyfélelégedettség mérése sordn rendelkezésre fognak allni.
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I1. Vezetoi osszefoglalo

Az tgyfélelégedettség-mérést végzd munkacsoport 4 taggal dolgozott: Péallainé Prokaj Melinda az
Egri Jarasbirosag polgari lajstromiroddjanak a vezetdje, Gergely Timea az Egri Torvényszék
blintetd lajstromirodajanak a vezetdje, dr. Gulyas Istvan a Hatvani Jarasbirdsag polgari ligyszakos

biraja és a csoport vezetdje, Hoszné dr. Nagy Timea, az Egri Torvényszék titkara.

A munkacsoport feladata egy tligyfélelégedettség-mérés lebonyolitasa és ligyfélkarta elkészitése,

bevezetése.

A projekt céljaval 6sszhangban a munkacsoport az elvégzendé munka részcéljanak a hatékonyabb
szolgaltatds nyujtasat és az iigyfelek elégedett(ebb)é tételét tiizte ki, mert ezeken keresztiil a biroi

munkéanak mind a hatékonysaga, mind pedig az idészerlisége javithato.

Eloszor az igazsagszolgaltatasi tevékenységet, majd az ugyfelet definidltuk. Ezt kovetden
meghataroztuk a konkrét célokat a SMART teszt segitségével és kivalasztottuk a kutatas

modszerét, valamint a mintasokasagot.

Két célt thztiink ki, amely koziil az elsd, hogy 2015. szeptember 01. napjatdl az iigyfelek tobbsége
legfeljebb fél orat tolt varakozassal az Egri Torvényszéken, az Egri Jarasbirosdgon €s az Egri
Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birosagon.

A masik cél, hogy a munkacsoport kidolgoz egy tigyfélkartat, amely 2014. év majus ho 01. napjan
bevezetésre keriil az Egri Torvényszéken, az Egri Kozigazgatasi és Munkatigyl Birdsagon €s az

Egri Jarasbirosagon.

1. Ugyfélelégedettség-mérés

Az tgyfélelégedettség-mérést az Egri Torvényszéken, az Egri Jarasbirosagon, valamint az Egri
Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birdsagon végeztik. Az tligyfélelégedettség mérés modszerének a
kérddivezést valasztottuk, figyelemmel arra, hogy viszonylag rovid id6 alatt, értékelheté szamu

adatot akartunk beszerezni.
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Az tgyfelek koziil a mintaba a 2014. év februdr ho 14. és 2014. év marcius hé 14. napja kozotti
id6szakban az érintett birésagokon személyesen vagy képviseloként eljarva iligyintézés céljabol

megjelend természetes személyek keriiltek.

A kérd6iv 10 kérdést tartalmazott. Az elsé harom kérdés annak a beazonositasara szolgal, hogy az
iigyfél a birosag melyik épiiletében, milyen iligyszakban €s milyen ligyintézési formaban jar el. A 4-
9. kérdés az tligyfeleknek a meglévd allapottal kapcsolatos elégedettségét mérte, egy 5 foku skala
segitségével. A 4. 6. 7. kérdések az tigyféllel foglalkozo iigyintézére (kiilonbozé irodakban
dolgozok, fogalmazdk, titkdrok) vonatkoztak: az iigyintézés iddtartamara, az {igyintézo
udvariassagara, segitokészségére, tirelmességére, megjelenésére. Az 5. kérdés az tigyfélfogadasi
1d6 terjedelmével valdo megelégedettséget mérte. A 8. kérdés az ligyfelet az épiiletbe beengedd
portaszolgalattal valo megelégedettségérdl kérdezte. A 9. kérdés az épiiletekben vald informacids
tablak tartalmara, hasznossagara kérdezett ra. A 10. kérdés egy részben nyitott kérdés volt, arra
vartuk a valaszt, hogy az iigyfeleknek milyen elvardsai vannak a jovOoben a birdsagi ligyintézéssel

kapcsolatosan.

Az adatgyljtés soran minddsszesen 242 darab kérdéiv keriilt kitoltésre, 59 darab az Egri
Torvényszéken, 25 darab az Egri Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birdsagon és 153 darab az Egri
Jarasbirosagon. 5 darab olyan kérddiv sziiletett, amelyeket a kitoltési hibak miatt nem lehetett

értékelni.

A kutatasi eredmények veégsé kovetkeztetése az volt, hogy az ligyfelek a legelégedetlenebbek az
ugyfélfogadasi, valamint a panasznapi ligyintézés soran a varakozasi idével voltak. Nagy igény
mutatkozik hosszabb iligyfélfogadds bevezetésére, Onkiszolgald {ligyintézés kialakitasara és a

varakozasi 1d0 csokkentésére.
Az tlgyfelek elégedettségi szintje igen magas minden vizsgalt birdsdgon az {igyintézok
kompetencidival, valamint - a panasznapi iigyintézés kivételével - a varakozasi és ligyintézési

iddvel.

Szintén magas az ligyfélelégedettség a beengedd személyzet kompetencidival.
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Az épiiletekben talalhaté eligazitd tablak informacidtartalmaval valdé megelégedettség is megfeleld

szintd.

A kérdoivek eredményeinek feldolgozasa utan a munkacsoport a kovetkezo javaslatokat tette:

1. Az Egri Jarasbirdsagon a panasznapi ligyfélfogadas a pénteki nap helyett keriiljon at a hét egy
masik napjara.

2. Eldzetes regisztracid bevezetése a panasznapi ligyintézes igénybevételéhez.

3. A panasznapra érkez0 ligyfelek problémainak eldzetes felmérése.

4. Az Egri Jarasbirosadgon ¢és az Egri Kozigazgatasi ¢s Munkaiigyi Birdsagon a hét egyik napjan

délutan is legyen iigyfélfogadasi ido.
5. Onkiszolgal6 iigyintézés elésegitése, nyomtatvanyok, mintak készitése.

A munkacsoport altal kidolgozott intézkedési terv részleteiben és O0sszességében is hozzajarulhat a
birdsag szolgaltatd funkcidjanak erdsitéséhez, az idészeriiség javitdsdhoz az tligyfelek varakozasi

idejének lecsokkentésével.

2. Ugyfélkarta

Az lgyfélkarta egy olyan dokumentum, amelyben az iigyfélelégedettség-mérés eredményeit
felhasznalva rogzitésre keriilnek azok a szdmonkérheté minimum kovetelmények, amelyeket a
birésadg biztosit az ligyfeleknek. A célja a birdsagi iligyintézésben a mindségi munka elérése,

szintentartdsa, javitasa, ezaltal az egész birosag hatékonysaganak novelése.

Tisztelettel kell banni az tligyféllel és szdmara méltosagot kell biztositani. Figyelembe kell venni,
hogy a birdsag eldtti ligyintézés egy kényszer-ligyintézés, hiszen a birdsaghoz fordulas mar azt
jelenti, hogy az iligyfél egyéb uton- moédon nem megoldhaté konfliktusba keriilt egy masik
allampolgarral, valamely hatdsaggal, a munkaltatdjaval, illetve bilincselekményt, szabalysértést

kovetett el.

Fontos, hogy a dolgozok ugy végezzék a munkdjukat, hogy az az ligyfelekben a kompetenciaik
révén bizalmat keltsen. Az ligyfelek egy alapvetden kellemetlen élethelyzetben vannak, ezért fontos
az emberi, de hatékony iligyintézés, amelynek eléréséhez mutat iranyt az tigyfélkarta, amely egy 19

pontbol all6 minimum kovetelmény-rendszer 6sszhangban az eurdpai ligyintézés elvarasaival.
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II1. Bevezetés

1. Az iigyfélelégedettség-mérést vé(zo munkacsoport tagjainak bemutatdsa

Az tgyfélelégedettség-mérést végzé munkacsoportnak 4 tagja van.

Péallainé Prokaj Melinda, aki 1995-ben kezdte munkajat az Egri Jarasbirosag jogelédjénél az Egri

Vérosi Bir6sagon, ahol polgari iigyszakos bird mellett dolgozott leiroként. 2011. oktober O1.

napjatol az Egri Jarasbirdsag polgari kezeldirodajanak a vezetdje.

Gergely Timea 1995. 6ta dolgozik az igazsagszolgaltatas teriiletén, 2003-ban keriilt a Heves Megyei

Birosadgra - a mai Egri Torvényszékre - és biintetd iigyszakban leiréi munkat végzett. 2011.

november 01. napjatol az Egri Térvényszék biintetd kezelirodajanak a vezetdje.
Az irodavezetok mindennapi feladati kozé tartozik a iligyek iktatasa, az tigyfelekkel vald
kapcsolattartas, t4jékoztatas, informdcid6 nyljtasa személyesen és telefonon, iratatvétel,

iratbetekintés megszervezése, lebonyolitasa, iratmasolatok készitése.

Dr. Gulyas Istvan, aki 2006. december 01. napjan keriilt fogalmazoként elészor a Hevesi Varosi

Birosagra, majd 2008 szeptemberétdl az Egri Varosi Birdsagra. Ebben az idszakban rendszeresen,
heti egy napon a panasznapi ligyintézést is végezte. 2010. év december ho 01. napjatol titkari
kinevezést kapott, amikor dontéen szabalysértési €s biintetd ligyeket intézte. 2012. aprilis O1.

napjatol a Hatvani Jarasbirdsag polgari ligyszakos birdja.

A csoport vezetdje Hoszné dr. Nagy Timea, aki 2011. januar elsején kezdett fogalmazoként

dolgozni az Egri Kozigazgatisi ¢s Munkaiigyi Birosdgon. 2013. jalius 01. napjatél az Egri
Torvényszek titkara, jelenleg az Egri Kozigazgatasi €s Munkaiigyi Birdsagon végez titkari
feladatokat. A panasznapi ligyintézést a Kozigazgatasi és Munkatigyi Bir6sagon immar t6bb mint 3
éve végzi, valamint fogalmazdként az Egri Jarasbirosagon 6 honapig szintén ellatta ezt a feladatot

is.

A csoport tagjai jelen projektet megelézden hasonlé6 munkaban nem vettek részt.
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A tagok mindannyian tobb évig vettek, illetve egy kivétellel vesznek részt az iigyfelek

iigyintézésével kapcsolatos feladatok ellatasaban.

2. A csoport munkajanak bemutatasa

A munkat a csoport minden tagja 6nalldan és kdzosen egyarant végezte.

Onallé munka volt az iigyfélelégedettség-mérés modszertananak attekintése, minden tag elkészitett
egy kérdoivet, amelyek Osszevetésével keriiltek megfogalmazasra a lekérdezett kérddivben a

kérdések.

A csoport tobb személyes megbeszElést tartott, ahol minden tag megjelent, ezek koriilbeliil heti

rendszerességgel zajlottak le.

Ezen tilmenden szdmos olyan egyeztetés is volt, amely egy-egy tag kozott zajlott. Telefonon és

email tizenetben szintén tartottuk egymassal a kapcsolatot.

A munkacsoport személyesen €s levélben is megkereste az tligyfélelégedettség-méréssel érintett
irodak vezetdit, illetve az ott dolgozd ligyintézdket, valamint a panasznapot tarté fogalmazokat,

titkarokat.
A projekt lebonyolitasa soran rendezvényeken jelentiink meg, amelyet a projektben résztvevé mas
munkacsoportok szerveztek, hogy a palyazat egységét és Osszhangjat megtartsuk és kolcsondsen

segitsiik egymas munkajat.

A projekt nyitorendezvényén 2014. év marcius ho 28. napjan Hoszné dr. Nagy Timea, a csoport

vezetdje eldadast tartott az addig elvégzett munkarol.

A projekt zarérendezvényén, 2014. év aprilis ho 24. napjan, a munkacsoport vezetdje ujabb eldadast

tartott a kérdezés eredményeirdl, a megszerzett tapasztalatokrdl és a javaslatokrol.
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3. Az Egri Torvényszék szervezeti felépitése

Az Egri Torvényszék Heves megye teriiletén miikddik €s 5 jarasbirosagon - Egri Jarasbirosag,
Fiizesabonyi Jarasbirosag, Hevesi Jarasbirosag, Gyongyosi Jarasbirosag, Hatvani Jarasbirosag - az
Egri Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birésagon ¢és az Egri Torvényszéken folyik itélkezési

tevékenység.
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IV. Az iigyfélelégedettség-mérés megtervezése

1.Célok: mit szeretnénk merni és mi a meres célja

Az lgyfélelégedettséget méré munkacsoport célja informaciot szerezni az ligyfelektol az Egri
Torvényszéken megvalosulod szervezeti célok eléréséhez, ezaltal a szolgaltatd jelleg novelésével,

erdsitésével hozzajarulni a hatékony, magas szinvonalu, iddszer( itélkezés megvaldsitasahoz.

Az informacid6 megszerzése az ligyfeleknek a szervezet altal nyujtott szolgaltatasokkal valo

elégedettségének a mérésén keresztiil jut el hozzéank.

A mérés célja, az Osszegylijtott adatok feldolgozasaval megtalalni azokat a pontokat, amelyek
fejlesztésre szorulnak és javaslatokkal segiteni a vezetdket a szolgéltatisok magasabb szintre
emeléséhez. Meg kell taldlni azokat az esetleges prioritdsokat, amelyek a szolgaltatas

megvaltoztatasara irdnyulnak.

Az ligyfélelégedettség-mérést 3 témakor koré csoportositottuk.

Az els6 az ligyfélfogadas, amely soran az tigyintézés elinditasahoz sziikséges id6t (4. kérdés), a
kezeldirodak nyitvatartasat (5. kérdés), az {ligyintézd megtaldlasdhoz kapott személyes ¢€s targyi

segitséget (8. és 9. kérdés) vizsgaltuk az tigyfél aspektusara rakérdezve, hogy mennyire elégedett.

A masodik az ligyintézés, amely kapcsan az ligyintézés idétartamaval (6. kérdés) és az tigyintézd

kompetenciaival (8. kérdés) valé megelégedettséget mértiik.

A harmadik az iigyfél jovébeni elvdrasaira kérdezett r4 a kordbban az tligyfélfogadds és az

iigyintézés kapcsan feltett kérdések figyelembevételével.

2. Az igazsagszolgdltatdsi tevékenység sajatossagai

Az igazsagszolgéltatas az a tevékenység, amit a birdsag ellat, a birdi hatalomhoz kapcsolddo, az
eljarasi torvényben szabalyozott kozhatalmi tevékenység. Az igazsagszolgaltatasi tevékenység
torténeti fajtai a polgéri és biintetd igazsagszolgaltatas, ami késObb kiegésziilt a kozigazgatasi

igazsagszolgaltatassal. Ez a tevékenység egy atfogd fogalom és szamos résztevékenységet foglal

! ,/‘
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magaba. Ez az itélkezési tevékenység, amelyet jelen tanulményban az érdemi dontés

meghozatalaként hatarozunk meg, és ezen tul minden mas tevékenység, szolgaltatas, amit a birosag

nyujt.

A szervezet altal nyujtott szolgaltatds egyszoban torténd meghatarozasa: igazsagszolgaltatids. Az
igazsagszolgaltatasi funkcid gyakorlasdnak letéteményese a birdi hatalom, Magyarorszag
Alaptorvényének 25. cikke (2) bekezdése kimondja, hogy a birésag dont

a) bilintetéiigyben, maganjogi jogvitaban, torvényben meghatarozott egyéb iigyben,

b) a kdzigazgatasi hatarozatok torvényességérol,

¢) az dnkormanyzati rendelet més jogszabalyba iitk6zésérol és megsemmisitésérol,

d) a helyi Onkorményzat torvényen alapuld jogalkotdsi kotelezettség elmulasztasanak

megallapitasarol.

A tobbszintli birdsagi szervezetrendszerben elhelyezkedd Egri Torvényszék ¢és annak helyi
birdsagai az a), b), c) pontban meghatarozott feladatkoroket latjak el, ezért az altala nyujtott
szolgaltatas kore rendkiviil széleskorti és Osszetett. Az Egri Torvényszék és a jarasbirdsagok
eljarnak a biintetdligyek, valamint a polgari jogi jogvitak elintézésében, az Egri Kozigazgatasi €s
Munkaiigyi Birdsag elsé fokon jar el a kozigazgatdsi hatdrozatok birdsagi feliilvizsgalata irant, a
munkaviszonybol és a munkaviszony jellegi jogviszonybol szarmazdé  iigyekben,
tarsadalombiztositdsi hatarozatok feliilvizsgalataban. Az Egri Torvényszék elsé fokon mind
biintetd, mind polgari ligyek elldtdsaban vesz részt, ezen kiviil jogorvoslati féorumként is miikodik.
Az Egri Torvényszék ellat a klasszikus igazsdgszolgaltatason kiviil regisztracids, kvazi

kozigazgatasi feladatot is: vezeti a cégek, illetdleg a civilszervezetek nyilvantartasat is.

A regisztracios jellegli funkcidt leszamitva az Egri Torvényszék altal nyujtott szolgaltatasok
jellegzetessége az, hogy azok tobbsége kontradiktorius, az eljarasok, és igy a nyujtott szolgéltatasok
tobbségében is tobb ligyfél vesz részt egyszerre. Az igazsagszolgaltatas olyan szolgaltatas, melynek
sikeressége ¢s hatékonysaga nem csak a birdsag hatékonysagan, hanem a hagyomanyos értelemben
vett ligyfélen til mas szervezetek és eljardsban résztvevd személyek tevékenységétdl is fligg
(nyomozohatdsag, ligyészség, ligyvédek, gydmhatosag, stb.). Az Egri Torvényszék altal nyujtott
szolgéltatds tovabbi jellegzetessége az, hogy dontd tobbségében Osszetett szolgéltatast jelent,

melyre a személyesség, erés differencialtsag, az iddigényes ligyintézes jellemzd, az iigyintézéshez
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legtobb esetben tObbszori alkalom sziikséges, a szolgaltatds pedig egymast kovetd elemekre

bonthato.

Mint ahogy korabban mar rogzitésre keriilt, a birosadg rendkiviil Osszetett szolgaltatast nyujt az
ugyfelek részére. Ezek koziil az lgyfélelégedettség-mérés szempontjabol ezen 0Osszetett
szolgaltatasokat elemeire bontva egy-egy olyan, a tobbitdl jol elhatarolhatd szolgaltatas esetében
vizsgéljuk a tovabbiakban az {ligyfél elégedettséget, amely a birésag hatékonysaganak novelése

szempontjabol prioritast élvez.

A Dbirésag altal az iigyfeleknek nyujtott informdcio atadasat, segitséget és minden mas
tevékenységet nevezziik szolgaltatasnak. A szolgaltatds korében az {ligyintézési formakat

hataroztuk meg.

Panasznap: az tligyfélfogadas azon formaja, amikor a beérkezd iigyfél az 6t fogado jellemzden
birdsagi fogalmazoktol és titkaroktol tandcsot kap arrdl, hogy jogi problémdjaval hova fordulhat,
illetve jegyzokonyvbe foglaljak az altala elmondottakat. Ez a forma lehetdséget nyujt egy hosszabb,

mélyebb problémafeltarasra.

Az Egri TorvényszEk illetékességi teriiletén valamennyi helyi birdsdgon panasznapi iigyintézés
folyik. A birésagi iigyvitel szabalyairol sz6l6 14/2002. (VIIL1.) IM. rendelet (BUSZ) tartalmazza
azon jogi normakat, amelyek a birdésag altal az iigyfélfogadds soran nyujtott szolgéltatasa

tekintetében irdnyadoak.

A BUSZ a targyalason kiviil eldadott kérelmek cimszé alatt szabdlyozza a birdsagi szakzsargonban
panasznapként nevezett ligyfélfogadast, amelyrdl a 7. § (1) bekezdésben a jogszabaly rogziti, hogy
a birdsag elndke altal erre a célra meghatarozott ligyfélfogadasi idoben - de hetente legalabb egy
munkanapon - a jogi képviselé nélkiil eljaro tigyfél altal szoban eldterjesztett kérelmet a birosag
elndke altal kijelolt biro, birosagi titkar, birosagi fogalmazod vagy birdsagi iigyintézd foglalja
jegyzokonyvbe. A jegyzOkonyv az iigy alapos és gyors elintézését el0segitd valamennyi adatot
tartalmazza. Ha a f¢l a sziikséges adatokat nem tudja, vagy nem akarja rendelkezésre bocsatani,
ennek tényét a jegyzokonyvben fel kell tiintetni.

Az OBH elndke altal meghatarozott targyaldsmentes iddszakokra vonatkozdan a Torvényszék
Elndke elrendelheti, hogy a 8 fonél kevesebb engedélyezett birdi 1étszdmmal miikddo jarasbirosag
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(a tovabbiakban: kisebb jarasbirosag) helyett az e bekezdésben foglalt feladatot a Torvényszék
székhelyén miikodo jarasbirdsag vagy e birosag és mellette a Torvényszék Elndke altal kijelolt més

jarasbirosag lassa el.

A panasznapi igyintézés az lgyfélfogadas egyéb formaitdl abban kiilonbozik, hogy a birdsag
valamely kvalifikalt, jogszabdlyban meghatirozott munkakoérben dolgozd ¢és igy jogi
segitségnyujtasra alkalmas tagja tgy koteles az ligyfél kérelmeit jegyzokonyvbe foglalni, hogy az
az ligy alapos és gyors elintézését el0segitd valamennyi adatot tartalmazza. Eltér6 az egyes ligyfelek
esetében az ligyintézéshez sziikséges 1d6 az ligyfél kérelmétdl, annak bonyolultsagatol, a rogzitendd
kérelem hosszatol fliggéen. Az egy ligyfélre jutd ligyintézési id6 az 1-2 perctdl akar 1 oraig is

elhtizddhat.

Bar a BUSZ errdl kiilon emlitést nem tesz, de a panasznapi iigyintézés soran a kérelmeket
hagyomanyosan a maganjogi jogvitak vonatkozasaban rogzitik, mig a biintet6eljaras tekintetében az

esetek dontd tobbségében az ligyfelek az ligyészségre, illetdleg a renddrségre keriilnek atirdnyitéasra.

Mindazonaltal a birdsdg mint szervezet tekintetében a panasznapi lgyintézés mindennapi
igyintézésnek mindsiil, minden esetben személyes, bonyolult, am kevéssé differencidlt, iddben jol
behatarolhato és attol fiiggben sziikséges egyszeri vagy tobbszori alkalom, hogy valamennyi, a
kérelemhez megkivant melléklet az tigyfél rendelkezésére all-e vagy sem. Ennek az az oka, hogy az
Egri Torvényszéken a helyr birdsagok vezetdi elvarasként fogalmazzdk meg a panasznapi

igyintézOknek azt, hogy a beadvanyok hidnytalanok legyenek.

Az Egri Torvényszék illetékességi teriiletén miikodd jarasbirésdgokon a panasznapi ligyintézés
minden pénteki munkanapon torténik, mig az Egri Kozigazgatasi Munkaiigyi Birosdgon hétfoi
munkanapon. A helyi birésagokon a pénteki panasznapi ligyintézes altalaban reggel 8 6ratol délutan
13 oraig tart. A biztonsagi 6rok sorszamot adnak érkezési sorrendben az ligyfeleknek, a panasznapi
igyintézést pedig a birdsag allomanyaba tartozo, és ténylegesen az adott helyi birosdgon munkat
végzd birosagi fogalmazok szoktak ellatni. Ez az Egri Jarasbir6sagon hétrél-hétre valtozo 1étszamot
jelent, mig a tobbi jarasbirésagon az adott birdsagon szolgalatot teljesitdé egy, legfeljebb kettd
birdsagi fogalmazodt jelent. Az Egri Kozigazgatasi és Munkaligyi Birésagon a hétféi panasznapi

tgyintézést reggel 9 oratdl délutan 15 oraig a birdsagi titkar (jelen munkacsoport vezetdje) latja el.
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T4ajékoztatas, informdciokérés: Az tligykezeld irodak végzik személyesen és telefonon egyarant.

Ebbe a formaba foéleg rovid tajékoztatas tartozik az tligyfelek részére. Panasznaprol, kezeldirodak

nyitvatartasarol, targyalasi idépontrol, illetékrél, etc.

Irat benyujtdsa, hidnypdtlds: A folyamatban 1évd ligyeknél, az iigyben eljard bird/titkar altal

hianypotlasra felszolitott igyfél a kért iratot személyesen benyujtja, vagy altala fontosnak tartott, az

ligyhoz tartozo iratot csatol be a birsdghoz ligyszaktol fiiggetleniil.

Iratbetekintés: A folyamatban 1év6, vagy befejezett ligyek iratainak megtekintése, arrdl masolat

készitése, ligyszaktol fiiggetleniil.

3. Az iigyfelek kore

Talan a legnehezebb feladat az volt, hogy gy azonositsuk az iigyfelet, hogy az elégedettségmérést
minden ligyfélnél ugyanazzal a modszerrel, egyidejileg el tudjuk végezni, illetve olyan tigyfeleket

talaljunk, akiknek az elégedettségét befolyasolo tényezdk egy irdnyba mutatnak.

A nehézséget az okozta, hogy a biintetd- és polgari eljarasban az ligyfelet attol fiiggden, hogy

alperes, felperes, tant, vadlott, ados, jogosult pozicidban all, mas és mas teszi elégedetté.

Ezt a problémat ugy oldottuk meg, hogy az ligyfélelégedettség terjedelmét kizarolag az iigyfeleknek
a birdsagi ligyintézéssel vald kapcsolataban mértiik és nem vizsgéltuk a biro, titkar eldtti peres,
nemperes eljarasokkal kapcsolatos megelégedettségét, elvarasait. {gy szegmentaltunk egy olyan
homogén tigyfélkort, akinek elégedettsége nem attdl fiigg, hogy milyen iigyszakban és pozicioban
jar el, hanem alapvetden attdl, hogy az ligyének intézése soran az ligyintézok a szolgaltatast magas

mindségen €s hatékonyan nyujtjak-e, igy elégedettsége mar jol mérhetd.

A célcsoport meghatdrozasa azon kiils6 tigyfeleket takarja, akik igénybe vették a birosagi
igyintézést. Ezen személyek tehat jogi képviselé nélkill eljard panasznapi tigyfélfogadason
megjelent, €s az egyéb tligyfélfogadason mar atesett természetes személyek, illetve jogi képviseldk.
A célcsoport tekintetében nem kivanunk kiilonbséget tenni azok kozott, aki birdsag hataskorébe,
illetéleg egyéb szervezet hataskorébe tartozd, am ismeretek hianydban mégis a birdsagi

ugyfélfogadason megjelend tligyfelek kozott, és azok kozott sem, akik csak egy-egy jogi tanacs
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kedvéért jelennek meg, vagy pedig Osszetett, hosszil keresetlevelet (fellebbezés, stb.) kivannak

jegyzokonyvbe foglaltatni.

Az ligyfél tehat jelen projekt soran az a személy, aki ligyet intéz a birdsagon akar személyesen, akar

képviseldként, barmely ligyszakban, barmely ligyintézési format igénybe véve.

4. Elozetes ismeretek, hipotezisek felallitasa, konkrét celok rendelése
(SMART-teszt)

Az lgyfélfogadassal ¢és tigyintézéssel felmeriild problémakrol az tigyfélelégedettséget mérd

munkacsoport tagjainak szamos eldzetes informacioja volt.

Pallainé Prokaj Melinda az Egri Jarasbirosag polgari- és Gergely Timea az Egri Torvényszék

biintetdirod4janak a vezetdiként mindennap tigyfelekkel taldlkoznak, intézik az ligyeiket.

Dr. Gulyas Istvan tobb mint 4 éven keresztiil vett részt a panasznapi ligyintézésben, Hoszné dr.

Nagy Timea pedig jelenleg is, immaron tobb mint 3 éve végzi ezt a feladatot is.

Alapvetden azt az eldzetes hipotézist fogalmaztuk meg, hogy a birdsidgra érkezd iigyfelek

kevesebbet szeretnének varakozni €s rugalmasabb iigyfélfogadasi id6t akarnak.

Az lgyintézOk és a beengedd személyzet kapcsan az volt a hipotézisiink, hogy munkéjukat

szakszerlien, gyorsan pontosan végzik az iligyfelek elégedettségére.
A fentiek miatt elsddleges célnak a varakozasi id6 csOkkentését jeloltiik meg. A cél tehat, hogy
2015. szeptember 01. napjatol az ligyfelek tobbsége legfeljebb fél orat tolt a birosagon varakozassal

az Egri Torvényszéken, az Egri Jarasbirosadgon és az Egri Kozigazgatasi és Munkatigyi Birosagon.

A célt a SMART teszt segitségével ellendriztiik.

Specific (konkrét): a célkitiizés kellden konkrét, hiszen behatarolja az érintettek korét és annak
térbeli, 1d6beli kereteit.

Measurable (mérhetd): a varakozasi 1d6 az ligyfelek altal kitoltendd kérddivekkel barmikor mérhetd

és dokumentalhato.
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Attainable (elérhetd): megfeleld intézkedésekkel, anyagi eréforrasok atcsoportositasa nélkiil is, a

meghatarozott hataridében a célkitlizés elérése realis.

Relevant (relevans): a birdsag hataskorébe tartozik az ligyintézés €s tigyfélfogadas megszervezése.

Timely (id6ében behatarolt): A célkitlizés megvaldsulasanak zar6 idépontja 2015. szeptember 01.

napja.

Az ligyfélelégedettség-mérés segitségével a munkacsoport masik célja az tigyfélkarta elkészitése és
bevezetése volt, a kutatas sordn Osszegylijtott adatok felhasznéalasaval. A cél, hogy a munkacsoport
kidolgoz egy iigyfélkartit, amely 2014. év méajus hé 01. napjan bevezetésre keriil az Egri

Torvényszéken, az Egri Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birésagon ¢s az Egri Jarasbirosagon.

Ezt a célt is a SMART teszt segitségével ellendriztiik.

Specific (konkrét): a célkitlizés megfeleléen konkrét, mert az tligyfelek és a birdsag kozotti

iigyintézés kereteit tartalmazza és meghatdrozott birosdgokra vonatkozik.

Measurable (mérhetd): az ligyfélkarta bevezetése dokumentalhatd, barmikor ellendrizheto.

Attainable (elérhetd): a célkitiizés elérése redlis, az alapelvek és konkrét, onként vallalt szabalyok

bevezetése rovid idon beliil megvaldsithato.

Relevant (relevans): a birdsdg hataskorébe tartozik az ligyintézés és ligyfélfogadas szervezeti

szabalyainak lefektetése.

Timely (idében behatarolt): A célkitlizés megvalosulasanak kezdd idépontja 2014. év majus ho O1.

napja.

5. Az iigyfélelégedettség - mérés technikdja, a mérési modszer kivalasztisa:
Az lgyfélelégedettség - mérés technikdjanak a kvantitativ informaciogylijtést valasztottuk. A
felmérés sordn az ligyfeleknek személyesen adtuk at a kérdéiveket és azokat személyesen adhattak

le egy ligyintézonek, illetve bedobhattak az arra rendszeresitett gytijtéladaba.
Az tigyfélelégedettség mérés elvégzésére a kérddives modszert valasztottuk.
A kvantitativ technika €s a kérddives modszer kivalasztdsakor figyelemmel voltunk arra, hogy

viszonylag rovid 1d6 alatt, értékelhetd szamu adatot tudjunk beszerezni és a koltséghatékonysag,

valamint az idétényez6 szempontjabol ezt talaltuk a legkedvezébb megoldasnak.
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V. Az uigyfélelégedettség mérése

1. A felmérésben részt vett birdsagok bemutatdsa

Az ligyfélelégedettség-mérésének elvégzésére €s az eredmények feldolgozasara nyitva allo hatarido,
illetve a feldolgozhatdé mennyiségli adatbeszerzés miatt a kutatdst nem az Egri Torvényszék egész
teriiletén végeztiik. A felmérésben részt vevo birdsagok az Egri Torvényszék, az Egri Kozigazgatasi

¢s Munkaiigyi Birosag és az Egri Jarasbirosag.

A kivalasztasban az is nagy szerepet jatszott, hogy az ligyfélelégedettséget vizsgald munkacsoport 3
tagjanak szolgalati helye, a negyedik tagnak pedig a lakhelye Egerben van, igy a kérddivek
gyljtésének felligyelete, illetve minden sziikséges munka megszervezése konnyebb volt, hiszen

mindharom emlitett birosag székhelye Egerben talalhato.

A bir6sagokra vald belépés szigoru szabalyok szerint zajlik. Az ligyfeleknek egy beléptetékapun
kell athaladniuk, illetve taskéjukat, csomagjukat egy atvilagitd szalagra kell helyezniik. Az
¢épiiletbe az ligyfeleknek csak iigyfélfogadasi id6ben, illetve idézés felmutatasa mellett targyaldsra

engedélyezett belépniiik.
A beengedést, atvizsgalast egy a birdsaggal szerzddéses viszonyban allo kiilsé cég végzi. Az 6rok

rotacids rendszerben cserélodnek a két beengedd pont kozott ( Egri Torvényszék és Egri

Jarasbirosag épiileteinek ligyfelek szamara nyitva allo bejaratai).

1.1. Az Egri Torvényszek
Az Egri TorvényszEék épiilete a Barkdczy at 1. szdm alatt taldlhato, az igynevezett Torvényhaz
¢épiiletében.

A Torvényszéken panasznapi iigyfélfogadas nincs.

A Torvényszéknek tobb szervezeti egysége van, ezek koziil a kutatast a polgari, biintetd, valamint

az alapitvanyi és végrehajtasi iroddkhoz fordul6 tigyfelek korében végeztiik.
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A cégbirdsagi €s a felszamolasi ligyekben érdekelt tigyfelek a kutatasban nem vettek részt. Ennek
az az oka, hogy a cégeljaras egy elektronikus eljaras, amely soran az iigyvédi képviselet kotelezd.
Emiatt kevés az az tigyfél, aki konkrét cégiigyben fordul a birésaghoz, csak azok a tigyfelek lettek
volna lekérdezhetdek, akik valamilyen cégirat masolataért fordultak a birdsaghoz, illetve tipikusan a
cégeljarasban nem érintett tigyfelek kérnek a birdsagtol tajékoztatast cégek cégjegyzékbe bejegyzett

adatairdl, amely jelenleg mar online formaban ingyenesen megismerheto.

A felszamolasi tigyekben érintett tigyfelek szintén jellemzden jogi képviseld utjan jarnak el, illetve

irasban, iratok alapjan torténik az tigyintézés.

Az Egri Torvényszéken négy iroda munkéjarél mondhattdk el az tligyfelek a véleményiiket. Az
alapitvanyi iroda a Torvényszék foldszintjén taldlhatd kozvetleniil a bejarat mellett jobbra. Itt két
igyintézd ¢s egy titkar végzi feladatait. A végrehajtasi iroda a foldszinten taldlhatd. A biintetd
kezel6iroda a foldszint hatso részén helyezkedik el, két igyintézé fogadja az tigyfeleket. A polgari

kezel6iroda az elsd emeleten van, itt is két tigyintézo all az ligyfelek rendelkezésére.

Az iroddk nyitvatartasa egységes, minden nap 8:00 oratdl 12:00 oraig, szerdanként 15:00 6raig

fogadjdk az ligyfeleket.

Minden iroda telefonon is elérheto.

1.2. Az Egri Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birosag

A birésag a Torvényszek épiiletének foldszintjén talalhato.

A birésdgon minden hétfén 9 6ratol 15 ordig panasznapi tligyfélfogaddson kapnak segitséget az ide
fordulo tigyfelek. A panasznapon jegyzOkonyv felvétele nem torténik, kizardlag szobeli tandcsadas,
tajékoztatas. A panasznapi lgyfélfogadast birosagi titkar végzi, akinek hianyzasa esetén mas
birdsagon dolgozo6 fogalmazo, illetve a birdsag birai latjak azt el.

A birésag lajstromirodajaban hétf6tol péntekig 8 oratol 12 6raig fogadjak az tigyfeleket.

Az iroda telefonon is rendelkezésre all az tigyfelek részére.
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1.3. Egri Jarasbirosag

Az Egri Jarasbirosag az Eger, Barkoczy ut 3. szam alatt talalhato.

A bir6ésagon minden pénteken 8 6ratol 13:30 6raig panasznapi ligyfélfogadas keretében nyujtanak
segitséget az ligyfeleknek. A tanéacsadast és jegyzokonyv felvételét egyidoben 3-4 f6 végzi, akik a
birdsag fogalmazoi, illetve titkarai, valamint egy tligyeletes bir6 is rendelkezésre all, aki azonban
nem kozvetleniil az tigyfelekkel foglalkozik, hanem a hozzad forduld fogalmazonak, titkarnak ad

szakmai segitséget.

Az Egri Jarasbirosagon 4 ligykezeld iroda mikodik. A polgari kezeldiroda a foldszinten talalhato,
két tigyintéz6 fogadja az tligyfeleket. A biintetdiroda és a szabalysértési iroda szintén a foldszinten,
egymassal szemben helyezkedik el. A biintetdiroddban kettd, a szabdlysértési irodaban egy
igyintézo foglalkozik az tigyfelekkel. A végrehajtasi kezeldiroda az elsé emeleten kapott helyett. Itt
két ligyintéz0 latja el a feladatokat.

Az irodak az tgyfélforgalom szamara hétfotél csiitortokig reggel 8:00 oratol, déli 12:00 oraig,

pénteken 8:00 oratdl 13:00 oraig allnak rendelkezésre.

Az irodak telefonos elérhetdsége biztositott.

2. A minta

Az tigyfelek koziil a 2014. év februar ho 14. és 2014. év marcius ho 14. napja kozotti idészakban az
Egri Torvényszéken, az Egri Kozigazgatasi és Munkaligyl Birdsagon és az Egri Jarasbirdsagon
személyesen vagy képviseloként eljarva iigyintézés céljabol megjelend természetes személyek

kertiltek a mintaba.

Az érintett birosdgokon tligyfélforgalom - mérés elézetesen nem tortént. A felmérés megkezdésekor
rendelkezésiinkre alltak az adott birosag ligyforgalmi adatai, azonban ezeket a minta nagysaganak
meghatarozasakor figyelembe venni nem tudtuk. Ennek az az oka, hogy nem lehet még
hozzavetdlegesen sem eldre meghatarozni, hogy egy adott ligyben hany ligyfél érintett. Ez szintén

az igazsagszolgaltatas sajatossagaibol adodik.
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Egy biintetéligyben példaul lehet egy vadlott, de ketté vagy akar 67 is. Mindegyikre szdmos példa
hozhaté a birdsagi gyakorlatbol. Arrdl nem is beszélve, hogy ligyfél lehet egy ligyben a tanu és a

szakérto is.

Egy polgari tigyben is lehet egy felperes és egy alperes, de nem ritka hogy mindkét pozicidban tobb
iigyfél szerepel, illetve az sem, hogy esetleg tobb felperes képviseletében egy jogi képviseld vagy

meghatalmazott jar el €s intézi ligyeiket.

A birosagoknak statisztikai adatuk, kimutatasuk arra nézve nincs, hogy egy - egy ligy mennyi

igyfelet érint.

Elézetesen 100 db kérdéiv begytijtését tiiztik ki célként, amelynek megoszlasa a kovetkezo:
Egri Torvényszék 30 db,

Egri Kozigazgatasi ¢s Munkaiigyi Birosag 20 db,

Egri Jarasbirosag 50 db.
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3. A kérdoiv
A kérdoiv egy kétoldalas A4 méretli papirlapra nyomott 10 kérdésbdl allo, 6nkitoltds sor.

3.1. A bevezeto rész tajékoztatja az ligyfelet arrol, hogy a felmérés mely birdsagokat érinti:

"AZ EGRI TORVENYSZEK VALAMINT A SZEKHELYEN MUKODO EGRI
JARASBIROSAG ES AZ EGRI KOZIGAZGATASI ES MUNKAUGYI BIROSAG UGYFEL-
ELEGEDETTSEGEROL"

Tartalmaz egy kérést, amely a kérddiv kitoltésére iranyul:

"TISZTELT UGYFELUNK!

KERJUK, HOGY A KERDOIV KITOLTESEVEL SEGITSE MUNKANKAT! KOSZONJUK!"

Tovabba tartalmaz egy tajékoztatast az dnkéntes kitdltésrdl és az anonimitasrol:

"A KERDOIV KITOLTESE ANONIM ES ONKENTES! *

3.2. Az 1-3. kérdés annak a beazonositasara szolgal, hogy az tigyfél

- melyik birosagon, épiiletben:

1. JELOLJE MEG, MELYIK BIROSAGON JELENT MEG:
Egri Torvényszék o
Egri Jarasbirosag o

Egri Kozigazgatasi és Munkatigyi Birdsag o

- milyen {igyszakban:
2. JELOLJE MEG, HOGY MILYEN UGYSZAKBAN JART EL:
Polgari igy O

Biinteto tigy o
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Szabalysértési igy O
Végrehajtasi ligy O
Ko6zigazgatasi, munkaiigy O

Alapitvanyi tigy O

- milyen ligyintézési format vesz igénybe:

3. JELOLJE MEG MILYEN T{PUSU UGYINTEZEST VETT IGENYBE:
Panasznap o
Tajékoztatas, informaciokérés O
Irat benyujtasa, hidnypotlas o

Iratbetekintés o

Az els6 harom kérdés mindegyikénél az ligyfélnek meg kellett keresnie egy felsoroldsban a véalaszt

¢s a mellette taldlhatd négyzetet meg kellett jeldlnie.

3.3. A 4-9. kérdés a jelenlegi helyzet ligyfél altali értékelését célozta. Ezeknél a kérdéseknél az
ugyfeleknek egy otfoku skalan kellett bejeldlniiik, hogy mennyire elégedettek. A skala egyik

polusan a nagyon elégedett, mig a masik polusan a nagyon elégedetlen keriilt feltlintetésre.

A 4. kérdés a varakozasi idore kérdezett ra. Itt arra voltunk kivancsiak, hogy mennyi 1d6 telik el

onnantdl, amig az iigyfél belép az épiiletbe addig, amig az ligyintézéhoz kertil:
4. MENNYI IDOT TOLTOTT VARAKOZASSAL, AMIG AZ UGYINTEZO FOGADTA ONT?
azonnal vagy par percen beliil fogadtak o
15 percen beliil fogadtak o
30 percen beliil fogadtak o
30 percen tul, de 1 6réan beliil fogadtak o

1 oran tal fogadtak o
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Az 5. kérdés az ligyfélfogadasi idovel valo megelégedettséget mérte. Az tligyfélfogadas rendje a
birosag szervezeti és mikodési szabalyzataban van lefektetve és vezetdi intézkedéstol fligg: mind a

gyakorisadg, mind az iddtartam €s a napszak szerinti beosztas.
5. MENNYIRE ELEGEDETT A JELENLEGI UGFELFOGADASI IDOVEL?
nagyon elégedett O
elégedett O
kozepesen elégedett O
elégedetlen O
nagyon elégedetlen O

A 6. kérdés az ligyintézdvel toltott idotartammal valdé megelégedettséget mérte. Itt azt akartuk
megtudni, hogy mennyire elégedett az ligyfél azzal az id6tartammal, amely akkortol kezdédik el,

amikor az ligyintéz6hoz keriil és addig tart, amikor az ligyintéz¢s befejezddik.
6. MENNYIRE ELEGEDETT AZ UGYINTEZES IDOTARTAMAVAL?
nagyon elégedett O
elégedett O
kozepesen elégedett O
elégedetlen O
nagyon elégedetlen O

A 7. kérdés az ligyintéz6 kompetencidival valo elégedettségre kérdezett. Megkérdeztiik, hogy
mennyire volt az ligyfél megelégedve az ligyintézd udvariassagaval ¢s megjelenésével, hogy

mennyire volt az adott ligyintézd érthetd, vilagos, segitdkész, tiirelmes, €s felkésziilt.
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7. EZ A KERDES AZ ONNEL FOGLALKOZO UGYINTEZOVEL KAPCSOLATOS
ELEGEDETTSEGET MERI! MENNYIRE ELEGEDETT AZ ALABBI TULAJDONSAGAIVAL?

A 8. kérdés az Tlgyfelet az épiiletbe beengedd portaszolgalat kompetencidinak vizsgalatat
szolgalta. Ezen beliil arra voltunk kivancsiak, hogy az O6r6k mennyire udvariasak, érthetdek,

segitdkészek, és tlirelmesek az ligyfelekkel.

8. EZ A KERDES AZ ONT BEENGEDO PORTASSAL KAPCSOLATOS ELEGEDETTSEGET
MERI! MENNYIRE ELEGEDETT AZ ALABBI TULAJDONSAGAIVAL?
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A 9. kérdés az épiiletekben elhelyezett informécios tabldkra vonatkozott, konkrétan arra, hogy

mennyire segitik a tajékozodast.

9. MENNYIRE ELEGEDETT AZ EPULETBEN ELHELYEZETT INFORMACIOS TABLAK
TARTALMAVAL, MENNYIRE SEGITIK A TAJEKOZODAST?

nagyon elégedett O
elégedett O
kozepesen elégedett O
elégedetlen O

nagyon elégedetlen o

3.4. A 10. kérdés egy félig nyitott, félig feleletvalasztos kérdés volt. Itt azt kérdeztiik az ligyfelektol,
hogy a jovében milyen elvarasai vannak a birosagi ligyintézés vonatkozasaban. Két lehetdség koziil
valaszthattak az tigyfelek, illetve két lehetdséggel €lhettek. Egyrészt egy eldre elkészitett listabol
valaszthattak, tobb vélasz esetén rangsorolhattak, valamint sajat maguk is megfogalmazhattak

elvarasaikat.

10. MILYEN ELVARASAI LENNENEK A JOVOBEN A BIROSAGI UGYINTEZESSEL
KAPCSOLATBAN? AMENNYIBEN TOBB VALASZT IS MEGJELOL, RANGSOROLJA
AZOKAT, 1-ES SZAMMAL JELOLJE, AMELY ON SZERINT A LEGFONTOSABB LENNE!

kevesebb varakozasi id6 o
hosszabb iigyfélfogadasi id6 o
udvariasabb {ligyintézok o
felkésziiltebb tligyintézdk o

onkiszolgal6 informalddas (nyomtatvanyok, tdjékoztatok kihelyezése) o
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4. A kérdoivek begyiijtése
A kérddivek begylijtése az érintett birdsagokon 2014. év februar ho 14. péntektdl - 2014. év marcius
ho 14. péntekig tartott.

A kérddivek kitoltése teljesen anonim volt és 6nkéntes.

A kérddiveket az Egri Torvényszéken a biintetd, polgari kezeldiroddkban és az alapitvanyi irodaban

dolgoz6 ligyintézOk adtak at az ligyfeleknek.

Az Egri Kozigazgatasi ¢és Munkaligyi Birésagon a hétféi panasznapon a titkar, illetve a

lajstromirodédban az ligyintézok adtdk az tigyfeleknek a kérddiveket.

Az Egri Jarasbirésagon a polgari, biintetd, szabalysértési és végrehajtasi kezeldirodakban az
igyintézok, a pénteki panasznapon pedig a fogalmazok, titkarok osztottdk ki az iigyfeleknek a

kérdoiveket.

A kitoltott kérddiveket az épiiletekben, illetve az iroddkban elhelyezett gytijtéladakban lehetett

bedobni vagy az ligyintézonek leadni.

A kérddiveket hetente gytijtottiik 6ssze és rendszereztiik.
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VI. Eredmények
A kérdoivek kiértékelésekor az 5., 6., 7., 8., 9. kérdéseknél a nagyon elégedett 5 pontot, az elégedett

4 pontot, a kdzepesen elégedett 3 pontot, az elégedetlen 2 pontot, a nagyon elégedetlen 1 pontot ért
az Osszesités soran, és ez alapjan egy atlagot szamoltunk, amelynek mértékegysége a pont és a

kapott érték az 5 egésztdl valo eltérést mutatja.

Az adatgylijtés soran minddsszesen 242 darab kérdéiv keriilt kitoltésre, 59 darab az Egri
Torvényszéken, 25 darab az Egri Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birdsdgon és 153 darab az Egri
Jarasbirdsagon. 5 darab olyan kérddiv sziiletett, amelyeket a kitoltési hibdk miatt nem lehetett

értékelni.

1. Osszes kérdiiv megoszlasa birésagonként

B Egri Tarvényszék

M Eqri
Kizigazgatasi s
Munkalgyi
Birdsag

[ Eqri Jarashirdsag

B Rontott

27150

& Loy =

P R O G R A M - A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval,

az Eurdpal Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.



AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059 - Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken @ SZECHENYI TERV
Ugyfélelégedettségi munkacsoport

Az Egri Torvényszéken 0sszegytijtott 59 darab kérd6ivbdl 34 darab a polgari, 20 darab a biintetd, 4

darab az alapitvanyi, 1 darab pedig a végrehajtasi ligyszakban keriilt kitoltésre.

2. Kérddivek iigyszak szerinti megoszlasa az Egri
Torvényszéken

B Folgariiroda

B Bintetd iroda

[0 Alapitvanyi iroda

B Végrehajtasi
iroda

Az Egri Kozigazgatasi és Munkaiigyi Birosagon 0sszegytijtott 25 darab kérddiv koziil 20 darabot
panasznapi ligyfélfogadason, a fennmarado 5 darabot pedig egyéb iligyintézésen megjelent ligyfél

toltotte ki.

3. Kérddivek iigyintézési forma szerinti megoszlasa az Egri
Kizigazgatasi és Munkaiigyi Birésagon

M Fanasznap
M Egyéb igyintézés
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"

Az Egri Jarasbirosagon minddsszesen 153 darab kérddiv gyiilt ossze. Ugycsoportok szerinti
megoszlas alapjan 124 darab polgari, 12 darab biintetd, 15 darab szabalysértési és 2 darab
végrehajtasi tigyszakban, mig ligyintézési formdk szerinti tagolasban 53 darab panasznapon ¢és 100

darab egyéb tligyintézési forma soran kertilt kitdltésre.

4. Kérddivek iigyszakonkénti megoszlasa az Eqri Jarasbirésagon

M Polgari |

M Binetd |

[ Wégrehajtasi |
M Szabalysérési|

5. Kérdoivek iigyintézési forma szerinti megoszlasa az Egri
Jarashirosagon

M Panasznap
[ Egyéb dgyintézés
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1. El6szor azt vizsgaltuk meg, hogy mennyi 1d6t toltottek az tigyfelek varakozassal (4. kérdés):

Az Egri Torvényszéken nincs panasznapi ligyintézés, az ligyfélfogadasi id6 egységesen, minden

irodaban hétfotol péntekig 8:00 oratol 12:00 oraig, illetve szerdanként 15:00 oraig tart.

6. Varakozassal toltétt ido az Egri Torvényszéken
40 M Polgari lroda
M Bintetd iroda
Alapitvanyi
30 iroda
M Végrehajtasi
iroda
20
10
N | N [}l
Azonnal, 15 percen 30 percen 1 dran 1 dran tdl Atlag
par percen belil belil belil
bell

Az Egri Torvényszéken nem volt olyan iigyfél, aki 30 percen, illetve 1 o6ran til keriilt volna az
igyintéz6hoz. A megjelent 59 tigyfélbdl, 55 tigyfelet (93,22%) azonnal vagy par percen beliil
fogadtak. (A 6. 7. 8. szamu grafikonok fiigg6leges tengelyén a valaszadé ligyfelek szama szerepel.)

Az Egri Kozigazgatasi ¢s Munkaiigyi Birosagon hétfdnként panasznapi tligyintézés folyik 9:00

oratol 15:00 oraig, emellett a hét minden napjan 8:00 o6ratol 12:00 o6rdig a kezeldiroda fogadja az

igyfeleket.
7. Varakozassal toltétt ido az Eqri Kézigazgatasi és Munkaiigyi
Birésagon
8 M Panasznap
Egyeb
&
| I I I
2
0 I I .
Azonnal, 15 percen 30 percen 1 dran 1 dran tal Atlag
par percen belil bell belil
belil
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A panasznapra érkezett ligyfelek koziil 2 tigyfél (10%) 1 6ran tal, 6 tigyfél (30%) 30 percen tul, de
egy oran belill, 5 tigyfél (25%) 30 percen beliil, 2 tigyfél (10%) 15 percen beliil és 5 tigyfeél (25%)

azonnal par percen beliil jutott be a panasznapi ligyfélfogadasra. Az atlag 3,1 pont.

Az egyéb ligyintézésre érkezo ligyfelek 80%-a azonnal, par percen beliil ligyintézohoz kertilt.

Az Egri Jarasbir6sagon minden pénteken panasznapi ligyfélfogadas keretében foglalkoznak az
ugyfelekkel, emellett pedig a hét minden napjan a birésagon megtalalhato 6sszes kezeldiroda 8:00

oratol 12:00 oraig ligyfélfogadast tart.

8. Varakozasi ido az Egri Jarasbhirésagon
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A panasznapra érkezett 53 tigyfélbol 9 £6 (16,98%) kertilt az ligyintéz6hoz azonnal vagy par percen
beliil, mig ugyanez az arany az egyéb iligyintézés esetében 100 ligyfélbdl 85 ligyfél volt (85%).

A panasznapra érkezett ligyfelek legnagyobb része, 30%-a 1 6ran tul varakozott, mig az egyéb
igyintézésnél ez mindossze egyszer fordult eld. Az egyéb ligyintézés esetében egyetlen olyan

igyfél volt, akinek 15 percen tul varakoznia kellett, ez az ardny a panasznapi tigyfeleknél 66,03%.

Az adatokbol az jol latszik, hogy az tligyfeleknek a panasznapi ligyintézés soran sokkal tobb 1dot
kell varakozassal toltenilik, mint az egy¢b ligyintézési formak esetében, ahol az ligyfelek tobb, mint

% része azonnal vagy par percen beliil igyintéz6hoz kertil.
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Il. A kovetkezo 1épésben az eredménveket kiértékeltiik abban a vonatkozdsban, hogy az ligyfelek

mennyire elégedettek az uigyfélfogadasi és iigyintézési idovel (5. 6. kérdés):
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A valaszok alapjan készitett diagrambol jol latszik, hogy az tligyfélfogadasi és ligyintézési idovel
vald elégedettség az egyéb ligyintézési formak esetében magas. Az ligyfélfogadasi és ligyintézési

idével valo megelégedettség a panasznapok esetében alacsonyabb.

Az Egri Kozigazgatasi és Munkatigyi Birosag egyéb ligyintézési formainal az iigyfélfogadasi idével
¢s az ugyintézési iddvel vald elégedettség egyforma (4tlag 4,4 pont), azonban az Gsszes tobbi
birdsagon ¢€s ligyintézési formanal az ligyintézési iddvel valdé megelégedettség magasabb, mint az
igyfélfogadasi idével valo elégedettség. Abban az esetben, hogyha az tigyfél mar eljutott oda, hogy

az ugyintéz0 foglalkozik a problémajaval, az ligyintézéssel toltott id6 esetén magasabb az

elégedettségi szint.

A legalacsonyabb az elégedettségi mutatd az Egri Jarasbirdsadg panasznapi tigyfélfogadasi idejénél
(atlag 3,92 pont), ezt koveti az Egri Kozigazgatisi és Munkaiigyi Birdsdg panasznapi
igyfélfogadasi ideje. Ebbdl pedig az a kdvetkeztetés vonhatd le, hogy 6nmagaban nem elegendé az,
hogyha a panasznapi ligyfélfogadids hosszabb idétartamu, mas intézkedés is sziikséges lehet a

varakozasi id6 csokkentésére és az elégedettség novelésére.

Igen magas (atlag 4,75 pont f6lotti) az elégedettségi mutatd az Egri Jarasbirdsag ligyintézési és

ugyfélfogadasi idejével, illetve az Egri Torvényszék ligyintézési idejével kapcsolatban.
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I1l. Az ligyintézOkre vonatkoz6 kérdésekre adott valaszok alapjan az alabbi diagram és elemzés

késziilt el (7. kérdés):

Az lgyintézékkel valé megelégedettség birosagonként
5

4,9 ] ] ] ] —
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Udvarias Ertheto, Segitbkész Turelmes Felkészilt Megjelenés
vilagos

Latszik, hogy az iigyintéz6k Osszes kompetencidjaval valo ligyféli elégedettség igen magas, minden
birésagon az atlag 4,4 pont folotti. A legalacsonyabb az elégedettségi szint az Egri Kozigazgatasi és
Munkaiigyi Birdésagon az udvariassag vonatkozasaban, de ennél a tadblanal azt meg kell emliteni,

hogy itt gyllt Ossze a legkevesebb kérddiv. Az Egri Jarasbirosagon az tigyet intézok legnagyobb

megelégedéssel az ligyintézok udvariassaga feldl vannak.

Az ligyintézék kompetencidival valo elégedettségi szint miatt ebben a vonatkozasban intézkedés

nem sziikséges, az elért szint fenntartasara kell torekedni.
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IV. A 8. kérdés az uigyfelet az épiiletbe beengedd személyzettel valo elégedettségét mérte:

Az erre a kérdésre adott valaszok az 0sszes vizsgalt birdsag esetén egyiittesen keriiltek értékelésre,
mert a beengedést végzd biztonsagi 6rok ugyanazon cég alkalmazasaban allnak és rotacids
rendszerben cserélddnek a birdsagok két, az ligyfélforgalom szamdara nyitott bejaratanal taldlhato

portakon.

A 9 szamu grafikon fiiggdleges tengelye az 5 ponttol valo eltérést mutatja, azaz az atlagot, a

vizszintes tengely pedig a kompetencidkhoz tartozo6 valaszok szamat jeloli birésagonként.

9. A beengedd személyzettel valo elégedettség

4.9 M Egii
Térveényszék
M Eqgri
475 Kiézigazgatasi

&s Munkalgyi

Birdsag
- Egri
46 Jarashirésag
) JI II
13

Udvarias Ertehetd Segitdkész Tirelmes

m

Ebben a kérdésben az tligyfelek elégedettsége mind a 4 vizsgalt kompetencia esetén atlag 4,3 pont
folott van. Véleményiink szerint ez az eredmény nagyon kedvezd, intézkedést nem igényel, a szint

fenntartasa javasolt.

V. A 9. kérdés az épiiletekben elhelyezett tablak informéacid tartalmat vizsgalta.

Az Egri Torvényszék és az Egri Kozigazgatasi és Munkaligyi Birosag tigyfelei altal adott valaszok
egy sorba keriiltek, mert ezek a birdsagok egy épiiletben taldlhatoak és ugyanazok a tablak segitik

az ligyfeleket.
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10. Az épiiletekben elhelyezett tablak informaciotartalmaval valo
elegedettség
80 M nagyon
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M :légedstt
&0 [ kézepesen
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B :=légedetlen
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Mindkét épiiletben a tablakkal valo elégedettség szintje kozel azonos az Egri Torvényszéken atlag
4,38 pont az Egri Jarasbirosagon atlag 4,37 pomt. Ez 6nmagéban igen j6 eredmény, megfontolando
azonban, hogy a 10., félig nyitott kérdésnél sziiletett olyan valasz, amely szerint az Egri
Jarasbirdsagon az irodakat és targyaldtermeket jelold szamtéblak lehetnének nagyobb méretiiek,

mert nehéz megtaldlni a keresett helyiséget.

VI. A 10. kérdés az uigyfelek jovObeni elvarasait térképezte fel.

Ennél a kérdésnél Gsszesitettilk az eredményeket, és ugy keriiltek kiértékelésre. Egyébként ez volt

az a kérdés, amelyre a legkevesebb valasz érkezett.

11. lgyfelek jovobeli elvarasainak megoszlasa

B kevesebb
Egri Torvényszék varakozas
M hosszabhb

Ugyintézéi idd
[ udvariasabb

Egri Kizigazgatasi ... o Ogyintézak
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A grafikon fliggdleges tengelye a vizsgalt birosagokat jeloli, az Egri Jarasbirosag mellett a felsd
adatsor a panasznapi ligyfélfogadason megjelent ligyfelek véleményét, mig az also sor az egyéb
igyintézési format igénybe vevo ligyfelek elvarasait mutatja. A vizszintes tengely a valaszok

darabszamat tartalmazza.

Az Egri Kozigazgatasi €s Munkailigyi Birosagon megfordult tigyfelek legnagyobb hanyada
kevesebb varakozasi idot és hosszabb tligyfélfogadasi idot szeretne. Udvariasabb és felkésziiltebb

igyintéz6t 1-1 tigyfél, mig onkiszolgald ligyintézést szintén 1 ligyfél szeretne a jovében.

Az Egri Torvényszéken 42 vélaszado tigyfeél koziil 22 {6 (52,38%) hosszabb ligyintézési 1dot

szeretne, 14 16 (33,33%) pedig onkiszolgald informalodast var el a jovoben.

Az Egri Jarasbirésagon a panasznapon megjelent iigyfelek 66 valaszt adtak, amelybol 35 {6
(53,03%) kevesebb varakozasi id6t, 17 f6 (25,75%) hosszabb ligyintézési idot, és 9 {6 (13,63%)
onkiszolgalo ligyintézés megvaldsitasat szeretné. Az iligyfelek megjelolték még 2 esetben az

udvariasabb, 1 esetben a felkésziiltebb iigyintézok iranti igényt.

Az Egri Jarasbirosagon a panasznapi ligyintézésen kiviil az egyéb ligyintézésen megjelent ligyfelek
67 valaszt adtak. Az lgyfelek 37,31%-a Onkiszolgald informalddast, 35,82%-a pedig hosszabb
iigyintézési idot var el a jovoben a birdsagtol. Az tigyfelek 20,89%-a szeretne kevesebbet varakozni

¢€s 2-2 ligyfél szeretne udvariasabb, illetve felkésziiltebb ligyintézoket.
Osszességében az ligyfelek a birdsaggal szemben a jovére nézve tdmasztott kovetelményei:

kevesebb varakozasi id6, a hosszabb lgyfélfogadasi id6 és az Onkiszolgald informalddas

eldsegitése.

36/50

MAGYARORSZAG MEGUJUL

MAGYARY

—
R "D / / " -
[ ]\()(]l\/\f\\ A pesjekt xméal i ogatésaval,
térsfinanszirozaséaval valésul meg.




AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059 - Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken @ SZECHENYI TERV
Ugyfélelégedettségi munkacsoport

VII. Javaslatok, intézkedési terv

A kérdoéivek eredményeinek feldolgozasa utan a munkacsoport a kdvetkezo javaslatokat teszi.

1. A panasznapi iigyfélfogadas korében tett javaslatok

1.1. Az Egri Jardsbirdsagon a panasznapi uigyfélfogadas a pénteki nap helyett keriiljon at a hét egy

masik napjara.

Pénteki napon a birdsdg hivatali ideje 13:30 o6raig tart, rovidebb, mint a hét tobbi napjan.
Véleménylink szerint egy olyan napon, amikor 16:00 6raig tart a hivatali id6, egyrészt tobb iigyfelet
tud a birosag fogadni, mésrészt a panasznapra érkezd iigyfelek szdma jobban eloszlik. Ezzel az

intézkedéssel ndvelhetd a panasznapi tigyfélfogadas idétartama és a varakozasi id6 csokkenthetd.

1.2. Elbzetes regisztracio bevezetése a panasznapi ligyintézés igénybevételéhez.

A gyakorlati tapasztalat az, hogy az tligyfelek a panasznapi tgyfélfogadason mar kora reggel
megjelennek, azért hogy mindenféleképpen sorra keriiljenek. Az tligyfelek dontd tobbsége mar a
panasznapi iigyfélfogadasi id6 kezdetén a birosag elott varakozik, az tigyintézdk, fogalmazdok szama
azonban korlatozott, egy idoben az Egri Kozigazgatasi és Munkaligyi Birdsagon egy, az Egri
Jarasbirésagon harom-négy f0 tartja a panasznapot. A fentiek miatt gyakran el6fordul, hogy az
igyfelek 1 o6ran tul is varakozni kényszeriilnek, mire az ligyfélfogadasra bejutnak. Ezt ki lehetne
kiiszobolni egy eldzetes regisztracid, bejelentkezés beiktatdsaval, igy szakaszosan érkeznének az

igyfelek a birosagokra és kevesebbet kellene varakozniuk.

1.3. A panasznapra érkez6 ugyfelek problémainak elézetes felmérése.

Gyakran el6fordul, hogy az ligyfelet a fogalmazok és a titkarok hosszu varakozési 1d6 utan
szembesitik azzal, hogy a keresetének jegyzOkonyvbe torténd rogzitésére nem keriilhet sor, mert az
ahhoz sziikséges iratok, nyomtatvanyok nincsenek néla, illetve nem a birésag hataskorébe tartozik
az ligy. Az is lassitja az ligyintézést, hogy az esetlegesen sziikséges ligyiratokat a lajstrombol, vagy

- adott esetben - az irattarbdl el kell keresni.

A fenti problémak elkeriilhetoek lennének egy olyan intézkedéssel, amely alapjan egy birdsagi
igyintézd reggel, illetve ezt kdvetden bizonyos idokézonként eldzetesen felmérné, hogy az

iigyfelek milyen jellegli problémaval érkeznek a birdsdgra és ez alapjan iratok beszerzésére,
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nyomtatvanyok kitoltésére, atadasara hivna fel az ligyfél figyelmét, illetve a megfeleld ligyiratot
elokészitené. Ezzel az intézkedéssel a varakozasi id6 lerovidithetd lenne, és gyorsabb érdemi

iigyintézés biztosithato.

2. Az egyéb iigyfélfogadassal kapcsolatos javaslatok

2.1. Az Egri Jarasbirosdgon és az Egri Kozigazgatdsi és Munkaiigyi Birosdgon a hét egyik napjan

délutan is legyen tigyfélfogadasi ido.

Allaspontunk szerint az iigyfelek elégedettségét Gnmagaban az is noveli, hogy ha van egy olyan
nap, amikor lehetéség van arra, hogy a délutani o6rdkban intézzék birdsagi tligyeiket. Ez az
intézkedés is elkerlilhetové teheti az tligyfelek feltorlodéasat, igy hozzajarulhat a varakozasi 1do

csokkentéséhez.

2.2. Onkiszolgalo iigyintézés elésegitése, nyomtatvanyok, mintak készitése.

A munkacsoport e korben 3 féle nyomtatvany kidolgozasat tartja indokoltnak.

Az elsd, a leggyakoribb keresetlevél mintdk kidolgozdsa a polgéri perrendtartas €és a vonatkozo

anyagi jogi jogszabalyok alapjan.

A masodik, a keresetlevelek kotelezd mellékleteit tartalmazo segédanyag kidolgozasa.

A harmadik pedig az illeték- és koltségviselési szabalyokrol, a kedvezményekrdl és mentességekrol

valo tajékoztatas.

A kidolgozott anyagok elérhetdek lehetnének a birésag honlapjan, illetve a birosdgokon kihelyezett

tarolokban, falitjsagokon.

Ezen intézkedéssel a birdsdgon megjelend iigyfelek szamat lehetne csokkenteni azzal, hogy a
honlapon mar szdmukra elérhetdek bizonyos dokumentumok, illetve azokon a napokon, amikor
nincs panasznapi tigyfélfogadas, a kezeldiroddkban az iligyintézok is kelld informaciot tudnak az

igyfeleknek atadni a nyomtatvanyok segitségével.

A munkacsoport altal kidolgozott intézkedési terv részleteiben €s Gsszességében is hozzéjarulhat a
birdsag szolgaltatd funkcidjanak erdsitéséhez, az iddszerliség javitdsdhoz az ligyfelek varakozasi

idejének lecsokkentésével.
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VIII. Ugyfélkarta

1. Az iigyfélszolgadlati karta nemzetkozi és hazai tapasztalatai

Az tligyfélszolgalati kartak 1991-ben John Major miniszterelnok kezdeményezésére vezették be a
kozigazgatds teriiletén annak érdekében, hogy az iigyfelek szélesebb korti t4jékoztatasban
részesliljenek az iigyintézésrol, valamint jogaikrol és kotelezettségeikrol. Az tigyfélkarta angliai
tapasztalatai szinte valamennyi eurdpai orszagot arra sarkallt, hogy a kozigazgatasban a szolgaltatas

szinvonalanak javitasa érdekében tigyfélkartat vezessenek be.

A nyugat-eurdpai orszagokban és a tengerentilon is a kozigazgatas mellett a birosagok is
lefektették azokat a standardokat, amelyek betartdsaval az tigyintézésiik hatékonysagat és mindségét

fokozni kivantak.

Magyarorszagon mind az allamigazgatisban, mind az Onkormdanyzati igazgatdsban mar a 90-es
évektdl kezdddden tobb kisérlet sziiletett az tigyfélkartdk bevezetésére. Orszagos szinten 2004.
julius 1. napjan a Beliigyminisztérium, a Miniszterelnoki Hivatal, valamint a Bacs-Kiskun Megyei
Kozigazgatasi Hivatal kozremlikodésével modellkisérlet vette kezdetét, amelynek, valamint az
ahhoz kapcsolodo felméréseknek a tapasztalatai arra 6sztondzte a jogalkotot, hogy a kozigazgatas
teljesebb spektrumaban vegye fontolora az ugyfélkartdk megalkotasat. A kozigazgatas
teljesitményének novelését szolgalo rovid tava intézkedésekrol és atalakitasanak kozéptava
feladatairdl szolo 1052/2005. (V.23.) Korményhatarozat I/1. pontja irta eld, hogy meg kell
teremteni a feltételeket a kozigazgatasi tigyfélszolgalati karta orszagos elterjesztéséhez ¢és a

modellkisérlet tapasztalataira timaszkodva menetrendet kell kidolgozni a megvalositasara.

2. Az iigyfélszolgalati kartdak lényeges elemei és alapelvei

Az lgyfélkarta egy, a kozszolgaltatast nyljtd részérdl tett egyoldalt nyilatkozat, a szolgaltatas
elvart mindségére tett igéret. A jogszabalyok altal meghatarozott feladatok végrehajtidsa soran a
szolgéltatast nyajto vallalja, elkotelezi magat bizonyos standardok betartdsa irant és ezeket a
standardokat kozz€ is teszi. A standardokban vallaltak teljesitése folyamatosan ellendrzésre keriil, a

vallalasok teljesitésének elmaraddsa esetén kompenzacid nyujtasara keriilhet sor.
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Az tlgyfélkarta a szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasokat és annak kontrolljat, ellendrzését a
klasszikustol merdben eltérd dimenzidba helyezi, a szervezet egyoldalu vallalasai jelentik a legfébb
késztetést a szolgaltatas mindségének ¢és hatékonysaganak javitdsara, ennek kontrolljat pedig a
szolgéltatdssal kozvetlenilil szembesiild, igy az ismeretek birtokaban 1évé és leginkabb érintett

személyek: az ligyfelek alkotjak.

Valamennyi tigyfélkartanak o6t f6 alapelve van:
1. Nyilvanossag,
2. Hozzaférhetdség,
3. Informaécio,

4. Diszkriminacidé mentesség,

5

Panaszjog.

3. Bevezetheto-e iigyfélkarta birdsdgi szervezetrendszerben?

Mind kiilf6ldon, mind Magyarorszagon elsd izben az ligyfélkartdk bevezetésére kozigazgatasban
keriilt sor. Eziddig a birosagi szervezetrendszer az 4allampolgari kartdk ezen alfajdnak
meghonositasara nem tett kisérletet. Ezért indokolt az a kérdés, hogy az Egri Torvényszéken, mint
birdsagi szervezetben és annak helyi birdsagain van-e (jogi) lehetdség az ligyfélkarta bevezetésére.
Igenld vélasz esetén pedig l1ényeges kérdés az is, hogy birdsagi szervezetbe torténd adaptalasanak

van-e értelme.

Ennek a kérdésnek a megvalaszoldsahoz az Egri Torvényszék szervezetét két aspektusbol kell
gores6 ala venni: egyrészt vizsgalni kell az altala nydjtott szolgaltatast, masrészt a szervezet céljait.

Az els6 kérdés megvalaszoldsdhoz sziikséges annak eldontése is, hogy az ligyfélkarta alapelvei és

crer

crer

Az ligyfélkarta bevezetése minden olyan esetben indokolt, ahol szervezet- tigyfél kapcsolatrdl van
sz0, ahol a szolgaltatds mindségének javitdsa irant elkotelezett szervezet alternativ megoldéasokat
keres ¢és talal, vallal azért, hogy hatékonysagot, mindséget javitsak. Az tigyfélkarta tehat

bevezethetd mindenhol, ahol iigyfelek kiszolgalasa valosul meg, és annak mindsége javithato. El
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kell vetniink azon gondolatokat, amelyek az ligyfélkartat és a kozigazgatast dsszekapcsoljak és

természeténél fogva reménytelennek tartjadk mas, akar birdsagi szervezetben torténd bevezetését.

Milyen szolgaltatast is nyujt az Egri Torvényszék? Rendkiviil dsszetett szolgéltatast: mint az egyik
hatalmi a4g képviseldje maga is Magyarorszag Alaptorvénye 25. cikkének (2) bekezdésében foglalt
birosagi feladatoknak tesz eleget. Ezen Osszetett szolgaltatds amint elemeire bontjuk, lathatova
valik, hogy szinte mindenhol az tligyfélszolgalat, és az iigyféllel vald kapcsolat all a kézéppontban.
A bir6sagi szervezet feladatkore és szolgaltatisa a kozigazgatasétol kiillonbozd, azonban nem olyan

mindségében tér el, amely az ligyfélkarta sziikségességét megkérddjelezhetné.

Az Egri Torvényszék az altala nyujtott szolgéltatds soran, mint szolgéltatdé minden esetben
allampolgarokkal keriil kapcsolatba. Valamennyi tevékenység ellatasa soran az {ligyfelek
kiszolgalasarol van sz6, a jogszolgaltatas soran az ligyfelek a szervezet révén a harmadik hatalmi
aggal keriilnek kapcsolatba. Teoretikusan tehat pontosan ugyanolyan 1étjogosultsaga van a birdsagi

szervezetben a kartanak, mint a kdzigazgatas teriiletén.

Nincs olyan jogszabalyi rendelkezés, amely a birdsagi szervezet esetében tilalmat allitana fel arra,

hogy a szolgéltatds mindségének javitasa érdekében a szervezet maga vallaldsokat rogzitsen.

Onmagaban a lehetdségbdl nem kovetkezik okszerfien a sziikségszeriiség. Ezért vizsgalat ala kell

venni, hogy a karta bevezetése megfelel-e az Egri Torvényszék céljainak.

A birésdgon végzett munka soran is 4ltalanos tapasztalat az, hogy amennyiben az iigyfelek
szélesebb korli t4jékoztatassal rendelkeznek jogaikrol és kotelezettségeikrdl, az eljarasok
gyorsabban ¢és eredményesebben folyhatnak le, mindez noveli az ligyfelek megelégedettségét is. Az
Egri Torvényszék mint birdsagi szervezet valodi értelmét akkor nyeri el, amikor feladatait gyorsan,
iddszerlien, magas szinvonalon és hatékonyan latja el. Ez egyben a szervezet célja is. Ezen a ponton
a szervezet és az ligyfelek érdekei taldlkoznak. Ezen k6zds érdekeknek és értékeknek a felismerése
mentén célszerli azok megvalositasanak, javitdsanak eszkozeit rogziteni: a mindségi standardokat

kartaba foglalni.
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Az Egri Torvényszék barmelyik feladatkorében is jarjon el, az ligyfelekkel részben vagy egészben
olyan kapcsolatot tart fenn, amely soran a jogszabalyban rogzitett kotelezettségei mellett sajat

vallalasaival is lehetOséget tud teremteni a szolgaltatas szinvonalanak javitasahoz.

Tény emellett az is, hogy az Egri Torvényszék olyan szolgaltatasokat is nyujt, amely lényeges
elemeit tekintve is hasonlosdgot mutatnak a kozigazgatashoz. Ilyen a regisztracios, kvazi
kozigazgatasi feladatkore a cégbirdsagon, illetleg a tarsadalmi szervezetek nyilvantartasa esetén. A
szervezet altal nyujtott szolgéltatds mindségének zaloga elsdsorban a mindenkor hatalyos eljarasjogi
rendelkezések pontos betartdsa, valamint a birdsagi tigyvitel szabadlyai az OBH elndkének
szabalyzata és ajanlasai, valamint a szervezet és miikodési szabalyzatanak megfelelé alkalmazasa.
Ezen keretek lehetdséget nyljtanak arra, hogy a szervezet tagjai egyoldalt vallaldsaikkal olyan
tovabbi sztenderdeket fektessenek le a szolgaltatdis mindsége terén, melyek realis célokat

hataroznak meg, az allampolgarok elvart igényeinek megfelelden.

Az tgyfélkarta lényege a szolgaltatds elvart mindségére tett igéret, ezért megfeleld eszkdz arra,
hogy az Egri Torvényszék a tovabbiakban a legjobb csatorndkon keresztiil tehesse meg

eréfeszitéseit céljai megvaldsitasa érdekében.

A szervezettel kapcsolatba 1ép6 allampolgarokat olyan helyzetbe kell hozni, hogy maguk is a
legoptimalisabban élhessenek a szervezet altal nyujtott szolgéltatdsokkal, ennek érdekében az Egri
Torvényszék komoly erdfeszitéseket tett az elmult években is arra, hogy a sajat mitkodését, az
igyfeleket megilletd jogokat €s kotelezettségeket minél szélesebb korben megismertesse. Az Egri
TorvényszEek ez idaig nem rogzitett és rendszerezett, de mar meglévd, valamint Gijabb vallalasait az
ugyfelek altal megismerhetd és ellendrizhetd modon kartdba gytjti, igy lehetdséget teremtve az

allampolgari kontrollnak €s a szamonkérhetdségnek.

4. Az iigyfélkarta tartalmi elemei

A szervezetben elsd alkalommal keriil bevezetésre ligyfélkarta. Tizenkilenc olyan elérendd célt és
teljesitményi szintet rogzit, amely a szervezet hatékonysagat és idOszerliségét leginkabb szolgalja.
Figyelemmel arra is, hogy a szervezet elsd alkalommal vezet be ligyfélkartat, ezért jelenlegi
tartalma a minimum standardokat tartalmazza, azon kovetelményeket, melynek nem teljesiilése

esetén hibas teljesitményrdl beszélhetiink. A bevezetést kdvetd évek tapasztalatai majd lehetdséget

/‘
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biztositanak arra, hogy a szolgéltatds szinvonaldnak novekedésével ujabb standardok lefektetésére
keriilhessen sor, melynek soran a best practice standard, azaz a legjobb eredmény is rogzitésre fog

kertilni.

Az lgyfélkarta alpontjainak kialakitasat a szervezetben szintén elsd alkalommal lefolytatott
igyfélelégedettség-mérés eldzte meg, amely jo alap arra, hogy a karta az tligyfelek valos igényeit

jelenitse meg.

A karta legf6bb alapelvei kozott valamennyi olyan, mely mar az Egri Torvényszéket €s a birosagi

szervezetrendszert a bevezetésének felvet6dése elott is athatotta.

A nyilvanossag biztositasa érdekében az Egri Torvényszék eddig is dsszetett tevékenységet latott
el. Az alapvetd szolgaltatas igénybevételéhez sziikséges informacidkat eddig is a birdsag épiiletében
¢s annak honlapjan kozzétette, de emellett figyelemmel volt azokra a kozvetett csatornakra is,
melyeken keresztiil a volt és leendd ligyfelek a szervezettel kapcsolatos legfontosabb informacidkat
megkaphattak. A birdsadg szervezete altal ellatott feladatok egy része ezen tilmenden amugy is
olyan, amely kiemelt figyelmet élvez az allampolgarok korében, igy a kozvetlen érintettségiiktol
fliggetleniil igényt tartanak arra, hogy naprakész informéciokkal rendelkezzenek. Ebbdl adodik az,
hogy az Egri Torvényszéknek a média és sajtoképviseldivel kapcsolatait szervezett modon kell
apolnia. Az Egri Torvényszék a helyi kozoktatasi és felsdoktatasi intézményekkel kapcsolatot
apolva az ott tanuldknak, leendd {ligyfeleknek, illetdleg a szolgaltatds irant érdekl6doknek
lehetdséget biztositott arra, hogy mélyebben attekinthessék a szervek muikodeésének struktirdjat és

annak miikodését kozvetleniil megismerhessék.

A hozzaférhetdség tekintetében a birosag feltétleniil a kdzigazgatasban megfigyelt tapasztalatokkal
gazdagodva 1is sziikségesnek taldlja az allampolgarok igényeihez alkalmazkod6 rugalmas
ugyfélszolgalati 1d6 bevezetését. Ezen tulmenden az tligyfelek kiilonleges tulajdonsagaival

rendelkezd csoportjai részére biztositani fogja a szolgaltatasok igénybevételének lehetdségét.

Az informacio nyujtasara a birosagi honlap 0j lehetdségeket teremtett. Ennek valodi kiaknazasara

az ugyfélszolgalati karta fogja megadni az inspiraciot.
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Valamennyi eljarasjogi rendelkezés és az Alaptorvény is lefekteti az diszkriminacié-mentességet.
A birdsag az eljarasai szolgaltatasai soran egyenld elbandsban részesiti ligyfeleit, az alapelv

iigyfélkartaban is kiilon pontra érdemes.

Az ugyfelek eddig is kiilonb6z6 valds, illet6leg vélt sérelmeik miatt panasszal fordulhattak az Egri
Torvényszek, illetdleg a helyi birdsagok elndkeihez. A karta az eljarasjogi rendelkezéseken tul
lehet6séget fog biztositani arra, hogy az tigyfelek irasban lefektetett elvarasokkal szembesithessék a

szervezetet abban az esetben, ha az nem megfeleld teljesitményt nyujtja.

5. Egri Torvényszék iigyfélszolgalati kartdja

Tisztelt Ugyfeleink!

Ugyfélszolgalati kartankban meghatiroztuk azokat a vallalasainkat, amelyeket a jogszabalyokban
rogzitett kotelezettségeinken tilmenden elvarhatnak t6liink akkor, amikor igénybe veszik az
altalunk nyujtott szolgéltatdsokat. Az alabbi alpontok kialakitasat megel6zden vizsgalat ald vettiik
az Egri Torvényszéken eljart tigyfelek szolgaltatasunk szinvonalaval kapcsolatos elégedettségét és

figyelembe vettiik észrevételeiket, tandcsaikat is.

Célunk, hogy miikodésiinket atlathatobba, az tigyfeleinket megilletd jogokat megismerhetdbbeé,
szolgaltatasainkat hatékonyabba és idészeriibbé tegyiik, ezért:

1. Biztositjuk, hogy birésagunk elérhetdségi adatai és az tlgyfélfogadasi 1d0 naprakészen

alljanak rendelkezésiikre. Ezen adatokat a birdsag épiiletében €s honlapjan is kozzétessziik.

2. Fogadjuk elektronikusan, faxon és telefonon érkezett beadvanyaikat, tizeneteiket, azokat a
mindenkor hatalyos eljarasjogi rendelkezések szabta keretek kozott figyelembe vessziik az

el6ttiink folyamatban 1évd eljarasok és az altalunk nytjtott szolgaltatasok soran.
3. A bir6sagi targyalotermeket jol lathaté moédon szamozassal latjuk el, kezel6irodaink ajtajain

igyintézOink neve ¢és beosztasa feltiintetésre keriil. Az eligazoddsban teremdreink

készségesen segitséget nyljtanak.

44 /50

==
MAGYARY m— 111G 1ARORSZAG MEGUJUL
PROGRAM m A projekt az Eurépai Unié timogatésaval,

! ,/‘

az Eurdpal Szocilis Alap
térsfinanszirozésaval valésul meg.



AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059 - Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken @ SZéCHENYI TERV
Ugyfélelégedettségi munkacsoport

4.

10.

11.

12.

Az Onok biztonsaga érdekében biztonsagi éreink ruhazat- és csomagatvizsgalast végeznek,

amely soran torekednek a gyors, udvarias, segitokész elbanasra.

Az Ondk igényéhez igazodd iigyfélfogaddsi rendet alakitunk ki. A hét minden munkanapjan
fogadjuk tgyfeleinket, a hét egy napjan pedig a jogi képviseldé nélkiil eljard tigyfeleink

részére jogi segitséget nyujtunk kérelmeik jegyzokonyvbe foglaldsahoz.

Folyamatosan javitjuk {igyintézésiink hatékonysagat ¢és mindségi szinvonalat. Kiilon
figyelmet forditunk azokra, akik tantként vagy gyermekiikkel érkeznek hozzank, vagy
fogyatékkal élnek (tantigondozas.)

Biztositjuk fogyatékkal élok szadmara birdésagaink megkozelithetdségét, az épiileteinkben

valé kozlekedést, az ligyfélszolgalati irodak és targyalotermek megkozelithetdségét.

Az Egri Torvényszéken olyan helyiséget biztositunk, ahol a 14 év alatti tanuk meghallgatasa
a targyaldteremtdl baratsdgosabb és kényelmesebb berendezések kozott mehet végbe
(gyermekmeghallgatd szoba), ezzel csokkentjiik az eljarasok gyermeki l¢lekben okozott

kéros hatasait.
Megteremtjiik a gyermekbarat ligyintézéshez sziikséges feltételeket.

Adatvédelmi szabalyok korlatai mellett a lehetd legnyitottabba tessziik bir6sdgunkat, az
igazsagszolgaltatasi és az igazgatasi munkat is. Kommunikacids tervet dolgozunk ki, amely
zaloga annak, hogy az allampolgarok kozelebb keriiljenek a birdsdgunkhoz és jobban

ismerjék meg az igazsagszolgaltatds miikodését, feladatait és sajat jogaikat.

A helyi és az orszagos sajtoval a szélesebb korii tdjékoztatas érdekében egylittmiikodiink,

éves mitkodésiinkrdl, legfontosabb eseményekrdl sajtotajékoztatdt tartunk.

Nyilvanossagunk fokozasa, intézménylink megismertetése érdekében egylittmiikddiink a
helyi kozoktatasi és felsdoktatasi intézményekkel, szdmukra évi rendszerességgel bejarast,
birdsagi targyalasok szervezett latogatdsat, perszimuldciot biztositunk (nyitott birdsag

program.)

€) ‘
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13

14.

15.

16.

17.

18.

19.

. Ugyfeleink kozotti vitdk rendezése érdekében - az itélkezés mellett - szakképzett birdsagi
kozvetitok elott lehetdséget biztositunk a vitdk gyors és békés, a felek megallapodasan

alapuld rendezésére: mediaciora.

Déntéseinket alaposan, szakszertien és kozérthetéen indokoljuk, hogy Onok déntéseink

indokait megismerhessék.

Munkatarsainkat rendszeresen tovabbképezziik a Magyar Igazsagiigyi Akadémian és helyi
képzéseken, hogy munkajukat a jogszabalyoknak megfelelden és az Ondk legnagyobb

megelégedettségére végezzek.

Folyamatosan kikérjiik véleményiiket, javaslataikat szolgaltatdsaink mindségi szinvonalanak
javitasdhoz. A szolgaltatasainkkal kapcsolatos iigyfélelégedettséget rendszeresen mérjiik és

kozzétessziik annak fébb tapasztalatait.

A miukodésiinkkel és gazdalkodasunkkal kapcsolatos alapvetd informacidkat kdzzétessziik a
birésag honlapjan. Ugyfélszolgalati kartankban foglalt vallalasainkat a birdsag épiiletében és

honlapjan is ligyfeleink szamara megismerhetdvé tessziik.

Az lgyfelek szolgéltatasainkkal kapcsolatos észrevételeit figyelembe vessziik,
igyfélszolgalati kartankban szerepld vallalasaink lényeges megsértése miatt panaszjogot

biztositunk az Egri Torvényszék Elndkéhez.

Megkiilonboztetés nélkiill €s a torvény eldtti egyenldség elvére figyelemmel végezziik
tevékenységlinket.
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I1X. Fogalomtar

Birosagi iigyintéz6: felsofoku iskolai végzettséggel rendelkezd tisztviseld, aki a bird
feladatkorében eljarva - a bir6 irdnyitdsa és feliigyelete mellett - 6nallo felelosséggel intézi a

jogszabaly altal hataskorébe utalt feladatokat.

Elégedettség: a szolgaltatast igénybe vevd észlelése arrdl, hogy milyen mértékben teljesiiltek a
kovetelményei, illetve elvarasai. A mindségiranyitasi tevékenységek legfobb célja, hogy az tligyféli
elégedettséget és ezen keresztiil a szervezet eredményességét folyamatosan ndveljék, tehat ezen

rendszerek célja az tigyféli elégedettség mérése ¢és javitasa.

Fogalmazo6: A biroi tisztség ellatdsdhoz sziikséges gyakorlati ismeretek megszerzése végett a
birésagokon fogalmazok miikddnek. A birdsagi fogalmazd részére a joggyakorlat keretében
biztositani kell, hogy minden birdsagi szinten és ligyszakban megfeleld gyakorlatot szerezzen,
hatarozattervezeteket készitsen, jegyzokonyvet vezessen, az iigyfelek fogadasan részt vegyen. A

fogalmazo6 6nalld hataskorét torvény allapitja meg. A joggyakorlat ideje 3 év.

Igazsagiigyi tevékenység/szolgaltatas: birdi hatalomhoz kapcsolodo, az eljarasi toérvényben

szabalyozott kdzhatalmi tevékenység.

Kezel6iroda: A birdsagi ligy iratdit a kezeld-, tdjékoztatdsi vagy tligyfélszolgalati iroda (a

tovabbiakban: iroda) kezeli, melyet az irodavezetd vezet.

Kompetencia: Készségek ¢s képességek egyiittesét jelenti, melyek segitségével valaki
problémamegoldasra képes egy adott teriileten, jelenti tovabba az illetének azt a hajlanddsagat is,
hogy a problémamegoldasra vald képességét alkalmazza és kivitelezze. A fogalom magéaban

foglalja az illetd tudasat, tapasztalatait éppuigy, mint személyes adottsagait.

Ugyfél: az a személy, aki iigyet intéz a birdsdgon akar személyesen, akar képviseléként eljar, ligyet
intéz.
Ugyintézés: a birdsag feladat- és hataskorébe tartozo iigyben a jogszabalyok altal meghatarozott

eljaras, ennek soran a tartalmi (érdemi) és formai (alaki), illetve szobeli, irdsbeli és elektronikus

munkamozzanatok Osszessége;

Egyéb iigyintézés: a panasznapi lgyintézésen kiviili minden mas {igyintézési forma, azaz

tajékoztatas, informaciokérés, irat benyujtasa, hidnypotlas, iratbetekintés.
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AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059 - Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken @ SZECHENYI TERV
Ugyfélelégedettségi munkacsoport

Tisztviselo: Az igazsagiligyi szervnél az érdemi és az ligydontd feladatokat kodzépfoku vagy
felsofoku iskolai végzettséggel rendelkezd tisztviselok latjak el. Tisztviseld a fétandcsado, a
birésagi ligyintéz6, a végrehajtasi iligyintézd, tovabba a torvényszéki végrehajtd, végrehajto-

helyettes és a végrehajtojelolt is.

Titkar: jogi szakvizsgéval rendelkez6 igazsagiigyi alkalmazott, aki 6nallé hatdskorrel rendelkezik a

toérvényben meghatéarozott ligyek ellatasara.

Atlag: az 5., 6., 7., 8., 9. kérdéseknél a nagyon elégedett 5 pontot, az elégedett 4 pontot, a
kozepesen elégedett 3 pontot, az elégedetlen 2 pontot, a nagyon elégedetlen 1 pontot ért az
Osszesités soran, és ez alapjan egy atlagot szamoltunk, a kapott érték az 5 egésztdl vald eltérést

mutatja.
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AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059 - Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken @ SZECHENYI TERV
Ugyfélelégedettségi munkacsoport

X. Mellékletek

1. Kérdoiv 1db

2. Levél az irodaknak és az ligyintézéknek 1 db

3. K6szond levél az iroddknak és az tligyintézOknek 1 db
4. Jelenléti ivek 8 db

5. Emlékeztetok 8 db

6. Fényképmelléklet

50/50
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Qj > EGRI TORVENYSZEK AROP 1.2.18/A. Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken

AZ EGRI TORVENYSZEK VALAMINT A SZEKHELYEN MUKODO EGRI JARASBIROSAG ES AZ

EGRI KOZIGAZGATASI ES MUNKAUGYI BIROSAG UGYFEL-ELEGEDETTSEGEROL

TISZTELT UGYFELUNK!

KERJUK, HOGY A KERDOIV KITOLTESEVEL SEGITSE MUNKANKAT! KOSZONJUK!

A KERDOIV KITOLTESE ANONIM ES ONKENTES!

1. JELOLJE MEG, MELYIK BfROSAGON JELENT MEG:
Egri Torvényszék i
Egri Jarasbirosag i
Egri Kozigazgatasi és Munkaligyi Birésag O

2. JELOLJE MEG, HOGY MILYEN UGYSZAKBAN JART EL:
Polgari tigy O
Biinteto ugy
Szabalysértési ligy
Végrehajtasi tigy
Kozigazgatasi, munkaligy
Alapitvanyi iigy

Oooooaoa

3. JELOLJE MEG MILYEN TiPUSU UGYINTEZEST VETT IGENYBE:
Panasznap o
T4ajékoztatas, informaciokérés
Irat benytjtasa, hianypotlas
Iratbetekintés

O oo

4. MENNYT IDOT TOLTOTT VARAKOZASSAL, AMIG AZ UGYINTEZO FOGADTA ONT?
azonnal vagy par percen beliil fogadtak
15 percen beliil fogadtak
30 percen beliil fogadtak
30 percen tul, de 1 6rén beliil fogadtak
1 oran tal fogadtak

Oooooad

5. MENNYIRE ELEGEDETT A JELENLEGI UGFELFOGADASI IDOVEL?

nagyon elégedett i
elégedett i
kozepesen elégedett i
elégedetlen O
nagyon elégedetlen i

6. MENNYIRE ELEGEDETT AZ UGYINTEZES IDOTARTAMAVAL?
nagyon elégedett
elégedett
kdzepesen elégedett
elégedetlen
nagyon elégedetlen

Oooooad

A projektek az Eurdpai Unid ]
n tamogatasaval valésulnak meg - mmm



Qj > EGRI TORVENYSZEK AROP 1.2.18/A. Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken

7. EZ A KERDES AZ ONNEL FOGLALKOZO UGYINTEZOVEL KAPCSOLATOS
ELEGEDETTSEGET MERI! MENNYIRE ELEGEDETT AZ ALABBI TULAJDONSAGAIVAL?

Nagyon Elégedett Kozepesen Elégedetlen Nagyon
elégedett elégedett elégedetlen

UDVARIAS

ERTHETO,
VILAGOS

SEGITOKESZ
TURELMES
FELKESZULT
MEGJELENES

8. EZ A KERDES AZ ONT BEENGEDO PORTASSAL KAPCSOLATOS ELEGEDETTSEGET
MERI! MENNYIRE ELEGEDETT AZ ALABBI TULAJDONSAGAIVAL?

Nagyon Elégedett Kozepesen Elégedetlen Nagyon
elégedett elégedett elégedetlen
UDVARIAS
ERTHETO,
VILAGOS
SEGITOKESZ
TURELMES

9. MENNYIRE ELEGEDETT AZ EPULETBEN ELHELYEZETT INFORMACIOS TABLAK
TARTALMAVAL, MENNYIRE SEGITIK A TAJEKOZODAST?
nagyon elégedett m]
elégedett
kozepesen elégedett
elégedetlen
nagyon elégedetlen

Oo0ooao

10. MILYEN ELVARASAI LENNENEK A JOVOBEN A BIROSAGI UGYINTEZESSEL
KAPCSOLATBAN? AMENNYIBEN TOBB VALASZT IS MEGJELOL, RANGSOROLJA
AZOKAT, 1-ES SZAMMAL JELOLJE, AMELY ON SZERINT A LEGFONTOSABB LENNE!

kevesebb varakozasi id6 i
hosszabb tligyfélfogadasi id6 i
udvariasabb ligyintézok m]
felkésziiltebb ligyintézdk o
onkiszolgalo informalddas (nyomtatvanyok, tajékoztatok kihelyezése) m]

A projektek az Eurdpai Unid ]
n tamogatasaval valésulnak meg - mmm



@ EGRI TORVENYSZEK AROP 1.2.18/A. Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken

Tisztelt Kollégak!

Ti 1s értesiiltetek rola, hogy a ,,Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszeken”
elnevezesli palyazat megvalositasa folyik birdsagunkon.

Az lgyfél-elégedettség mérés korében a projekt célja, hogy novelje az
igazsagszolgaltatas szolgaltato jellegét. A szolgéltatds hatékonysdganak
novelésevel egyiitt jar az intézményhez fordulo ligyfelek elégettsége is.

Az tigyfél-elegedettségmerés modszere a kérddivezes.

Kériink benneteket, hogy a hozzatok fordulé valamennyi iigyfelet par

szoban tajékoztassatok a kérdoiv lényegérol és arrol, hogy szamitunk
a veleményiikre.

Segitd kozremiikodéseteket koszonjiik!

E ger, 2014. év februar h6 27. napjan

Az ugyfél elégedettségi munkacsoport
Gergely Timea

Pallain¢é Prokaj Melinda

dr. Gulyas Istvan

Hoszné dr. Nagy Timea

MAGYARORSZAG MEGUIUL

& projektek az Eurdpai Unid
tamogatasaval valosulnak meg



@ EGRI TORVENYSZEK AROP 1.2.18/A. Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken

Tisztelt Kollégak!

Ezaton szeretnénk megkOszonni minden  segitséget, amit a
wSzervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken” nevli projekt soran az
ligyfélelégedettség meérést végz0 munkacsoport a kérddivek dsszegylijtése
soran a vezetoktol, kollégaktol, irodavezetoktol, fogalmazoktol, titkaroktol
kapott.

Reméljik, hogy a munkacsoport altal készitett palyazati anyag minden
¢rintett  segitségére lesz a tovabbiakban az ligyintézés soran.

E ger, 2014. év marcius ho 20. napjan

Az tigyfél elegedettségi munkacsoport
Gergely Timea

Pallainé Prokaj Melinda

dr. Gulyas Istvan

Hoszn¢ dr. Nagy Timea

MAGYARORSZAG MEGUIUL

& projektek az Eurdpai Unid
tamogatasaval valosulnak meg



(2 1 EGRI TORVENYSZEK Il SZECHENYI TERV

JELENLETI iV

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken" cimd,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonositd jelii palyazat keretében

2014. januar 29. napjan 16:00-18:00 kozott a Egri Torvényszék fszt.30. megtartott

megbeszélés
Napidijra nem jogosult résztvevok:
Ssz. | Név Beosztas Intézmény Elérhetdség Alairas
1. | Pallainé Prokaj Melinda irodavezetd Egri Jarasbirosag pallainem(@eger.birosag.hu  Rsttsgine " ’219,.347‘ Meliote
2. | Gergely Timea irodavezeto Egri Torvényszck gergelyt@egtit.birosag.hu C% [I{\_,C/——:-._
. ) . e , : / (
3. |[dr. Gulyas Istvan bird Hatvani Jarasbirdsag drgulyasis(@hatvan.birosag.hu @ - b Vo
; : Egri Kozigazgatasi és _ .
4. |Hoszneé dr. Nagy Timea titkar e T nagytimi@eger.birosag.hu W A,
& i Munkatigyi Birésag &) @cg & L ¢l W L
5
6.
] GHRHIEIL
5 o MAGYARDRSZAG MEGUN
‘I M WO Y ALY Frree -
E\ ‘ TH ‘ i\} A !?“-’1 A projeklok az Furcpas Unid tinegatisaval, az Cutépar

Sraziaus Alap tarshinanszirozdsdva, valésuinak meg




EGRI TORVENYSZEK

JELENLETI iV

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken" cimi,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonositd jelti palyazat keretében

2014. februar 07. napjan 16:00-18:00 kozott a Egri Torvenyszek fszt.30. megtartott

Napidijra nem jogosult résztvevok:

megbeszélés

' SZECHENY!I TERV

Ssz. | Név Beosztas Intézmény Elérhetdség Alairas

1. |Pallainé Prokaj Melinda irodavezeto Egri Jarasbirosag pallainem@eger. birosag.hu b Do Lo, Hetonets_

2. | Gergely Timea irodavezeto Egri Torvényszék gergelyt@egrit.birosag.hu g/»),_ &é’)____ [

3. |dr. Gulyas Istvan biro Hatvani Jarasbirosag drgulyasis(@hatvan.birosag.hu P\ % i [ w’uu r

4. |Hoszne dr. Nagy Timea titkar Eﬁi]{iﬁ;ﬁ%ﬁﬁi;cq nagytimi(@eger.birosag.hu \/{‘L_‘i g,n}/ . L_J
5.

6.

f\-.:i ;"\’s{ ‘! A %“ i

PROGRAM

ACYARORSZAG MEGUEL

A prajeklok az Curépar Uni imogataséval, a7 Furipas
Szocid’s Alap larshnanszirozasdval valésuinak meq.
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A EGRI TORVENYSZEK SZECHENYI TERV

JELENLETI IV

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken” cimi,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonositd jelii palyazat keretében

2014. februar 11. napjan 16:00-18:00 kozott a Egri Torvényszék fszt.30. megtartott

megbeszélés
Napidijra nem jogosult résztvevok:
Ssz. | Név Beosztas Intézmény Elérhetdség Alairas
1. | Pallainé Prokaj Melinda itodavezeto Egri Jarasbirosig pallainem(@eger.birosag.hu abograe! "ﬂgzg/' Metnaten
2. | Gergely Timea irodavezetd Egti Torvényszék gergelyt(@egrit.birosag.hu O CE— J
7
. . . e _ . . -
3. |dr. Gulyas Istvan bird Hatvani Jarasbirosag drgulyasis@hatvan.birosag.hu i b 14/
_ - o g o Egri Kozigazgatasi és . s ;

4. Hoszné dr. Nagy Timea titkar Mg Bdsie nagytimi(@eger.birosag.hu \1\/'\ CL’V o i
5.
6.

B .

o AGYARDRSZAG MEGHEUL
A K A ; (RER PR IL LIRS RET: 04 FhiGE i
' !\"‘:\4— Y ARY ' i '
L TEY A M
” ! i O Ry 3 !a‘-’% | Aprojekiok az Curépas Unid tamagatassval, a2 Curdpar
Sz¢:ahs Alap tarshinanszerozasdval valosuinak meg




Napidijra nem jogosult résztvevok:

EGRI TORVENYSZEK

JELENLETI IV

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimd,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosité jelii palyazat keretében

megbeszélés

2014. februar 27. napjan 16:00-18:00 kozott a Egri Torvényszék fszt.30. megtartott

SZECHENYI TERV

Ssz. | Név Beosztas Intézmény Elérhetdség Aliiras

1. |Pallainé Prokaj Melinda irodavezeto Egri |arasbirdsag pallainem(@eger.birosag.hu bt g Metwpola
2. | Gergely Timea irodavezeto Egn Torvényszék gergelyt@egrit.birosag.hu Q) j——-\ /

3. | dr. Gulyas Istvan biré Hatvani Jarasbirosag drgulyasis(@hatvan.birosag.hu (A g\. \ Woo :

4. |Hoszné dr. Nagy Timea titkar Vgl oz aREatai & nagytimi@eger birosag.hu

Munlkatigyi Birosag

J’\‘ ”i ALYAR
PROGRARM

[ ._J...m.]

TAGYARDRSZAGIMEGHIU]

| Aprojektek az Fungpas Bnid Lamogatiséval, az Furipai

Szoziais AMap tirshinanszirozasdva. valcsuinak meq.




Napidijra nem jogosult résztvevok:

EGRI TORVENYSZEK

2014. marcius 00. napjan 16:00-18:00 kozott a Egri Torvényszek fszt.30. megtartott

JELENLETI IV

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken” cimil,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonositd jelii palyazat keretében

megbeszeles

' SZECHENYI TERV

Ssz. | Név Beosztas Intézmény Elérhetdseg Alairas

1. |Pallainé Prokaj Melinda irodavezeto Egri Jarasbirosag pallainem(@eget.birosag.hu o Db Do Coy" Hetinola

2. | Gergely Timea irodavezetd Egri Torvenyszék gergelyt@egrit.birosag.hu Q ygi_l

3. dr. Gulyas Istvan bird Hatvani Jarasbirosag drgulyasis@hatvan.birosag.hu Ir Y (7\ t '1}‘1[’\/\

4. |Hoszné dr. Nagy Timea titkar fﬁ;ii;%glg:ot:zlgcs nagytimi(@eger.birosag.hu 7 A PR | W S
5.

6.

£ l “ !’n‘;i 4\)( 5"; A i. y
W | PROGRANM

ARYARTIRS7AGMEGLHLI

Il Aprojekteioaz Durépa Umd tmagatasival, az Durdpar
| Srociys Alap trsfinanszirozasiva, valdsu.nak meg
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Napidijra nem jogosult résztvevok:

EGRI TORVENYSZEK

JELENLETI IV

“"Szervezetfejlesztés az Egri Térvényszéken” cimii,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosité jelti palyazat keretében

2014. marcius 20. napjan 16:00-18:00 koézoétt a Egri Torvényszek fszt.30. megtartott

megbeszeéles

' SZECHENYITERV

Ssz. | Név Beosztas Intézmeény Elérhetoség Alairas
1. |Pallainé Prokaj Melinda irodavezeto Egri Jarasbirésag pallainem(@eger.birosag.hu Rttt Po ey Mebetnoten
2. | Gergely Timea wodavezeto Egri Torvényszék gergelyt@egrit.birosag.hu @) 662\/
£
s i &

3. |dr. Gulyas Istvan bird Hatvani Jarasbirosag drgulyasis(@hatvan.birosag.hu {95 = \\ vl

. Egn Kozigazgatasi és - . ,
4. | Hoszné dr. Nagy Timea titkar - g nagytimi(@eger.birosag.hu { ' ‘

&Y Munkatigyi Birésag gytimi@cg 5 \ﬂ"“ A’/ - S

5.
6.

5\\"'\ f}\ { E’! A E‘! ";
PROGEAM

EhAE

MAGYRRIRS/AG MEGHIUL

A prajeklek az Dusépar Unio Gimogataséval, a2 Eusipar
Stotlais Map larslinanszirazasdvas valdsu.nak meg.




(&N EGRI TORVENYSZEK

Napidijra nem jogosult résztvevok:

JELENLETI IV

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken” cimii,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonositd jelii palyazat keretében

megbeszélés

H i

2014. aprilis 08. napjan 16:00-18:00 kozott a Egri Torvényszék fszt.30. megtartott

SZECHENYI TERV

Ssz. | Neév Beosztas Intézmény Elérhetbség Alairas
1. | Pallainé Prokaj Melinda irodavezetd Egri Jarasbhirosag pallainem(@eger.birosag.hu T Dtern! Pokes Liebincto
2. | Gergely Timea irodavezeto Egri Torvényszek gergelyt@egrit.birosag.hu Q) ‘57}’—’~ A
/

. 3 4 ¢ atvani Jarasbirdsa rgulyasis@hatvan.birosag.] jud
3 dr. Gulyas Istvan bird Hatvani Jarasbirosag drguly q.sxs@h'lt\ an.birosag.hu A L U ey

. " . Egri Kozigazgatasi és - .
4. |Hoszné dr. Nagy Timea titkar 5 576 nagytimi(@eger.birosag.hu

Munkatigyi Birosag

. [ MAGYARY
PROGGERAM

[

FAGYARD)

RSZAlMEGH

4 A projeklei az Curdpa Unid imogatisaval, az Durdpar

Srocidiss Alap tarsfimanszirozasavat valesulnak meg.
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EGRI TORVENYSZEK SZECHENYI TERV

ST
|

JELENLETI iV
"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimii,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonositd jelii palyazat keretében
2014. aprilis 10. napjan 9:00-10:00 kézott a Egri Torvényszék Elndki [rodaban. megtartott
megbeszéles

Napidijra nem jogosult résztvevik:

Ssz. | Nev Beosztas Intézmény ElérhetSség Aldiris
/

1. | dr. Nyiri Beata elnok Egri Torvenyszék drnyirib@egrit.birosag.hu / (/L/ /\/}

Lot Ko =5 & 7
x - 5 B o1 Kozigazpatasi és s i é_‘ JZ ;
2. |Hoszné dr. Nagy Timea titkar Furilafiog B nagytimi(@eger.birosag.hu | vl kT_L
; {
3. | dr. Gulyas Istvan bitd Hatvan Jarasbirdsag drgulyasis@hatvan.birosag.hu R }.V 3 Vv

- !\»"‘ f\\{kl‘f‘uz’\ i‘ \
PROGRAM

MAGYARORCZAEIMEGIRI

A projeklak az Cunipa Unié Lamegatdzdval, az Fusépai

Srocialis Mlap tarshnanszirozasdva valésuinak meg.




@ EGRI TORVENYSZEK @ SZECHENYI TERV

Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosito jelii palyazat keretében
2014. januar 29. napjan az Egri Torvényszék fsz. 30. sz .alatt megtartott

Munkacsoport megbeszélésrol

Jelen vannak: Hoszné dr. Nagy Timea,
Dr. Gulyés Istvan,
Gergely Timea,

Pallainé Prokaj Melinda

Hoszné dr. Nagy Timea a munkacsoport vezetdje a koszontés utdn megnyitotta az elsd
munkacsoport megbeszélést, és tdjékoztatta a jelenléviket a palydzat modszertanairdl és ismertette
a Magyar Igazsagiigyi Akadémian megrendezésre keriilt palyazati oktatassal kapcsolatos
elhangzottakat. Felhivta a munkacsoport tagjainak a figyelmét arra, hogy_munkaidd-nyilvantartast
kotelezd vezetnie valamennyi projekttagnak ¢és azt hétfé reggelig kell megkiildeni a
csoportvezetdnek. Ezen tul pedig zaros hataridon beliil iitemtervet kell késziteni ligyfélelégedettség
modszertan alapjan, melyben lefektetésre keriil a kozos és az egyéni munka sorrendje.

Feladat: az iitemtervet tartalmaz6 dokumentum megszerkesztése, pontositasa, €s tovabbitdsa a
projekt vezetdnek.

Felel6s: Hoszné dr. Nagy Timea munkacsoport vezetd

Hatarido: 2014. februar 7.

Készitette: Hosszné dr. Nagy Timea

PROGRAM

A projektek az Europai Unio tamogatasaval, az Eurdpai
Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valdsulnak meg.
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@ EGRI TORVENYSZEK @ SZECHENYI TERV

== : ;
@I MAGYARY _— MAGYARORSZAG MEGUJUL

P RO G RAM - A projektek az Eurdpai Unio tamogatasaval, az Eurépai

Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valdsulnak meg.



@ EGRI TORVENYSZEK @ SZECHENYI TERV

Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosit6 jelii palyazat keretében

2014. februér 7. napjan délutan 16:00 -18:00 ora kozott az Egri Torvényszék fsz. 30.sz. alatt
megtartott

Munkacsoport megbesz¢lés

Jelen vannak: Hoszné dr. Nagy Timea,
Dr. Gulyés Istvan,
Gergely Timea,

Pallainé Prokaj Melinda

1./ Utemterv ismertetése (az ligyfél-elégedettségi modszertan szerint)

Hoszné dr. Nagy Timea a munkacsoport vezetdje ismertette az iitemtervet, a csoport tagjai
targyaltak az egyes részfeladatok megosztasardl és annak elvégzése hataridejérol.

2./ Ezt kdvetden a munkacsoport tagjai az ligyfélelégedettség modszertana szerint targyalt elséként
arrdl, hogy milyen szolgaltatast nyujt a szervezet és hol foglal helyet mas szolgaltatasokkal
Osszefiiggésben az ligyfél gondolkodasdban.

A munkacsoport tagjai dontottek arrdl, hogy az ligyfél-elégedettség mérését a szervezet egri
sz€khelyli birosagain:

- az Egri Torvényszéken,
- Egri Jarasbirosagon,

- Egri Kozigazgatési ¢s Munkaligyi Birosagon fogjak elvégezni.
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3./ Dr. Gulyas Istvan tajékoztatta a munkacsoport tagjait arrdl, hogy az Orszagos Birdsagi Hivatal
elnokének a kézérdekii bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljarasarol szold szabalyzatrol a
megalkotott 10/2012. (VI.15.) OBH utasitasdnak 1. szami melléklete egy kérdoivet alkotott meg
annak érdekében, hogy mekkora az elégedettsége az ligyfeleknek az Oket érintd iigyintézéssel, az
¢épiiletek rendjével Osszefliggésben. 2013. januarjdban az Egri Torvényszék elnoke az Egri
Torvényszek illetékességi teriiletén 1évo birosagok kezeldiroddjaban rendszeresitette a kérdodivet €s
csatlakozott az OBH elndkének kezdeményezéséhez. Ezen tény azonban nem teszi megkeriilhetévé
azt a feladatot, amelyet az ligyfélelégedettség mérése elott el kell végezni annak érdekében, hogy a
végeredmény irdnytiként szolgalhasson mind a torvényszék, mind pedig a helyi birdsag
hatékonysaganak novelésében.

A munkacsoport tagjai beazonositottdk a vizsgalandd szervezet altal nyujtott szolgaltatast, annak
jellegét és megallapitottak, hogy az rendkiviil Osszetett, azokat egyes elemeire kell bontani és az
ugyfélelégedettség vizsgalatat az ligyfélelégedettség mérése céljanak figyelembe vételével egyes
konkrét elemeknél kell elvégezni.

Feladat: a modszertan szerint a szervezet altal nyujtott szolgaltatas beazonositasa, korabbi ligytél-
elégedettségre vonatkoz6 adatok rogzitése.

Felelos: Dr. Gulyas Istvan

Hatarido: 2014. februar 11.

4./ Ezt kovetéen a munkacsoport targyalt arrdl, hogy melyek a szervezet céljai az altala nyujtott
szolgéltatdsokkal kapcsolatosan. A munkacsoport megbeszélés ezen szakaszdban megjelent dr.
Dédesi Laura egri jarasbirosagi fogalmazo a teljesitmény menedzsment munkacsoport tagja, hogy
a szervezet céljanak meghatarozasaval kapcsolatos megbeszélésben kdzremitkddjon.

A munkacsoport tagjai a szervezet szolgaltatdsaival kapcsolatos f6 célkitizéseként a szervezet
muikddésének, az itélkezésnek hatékonysaganak és idoszertiségének novelését jelolte meg.

5./ Ezt kovetéen a csoport tagjai targyaltak arrdl, hogy az tligyfélelégedettség mely szolgaltatasi
elemekre terjedjen ki. A célkitlizés szempontjabol ¢és az lgyfelekkel valdé kapcsolat
hatékonysaganak novelése érdekében is a legcélszerlibb a birésdgi iigyfélfogaddsok tekintetében
elvégezni az ligyfélelégedettség mérését.
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A csoport tagjai beazonositottdk a birdsagi ligyfélfogadas tipusait, valamint a vizsgalt szervezeti
egységekben azok helyeit. Megallapodtak abban, hogy a vizsgalt harom birésagon a kezeldiroddkon
€s az alapitvanyi irodan tl a panasznapi ligyintézés elégedettségét is géresd ala fogjak venni.

6./ Az tigyfél-elégedettségi modszertan alapjan ezt kovetden a csoport tagjai az iigyfélelégedettség
mérés eszkozEt hataroztak meg, €s azt a kvantitativ modszertani eszkdzben azonositottak azon beliil
is a kérddivben.

Feladat: a kérdoivet tartalmazd dokumentum tartalmanak kialakitasa és tovabbitasa a
munkacsoport vezetdjének.

Felel6s: a munkacsoport valamennyi tagja

Hatarido: 2014. februar 11.

7./ Feladat: munkacsoport megbesz¢lés
Felel6s: minden tag

Hatarnap: 2014. februar 11.

Készitette: Dr. Gulyas Istvan
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Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosito jelii palyazat keretében
2014. februér 11. napjan 16:00-18:00 kozott az Egri Torvényszék fsz. 30. sz. alatt megtartott

Munkacsoport megbeszélés
Jelen vannak: Hoszné dr. Nagy Timea,
Dr. Gulyés Istvan,
Gergely Timea,

Pallainé Prokaj Melinda

1./Hosszné dr. Nagy Timea munkacsoport vezetd a megbeszélés megnyitasat kdvetden tdjékoztatja
a jelenlévdket, hogy hataridd eldtt valamennyi tag elektronikusan megkiildte részére a kérddiv
tervezeteket, piszkozatokat.

A munkacsoport tagjai megbeszElik és rogzitik a négy kiilonb6zd kérddivbol dsszevalogatva az
egyetlen végleges ¢és egységes, valamennyi vizsgalt szervezeti egységre kiterjedd kérddiv
prototipusat.

A csoport tagjai a mérés idejét 2014. februar 14. napjatol 2014. februar 28. napjaig terjedd idében
hatarozzak meg.

Feladat: a végleges kérd6iv formai kivitelezése.

Felel6s:Hosszné dr. Nagy Timea

Hataridé: 2014. februar 10.

2./ Feladat: az tligyfél-elégedettség mérésével éErintett szervezeti egységek vezetdi személyes
felkeresése és tdjékoztatdsa az ligyfél-elégedettség mérésének helyérdl, idejérdl és a kérddivek

tartalmarol.

Felel6s: Hoszné dr. Nagy Timea
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Hatarido: 2014. februar 15.

3./ Feladat: az ligyfélelégedettség mérésével érintett szervezeti egységekben munkat végzd
szervezeti tagok felkeresése és tajékoztatasa az ligyfélelégedettség mérésével kapcsolatos sziikséges
teendokrol, a kérdoivek résziikre torténo atadasa.

Felelos: Dr. Gulyas Istvan, Gergely Timea, Pallainé Prokaj Melinda

Hatarido: 2014. februar 15.

4./ Feladat: munkacsoport megbeszélés a beérkezett kérddivekrol
Hatarnap: 2014. februar 27.

Felelos: mindenki

Készitette: Hosszné dr. Nagy Timea
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Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosit6 jelii palyazat keretében

2014. februér 27. napjan délutan 16:00-18:00 6ra kdzott az Egri Torvényszék fsz. 30.sz. alatt
megtartott

Munkacsoport megbesz¢lés
Jelen vannak: Hoszné dr. Nagy Timea,
Dr. Gulyés Istvan,
Gergely Timea,

Péllainé Prokaj Melinda

Gergely Timea és Pallainé Prokaj Melinda ismerteti a munkacsoporttal az eddig beérkezett
kérdoivek darabszdmat, ezt kovetden a munkacsoport a kérdéivek gyiijtésének idejét 2014.

marcius 14. napjaig meghosszabbitja.

Feladat: az iigyfél-elégedettség mérésével érintett szervezeti egységekben dolgozok tajékoztatasa a
meghosszabbitott hataridérdl és a mar elfogyott kérddivek potlasa.

Felelds: Gergely Timea,
Pallainé Prokaj Melinda

Hatarido: 2014. februar 28.

2. Feladat: a kérddivek tovabbi Osszegytijtése €s az abban szerepld valaszok Osszesitése.
Felelos: Gergely Timea,

Pallainé Prokaj Melinda
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Hataridé: 2014. marcius 14. napjaig folyamatosan

Ezt kovetden Hoszné Nagy Timea ismerteti a Magyar Igazsagiigyi Akadémidn az tigyfélkartaval
kapcsolatos eldadas tartalmat. A munkacsoport tagjai targyaltak az tgyfélkarta elkészitésének
moddszertanardl. A munkacsoport tagjai az ligyfélkarta elkészitését az ligyfélelégedettség mérési
eredmények megismerését kovetd idore litemezték be.

Feladat: munkacsoport megbesz¢lés
Felel6s: mindenki

Hatarido: 2014. marcius 20.

Készitette: Dr. Gulyas Istvan
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Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosit6 jelii palyazat keretében

2014. marcius 6. napjan délutan 16:00-18:00 ora kozott az Egri Torvényszék fsz. 30. sz. alatt
megtartott

Munkacsoport megbesz¢lés

Jelen vannak: Hoszné dr. Nagy Timea,

Dr. Gulyés Istvén,

Gergely Timea,

Péllainé Prokaj Melinda
Gergely Timea és Pallainé Prokaj Melinda a munkacsoport rendelkezésére bocsijtja az eddig
beérkezett kérddiveket. Ezt kdovetden a munkacsoport tagjai a kérddivek rendszerezését, valamint
Osszegzését végzi el.
Feladat: a kérddivek tovabbi gytijtése és dsszegzése, eredményeinek tablazatba foglalasa.

Felelos: mindenki

Hataridé: 2014. marcius 20-ig folyamatosan.

Feladat: munkacsoport megbesz¢lés
Felel6s: mindenki

Hatarnap: 2014. marcius 20.

Készitette: Hoszné dr. Nagy Timea
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Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosit6 jelii palyazat keretében

2014. marcius 20. napjan délutan 16:00-18:00 6ra kozott az EgriTorvényszék fsz. 30. sz. alatt
megtartott

Munkacsoport megbesz¢lés

Jelen vannak: Hoszné dr. Nagy Timea,
Dr. Gulyés Istvén,
Gergely Timea,

Péllainé Prokaj Melinda

A munkacsoport tagjai rendszerezik a kérddiveket és annak eredményeit tablazatba foglaljak.

Feladat: az tigyf¢lelégedettség mérés modszertana szerinti a projekt eredményét tartalmazo
csoportvezetdi beszamolod részét képezd komponensek irdsbeli rogzitése.

Felelés: Dr. Gulyas Istvan

Hatarido: 2014. aprilis 7.

Feladat: az iigyfél-elégedettség mérése eredményének grafikai megjelenitése, kapcsolat felvétele
Szalai Csaba projektvezetd informatikussal.

Felelos: Gergely Timea, Pallainé Prokaj Melinda

Hatarido: 2014. 4prilis 10.

Feladat: az iigyfél-elégedettség mérési eredmények kiértékelése, a szervezet céljainak elérésé¢hez
sziikséges kovetkeztetések levondsanak elokészitése.
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Felel6s: Hoszné dr. Nagy Timea

Hataridé: 2014. aprilis 8.

Feladat: az iigyfélkarta javaslatanak kidolgozasa.
Felel6s: Dr. Gulyas Istvan

Hataridé: 2014. aprilis 8.

Feladat: munkacsoport megbesz¢lés
Hatarnap: 2014. 4prilis 8.

Felelos: mindenki

Készitette: Dr. Gulyas Istvan
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Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosito jelii palyazat keretében
2014. aprilis 8. napjan délutan 16:00 6rakor az EgriTorvényszék fsz. 30. sz. alatt megtartott

Munkacsoport megbeszélés

Jelen vannak: Hoszné dr. Nagy Timea,

Dr. Gulyés Istvan,

Gergely Timea,

Pallainé Prokaj Melinda
1./ A munkacsoport tagjai targyaltak a felmérés eredményérol és javaslatokat dolgoztak ki a
szervezet szdmara az ligyfélelégedettség tapasztalatai alapjan a szolgéltatds mindségének ¢€s
hatékonysaganak javitasa érdekében. Kiterjed:
- az iigyfélfogadas idépontjanak modositasara
- blankettak, keresetlevél mintak készitésének javaslatara,

- panasznap rendszerének atalakitasara,

- targyaldtermek szdmozasanak javitasara.

2./ A csoport tagjai egyontetiien indokoltnak talaltak az iigyfélkarta birosagi bevezetését. A tagok
17 pontban rogzitették a vallalasokat.

3./ Hoszné dr. Nagy Timea csoportvezetd a csoport elé tarja az eredmények grafikai
megjelenitésének opcioit. A tokéletesités érdekében indokolt az informatikai osztallyal a kapcsolat
felvétele.
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Feladat: tablazatok grafikai kidolgozésa az informatikai osztéllyal.
Felel6s: Hoszné dr. Nagy Timea

Hatarido: 2014. 4prilis 10.

Az tgyfélkarta és az tligyfélelégedettség tapasztalatait indokolt a medzsmenttel megismertetni, a
szervezet vallalasait, eszkozoket a szervezet vezetése altal jovahagyatni.

Az tigyfélelégedettség tapasztalatainak legszélesebb korti ismertetése 2014. aprilis 24. napjan,
projekt rendezvényen fog sor keriilni.

Feladat: projektrendezvényre beszamolo megalkotasa.
Hatarnap: 2014. aprilis 24.

Felel6s: Hoszné dr. Nagy Timea

Feladat: Munkacsoport megbeszélés az Egri torvényszék elnokénél
Hatarnap: 2014. aprilis 10. de. 9 ora.

Felelos: Hoszné dr. Nagy Timea

dr. Gulyas Istvan

Készitette: Dr. Gulyas Istvan
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Emlékezteto

"Szervezetfejlesztés az Egri Torvényszéken"” cimi,
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0059. azonosité jelii palyazat keretében

2014. aprilis 10. napjan délel6tt 9 orakor az Egri Torvényszék elndki iroddjaban

Munkacsoport megbeszélés

Jelen vannak: Dr. Nyiri Beata, az Egri Torvényszék elnoke
Hoszné dr. Nagy Timea,

Dr. Gulyés Istvan,

1./ A munkacsoport jelenlévo tagjai tajékoztattak a szervezet vezetdjét az ligyfélelégedettség
legfontosabb tapasztalatair6l €s a hatékonysag javitdsanak eszkozeirdl.

Dr. Nyiri Beata elnok asszony valamennyi javaslatot indokoltnak tartotta: mint az ligyfélfogadasi
1d6 atszervezése, internetes informacioforras, keresetlevél mintdk készitése, mind a targyalotermi
szdmozas esetén. Javasolta a gyermekkozpontusag és a fogyatékkal élok megsegitésének kiillon
alpontban torténd rogzitését, valamint az indokolasi kotelezettség és annak mindségének kiilon
kiemelését.

Tajékoztatta ezen tul a csoport tagjait arrol is, hogy a szervezet munkacsoportot hoz létre az

igyfélelégedettséggel kapcsolatosan, amelynek elndke dr. Nadas Katalin Hatvani Jarasbirdsag
elnoke lesz. A munkacsoportban szamit a jelenlévok munkédjara és részvételére is.

Feladat: palyazati beszamolo véglegesitése irasban.
Felelds: mindenki

Hatarido: 2014. 4prilis 15.

Feladat: Munkacsoport megbeszélés

Hatarnap: 2014. 4prilis 15. du. 14 6ra.
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Készitette: Dr. Gulyas Istvan

PROGRAM

A projektek az Eurdpai Unio tamogatasaval, az Europai
Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valdsulnak meg.

== : ;
@| MAGYARY _— MAGYARORSZAG MEGUJUL




	ugyfelelegedettseg
	ugyfelelegedettseg_mellekletek
	KERDOIV
	Level
	levell
	ugyfelelegedettseg_jelenletik
	ugyfelelelgedettseg_emlekeztetok
	01.29.emlekezteto
	02.07.emlekezteto
	02.11.emlekezteto
	02.27.emlekezteto
	03.06.emlekezteto
	03.20.emlekezteto
	04.08.emlekezteto
	04.10.emlekezteto



