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AROP-1.2.18/A-2013-2013-0054 szamu
»<Komplex szervezetfejlesztési projekt megvalositasa
a Budapest Kornyéki Torvényszéken” cimil program
,Ugyfél elégedettség mérés” megnevezésii munkacsoport
tevékenységérol késziilt 6sszefoglalo jelentés

I. A munkacsoport feladata, célja.

Az AROP-1.2.18/A-2013-2013-0054 szamu ,Komplex szervezetfejlesztési projekt
megvalositisa a Budapest Kornyéki Torvényszéken” cimii program keretében a
minbségbiztositas fejezet keretén belill kerillt sor az ,Ugyfél elégedettség mérése”
megnevezésti Munkacsoport feléllitdsara. A Munkacsoport feladata volt a Budapest Kornyéki
Torvényszék valamennyi szervezeti egysége vonatkozasdban az ligyfél elégedettség mérés
médszerének kidolgozasa, az elégedettség mérést célzo kérddiv létrehozasara, az elsd ilyen
jellegli mérés lebonyolitdsa, a mérés eredményének feldolgozasa, kiértékelése,és annak
eredményére is figyelemmel a Budapest Kornyéki Torvényszéken bevezetendd Ugyfélkarta
elemeire vonatkozo javaslat megalkotasa.

A munka megkezdése alkalmaval a munkacsoport a szervezetfejlesztési projekt célkitlizésével
egyezden hatédrozta meg a munkacsoport mikddésének céljaként a Budapest Kornyeki
Torvényszék szervezetének fejlesztését, a hatékonyabb szolgaltatds nyujtasat, a szervezet
teljesitményének magas szinten tartasat, az tigyfélkézponta miikodés biztositdsa érdekében.

I1. Ugyfél-elégedettség mérés fogalma, a munkacsoport megalakulasa.

Az ligyfél elégedettség mérés egy olyan egységesitett szempontok szerinti, idoben egymas
utan megismételhetd adatfelvétel, amelynek célja a birosagi szervezettel kapcsolatba keriild
személyeknek — iigyfelek — a szervezetrol alkotott véleményének a megismerése, tovabba ezen
szamszerusithetd eredményeknek az egymassal val6 sszehasonlitasa.
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A munkacsoport az ligyfél elégedettség mérés fogalmabol kiindulva hatérozta meg feladatait,
munkamenetet, amelyet az elérehaladasi litemterv rogzitett.

A munkacsoport 1étszamara tekintettel (8 f6) részmunkacsoportok létrehozaséara kertilt sor a
munka hatékonyabb elvégzése érdekében torténd feladatmegosztasra tekintettel.

Figyelemmel arra, hogy a Budapest Kérnyéki Torvényszéken ezidaig ilyen jellegli mérés nem
tortént, a munkacsoport els6 Iépésként az {iigyfél elégedettség mérés modszertandval
ismerkedett meg kiindulva a Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium AROP 1.2.18.
azonositd jelli ,,Szervezetfejlesztési program” ciml kiemelt projekt keretében késziilt
,Mddszertani Utmutatd az ligyfél elégedettség-mérésre és az ligyfél karta készitésére” cimi
munkaanyagban foglaltakbol.

A munkacsoport széleskorli kutatdst folytatott a birdsagi szervezet keretén belil végzett
hasonl6 jellegli mérésekre vonatkozoan. fgy keriilt a latoterébe a Lettorszagban 2010 évben
elvégzett ligyfél elégedettség mérésrdl szolo jelentés. A munkacsoport alldspontja szerint az
Eurépai Bizottsdg iranymutatdsanak figyelembevételével lezajlott mérés volt legalkalmasabb
arra, hogy mintegy mintdul szolgéljon az els6 izben elvégzendé méréshez, mind mddszertani,
mind lebonyolitasi kérdéseket tekintve.

II1. A mérési modszer.

A munkacsoport a projekt céljat is figyelembe véve arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a
Budapest Kornyéki Torvényszék teljes szervezetére vonatkozédan kell az tigyfél elégedettség-
mérést lebonyolitani. Igy az adatfelvételben részt vettek a Budapest Kornyéki Térvényszékhez
tartozé jarasbirosdgok a BKKMB, tovabba a Térvényszék Polgari elsd, masodfoku Szakaga, a
Torvényszék Biintetd elsé, masodfoku Szakaga a BV. Csoporttal egyetemben, tovabba a
Gazdasagi Kollégium is.

A munkacsoport dontése szerint az adatfelvétel Onkéntesen ,a valaszadok véleményén
alapulva, irdnyitottan, az elére megfogalmazott kérdések megvalaszoldsaval, irasban
,onkitoltds formaban, anonim modon tortént.
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IV. A kérdoiv

Az aktudlis objektiv helyzet (kell6 szamu szamitastechnikai eszkéz hidnya)
figyelembevételével a munkacsoport arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a lebonyolitando els6
méréshez papir alapu kérdéiveket kell hasznalni.

A kérdések kozott voltak altaldnosak a birosag mukodése, a helyiségek 4llapota, a
dokumentumok érthet6sége, a birok tevékenysége, és a birosagi dolgozok feladatellatdsa
tekintetében, tovabba ezen témakorokon belill a munkacsoport altal kiemelt téméaban konkrét
kérdések keriiltek meghatarozasra.

Az egyes kérdésekhez kapcsolodo allitasok tekintetében a kérdéivet kitoltd iigyfelek
véleményiiket 1-t61 5-ig terjedd skalan jelolhették. Lehetdségiik volt tovabba egyéb
véleményiiket, javaslatukat az arra megjelolt helyen a kérddiv IX. pontjdban rogziteni.
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Ugyfél-elégedettségi kérdsiv 2014

A Budapest Kérnyéki Térvényszék miikédése

Tisztelt Holgyem/Uram!

A Budapest Kérnyéki Térvényszéken és Jarasbirdsagain lgyfél-elégedettség mérés zajlik. Célunk a birésag miikodésének javitasa. Az alabbi ugyfél-
elégedettségi kérddivvel a birosagi épliletekkel, az ott dolgozé személyekkel (birdkkal, titkarokkal, adminisztrativ jellegl feladatokat ellaté munkatarsakkal), az
altaluk kezelt dokumentumokkal, az egyes eljarasok kapcsan biztositott informaciokkal kapcsolatos véleményét — tovabba esetleges javaslatait — szeretnénk
megismerni.

A kérddiv kitoltése dnkéntes és névtelen.

Kérjiik, értékes idejébdl szanjon 10 percet arra, hogy megvalaszolja az alabbi kérdéseket!
Amennyiben a kérdéivet kitdltotte, kérjik, hogy azt a birdsagi épliletben erre a célra elhelyezett gy(ijtéladaba sziveskedjen bedobni!

Segit6 kdzremiikodését nagyon kdszonjiik!

. Altalaban milyen gyakran keresi fel a Budapest Kérnyéki Térvényszéket/Jarasbirésagot? Kérjik, valaszat x-el jelslje!
o m]
o > Evi rendszerességgel Els6 alkalommal
Heti rendszerességgel. Havi rendszerességgel. 4 s;el: 99 80 4 Ki
vagy ritkabban. jarok itt.
II. Milyen minéségben kereste fel mai napon a Budapest Kornyéki Torvényszéket/Jarasbirésagot? Kérjik vélaszat x-el jelélje!
(]
StE (m] m}
Feélként 50 7 A B ]
; x Egyéb érdekeltként Jogi képviseloként et i
fel s N S At Egyéb hivatalos személykent.
(fe 'ﬂZﬁﬁZﬁi’éﬁfTéeéﬁ,stffé”ﬁ{)‘_'agy (szakértéként, tanuként). Ugyészként, véddként. 9y Y
1. Milyen iigyben kereste fel mai napon a Budapest Kérnyéki Térvényszéket/Jarasbirosagot? Kérjik vélaszat x-el jelolje!
o o 2 o
Polgari, gazdasagi, végrehajtas i 2 T Kézigazgatasi és munkaligyi 5y
tigyben. Blntetd, szabalysértés lgyben. iigyben. Egyéb tgyben.
V. Az alabbi szempontok mentén On hogyan értékelné a birésag miikédését?
Kérjiik, soronként csak egy valaszt jel6ljén meg! Kérjiik, karikdzza be vélaszait 1-t6l 5-ig (ahol 1 a legrosszabb, ill. 5 a legjobb érték)!
1 A birésag miikédése altalaban 1 2 3 4 5
) A targyald helyiségek allapota altalaban 1 2 3 4 5
3 | A birosagi dokumentumok (idézések, levelek) érthetdsége 1 2 3 4 5
4 A birok tevékenysége altalaban 1 2 3 4 5
5 A birosagi dolgozok feladatellatasa altalaban 1 2 3 4 5
V. Mennyire ért On egyet a birésag épiiletére vonatkozé alabbi allitasokkal?
Kérjik, soronként csak egy valaszt jel6ljén meg! Kérjiik, karikédzza be valaszait 1-t6l 5-ig (ahol 1 a legrosszabb, ill. 5 a legjobb érték)!
1 A birésag kénnyen megkozelithetd. 1 2 3 4 5
2 A birésagon bellli kézlekedés akadalymentes. 1 2 3 4 5
3 A parkolasi kérilmények megfeleléek. 1 2 3 4 5
4 A biztonsagi vizsgalat korrekt és udvarias. 1 2 3 4 5
5 Az éplleten beluli Gtba igazito tablak megfeleléek. 1 2 3 4 5
6 A birésagi épllet rendezettsége, tisztasaga megfeleld 1 2 3 4 5
7 A birésag gyfélfogadasi ideje megfeleld. 1 2 3 4 5
VI. Mennyiben ért On egyet a birésagi dokumentumokkal kapcsolatos alabbi allitasokkal?
Kérjik, soronként csak egy valaszt jeléljén meg! Kérijiik, karikdzza be valaszait 1-t6l 5-ig (ahol 1 a legrosszabb, ill. 5 a legjobb érték)!
A birdésag altal megkuldétt dokumentumokat (idézések, 1 2 3 4 5
1 levelek, stb.) idében kaptam meg.
2 A birosag altal megkuldétt iratok és egyéb dokumentumok 1 2 3 4 5
érthetdk voltak.
3 A birosag altal megkiildott itéletek (hatarozatok) 1 2 3 4 5
érthetdk voltak.
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VI Mennyire ért egyet a birésag dolgozdira vonatkozé alabbi allitasokkal?

Kérjtik, soronként csak egy vélaszt jeléljon meg! Kérjiik, karikdzza be vélaszait 1-t6l 5-ig (ahol 1 a legrosszabb, ill. 5 a legjobb érték)!
1 A kezel6irodakat konny( telefonon elérni. 1 2 3 4 5
2 A birésag dolgozdi udvariasak, segitdkészek. 1 2 3 4 5
3 A birosagi dolgozok személye beazonosithato. 1 2 3 4 5
4 A birdsagi dolgozok megjelenése mélté az 1 2 3 4 5
igazsagszolgaltatasi feladatok ellatasahoz

VIl Mennyire ért egyet a birésag biraira / titkaraira vonatkozé alabbi allitasokkal?
Kérjiik, soronként csak egy valaszt jeldljén meg! Kérjiik, karikdzza be vélaszait 1-tél 5-ig (ahol 1 a legrosszabb, ill. & a legjobb érték)!

A birésagi targyalasok az eredetileg megjeldlt idépontban 1 2 3 4 5
1 kezdddnek.
A birdk / titkarok a targyalas elején és végén ismertetik az

2 TR . 7 1 2 3 4 5
eljaras varhaté menetét.

3 A birdk / titkarok targyilagosak, elfogulatlanok és 1 2 3 4 5
valamennyi fél tekintetében partatlanok.

4 | A birokftitkarok vilagosan és érthetéen, megfeleld stilusban 1 2 3 4 5
beszélnek.

5 A birak / titkarok adott igyekben hozott rendelkezései 1 2 3 4 5

vilagosak és érthetdek.

Amennyiben barmilyen javaslata vagy észrevétele van a Budapest Kérnyéki Térvényszék/Jarasbirosag miikodésének fejlesztése
IX. tekintetében (beleértve az épiiletet, a targyalotermeket, a birésagi alkalmazottakat és a birakat), kérjiik, irja ide le!

Kérjiik, a kérddiv kiértékelésének tamogatasa érdekében, adjon meg néhany Onnel kapcsolatos informaciot!

ol Eletkora: | (betoltott) év

o Altalanos iskolai végzettség (befejezett nyolc osztaly)
O Kozépfoku végzettség (érettségi vizsga)

O Fels6foku végzettség (féiskola, egyetem)

B EQYEh a ot s i S

D2 Képzettsége:

O N&

D3 Neme:
€ O Ferf

O Févaros
O Varos
0O Kozség
O Falu

D4 Lakhely jellege:

Koszonjiik segitségét!

Keérjiik, a kitsltott kérdSivet sszehajtva dobja be a birosagi épiilet eléterében / polgari-biintet6 irodaban talalhato gy(ijtédobozba!

M
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V.A mérés

A kérdéiv osszedllitasa, és ,legyartasa” utan Keriilt sor a mérés lebonyolitasara 2014.4prilis
14.napjatol aprilis 25.napjaig terjedd idében.

A munkacsoport elkészitette, és eljuttatta valamennyi szervezeti egység ill. azok vezet6i
szamara az 50-50 darab kérdéivet, az annak 3sszegyiijtését szolgald gytijtéladakat, valamint az
tigyfelek t4jékoztatasat célzé Un. t4jékoztatd tablakat a mérés lebonyolitdsara vonatkozd
felkéréssel egyiitt.

A tablak, gyljtéladak kihelyezése az adott szervezeti egység elhelyezkedése, az épiilet
sajatossagainak figyelembevételével a kozponti irdnymutatas alapjan tortént meg.

A mérés lezarasa utdn az adatok Osszesitésére informatikai segitséggel keriilt sor. Az
Osszesités eredményét a jelentés 1.sz. melléklete tartalmazza.
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VI. Az eredmények

A feldolgozott kérddivek adatai szerint a valaszadok — akiknek fele nd, (fele férfi) - atlag
életkora kb. 45 év, 88 %-dnak kozép-, illetve fels6fokl végzettsége van és 80 %-a varosban
lakik.

Negyed része ekkor jart eldszor birdsagon, a harmad része pedig évente vagy annal ritkabban
keresi fel a birésagot. Kozel 40 %-uk azonban heti — havi rendszerességgel jar oda.

Ha ezeket az adatokat dsszevetjiik a ,,megjelenési mindség”-re adott valasszal lathatjuk, hogy
a valaszadok 41 %-a ,jogi képviseloként, tigyészként, védoként” és ,, egyéb hivatalos
személyként” volt jelen, ami szinte megegyezik a heti — havi rendszerességgel megjelendk
aranyaval.

Ez vizsgalatunk szempontjabol azért bir jelent6séggel, mert 6k — megjelenésiik gyakorisaga
miatt — nem az egyszeri benyomas alapjén itélik meg a koriilményeket és a birésag munkajat.

A vélaszolok 41 %-a félként volt jelen, 57 %-a polgari tigyszakban.

A birésagok miikodését, a birdk tevékenységét és az egyéb birosagi dolgozok feladatellatasat a
valaszadék 68, 67, 81 %-a 4-5-re mindsitette, azonban 9, 8 és 5 %-a 1-2-re, ami a jelen
felmérés soran 39, 34 és 21 elégedetlen embert takar.

A birosagokon beliili kozlekedés —akadalymentességét a valaszadok 14 %- a (63 f6)
mindsitette 1 — 2-re (van olyan birdsag, ahol 53 % 1-t adott), mig 67 %-a 4 — 5 -re. Miutén
olyan kérdés nem volt, hogy a valaszadé mozgasaban korlatozott-e, igy ebbdl inkabb negativ
kovetkeztetést lehet levonni.

A birésagi épiilet megkozelithetéségét a valaszadok 57,3 % szerint 5-re, 20 %-a szerint 4-re
értékelte. Azonban a parkoldsi lehetéségek tekintetében a vélemény ennél megosztottabb, ui. a
valaszadok 22 %-a szerint 5-re, 23,3 % szerint 4-re, és 22,89 % szerint 3-ra értékelhetd, de a 2-
t, 16 %, és 1-et 10,67 % adok aranya is itt a legjelentdsebb.

LA targyalok allapota™/IV(2)/, ,.épiiletek rendezettsége, tisztasaga™/V(6)/ kérdésekre adott
vélaszoknal lathaté a legnagyobb széras, attél fiiggden, hogy melyik birésagon volt az tigyfeél.
Atlagban 51, 74 % 4 — 5-re értékelte, de elgondolkodtato a 18, illetve 9 % altal adott 1-es, 2-
es, 79 és 42 f6. (Van olyan birosag, ahol a valaszadok 60%-a 1-t adott)
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A dokumentumok, idézések, levelek érthetésége /IV(3)/, valamint a hatarozatok
érthetésége /VI(3)/ és a VI(2) kérdésre adott valaszok 74, 76, 78 %-a 4-5 értékelést adott,
ami azt mutatja, hogy az tigyfelek tobb mint 3/4 része szamara (ha hozza vessziik a 3-t adokat
is, akkor 88, 92, 90 %-ot kapunk — és ez mar nagyon jo) érthetéek az ,,irasok”. Még akkor is jo
az eredmény, ha figyelembe vessziik azt, hogy a valaszadok 41 % jogvégzett, illetve ,jogot
ért6” hivatalos személy.

Még ebbe a kategoridba tartozik a VIII(5) kérdés is, itt kicsit kevesebb az ,.érthetd” a
kozepessel egyiitt 82 %, de ez is jO, mert itt 14 % nem valaszolt, tehat az ,érthetetlenek” vagy
az ,.értetlenek” szama itt sem tobb.

A bir6sagi dolgozok /VII(2)/, valamint a biztonsagi szolgalat /V(4)/ emberi magatartasaval a
megkérdezettek 79, 87 %-a elégedett (4, 5), de idevehetd a 3-as is (mert az tekinthetd
kozepesnek, atlagosnak), akkor pedig 87, 90 % az elégedettségi mutatd, amely varakozason
feliili rendkiviil j6 eredmény.

A birék, valamint titkdrok emberi magatartdsaval kapcsolatos (partatlansag és stilus)
kérdésekre /VIII(3) és VIII(4)/ adott valaszok szerint az értékelés az atlagosnal jobb 4-es 68
%, és 5-0s 75 %. Azonban 39 személy (kozel 9 %) szerint a partatlansag mindsitése 1-es €s 2-
es, 26 személy (6%) szerint pedig a stilus 1-es 2-es, ami feltétlentil javitando.

Az ugyfélfogadas rendje /V(7)/ ¢és a kezel6iroddk elérhetésége /VII(1)/ tekintetében 67,
illetve 65 % adott 4 -t, 5-t, kozepesnek {itélte 15-15 %. Kifejezetten rossznak mindsitette 13,
illetve 12 %, azaz 59, illetve 53 személy.

A dolgozdk beazonositasa /VII(3)/ és megjelenése /VII(4)/ kérdéseknél elfogadhatonak csak a
4-es 5-6s értékelhetd azaz 67, illetve 79 %. Ebbo] az deriil ki, hogy az tigyfelek elégedettek a
dolgozok megjelenésével, és tudhatd a szamukra, ki a birésagi dolgozd.

Sajnos a 450 valaszadobol csak 79 tett javaslatot, illetve irasbeli észrevételt, azaz nem egeszen
18 %, amelyek legnagyobb részben az épiiletek allapotara, illetve a parkolasi nehézségekre
vonatkoztak.

A VIII(1) kérdésre (a targyalasok id6ben torténd kezdésére) adott vélaszokbol nem lehet
pontos kovetkeztetést levonni azok jelentésére vonatkozoan. Ezért a jovObeli mérések esetén a
kérdés pontositasa latszik sziikségesnek.
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A fentiek figyelembevételével a munkacsoport javaslata az Ugyfélkarta megfogalmazasara az
alabbi.

,, Tisztelt Ugyfeleink!

A Budapest Kornyéki Torvényszék célkitiizése a tovabbiakban is a szakszer(i és min0ségi
jogalkalmazas, valamint az ligyintézés szinvonaldnak folyamatos emelése.

Ennek érdekében vallaljuk, hogy:

- Biztositjuk Onoknek az elérhetéségi adataink (levelezési cim, telefon, fax, email cim)
naprakészségét és azok kozzétételét.

- Segitjiik eligazodasukat a birdséagi épiiletekben eligazité tablak kihelyezésével.

- Lehetéségeinkhez képest megoldjuk a raszorulok részére az épiileteken beldl is az
akadalymentes kozlekedést.

- Gondoskodunk a targyaldk, varakozasra kijelolt helyiségek. iroddk, mellékhelyiségek
allando tisztan tartédsardl.

- Toreksziink az altalunk kiildstt iratok éttekinthetdségére, érthetdségére. tovabba az
id6ben torténd megkiildésére.

- Munkéankat a jogszabalyi eldirasok betartasa mellett pontosan, udvariasan — ¢€s
felel9sségteljesen végezziik.

- Rendszeresen tovabbképezziik dolgozdinkat, hogy munkdjukat mind szakmailag, mind
emberileg a legmagasabb szinten tudjak végezni.

- Rendszeresen mérjiik és értékeljiik az tigyféli megelégedettséget, melynek sordn kérjiik
az Onok moédositd javaslatait. A vélemények és javaslatok alapjan elvégezzik a
sziikséges és lehetséges valtoztatasokat.”
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SZECHENYI TERV

VII. Javaslatok a mérés jovobeli lebonyolitasara vonatkozéan

A munkacsoport alldspontja szerint az els6 tgyfél-elégedettség mérés lebonyolitdsa utan
feladatként fogalmazhaté meg ezen jé eredmények megtartdsa. Ennek érdekében sziikséges a
mérés eredményének a torvényszék munkatarsai korében torténé megismerése mellett a méres
iddszakonként (6rténd megismétlése. A munkacsoport javaslata erre vonatkozdan az, hogy
negyedévente keriiljon sor a folyamatosan zajlé mérés eredményének Osszesitésére szervezeti
egységenként. Az év soran ily modon négy alkalommal lezajlott értékelésrol a szervezeti
egység vezetdje az éves igazgatdsi jelentésben tdjékoztatja a torvényszék elndkét. A
torvényszék elndke az éves Osszbirdi értekezleten tudja ezt kdvetden értékelni. elemezni az
elért eredményeket.

A munkacsoport javaslata, hogy a mérésre hasznalt kérd6iveket egyetértve a ,, Torvényszéki
honlap kialakitdsa munkacsoport” elképzelésével, kozzé kell tenni a kialakitando torvényszéki
honlapon is oly moédon, hogy azt a torvényszék valamelyik birésagdn az odalatogato
személynek 4tadott egyszer hasznélatos kod segitségével legyen lehet6ség kitdlteni.
Elhelyezheté ezen tilmenden az egyes szervezeti egységeknél (kezeldirodéan, fébejarat mellett)
olyan informatikai eszkdz. amely szintén lehetéséget biztosit a kérdéiv elektronikus tton
torténd  kitoltésére. Mindezeken tilmenden biztositandé a papir alapon zajlo Kkitdltés
lehet6sége is az azt igényld tgyfelek szdmara.

A fenti megéllapitasok rogzitése utdan az Ugyfél-elégedettség mérés munkacsoport
tevékenységét befejezte.

Budapest, 2014. év majus hé 20. napjan
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