TR s (1)) szEcHENYI TERV

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0050

Ugyfél elégedettség-mérési eljarasrend

Zalaegerszegi Torvényszék

Készitette: Az ligyfél elégedettség mérési munkacsoport

Zalaegerszeg, 2014. marcius 24.

Zalaegerszegi Torvényszék

Cim: 8900 Zalaegerszeg, Varkor u. 2. [ . ’
Telefon: +36 (92) 501-000 ol = MAGYARORSZAG MEGUJUL

E-mail: birosag@zalaegerszegit.birosag.hu (=9 | MAGYARY
Honlap: W | PROGRAM

www.zalaegerszegitorvenyszek.birosag.hu

A projektek az Eurdpai Unio
tamogatasaval valésulnak meg.




% TRUOEE SRR RS R NS ’ _ SZ ECHENY' TE RV

AROP-1.2.18/A-2013-2013-0050

Eloszo

Az ligyfél elégedettségi vizsgalatok birésagi szervezeten beliili
intézményesitésének indokai:

A  korszerli, az eurdpai normaknak megfelel6 igazsagszolgaltatasban
kulcsfontossagu a torvényesség, a jogallamisag, a fliggetlenség, de ugyanilyen
jelent0sége van a magas szakmai szinvonall, egységes itélkezés biztositdsanak és
stratégiai cél a birdsag szolgaltatd jellegének erGsitése. Az ehhez szikséges
szemléletvaltozast segiti tobbek  koz6tt az  igazsdgszolgaltatds  bels6
nyilvanossaganak javitasa, a birdk bevonasa - akar kodzvetlenil is - a mikddéssel
kapcsolatos dontés-elOkészitésbe, a munkacsoportok feldllitdsa és egyéb
fejlesztések. Ebben a folyamatban a vezet6k feladata megnyitni a lehetdséget az Uj
kezdeményezések el6tt.

A hatékonyabb munkavégzés lehetoségének megteremtése érdekében az OBH
kiemelt feladatanak tekinti a ,jo gyakorlatok” 06sszegy(lijtését és a birdsagi
szervezeten bellli terjesztését. Ilyen ,jé gyakorlatok” gy(ljthet6k tobbek kozott a
kbzigazgatas teriletérodl is.

Az 1052/2005. (V.23.) Korm. hatarozat 3. pontja eldirja, hogy ,Be kell vezetni az
Ggyfél elégedettség rendszeres mérését az Ugyintézés szinvonalanak folyamatos
javitasa érdekében. A hivatalos lgyintézéssel kapcsolatos elégedettség méréséhez
a mar mikodoé mébdszereket is felhasznalva mdodszertani itmutatoét kell irni.” Ennek
megfeleléen a koOzigazgatasi szerveknél az Ugyfél elégedettség szintje fontos
indikatora az intézmény teljesitményének, eredményességének még akkor is, ha az
tgyfelek véleménye nem mindig tlikrozi vissza pontosan a tényleges teljesitményt.

Mivel a torvényszéken eziddig nem volt gyakorlata az (gyfél elégedettség
mérésnek, ezért jelen modszertani segédlettel kivanunk uUtmutatét adni a
Zalaegerszegi Torvényszék jovobeni Uigyfél elégedettség méréséhez.
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El6zmények

2013. novemberében az AROP-1.2.18/A-2013-2013-0050 palydzat keretében
Ggyfél elégedettség mérését vallaltuk a Zalaegerszegi Torvényszéken. Az
informatikai osztaly m(ikodésére vonatkozdan kivantunk adatokat gy(jteni. Az
Ggyfél elégedettség mérésének a célja olyan informacidk gyljtése volt, amelyek
segitséget jelenthetnek a torvényszéken végzett tevékenység hatékonyabba tétele
érdekében végzett fejlesztdé munkaban mivel az informatikai rendszert hasznaljadk a
legszélesebb korben a szervezeten belil.

A felmérést onkitdltéses kérddiv hasznalataval végeztiik. A kérdezett maga,
vélhetéen mas személy bevonadsa nélkil adta meg a valaszokat a feltett
kérdésekre. Az irasban feltett kérdésekre a megkérdezett munkatarsak irdsban a
megadott valaszalternativak koézlil a megfeleld egyértelmld megjeldlésével
(bekarikazasaval, aldhuzasaval, stb.), skaldzassal vagy véleményik leirdasaval adtak
meg a valaszt. Lényeges volt, hogy a munkatarsak a kérdGivet név nélkil (anonim
maodon) télthették ki, annak tartalmat az elégedettség mérést végzé munkacsoport
tagjain kivil mas nem ismerhette meg.

A felmérés soran arra kerestilk a valaszt, hogy mennyire elégedettek a
munkatdrsak a munkavégzés informatikai tdAmogatottsagaval, megfelelének tartjak-
e az informatikai osztdly munkavégzést tamogatd tevékenységét. Javaslatokat
vartunk az esetleges fejlesztési igényekre vonatkozoan.

Ennek tapasztalatai tikrében kerilt megalkotasra e szabalyzat.

Mddszertani javaslatunk

Az gyfél elégedettség mérések tervezésének és az Uligyfél elégedettségi
vizsgalatok birésagi szervezeten belili intézményesitésének alapelveit az
alabbiakban foglaljuk éssze:

reprezentativitas

célhoz kotottség

adatvédelem

anonimitas

kozvetlenség

a mérési eredmények hozzaférhetésége
a mérési eredmények hasznositasa
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Az elégedettség mérések szervezeti kereteinek kialakitasa:

Az Ugyfél elégedettség mérés érdekében célszerl egy olyan csoportot |étrehozni,
amely ellatja az lgyfél elégedettség méréssel kapcsolatos idészaki teenddket.

A csoport legfontosabb feladatai:
- célok, elvarasok meghatarozasa
- az ugyfél elégedettség mérés megszervezése és lebonyolitasa
- a mérések eredményének kdzzététele
- az Ugyfél orientacid erlOsitését célzod javaslatok megfogalmazasa

I. Célok, elvarasok meghatarozasa

Az Ugyfél elégedettség mérés kiinduldépontja a felmérések céljanak és terlleteinek
meghatarozasa. Ennek sordn meg kell hatarozni a szervezet lgyfeleinek korét. Ezt
kovetden dssze kell gydjteni, hogy mely partnerektdl mely informaciok szerezhetdk
be. Az ligyfél elégedettség mérés céljanak meghatarozasakor a szervezet stratégiai
céljai és az azokbdl levezetett operativ célok jelentik a kiindulasi alapot.

Egyik eleme annak a mutatészamnak vagy elvarasnak a meghatdrozasa, amihez
képest el kell végezni a felmérést. Masik pillére a vezet6i célok meghatarozasa,
vagyis annak rogzitése, hogy az Uugyfél elégedettség elvégzése utan hova
szeretnénk eljutni. Cél lehet egy atfogd helyzetkép kialakitdsa a megkérdezés
targyara vonatkozodan, vagy az ugyfelek véleménye alapjan az adott terlleten
fejlesztési iranyokat jeldlhetlink ki. Rendszeresen végzett Ugyfél elégedettség
meérés soran célszer(i az el6z6 allapot eredményeibdl kiindulni.

Az Ugyfél elégedettség mérés bevezetése el6tt meg kell fontolni, hogy kit tekintlink
agyfélnek.

A szervezet ligyfeleinek tekintjiilk mindazokat, akik a szervezet miikodését
tartésan és meghatarozé moédon befolyasoljak, vagy befolyasolni képesek.

A torvényszék lUgyfeleit az alabbiak szerinti csoportositasban sorolhatjuk fel.
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Kiilsé ligyfelek

a). az itélkezési tevékenységhez kapcsolhato ligyfelek
- peres felek (allampolgarok, gazdalkodd szervezetek, civil szervezetek)

- (gyész
- jogi képvisel6
- tand

- szakért6 (természetes személy vagy szakértGi intézet)

- tolmacs, forditd (természetes személy vagy forditdiroda)

- tarsszervek (rendfrség, Ugyészség, kodzjegyzd, bv. intézet, kormanyhivatal és
szervei)

b). a gazdalkodashoz, miikédéshez kapcsolhaté ligyfelek
- Magyar Allamkincstar

- NAV

- OEP

- OBH

onalld birdsagi végrehajtok,

szallitok, szolgaltatok

sajtéd

Belso ligyfelek

- munkatarsak (birak, igazsagugyi alkalmazottak, fizikai dolgozdk)
- a torvényszék szervezeti egységei

A kovetkez06 kérdés, hogy mikor tekinthetjik Ggyfellinket elégedettnek?

Az Ugyfelek elégedettségét befolyasold tényezdket és az egzakt mérést befolyasold
kockazati tényezOket az alabbi tablazatban foglalhatjuk 6ssze:
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Ugyfélkor Elégedettséget Egzakt mérést befolyasolo
befolyasol6 tényezok kockazati tényezok
Peres felek Ugyintézés id6szerlisége, Polgari eljarasban
mindsége, tajékoztatds pervesztesség, blntet6
megfelelésége eljarasban blindsség
megallapitasa
Birosagi eljarasban Megkapjak-e a megfeleldo A felekhez fliz6d6 esetleges
kozremUkodok: tanuk, tdjékoztatast, a érdekeltségi viszony,
szakérték jogszabalyban elGirt dijazas pénzbirsag, egyéb eljarasi
kifizetése idészerlien szankcid
torténik-e
Tarsszervek Az egylttmikodés mindsége Kozos hataridék
egyuttm(ikodo szervek
k6zo6tti megosztasa
Birdsagi mikddés Szallitdi szamlak Fizetési késedelmek,
feltételeinek biztositasara kiegyenlitésének indokolatlan reklamacidk
igénybe vett termékek iddszerlisége, reklamacidk
beszallitoi, szolgaltatasok jogossaga
nyujtoi
Bels6 munkatarsak Munkavégzéshez szlikséges Elégtelen infrastruktira, nem
feltételek biztositasa, megfelelé munkahelyi légkér,

megfeleld anyagi elismerés

motivacio hidnya

II. Az iigyfél elégedettségi felmérések megszervezése és lebonyolitasa

1. A térvényszék
informaciok forrasai:

tevékenységével

dsszefliggd

elégedettségre

vonatkozo

- birésagi statisztikai adatok (ligyintézés iddszerlségi mutatdi, fellebbezésre

vonatkozé adatok)

- panaszlgyek, kézérdek( bejelentések elemzése (jogos panaszok aranya)

- tanugondozast végzd munkatarsak feljegyzései

- 0nall6 birdsagi végrehajtdk részére 6sszehivott értekezletek emlékeztetdi

- igazgatasi vezetOk beszamoldiban a tarsszervekkel valé egylttmikoédésre
vonatkozoé informacidk
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- gazdasagi hivatal nyilvantartasa (lejart fizetési hataridejl szallitdi szamlak
aranya, fizetési késedelem napjainak szama, szallitéi fizetési felszdlitasok

gyakorisaga)
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- tajékoztatasi tevékenység szinvonala (birésagi honlapot latogatok szama)
- a CAF onértékelési modell elégedettség mérésre alkalmas kérdéseinek
megvalaszolasa
- bizonyos korben az tgyfelek kérdbives vagy interjus megkérdezése
2. A megkérdezettek dsszetétele és szama

A megkérdezettek kore attdl fiigg, hogy milyen terlleten szeretnénk elégedettséget
mérni. Az elégedettség mérés eredményének megbizhatdsdaga érdekében célszerl
mérlegelni, hogy az adott Ugyfél milyen kapcsolatban all a szervezettel és ez
befolyasolja-e az ,elégedettségét”. Amennyiben a kérdezés mellett dontlnk,
célszerl a lehet6 legtobb lgyfelet megkérdezni a mérés soran. A minta nagysagat
célszerl ahhoz viszonyitva meghatarozni, hogy mennyi id6 all rendelkezésre az
Ggyfél elégedettség mérés elvégzéséhez. Véleményink szerint egy kb. 100 fds
minta esetén legaldabb 2-3 hét szikséges a kérdGivek Osszegyljtéséhez. Belso
Ugyfélkor esetén ez az id6 a kénnyebb elérhetéség miatt jelentésen lerdviditheto.

A mérést (gyfélkoronként valtozd gyakorisaggal, altalaban évente célszeri
elvégezni. Torekedni kell a lehet6 legtobb ligyfél megkérdezésére, belsé tgyfélkor
esetében a felmérésnek az érintett dolgozdk kb. 30 %-ara kell kiterjednie.

3. A kérdezés technikaja, kérdbiv dsszeallitasa

Javasoljuk, hogy a jovOben amely terlileten ez a modszer alkalmazhatd, az
intézmény évente 1 alkalommal az UGgyfél elégedettség mérést kérddiv kitoltés
technikajaval végezze.
a) A kérdoiv 6sszeallitasanal fontos szempontok az alabbiak:
- minden esetben biztositsuk az anonimitast az Ggyfelek felé,
- a kérdések legyenek egyértelmiek, egyszerlien megfogalmazottak, minden
megkérdezett szamara érthetdek
- a kérdéseket ugy tegyik fel, hogy azok ne sugalljanak bizonyos
valaszlehetdségeket,
- a valaszalternativak foglaljak magukban az 6sszes lehetséges valaszt
- a kérdoiv kitdltése lehetdleg ne tartson tovabb 10-15 percnél
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0050

b.) A kérdések tartalma

A kérdGivben szerepl6 kérdéseket ugy allitsuk 6ssze, hogy tObbségében zart
kérdéseket tegylink fel (a valaszadd elére meghatarozott valaszalternativak kozul
valaszthat). Ennek elonye, hogy az eredmények kdnnyen kiértékelhetok és
Osszesithet6k. Célszerl azonban olyan kérdéseket is feltenni, amelyeknél az lGgyfél
sajat szavaival irhatja le tapasztalatait.

A folyamatos fejlédés és az ugyfeligények megvaldsitasa csak akkor éerhetd el, ha
az Ugyfél elégedettség mérést folyamatosan, monitoring jelleggel végezziik. Igy
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kaphatunk csak folyamatosan képet az elégedettség valtozasardl, az lgyfelek
véleményének nyomon kovetésével tudunk javaslatot tenni a szilikséges
fejlesztésekre is.

A koltséghatékonysag és a takarékossag szempontjait figyelembe véve azt
javasoljuk, hogy az lgyfél elégedettség felméréseket a torvényszék kilsé
szolgaltaté bevonasa nélkil sajat munkatarsaival végeztesse.

4. Mit érdemes mérni az (igyfél elégedettség vizsgalatanal?
- Az itélkezési munka szinvonaldnak és idOszerl(iségének mérése
(fellebbezések aranya, hatalyon kivil helyezett vagy megvaltoztatott itéletek
aranya az 6sszes fellebbezésen bellil, pertartam,stb.)
- A birdsagi szervezet integritdsa, az itélkezési és igazgatdsi munka
atlathatdosaga, utobbi kiszamithatésaga és ellendrzottsége (panaszok és
kézérdek( bejelentések elemzése)
- a birésaghoz valdé hozzaférés (lUgyfélfogadasi id6k, Ugyintézés
elektronizalasanak szinvonala)
- Ugyfelek informaldsa (az Ggyfél informalasa az eljaras teljes folyamataban,
az dsszes lényeges informacid biztositasa, pontos informacié atadas az tgyfél
részére)
- targyi feltételek biztositdsa, azok optimalis elosztdsa, hasznositdsa (a
birdsagi miikodés feltételeit biztositd infrastruktira megfelelésége)
- képzési rendszer (biztositjdk-e a munkatarsak részére a munkavégzéshez
szikséges szakmai ismeretek elsajatitasahoz sziikséges képzéseket)

A fentiek mellett fontos informacidk nyerhetok az Ugyfél személyéhez kotodo
adatokbol is (pl. életkor, iskolai végzettség, stb.)
AROP-1.2.18/A-2013-2013-0050

5. Adatvédelmi szempontok érvényesitése

A kérdGives felmérések alkalmazasa esetén fontos minden esetben figyelembe
venni az adatvédelmi elGirasokat.

Amennyiben a felméréshez kapcsoléddéan mindenképpen sziikség van személyes
adat bekérésére, akkor az csak az érintett hozzajaruldsaval kezelhet6 és az
adatkezelés soran érvényesilnie kell a jogszabalyban meghatarozott célhoz
kotottség elvének.

A megkérdezés el6tt az érintettet tajékoztatni kell arrdl, hogy
- a valaszadas dnkéntes és anonim,

- adatkezelés mely id6tartamra vonatkozik,

- kik az adatfeldolgozasra jogosult személyek,
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- kik ismerhetik meg az adatokat.

Ha az érintett a személyes adatait megadja, akkor ugy kell tekinteni, hogy
hozzajarul a személyes adatainak kezeléséhez. A hozzajarulds megadasa azonban
nem lehet feltétele az ligyfél elégedettség mérésben vald részvételnek.

6. A kérdbivek kiértékelése, eredmények értelmezése

Az eredmények kiértékelésének legrelevansabb mddja az idébeli 6sszehasonlitas,
mellyel lehet6séglink lesz az intézményi mikddés megitélésének, a fejlesztések
megvaldsuldsanak id6beli valtozasait mérni. A technikai adatelemzéseket
latvanyosabba tehetjiik diagramok, abrak alkalmazasaval.

III. Mérési eredmények kozzététele

Az eredmények kommunikalasa

Fontos, hogy az Ugyfél elégedettség mérés eredményérdl ne csak a vezetdség,
hanem maguk a megkérdezett Ugyfelek is tajékoztatdst kapjanak. A felmérés
eredményérél vald tajékoztatds biztositja az Ugyfelek szdmara, hogy az 6
értékelésiket a torvényszék fontosnak tartja, véleményilket az intézményi
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mikodést javitd fejlesztések soran figyelembe veszi. Fontos annak a
kommunikalasa, hogy az esetleges jovObeni felmérések alkalmaval is szamit az
intézmény az Ugyfelek kdzrem(ikodésére.

IV. Ugyfél orientacio erdsitése
1. Az Ugyfél elégedettség mérést kdvetod intézkedések

Az Ggyfelek megkérdezésébdl nyert informacidk alapjan, az tgyfelek észrevételeibdl
minden esetben kovetkeztetéseket kell levonni a hatékonyabb intézményi m(ikodés,
az Ugyfél elégedettség novelése céljabdl. Meg kell fogalmazni azokat a fejlesztési
javaslatokat, amelyek megvaldsitasaval novelhetd az Ugyfél elégedettség. Az
intézményi stratégiaba be kell épiteni az tigyfél kbézpontd mikddést, mint célt.

2. Az ligyfél elégedettség intézményeslilésének feliigyelete
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Rendszeres id6kdzonként ellendrizni kell, hogy a kitlizétt tgyfél elégedettségi célok
elérhet6k-e a megtett intézkedésekkel vagy tovabbi beavatkozdsra van sziikség a
célok megvaldsitdsa érdekében.
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