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  1.ВСТУП  
  Відповідно до рекомендацій, викладених у  Рішення РСУ  від 02 квітня 2015 року №28, Плану роботи суду на ІІ півріччя 2017 року, з  метою отримання інформації про стан задоволеності відвідувачів Міжгірського районного суду Закарпатської області якістю судових послуг, наказом Міжгірського райсуду від  19.10.2017 року                                          №01-04/43 визначено необхідність проведення оцінювання за модулем «Задоволеність роботою суду учасниками проваджень» , який є складовою Системи оцінювання роботи суду (СОРС)-національної моделі оцінювання діяльності суду, що нормативно визначена вищезазначеним рішенням Ради суддів України.

Основою оцінювання роботи суду за цим модулем є опитування громадян-учасників судових проваджень.

Об’єктом опитування виступали громадяни, які були учасниками судових проваджень на момент опитування.

Опитування відвідувачів було проведено одним з найбільш поширених методів – анкетуванням. Відповідне анкетування спочатку було визначене на період з 18 до 30 вересня, проте згодом продовжене до 13 жовтня 2017 року.  Кількість респондентів, які були обрані для участі в опитуванні склала 30 осіб. Протягом зазначеного періоду, обраним випадковим чином, відвідувачам суду (учасникам судових проваджень) пропонувалось для заповнення анонімні анкети. Після заповнення респонденти мали змогу залишити анкети в скриньці «Для нас важлива Ваша думка», що в свою чергу забезпечувало цілковиту анонімність.

Питання анкети розподілені за трьома блоками:

Блок 1. Загальні характеристики респондента: вік, стать, процесуальний статус тощо.

Блок 2. Основна частина опитувальника містила питання, що згруповані за вимірами якості: умови перебування в суді, повнота, доступність, інформації, своєчасність судового розгляду, якість роботи працівників апарату суду та суддів, сприйняття мотивованості та зрозумілості судового рішення.
Завданнями опитування було:

-отримати загальне уявлення про якість роботи суду;

-виявити рівень задоволеності громадян умовами перебування в суді;

-оцінити повноту, якість та доступність інформації для відвідувачів суду;

-оцінити дотримання термінів (своєчасність) судового розгляду;

-визначити, як громадяни сприймають якість роботи суддів та працівників апарату суду;

-визначити, як громадяни, котрі вже отримали судові рішення в своїх справах, сприймають мотивованість та зрозумілість судових рішень.
Оскільки опитування проходило у формі анкетування, відповідальність за якість наданої інформації несе особисто респондент, його контроль був не лише неможливим, але й недопустимим. Тому якість анкет була оцінена тільки по завершенню анкетування і виявилась доволі низькою:

-із 35 анкет, які були надані на заповнення, в скриньці виявились тільки 26;

-значна частина їх  не були заповнені до кінця і містили логічні неузгодженості. Така поведінка респондентів говорить про те, що для учасників судових проваджень не завжди має значення якість роботи суду в цілому, а цікавить тільки безпосередньо прийняте щодо них рішення або вони не бажають брати будь-якої участі в покращенні роботи суду, як органу який надає судові послуги, тобто є доволі пасивними. 
Оцінка роботи суду громадянами-учасниками судових проваджень вимірювалась за шкалою від 1 “дуже погано” до 5 “відмінно”.
Інтерпретація такої оцінки є наступною:

-значення показника в межах від 4,5 до 5,0 означає високий рівень задоволеності (висока якість роботи суду);

-від 4,0 до 4,5 – це середній рівень задоволеності громадян, він є прийнятним і таким, що наразі не потребує спеціальних заходів щодо покращення роботи суду;
-від  3,5 до 4,0 – це загалом задовільний рівень задоволеності, який також уже потребує суттєвих зусиль щодо змін у організації роботи суду;
-менш як 3,0 – неприйнятний рівень задоволеності.
Враховуючи вищенаведене, отримані результати були опрацьовані  і обов’язково ляжуть в основу плану дій щодо вдосконалення роботи суду.
2.ВИКОНАННЯ ДОСЛІДЖЕННЯ, РЕЗУЛЬТАТИ, АНАЛІЗ ТА ВИСНОВКИ
2.1.Модуль «Задоволеність роботою суду його клієнтами»

Період виконання дослідження:

З 18 вересня по 12 жовтня 2017 року

Звітний період:
2017 рік
Виконавці дослідження:
суддя Кривка В.П.;
керівник апарату суду Іваницька Л.І.;

заступник керівника апарату суду Когут В.І. та за сприяння працівників канцелярії суду. 

Організація дослідження та формування вибірки:
Кількість респондентів, які були обрані для участі в опитуванні склала 30 осіб. Спостереження щодо поведінки респондентів спонукали до прийняття рішення щодо виготовлення  додаткових анкет і  залучення ще принаймі 5 осіб. До опитування залучалися кожен 2-гий відвідувач суду протягом 19 робочих днів. У випадку, коли хтось із відвідувачів відмовлявся, до анкетування залучались наступні відвідувачі. Загальна характеристика респондентів, також результати дослідження  наведені нижче.

Таблиця 1 

Загальна характеристика респондентів

	Кількість респондентів (одиниць)
	25

	Розподіл за віковими категоріями (відсотки):
	

	18-25 років
	12%

	26-39 років
	56%

	40-59 років
	32%

	Розподіл за статтю (відсотки):
	

	Чоловіча
	60%

	Жіноча
	40%

	Географічний розподіл (відсотки):
	

	Проживають в населеному пункті, де розташований суд
	48%

	Проживають в іншому населеному пункті
	52%

	Розподіл за матеріальними статками (відсотки):
	

	Вважають себе особами нижче середнього статку
	32%

	Вважають себе особами середнього статку
	64%

	Не відповіли на запитання
	4%

	Рівень освіти (відсотки):
	

	Середня та неповна вища
	24%

	Базова вища
	8%

	Повна вища
	68%

	Наявність вищої юридичної освіти (відсотки):
	

	Так
	52%

	Ні
	48%

	Розподіл за роллю в судовому процесі (відсотки):
	

	У суді представляли самих себе
	52%

	Представляли інших осіб (адвокати, юрист-консультанти)
	32%

	Інше
	16%


Таблиці результатів
Таблиця 2.1.

Загальна оцінка якості роботи суду за 5-ти бальною шкалою

	№
	Респондент за характеристикою
	Кількість респондентів
	1(дуже погано)
	2
	3
	4
	5
	Не відповіли
	Середня інтегральна оцінка

	1
	Всього
	25
	0
	0
	0
	5
	16
	4
	4,76


Таблиця 2.2.

Доступність суду

	№
	Показник
	Одиниця виміру
	Значення

	1
	Чи легко респондентам було знайти будівлю суду?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,96

	2
	Чи зручно Вам діставатися до будівлі суду громадським транспортом?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,50

	3
	Чи зручно паркувати  автомобіль?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,05

	4
	Чи зазнавали Ви перешкод у доступі до приміщень суду через обмеження охорони?
	Ні 
	92%

	5
	Чи люди з обмеженими можливостями можуть безперешкодно потрапити до приміщення суду і користуватися послугами суду?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	2,83

	6
	Чи завжди вдавалась додзвонитися та отримати потрібну інформацію телефоном? 
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,92

	7
	Чи дозволяв графік роботи канцелярії суду вчасно та безперешкодно вирішувати справи в суді (подати позов, ознайомитися з матеріалами справи, отримати рішення, ухвалу та 
н..)?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,91

	8
	Чи могли б респонденти дозволити витрати на послуги адвоката (юриста-консультанта) у разі необхідності ?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,05

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,46


Таблиця 2.3.

Зручність та комфортність перебування в суді

	№
	Показник
	Одиниця 
	

	1
	Достатність зручних місць для очікування, оформлення документів, підготовки до засідання
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,91

	2
	Вільний доступ до побутових приміщень (туалетів)
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,00

	3
	Чистота та прибраність приміщень
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,95


	4
	Достатність освітлення
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,91

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,94


Таблиця 2.4.
Повнота та якість інформації
	№
	Показник
	Одиниця 
	

	1
	Зручність розташування інформаційних стендів та дошок об’яв?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,36

	2
	Задоволеність наявністю інформації щодо розташування кабінетів, залів судових засідань, інших приміщень
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,32

	3
	Задоволеність наявністю інформації щодо правил допуску в суд та перебування в ньому
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,14

	4
	Задоволеність наявністю інформації щодо справ, що призначені до розгляду
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,38

	5
	Задоволеність наявністю інформації щодо зразків документів (заяв, клопотань тощо)
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,23

	6
	Задоволеність наявністю інформації щодо порядку сплати судових зборів та мита, реквізити та розміри платежів
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,14

	7
	Відсоток учасників проваджень, що користувалися сторінкою суду в мережі інтернет?
	Відсоток
	64%

	8
	Чи знайшли Ви на сторінці суду потрібну для Вас інформацію?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,43

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,14


Таблиця 2.5.

Сприйняття роботи працівника апарату суду

	№
	Показник
	Одиниця 
	

	1
	Чи старанно працювали працівники суду та не припускалися помилок, які призводили б до перероблення документів та порушення строків?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,87

	2
	Виявлення працівниками апарату суду доброзичливості, поваги, бажання допомогти
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,19

	3
	Виявлення працівниками апарату суду однакового ставлення до всіх, незалежно від соціального статусу
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,09

	4
	Виявлення працівниками апарату суду професіоналізму, знання своєї справи
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,10

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,06


Таблиця 2.6.

Дотримання термінів судового розгляду 

	№
	Показник
	Одиниця 
	Значення

	1
	Вчасний (відповідно до графіка) початок останнього судового засідання по справі?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,86

	2
	Врахування побажання учасника при призначенні дня та часу засідання?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,80

	3
	Вчасне отримання повістки та повідомлення про розгляд справи
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,90

	4
	Обґрунтованість затримки/перенесення слухань у розгляді  справи?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,75

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,83


Таблиця 2.7.

Сприйняття роботи судді

	№
	Показник
	Одиниця 
	Значення

	1
	Неупередженість та незалежність (суддя не піддався зовнішньому тиску, якщо такий був)
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,85

	2
	Коректність, доброзичливість, ввічливість
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,95

	3
	Належна підготовка до справи та знання справи
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,0

	4
	Надання можливостей сторонам обґрунтовувати свою позицію
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,65

	5
	Дотримання процедури розгляду
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,80

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,85




Таблиця 2.8.

Судове рішення
	№
	Показник
	Одиниця 
	Значення

	1
	Кількість респондентів чиї справи вже завершено
	Число
	14

	2
	Рішення по Вашій справі було на Вашу користь?
	Відсотки «Так»/«Ні»
	57/43

	3
	Наміри респондента оскаржувати рішення по справі
	Відсотки «Так»/«Ні»
	43/57

	4
	Отримання повного тексту рішення по справі?
	Відсотки «Так»/«Ні»
	79/0

	5
	Вчасне отримання повного тексту рішення по справі
	Відсотки «Так»/«Ні»
	71/0

	6
	Легкість та доступність для розуміння мови викладення рішення
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,8

	7
	Сприйняття респондентами обґрунтованості рішення
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,0

	8
	Середня кількість судових засідань, що вже відбулися по справам
	Число
	2,25

	9
	Середня кількість судових засідань, що не відбулися через неналежну організацію роботи суду
	Число
	0,08

	10
	Середня кількість візитів до суду, що не були пов’язані з судовими розглядами
	Число
	0,48


3.ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ
Під час проведення опитування відмічено, що більшість громадян - учасників процесу, які відвідували Міжгірський районний суд Закарпатської області та запрошувались до анкетування, часто відмовлялись від його  проведення у зв’язку з об’ємністю анкет та  складністю їх заповнення.  Те, що для респондентів анкета виявилась доволі складною підтвердили і результати їх  аналізу, що виявили досить велику кількість логічних помилок і значну кількість невідповідей   на питання. 

Узагальнені показники анкетування надали інформацію про стан задоволеності відвідувачів суду якістю судових послуг, а значення показників за окремими вимірами якості виявились наступними:

-4,76 - загальне уявлення щодо якості роботи суду;

-3,94 - рівень задоволеності громадян умовами перебування в суді;

-4,14 - якість та доступність інформації для відвідувачів суду;

-4,06 - сприйняття якості роботи працівників апарату суду;

-3,83 - дотримання термінів(своєчасність) судового розгляду

-3,85 -  якість роботи суддів.

З наведених показників можна зробити висновок, що загальне уявлення  щодо якості роботи суду вказує на високий рівень задоволеності громадянами (високий якість роботи суду).

Проте, конкретизовані запитання щодо якості вказують, що окремі показники потребують вжиття заходів щодо їх покращення. 
Так, якщо показники «якість та доступність інформації» та «сприйняття якості роботи працівників апарату суду» наразі не потребують спеціальних заходів щодо покращення (за винятком інформації суду на офіційній сторінці та якості роботи працівників під час формування документів), то решта показників, де рівень задоволеності є задовільним, уже  потребують вжиття спеціальних заходів.

Рекомендовано розробити і затвердити заходи спрямовані на покращення показників роботи суду, які отримали найменші оцінки. Оцінка ефективності таких заходів буде зафіксована під час проведення  наступного опитування.

Звіт підготовлено

заступником керівника апарату суду                                                  

Віталією Когут       

