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I. Vezetoi 6sszefoglalo

A projekt soran szoros egyiittmiikodés alakult ki a 7.A fejlesztési munkacsoporttal.
Munkacsoportunk mar a fejlesztési csapat munkafolyamataba bekapcsolddott, részt vett annak
iilésein, és ez a tesztelési munkank elémenetelét segitette. Igy az észrevételeinket mar a
korabbi szakaszban volt lehetéségiink jelezni, amit a mddszertani munkacsoport
maradéktalanul  atvezetett. Azon megallapitasainkat, amelyek a tesztelés soran
hianyossagként, nehézségként kertiltek eld, elére nem lathattuk, emiatt is tartjuk fontosnak a

tesztelési szakaszt.

Hasznosnak bizonyultak a kihelyezett munkacsoportiilések és workshopok, mert a munka igy
koncentraltabb és hatékonyabb lehetett. Kiilonosen a tesztelési eredmények feldolgozasa,
valamint a fejlesztési javaslatok megfogalmazasa soran mutatkozott kiemelked6en fontosnak
az egésznapos workshop, hiszen igy alkalmunk nyilt kozosen attekinteni a kérddives
modszerrel felvett adatokat. Itt a munkacsoport tagjai elmondhattak sajat véleményiiket,
¢észrevételeiket, illetve az eredményeket szemléltetd grafikonok, tablazatok kidolgozasa is

egységes formaban torténhetett.

A szervezetfejlesztési projekt amiatt is hasznos volt, mert munkacsoportunk tagjai tobb
féosztaly munkatarsaibol tevodtek ossze, igy kozos munkank soran betekintést nyerhettiink
egymas foosztalyainak munkajaba is, mely miikodésiinket iS mas megvilagitasba helyezte.
Nagy elonyt jelentett a mozgalmas hattér azért is, mert igy mar a célkitiizéseink
megfogalmazasakor is sokszinli résztevékenységeket jeldlhettink meg a munkacsoport

tesztelési itemtervében.

Pozitiv volt annak felismerése, hogy az Allam az allampolgarokért van, és a kozigazgatas f6

célja is ez a piaci szemlélet, ahogy azt mar a Magyary-Program is hangsulyozta.

A projektben valo részvétel a megszokott mindennapi munkanktol eltéré gondolkodast,
problémamegoldast kovetelt, emiatt 0j tipust kihivasokkal szembesiiltiink. A tobb honapos

k6z6s munka sordn elénk tarult célkitizések, kozos sikerek folyamatosan motivaltak minket.
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Nehézséget jelentett, hogy korabban nem vettiink részt ilyen tipusu feladatokban, igy a rutin
hianya miatt lassabban haladtunk. Am ugyenezen , tapasztalatlansag” segitett abban is, hogy
modszertani dogmak helyett gyakorlati, célirdnyos szemlélettel kezeltiik a felmeriilt

feladatokat, kihivasokat.

A modszertannal kapcsolatban a részletes észrevételeinket — amelyeket a tesztelés soran
tapasztaltunk — a késdbbiekben fejtjiik ki. Kiilon emlitést igényel, hogy a modszertant
alapvetéen érthetonek, mindenki szaméra hasznalhaté anyagnak talaljuk, kritikank, hogy
néhol tal elméleti, és nem ad elegendd tdmpontot a tesztelés megtervezéséhez, a feladatok

itemezéséhez illetve ahhoz, hogy mennyi id6t szanjunk azok elvégzésére.

I1. Tesztelés adatai

I1.1. Tesztelésben bevontak:
A munkacsoport tagjain kiviil a KIM-en beliil mas munkatarsak nem kertiltek bevondsra. Nem
volt sziikségiink erre, ugyanis a kapacitasunk megvolt hozza, és a tesztelés targya a kiilsé

tigyfelek elégedettségének mérése volt.

[1.2. Tesztelés idétartama: 2013. majus 28-t61 2013. augusztus 15-ig

A tesztelés részletes litemterve az 1. szdmua mellékletben talalhato. A tervezetthez képest annyi
valtozas tortént, hogy az eredmények feldolgozasat kovetden a kovetkeztetések levondsahoz
¢s a fejlesztési intézkedésekhez korabban jutottunk el. Koszonheté ez az egy napos
workshopnak, ahol hatékonyan vettiik végig az eredményeket, tovabba annak is, hogy ezek a
kérdések egymassal szorosan Osszekapcsolodnak. Ahogy az eredmények megsziiletnek,
egybdl jon az otletelés, hogyan lehetne elégedettebb az iigyfél. Igy az a tapasztalatunk, hogy a
tervezésnél e 1épésekre nem kell ilyen sok id6t szanni, inkabb magaba a tervezésbe kell sok

energiat fektetni, azt kell alaposan, jol atgondolni.
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11.3. Azon 1épések/mddszerek megnevezése, amelyeket a tesztelés érintette:
11.3.1. Célmeghatarozas
11.3.2. Ugyfél azonositas, iigyfél jellemzése
11.3.3. Mérési modszertan meghatarozasa
11.3.4. Eszkoz elkészitése
11.3.5. Mérés lebonyolitasa
11.3.6. Kommunikéacio

11.3.7. Fejlesztések meghatarozasa

I1.4. Kizarasok
A mobdszertani itmutatd torténeti részének, illetéleg az un. tigyfélkarta résznek a tesztelésére
nem keriilt sor. Emellett, tekintettel az er6forrds és a kapacitds hidnyara, a kvalitativ mérési

modszereket nem alkalmaztunk.

I11. Tesztelési tapasztalatok osszefoglalasa

Tekintettel arra, hogy munkacsoportunk nem alkot homogén egységet, ezért —
féosztalyonként— két kisebb csoportra osztottuk magunkat és parhuzamosan végeztik a
tesztelést. Ennek sordn természetesen egyiitt végeztikk a tervezést ¢€s a végrehajtast, igy
folyamatosan segitettiik egymas munkajat €s tapasztalatcserét folytattunk. A kérdéivek
Osszeallitasa soran a két részmunkacsoport véleményezte egymas kérddivét, igy azok
érthetdsége, logikai felépitése, majd végleges formdja is a masik részmunkacsoport
észrevételei alapjan javult. Igy példaul a kérdéivekben feltett kérdéseket a masik fél abbol a
szempontbol is feliilvizsgalta, hogy azok tiikrozik-e a hipotézist és megfelelnek-e a

célkitiizéseknek.
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NEMZETKOZI MAGANJOGI OSZTALY

|. TERVEZES

A munkank kezdetén a balatondszodi workshopon véglegesitett modszertani itmutato 21-23.
oldalat vettiik alapul, ami a célkitiizés megfogalmazasardl szol. Arra jutottunk, hogy talan
egyértelmiibb és egyszerlibb lenne, ha a tesztelés soran nem valamely Osszetett ligymenetii
szolgaltatasunkat vizsgalnank — ahogy azt eredetileg terveztiik —, hanem az egyetlen
hagyomanyos szolgaltatasunkat, azaz az okiratok feliilhitelesitését, illetve Apostille

tanusitvannyal valo ellatasat (tovabbiakban Apostille-ligyintézés).
Az Apostille-tigyintézés a kovetkezoképpen torténik:

Az okiratok feliilhitelesitésével kapcsolatos ligyintézés soran természetes személyek, jogi
személyek (gazdasagi tarsasagok, alapitvanyok) képviseléi személyesen vagy postai tton
felkeresik a KIM Nemzetkdzi Magéanjogi Osztalyat azért, hogy a magyar igazsagiigyi
hatosagok altal kiallitott okiratokra kiilfoldi felhasznalas céljabol hitelesitési tanusitvanyt

szerezzenek be.

Az iigyintézés a KIM-ben vagy postai uton, vagy pedig személyes iligyfélfogadasi idoben
torténik. Ugyfélfogadasra a Nemzetkdzi Magéanjogi Osztaly helyiségében keriil sor, hetente
kétszer, kedden és csiitortokon, 10-12 és 14-16 orakor. Emellett az {igyintéz6k munkaidében

telefonos érdeklddés esetén is tajékoztatast nydjtanak.

A személyes megjelenés esetén kérelmet kell eldterjeszteni, ahhoz mellékelni kell a
hitelesitési tanusitvannyal ellatni kért eredeti okiratot és adott esetben annak hiteles forditasat,
tovabba a hitelesités dijat illetékbélyegben le kell roni. A kérelmet irdsban kell eléterjesztent,
akar a KIM altal rendszeresitett nyomtatvanyon is. Az iligyintézd ezt kovetden megvizsgalja,
hogy helye van-e a hitelesitési tantisitvany kiallitasanak. Igy tobbek kozott azt is ellendrzi,

hogy egy birdsag altal kiallitott okirat esetén az okiratnak tartalmazza-e az okiratot kiallitd
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személy alairasanak ¢és bélyegzélenyomatanak a birdsag elndke vagy helyettese altali
hitelesitését. Majd ellenérzi az okiraton szerepld aldirds hitelességét, Osszeveti azt a
nyilvantartasdban szerepldvel. Ezt kovetden pedig az okiratra kiallitjta a tanusitvanyt,
érvényteleniti az illetékbélyeget és visszaadja a tanusitvannyal ellatott okiratot a

kérelmezonek.

A kiindul6 allapot megismerése cimii pont tematikajat kdvetve tehat az alabbiakra jutottunk:
Az els6 kérdés annak meghatarozasa, hogy hol helyezkedik el a szervezet (Nemzetkdzi
Maganjogi Osztaly) az ligyfélkdzponta szemléletben: ez allaspontunk szerint az utmutatonak
egy olyan kérdése, amire nem tudunk valaszolni, mert az ,igyfélkdzponti szemlélet”
kifejezés értelmezésére nincsenek tampontok az utmutatoban.
A kovetkez6 kérdés, hogy része-e az Apostille-ligyintézés a mindennapi ligyintézésnek,
szerintiink egyértelmiien kiviil esik azon.
Az, hogy a nyujtott szolgaltatds, azaz az Apostille-ligyintézés, egyszerii vagy Osszetett,
konnyen megvalaszolhato, mivel az Apostille:

1. telefonos / elektronikus aton térténd informacioszolgaltatasbol,

2. tigyfeélfogadasbol,

3. az Apostille kiallitasa iranti kérelem megvizsgalasabol,

4. maganak, az Apostille-nak a kiallitasabol
tevddik dssze.
Ezért konkluzioként elmondhatd, hogy mindez a szolgaltatds az utmutatd alapjan un.
hagyoményos tligymenetli szolgaltatdsnak mindsiil: azaz kevésbé személyes, kevéssé

bonyolult és differencialt, idoben jol behatarolhato és egyszeri alkalommal torténik.

CELKITUZESKENT a kovetkez6t fogalmaztuk meg: a személyes Apostille-iigyintézés
2014. januar 1-t6l az egyik ligyfélfogadasi napunkon (kedden vagy csiitortokon) délutan a

jelenleginél hosszabb nyitvatartasi idével miikodjon: 14 oratol 18 oraig.
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A SMART tesztet e célkitiizés tekintetben lefutattuk. Megallapitottuk, hogy a célkitlizés
megfelel annak, mivel:
- konkrét (specific): térbeli és idébeli keretet fogalmaz meg, egyértelmi célt fogalmaz
meg;
- mérheté (measurable): szamszeriien meghatarozhato;
- elérheto (attainable): megvaldsithatd lenne egy ilyen hosszabb nyitva tartas;
- relevans (relevant): a kérdés a mi hataskoriinkbe tartozik, nincs sziikség pl.
torvénymodositasra  (ellentétben pl. az  elektronikus  Apostille-tigyintézés
bevezetésével);

- id6ben behatarolt (timely): 2014. jan. 1-t61 médositanank az tigyfélfogadasi idénkon.

A CELCSOPORT meghatarozasa a kovetkezéképpen tortént:
A célcsoport kiilsd tigyfeleket fed le, akik igénybe kivanjak venni az adott szolgaltatast, ezek

lehetnek természetes személyek, vagy jogi személyiségl szervezetek, gazdasagi tarsasagok.

Az utmutatd kitér arra, hogy az tigyfélkor altalaban sehol sem alkot homogén egységet, ezért
fontos a szegmentacio, igy ezt kovetve a jelenlegi tigyfélfogadéasi idénkben elfoglalt
maganszemélyek elégedettségét kivanjuk vizsgalni. Mivel 6k a sajat szabadidejiik terhére

kénytelenek iigyeiket intézni, és munkaidében ennek intézése nehézséget okozhat szamukra.

ESZKOZ, MERESI MODSZER meghatirozisa:

Kvantitativ modszertani eszk6zok alkalmazasat valasztottuk, azok koziil is a kérdoivet. Arra a
kovetkeztetésre jutottunk ugyanis, hogy ez az eszkdz / modszer a legalkalmasabb arra, hogy a
felmérést a rendelkezésiinkre all6 id6, eszk6zok és személyi allomany mellett elvégezziik.
Id6kozben ugyanis azzal kellett szembesiilnlink, hogy tulsdgosan energia- és iddigényes
lenne, ha az eredetileg a tesztelési litemterviinkben szereplé mdédon a megkérdezetteket
telefonon eldzetesen tajékoztatnank a mérésrdl, majd pedig résziikre megkiildenénk a
kérddiveket elektronikus vagy postai Uton. Ezért az ligyfelek felkeresése helyett inkabb a

hozzank fordulok megkérdezését valasztottunk.
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Bar az utmutatd tobb lehetséges modszert emlit és részletez, tgy gondoljuk, hogy a
kozigazgatasi szervek tobbsége szdmara a kérddives felmérés lehet a leginkabb alkalmas
mérési eszkoz. Ugyanis gy latjuk, hogy koltséghatékony, altala az iigyfelek széles kore
szolithatdo meg, konnyl kitdlteni, nem vesz sok 1d6t igénybe €s adminisztracid szempontjabol
egyszerii a kezelése, 0sszegzése, tovabba az az lizenete, hogy az allampolgarok véleménye

fontos az Allam részére.

A MINTA meghatarozasa:
Azt tliztik ki magunk elé, hogy a 2013. janius 15. - 2013. jalius 15. ko6zott idészakban
személyes tligyintézés céljabol megjelend maganszemélyek altal kitoltott kérdbiveket fogjuk

vizsgalni.

A HIPOTEZIS meghatarozasa:
A hipotézis meghatarozasara az utmutaté nem ad semmiféle timpontot.
Mi a tesztelésiink elkezdésekor tigy gondoljuk, hogy a jelenlegi tigyfélfogadasi idében a

célcsoportunk csak jelentds nehézség és kényelmetlenség aran tudja az tigyét elintézni.

Az ELERNI KiVANT EREDMENY meghatirozasa:
A hipotézis visszaigazoladsa és adott esetben javaslatok megfogalmazasa az ligyfélfogadas

javitasara.
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I1. ELERT EREDMENY, KONKLUZIO:

A mintavétel id6szakaban 15 kitoltott kérdbivet (2. szamui melléklet) sikeriilt begyiijteni, ebbdl
5 vaélaszadd nem tartozott az elére meghatarozott célcsoporthoz, mivel 06k nem
maganszemélykeént jartak el.

A fennmarad6 10 kitoltott kérdéiv alapjan megallapithatd, hogy az ligyfelek elégedettek az
ligyintézés gyorsasagaval, az ligyintéz6 kedvességével, az ligyintézési 1d6 hosszaval és
kideriilt, hogy rendkiviili koltséget nem okozott szdmukra a szolgaltatas igénybevétele.
Megallapithat6, hogy az allampolgarok a Fdosztaly altal nyujtott Apostille-szolgaltatast -
annak specidlis jellege miatt — csak rendkiviili alkalmakkor veszik igénybe, a valaszadok

mindegyike legfeljebb harom alkalommal jart nalunk.

A hipotézisiink abbol allt, hogy ,,a jelenlegi tligyfélfogadasi idében a célcsoportunk csak
jelentds nehézség €s kényelmetlenség aran tudja az ligyét elintézni.”

Az eredmények — meglepetésiinkre — azonban azt mutattak (3. szdmu melléklet), hogy a

valaszadok csupdn a fele lenne elégedettebb egy esetleges meghosszabbitott ligyfélfogadasi
idovel. Jollehet az 50% jelentds szam, mi azonban emellett fontos adatnak tartjuk — és ezt a
felmérést osszefoglald tablazatban is lathato —, hogy az allampolgarok maganiigyeikben ritkan
veszik igénybe ezt a tipusi szolgaltatdst. Van olyan allampolgér, aki kordbban nem is
talalkozott ezzel az ligyintézési tipussal, igy €z nem nevezhetd az allampolgérokat érintd,
mindennapos ligyintézési tipusnak.

Ezért Ugy gondoljuk, hogy aranytalan koltséggel és erdforrds felhasznalassal jarna az
ugyfélfogadasi 1d6 moddositdsa, meghosszabbitdsa €s ez nem eredményezné az tigyfelek

nagyobb elégedettségét.

NEHEZSEGEK:

A tesztelés soran nehézséget az okozott, hogy talzott motivaciot nem tapasztaltunk az
tigyfelek részérdl a kérddivek kitoltésében.

Nem deriilt ki szamunkra, hogy ez a passzivitas mivel lehet 6sszefiiggésben, hiszen a kérdéiv

rovid volt, konnyen megvalaszolhatd ¢és kitdltése az iligyintézési/varakozasi 1do alatt

MAGYARORSZAG MEGUJUL

{7} szECHENYI TERV

A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval,
az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.



AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

kivitelezheto lett volna. Kiilon felhivtuk az tigyfelek figyelmét a kérdoiv kitoltésére, igy azzal
sem lehetett gond, hogy nem volt megfeleld iranyukban a kommunikacio, illetve a
kérdéiveket nem vették észre.

Eréforrasigénnyel probléma nem meriilt fel és a rendelkezésre allo 1d6 is elegendének
bizonyult, éppen ezért keriilt kivalasztasra a kérdéiv modszere.

Technikailag minden rendben zajlott, koszonhetd ez az alapos eldkészité munkdnak és
tervezésnek.

Az lgyfélelégedettség-mérés adatainak feldolgozasdra az uUtmutatd nem tartalmaz
iranymutatast, feltehetleg azért, mert a kiértékelés elvégzése modszer specifikus és fligg az

elérni kivant céloktol, a hipotézistdl, az érintett ligyfelek korétdl.
I11. INTEZKEDESI JAVASLAT:

Az tgyfélfogadasi id6 meghosszabbitasat nem javasoljuk.
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NEMZETKOZI BUNTETOJOG| OSZTALY

I. TERVEZES

CELCSOPORT:

A célcsoport egyik felét a magyar birdsagok (jarasbirosagok, torvényszékek, itéltablak) azon
birai, birosagi titkarai alkottak, akik a 2013. julius 2-i, illetve a 2013. jalius 8-12. kozott a
Magyar Igazsagiigyi Akadémia altal szervezett biintet6jogi képzéseken részt vettek. Mivel a
képzésen a hazai birdsagok tobbsége képviselteti magat, ezért a célcsoport az elvégezni kivant
mérés lefolytatdsahoz reprezentativ mintat biztositott. A képzésen résztvevd birak tobbsége
rendszeresen foglalkozik nemzetkdzi elemet tartalmazo biintetd ligyekkel, melynek soran a
Nemzetkozi Biintetdjogi Osztallyal is kapcsolatba keriilnek, igy megbizhatéan véleményt
tudnak nyilvanitani az Osztaly munkajaval kapcsolatban. A Kkét rendezvényen Osszesen
koriilbeliil 100 bird, illetve birdsagi tikar részvételével szamoltunk elézetesen. Tekintettel
arra, hogy kérddiveink kitdltését anonim és Onkéntes alapon hataroztuk meg, a felmérés
eredményességének megallapithatosagahoz egy 20 % feletti kitdltési aranyt hataroztunk meg
elézetesen. Korabbi ismereteink szerint a birdsagi szervezetrendszer (jarasbirdsag,
torvényszek, itélotabla) felépitését, szamaranyat képezi majd le a résztvevok Osszetétele.

A célcsoport masik felét az Eurdpai Igazsagiigyi Halozat (EJN) kapcsolattartol alkottak.
Minden uniés allam egy vagy tobb, a nemzetkdzi igazsagiligyi egylittmiikodés teriiletén
dolgoz6 képviseldt jeldl ki a Halozat kapesolattartdjaként, rendszerint kozponti ligyészségek,
illetve az igazsagligyért felelés minisztérium olyan dolgozéi koziil, akik rendszeresen
foglalkoznak transznacionalis elemet magaban inkorporald biintetdiigyekkel. A Haldzat
képviseldinek o feladata a tagallamok kozotti igazsagiligyi egyiittmiikodés javitasa, gyakran
konkrét esetekben torténd kozvetités révén. Az EJN Osszetételébdl és feladatabol adddoan
joggal feltételezhetd, hogy képvisel6i tobb alkalommal kapcsolatba 1éptek az Osztallyal, igy

kézzel foghato tapasztalatokkal rendelkeznek annak miikddésérdl.
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A MERESI MODSZERTAN meghatirozasa:

Kérddives mddszerrel tortént a felmérés. (4. és 5. szamu mellékler)

A kérddiv talnyomorészt iranyitott, a feltett kérdésekre adhato valaszlehetdségek felsorolasat
tartalmazza, illetve a kérd6iv végén olyan kérdések szerepelnek melyeknek célja a szabadon
kifejtett vélemények felvétele.

Ezzel parhuzamosan angol nyelven, kiilfoldi, igazsagiigyi hatésagok képviseldinek (EJN) e-
mailen keriilt kikiildésre a kérddiv kitoltésére a felhivas, ami az anonimitast és dnkéntességet
IS biztositotta. Az alabbi linket érték el:
http://freeonlinesurveys.com/app/rendersurvey.asp?sid=sex66cv43elg95p303093&refer=.

A MINTA meghatarozasa:

A birésagoknak szolo kérddivet a Magyar Igazsagiigyi Akadémia képzésében résztvevo azon
birak, birdsagi titkarok tolthették ki, akik a 2013. julius 2-i, valamint a 2013. julius 8-12-i
biintetéjogi képzéseken részt vettek. A kérddivek kitoltésére az elhangzott eldadasok,
valamint el6adasok kozti sziinetek nytjtottak megfelel6 idékeretet. A kérdbiveket a jelenléti
ivek mellett helyeztiik el, igy azokkal minden résztvevd taldlkozhatott. A kérdéivek
begyljtése folyamatosan tortént, hiszen a kitoltott oldalakat a terem bejaratanal elhelyezett
asztalra folyamatosan visszajuttathattak, valamint az eléadas végén munkacsoportunk tagjai a
hatrahagyott példanyokat is 6sszegytijtotték.

Az Eurdpai Igazsagiigyi Halozat (EJN) kapcsolattartoi részére e-mailen keriilt kikiildésre a
kérddivre mutatd link és a kérddivhez kapcsolodo tajékoztatd szoveg 2013. julius 24-én. Az
online kérddiven figyelemmel kovethetd a kitoltott kerddivek szama, és az egyes kérdésekre
adott valaszok szdma és megoszlasa. 2013. augusztus 1-jéig 17 EU-tagallam 27 képviseldje

toltotte ki a kérdoivet.

AHIPOTEZIS felallitasa, a CEL Kitiizése:

A Nemzetkozi Biintetéjogi Osztaly feladatainak ellatdsa soran rendszeresen egylittmiikodik
magyar ¢és kiilfoldi hatoésdgokkal. Az eddigi tapasztalatok alapjan a kooperacid jonak
mondhat6, azonban a nemzetkdzi vonatkozast biintetd iigyek szamanak novekedése miatt

indokoltnak latszott az iigyek intézésében részt vevd hatdsagok igényeinek, elvardsainak,
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tapasztalatainak felmérése az iigyintézés hatékonysaganak tovabbi novelése érdekében. A
hatésagok véleményének megismerését kovetden lehetdség nyilik a beérkezett észrevételek
beépitésére, és ezzel az egylittmitkddés hatékonyabba tételére, a munka szinvonalanak tovabbi
javitasara. A kérddiv célja Osszességében az, hogy egy altalanos felmérést végezziink a
birosagok munkatarsai, valamint a kiilfoldi hatésagok képviseldi korében arrdl, hogy
mennyire vannak tisztdban Osztilyunk feladatkorével, a nemzetkdzi biintetdligyek
intézésében betoltott szerepével. Kiemelt szerepet kapott annak felmérése is, hogy egyes
hatésagok munkajuk soran hogyan, illetve milyen csatornakon keresztiil tudjak igénybe venni
Osztalyunk segitségét, illetve tajékoztatd jellegi iranymutatasait, hattéranyagait,
segédanyagait. Fontosnak tartottuk annak felmérését is, hogy Osztalyunk honlapjat, annak
segédanyagaival egylitt a birdbsagok mennyire ismerik, azok szinvonalat, hasznalhatosagat és
naprakészségét milyennek értékelik, illetve tovabbi segitséget, korleveleket, jogszabaly
modositdsokrol tajékoztatasokat milyen ardnyban véarnak. A felmérés kérdéseire adott
valaszok kapcsan képet alkotunk arrél, hogy mely nemzetkozi biintetdiigy csoportok intézése
kapcsan éreznek a hazai birdsagok és kiilfoldi igazsagiligyi hatésagok Osztalyunk részérdl
hianyossagokat, valamint milyen javaslatokat fogalmaznak meg € hidnyossagok orvoslasara, a
tovabbi egylittmiikdodés javitasara.

Mivel Osztalyunk miikddése soran klasszikus értelemben vett maganszemély iigyfelekkel
nem talalkozunk, ezért eldzetes ismereteink arrdl, hogy a masik fél (bel- és kiilfoldi
hatosagok) mennyire elégedett munkankkal, csekélyek. Jelen altalanos jelleglinek mindsiilé
felmérés célja az egyiittmiikddés valds vagy vélt hianyossagainak feltérképezése, majd a mért
adatok alapjan az egyiittmiikodés hatékonysaganak  javitdsara iranyuld
szervezetfejlesztési/munkaszervezési javaslatok eléterjesztése a vezetdség felé. A jelen projekt
soran mért mintak, vélemények a tovabbiakban tovabbi célzott és az egyes ligycsoportokra
vonatkozo részletes felmérések alapjaul is szolgalhatnak majd.

Tapasztalataink szerint a bir6sagok nagy része kapcsolatba keriil az ligyintézés soran az
Osztalyunkkal, de ugy vettiik észre, hogy a honlapunkat nem ismerik eléggé. Ezen
feltevésiink abbol adodott, hogy gyakran eléfordult az az eset, hogy a birdsagok az eurdpai
elfogatoparancsok kibocsatasakor nem az 1j, hatdlyos mintdt haszndljak, amelyet a
honlapunkra segitség céljabol a birdsdgok szdmara feltoltottiink. Véleménylink szerint tehat

fontos volna, hogy a birdsagok a honlapunk létezésével, illetve annak tartalmaval tisztaban
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legyenek. Ezaltal ugyanis az tigyintézési id6k rovidiilhetnek, illetve az Osztaly munkaterhe is
csOkkenthetd, hiszen kevesebb eurdpai elfogatoparancsot kellene ilymodon visszakiildeni

javitasra.

A mérés célja, hogy az Osztalyunk munkdjaval kapcsolatos véleményeket, értékeléseket
rogzitsiik, kiértékeljiik, majd az eredmények alapjan szervezeti hatékonysagot fejlesztd
javaslatokat fogalmazzunk meg és terjessziink eld. Az elbterjesztések gyakorlati
megvalositasa révén a munkacsoport reményei szerint tovabb tudjuk majd javitani a bel- és
kilfoldi igazsagiigyi folytatott kozos szakmai munkat, egytittmikodést.

A kérdoiv az Osztalyunk fobb tevékenységi koreit (hazai bir6sagok altal kibocsatott eurdpai
elfogatoparancsok formai és tartalmi ellendrzése; atadasi eljards; biintetés-végrehajtas
atvétele, atadésa; jogsegélyiigyek) feloleld kérdéscsoportokat tartalmaz. A kérdések célja,
hogy az egyes tevékenységi koreink kapcsan, valamint Osztalyunk Osszességében ellatott
munkajaval kapcsolatosan az igazsagiigyi hatosagok igényeit, elvarasait, tapasztalatait,
valamint az egylittm{ikodés hatékonysagat noveld javaslatait felmérje, melyek segitségével

képet alkothatunk majd arrdl, hogy kiilsé szakmai megitélésiink milyen.

Il. EREDMENY, KONKLUZIO

Az id6 rovidségére és a nyari itélkezési sziinetre tekintettel postai iton nem volt lehetdségiink
kikiildeni a birésagok elndkeinek a kérddiveket, ezért a kitoltésiik onkéntes alapon mitkodott.
fgy célszeriinek lattuk, hogy a 2013. julius 2-an megrendezésre keriilt Magyar Igazsagiigyi
Akadémia konferencidjan a jelenlévd birok figyelmét felhivjuk a kérdéiv kitoltésének
lehetdségére. A konferencia egész nap zajlott, ezalatt a résztvevok 1étszamahoz képest 60%-0s
volt a valaszadok aranya. Kiilonds jelentdsége volt tovabba annak is, hogy a konferencian
Osztalyunk munkatarsai nemzetkdzi biintetdjogi vonatkozasu tligyek intézése targyaban
tartottak eldadéasokat, igy maguk a kérdéivek témajukban a birdsagi képzés tematikdjdhoz is
szorosan kotodtek.

Ezzel parhuzamosan angol nyelven, kiilfoldi, igazsagligyi hatosagok képviseldinek (EJN) e-

mailen keriilt kikiildésre a kérddiv kitoltésére a felhivas, ami az anonimitast és onkéntességet
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is biztositotta. A kérddivet rovid id6 alatt a tagallamok t6bb mint 60%-anak képviseldje
kitoltotte, gyakran tagallamonként tobben is.

Tekintettel arra, hogy a birdkkal és a kiilfoldi hatdésdgokkal més-mas munkafézisban
dolgozunk egylitt, ezért a két kérdéiv nem teljesen fedi egymadst. A magyar birak felé 22
kérdés keriilt megfogalmazasra, a kiilfoldi hatosagok részére pedig kevesebb, 13 kérdés. Ezen
eredményeket egymassal Ossze lehet vetni, mert a kérdések az altalanos elégedettséget mérik.

Altalanos tapasztalatunk mindkét kérddiv eredményei alapjan az, hogy a feleletkivalasztos
kérdésekre mindig kaptunk valaszt, de a kifejtds kérdéseknél nagyrészt liresen hagytak a
mezOt. Ez is bizonyitja, hogy a kérddiv el6készitése soran nagy hangsulyt kell fektetni a
konkrét, iranyitott kérdésekre, pontosan meg kell fogalmazni azokat a kérdéseket, amelyek a
legfontosabbak a felmérés szempontjabol.

A kérdéivet kitoltott birdsagok mindegyike mar legalabb egy iigytipus kapcsan kapcsolatba
kertilt Osztalyunkkal, a magyar birosdgok koziil a torvényszékek kiemelkedd szerepet
toltenek be, veliik 1épiink a legtobb alkalommal kapcsolatba. Az EJN kapcsolattartok tobb
mint fele ligyészségen dolgozik, kisebb hanyaduk az igazsagiigyért felelés minisztérium
képviseldje, bird6 nem volt kozottik, és tulnyomo tobbségiik mar kapcsolatba 1épett
valamilyen tigy kapcsan Osztalyunkkal.

Az eredmények feldolgozdsa soran tudomasunkra jutott, hogy a magyar birdésagok az
elektronikus uton elérhetd ismerteté anyagunkat, honlapunkat csak csekély szamban ismerik,
amelyek a konnyebb iigymenetet, hatékonysagot segithetnének eld. Ez annak is betudhato,
hogy a birdsagi szervezetrendszer nem kell6képpen felszerelt informatikai eszkozokkel.

Eréforras kapacitassal nem volt probléma.

111. INTEZKEDESI JAVASLAT (7. szdmii melléklet)

Fax és levélmintan javasoljuk, hogy a lablécen szerepeltessiik az Osztaly internetes
honlapjanak cimét.

A kérdéivek feldolgozasa soran tudomasunkra jutott, hogy felmeriilt az igény rendszeres
tajekoztatd anyagok megismerése irant, de egyuttal elegenddnek tartjak a honlap rendszeres

frissitését is. A tajékoztatd anyagok kikiildését a mar fentebb érintett informatikai
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hianyossagok miatt tartanank praktikusabbnak, ezaltal mindenkihez eljuthatna a sziikséges
informécio.

Jogszabaly értelmezésben gyakran felkeresik az Osztalyt, ezért is javasolt a tajékoztato jellegii
hattéranyagok, formanyomtatvanyok elérhetévé tétele.

A preferdlt kapcsolattartasi utnak a magyar birosagi valaszadok a telefont jelolték meg,
aminek az a hatranya, hogy csak konkrét kérdések kapcsan tudunk értekezni, de ily modon
altalanos informdaciok, hatdlyos formanyomtatvany-mintdk nem tovabbithatéak. Az Eurdpai
Igazsagiigyi Halozat (EJN) kapcsolattartok a kapcsolattartds soran az e-mailt részesitik
elényben.

Az EJN magyar nyelvii forditasa nem elérhetd, erre vonatkozoan érkezett javaslat. A honlap
magyar nyelvii verzidjanak elkészitésére a szandék megvan, de a magyar nyelvll verzid
megjelenése a nagyon kozeli jovében nem vérhatd. Tajékoztatd jellegli magyar nyelvii
utmutato elkészitése annak hasznélatar6l azonban mindenféleképpen javasolt a munkacsoport

részEérdl.
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1V. Fejlesztési modszertanhoz kapesolodo észrevételek, fejlesztési javaslatok

”

Eszrevétel Fejlesztési/korrekcios A javaslat mindsitése*

javaslat

1. | Az ugyfélelégedettség- | A mddszertan szoveges | Fejlesztési lehetdség

mérés folyamatat | részében a  Iépések
vildgosabban kell | lebontasat  megel6zden
jelolni, 1épésrdl | sziikséges beleilleszteni
1épésre, hogy mindenki | egy Osszegzd

szamara egyértelml és | folyamatabrat és  a
¢érthetd legyen Iépéseket 1s at  kell

csoportositani.

Lasd oktatasi tablazat és
az 1.3 fejezet (8-10.

oldal) gjragondolasa.

Sziikséges, hogy eldszor
tisztazott €s attekinthetd
legyen maga a folyamat
¢s utana kovetkezzen a
részletes kifejtés,
tovabba, hogy mindez a

szovegszerkesztésben s

megmutatkozzon.
2. | Tesztelési iitemterv | A modszertan szovegét | Fejlesztési lehetdség
Osszeallitasarol a|az 1.3 fejezetben

modszertan egyaltalan | javasoljuk  kiegésziteni,

nem tesz emlitést, noha | tovabba a fliggelékben
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a tesztelés els6 és

legfontosabb 1épése.

egy tesztelési iitemterv
minta elhelyezése lenne

indokolt

3. | Hipotézis felallitasanak | Javasoljuk a modszertan | Fejlesztési lehetoség
1épése, kiegészitését a hipotézis
sziikségességének, fogalmaval,
jelentéségének meghatarozasaval,
hangsulyozasa jelentésegével.
kimaradt, igy nem
tudtuk a  tesztelési
iitemtervben a
tanacsado segitsége
nélkiil ezt
meghatarozni
4. | Kérddivek A mellékleten kiviil tobb | Fejlesztési lehetdség
Osszeallitasara tampont, tipp szilikséges a
vonatkozoan kevés volt | kérdéivek
az Gtmutatas. Osszeallitasahoz, a
A mellékletben | KETdesek
szerepld mintat megfogalmazésahoz,
megnéztiik. A mennyiségéhez,
kiinduldsban  segitett feltevésének moddjahoz,
(pl. hogy az elsé szerkesztéséhez.
kérdéssel a
célcsoportot el tudjuk
kiiloniteni a  tobbi
igyféltdl), de az
érdemi kérdések
létrehozasaban mar
_— MAGYARORSZAG MEGUJUL SZECHENYI TERV
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nem. Ugyhogy végiil a
jozan eszilinket vettiik
els. Ugy probaltuk a
kérdéseket
megfogalmazni, hogy a
célkitiizésiinkhoz
illeszkedjenek, de arra
is alkalmasak
legyenek, hogy azok
alapjan a késébbiekben
a beérkezett valaszokat
konnyen ki lehessen

értékelni.

V. A tesztelés tapasztalatai alapjan a mddszertant a jovoben alkalmazni kivanéd

kozigazgatasi szervek szamara megfogalmazott javaslatok

A moédszertanban szerepld 1épéseket fontosnak tartjuk betartani. Nem ajanlott a tervezés soran
—a cél ¢és a hipotézis felallitasanal — ezek atlépése, ugyanis a tesztelés soran kiemelt szerepet

érdemelnek. Erdemes idSt szanni a jo tervezésre, mert az megkonnyiti a késébbi munkat.

A kérdoivek kitoltésére javasolt az elegendd i1ddt biztositani és a valaszok beérkezésének

tervezése soran figyelemmel kell lenni az esetleges igazgatasi sziinetre.

Fontos megemliteni, hogy az iigyintézés kozben kitoltendd kérddivek esetében a konkrétan
megfogalmazott, zart kérdések a célravezetdk, a gondolkodast igényld nyitott kérdések itt

nem hoznak szdmottevd eredményt.

== 3
— MAGYARORSZAG MEGUJUL

A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval,
az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

7)) SZECHENYI TERV



AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program

Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

1. szamu melléklet

TESZTELES RESZLETES UTEMEZESI TERVE

Nemzetkozi Maganjogi Osztaly

Tevékenység Feladat Felelés | Hatari | Elvart eredmény
dé
a/l. Tervezés e célmeghatarozas, dr. 2013. |a részletes
feladat- és itemterv | Németh | 06. 05. | tesztelési iitemterv
elkészitése és | I1diko/ elfogadasa
elfogadasa dr.
= célcsoport Marosi
meghatarozasa; Eszter/
= mérési moddszertan | dr.
elfogadésa; Szbke
= minta Agnes
meghatarozasa
a/2. Hipotézis | a teszteléssel elérni kivant | dr. 2013. | a kész hipotézisek
felallitasa eredmény meghatarozasa Németh | 06.10.
I1diko/
dr.
Marosi
Eszter
a/3. Kérdések | a tesztelés soran | dr. 2013. |egy egységes,
hozzarendelése a | alkalmazando kérd6iv | Németh | 06. 15. | konnyen atlathatd
hipotézishez kidolgozasa I1diko/ és konnyen
dr. kitolthetd kérd6iv
Marosi
Eszter
a/4. Kérdések | a  kérdéivben  szerepld | Kovacs | 2013. | annak
tesztelése, a | kérdések  érthetdségének, | Anna /| 06. 20. | visszaigazolasa,
megkérdezettek tartalmanak ellendrzése a | dr. hogy a kérddiv a
tajékoztatasa tesztelésben részt nem vevd | Németh megkérdezettek
kollegak altal, a | Ildiko/ szdmara 1s
megkérdezettek  elézetes | dr. egyértelmii,
tajékoztatasa a mérésrdl | Marosi kozérthetd
telefonon Eszter
a/5. Kérdésfeltevés a kérddivek elektronikus | Kovacs | 2013. |a kérddivek
vagy postai uton torténd | Anna /| 06. 20. | eljutnak a
megkiildése a célcsoport | dr. — célcsoporthoz
részére Németh | 2013.
Ildiké/ | 07. 05.
dr.

az Eurdpai Szocialis Alap
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Marosi
Eszter
a/6. Eredmények | a  kikiildott  kérdbivek | Kovacs | 2013. |a kérddivek
begyljtése begyljtése Anna /| 07. 05. | beérkeznek a
dr. - célcsoporttol a
Németh | 2013. | tesztelési
Ildiko/ | 07.20. | csoporthoz
dr.
Marosi
Eszter
a/7. Eredmények | a  kapott  eredmények | Kovacs | 2013. |az eredmények
Osszesitése elektronikus rogzitése és | Anna /| 07.20. | egységes
Osszesitése dr. tablazatban
Németh megjelennek
I1diko/
dr.
Marosi
Eszter
[dr.
Szoke
Agnes
a/8. Eredmények | az eredmények kiértékelése | Kovacs | 2013. | feldolgozott
feldolgozasa/kiértékel | az itmutat6 alapjan Anna /| 07.31. | eredmények
és dr.
Németh
[diko/
dr.
Marosi
Eszter/
dr.
Szoke
Agnes
a/9. Kovetkeztetés | a hipotézis és a kapott | dr. 2013. |a modszertan
levonasa eredmények Osszevetése Németh | 08. 05. | hasznalhatosagana
[1diko/ k  értékelése a
dr. hipotézis ¢és a
Marosi mérési
Eszter/ eredmények
dr. Osszevetése
Szdke titkkrében
Agnes
a/10. Fejlesztési | az ttmutato tesztelése soran | dr. 2013. |a modszertan
javaslatok szerezett tapasztalatok | Németh | 08. 15. | hasznalhatosagana
megfogalmazasa megfogalmazasa, az | Ildiko/ k kiértékelése
utmutatd esetleges | dr.
- ()} SZECHENYI TERV
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modositasara, Marosi
kiegészitésére  vonatkozo | Eszter/
javaslatok megfogalmazasa | dr.
Szoke
Agnes
a/ll. Beszamolo | a  tesztelésr6l — készitett | dr. 2013. | beszamolo a
elkészitése beszamolo Osszeallitasa, | SzOoke 08.31. | tesztelés
véglegesitése Agnes folyamatar6l, az
annak soran kapott
eredményekrol,
ennek tiikrében a
modszertani
utmutato
értekelése
Nemzetkozi Biintetojogi Osztaly
Tevékenység Feladat Felelds Hatarid6 Elvart
eredmény
a/l. Tervezés = vezetéssel wvalo | dr. Katona | 2013.06.10. | A tesztelési
egyeztetés; Eva/dr. iitemterv,
célmeghatarozas, | Szoke modszertan
feladat és | Agnes részletes
litemterv kidolgozasa.
elkészitése és
elfogadésa
# célcsoport
meghatarozasa;
#» mérés modszertan
elfogadasa;
= minta
meghatarozasa
a/2. Hipotézis | A tervezési fazisban | dr. Katona | 2013.06.15. | Az
felallitasa rogzitett szempontok | Eva tgyfeleknek
szerint  képet  alkotni az
arrol, hogy milyen az Osztalyunkkal
egyiittmikodésiink a kapcsolatos
tesztelésbe bevonni igényeinek,
kivant hatosagokkal, az 8 elvarasainak
igényeknek, meghatarozasa
elvardsaiknak  eldzetes
atgondolasa, errdl
egyeztetés a vezetéssel.
AR RO Wil N SZECHENYI TERV
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a/3. Kérdések | Az el6z6 pontban | dr. Nagy | 2013.06.20. | A hipotézis
hozzarendelése a | meghatarozottak szerint | Marton alatdmasztasar
hipotézishez olyan kérdések a, vizsgalatara
megfogalmazasa, melyek alkalmas
alkalmasak arra, hogy a kérdések
tesztelésbe bevonni meghatarozasa
kivant  hatésdgok az
igényeiket, elvarasaikat
vilagosan kifejthessék.

a/4. Kérdések | Kérdések dr. Milotta | 2013.06.25. | A kérddéivek

tesztelése, a | alkalmassaganak Laszl6 végleges

megkérdezettek megvizsgalasa, format
tajékoztatasa ellenérzése a  belsd nyernek.

szervezeti egységen beliil

torténd  tesztelés utjan.

Egyeztetés a vezetéssel a

kérdéivben szerepld

kérdések  véglegesitése

céljabol. A kérddiv angol

forditasanak elkészitése a

kiilfoldi hat6sagok

bevonasa céljabol.

a/5. Kérdésfeltevés | Egyeztetés a vezetéssel | dr.  Milotta | 2013.06.30. | Kérddivek
arrol, hogy a kérddiveket | Laszlo kikiildése  a
milyen formaban kiildjik hazai
meg az OBH és az EJN birdsagok és a
szédmara. nemzetkozi

igazsagiigyi
hatosagok
részére.

a/6. Eredmények | A  kitoltott  kérdbivek | dr.  Milotta | 2013.07.20. | Beérkezett

Osszesitése adatainak az eldzetes | Laszlo/ valaszok
modszertanban  rogzitett | dr. Szoke egységes
szempontok szerinti | Agnes forméban
0sszegzeése. torténd

rogzitése.

a/7. Eredmények | A visszaérkezett | dr.  Milotta | 2013.07.25. | A beérkezett

feldolgozasa/kiérték | kérddivek, valaszok | Laszl6/ valaszok

elés eredményeinek dr.  Szdke alapjan  egy
feldolgozasa, rogzitése, | Agnes értekelés
kovetkeztetések kidolgozasa.
levonasara alkalmas
egyseges forméban
torténd rogzitése.

MAGYARORSZAG MEGUJUL
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a/8. Kovetkeztetés | Az eredmények és a | dr. Nagy | 2013.07.30. | Az
levonasa hipotézis Osszevetése. Marton / eredmények ¢és
dr.  Szdke a hipotézis
Agnes Osszevetése
alapjan a
kovetkeztetése
k levonasa,
megfogalmaza
Sa.
a/9. Fejlesztési | A kovetkeztetések | dr.  Katona | 2013.08.05. | Fejlesztése
javaslatok alapjan az Osztalyunk | Eva/ javaslatok
megfogalmazasa tevékenységének dr. Szoke rogzitése a
fejlesztésére iranyuld | Agnes Vezetdség
javaslatok  atgondolasa, tajékoztatasara
megfogalmazasa, azokrol alkalmas
elézetes t4jékoztatds a forméban.
vezetdség részére.
a/10. Vezetés | Idopont  egyeztetés a | dr. Nagy | 2013.08.10. | Konzultéacio
tajékoztatasa vezetéssel, meghivok, a | Marton/ Osszehivasa a
fejlesztési javaslatok | dr.  Szdke vezetdséggel,
elézetes  tajékoztatasra | Agnes annak
szolgaldé megkiildése a megtartasa.
vezetésnek.
a/ll. Célcsoport | Tajékoztatd levél | dr.  Katona | 2013.08.20. | T4jékoztatd
tajékoztatasa készitése a  mérési | Eva/ kikiildése a
eredményekrél és a | dr. Nagy tesztelésben
kovetkeztetésekrol a | Marton részt vett
tesztelésben részt vett hatdsagok
hatdsdgok szamara. részére a
mérési
eredményekrol
kovetkeztetése
krol.
a/l2. Beszamolo dr.  Szdke | 2013.08.31.
elkészitése Agnes
| .
- ) SZECHENYI TERV
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2. szamu melléklet

KERDOIV-MAGANJOG
Tisztelt Ugyfeliink!

A Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium Nemzetkozi Maganjogi Foosztalya jelenleg
okirat feliilhitelesitésére/ Apostille kiallitasara kedden és csiitortokon tart ligyfélfogadast
10 és 12, valamint 14 és 16 ora kozott. Az alabbi kérdéiv kitoltésével az a Kozigazgatasi
és Igazsagiigyi Minisztérium célja, hogy a szolgaltatas és szervezetfejlesztés érdekében
megismerje a feliilhitelesitési iigyek iigyfeleinek, igy az On véleményét is az
iigyfélfogadasi ido tekintetében. Ezért kérjiikk, hogy név nélkiil, az alabbi kérdések
megvalaszolasaval ossza meg veliink tapasztalatat/véleményét.

1. Milyen minéségben kivan feliilhitelesitést/Apostille-t beszerezni?
- maganszemélyként
- gazdasagi trsasdg meghatalmazottjaként

- jogszemélyiségli szerv (pl. alapitvany) meghatalmazottjaként

2. Mennyi idés On?
-18-25 éves
-26-40 éves
-41-65 éves

-65 év feletti

3. Hanyszor volt Onnek idaig sziiksége okirat feliilhitelesitésére/ Apostille kiallitasara?
- 0 alkalom.

- 1-3 alkalom.

A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval,
az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.
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- 4-7 alkalom
- 7-10 alkalom

- 10 alkalomnal tobbszor

4. A jelenlegi iigyfélfogadasi idobetartasa az On szamara okozott-e rendkiviili koltséget
(pl. gyermekvigyazo biztositasat, munkabol valo Kkiesést stb.)?

- Igen rendkiviili koltségeim keletkeztek, mert..................

- Nem, rendkiviili koltségeim nem keletkeztek.

5. Mennyire elégedett az iligyintézés gyorsasagaval?
- Nagyon elégedett

- Elégedett

- Kozepesen elégedett

- Elégedetlen

- Nagyon elégedetlen

6. Mennyire elégedett az iigyintézo kedvességével?
- Nagyon elégedett
- Elégedett

- Kozepesen elégedett

- Elégedetlen
- Nagyon elégedetlen
[ z
MAGYARORSZAG MEGUJUL .
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7. Mennyire elégedett On a jelenlegi iigyfélfogadasi id6vel?

- Nagyon elégedett

- Elégedett

- Kozepesen elégedett
- Elégedetlen

- Nagyon elégedetlen

8. Az iigyfélfogadasi idé tekintetében esetleg milyen valtozas lenne elényés az On

szamara?

Jelolje a tablazatban az Onnek iigyintézésre megfelel6 napot/napokat!

hétfo kedd

szerda

csiitortok péntek

8-10 6ra
kozott

10-12 6ra
kozott

12-14 6ra
kozott

16-18 6ra
kozott

b) Egy¢b javaslat az ligyfélfogadési id6 modositasara:

Koszonjiik, hogy valaszaval segitette munkankat!

[ .
— MAGYARORSZAG MEGUJUL
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3. szamu melléklet

EREDMENYEK-MAGANJOG

Elégedettség az Ugyfélfogadasi idével

® Nagyon elégedetlen mElégedetlen m Kodzepesen elégedett mElégedett ® Nagyon elégedett

Hanyszor jart itt?

m 0 alkalom = 1-3 alkalom = 4-7 alkalom = 8-10alkalom = 10alkalomnal tobbszdr

= : .
— SZECHENYI TERV
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Elégedettség a kedvességgel

= Nagyon elégedetlen m Elégedetlen = Kozepesen elégedett

m Elégedett = Nagyon elégedett

Elégedettség az Ggyintézés gyorsasagaval

m Nagyon elégedetlen m Elégedetlen m KOzepesen elégedett m Elégedett m Nagyon elégedett

= " p
— SZECHENYI TERV

A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval,
az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.



AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Minéségmenedzsment tesztelési beszamold

A hosszabb nyitvatartasra vonatkozo
észrevételek, javaslatok

m Nincs = 16-18 ora

|| . p
— SZECHENYI TERV
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4. szamu melléklet

KERDOIV-BUNTETOJOG

Ugyfélelégedettség-mérés a Kozigazgatasi és Igazsagiigyi Minisztérium Nemzetkozi
Biintetdjogi Osztalyan

Az alabbi kérddiv kitoltésével a Nemzetkozi Biintetdjogi Osztaly célja, hogy a szolgaltatas- és
szervezetfejlesztés érdekében minél jobban megismerje a birdk, igy az On véleményét is a
minisztériummal vald egylittmiikddés soran szerzett tapasztalatairol. A kérddiv kitdltése dnkéntes és
névtelen. Munkank fejlesztését jelentdsen segitené, ha valaszolna az alabbi kérdéseinkre. A kérdoiv
kitoltése néhany percet vesz igénybe.

1. Milyen birésagon dolgozik?

a) jarasi
b) torvényszék

c) itélotabla
2. Milyen beosztasban dolgozik?

a) bird
b) birdsagi titkar

C) vezetd beoSZtas: .........oiiiiiiii
3. Miota foglalkozik biintet6 iigyekkel?

a) 0-5éve
b) 5-15éve

C) tobb mint 15 éve

[ :
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4. Milyen gyakran intéz nemzetkozi elemet tartalmazé biinteto iigyet?

a) gyakran, havonta tobbet is

b) viszonylag gyakran, negyedévente néhany
C) ritkan

d) soha

5. Milyen jellegii nemzetkozi biintet6 iigyet intéz/intézett?

a) kiadatasi, vagy atadasi ligy eurdpai elfogatoparancs alapjan végrehajto hatosagként
b) kiadatasi, vagy atadasi iigy eurdpai elfogatoparancs alapjan kibocsatd hatosagként
c) kézbesitési ligy

) eYCD JOESCZELY: .ottt

6. Aziigyek intézése soran keriilt-e mar kapcsolatba Osztalyunkkal?

a) igen, rendszeresen

b) igen, néhany alkalommal
c) ritkan

d) soha

7. Milyen iigyben fordult Osztalyunkhoz?

a) kiadatas, ill. atadas-/atvétel
b) jogsegély (kézbesités)

c) biintetés-végrehajtas atadas-/atvétel

[ :
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8. Mennyire volt érthet6 az iligyintézés menete?

a) érthetd volt
b) alig volt érthetd

C) egyaltalan nem volt érthetd
9. Felmeriilt kérdéseire sikeriilt-e Osztalyunknak megfelel6 valaszt adni?

a) igen, mindig
b) altalaban igen

C) nem

10. Nemzetkézi biinteto jogszabalyok tartalma, értelmezése kapcsan fordult-e mar
Osztalyunkhoz?

a) igen

b) nem

C) mas uton tajékozddok
11. Milyennek értékeli az iigyintéz6 elérhetdségét az eljaras soran?

a) kivalo
b) megfeleld

€) nem megfelel6

12. A Minisztérium birésagokkal valé kapcsolattartasa koziil melyik tipussal a

legelégedettebb?

a) telefon
b) levél
c) fax

d) e-mail

[ :
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13. Melyik tipusu iigyek intézésének gyorsasagaval a legelégedettebb /elégedett?

a) kiadatas (eurdpai elfogatoparancs alapjan torténd atadas-atvételi ligyeket is beleértve)

b) biintetés-végrehajtas atadas/atvétel

C) jogsegély

Nagyon | Elégedett | Kdzepesen [Elégedetlen| Nagyon
elégedett elégedett elégedetlen

14. Mennyire elégedett az ligyintézd(k) a a a a a
hozzaallasaval, viselkedésével?

15. Mennyire volt elégedett az tigyintézd(k) a a a a a
szakmai felkésziiltségével?

16. Mennyire volt elégedett a kapott a 3 a a a
segitséggel, tajékoztatassal?

17. Mennyire elégedett a Nemzetkozi a a a a a
Biintetéjogi Osztaly tevékenységével
mas hatosagok mikddéséhet képest?

18. Amennyiben On mar korabban is kapcsolatba keriilt Osztalyunkkal, a korabbi évekhez
képest tapasztalt-e valtozast munkank szinvonalaban?

a) tapasztaltam valtozast

b) nem tapasztaltam valtozast
Ha tapasztalt valtozast, mi VoIt @zZ:..........coiiiiiiiiii e

MAGYARORSZAG MEGUJUL 2 '
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19. Talalkozott-e mar a minisztériumunk nemzetkozi biinteté iigyek intézésével kapcsolatos

internetes oldalaval?

a) igen, rendszeresen latogatom
b) alkalmanként latogatom
) ritkan latogatom

d) soha nem talalkoztam még vele

20. Milyennek értékeli a minisztériumunk nemzetkozi biintet6 iigyek intézésérol szolo

internetes oldalat?

a) kivalo
b) jo
c) atlagos

d) nem igazan naprakész

21. Véleménye szerint sziikséges volna-e, hogy a Nemzetkozi Biintetéjogi Osztaly rendszeres
korleveleket, tajékoztatéo anyagokat kiildjon a jogszabalyvaltozasokkal kapcsolatosan,
illetve hogy a minisztériumi honlapon a nemzetkozi biinteto iigyekrdl szolo tajékoztaté

rendszeresen frissitésre keriiljon?

a) igen

b) nem, mas forumokon elérhetd a megfelel tajékoztatas

22. Mit valtoztassunk az iigyintézés rendjében, koriilményeiben, amitsl On elégedettebb

14 ] 0 R
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5. szamu melléklet

Europai Igazsagiigyi Halozat
EJN SURVEY

Dear Contact Points,

the Department of International Criminal Law of the Hungarian Ministry of Public
Administration and Justice is participating in a project, aimed at evaluating the
effectiveness of our Department’s work, finding areas where we should improve, and

determining methods to further enhance our performance.

In order to carry out the following tasks, we have to know our partners’ opinion about

our performance, how satisfied they are with our efforts.

Since you, EJN Contact Points are mostly working at judicial authorities, which we are
in close contact with in the field of cooperation in criminal matters, your opinion is

really important to us and would help us to complete the above mentioned project.

Therefore, 1 would like to ask you kindly to answer the questionnaire connected to this
project. Since the best way to ensure anonimity was to produce an online questionnaire,
you can answer the questions by clicking on link below. Answering the questionnaire is
voluntary and takes only a few minutes.
http://freeonlinesurveys.com/app/rendersurvey.asp?sid=sex66cv43elq95p303093&refer=

Thank you for assisting our work.

==l 0 AT ’
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

1) What kind of judicial authority are you working at?
a) Ministry of Justice
b) Public Prosecutor’s Office

c¢) Court

2) How often do you deal with criminal cases incorporating transnational aspects?
a) regularly, I deal with several cases in a month
b) sometimes, but not very often

c) seldom

3) What kind of cases do you deal with mostly?
a) EAW cases, extradition cases
b) mutual legal assistance

c) transfer of sentenced persons

4) Have you had any contact with the Department of International Criminal Law of
Ministry of Public Administration and Justice of Hungary during your work?

a) yes, | contact the Department regularly
b) yes, | have contacted them a few times

c) no

5) In what kind of cases do you usually contact with the Department of International
Criminal Law of Ministry of Public Administration and Justice of Hungary?

a) EAW or extradition cases
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

b)mutual legal assistance

c) transfer of sentenced persons

6) Does the the Department of International Criminal Law of Ministry of Public
Administration and Justice of Hungary help to solve the case?

a) yes, always
b) yes, mostly
C) yes, sometimes

d) no

7) How satisfied are you with the language proficiency of the people working at with the
Department of International Criminal Law of Ministry of Public Administration and
Justice of Hungary?

a) perfect

b) mostly good
C) average

d) below average

d) poor

8) How satisfied are you with the professional knowledge of the people working at with
the Department of International Criminal Law of Ministry of Public Administration
and Justice of Hungary?

a) perfect

b) mostly good
C) average

d) below average

d) poor
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

9) How satisfied are you with the attitude of the people working at with the Department
of International Criminal Law of Ministry of Public Administration and Justice of
Hungary?

a) perfect

b) mostly good
C) average

d) below average

d) poor

10) How satisfied are you with the information you have received from the people
working at with the Department of International Criminal Law of Ministry of Public
Administration and Justice of Hungary?

a) perfectly satisfied
b) mostly satisfied

) sometimes satisfied
d) not very satisfied

d) not satisfied

11) Which way do you usually contact the Department of International Criminal Law of
Ministry of Public Administration and Justice of Hungary?

a) via post
b) via e-mail
c) via fax

d) via telephone

== 5
— MAGYARORSZAG MEGUJUL

A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval,
az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

) SZECHENYI TERV




AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

12) In case you have contacted the Department of International Criminal Law of
Ministry of Public Administration and Justice of Hungary before, have you experienced
a change in the standards of our work?

a) yes, positive changes
b) yes, negative changes

b) no

13) Do you have any suggestions concerning the daily work of the the Department of
International Criminal Law of Ministry of Public Administration and Justice of
Hungary, that would improve the quality of our work?
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Minéségmenedzsment tesztelési beszamold

6. szamu melléklet

EREDMENY-BUNTETOJOG

Preferalt kapcsolattartasi forma (N=41)

u Telefon
. u Levél

= Fax
= E-mail

u Nem valaszolt

Elégedettség az Ggytipus intézésének
gyorsasagaval (N=38)

= Kiadatas
m Atszallitas
= Jogsegély

= Nem valaszolt
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Minéségmenedzsment tesztelési beszamold

Elégedettség az Ggyintézs viselkedésével (N=33)

3%

e 0%
R = Nagyon elégedett
u Elégedett
= Kbzepesen
u Elégedtelen
= Nagyon elégedetlen

= Nem valaszolt

Elégedettség az Ggyintéz6 szakmai
felkészultségével (N=33)
0%
35 ___0%‘

u Nagyon elégedett
m Elégedett
= Kbzepesen

m Elégedtelen

u Nagyon elégedetlen

= Nem valaszolt
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Minéségmenedzsment tesztelési beszamold

Elégedettség a tajékoztatassal (N=33)

u Nagyon elégedett

m Elégedett

= Kbzepesen

u Elégedtelen

u Nagyon elégedetlen

= Nem valaszolt

Elégedettség a F6osztaly tevékenységével mas
hatdsagokkal 6sszevetve (N=33)

0%

0%‘

o = Nagyon elégedett
u Elégedett
= Kbzepesen

u Elégedtelen

3%

= Nagyon elégedetlen

= Nem valaszolt
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Minéségmenedzsment tesztelési beszamold

Internetes honlap latogatasanak gyakorisaga
(N=34)

= Rendszeres

= Alkalmanként
u Ritkan

u Soha

= Nem valaszolt

Internetes honlap értékelése (N=34)

0%

= Kivalo

L}

= Atlagos

m Nem naprakész

m Nem valaszolt
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

EJN EREDMENY

1) What kind of judicial authority are you working at?

e Ministry of Justice
11 (40.7%)

e Public Prosecutor’s Office
16 (59.3%)

e Court
0 (0.0%)

2) How often do you deal with criminal cases incorporating transnational aspects?

o regularly, I deal with several cases in a month

23 (85.2%)

e sometimes, but not very often
3 (11.1%)

o seldom
1(3.7%)

3) What kind of cases do you deal with the most often? (you can choose multiple
answers)

« European arrest warrant, extradition
21 (35.0%)
« mutual legal assistance
25 (41.7%)
« transfer of sentenced persons
12 (20.0%)
e Other
2 (3.3%) (also judicial assistance in civil matters)

4) Have you ever contacted the Department of International Criminal Law of Ministry
of Public Administration and Justice of Hungary during your work?

o yes, | contact the Department regularly
8 (29.6%)

e yes, | have contacted them a few times
12 (44.4%)

e NO
7 (25.9%)
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

5) In what kind of cases do you usually contact the Department of International
Criminal Law of Ministry of Public Administration and Justice of Hungary? (you can
choose multiple answers)

EAW or extradition cases

13 (37.1%)

mutual legal assistance

15 (42.9%)

transfer of sentenced persons

4 (11.4%)

Other

3 (8.6%) (in 2013 one request regarding permit for transit in extradition case,
information on national law)

6) How satisfied are you with the language proficiency of the experts working at the
Department of International Criminal Law of Ministry of Public Administration and
Justice of Hungary?

perfectly satisfied
14 (63.6%)

mostly satisfied

7 (31.8%)
sometimes satisfied
1 (4.5%)

not very satisfied

0 (0.0%)

not satisfied

0 (0.0%)

7) How satisfied are you with the professional knowledge of the experts working at the
Department of International Criminal Law of Ministry of Public Administration and
Justice of Hungary?

MAGYARORSZAG MEGUJUL

perfectly satisfied
15 (68.2%)

mostly satisfied

5 (22.7%)
sometimes satisfied
2 (9.1%)

not very satisfied

0 (0.0%)

not satisfied

0 (0.0%)
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

8) How satisfied are you with the attitude of the experts working at the Department of
International Criminal Law of Ministry of Public Administration and Justice of
Hungary?

o perfectly satisfied
15 (68.2%)

o mostly satisfied
6 (27.3%)

e sometimes satisfied
1 (4.5%)

e not very satisfied
0 (0.0%)

e not satisfied
0 (0.0%)

9) How satisfied are you with the information you have received from the experts
working at the Department of International Criminal Law of Ministry of Public
Administration and Justice of Hungary?

» perfectly satisfied
11 (50.0%)

o mostly satisfied
8 (36.4%)

e sometimes satisfied
3 (13.6%)

e not very satisfied
0 (0.0%)

e not satisfied
0 (0.0%)

10) Which way do you usually contact the Department of International Criminal Law of
Ministry of Public Administration and Justice of Hungary? (you can choose multiple
answers)

e post
10 (28.6%)
e e-mail
16 (45.7%)
o fax
7 (20.0%)
o telephone
2 (5.7%)
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Mindségmenedzsment tesztelési beszamold

11) In case you have contacted the Department of International Criminal Law of
Ministry of Public Administration and Justice of Hungary before, have you experienced
a change in the standards of our work?

yes, positive changes
7 (36.8%)

yes, negative changes
0 (0.0%)

no

12 (63.2%)

12) In case you have experienced a change in the standards of our work, please describe

it!

According to statistics only one case with Hungary is registered in the CA in 2013 and
none in 2011 and 2012

Work is more fluent.

Answers are provided very quickly. Communication flows smoothly.

It has always been a good and fast standard in my contact with your Authority

It has always been a good and fast standard in my contact with your Authority

request for MLA goes faster than before

13) Do you have any suggestions in connection with the daily work of the experts of the
Department of International Criminal Law of Ministry of Public Administration and
Justice of Hungary, that would improve the quality of our work?

MAGYARORSZAG MEGUJUL

I would welcome if every request would include e-mail contact to person in charge
with the case, so we could get in direct contact by e-mail, if necessary.

we had the collaboration of the Hungary's authorities once or twice a year. In this
context, as there is little recorded experience, we are unable to respond to questions
11/12/13. Best regards

no

I need promptly answer, with a traduction of the document in french language
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tarsfinanszirozasaval valésul meg.
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AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program Minéségmenedzsment tesztelési beszamold

7. szamu melléklet

INTEZKEDESI TERV
1. szamu intézkedés Tajékoztaté anyag elkészitése
Projektszponzor dr. Kiszely Katalin helyettes allamtitkar
Projektvezetd dr. Forman Tiinde féosztalyvezeto

Nemzetkozi Biintetéjogi és Strasbourgi Birdsagi

HG Se Képviseleti Féosztily
Kapcsolattartd dr. Katona Eva
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2 szAmi intézkedés Lablécen szerepeltetni az Osztaly internetes honlapjanak

cimét
Projektszponzor dr. Kiszely Katalin helyettes allamtitkar
Projektvezetd dr. Forman Tiinde féosztalyvezeto

Nemzetkozi Biintetojogi és Strasbourgi Birosagi

ACE R Képviseleti Foosztaly
Kapcsolattarto dr. Nagy Marton Gabor
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