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  1.ВСТУП  
На виконання пункту 4 рішення Ради суддів України №53 від 17 вересня 2018 року, протягом 5 квітня – 15 травня 2019 року, Міжгірським районним судом Закарпатської області у співпраці  з  Фондом «Право і Демократія» проведено опитування громадян-відвідувачів щодо їхньої задоволеності роботою суду з  використанням карток громадського звітування (КГЗ). 

Об’єктом опитування були громадяни, які відвідали суд у зазначений період. 
Опитування проведено методом інтерв’ювання. Вибірка опитування склала 50 осіб. Протягом зазначеного періоду, відвідувачам суду (учасникам судових проваджень), обраним випадковим способом, пропонувалось відповісти на запитання анкети шляхом надання відповідей інтерв’юеру із збереженням конфіденційності респондента. Всі відповіді узагальнено. 

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.
Незважаючи на те, що для учасників судових проваджень найбільше значення має прийняте щодо них рішення, не менш важливим є якість сервісу який вони отримають в суді, що починається від звернення до суду з позовом, очікуваннями судових розглядів, отриманням рішень  і т.д.  

Оцінка роботи суду 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 надалі будуть в основі 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 05 квітня  по 15 травня 2019 року

Звітний період: 2019 рік
Виконавці дослідження:
Фонд «Право і Демократія», Міжгірський районний суд Закарпатської області
Організація дослідження та формування вибірки:
Кількість респондентів, які були обрані для участі в опитуванні склала 50 осіб, 30 з яких виявилися учасниками судових проваджень. Загальна характеристика респондентів, а також результати дослідження  наведені нижче.

Таблиця 1 

Загальна характеристика респондентів

	Кількість респондентів (одиниць)
	50

	Розподіл за віковими категоріями:
	

	18-25 років
	8%

	26-39 років
	56%

	40-59 років
	30%

	60 років і старші
	6%

	Розподіл за статтю:
	

	Чоловіча
	42%

	Жіноча
	58%

	Рівень освіти:
	

	Середня та неповна середня
	34%

	Вища та неповна вища
	66%

	Наявність вищої юридичної освіти:
	

	Так
	38%

	Ні
	62%

	Географічний розподіл:
	

	Проживають в населеному пункті, де розташований суд
	68%

	Проживають в іншому населеному пункті
	32%

	Розподіл за матеріальними статками:
	

	Змушені економити на харчуванні
	14%

	Вистачає на харчування та необхідний одяг, взуття. Для покупок як гарний костюм, мобільний телефон, пилосос необхідно заощаджувати або позичати
	28%

	Вистачає на харчування, одяг, взуття, інше, але для придбання дорогих речей (сучасний телевізор, холодильник, мебель) необхідно заощадити або позичити
	40%

	Вистачає на харчування, одяг, взуття, дорогі покупки. Для покупок як машина, квартира необхідно заощаджувати або позичати
	14%

	Не відповіли на запитання
	4%

	Розподіл за роллю в судовому процесі (відсотки):
	

	Є учасником судових проваджень і представляли особисто себе (є позивачем/відповідачем/свідком/потерпілим) самих себе
	60%

	Є учасником судових проваджень, але представляли інших осіб (адвокати, представники, прокурори юрист-консультанти)
	22%

	Інше
	18%


Таблиці результатів
Таблиця 2.1.

Загальна оцінка якості роботи суду за 5-ти бальною шкалою

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

	1
	Всього
	50
	4
	7
	12
	27
	2
	4,29


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)
	4,76

	2
	Чи зручно Вам діставатися до будівлі суду громадським транспортом?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,85

	3
	Чи зручно паркувати  автомобіль?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,13

	4
	Чи зазнавали Ви перешкод у доступі до приміщень суду через обмеження охорони?
	Ні 
	100%

	5
	Чи люди з обмеженими можливостями можуть безперешкодно потрапити до приміщення суду і користуватися послугами суду?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,53

	6
	Чи завжди вдавалась додзвонитися та отримати потрібну інформацію телефоном? 
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,94

	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)
	4,84

	8
	Чи могли б респонденти дозволити витрати на послуги адвоката (юриста-консультанта) у разі необхідності ?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,41

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,43


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)
	4,39

	2
	Вільний доступ до побутових приміщень (туалетів)
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,90

	3
	Чистота та прибраність приміщень
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,58


	4
	Достатність освітлення
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,66

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,63


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)
	4,72

	2
	Задоволеність наявністю інформації щодо розташування кабінетів, залів судових засідань, інших приміщень
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,33

	3
	Задоволеність наявністю інформації щодо правил допуску в суд та перебування в ньому
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,57

	4
	Задоволеність наявністю інформації щодо справ, що призначені до розгляду
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,94

	5
	Задоволеність наявністю інформації щодо зразків документів (заяв, клопотань тощо)
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,60

	6
	Задоволеність наявністю інформації щодо порядку сплати судових зборів та мита, реквізити та розміри платежів
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,72

	7
	Відсоток учасників проваджень, що користувалися сторінкою суду в мережі інтернет?
	Відсоток
	52%

	8
	Чи знайшли Ви на сторінці суду потрібну для Вас інформацію?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,12

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,57


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)
	3,2

	2
	Виявлення працівниками апарату суду доброзичливості, поваги, бажання допомогти
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,64

	3
	Виявлення працівниками апарату суду однакового ставлення до всіх, незалежно від соціального статусу
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,76

	4
	Виявлення працівниками апарату суду професіоналізму, знання своєї справи
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,78

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,11


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)
	4,46

	2
	Врахування побажання учасника при призначенні дня та часу засідання?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,70

	3
	Вчасне отримання повістки та повідомлення про розгляд справи
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,90

	4
	Обґрунтованість затримки/перенесення слухань у розгляді  справи?
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,50

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,64


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)
	3,63

	2
	Коректність, доброзичливість, ввічливість
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,43

	3
	Належна підготовка до справи та знання справи
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,33

	4
	Надання можливостей сторонам обґрунтовувати свою позицію
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,41

	5
	Дотримання процедури розгляду
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,46

	
	ЗАГАЛЬНИЙ ІНДЕКС
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,25




Таблиця 2.8.

Судове рішення
	№
	Показник
	Одиниця 
	Значення

	1
	Кількість респондентів чиї справи вже завершено
	Число
	35

	2
	Рішення по Вашій справі було на Вашу користь?
	Відсотки «Так»/«Ні»
	27/13

	3
	Наміри респондента оскаржувати рішення по справі
	Відсотки «Так»/«Ні»
	10/29

	4
	Отримання повного тексту рішення по справі?
	Відсотки «Так»/«Ні»
	37/3

	5
	Вчасне отримання повного тексту рішення по справі
	Відсотки «Так»/«Ні»
	32/2

	6
	Легкість та доступність для розуміння мови викладення рішення
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	4,40

	7
	Сприйняття респондентами обґрунтованості рішення
	Від 1(цілком ні) до 5 (цілком так)
	3,78

	8
	Середня кількість судових засідань, що вже відбулися по справам
	Число
	2,69

	9
	Кількість судових засідань, що не відбулися через неналежну організацію роботи суду
	Число
	1,08

	10
	Середня кількість візитів до суду, що не були пов’язані з судовими розглядами
	Число
	1,64


3.ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ
Підсумовуючи результати зазначеного опитування, їх співставлень з показниками попереднього опитування 2017 року. Позитивна динаміка узагальнених показників анкетування вказала на значне покращення  сервісу суду і становлення його на достатньо  високому рівні. 

Виміри якості роботи в порівнянні  з попереднім опитуванням

(за п’ятибальною шкалою)

	Показник
	2017
	2019
	Динаміка

	доступність
	3,46
	 4,43
	+0,97

	зручність та комфортність перебування
	3,94
	 4,63
	+0,69

	повнота та зрозумілість інформації
	4,14
	 4,57
	+0,43

	дотримання персоналом професійних стандартів
	4,06
	 4,11
	+0,05

	своєчасність судового розгляду
	3,83
	 4,64
	+0,81

	сприйняття роботи судді
	3,85
	 4,25
	+0,4

	якість судового рішення
	3,9
	 4,09
	+0,19

	Середнє значення  за показниками 
	3,9
	4,4
	+0,5


З наведених показників можна зробити висновок, що поступова реалізація  Плану вдосконалення за результатами оцінювання Міжгірського районного суду Закарпатської області, затвердженого Рішенням зборів суддів від 21 листопада 2017 року №7 (далі Плану), дала гарні результати, адже задоволеність  відвідувачів якістю роботи суду  збільшилась. 

Водночас, окремі показники ще потребують  вдосконалення, а тому рекомендовано продовжити роботу щодо повної реалізації заходів Плану, який підтвердив свою ефективність.

Звіт підготовлено

заступником керівника апарату суду                                                  

Віталією Когут       

