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TELJESÍTMÉNYÉRTÉKELÉS MUNKATÁRSI ÉS ÜGYFÉL ELÉGEDETTSÉGMÉRÉS SEGÍTSÉGÉVEL
CÉLOK ÉS MÓDSZERTAN
Cél és értékrend szerinti működéshez elengedhetetlen a szervezeti stratégiában felvállalt és kitűzött célok mérése és nyilvánosságra hozatala. Minden ilyen publikált eredmény javítja és motorizálja a működést, általa lehet visszacsatolást kapni a szervezetről.
Az elégedettségmérő kérdőívek célja a Hivatal működésének értékelése, mely a fenntartó minőségirányítási programjában rögzített területeken megvizsgálja a szervezettel szemben megfogalmazott elvárások érvényesülését, illetve felméri a szervezet dolgozóinak hozzáállását, ismereteit. Ily módon kiderülhetnek a Hivatal erősségei és gyengeségei, fejlesztendő területei is.
Azonban szolgáltató szervezet révén nem elégséges csak a dolgozók által mérni, hanem be kell vonni a külső ügyfeleket is. Véleményükkel mind működési, mind értékteremtési szempontból motiválhatják a Hivatalt.

Mindkét kérdőív alapjául szolgálhat egy fenntartható trendvizsgálatnak, mely a megfogalmazott stratégiai célok teljesülése túl feltárja az idővel bekövetkező változásokat is.
Belső munkatársi elégedettség mérés során a munkavállalók nyilatkozhatnak a Hivatal eszközállományáról, munkatársaik és feletteseik szakmai felkészültségéről, a munkafolyamatok egyensúlyáról, a döntés előkészítésről, a Hivatal szabályozásáról, illetve az ügyfélkezelésről is. Mindezt nyomtatott formátumú kérdőíven tehetik meg, anonimitásuk megőrzésével, mely biztosítja a szabad véleményalkotást.
Külső ügyfél elégedettség mérés során az ügyfelek kinyilváníthatják véleményüket az ügyintézés csatornáiról, az ügyintézők személyéről és hozzáállásáról, az ügyintézők szakmai hozzáértéséről; a Hivatal működéséről. A kérdőív, hasonlóan a munkatársi ívhez, papír alapú és a kitöltés során névtelenül adhatják le az ügyfelek.
A kérdőívek zárt kérdéseket tartalmaznak, melyek mindegyike skálakérdés. A válaszadó ötös skálán fejezheti ki adott témához való érzelmi viszonyulását, attitűdjét. Az eredmények leíró statisztikai és matematikai módszerekkel kerülnek kiértékelésre.
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