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በቤኒሻንጉል ጉሙዝ ክልል

የቤጉ መሶብ አንድ ማዕከል አገልግሎት 
የህዝብ አስተያየት ዳሰሳ ጥናት የአሰራር ስርዓት 
ማኑዋል








                                                       ታህሳስ /2018
                                                          አሶሳ


መግቢያ
[bookmark: _Toc191802222][bookmark: _Toc128359928]የመንግስት ተቋማት አገልግሎት አሰጣጥ ዘመናዊ፣ ቀልጣፋና በሀገር አቀፍ ደረጃ ተወዳዳሪ የአንድ ማዕከል አገልግሎት አሰጣጥ ስርዓት በመዘርጋት ማዕከሉ በአገልግሎት አሰጣጡ በሀገር አቀፍ ደረጃ ተወዳዳሪና የህዝብ እርካትን ያረጋገጠ የአገልጋይነት ስሜት ያለውና የአገልጋይነት ስብዕና የተላበሰ ውጤታማ ዘመናዊ ማዕከል ለመገንባት የህዝብ አስተያየት ዳሰሳ ጥናት የአሰራር ስርዓት ማኑዋል ሰነድ ተዘጋጅቶ ወደ ስራ እንዲገባ ተደርጓል።

1. ትርጓሜ
የቃሉ አገባብ ሌላ ትርጉም የሚያሰጠው ካልሆነ በስተቀር በዚህ ማንዋል ውስጥ፡-

1.1  “የክትትል እና ምዘና ስርዓት“ ማለት ከተለያዩ ምንጮች የተገኙ መረጃዎችን በዲጂታል መልኩ ማሰባሰብ ፤ምዝገባ ማካሄድ እና ሂደትን የሚያረጋግጥ ስርዓትና የተካሄዱ ጥናቶችን ጨምሮ የሚይዝ ነው።
1.2  “የዳሰሳ ጥናቶች“ ማለት የአገልግሎት ጥራትን ለማሻሻል እና የደንበኞችን እርካታ ለማረጋገጥ ሲባል የህዝብ አስተያየትን የታቀደ እና ያልታቀደ የዳሰሳ ጥናት ማለት ነው።
1.3  “መደበኛ የዳሰሳ ጥናት“ ማለት በማዕከሉ በሚገኙ የኤሌክትሮኒክስ ቦርዶች (አባሪ 1) ወይም የወረቀት መጠይቆች (አባሪ 2) ከተገልጋይ የተሠጠ አስተያት  በመሰብሰብ በየጊዜው የሚደረግ የዳሰሳ ጥናት ማለት ነው።
1.4  “ወቅታዊ የዳሰሳ ጥናት“ ማለት በማእከሉ ውስጥ የህዝብ አስተያየት በመሰብሰብ ለክትትል ዓላማ በእነዚህ፤ማኑዋል የተገለጹ ልዩ ክፍተቶች እና በሚቀርቡ ቅሬታዎች የተደረገ ጥናት ማለት ነው።
1.5  “ኃላፊነት ያለው ባለሙያ“ ማለት - በሲቪል ሰርቪስ ቢሮ መደበኛ እና ወቅታዊ የዳሰሳ ጥናቶች አተገባበርን ለማደራጀት እና ለመቆጣጠር የተመደበ ሰራተኛ ነው።
1.6  “ ዋና ዳይሬክተር” ማለት የቤጉ መሶብ አንድ ማእከል አገልግሎት ዋና ዳይሬክተር ወይም ተወካዮች ማለት  ነው።
1.7  “ጥቆማ” ማለት የማዕከሉን እንቅስቃሴ ለማሻሻል ያለመ ጥያቄ ወይም አስተያየት ነው።
1.8  “ቅሬታ” ማለት በተሰጡት አገልግሎቶች ለተጣሱ መብቶች ተገቢ ምላሽ ለማግኘት የሚቀርብ ጥያቄ ወይም አቤቱታ ማለት ነው።
1.9  “የማስተካከያ እርምጃዎች” ማለት ተለይተው የሚታወቁ ድክመቶችን ለማስወገድ እና ተደጋጋሚነታቸውን ለመከላከል የተወሰዱ እርምጃዎች.ማለት ነዉ፡፡
2. አላማ
    በቤጉ መሶብ አንድ ማዕከል አገልግሎት ከሚሰጡት አገልግሎቶች ጋር የተያያዘ የህዝብ አስተያየት የዳሰሳ ጥናት በማድረግ በቀጣይ ግኝቶች ላይ በመመርኮዝ ማዕክሉ ያለበትን ደረጃ ለማወቅና ለቀጣይ የእርምት ውሳኔ ለመስጠት ነው።
3. የህዝብ አስተያየት ዳሰሳ ጥናት ዝርዝር ዓላማዎች
ሀ/ ህዝብ ለማዕከሉ ያለውን አስተያየት ለማጥናት እና የሚሰጡትን አስተያየቶችን መሰረት በማድረግ የአገልግሎቶች ጥራት ለማሻሻል፣
ለ/ የህዝብ አስተያየት በቀጥታ በመሰብሰብ አወንታዊና አሉታዊ አስተያቶችን ለመለየት፣
ሐ/ በማዕከሉ ለህዝብ ከቀረቡት አገልግሎቶች ላይ ክፍተቶችን ለመለየት፣
መ/ በጥናት ተለይተው የታወቁ ክፍተቶችን ለመፍታትና የእርምት እርምጃዎችን ለመተግበር እንዲሁም ቅድመ የመከላከያ ስራዎችን ተግባራዊ ለማድረግ፣ 
ሠ/. የህዝብ እርካታን ለማረጋገጥ፣
ረ/. በማዕከሉ የተወሰዱ እርምጃዎች ውጤታማነት ለመመዘን፣
ሰ/. የህዝብ አስተያየትን ለማጥናትና የእርካታ ደረጃውን ለመመዘን፣
   4. የህዝብ አስተያየትን ለማጥናት የምንከተላቸው ዘዴዎች
4.1 ከህዝብ አስተያየት ጥናት ጋር የተያያዙ መረጃዎች በሚከተሉት የመረጃ መሰብሰቢያ ዘዴዎች ይሰበሰባሉ፣
ሀ/. ከህዝብ በቀጥታ የሚቀርቡ  አስተያየትና ጥቆማዎች
ለ/. ከማንኛውም አካል ከሚላኩ የኢሜል መልዕክቶች፣
ሐ/ የማህበራዊ ሚዲያ መጠቀሚያዎች (ለምሳሌ Facebook, X,Telegram…)
መ/ የኤሌክትሮኒክስ ቦርዶችና የተለያዩ የአስትያየት መስጫ ቅፆች፣
ሠ/ ከጥሪ ማዕከል የሚደርሱ ጥቆማዎች፣
ረ/ የዳሰሳ ጥናት ምላሾች፣
  4.2 ከአገልግሎት አሰጣጥ ጋር የተያያዙ አስተያየቶች በአሰራር ስርዓቱ ውስጥ እንደሚከተለው ይገባሉ፡-
 ሀ/  ከተገልጋይ በቀጥታ የሚደርሱ አስተያየቶች በተቋሙ ኢሜል አድራሻ ወይም በጥሪ ማእከሉ በኩል ወደ ክትትል እና ምዘና የሥራ ክፍል ተላልፈው በሥራ ክፍሉ ሰራተኞች በእለቱ ይመዘገባሉ፣
 ለ/ ከማህበራዊ ሚዲያ የሚቀርቡ አስተያየቶች በመደበኛነት በሚመለከተው ቡድን መሪ አማካይነት ለክትትልና ግምገማ የስራ ክፍል ይቀርባሉ፣
 ሐ/. አስተያየት መስጫ ሳጥን ውስጥ ከህዝብ የውይይት መድረክ ከሚሰጡ ጥቆማዎች ላይ በመመስረት የዳሰሳ ጥናቱ በግብአትነት እንዲዉል ይደረጋል 
  መ/ የሚሰጡ አስታያየቶችና እና ጥቆማዎች ወደ ስርዓቱ ውስጥ ገብተው በእያንዳንዱ ቀን መጨረሻ ለዋና ሥራ አስፈፃሚው ሪፖርት ይደረጋሉ፤
  ሠ/ የሚሰጡ ቅሬታዎች እና ጥቆማዎች በክትትልና ግምገማ ክፍል ሰራተኞች አማካኝነት ዝርዝር ትንተና ይሰራላቸዋል፣
  ረ/ ዝርዝር ትንታኔን ለማረጋገጥ የክትትልና ግምገማ የሥራ ክፍል ስለቅሬታው ውጤት ከሚመለከተው ቅሬታ ወይም ጥቆማ ከቀረበበት የሥራ ክፍል መረጃ ሊጠይቅ ይችላል፤
  ሰ/ በስርዓቱ ውስጥ የተመዘገቡትን ቅሬታዎችና አስተያየቶች በተመለከተ ለማዕከሉ አስተዳደር ሳምንታዊ ሪፖርት ይቀርባል፣
  ሸ/ በማዕከሉ ውስጥ በተደረጉት የዳሰሳ ጥናቶች ላይ በመመርኮዝ ለሲቪል ሰርቪስ ቢሮ ወርሃዊ፣ የሩብ ዓመት እና ዓመታዊ ሪፖርቶች ተዘጋጅቶ ይቀርባል፣
  ቀ/ በተሰሩ ዝርዝር ትንታኔዎች መሰረት ስራዎች ከነተግባራቸው የማስፈፀም ኃላፊነት ላለባቸው ግለሰቦች ከግዜ ገደብ ጋር እንዲመደቡ ይደርጋል፣
     5. የእርካታ መረጃ ጠቋሚ ስሌት
   5.1 የእርካታ መረጃ ጠቋሚ የአገልግሎት ተጠቃሚዎችን እርካታ በሚያሳዩ የዳሰሳ ጥናቶች እና ምላሾች ላይ የተመሰረተ አጠቃላይ አመልካች ነው።
5.2 የዳሰሳ ጥናቶች የሚካሄዱት በአንድ ማዕከል ከተመዘገቡት አስተያየቶች ውስጥ ከአጠቃላይ ጥያቄዎች ቢያንስ 30% ነው።
5.3 በአንድ የተወሰነ አገልግሎት ጊዜ ውስጥ የዳሰሳ ጥናት የተደረገባቸው የአገልግሎት ተጠቃሚዎች ቁጥር ለዚያ አገልግሎት ከሚቀርቡት የጥያቄዎች ብዛት ከ15% በታች ከሆነ አገልግሎት በእርካታ ኢንዴክስ ስሌት ውስጥ የሚካተት አይሆንም። ሆኖም የዳሰሳ ጥናቶች የሚካሄዱት በእያንዳንዱ ማዕከል ቢያንስ 30% ለሚሆኑ ሁሉም አገልግሎት ነክ ጥያቄዎች ነው። በተጨማሪም፣ አንድ የተወሰነ አገልግሎት የጠየቁ ግለሰቦች ቁጥር ከ10 በታች ከሆነ፣ የዚያ አገልግሎት የእርካታ መረጃ ጠቋሚ አይሰላም።
5.4 የእርካታ መረጃ ጠቋሚው ወቅታዊ እና መደበኛ የዳሰሳ ጥናቶች በተናጠል የሚሰላ ይሆናል፣
   5.5 የእርካታ መረጃ ጠቋሚው የሚከተለውን ቀመር በመጠቀም የሚሰላ ይሆናል፣
   5.6 ለእያንዳንዱ የአገልግሎት ዓይነት የእርካታ መረጃ ጠቋሚ በሚከተሉት ክፍተቶች ላይ ተመስርቶ ይገመገማል፡
ሀ/ ከ90-100% - በጣም ጥሩ
ለ/ ከ70-89% - ጥሩ
ሐ/ ከ50-69% - አጥጋቢ
 መ/ ከ 50% በታች - አጥጋቢ ያልሆነ
     6. የተገልጋዮች አስተያየት የጥናት አፈፃፀም ሂደት
  6.1 እያንዳንዱ ማዕከል ተጠቃሚዎች በአገልግሎቶች ጥራት ያላቸውን እርካታ ለመገምገም በየጊዜው ቋሚ እና ሌሎች ጥናቶችን ያካሂዳል፤
6.2 በበጀት ዓመት እቅድ ውስጥ በሚዘጋጅ የድርጊት መርሀ-ግብር እቅድ መሰረት ቢያንስ በየሶስት ወሩ አንድ ጊዜ ለ15 የሥራ ቀናት የሚቆይ ጥናት ይደረጋል፤
  6.3 ለእያንዳንዱ ጥናት ኃላፊነት የሚሰማው ሰው የሚመደበው የድርጊቱ መረሃ ግብር እቅድ ሲጸድቅ ነው፤
  6.4 የ"መሶብ" አንድ ማዕከል ዳይክተር በጥናት ሂደት የሚሳተፉ ሰራተኞችን እና ሌሎች ግለሰቦችን ይለያል።
  7. ወቅታዊ እና መደበኛ የሚደረገው የጥናት ሂደት የሚከተሉትን ደረጃዎች ይከተላል 
ሀ/ የተጠቃሚዎች አስተያየት በኤሌክትሮኒክ ቦርዶች ወይም በወረቀት ቅጾች አማካኝነት መሰብሰብ፤
ለ/ የተሰበሰቡ አስተያየቶችና ሀሳቦችን በአግባቡ በማደራጀትና በመተንተን ምክረ-ሀሳብ ማቅረብ፤
ሐ/ በተግባር እቅዱ መሰረት የቀረቡትን ሃሳቦች እና ቅሬታዎች በአጭሩ በማጠቃለል ሪፖርቶች ማዘጋጀት፤
መ/ በአገልግሎት አሰጣጥ ከባለጉዳዮች ከተሰበሰቡ አስተያየቶች የትንተና ውጤት በቀረቡ ሪፖርቶች ላይ ውይይት ይደረጋል፤ የማዕከሉ ዋና ዳይሬክተር የእርምት እርምጃዎችን አፈጻጸም በበላይነት ይከታተላል።
  ሠ/ የጥናት ውጤት ለ 3 አመት ሰርቨሩ ላይ ይቀመጣል። የወረቀት መዝገቦች ደግሞ ለ6 ወር ይቀመጣል።
  ረ/ በተጨማሪም ጥናቶቹ ከማዕከሉ ኃላፊዎች እና ከሚመለከታቸው የመንግስት የስራ ሃላፊዎች ጋር በመወያየት፤ በማዳበር ማንኛውንም የአገልግሎት ጉድለት ለማስወገድ በግባዓትነት ያገለግላሉ። 
 8. የህዝብ አስተያየት የሚሰበስብ ባለሙያ የሚከተሉት ተግባራትን ያከናዉናል
8.1  የዳሰሳ ጥናቶችን ለማካሄድ እቅድ ማዘጋጃት፤
8.2  የተሳታፊዎች ፍቃደኝነት ማርጋገጥ፤
8.3  በዳሰሳ ጥናቱ ሂደት ውስጥ ለሚሳተፉ ተሳታፊዎች ተገቢውን ስልጠና መሰጠት፤ 
8.4  ቅሬታዎች እና አስተያየቶች መስተናገድ የሚችሉበትን መንገድ ማመቻቸት፤
8.5  የመላሾችን ሚስጥራዊነት እና ግላዊነት መጠበቁን ማርጋጋጥ፤
8.6  አድሏዊ ጥያቄዎችን ማስወገድ፤
8.7  የህዝብ አስተያየትን በግልጽ፣ እና በትክክለኛ መንገድ ማቅረብ፤
8.8  አንድን አጀንዳ ለመደገፍ ወይም ለመቃወም መረጃን ከማዛባት ወይም ከማሳሳት መቆጠብ፤
8.9  የህዝብ አስታየት በሚሰበሰብበት ወቅት የተጠቀመውን የመረጃ አሰባሰብ ዘዴ በግልጽ ማስቀመጥ፤
8.10 የህዝብን አስተያየት እውቅና መስጠት እና ማክበር፤
8.11 የሁሉም ድምፆች ያለምንም አድሎ የሚሰሙበትን ሁኔታ የማመቻቸት ሃላፊነት አለበት።
9. የህዝብ አስተያየት የሚሰበስብ ባለሙያ የሚከተሉት መብቶች ይኖሩታል፡-
9.1  ተጨማሪ መረጃ መሰብሰብ እና ቅሬታዎችን የማጣራት መብት አለው፤
9.2  በሙያዊ ስነምግባር ወሰን ውስጥ የራሱን አስተያየት እና የህዝብ አስተያየት መረጃን የመግለጽ መብት አለው፤
9.3  የሥራቸውን ታማኝነት ሊጎዳ ከሚችል ጫና ወይም ማስገደድ የመጠበቅ መብት አለው።

10. የአስፈጻሚው ሰው ተግባራት እና መብቶች፤
10.1  በድርጊት መርሃግብሩ መሰረት የዳሰሳ ጥናቶችን በማስተባበር ይሳተፉል፤
10.2  በዳሰሳ ጥናቱ ሂደት ውስጥ የሚሳተፉ ሌሎች ግለሰቦችን ይመረጣል፤
10.3  ዘዴያዊ እና ተግባራዊ እገዛ ለሌሎች ተሳታፊዎች ያቅርባል፤
10.4  በዳሰሳ ጥናቱ ሂደት ከዜጎች የተሰጡ አስተያየቶች በአግባቡ መሰብሰባቸውን ያረጋግጣል፤
10.5  ለዳሰሳ ጥናቶች የሚያገለግሉ የኤሌክትሮኒክስ መሳሪያዎች ተግባራዊ መሆናቸውን ያረጋግጣል፤
10.6  በሚቀጥለው የስራ ቀን መጨረሻ ላይ ቅሬታዎችን እና አስተያየቶችን ወደ ስርዓቱ ያስገባል፤
10.7  በቦታው ላይ ምርመራ ለሚያስፈልጋቸው ቅሬታዎች ለሚመለከተው ክፍል የማሳወ ቅግዴታ አለበት።
10.8  ተገቢ ያልሆነ ባህሪን የሚያሳዩ ግለሰቦች ከዳሰሳ ጥናቱ ሂደት እንዲወገዱ ሀሳብ የመስጠት መብት ይኖራቸዋል።
10.9  ለትችት ምላሽ የመስጠት እና የተሳሳቱ መረጃዎችን የመፍታት መብት አላቸው።

[bookmark: _GoBack] 11. የዳሰሳ መጠይቅ ቁጥር አሰጣጥ
በአንድ የዳሠሣ ጥናት መጠይቅ ውስጥ ለእያንዳንዱ ጥያቄ የተመደበ ልዩ የቁጥር መለያ ማለት ነው ይህም ጥናቱን ለሚያካሂደው ክፍል የዳሰሳ ጥናቱ ምላሾችን በቀላሉ እንዲከታተሉ እና እንዲተነትኑ ያስችላቸዋል። 
1. የዳሰሳ መጠይቅ ቁጥር ዓላማ
እያንዳንዱ ጥያቄ የመረጃ አደረጃጀትን እና ትንታኔን ለማመቻቸት ቁጥር ይሰጠዋል፣ በተለይ ሶፍትዌርን በመጠቀም የዳሰሳ ጥናት ውጤቶችን ለማስኬድ። 
2. የዳሰሳ መጠይቅ ቁጥር ቅርጸት
ሀ/ የቁጥር አወሳሰድ ስርዓቱ ተከታታይ ሊሆን ይችላል (ለምሳሌ ጥያቄ 1፣ ጥያቄ 2፣ ወዘተ) ወይም በመጠይቁ ውስጥ ባሉት ክፍሎች (ለምሳሌ ክፍል ሀ ጥያቄ 1፣ ክፍል ለ ጥያቄ 1) ላይ በመመስረት ሊዋቀር ይችላል። 
ለ/ የዳሰሳ ጥናት መጠይቅ ቁጥር በውስጡ ቅድመ ቅጥያ ኮድ፤መለያ ቁጥር፤ወርሃዊ ቅደም ተከተል ቁጥር  ፤የቀን መቁጠሪያ ዓመተ ምህረት እና እያንዳንዱ የዳሰሳ ጥናት መጠይቅ ልዩ የሆነ የማይደጋገም ኮድ ይኖረል
     ሐ/ ከተለያዩ ክፍሎች የዳሰሳ መጠይቆች ወደ ማዕከላዊ ስርዓት ሲቀርቡ የቁጥር መስጠት ሂደቱ እንዳለ ሆኖ የዳሰሳ ጥናቱ የሚካሄድበትን ክፍል የሚያመለክት ቅድመ ቅጥያ በኮዱ ላይ ይጨመራል ለምሣሌ:-  ሀ1 መስኮት 1፡ ሀ2 መስኮት 2 ወዘተ።
    መ/ የወሩ የመጨረሻ ሪፖርት ከቀረበ በኋላ የሚቀጥለው ወር ቁጥር ከ0001 ይጀምራል ።
    ሠ/ "የዳሰሳ መጠይቁን ቁጥር" የሚያመለክተው በዳሰሳ መጠይቁ ውስጥ ለእያንዳንዱ ግለሰብ ጥያቄ የተመደበውን ቁጥር ነው
     ረ/ ይህም ተመራማሪዎች ከተለያዩ የዳሰሳ ጥናቱ ምላሾችን በቀላሉ እንዲከታተሉ እና
 እንዲተነትኑ ያስችላቸዋል። 

አባሪ ቁጥር1

በማዕከሉ ውስጥ የህዝብ አስተያየት ትንተና የአገልግሎት ጥራትን ለመገምገም መደበኛ የዳሰሳ ቅፅ

አገልግሎት አቅራቢ ስም  --------------
1) ጨዋነት፡ 			□ ጥሩ			□ ጥሩ ያልሆነ
2) ግልጽነት፡			□ ጥሩ			□ ጥሩ ያልሆነ
3) ቅልጥፍና፡			□ ጥሩ			□ ጥሩ ያልሆነ
4) ምቹነት፡ 			□ ጥሩ			□ ጥሩ ያለሆነ
5) በቂ የመረጃ አቅርቦት፡ 	□ ጥሩ			□ ጥሩ ያልሆነ


አባሪ ቁጥር 2
የህዝብ አስተያየት ትንተና ደንቦች
በመሶብ ማዕከል ውስጥ
የአገልግሎት ጥራትን የሚገመግም ወቅታዊ የዳሰሳ ቅጽ
በ _____________________________ መሃል
1) ምን አይነት አገልግሎት ነው ያመለከቱት? ________________________________
2) በ"መሶብ" አንድ ማእከል አገልግሎት ማግኘት ችለዋል?
□ አዎ አግኝቻለሁ				□ አላገኘሁም
 (መልስህ "አይ" ከሆነ እባክህ ውድቅ የተደረገበትን ምክንያት ግለጽ) ________________________________________________________________
3) በመሶብ ማዕከል በሚሰጠው አገልግሎት ረክተዋል?
□ አዎ ረክቻለሁ					□ አልረካሁም
__________________________________________________________________________________________________________________
4) ቅሬታዎ /ጥቆማዎ/ አስተያየት
__________________________________________________
__________________________________________________
__________________________________________________

5) ጾታ 			□ ሴት 			□ ወንድ
6) እድሜ ? __________
7) የትምህርት ደረጃ ? 
      □ ዲፕሎማ □ የመጀመሪያ ድግሪ □ ሁለተኛ ድግሪ □ ሌላ ካለ ይጻፉ__________
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