Zatacznik Nr 1

do Zarzadzenia Nr 88.2022
Dyrektora MOPS

z dnia 26.10.2022 .

Regulamin badania satysfakcji klienta

Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Czestochowie

§ 1. Regulamin badania satysfakcji klienta Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej
w Czestochowie, zwany dalej ,,Regulaminem”, okres$la zasady, terminy oraz sposob
przeprowadzania procesu majgcego na celu zbadanie stopnia satysfakcji klientéw
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Czestochowie.

§ 2. llekro¢ w niniejszym Regulaminie jest mowa o:

1) jednostce - rozumie sie przez to Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Czestochowie;

2) kliencie - rozumie sie przez to podmiot, ktéry zwraca sie do jednostki, celem
zaspokojenia potrzeb wtasnych;

3) komorce organizacyjnej - rozumie sie przez to komoérki organizacyjne Miejskiego
Osrodka Pomocy Spotecznej w Czestochowie.

§ 3. Regulamin obejmuje czynnosci od momentu rozpoczecia przeprowadzenia badania
satysfakcji klienta do momentu udostepnienia na stronie internetowe] jednostki zbiorczego
raportu z badania, ktory wczesniej zostaje przedstawiony Dyrektorowi jednostki.

§ 4. Gtéwnym celem przeprowadzania badania jest biezgce uzyskiwanie informacji na temat
poziomu jakosci ustug swiadczonych przez pracownikéw jednostki, co pozwoli
m.in. precyzyjnie okresli¢ stabe obszary dziatalnosci jednostki, wprowadzi¢ procedury
doskonalgce, lepiej zarzadza¢ komdrkami organizacyjnymi, podnies¢ jakosé Swiadczonych
ustug publicznych, a w konsekwencji poprawi¢ wizerunek jednostki.

§ 5. Badanie satysfakcji klientéw przeprowadzane jest z wykorzystaniem anonimowej ankiety.

§ 6. 1. Badanie organizuje Sekcja ds. Projektow i Wspdtpracy Miedzysektorowej we wspotpracy

z komarkami organizacyjnymi uczestniczgcymi w badaniu.
2. Obowigzki Sekcji ds. Projektéw i Wspotpracy Miedzysektorowe;j:
1) umieszczenie na stronie internetowej jednostki, na tablicach ogtoszen oraz w sposéb
zwyczajowo przyjety na 7 dni przed terminem przeprowadzania badania ankietowego

informacji o terminach, sposobie i celu przeprowadzenia badania ankietowego;
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2)
3)

4)
5)
6)
7)
8)
9)

przygotowanie odpowiedniego nakfadu formularzy ankiety;

przeprowadzenie szkolenia wdrazajgcego proces badania dla kierownikdw komorek
organizacyjnych;

ustalenie trybu dystrybucji i odbioru wypetnionych ankiet ich kodowania i digitalizacji;
nadzorowanie zbierania danych w jednostce;

dokonanie zbiorczego zestawienia danych;

przeprowadzenie analizy zgromadzonych danych;

sporzgdzenie raportu z przeprowadzonej analizy i opracowanie wnioskéw koricowych;

przedstawienie raportu i wnioskéw koncowych Dyrektorowi.

§ 7. Zasady prowadzenia badania:

1)

2)

3)

4)

5)

w okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostepne sg w formie
papierowej w ogdlnodostepnych miejscach jednostki, a takze w poszczegdlnych
komarkach organizacyjnych;
w okresie badania ankiety wreczane sg przez pracownikdéw jednostki obstugiwanym
klientom. Przy wreczaniu ankiety przez pracownika, klient proszony jest o wypetnienie
ankiety z jednoczesng informacja, iz ankieta jest anonimowa i ma na celu usprawnienie
pracy jednostki. Pracownik kazdorazowo informuje klienta o miejscu wystawienia urny
na ankiety. Urny znajdujg sie w miejscach obstugi klienta;
miejsce umieszczenia urny i udostepnienia ankiet ustala kierownik komaérki
organizacyjnej;
urny sg oznakowane: ,,Badanie Satysfakcji Klienta, Logo jednostki: Miejski Osrodek
Pomocy Spotecznej w Czestochowie";
na potrzeby badania udostepnia sie klientom 8 urn w:
a) Rejonowym Zespole Pomocy Spotecznej Nr 1, Aleja Niepodlegtosci 20/22, 1 sztuka,
b) Rejonowym Zespole Pomocy Spotecznej Nr 2, ul. ks. Stanistawa Staszica 10,
1 sztuka,
c) Sekcji Pomocy Osobom z Niepetnosprawnoscig, Aleja Niepodlegtosci 20/22,
1 sztuka,
d) Centrum Pomocy Dziecku Niepetnosprawnemu i Jego Rodzinie, ul. Jasnogdrska 34,
1 sztuka,

e) Sekcji ds. Przeciwdziatania Bezdomnosci, ul. Krakowska 34, 1 sztuka,
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f)  Sekcji Pomocy Specjalistycznej dla Rodzin Zagrozonych Przemocg, ul. Mikotaja
Kopernika 4, 1 sztuka,

g) Sekcji Ustug Srodowiskowych/Sekcji Wspierania Rodziny i Pieczy Zastepczej,
ul. Polskiej Organizacji Wojskowej 2, 1 sztuka,

h) Sekcji ds. Projektéw i Wspdtpracy Miedzysektorowej, ul. Jana Kilidskiego 13,

1 sztuka;

6) pracownik jednostki nie moze wypetniaé ankiety za klienta oraz nie moze przyjmowac
wypetnionych ankiet;

7) kierownik komérki organizacyjnej lub upowazniony przez niego pracownik, po uptywie
7 dni od wydania pierwszej ankiety, dokonuje otwarcia urny i przelicza ankiety, z czego
sporzgdza protokot:

a) jesliankiet jest powyzej liczby okreslonej indywidualnie dla kazdej komorki,
pracownicy zaprzestajg wydawania ankiet kazdemu klientowi, pozostawiajgc
jedynie oprdzniong urne i udostepnione druki ankiet do korica okresu badania,

b) jesli ankiet jest ponizej liczby okreslonej indywidualnie dla kazdej komaorki,
pracownicy kontynuujg wydanie ankiet kazdemu klientowi przez kolejne 7 dni,
po czym nastepuje procedura okreslona w lit. a;

8) w przypadku przepetnienia urny, kierownik komérki organizacyjnej moze podjac
decyzje o oprdznieniu urny, sporzgdzajac na te okolicznos¢ odrebny protokot;

9) za zakonczenie okresu badania uwaza sie koniec miesigca kalendarzowego, w ktérym
prowadzono badanie. Kierownik lub upowazniony przez niego pracownik opréznia
urne, spisuje protokét i dokonuje digitalizacji danych;

10) ankiety po digitalizacji zostajg przekazane do Sekcji ds. Projektow i Wspotpracy
Miedzysektorowe, ktdra sporzgdza raport koricowy z badania.

§ 8. Termin przeprowadzania badania:

1) na stronie internetowej jednostki, na tablicach ogtoszen na 7 dni przed terminem
przeprowadzania badania ankietowego umieszczona zostaje informacja o terminach,
sposobie i celu przeprowadzenia badania ankietowego;

2) kierownicy komodrek organizacyjnych przekazujg ankiety w formie papierowej do Sekcji
ds. Projektéw i Wspotpracy Miedzysektorowej, w terminie 7 dni od zakonczenia

badania;
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3) Sekcja ds. Projektow i Wspotpracy Miedzysektorowej przedstawia raport z badania
w terminie 30 dni od otrzymania kompletnych danych z komarek organizacyjnych
jednostki;

4) badanie satysfakcji klienta przeprowadzane jest raz w roku.

§ 9. Do wyliczenia minimalnej liczby oséb biorgcych udziat w badaniu satysfakcji klienta ustala
sie nastepujace procedury:

1) wielkos¢ populacji: liczba oséb w rodzinach korzystajgcych z pomocy spotecznej
w poprzednim roku kalendarzowym;

2) poziom ufnosci: 0,95;

3) wielkos¢ frakcji: 0,5;

4) poziom btedu: 0,05.

Dyrektor
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej
w Czestochowie

(-) Matgorzata Mruszczyk
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