Raport z badania ankietowego dot.

,Stopnia zadowolenia Klienta
z poziomu ustug swiadczonych przez
Powiatowy Urzad Pracy w Rykach”.

Ryki, luty 2014r.



Wstep

Powiatowy Urzad Pracy w Rykach w okresie od 07.01.2014r. do
24.01.2014r. przeprowadzit badanie ankietowe dot. ,Stopnia zadowolenia
Klienta z poziomu ustug $wiadczonych przez Powiatowy Urzad Pracy
w Rykach”.

Ankiety zostaty skierowane do 0sdb bezrobotnych, poszukujacych pracy,
pracodawcéw oraz innych klientéw tutejszego Urzedu.

Powyzsze badanie miato na celu okreslenie stopnia, w jakim Powiatowy
Urzad Pracy w Rykach i jego Pracownicy spetniajg oczekiwania klientéw. Udziat
w badaniu byt catkowicie anonimowy, a opinie bedg pomocne w ewentualnym
usprawnieniu Swiadczonych ustug.

W w/w okresie do urny zostato ztozonych 91 ankiet.

Czesc¢ I. Charakterystyka badanych respondentow

Ptec respondentow

Analiza w podziale na pteé¢ respondentéw wykazuje, iz 48 oséb to kobiety
i 43 osoby to mezczyzini.

Grupy wiekowe

W ogdlnej populacji kobiet najliczniejszg grupe stanowity osoby w wieku
25-34 lat — 43,75% (tj. 21 oséb), a nastepnie w wieku od 18-24 lat — 35,4%
(tj. 17 oséb), kolejng grupe wiekowa reprezentowaty kobiety w wieku 35-44
lata — 12,5% (tj. 6 0sob), za nimi osoby w wieku 45-54 lata — 6,25% (tj. 3 osoby)
i ostatnig grupe wiekowg stanowity osoby w wieku 55-59 lat — 2,1%
(tj. 1 osoba). W przedziale wiekowym 60-64 lata nikt z respondentdéw nie
zaznaczyt tej grupy.

W ogodlnej populacji mezczyzn najliczniejszg grupe stanowity osoby
w wieku 25-34 lata — 48,9% ( tj. 21 osdb), a nastepnie w wieku 18-24 lata —
32,6% (tj. 14 osob), kolejng grupe wiekowgq reprezentowali mezczyzni w wieku



35-44 lata — 11,6% (tj. 5 osdb), za nimi osoby w wieku 55-59 lat — 4,7%
(tj. 2 osoby) i ostatnig grupe wiekowg stanowity osoby w przedziale wiekowym
45-54 lata — 2,33% (tj. 1 osoba). Podobnie jak w populacji kobiet nie znalezli sie
respondenci z grupy wiekowej 60-64 lata.

Tabela Nr 1. Grupy wiekowe 0sob pod wzgledem poziomu satysfakcji
i zadowolenia klientéw z ustug PUP w Rykach

Wyszczegdlnienie Kobiety Udziat % kobiet Meiczyini Udziat
do ogétu kobiet, %mezczyzn do
ktére wypetnity ogotu mezczyzn,
ankiete ktérzy wypetnili
ankiete
18-24 17 354 14 32,6
25-34 21 43,7 21 48,8
35-44 6 12,5 5 11,6
45-54 3 6,3 1 2,3
55-59 1 2,1 2 4,7
60-64 0 0 0 0
Ogotem 48 100,0 43 100

Wyksztatcenie ankietowanych

Sposréd ogdtu badanych tj. 91 osdb wyksztatcenie wyzsze posiadato 8 kobiet
i 5 mezczyzn. W grupie oséb z wyksztatceniem policealnym i sSrednim
zawodowym znalazto sie 14 kobiet i 10 meziczyzn. Wyksztatcenie sSrednie
ogdlnoksztatcgce posiadato 15 kobiet i 11 mezczyzn, za$ zasadnicze zawodowe
10 kobiet i 13 mezczyzn. Wyksztatcenie gimnazjalne i ponizej miata 1 kobieta
i4 mezczyzn.
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Status w PUP

Na podstawie wypetnionego pola dot. statusu danej osoby mozna stwierdzié,
iz przewazaty osoby posiadajgce status bezrobotnego (37 kobiet i 31 mezczyzn),
kolejng grupe stanowity osoby o statusie poszukujgcego pracy ( 8 kobiet
i 9 meizczyzn). Respondenci reprezentujacy status pracodawcy stanowili
niewielkg grupe oséb, tj. 4 osoby (2 kobiety i 2 mezczyzn). Pozostata liczba
tj. 2 osoby zaznaczyty swaj status jako ,inny” (1 kobieta i 1 mezczyzna).

Czesc Il. Poziom zadowolenia klientow z poziomu swiadczonych ustug przez
Powiatowy Urzqd Pracy w Rykach.

Pierwsze pytanie, jakie zadalismy naszym Klientom dotyczyto cech
zauwazalnych u Pracownikéw podczas korzystania z naszych ustug.

Najwiecej, bo az 65,9% ogdtu badanych wskazato uprzejmosc¢ i zyczliwos¢
u Pracownikow tutejszego Urzedu. Dla 48,4% ogotu badanych sprawna i szybka
obstuga byta bardzo waing cechg, natomiast kompetencja i fachowosc¢
znaczaca jest dla 37,4% badanych. Kolejng znaczacy cechg, na ktérg podczas
korzystania z naszych ustug zwracajg Klienci jest wyczerpujgca informacja -
14,3%. Okazuje sie, iz warunki lokalowe byty waine tylko dla 2,2% ogétu
respondentéw, a pozycja Inne —zaznaczyta 1 osoba wskazujgc na — wysoka
kulture w czasie rozmow.
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Przeprowadzajgc analize pytania w podziale na pte¢ respondentéow
nalezy zauwazyé, iz wuprzejmos¢ i zyczliwo$é zaznaczyty 32 kobiety
i 28 mezczyzn; sprawna i szybka obstuga zostata zaznaczona przez 22 kobiety
i 22 mezczyzn; kompetencja i fachowos¢ wybrana zostata przez 20 kobiet
i 14 mezczyzn; wyczerpujaca informacja byta istotna dla 9 kobiet i 4 mezczyzn,
a na warunki lokalowe swojg uwage zwrdécito 2 mezczyzn. Natomiast pozycje
inne zaznaczyta kobieta — sugerujgc wysokag kulture w czasie rozmoéw, jako
istotng ceche majgcg wptyw podczas korzystania z ustug tutejszego Urzedu.

W tej kwestii propozycje naszych Klientdw zostaty podobnie odebrane jak
w badaniu przeprowadzonym w 2012r.

Drugie pytanie zadane Klientom w ankiecie dotyczyto oceny fachowosci
Pracownikéw tutejszego Urzedu. Najwiecej osdb tj. 58,2% (55,2%*) z ogdtu
badanych ocenito te ceche na poziomie zadowalajgcym, natomiast na poziomie
wysokim swojg ocene dato 39,6% (44,8%*) respondentow. W skali catej grupy
respondentéw 2,2% (1,9%*) ocenito na poziomie niskim fachowos$¢ naszych
Pracownikéw. Z powyzszych ocen wynika, iz Klienci Powiatowego Urzedu Pracy
w Rykach majg pozytywnga opinie o fachowosci Pracownikéw Urzedu.

Analizujgc pytanie w podziale na pte¢ respondentéw stwierdzono,
iz ocene na poziomie zadowalajgcym zaznaczyty 33 kobiety i 20 mezczyzn,
natomiast wysokg ocene dato 13 kobiet i 23 mezczyzn. Fachowosc




Pracownikéw tutejszego Urzedu jako niskg ocenity, jak w poprzednim badaniu
2 kobiety.

Fachowos¢ pracownikéw
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Pytanie trzecie dotyczyto wskazania cech, jakimi charakteryzujg sie
Pracownicy Urzedu podczas obstugiwania Klientdw. Patrzagc na wyniki, mozna
stwierdzi¢, iz uprzejmosc po raz kolejny jest wiodgcg cechg, z ktérg identyfikuje
sie naszych Pracownikéw ( patrz pyt. 1). Ten fakt obecnie potwierdza 76,9%
(74,3%*) ogdtu badanych. Nieco nizej zostata oceniona kultura osobista, tj.
51,6% (44%*) respondentdéw, natomiast zaangazowanie w zatatwieniu sprawy
jest wazne dla 29,7% (41%*) badanych. Sposréd cech wyszczegdlnionych
w pytaniu trzecim najmniej oséb tj. 28,6% (33,3%*) z ogdétu badanych
zaznaczyto troske o klienta.
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Przeprowadzajgc analize pytania w podziale na pte¢ respondentéw
nalezy zauwazyg, iz uprzejmos¢ zaznaczyto 39 (44*) kobiet i 31 (34*) mezczyzn,
troske o Klienta zaznaczyto 14 (18*) kobiet i 12 (17*) mezczyzn, kultura
osobista to cecha wazna dla 23 (27%*) kobiet i 24 (19*) mezczyzn, natomiast
zaangazowanie w zatatwieniu sprawy jako ceche, ktdrg stwierdzono
u Pracownikdw tutejszego Urzedu zaznaczyto 17 (26*) kobiet i 10 (17%*)
mezczyzn.

Ocena terminu realizacji ustugi byta czwartym pytaniem, na ktdre
odpowiadali nasi ankietowani. Najwiecej, bo 47 oséb (51,6%) zaznaczyto termin
realizacji ustugi jako zadowalajgcy, natomiast w czasie krotkim swojg ocene
wystawity 33 osoby (36,3% ogdtu ankietowanych). Najmniej oséb, tj. 11 osob
(12,1%) daty najnizszg oceng przy ocenie terminu realizacji uznajac, iz jest to
dtugi czas obstugi.
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Dokonujgc analizy pytania w podziale na pte¢ respondentéw wynika,
iz dla 25 kobiet i 22 mezczyzn realizacja ustug jest zadowalajaca, dla 19 kobiet
i 14 mezczyzn jest na poziomie krotkim, natomiast 7 kobiet
i 4 mezczyzn okreslito termin realizacji ustugi jako — dtugi.

Pytanie pigte wigzato sie z udzieleniem odpowiedzi na pytanie dot. oceny przez
Klientéw PUP - Pracownikéw pod wzgledem stopnia udzielania wyczerpujacych
informacji na tematy dotyczgce zatatwianych spraw. Z analizowanych ankiet
wynika iz 86,8% (84%*) ankietowanych odpowiedziato, iz otrzymali
wyczerpujace informacje, ponad 8,8% (14%*) odpowiedziato, iz uzyskali
czesciowe informacje. Natomiast 4,4% (niespetna 3%*) respondentéw ocenito,
iz Pracownicy nie udzielajg wyczerpujacych informacji w danej sprawie.

Analizujgc pytanie w podziale na ptec respondentéw stwierdza sie, iz 39
kobiet i 40 mezczyzn (51 kobiet i 37 mezczyzn*) odpowiedziato, iz otrzymali
wyczerpujace informacje. Natomiast 5 kobiet i 3 mezczyzn (12 kobiet
i 3 mezczyzn*) wskazato, iz uzyskali czesciowe informacje w danej sprawie,
a 4 kobiety uznaty, iz nie uzyskaty wyczerpujacych informacji w swojej sprawie
(1 kobieta i 2 mezczyzna™) i negatywnie ocenito uzyskanie wyczerpujacych dla
siebie informacji.

Széste zadane pytanie dotyczyto oceny przez Klientéw PUP - Pracownikéw pod
wzgledem ilosci poswieconego czasu na zafatwienie sprawy. Dla 93,4%



badanych czas poswiecony na zatatwienie sprawy byt wystarczajgcy, natomiast
dla 6,6% ogo6tu badanych ilos¢ poswieconej uwagi byta zbyt mata.

Patrzagc na ocene pytania w podziale na pte¢ respondentéw nalezy
stwierdzi¢, iz 43 kobiety i 42 meziczyzn odpowiedziato pozytywnie, iz
poswiecono im wystarczajgco duzo czasu na pomoc w zatatwieniu sprawy.
Niezadowolonych w tej kwestii byto 5 kobiet i 1 mezczyzna.

Kolejne pytanie tj. siédme dotyczyto poziomu zadowolenia Klientéow ze
Swiadczonych przez nas ustug. Sposrdd ogdtu badanych 89% osdéb zaznaczyto
odpowiedZ potwierdzajgcg zadowolenie, natomiast 12,1% zaznaczyto, iz
czesciowo sg zadowoleni z naszych ustug. Ocena wypadfa pozytywnie,
poniewaz sposrod wszystkich ankiet nikt z naszych Klientéw nie zaznaczyt
odpowiedzi na ,nie”.

Analiza pytania w podziale na pte¢ respondentéw wskazuje, iz 42 kobiety
i 38 mezczyzn udzielito odpowiedzi, iz jest zadowolona z naszych ustug,
natomiast 6 kobiet i 5 mezczyzn uznato, iz czesciowo sg zadowoleni z naszych
ustug.

Pytanie dsme zadane naszym Klientom dotyczyto korzystania przez nich
ze strony internetowej w celu uzyskania informacji. Cieszy fakt, iz wiecej niz
w minionym okresie badawczym jest oséb korzystajgcych z naszej strony
internetowej. Dla porédwnania obecna wielkos¢ to 70,3% ogotu badanych, a
poprzednia 64,8% ogdtu ankietowanych - korzysta z naszej strony internetowe;.
Tym samym zmniejszyt sie odsetek oséb, ktére nie korzystajg z naszej strony,
gdyz obecnie zaznaczyto 29,7% ogodtu respondentdéw — dla przypomnienia liczba
z poprzedniego badania wyniosta 35,2% badanych.

Dokonujgc analizy pytania w podziale na pteé respondentéw wynika, iz 35
kobiet i 29 mezczyzn korzysta ze strony internetowej PUP w celu uzyskania
informacji. Z tego zrdédta informacji nie korzysta 13 kobiet i 14 mezczyzn.

W pytaniu dziewigtym Klienci mieli wyszczegdlni¢ Zzrédta informacji o ustugach
z ktérych najczesciej korzystajg. Jak wynika z analizy poszczegdlnych Zrddet
niewatpliwie najbardziej popularng formg uzyskania informacji przez Klientéw
PUP jest strona internetowa — 59,3%. Kolejnym Zrédiem pozyskiwania
informacji jest réwnolegle tablica ogtoszen oraz osobista wizyta w Urzedzie



Pracy — 51,6% oraz poprzez ulotki i znajomych — tak w obu przyktadach
wskazato 12,1%. Nieco mniej osdb korzysta z uzyskania informacji telefonicznie
9,9%. Dla poréwnania w minionym okresie badawczym najmniej popularng
formg wsrdd naszych klientow byty informacje przekazywane za pomocg
ulotek. W tym pytaniu Klient moégt zaznaczy¢ dowolng liczbe odpowiedzi.

Zrédto informacji o ustugach
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Analize respondentéw wg ptci iich odpowiedzi obrazuje ponizsza tabela:

Lp. Zrédta informacii Kobiety Mezczyzni

1. | stronainternetowa 30 24

2. |tablica ogtoszen w Urzedzie 25 22
Pracy

3. | ulotki 4 7

4. | osobista wizyta w Urzedzie 30 17
Pracy

5. |znajomi 6 5

6. |telefonicznie 6 3

Dziesigte pytanie dotyczyto zasugerowania wszelkich uwag dotyczacych zmian,
jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby usprawni¢ prace PUP w Rykach. Sposrdd
wszystkich odpowiedzi na pytania ankietowe, to wtasnie pytanie 10 miato
najmniejszg liczbe udzielanych odpowiedzi. Na 91 osdb ankietowanych tylko




1 kobieta i 3 mezczyzn wskazato swoje propozycje mogace ich zdaniem wptynac
na usprawnienie pracy w tutejszym Urzedzie.

W tej grupie oséb badanych, pojawita sie sugestia zwiekszenia ilosci etatéw. Ta
propozycja wskazywataby, iz nalezy zwiekszy¢ liczbe oséb obstugujgcych
Klientow Urzedu. Jedng z proponowanych zmian mogacych usprawni¢ prace
PUP jest skrocenie czasu oczekiwan pomiedzy wizytami, natomiast jeden
z respondentéw zasugerowat zmiane kraju. Tak jak w poprzedniej analizie
ankiet temat pozyskiwania wiekszej ilosci ofert pracy jest czynnikiem moggcym
mie¢ wptyw na usprawnienie pracy w Powiatowym urzedzie Pracy w Rykach.

Czes¢ Ill. Podsumowanie

Uzyskanie wiarygodnej informacji wymaga sporego wysitku. Jedna
z metod poznania opinii Klientow na temat ich satysfakcji ze wspdtpracy byto
przeprowadzenie badan poziomu satysfakcji i zadowolenia Klienta z ustug
Powiatowego Urzedu Pracy w Rykach. Badania byty przeprowadzone w formie
anonimowej ankiety i majg za zadanie odpowiedzie¢ na podstawowe pytania
w zakresie jakosci obstugi, oczekiwan Klientdw oraz wskaza¢ niedomagania
i okresli¢ kierunki usprawniania pracy w zakresie organizacji pracy Urzedu, ze
szczegdlnym uwzglednieniem potrzeb i petnej satysfakcji Klienta.

Powyzsze zagadnienia wpisujg sie i stanowig integralng czes¢ kontroli
zarzgdczej. Celem strategicznym Powiatowego Urzedu Pracy jest Swiadczenie
wysokiej jakosci ustug na rzecz Klientéw i Partnerdw rynku pracy w obszarze
promocji zatrudnienia, tagodzenia skutkdw bezrobocia oraz aktywizacji
zawodowej, poprzez:

1) skuteczng realizacje natozonych zadan,
2) aktywna wspodtprace z partnerami rynku pracy,
3) wzrost satysfakcji klientow.

W badaniu przeprowadzonym wsrdd Klientow tutejszego Urzedu stwierdza sie,
iz: 65,9% ogotu badanych ceni sobie uprzejmosc i Zzyczliwos¢ u Pracownikéw
tutejszego Urzedu. Co do oceny fachowosci Pracownikéw tutejszego Urzedu
nalezy zwrdcié uwage, iz 58,2% z ogoétu badanych ocenito te ceche na poziomie
zadowalajgcym, i jest to odsetek oséb o 3% wiekszy niz w roku poprzednim.
W pytaniu dotyczgcym bezposredniej obstugi Klienta, patrzac na wyniki, mozna



stwierdzi¢, iz uprzejmosc po raz kolejny jest wiodgcg cechg, z ktérg identyfikuje
sie naszych Pracownikow. Ten fakt obecnie potwierdza 76,9%, a w roku
poprzednim te ceche zaobserwowato 74,3% ogdtu badanych. Ocena terminu
realizacji ustugi byta czwartym pytaniem, na ktére odpowiadali nasi
ankietowani. W tym przypadku takze ocena wypadta na poziomie
zadowalajgcym. Biorgc pod uwage ocene naszych Pracownikéw pod wzgledem
stopnia udzielania wyczerpujgcych informacji podczas zatatwianych spraw, to
nalezy stwierdzi¢, iz 86,8% (84%*) ankietowanych jest zadowolonych
i otrzymali wyczerpujgce informacje podczas zatatwiania spraw. Z analizy
wynika, iz dla 93,4% badanych czas poswiecony przez naszych Pracownikéw
Klientom na zatatwienie sprawy byt wystarczajacy, natomiast dla 6,6% ogétu
badanych ilo$¢ poswieconej uwagi byta zbyt mata. Optymistycznym faktem jest,
iz wiecej niz w minionym okresie badawczym jest oséb korzystajgcych z naszej
strony internetowej. Dla poréwnania obecna wielko$¢ to 70,3% ogdétu badanych
a poprzednia 64,8% ogotu ankietowanych korzysta z naszej strony
internetowej. Tym samym zmniejszyt sie odsetek oséb, ktdre nie korzystajg
z naszej strony, gdyz obecnie zaznaczyto 29,7% ogotu respondentéw — dla
przypomnienia liczba z poprzedniego badania wyniosta 35,2% badanych.
Kwestie dotyczgce zasugerowania wszelkich uwag dotyczacych zmian, jakie
nalezatoby wprowadzi¢, aby usprawni¢ prace PUP w Rykach sprawiato
najwiecej trudnosci. Niewielu z respondentdw chciato podzieli¢ sie swoimi
spostrzezeniami, odczuciami. Na 91 osdéb ankietowanych tylko 1 kobieta
i 3 mezczyzn wskazato swoje propozycje mogace ich zdaniem wptynac¢ na
usprawnienie pracy w tutejszym Urzedzie. W tej grupie osdb badanych,
pojawita sie sugestia zwiekszenia ilosci etatow. Jedng z proponowanych zmian
mogacych usprawni¢ prace PUP jest skrdcenie czasu oczekiwan pomiedzy
wizytami, natomiast jeden z respondentdw zasugerowat zmiane kraju. Tak jak
w poprzedniej analizie ankiet temat pozyskiwania wiekszej ilosci ofert pracy
jest czynnikiem mogacym mie¢ wptyw na usprawnienie pracy w Powiatowym
Urzedzie Pracy w Rykach.

Podsumowujgc catos¢ badan nalezy stwierdzié, iz nasi Klienci pozytywnie
ocenili poziom ustug Swiadczonych przez Powiatowy Urzad Pracy w Rykach.
Ta opinia jest satysfakcjonujgca i budujgca do dalszej rzetelnej pracy.



W dzisiejszych czasach praca z Klientem Urzedu Pracy jest bardzo trudna
i odpowiedzialna, dlatego tak wazne sg Panstwa opinie, uwagi i wspotpraca
w dazeniu do lepszego przeptywu komunikacji na poziomie Urzednik — Klient.

Wszystkim osobom, ktére zechciaty wzigé udziat w badaniu bardzo serdecznie

dziekujemy.

*Dane liczbowe uzyskane z analizy badania ankietowego w 2013r.



