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Majac na celu trosk i zapewnienie wysokiej jakoi ustug Powiatowy
Urzad Pracy w Rykach przeprowadzit badanie ankietowl/adgce stopnia
zadowolenia klienta z poziomu jakoustug.

Ponizszy raport prezentuje wyniki badania zrealizowanego terminie
od 7 stycznia 2019r. do 31 stycznia 2019r.

Badaniem olgitych zostato 4cznie 90 klientobw Powiatowego Uidu
Pracy w Rykach i Filii w Bblinie.
Uczestnicy badania to osoby bezrobotne, poszuakupracy, pracodawcy oraz
inni klienci zgtaszajcy sk do urzdu w okresie realizacji badania.
Udziat w badaniu miat charakter anonimowy, a jeggn¥i bg¢da pomocne

w udoskonaleniu pracy udu i swiadczonych ustug.

Charakterystyka respondentéw

W badaniu wazito udziat 90 oséb, z czego 61 osbéb (67,78%) to ysob
bezrobotne, 19 (21,11%) to osoby poszukejpracy, 3 pracodawcow (3,33%),
natomiast 7 (7,78%) to klienci z grupy inny.

59 kobiet stanowito 65,56% wszystkich respondentawatomiast
31 nmezczyzn 34,44%.

Ze wzgkdu na wiek najliczniej reprezentowargrupm wiekowg byly
osoby w wieku 25-34 (30 oséb / 33,33%), 35-44 (@aBosoby / 25,56%), nieco
mniej w wieku 18-24 (19 os6b / 21,11%), 45-54 (90lws/ 10%),
55-59 (8 os6b / 8,89%), a 60 lat i¢sej reprezentowata 1 osoba stangwi
1,11% ogotu respondentow.



Wsrod badanych 38 osob (42,22%) stanowity osoby zsatgdéceniem
srednim i byta to najliczniej reprezentowana grupa. wyksztatceniem
zawodowym odnotowano 25 osob (27,78%), zzsgym 18 o0sb6b (20%),
natomiast gimnazjalne i pomj grupa 9 oséb (10%).

Tabela Nr 1. Szczegotowa struktura respondentow

Metryczka Liczba osdb %
PLEC kobieta 59 65,56%
MezCzyzna 31 34,44%
WIEK 18-24 19 21,11%
25-34 30 33,33%
35-44 23 25,56%
45-54 9 10%
55-59 8 8,89%
60 i wiecej 1 1,11%
WYKSZTALCENIE | gimnazjalne 9 10%
I pontej
zawodowe 25 27,78%
srednie 38 42,22%
wyzsze 18 20%
STATUS W PUP bezrobotny 61 67,78%
poszukujcy 19 21,11%
pracy
pracodawca 3 3,33%
inny 7 7,78%
OGOLEM 90 100%




Poziom zadowolenia klientéw z ustugwiadczonych przez

Powiatowy Urzad Pracy w Rykach i Filie w Deblinie

Najczsciej zatatwianymi sprawami byty z zakresu Rejegtrac
i Ewidenciji, takie odpowiedzi zaznaczyly 44 osold,89), natomiast 36 0s6b
(40%) zatatwiato sprawy w CAZNajrzadziej wskazywanym powodem wizyt
okazaly s¢ te, ktore dotyczyty spraw w innych komorkach eduz 10 oséb
(11,11%).

W trakcie wizyt zdecydowana gksza¢ spraw zostata rozpatrzona
pozytywnie, co potwierdzito 75 osob (83,33%), térkt wymagaty dalszego
postpowania i byly w toku okrdito 14 oséb (15,56%), natomiast 1 osoba
(1,11%) spérdd ankietowanych uznata, podczas wizyty jej sprawa nie zostata

rozpatrzona pozytywnie.

Co jest najwazniejsze dla Pana/i podczas zatatwiania

sprawy w Urzedzie?

Badanie wykazatozipodczas wizyt w ukdizie dla badanych klientow podczas
zatatwiania sprawy najwaiejsza jest Uprzejmd@¢ i kultura osobista

pracownikéw.Poziom zadowolenia tej postawy bardzo wysoko ooesiit 0s6b

(63,33%).

Bardzo wysoki poziom zadowolenia naszych klient@stat odnotowany pod
wzgledem Wiedzy i kompetencji pracownikd{B3 osoby/58,89%)udzielanie

przez pracownikow zrozumiatych i wyczegeych informacji o realizowanej
sprawie (53 osoby/58,89%) zapewnienie wkziwego dostpu do formularzy

i drukow oraz pomoc w ich wypetnian(d3 osoby/58,89%), a ta& przejrzyste

informowanie o zasadach zatatwiania spraw wedeze (53 osoby/58,89%).



Respondenci zostali poproszeni rownie ocer wymienionych aspektow
obstugi w skali od 1 do 5, przy czym ,1” oznaczgnnesz ocerg, a ,5” ocer
najwyzsz.

Jak st okazuje badani bardzo wysoko ocemiagbstug w Powiatowym
Urzedzie Pracy w Rykach.

Przyjazne nastawienie wdnikow zostato przez respondentow bardzo wysoko
ocenione — na poziomie 63,33%. Przy czyazhe oceny ,4” i ,5” wskazato
niemal weksza¢ badanych.

Co istotne, negatywne oceny eanikOw oscyluj na bardzo niskim i niskim
poziomie, tj. 1,11-2,22% wskazaespondentow.

Szczegotowe dane zostaty przedstawione nazppyin zestawieniu.

Tabela Nr 2. Poziom zadowolenia z poszczegolnyemehtow jakéci obstugi
w Powiatowym Urzdzie Pracy w Rykach

Stwierdzenia Ocena
Lp. bardzo niska niska srednia wysoka | bardzo wysoka
1)/ % 2) ! % 3) /% 4! % (5)/ %
1. Sprawné¢ i szybka¢ zatatwiania o/ 2/ 12/ 34/ 42/

sprawy przez pracownikow (czas 0,00% 2,22% | 1334% | 37,77 % 46,67 %
i warunki oczekiwania)

2. Uprzejm@¢ i kultura osobistg 0/ 0/ 8/ 25/ 571
pracownikéw 0,00% 0,00 % 8,89% | 27,78 % 63,33 %

3. Wiedza i kompetencje 0/ 1/ 9/ 271/ 53/
pracownikéw 0,00% 1,1 % 10,0 % 30,0 % 58,89 %

B3

4, Udzielanie przez pracownikd 0/ 2/ 9/ 26/ 53/
zrozumiatych i wyczerpggych 0,00% 2,22% 10,0 % | 28,89 % 58,89 %
informacji o realizowanej sprawie

5. Zapewnienie wikxiwego dosipu 0/ 0/ 9/ 28/ 53/
do formularzy i drukéw oraz  0,00% 0,00 % 10,0% | 31,11 % 58,89 %
pomoc w ich wypetnianiu

6. | Przejrzyste informowaniq 1/ 0/ 11/ 25/ 53/
0 zasadach zafatwiania spraw 1,11% 0,00% | 12,22% | 27,78 % 58,89 %
w urzedzie

7. Ogolny stopié zadowolenia 1/ 1/ 11/ 21/ 56/
z jakasci ustugswiadczonych 1,11 % 1,11% | 12,22% | 23,33 % 62,23 %
przez PUP

Ogodlny stopié@ zadowolenia klientow PUR jakasci $wiadczonych ustug przy
tacznych ocenach ,4” i ,5” wskazato 77 respondent@wo, stanowi 85,56 %

0go6tu badanych.



Jak czsto korzysta Pan/i ze strony internetowej tutejszeigzedu

Nasi klienci zostali poproszeni o informaajotyczca korzystania, lub
nie korzystania ze strony internetowej.
Uzyskane wyniki obrazyj iz 37 osob (41,11%) sporadycznie korzysta ze strony
internetowej, 36 0sob (40 %) ¢sto, a tylko 8 (8,89 %) osbéb bardzocsio.
Wsréd naszych respondentow 9 oséb (10 %) nie korzestdrony internetowe;.

Trudnosci napotkane podczas zatatwiania sprawy

Zdecydowana wksza¢ respondentow, bozad5,56 % nie spotkataesi
z trudngciami w trakcie zatatwiania swojej sprawy w Powiayon Urzedzie
Pracy w Rykach.
Sparod wszystkich respondentéw 2 z nich otrzymahgdbk informacje,
1 osoba zostata skierowana do niéstaej osoby, a 1 z nich nie uzyskata

wiasciwe] informacii.

Wizerunek naszego ugdu

Zdecydowana wksza¢ respondentdw ma pozytywropinie na temat naszego
urzedu. Tego zdania jest 56 0s0Ob (62,22%), natomiagisdb (30,00%) uwa
wizerunek naszego wdu za bardzo pozytywny.

Obogtny stosunek do tej kwestii ma 6 osob (6,67%) kot osoba zaznaczyta

SWOj opinie w tym zakresie jako bardzo negatywn



Zmiany mogce wptyrgé na polepszenie jakoi ustugswiadczonych przez

Powiatowy Urzd Pracy w Rykach

Uczestnikbw badania poproszono réwnieaby przedstawili swoje
pomysty dotyczce zmian w sposobie zatatwiania spraw w ddeze, tak aby
zwigkszy¢ ich zadowolenie.

Tylko 7 o0so6b, czyli 7,78% badanych, przedstawilwoje pomysty
i oczekiwania, Wréd nich znalazly st
- zmiana budynku na wkszy z poczekalgii toaleg dla interesantow;

- urzagd powinien by w jednym miejscuzeby nie trzeba byto chodzi szuka&
Innego miejsca,;

- wiecej zainteresowania ze strony pracownikoveduz

- brak anonimowsxi;

- lepsze dziatanie strony internetowey;

- oddzielne pomieszczenie do rejestracji;

- oddzielne pokoje do rejestracii.

Poza tym 4 osoby w swoich ankietach aaaz nie widz zadnych zmian
moggcych wplyra¢ na lepsz jakas¢ swiadczonych ustug, 1 osoba nie
zastanawiata sinad tym, a 1 osoba uwa iz "Zmiany zazwyczaj g dobre -

jesli sa dobre rzecz jasna".



Podsumowanie

Uzyskanie wiarygodnej informacji wymaga sporegoskky. Jedn
z metod poznania opinii Klientdw na temat zadowialen poziomu jakeci
ustugswiadczonych przez Powiatowy W@ Pracy w Rykach i Fidiw Deblinie
byto przeprowadzenie baila
Badania byty przeprowadzone w formie anonimoweji@yk miaty za zadanie
odpowiedzié na podstawowe pytania w zakresie faoobstugi, oczekiwa
Klientow oraz wskaza niedomagania i oké&¢ kierunki usprawniania pracy
w zakresie organizacji pracy Wadu, ze szczegolnym uwzglnieniem potrzeb
| petnej satysfakcji Klienta.

Powyzsze zagadnienia wpisugic i stanows integralry czes¢ kontroli
zarzdczej. Celem strategicznym Powiatowego ddiz Pracy jestwiadczenie
wysokiej jakdci ustug na rzecz Klientow i Partneréw rynku praeyobszarze
promocji zatrudnienia, fagodzenia skutkéw bezrobomraz aktywizaciji
zawodowej, poprzez:

1) skuteczg realizacg natazonych zada,
2) aktywry wspotprae z partnerami rynku pracy,
3) wzrost satysfakciji klientéw.

W dgzeniu do tak postrzeganego enlm pracy, jest budowanie
poprawnego wizerunku wdu, opartego na sprawnej i profesjonalnej obstudze
Klienta. Elementami niezldnymi w tej pracy $ wiedza i umigtnosci
z zakresu komunikacji.

Kwestie dotyczce zasugerowania wszelkich uwag dotpyzh zmian,
jakie nalgatoby wprowadz, aby usprawri prag Powiatowego Urgdu Pracy
w Rykach sprawiato najwcej trudndci. Niewielu z respondentéw chciato
podzielc sie swoimi spostrzeeniami, odczuciami. Te, ktore zostaly
zasugerowane iagsw naszej gestii poddamy analizie, w celu doskomale

organizacji i jakéci ustug urzdu. Natomiast uwagi i spostizania naszych



Klientow, ktorych realizacja przekracza kompeterigje umocowania prawne
zostan przekazane wkgiwym organom.

Podsumowujc cala¢ nalery stwierdzé, i1z przeprowadzone badania
wykazaty, wysol ocerg pracownikow i funkcjonowanie catego gdu.
Ta opinia jest satysfakcjoryg@a i budugca do dalszej rzetelnej pracy.
W dzisiejszych czasach praca z Klientem ddiz Pracy jest bardzo trudna
| odpowiedzialna, dlatego tak w@e 9 opinie, uwagi i wspobipraca
w dazeniu do lepszego przeptywu komunikacji na poziokirgednik — Klient.
Wszystkim osobom, ktore zechciaty w&udziat w badaniu bardzo serdecznie
dziekujemy.

Sporgdzita: Magdalena Wmiak



