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MAJAC NA CELU ZAPEWNIENIE WYSOKIEJ JAKOSCI USLUG
POWIATOWY URZAD PRACY W ZNINIE REALIZUJE BADANIA ANKIETOWE
DOTYCZACE ZADOWOLENIA KLIENTA Z USLUG SWIADCZONYCH
PRZEZ TUTEJSZY URZAD. NINIEJSZY RAPORT PREZENTUJE WYNIKI
BADANIA ZREALIZOWANEGO W 2021 ROKU.
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2 CEL BADANIA ANKIETOWEGO

W okresie od stycznia do listopada 2021 r. zostalo przeprowadzone badanie ankietowe wsrod
0s6b zarejestrowanych jako bezrobotne w Powiatowym Urzedzie Pracy w Zninie (PUP). Celem
badania byto okreslenie poziomu zadowolenia 0sdb bezrobotnych i poszukujacych pracy z ustug
$wiadczonych przez tut. urzad oraz poznanie uwag i sugestii umozliwiajacych doskonalenie dalszej
pracy PUP. Pozyskanie takiej wiedzy jest jednym z czynnikéw uzasadniajacych wprowadzenie
ewentualnych zmian w organizacji pracy i podnoszenie standardow jakosci pracy urzedu, a takze
okreslenie stabszych obszarow organizacji.

W badaniach wykorzystano specjalnie przygotowany kwestionariusz ankiety. Wypetnione
formularze mozna byto zlozy¢ u pracownika (w kazdej komoérce organizacyjnej PUP) lub wrzucié¢

do urny znajdujace;j si¢ przy Informacji (wyjscie z urzedu).

Do dyspozycji respondentow oddano ankiete, ktora zawierata 10 pytan i zastosowano w nigj
2 rodzaje pytan:
a) pytania zamkniete - zawierajace gotowy zestaw odpowiedzi, gdzie ankiectowany dokonywat

wyboru;

a) pytania otwarte - dawaty ankietowanemu mozliwo$¢ swobodnej odpowiedzi.

Zawarte w ankiecie pytania miaty na celu dostarczenie wiedzy z zakresu:
» Oceny poziomu ustug $wiadczonych przez tut. urzad pracy;
Napotykanych trudno$ci podczas zatatwiania spraw;
Powodow wizyty w urzedzie;
Oceny posiadanych kwalifikacji, kompetencji pracownikéw urzedu pracy;

Poziomu obstugi Klientoéw;

YV V V VY V

Propozycji zmian 1 dziatan usprawniajacych dziatalnos¢ tut. urzedu.

Ankieta miala charakter anonimowy, co pozwolito na nieskrgpowane wyrazanie opinii 0séb
bezrobotnych i poszukujacych pracy. W pytaniu o charakterze zamknigtym uwzgledniono odpowiedz
»inne”, z mozliwoscig podania informacji, ktéra nie znalazta si¢ w zaproponowanym przez autoréOw
badania katalogu. Dodatkowo w celu identyfikacji grupy respondentow kwestionariusz ankiet zawierat

metryczke.

Tres¢ ankiety stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszej analizy.




3 CHARAKTERYSTYKA BADANYCH RESPONDENTOW

Bardzo wazne jest przedstawienie krotkiej charakterystyki grupy poddanej ankietyzacji.
W badaniu wzigto udziat 250 osob bezrobotnych, w tym 150 kobiet (60%) i 100 m¢zczyzn (40%).
Aby tego dokona¢ konieczna jest analiza metryczki, ktora zawiera odpowiedZz na pytania

o przedzial wiekowy, pte¢, wyksztatcenie oraz okres pozostawania w ewidencji tut. urzedu liczac

od ostatniej rejestracji osob biorgcych udziat w ankiecie.

3.1 STRUKTURA WIEKU RESPONDENTOW
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Sposrod respondentdw uczestniczacych w badaniu, najwigksza ich liczba to osoby plasujace
si¢ w przedziale wiekowym od 25 do 34 lat (30%) oraz od 35 do 49 lat (28%). Kolejna

pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity 0soby w wieku do 24 lat (26%). Najmniej zaangazowani
okazali si¢ by¢ badani powyzej 50 lat (16%).

3.2 BADANI ZE WZGLEDU NA POZIOM WYKSZTALCENIA
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3.3 STRUKTURA ANKIETOWANYCH WEDLUG OKRESU

POZOSTAWANIA W EWIDENCJI POWIATOWEGO URZEDU
PRACY.

do 6 miesiecy — 44%

od 7 do 12 miesigcy ' 24%

powyzej 12 miesi¢ey — 324
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Sposrod wszystkich 0so6b bioragcych udzial w badaniu najwiekszy udzial miaty osoby
bezrobotne pozostajace w ewidencji PUP (liczac od ostatniej rejestracji) do 6 miesiecy - 110 osob
(44%), nastepnie osoby zarejestrowane powyzej 12 miesiecy — 80 0sob (32%). Najmniejszy odsetek
badanych stanowity osoby figurujace w ewidencji PUP od 7 do 12 miesiecy — 60 0s6b (24%).

4 GLOWNE POWODY WIZYTY W URZEDZIE
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Najczestsze powody wizyt w Urzedzie to: zgloszenie si¢ w wyznaczonym terminie oraz
rejestracja. Najmniej o0sob zglosito si¢ do PUP 2z wlasnej inicjatywy (3 0soby)
oraz w celu ztozenie wniosku lub pisma (7 0sob). Szczegdtowe powody wizyty w urze¢dzie prezentuje

zamieszczony powyzej Wykres.

5 POZIOM ZADOWOLENIA KLIENTOW Z USLUG
SWIADCZONYCH PRZEZ POWIATOWY URZAD PRACY
W ZNINIE

Czy bez problemu trafil/a Pan/i

do odpowiedniego pracownika?
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Z powyzszych wykreséw wynika, ze zdecydowana wigkszos¢ respondentow, czyli 95,6%
(239 0s6b uczestniczacych w badaniu) byto zadowolonych z kontaktu z pracownikiem urz¢du pracy.
Jedynie 0,4% respondentéw stwierdzito, ze nie bylo zadowolonych z rozmowy z pracownikiem
urzgdu, a 4% nie miato zdania w tym zakresie. 96,8% ankietowanych zadeklarowato, ze bez problemu
dotarto do odpowiedniego pracownika w celu zatatwienia swojej sprawy. Jedynie 3,2% respondentow
wskazato na trudnosci w tej kwestii. Z analizy uzyskanych odpowiedzi wynika réwniez,
ze wyczerpujace informacje dotyczace swojej sprawy uzyskato 96% ankietowanych (240 osob),
natomiast nie w petni usatysfakcjonowanych z uzyskanych informacji byto 10 ankietowanych, tj. 4%

og6tu badanych.

6 OCENA JAKOSCI OBSLUGIW URZEDZIE
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Ponad potowa ankietowanych, czyli 54,8% (137 0sob) ocenito dziatanie urzedu pracy
na wysokim poziomie, a 44,8% (112 0s6b) na poziomie zadowalajacym. Jedynie 1 osoba (0,4%)

stwierdzita, ze jakos¢ obstugi w urzgdzie jest niska.

7 OCENA FUNKCJONOWANIA PUP W ZNINIE W OSTATNIM
CZASIE
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Wickszo$¢ ankietowanych (59,2%) wskazata, Zze praca urzgdu w ostatnim czasie ulegta
polepszeniu, 39,6% badanych uwazato natomiast, Zze sytuacja si¢ nie zmienita. Jedynie 1,2%

respondentdéw (3 osoby) stwierdzito, ze praca urzgdu ulegla pogorszeniu.

8 OCENA MATERIALOW INFORMACYJNYCH PUP W ZNINIE

Czy materialy informacyjne udost¢pniane w urzedzie
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Ankietowani zostali rOwniez poproszeni o wyrazenie opinii nt. udostgpnianych materiatow
informacyjnych. Zdecydowana wigkszo$¢, bo az 81,6% badanych (204 osoby) uwaza, ze materiaty
informacyjne sa czytelne i pomocne w zatatwianiu spraw. Jedynie 0,8% respondentow (2 0soby)
uwazalo, ze ww. materiaty nie sg czytelne i pomocne, natomiast 17,6% pytanych (44 osoby) nie miato

zdania w tym zakresie.

9 OCENA USLUG PUP W ZNINIE WEDLUG WYBRANYCH
KRYTERIOW
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Kryterium II Czas zalatwienia sprawy
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Kryterium 111
Kompetencje i fachowos¢ pracownika/pracownikow
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Kryterium IV Poziom obslugi Klienta

y e 0
zadowalajacy - 4%
dobry e — 16%
—— ™

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%




Kryterium V Pomoc pracownika/pracownikow
w wypelnianiu dokumentow
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10 PROBLEMY Z JAKIMI SPOTKALI SIE KLIENCI PODCZAS
ZALATWIANIA SPRAW W PUP

Kolejne pytanie ankietowe pozwolito okresli¢ trudnosci, jakie napotykali ankietowani podczas

zatatwiania sprawy, z ktdrg udali si¢ do urzgdu pracy. Szczegdtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Liczba wskazan
6Inieni L. Procent (%
Wyszczegolnienie odpowiedzi (%)
nie spotkatam/lem si¢ 240 96%
z trudnosciami
zostalam/tem skierowany/a 5 206
do niewtasciwej osoby
otrzymalam/em btedne 2 0.8%
informacje '
poproszono mnie o kontakt 1 0.4%
w innym terminie ’
inne trudnosci 2 0,8%
Ogolem 250

Zdecydowana wigkszos¢ ankietowanych tj. 96% osob stwierdzilo, ze nie spotkalo si¢
z zadnymi trudno$ciami podczas zatatwiania sprawy w PUP. 5 respondentow (2% ogoétu badanych)
wskazato, ze zostato skierowanych do niewlasciwego pracownika, natomiast 0,8% ankietowanych
(po 2 osoby) zaznaczyly odpowiedz, ze otrzymaly biedne informacje badz napotkaty na inne
trudnosci. Najmniej, bo tylko 1 osoba (0,4% uczestniczacych w badaniu) wskazata, ze zostata

poproszona o kontakt w innym terminie.
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11 PODSUMOWANIE

Wyniki badan ankietowych beda cennym Zrodtem informacji i sugestii ze strony klientow, postuza
do wyznaczania kierunkow rozwoju urzedu i jego zatogi. Respondenci poproszeni o oceng pracy
pracownikéw PUP w Zninie, z ktérymi mieli styczno$¢ podczas swoich kontaktow wyrazali
w wigkszosci pozytywne opinie, 95,6% o0sob byto zadowolonych z kontaktu z pracownikami urzgdu
pracy. Ogolna ocena dotyczaca fachowosci I terminu zatatwionej sprawy oraz relacji pracownik -

klient w PUP Znin jest w opinii klientéw pozytywna.

Nalezy dotozy¢ wszelkich staran, by w przysziosci zminimalizowaé zrodia zglaszanych
negatywnych uwag. Warto pamigta¢ jednak, ze nie jest mozliwe catkowite wyeliminowanie zrodet

niezadowolenia, chociazby ze wzgledu na obowiazujace przepisy prawne.

Wszystkie zamieszczone w powyzszej analizie wykresy i tabele zostaly przygotowane
w oparciu o odpowiedzi udzielone przez respondentow kwestionariuszu ankiety badajacej poziom
zadowolenia klienta z ustug $wiadczonych przez Powiatowy Urzad Pracy w Zninie, stanowigcy

zatacznik nr 1 do niniejszej analizy.
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