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1 CELBADANIA ANKIETOWEGO

W okresie od stycznia do grudnia 2022 r. zostato przeprowadzone badanie ankietowe wsrod
0sob zarejestrowanych jako bezrobotne i poszukujace pracy W Powiatowym Urzedzie Pracy w Zninie
(PUP). Celem badania bylo okreslenie poziomu zadowolenia o0sob korzystajacych z ustug
$wiadczonych przez tut. urzad oraz poznanie uwag i sugestii umozliwiajgcych doskonalenie dalszej
pracy PUP. Pozyskanie takiej wiedzy pozwala na okreslenie stabszych obszarow dziatania PUP oraz
na wprowadzenie ewentualnych zmian w organizacji pracy i podnoszenie standardow jakosci pracy.

W badaniu wykorzystano specjalnie przygotowane kwestionariusze ankiet. Wypelnione
formularze mozna byto ztozy¢ u pracownika (w kazdej komorce organizacyjnej PUP) lub wrzucié

do urny znajdujacej si¢ przy Informacji.

Do dyspozycji respondentow oddano ankiete, ktora zawierata 10 pytan i zastosowano w niej
2 rodzaje pytan:
a) pytania zamknigte - zawierajgce gotowy zestaw odpowiedzi, gdzie ankietowany dokonywat

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

Zawarte w ankiecie pytania mialy 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 pracownikow PUP;

Poziomu obstugi Klientéw (uprzejmos¢, zyczliwosé, troska o Klienta);

vV ¥V V V V

Propozycji zmian i dziatan usprawniajacych dziatalno$¢ PUP.

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

zawieratl metryczke.

Tres¢ ankiety stanowi zatacznik nr 1 do niniejszej analizy.




2 CHARAKTERYSTYKA BADANYCH RESPONDENTOW

Bardzo wazne jest przedstawienie krotkiej charakterystyki grupy poddanej ankietyzacji. Aby tego
dokona¢ konieczna byla analiza metryczki, ktéra zawiera odpowiedz na pytania
o przedzial wiekowy, ple¢, wyksztalcenie oraz okres pozostawania w ewidencji PUP liczac

od ostatniej rejestracji osob biorgcych udziat w ankiecie.

2.1 STRUKTURA WIEKU RESPONDENTOW

W okresie od stycznia do grudnia 2022 r. w badaniu wzigto udziat 300 o0s6b
bezrobotnych/poszukujacych pracy, w tym 196 kobiet (65,33%) i 104 mezczyzn (34,67%). Ponizszy
wykres obrazuje strukture wiekowa 0sob uczestniczacych w badaniu ankietowym.

Wykres 1.Struktura wieku respondentow.

powyzej 50 roku zycia
35-49 lat

25-34 lat

do 24 roku zycia

0,00 500 10,00 1500 20,00 25,00 30,00 3500 40,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badari ankietowych.

Najliczniejsza grupe osOb uczestniczacych w badaniu stanowity osoby W przedziale
wiekowym od 25 do 34 lat (37,33% tj. 112 os6b) oraz od 35 do 49 lat (35,67% tj. 107 osob). Kolejna
pod wzgledem liczebnosci grupg stanowity 0soby powyzej 50 roku zycia (16,67% tj. 50 osob).
Najmniej liczng grupa okazali si¢ by¢ badani w wieku do 24 lat ( 10,33% tj. 31 0sdb).




2.2 STRUKTURA ANKIETOWANYCH WEDtUG POZIOMU WYKSZTAtCENIA

Zamieszczona ponizej tabela przedstawia struktur¢ osob uczestniczacych w badaniu

z podzialem na poziom wyksztalcenia.

Wykres 2.Struktura ankietowanych wedlug poziomu wyksztatcenia.

wyzsze

policealne i $rednie zawodowe

$rednie ogolnoksztatcgce

zasadnicze zawodowe/zasadnicze branzowe

gimnazjalne i ponizej

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.

Najwigcej ankietowanych posiadato wyksztalcenie zasadnicze zawodowe/zasadnicze
branzowe tj. 38,67% (116 oséb) oraz S$rednie ogdlnoksztalcace tj. 20,67% (62 osoby). Warto

zauwazy¢, ze dyplomami wyzszych uczelni legitymowato si¢ tylko 10,00% ogotu badanych czyli
30 o0s6b bioracych udzial w badaniu.

2.3 STRUKTURA ANKIETOWANYCH WEDtUG OKRESU POZOSTAWANIA
W EWIDENCII PUP

Ponizszy wykres obrazuje strukturg ankietowanych wedtug okresu pozostawania w ewidencji

urzedu pracy.

Wykres 3. Struktura ankietowanych wedtug okresu pozostawania w ewidencji PUP.

powyzej 12 miesiecy

od 7 do 12 miesiecy

do 6 miesiecy

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.




Sposrod wszystkich osob biorgcych udzial w badaniu najwickszy udziat mialy osoby
pozostajace w ewidencji PUP (liczac od ostatniej rejestracji) powyzej 12 miesigcy - 130 osob

(43,33%), do 6 miesiecy — 96 0sob (32,00%), a najmniej od 7 do 12 miesigcy — 74 0soby (24,67%).

3 GtOWNE POWODY WIZYTY W PUP

Najczestsze powody wizyt ankietowanych w urzedzie pracy to zgloszenie si¢ w wyznaczonym
terminie (51,33%) i rejestracja w ewidencji o0sob bezrobotnych/poszukujacych pracy (27,67%).
Najmniej 0sob zglosito si¢ do PUP w celu uzupetnia dokumentacji (3,00%) oraz z innych powodéw

(1,67%). Szczegdtowe powody wizyty w PUP prezentuje zamieszczony ponizej wykres.

Wykres 4. Gléwne powody wizyty w PUP.

inne l 1,67%

z wilasnej inicjatywy
uzyskanie informacji
uzupetnienie dokumentacji
ztozenie wniosku lub pisma

zgtoszenie w wyznaczonym terminie 51,33%

rejestracja 27,67%

0 10 20 30 40 50 60

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

4 POZIOM ZADOWOLENIA KLIENTOW Z UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PUP

Wykres 5. Czy bez problemu trafit/a Pan/i do odpowiedniego pracownika?

 tak

nie

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.




Wykres 6. Czy Pan/i uzyskal/a wyczerpujace informacje dotyczace Pana/i sprawy?

W tak

nie

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.

Wykres 7. Czy Pan/i jest zadowolony/a z kontaktu z pracownikami urz¢du pracy?

M tak

M nie

nie mam zdania

94,00%

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.

Z powyzszych wykresow wynika, ze zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw czyli 94,00%
tj. 282 osoby uczestniczace W badaniu byty zadowolone z kontaktu z pracownikiem urzedu pracy.
Jedynie 1,67% tj. 5 osob stwierdzito, ze nie byto zadowolonych z rozmowy z pracownikiem urzedu,
a 4,33% tj. 13 os6b nie mialo na ten temat zdania. Wigkszo$¢ ankietowanych tj. 92,33% bez
problemu dotarto do odpowiedniego pracownika w celu zalatwienia swojej sprawy. Jedynie 7,67%
respondentow wskazato na trudnosci w tym zakresie. Z analizy uzyskanych odpowiedzi wynika, ze
wyczerpujace informacje dotyczace swojej sprawy uzyskato 92,67% ankietowanych tj. 278 osob,
a na brak takich informacji wskazato 7,33% ogotu badanych tj. 22 osoby.




5 OGOLNA OCENA JAKOSCI OBStUGI | FUNKCJONOWANIA PUP

W badaniu ankietowym poproszono respondentéw o wyrazenie opinii na temat jakos$ci obstugi

w urzedzie pracy. Odpowiedzi przedstawia zamieszczony ponizej wykres.

Wykres 8. Jak ogolnie ocenia Pan/i jako$¢ obstugi w urzedzie?

niska 3,34%

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.

Ponad potowa ankietowanych czyli 53,00% tj. (159 o0s6b) ocenito dziatanie PUP
na wysokim poziomie, a 43,66% tj. 131 0s6b na poziomie zadawalajacym. Jedynie 3,34% tj. 10 0sob
stwierdzito, ze jako$¢ obstugi w urzedzie pracy jest niska.

W kolejnym pytaniu ankiety uczestnicy badania zostali poproszeni o wyrazenie opinii na
temat funkcjonowania PUP. Do wyboru w odpowiedzi ankietowani mogli zaznaczy¢, ze praca urzedu
w ostatnim czasie ulegta ,,pogorszeniu”, ,,polepszeniu” lub ,,nie zmienita si¢”. Odpowiedzi obrazuje

ponizej zamieszczony wykres.

Wykres 9. Czy uwaza Pan/i, ze praca urzgdu w ostatnim czasie ulegta zmianie?

pogorszeniu 4,00%

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.




Wigkszos¢ ankietowanych czyli 54,00% (162 osoby) wskazato, ze praca PUP w ostatnim
czasie uleglta polepszeniu, natomiast 42,00% tj. 126 ankietowanych stwierdzito, ze nie zmienila sig.
Jedynie 4,00% (12 osob) badanych stwierdzito, ze praca urzgdu ulegla pogorszeniu. Wsrdd
zglaszanych propozycji zmian jakie nalezatoby wprowadzié, zeby usprawni¢ pracg PUP ankietowani
wskazywali:  pozyskiwanie wigkszej liczby ofert pracy oraz szybsze zawiadamianie
o0 aktualnych ofertach pracy.

Ankietowani zostali rOwniez poproszeni o wyrazenie opinii nt. udostepnianych materiatow

informacyjnych, co przedstawia nizej zamieszczony wykres.

Wykres 10. Czy materiaty informacyjne udostepniane w urzedzie oraz na stronie internetowe;j
urzedu sa czytelne i pomocne w zatatwianuy spraw?

nie mam zdania 16,33%
nie 5,34%
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar: ankietowych.

Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych tj. 78,33% (235 os6b) uwazala, ze materiaty
informacyjne sg czytelne i pomocne w zalatwianiu spraw. Jedynie 5,34% tj. 16 osob bylo
zadowolonych z udostgpnianych informacji, natomiast 16,33% tj. 49 0s6b nie miato w tym zakresie

zdania.

6 OCENAUStUG PUP WEDLUG WYBRANYCH KRYTERIOW

Zamieszczona ponizej tabela zawiera szczegétowe dane dotyczace oceny ustug PUP

z uwzglednieniem wybranych kryteriow.

Tabela 1. Ocena ustug PUP wedtug wybranych kryteriow.

Wyszczegélnienie Liczba wskazan odpowiedzi Procent (%0)

KRYTERIUM 1. Czas oczekiwania na przyjecie przez pracownika

krotki 166 55,33
optymalny 104 34,67




dhugi 26 8,67
zbyt dhugi 4 1,33
KRYTERIUM 2. Czas zalatwienia sprawy
krétki 156 52,00
optymalny 122 40,67
dhugi 15 5,00
zbyt dhugi 7 2,33
KRYTERIUMM 3. Kompetencje i fachowos¢ pracownika
bardzo dobre 177 59,00
dobre 103 34,33
zadowalajace 17 5,67
zle 3 1,00
KRYTERIUM 4. Poziom obstugi klienta (Zyczliwo$¢ i troska o klienta)
bardzo dobry 186 62,00
dobry 96 32,00
zadowalajacy 16 5,33
zty 2 0,67
KRYTERIUM 5. Pomoc pracownika w wypelnianiu dokumentéw
bardzo dobra 192 64,00
dobra 81 27,00
zadowalajaca 18 6,00
zta 3 1,00
nie dotyczy 6 2,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.

7 PROBLEMY JAKIE NAPOTKALI KLIENCI PODCZAS ZAtATWIANIA SPRAW W PUP

Kolejne pytanie ankietowe pozwolito okresli¢ trudnosci jakie napotykali ankietowani podczas

zatatwiania sprawy, z ktora udali si¢ do PUP. Szczegotowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 2. Trudno$ci napotkane podczas zatatwienia spraw w PUP.

Wyszczegélnienie Lizzl;z:)vvziszlzziaﬁ Procent (%)
nie spotkatam/fem si¢ z trudno$ciami 269 89,67%
zostatam/fem skierowany/a do niewlasciwej osoby 13 4,33%
otrzymatam/em bledne informacje 4 1,33%
poproszono mnie o kontakt w innym terminie 12 4,00%
inne trudnosci-prosz¢ podac¢ jakie 2 0,67%
Ogolem 300 100

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.
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Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych tj. 89,67% (269 osob) stwierdzito, Zze nie spotkato
si¢ z zadnymi trudnos$ciami podczas zalatwiania sprawy w PUP. Z kolei 4,33% ogdétu badanych (13
osob) wskazato, ze zostalo skierowanych do niewtasciwego pracownika, natomiast 1,33%
ankietowanych (4 osoby) zaznaczyto odpowiedz, ze otrzymaty btedne informacje. Najmniej, bo tylko
0,67% badanych (2 osoby) udzielito odpowiedzi, iz trudnosci z jakim si¢ spotkali to zta interpretacja

przepisow ustawy.

8 PODSUMOWANIE

Wyniki badania ankietowego sa cennym zrédiem informacji i postuza do zweryfikowania
dotychczasowej pracy PUP, jak rowniez bedg przydatne do wyznaczania kierunkow dziatan.
Respondenci poproszeni o oceng pracy pracownikéw PUP, z ktorymi spotkali si¢ podczas swoich
wizyt w PUP wyrazali w wigkszosci pozytywne opinie, 94,00% ankietowanych byta zadowolona
z kontaktu z pracownikami urz¢du pracy. Ogélna ocena dotyczaca fachowosci i terminu zatatwionej

sprawy oraz relacji pracownik - klient PUP w opinii klientow byta pozytywna.

9  SPIS WYKRESOW | TABEL

WyKkres 1. Struktura wieku respondentow.

WyKkres 2. Struktura ankietowanych wedlug poziomu wyksztalcenia.

Wykres 3. Struktura ankietowanych wedtug okresu pozostawania w ewidencji PUP.
Wykres 4. Gtowne powody wizyty w PUP.

Wykres 5. Czy bez problemu trafit/a Pan/i do odpowiedniego pracownika?

Wykres 6. Czy Pan/i uzyskal/a wyczerpujace informacje dotyczace Pana/i sprawy?
Wykres 7. Czy Pan/i jest zadowolony/a z kontaktu z pracownikami urzgdu pracy?
Wykres 8. Jak ogélnie ocenia Pan/i jakos¢ obstugi w urzedzie?

Wykres 9. Czy uwaza Pan/i, Zze praca urzedu w ostatnim czasie ulegta zmianie?
Wykres 10. Czy materialy informacyjne udostepniane w urzedzie oraz na stronie internetowej urzedu
sg czytelne i pomocne w zatatwianuy spraw?

Tabela 1. Ocena ustug PUP wedtug wybranych kryteriow.

Tabela 2. Trudno$ci napotkane podczas zatatwienia spraw w PUP.

11




Zalgcznik nr 1

BADANIE POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA Z USLUG SWIADCZONYCH
PRZEZ POWIATOWY URZAD PRACY W ZNINIE

2022 ROK
Szanowni Panstwo,

Uprzejmie prosimy o wypehienie niniejszej ankiety celem sprawdzenia zadowolenia z ustug
$wiadczonych przez PUP w Zninie. Wszelkie Panstwa uwagi i sugestie beda pomocne w planowaniu
dziatan stuzacych doskonaleniu naszej pracy. Ankieta ma charakter anonimowy. Wypetniong ankietg
mozna ztozy¢ u pracownika (w kazdej komorce organizacyjnej PUP) lub wrzuci¢ do urny znajdujace;j
si¢ w Informacji (przy wyjsciu z urzedu). Wiasciwa odpowiedz prosimy zaznaczy¢ X.

1. Jaki byl powdd Pana/i wizyty w urzedzie?

a) rejestracja

b) zgloszenie w wyznaczonym terminie

c) ztozenie wniosku lub pisma

d) uzupehienie dokumentacji

e) uzyskanie informacji

f) z wlasnej inicjatywy

o) I 1<

2. Na jakie trudnosci napotkal/a Pan/i podczas zalatwiania spraw?

a) nie spotkatem/am si¢ z trudno$ciami

b) zostatem/am skierowany/a do niewtasciwej osoby

C) otrzymatem/tam btedne informacje

d) poproszono mnie o kontakt w innym terminie

e) inne trudnos$ci — prosze Podac JaKIC. .......o.iitiii i

3. Czy bez problemu trafil/a Pan/i do odpowiedniego pracownika?
a) tak b) nie

4. Czy Pan/i uzyskal/a wyczerpujace informacje dotyczace Pana/i sprawy?

a) tak b) nie

5. Czy Pan/i jest zadowolony/a z kontaktu z pracownikami urzedu pracy?
a) tak b) nie €) nie mam zdania

6. Prosze o dokonanie oceny ze wzgledu na ponizsze kryteria:

»  czas oczekiwania na przyjecie przez pracownika/pracownikow
a) krotki b) optymalny c) dhugi d) zbyt dhugi
» termin zalatwienia sprawy

a) krotki b) optymalny c) dlugi d) zbyt dugi
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» kompetencje i fachowo$¢ pracownika/pracownikow
a) bardzo dobre  b) dobre ) zadowalajace d) zte

»  poziom obstugi Klienta (uprzejmos¢, zyczliwosé i troska o Klienta)
a) bardzo dobry  b) dobry c) zadowalajacy d) zty

»  pomoc pracownika/pracownikow w wypetnianiu dokumentow

a) bardzo dobra  b) dobra c¢) zadowalajaca d) zta

7. Czy materialy informacyjne udostepnianie w urzedzie oraz na stronie internetowej urzedu sa
czytelne i pomocne w zalatwianiu spraw?

a) tak b) nie ) nie mam zdania

8. Jak ogolnie ocenia Pan/i jako$¢ obstugi w urzedzie?

a) wysoka
b) zadowalajgca
c) niska

9. Czy uwaza Pan/i, Ze praca urzedu w ostatnim czasie ulegla:

a) polepszeniu
b) pogorszeniu
C) nie zmienita si¢

10. Co Pana/i zdaniem nalezaloby zmieni¢, a co dziala wlasciwie?

a) brak uwag

METRYCZKA

Pleé

a) kobieta b) mezczyzna

Wiek:

a) do 24 lat b) 25-34 lata c) 35-491at  c¢) powyzej 50 lat

Wyksztalcenie

a) gimnazjalne i ponizej b) zasadnicze zawodowe/zasadnicze branzowe
c) $rednie ogolnoksztatcace d) policealne i §rednie zawodowe e) wyzsze

Okres pozostawiania w ewidencji Powiatowego Urzedu Pracy w Zninie, liczac od ostatniej
rejestracji:

a) do 6 miesiecy b) od 7 do 12 miesigcy  ¢) powyzej 12 miesigcy

Dzigkujemy za wypelnienie ankiety
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