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1 CEL BADANIA ANKIETOWEGO

W okresie od stycznia do grudnia 2024 r. zostato przeprowadzone badanie
ankietowe wsrod osob zarejestrowanych jako bezrobotne i poszukujgce pracy
w Powiatowym Urzedzie Pracy w Zninie (PUP). Celem badania byto okreslenie
poziomu zadowolenia 0sob korzystajgcych z ustug swiadczonych przez tutejszy
urzad oraz poznanie uwag i sugestii umozliwiajgcych doskonalenie dalszej pracy
w PUP. Pozyskanie takiej wiedzy pozwala na okreslenie stabszych obszaréow
dziatania PUP oraz na wprowadzenie ewentualnych zmian w organizacji pracy
i podnoszenie standardéw jakosci pracy.

W badaniu wykorzystano specjalnie przygotowane kwestionariusze ankiet.
Wypetnione formularze mozna byto ztozy¢ u pracownika (w kazdej komorce

organizacyjnej PUP) lub wrzuci¢ do urny znajdujgcej sie przy Informacji.

Do dyspozycji respondentow oddano ankiete, ktéra zawierata 8 pytan
i zastosowano w niej 2 rodzaje pytan:
a) pytania zamkniete - zawierajgce gotowy zestaw odpowiedzi, gdzie
ankietowany dokonywat wyboru;

b) pytania otwarte - dawaty ankietowanemu mozliwos¢ swobodnej odpowiedzi.

Zawarte w ankiecie pytania miaty na celu pozyskanie wiedzy z zakresu:
» Napotykanych trudnosci podczas zatatwiania spraw;
Powodow wizyty w urzedzie;
Oceny posiadanych kwalifikacji oraz kompetencji pracownikow PUP;
Poziomu obstugi Klientow (uprzejmosc, zyczliwosé, kultura osobista);

Oceny poziomu jako$ci ustug swiadczonych przez PUP;

YV V VY VYV V¥V

Propozycji zmian usprawniajgcych dziatalno$¢ PUP.

Ankieta miata charakter anonimowy, co pozwolito na nieskrepowane
wyrazanie opinii oséb bezrobotnych i poszukujgcych pracy. W pytaniu o charakterze
zamknietym uwzgledniono odpowiedz ,inne”, z mozliwoscig podania informaciji, ktéra
nie znalazta sie w zaproponowanym przez autoréw badania katalogu. Dodatkowo

w celu identyfikacji grupy respondentéw kwestionariusz ankiet zawierat metryczke.




Wszystkie zamieszczone w analizie wykresy i tabele zostaty przygotowane
w oparciu o odpowiedzi udzielone przez respondentéw w kwestionariuszu ankiety
badajgcej poziom zadowolenia klienta z ustug swiadczonych przez Powiatowy Urzad

Pracy w Zninie. Tres¢ ankiety stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszej analizy.

2 CHARAKTERYSTYKA BADANYCH RESPONDENTOW

W badaniu ankietowym wazne jest przedstawienie krotkiej charakterystyki grupy
poddanej ankietyzacji. Dokonanie jej jest mozliwe poprzez analize metryczki, ktéra
zawiera odpowiedz na pytania o przedziat wiekowy, pte¢, wyksztatcenie oraz okres
pozostawania w ewidencji PUP liczgc od ostatniej rejestracji oséb biorgcych udziat
w ankiecie.

2.1 STRUKTURA ANKIETOWANYCH WEDLUG WIEKU

W okresie od stycznia do grudnia 2024 r. w badaniu wzieto udziat 380 oséb
bezrobotnych/poszukujgcych pracy, w tym 265 kobiet (69,74%) i 115 mezczyzn
(30,26%). Ponizszy wykres obrazuje strukture wiekowg osob uczestniczgcych

w badaniu ankietowym.

Wykres 1. Struktura ankietowanych wedtug wieku.

powyzej 50 roku zycia _

35 - 49 lat 32,37%
do 24 roku zycia 23,16%
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00

Zrédfo: Opracowanie wlashe na podstawie badari ankietowych.

Najliczniejszg grupe 0sob uczestniczgcych w badaniu stanowity osoby
w przedziale wiekowym od 25 do 34 lat (35,79% tj. 136 oséb) oraz od 35 do 49 lat
(32,37% tj. 123 osoby). Kolejng pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity osoby




do 24 roku zycia (23,16% tj. 88 0oséb). Najmniej liczng grupg okazali sie by¢ badani
powyzej 50 roku zycia ( 8,68% tj. 33 osoby).

2.2 STRUKTURA ANKIETOWANYCH WEDLUG POZIOMU WYKSZTALCENIA

Zamieszczona ponizej tabela przedstawia strukture osob uczestniczgcych

w badaniu z podziatem na poziom wyksztatcenia.

Wykres 2. Struktura ankietowanych wedtug poziomu wyksztatcenia.

wyzsze 9,47%
policealne - 3,68%
$rednie zawodowe - 25,799
Srednie ogolnoksztatcgce # 22,11%
zasadnicze zawodowe/zasadnicze branzowe - 25,00%
podstawowe/gimnazjalne i ponizej - 13,95%
O,IOO 10:00 20:00 30,00

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.

Najwiecej ankietowanych posiadato wyksztatcenie srednie zawodowe tj.
25,79% (98 0sbb) oraz zasadnicze zawodowe/zasadnicze branzowe tj. 25,00%
(95 oséb). Warto wskazac, ze dyplomami wyzszych uczelni legitymowato sie tylko
9,47% ogo6tu badanych czyli 36 osdb biorgcych udziat w badaniu.




2.3 STRUKTURA ANKIETOWANYCH WEDLUG OKRESU POZOSTAWANIA
W EWIDENCJI PUP

Ponizszy wykres obrazuje strukture ankietowanych wedtug czasu pozostawania

w ewidencji PUP.

Wykres 3. Struktura ankietowanych wedtug czasu pozostawania w ewidencji PUP.
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ponizej 6 miesiecy od 6 do 12 miesiecy powyzej 12 miesiecy

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badari ankietowych.

Sposrod wszystkich oséb biorgcych udziat w badaniu najwiekszy udziat miaty
osoby pozostajgce w ewidencji PUP (liczgc od ostatniej rejestracji) ponize;j
6 miesiecy - 151 0so6b (39,74%), powyzej 12 miesiecy — 117 0so6b (30,79%),
a najmniej od 6 do 12 miesiecy - 112 0s6b (29,47%).




3 GLOWNE POWODY WIZYTY ORAZ PROBLEMY JAKIE NAPOTKALI
ANKIETOWANI PODCZAS WIZYTY W PUP

W badaniu ankietowym poproszono respondentéow o okreslenie celu wizyty

w PUP. Powody wizyty w PUP prezentuje zamieszczony ponizej wykres.

Wykres 4. Gtéwne powody wizyty w PUP.

inne I 1,84%
z wlasnej inicjatywy 1,84%
uzyskanie informacji - 4,47%
uzupetnienie dokumentaciji 1,32%
ztozenie wniosku lub pisma . 2,63%
zgtoszenie w wyznaczonym terminie 62,11%
rejestracja _ 25,79%
0 10 20 30 40 50 60 70

Zrédfto: Opracowanie wiasne na podstawie badar ankietowych.

Ankietowani wskazali, ze najczestsze powody ich wizyty w PUP to zgtoszenie
sie w wyznaczonym terminie (62,11%) i rejestracja w ewidencji oséb
bezrobotnych/poszukujgcych pracy (25,79%). Najmniej oséb ankietowanych zgtosito
sie do PUP w celu uzupetnienia dokumentacji (1,32%).

Ponizej zamieszczone wykresy obrazujg odpowiedzi ankietowanych
dotyczgce sposobu oznakowania PUP (wewnagtrz) i wptywu na dotarcie do
odpowiedniego pracownika oraz uzyskania wyczerpujgcej informacji dotyczacej

zatatwianej sprawy w urzedzie.




Wykres 5. Czy sposéb oznakowania PUP (wewnatrz) sprawit problem z dotarciem

do odpowiedniego pracownika?

nie 93,95%

tak . 6,05%

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badari ankietowych.

Wykres 6. Czy w toku zatatwiania sprawy (osobiscie lub telefonicznie) uzyskat Pan/i

wyczerpujgce informacje dotyczgce Panali sprawy?

nie mam zdania 9,47%

nie - 12,11%

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badari ankietowych.

Z analizy uzyskanych odpowiedzi wynika, ze wyczerpujgce informacje

dotyczgce swojej sprawy uzyskato 78,42% ankietowanych tj. 298 osoéb, a na brak

takich informacji wskazato 12,11% ogotu badanych tj. 46 osob. Wiekszos¢

ankietowanych 93,95% tj. 357 oséb bez problemu dotarto do odpowiedniego

pracownika w celu zatatwienia swojej sprawy. Jedynie 6,05% czyli 23 respondentéw

wskazato na trudnosci w tym zakresie.




Kolejne pytanie ankietowe pozwolito okresli¢ trudnosci jakie napotykali
ankietowani podczas zatatwiania sprawy, z ktérg udali sie do PUP. Szczegotowe

dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 1. Trudnosci napotkane podczas zatatwienia spraw w PUP.

Wyszczegoélnienie Liczba wskazan odpowiedzi | Procent (%)
nie spotkatam/tem sie z trudnos$ciami 337 88,68
zostatam/tem skierowany/a do niewtasciwej osoby 6 1,58
otrzymatam/em btedne informacje 8 2,11
poproszono mnie o kontakt w innym terminie 24 6,31
inne trudnosci-prosze podac jakie 5 1,32
Ogélem 380 100

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badari ankietowych.

Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych tj. 88,68% (337 osob) stwierdzita, ze
nie spotkata sie z zadnymi trudnosciami podczas zatatwiania sprawy w PUP. Z kolei
6,31% ogotu badanych (24 osoby) wskazato, ze poproszono ich o kontakt z
pracownikiem urzedu w innym terminie, natomiast 2,11% (8 os6b) zaznaczyto
odpowiedz, ze otrzymato btedne informacje. Najmniej ankietowanych tj. 1,32%

(5 0so6b) wskazato odpowiedz ,inne trudnosci” wsrdd, ktorych wymienili problemy

z interpretacjg przepiséw ustawy.

4 OGOLNA OCENA JAKOSCI OBSLUGI | POZIOM ZADOWOLENIA KLIENTOW
Z USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ PUP

W badaniu ankietowym poproszono respondentdw o wyrazenie opinii na temat
jakosci swiadczonych ustug przez PUP. Odpowiedzi przedstawia zamieszczony

ponizej wykres.




Wykres 7. Jak ocenia Pan/i jako$¢ swiadczonych ustug przez PUP?

niski I 3,68%

Sredni 18,16%

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badari ankietowych.

Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych czyli 78,16% (297 oséb) ocenito
jakos¢ swiadczonych ustug przez PUP na wysokim poziomie, natomiast 18,16% (69
0s6b) na poziomie srednim. Jedynie 3,68% (14 0sob) stwierdzito, ze jakos¢ obstugi

w urzedzie pracy jest na poziomie niskim.

W kolejnym pytaniu ankiety uczestnicy badania zostali poproszeni o wyrazenie
opinii dotyczgcej zadowolenia z dotychczasowej wspotpracy z pracownikami PUP.

Odpowiedzi obrazuje ponizej zamieszczony wykres.

Wykres 8. Czy Pan/i jest zadowolony/a z dotychczasowej wspotpracy z pracownikami PUP?

nie mam zdania 9,74%
nie I 1,58%
k[ esce%
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

Z powyzszego wykresu wynika, ze zdecydowana wiekszos¢ respondentow
czyli 88,68% tj. 337 0sbéb uczestniczgcych w badaniu byto zadowolonych ze
wspotpracy z pracownikiem PUP. Jedynie 1,58% tj. 6 oséb stwierdzito, ze nie byty




zadowolone z rozmowy z pracownikiem PUP, a 9,74% tj. 37 oséb nie miato na ten
temat zdania.

Zamieszczona ponizej tabela zawiera szczegétowe dane dotyczgce oceny

ustug PUP z uwzglednieniem wybranych kryteriow.

Tabela2. Ocena ustug PUP wedtug wybranych kryteriow.

Wyszczegoélnienie Liczba wskazan odpowiedzi Procent (%)
KRYTERIUM 1. Czas oczekiwania na przyjecie przez pracownika/pracownikéw
krotki 167 43,95
optymalny 181 47,63
dhugi 19 5,00
zbyt diugi 13 3,42
KRYTERIUM 2. Termin zalatwienia sprawy
krotki 168 44,21
optymalny 182 47,89
diugi 9 2,37
zbyt diugi 21 5,53
KRYTERIUMM 3. Kompetencje i fachowos¢ pracownika/pracownikow
bardzo dobre 228 60,00
dobre 129 33,95
zadowalajace 17 4,47
zle 6 1,58
KRYTERIUM 4. Poziom obstugi klienta (uprzejmos¢, zyczliwos¢, kultura
osobista)
bardzo dobry 243 63,95
dobry 109 28,68
zadowalajacy 18 4,74
zty 10 2,63

KRYTERIUM 5. Po

moc pracownika w wypetnianiu dokumentéw

bardzo dobra 247 65,00
dobra 106 27,89
zadowalajgca 15 3,95
zta 12 3,16

KRYTERIUM 6. Dostepnos¢ informacji o zatatwianych sprawach

bardzo dobra 224 58,95
dobra 129 33,95
zadowalajgca 19 5,00
zta 8 2,10

Zrédfo: Opracowanie wlasne na podstawie badar ankietowych.
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Dodatkowo w otwartym pytaniu ankiety dotyczagcym dobrowolnych uwag
poproszono ankietowanych o podanie propozycji zmian w celu usprawnienia pracy
PUP. Ankietowani wsrod zgtaszanych propozycji zmian jakie nalezatoby wprowadzic,
zeby usprawni¢ prace PUP wskazywali: pozyskiwanie wigkszej liczby ofert pracy

oraz szybsze zawiadamianie o aktualnych ofertach pracy.

5 PODSUMOWANIE

Wyniki badania ankietowego sg cennym zrodiem informaciji i postuzg do
zweryfikowania dotychczasowej pracy PUP, jak rowniez bedg przydatne do
wyznaczania kierunkow dziatahn. Respondenci poproszeni o ocene pracy
pracownikow PUP, z ktorymi spotkali sie podczas swoich wizyt w PUP wyrazali
w wiekszosci pozytywne opinie, 88,68% ankietowanych byta zadowolona
Z wspotpracy z pracownikami PUP. Zdecydowana wiekszos¢ respondentow tj.
78,16% jakos$¢ swiadczonych ustug przez PUP ocenita na wysokim poziomie. Ogdlna
ocena dotyczgca kompetencji i fachowosci pracownikow PUP w opinii klientéw byta
pozytywna, w tym 60,00% ankietowanych wystawito ocene bardzo dobrg, a 33,95%

dokonato oceny dobrej.
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6 SPIS WYKRESOW | TABEL

Wykres 1. Struktura ankietowanych wedtug wieku.

Wykres 2. Struktura ankietowanych wedtug poziomu wyksztatcenia.

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

Wykres 5. Czy sposéb oznakowania PUP (wewnatrz) sprawit problem z dotarciem
do odpowiedniego pracownika?

Wykres 6. Czy w toku zatatwiania sprawy (osobiscie lub telefonicznie) uzyskat Pan/i
wyczerpujgce informacje dotyczgce Panali sprawy?

Wykres 7. Jak ocenia Pan/i jakos¢ swiadczonych ustug przez PUP?

Wykres 8. Czy Pan/i jest zadowolony/a z dotychczasowej wspotpracy z
pracownikami PUP?

Tabela 1. Trudnosci napotkane podczas zatatwienia spraw w PUP.

Tabela 2. Ocena ustug PUP wedtug wybranych kryteriow.
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Zalgcznik nr 1 Kwestionariusz ankiety

BADANIE POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA
(OSOBY BEZROBOTNE | POSZUKUJACE PRACY) Z USLUG SWIADCZONYCH
PRZEZ POWIATOWY URZAD PRACY W ZNINIE

[ 2024 ROK ]

Szanowni Panstwo,

Uprzejmie prosimy o wypehienie niniejszej ankiety celem sprawdzenia zadowolenia z ushug
$wiadczonych przez Powiatowy Urzad Pracy w Zninie (PUP). Wszelkie Panstwa uwagi i sugestie beda
pomocne w planowaniu kolejnych dziatan stuzacych usprawnieniu naszej pracy. Ankieta jest
anonimowa, a wypetnienie kwestionariusza catkowicie dobrowolne. Wypetniong ankiete¢ mozna ztozy¢
u pracownika (w kazdej komorce organizacyjnej PUP) lub wrzuci¢ do skrzynki znajdujacej sig
przy stanowisku Informacji. Wtasciwg odpowiedz prosimy zaznaczy¢ X.

1. Powod Pana/i wizyty w PUP?

a) rejestracja

b) zgloszenie w wyznaczonym terminie
¢) zlozenie wniosku lub pisma

d) uzupehienie dokumentacji

e) uzyskanie informacji

f) z wlasnej inicjatywy

g) inne:

2. Trudnosci, ktore napotkal/a Pan/i podczas zalatwiania spraw?

a) nie spotkalem/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 trudno$ci — prosze POdac JAKIC. .........oiuinii it

3. Czy sposéb oznakowania PUP (wewnatrz) sprawil problem z dotarciem do odpowiedniego
pracownika?

a) tak b) nie

13




4. Czy w toku zalatwiania sprawy (osobiScie lub telefonicznie) uzyskal/a Pan/i wyczerpujace
informacje dotyczace sprawy?

a) tak b) nie €) nie mam zdania

5. Jak ocenia Pan/i jako$¢ swiadczonych ustug przez PUP?
a) wysoki b) $redni ¢) niski
6. Prosze o dokonanie oceny ze wzgledu na ponizsze kryteria:
»  czas oczekiwania na przyjecie przez pracownika/pracownikow
a) krotki b) optymalny c) diugi d) zbyt dtugi
» termin zalatwienia sprawy
a) krotki b) optymalny ¢) dhugi d) zbyt dtugi
»  kompetencje i fachowo$¢ pracownika/pracownikow
a) bardzo dobre  b) dobre c) zadowalajgce d) zte
»  poziom obstugi Klienta (uprzejmos$é, zyczliwosc i kultura osobista)
a) bardzo dobry  b) dobry ¢) zadowalajgcy d) zty
»  pomoc pracownika/pracownikow w wypelnianiu dokumentow
a) bardzo dobra  b) dobra ¢) zadowalajaca d) zta
»  dostepnos¢ informacji o zatatwianych sprawach

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

7. Czy Pan/i jest zadowolony/a z dotychczasowej wspoélpracy z pracownikami PUP?

b) tak b) nie €) nie mam zdania

8. Miejsce na dobrowolne uwagi (propozycje zmian w celu usprawnienia pracy PUP).
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[ METRYCZKA ]

Pleé:

a) kobieta b) me¢zczyzna

Wiek:

a) do 24 lat b) 25- 34 lata c) 35—49 lat d) powyzej 50 lat
Wyksztalcenie:

a) podstawowe i ponizej b) gimnazjalne

¢) zasadnicze zawodowe/zawodowe branzowe d) srednie ogdlnoksztatcace
e) $rednie zawodowe f) policealne g) wyzsze

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

a) ponizej 6 miesigcy b) od 6 do 12 miesigcy c) powyzej 12 miesiecy

Dzigkujemy za wypelnienie ankiety
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