Ankieta
badania poziomu zadowolenia
klientow korzystajgcych z ustug
Powiatowego Urzedu Pracy
w Tarnobrzegu

2017r.



Ankieta badania poziomu zadowolenia klientéw przeprowadzona zostata w okresie
od 01.12.2017r. do 31.12.2017r.

Ztozono 66 ankiet

Badanie realizowane byto bezposrednio w Urzedzie (urny), a takze poprzez strone
internetowa.

Wszystkie ankiety zostaly ztozone w urnach.



1. Rodzaj sprawy zatatwianej w Urzedzie:

Refundacja stanowiska pracy, staz, prace interwencyjne,
Dofinansowanie,

Doposazenie, refundacje, staze,

Dotacja na dziatalnos¢ x 2,

Kontakt z doradcg klienta, dotacja,

Dofinansowanie na dziatalno$¢ gospodarczg (rozpoczecie),
Staz x 10,

Roboty publiczne,

KFS,

Pozostawienie dokumentoéw do rozliczenia,

Bon na zasiedlenie x 5,

Rejestracja na bezrobocie x 6,

Pokdj nr5 x 2,

Doposazenie x 5,

Whiosek o bon szkoleniowy, wniosek o staz,

Sprawy dotyczgce stazu,

Prace interwencyjne,

Roboty publiczne, refundacja do 30,

Staz, prace interwencyjne, nowa forma wsparcia (-) 30 rz., refundacja wyposazenia stanowiska

pracy,
O prace,



Rodzaj sprawy zalatwianej w Urzedzie:

 Podpis x 4,

» Ubezpieczenie,

 Podpis — narazie,

* Rejestracja, wyrejestrowanie, doradztwo dla bezrobotnych,
*  Posrednictwo pracy,

*  Wyrejestrowanie z urzedu,

*  Wizyta u posrednika,
Woydanie zaswiadczenia,

* Rejestracja ponowna,

«  Poszukiwanie pracy,

* Rejestracja, doradca klienta.

9 ankietowanych nie odpowiedziato na 1 pytanie.



2. Jak ocenia Pan/i w/w aspekty obstugi w Powiatowym Urzedzie Pracy

w Tarnobrzegu?

(prosze wstawi¢ znak "X” w odpowiednich komaorkach przy czym ,1” oznacza

ocene najnizszy, a ,5” ocene najwyzsza)

- Nie udzielono
Element obstugi 1 2 3 4 5 odpowiedzi

Kompetencje i fachowosé
urzednikow 8 4 9 2 4l 2
Sprawnos¢ obstugi

10 4 6 5 37 4
Przyjazne nastawienie
(zyczliwose, uprzejmosc, 10 4 2 3 43 4
kultura osobista pracownika)
Udzielanie wyczerpujacych
informacji 8 4 5 4 41 4
Czytelnos¢ uzyskanych
informacii, formularzy, 7 3 5 9 37 5
drukow
Przystepnos¢ (zrozumiato$c)
zamieszczanych informacji 9 1 6 12 34 4
na stronie internetowe;j.
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Jak ocenia Pan/i w/w aspekty obstugi
w Powiatowym Urzedzie Pracy w Tarnobrzegu

2 punkty 3 punkty 4 punkty
Kompetencje i fachowos¢ urzednikow
m Sprawnos$c¢ obstugi
® Przyjazne nastawienie (zyczliwos¢ i uprzejmose, kultura osobista pracownika)
m Udzielanie wyczerpujacych informacji
u Czytelnos¢ uyskanych informacji, formularzy, drukow

B Przystepnos¢ (zrozumiatosé) zamieszczanych informacji na stronie internetowej

5 punktow



3. Czy zauwazyta Pani/Pan zmiany w jakosci pracy tutejszego Urzedu

w porownaniu z poprzednimi latami? (* we wtasciwej rubryce wstawié
znak ,X")

Uwagi:
Nie udzielono odpowiedzi 2

Przy odpowiedzi ,Tak, zmienito sie na lepsze” 1 osoba dopisata ,z roku na
rok personel jest coraz milszy ¥”.

Tak, zmienito sie na lepsze 32
Tak, zmienito sie na gorsze 5
Nie, nic sie nie zmienito 14
Trudno powiedzie¢ 7
Nie korzystatem wczesniej z ustug Urzedu 6




Czy zauwazyt(a) Pan(i) zmiany w jakosci pracy tutejszego Urzedu
w poréwnaniu z poprzednimi latami

Nie korzystatem wczesniegj
z ustug Urzedu; 6

Tak, zmienito sie na

Trudno powiedzieé; 7 lepsze; 32

\

Nie, nic sie nie zmie
14

Tak, zmienito sie na
gorsze; 5

= Tak, zmienito sie na lepsze = Tak, zmienito sie na gorsze
= Nig, nic sie nie zmienito Trudno powiedzieé

= Nie korzystatem wczesniej z ustug Urzedu



4. Czy jakos¢ ustug swiadczonych przez Urzad zaspokaja Pani/Pana
oczekiwania?

Tak 44
Nie 19
Uwagi:

3 osoby nie odpowiedziaty na pytanie

Czy jakosc¢ ustug swiadczonych przez Urzad zaspokaja
Pan(i) oczekiwania?

ak; 44

OTak @ENie



Czy jakos¢ ustug swiadczonych przez Urzad zaspokaja Pani/Pana
oczekiwania?

Jesli nie, prosze uzasadni¢ dlaczego:

Staty kontakt z przedstawicielem PUP (tel. i e-mail),
Fachowosc¢, mita obstuga, kontakt telefoniczny,

Staty kontakt z pracownikami PUP (p. Kowalczyk),
Arogancja i czekanie, gdy Pani rozmawia przez telefon,

Przerwa w pracy Urzednikow jest bezpodstawna! W pokoju siedzg 3 panie i mozna zastosowac
system przerw typu ,tréjpoléwka”,

Zawsze zastanianie sie przepisami, ktére dla cziowieka nie sg znane i niekompetencja,
Czekanie na podpis gdzie nie ma nikogo 40 min.,

Bezrobocie w tym kraju,

Mam mieszane uczucia,

Bardzo dtugi czas oczekiwania, niesympatyczne panie, zerowa pomoc w znalezieniu pracy,
Panie nie rozumiejg sytuaciji niektérych osdéb,

Dtugo czeka sie w kolejce do doradcy,

Bardzo niemita obstuga, brak kompetenciji i kultury osobiste;,

Chamstwo,

Brak wystarczajgcej liczby ogtoszen,

Za mato specjalistycznych szkoleh np. dla informatyka.



5. Co wedtug Pana/i mozna zmieni¢ w sposobie zalatwiania spraw w Urzedzie,
aby zwiekszy¢ zadowolenie Klienta?

« Jest wszystko w porzadku,
«  Brak automatu do kawy (KRUPS), automatu do stodyczy, parking (miejsca brak), klimatyzacja,
* Automat z kawa,

«  Zyczliwo$é 0s6b pracujgcych w stosunku do intendenta, ktérego wiedza na temat dokumentagciji jest
niewystarczajgca i oczekuje,

« Znormalizowanie podejscia do interesanta,

« Zmieni¢ Dyrektora Urzedu, zamiast siedzie¢ w Urzedzie, chodzi po catym Tarnobrzegu na zakupy
czy do MOPRU na imprezy,

Wydawanie biletéw od otwarcia U.P.,

« Automat z cieptymi napojami kawa, herbata albo zimnymi woda, pepsi,

* Nic,

* Lepsze podejscie pracownikéw do klienta,

 Podany przewidywany czas oczekiwania na numerku, zeby ludzie po wzieciu bloczka nie siedzieli
pod pokojem i marudzili, tylko wykorzystali produktywnie ten czas. Albo podana ilos¢ oczekujacych
w kolejce przed danym nr w momencie jego wziecia,

*  Mniej papierologii,

«  System kontroli, tajemniczy petent (tak jak tajemniczy klient w sektorze prywatnym), ocenianie pracy
urzednikdw poprzez staty system ocen. Uszczuplenie kadry i zwiekszenie liczby obowigzkow,
likwidacja przerwy dla catego pokoju, praktyki dla kazdego pracownika obligatoryjne w sektorze
prywatnym! Wprowadzi¢ odpowiedzialnosé prawng dla urzednikéw, tak by potrafili empatycznie
spojrze¢ na sprawy petenta, a nie tylko rozmawiac¢ o zakupach przedswigtecznych w VIVO |
potrawach wigilijnych,



Co wedlug Pana/i mozna zmienié w sposobie zatatwiania spraw
w Urzedzie, aby zwiekszy¢ zadowolenie Klienta?

«  Ciasnota w budynku, gdy tworzg sie kolejki,

«  Gwar, gdy chce zatatwi¢ sprawe, a jest kilka oséb przyjmowanych,

«  Trudno$¢ w zatatwieniu spraw — przyjmowanie kilku oséb naraz — robi sie hatas,
* Nie wszystkie dokumenty sg do pobrania na stronie internetowej Urzedu,

W mojej ocenie problemem sg warunki lokalowe,

« Od was zalezy, bo nie robicie nic, zeby byto lepiej,

« Tak. Wiecej i szybszej pracy, niz rozmowy z kolezankami i picie napojow,

« Podejscie do ludu! Mniejsze kolejki! Szybsza obstuga klienta,

« To wszystko, co zaznaczytam to jest u Mojego doradcy, kiedys nie bytam u Mojego doradcy, byt
ktos inny i byta Pani bardzo nieuprzejma. Moj Doradca, pod ktorego naleze jest uprzejmy i mity,

*  Przede wszystkim, aby na 1 miejscu byt klient, a nie sniadania, kawy i pogaduchy. Wiecej
szacunku i usmiechu na twarzach pan pracujgcych. | na pewno pomoc w znalezieniu normalne;
pracy spetniajgcej oczekiwania klienta,

« Rzadsze wizyty, milszy personel, kontakt telefoniczny, zaangazowanie dla oséb naprawde
poszukujgcych pracy,

«  Utrzymywad tak dalej nic nie zmienia¢, Wesotych Swigt oraz Szczesliwego Nowego Roku 2018,

* Nic,

*  Wszystko,

*  Kultura,

«  Efektywnosc,

«  Szybkos¢ wywotywania (obecnie czekam od 15 minut w gére), lepsze doradztwo w sprawie
szukania pracy.



Metryczka

Wyksztatcenie:

Pleé: O podstawowe 0
0 kobieta 33 - %aWO(.:Iowe 10

: o Srednie 21
O mezczyzna 30 0 wyzsze 33
Nie udzielono odpowiedzi 3 1 osoba dopisata wyzsze niepetne

Nie udzielono odpowiedzi 2

W|ek:” _ Status:
O ponizej 20 lat 1 o osoba bezrobotna 37
0 20 — 30 lat 21 0 osoba poszukujaca pracy 7
031 -40 lat 20 o Pracodawca 20
o9l - f_5o_|at 8 Zaznaczono ,inny” ale nie wskazano jaki
0 powyzej 60 lat 1 Zaznaczono 2 odpowiedzi 3

Nie udzielono odpowiedzi 3 Nie udzielono odpowiedzi 2



