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

2018r.



Ankieta badania poziomu zadowolenia klientéw przeprowadzona zostata w okresie
od 03.12.2018r. do 31.12.2018r.

Ztozono 65 ankiet

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

8 ankiet wptyneto drogg Internetowa, natomiast 57 ankiet ztozono w urnach.



1. Rodzaj sprawy zatatwianej w Urzedzie:

Rejestracja x14,

Doradca klienta x4,

Staz x14,

Poszukujgcy pracy,

Studia podyplomowe,

Podpisanie listy co 2 miesigce,

Nie zatatwitem nic kompletnie,

Doradca klienta p. 20,

Stawienie sie u Doradcy Pracy,

Szkolenia indywidualne x2,

Kontrola wyznaczona przez PUP dla bezrobotnego bez prawa do zasitku,
Spotkanie ,Drogi do pracodawcy”,

Whiosek na rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej x3,

KFS X6,

Studia podyplomowe x2,

Bon na zasiedlenie x3,

Podpis co miesigc/osoba bezrobotna ale poszukujgca pracy,
Rejestracja i staranie sie o pozyskanie dotacji,



Rodzaj sprawy zalatwianej w Urzedzie:

«  Prace interwencyjne x2,

» Dofinansowanie stanowiska pracy x2,
 Dofinansowanie z UE na start dziatalnosci,
« -30,

«  Bezrobotny,

« Podpisanie listy,

« Pomoc w napisaniu cv,

 Praca, zaswiadczenia,

«  Dobry,

«  Zwrot czesci kosztow poniesionych na wynagrodzenia bezrobotnego, ktory ukonczyt 50 rok zycia,
« Informacja o realizowanych programach

4 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 5 odpowiedzi

Kompetencje i fachowosé
urzednikow ! ! 4 42 0
Sprawnos¢ obstugi

11 6 2 37 4
Przyjazne nastawienie
(zyczliwose, uprzejmosc, 11 5 4 40 2
kultura osobista pracownika)
Udzielanie wyczerpujacych
informacji 6 6 5 42 4
Czytelnos¢ uzyskanych
informacji, formularzy, 4 4 11 37 2
drukow
Przystepnos¢ (zrozumiato$c)
zamieszczanych informacji 5 2 11 38 2
na stronie internetowe;j.




W przypadku elementu obstugi ,Przyjazne nastawienie (zyczliwosc,
uprzejmos¢, kultura osobista pracownika) przy ocenie ,5° 1 osoba dopisata
,Panie sg kochane” (dotyczy bonu na zasiedlenie)
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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$¢ urzednikow
m Sprawnos$¢ obstugi
m Przyjazne nastawienie (zyczliwos¢ i uprzejmosé, kultura osobista pracownika)
m Udzielanie wyczerpujgcych informaciji
m Czytelnos¢ uyskanych informaciji, formularzy, drukéw

B Przystepnosté (zrozumiato$c) zamieszczanych informacji na stronie internetowej

5 punktow




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

w poréwnaniu z poprzednimi latami? (* we wiasciwej rubryce wstawié
znak ,X")

Uwagi:

Nie udzielono odpowiedzi 1

Zaznaczono 5 odpowiedzi 1

Zaznaczono 2 odpowiedzi 1

Przy odpowiedzi ,Nie, nic sie nie zmienito” 1 osoba dopisata ,Zawsze ustugi
byty na wysokim poziomie” (dotyczy KFS).

Tak, zmienito sie na lepsze 33
Tak, zmienito sie na gorsze 4
Nie, nic sie nie zmienito 18
Trudno powiedzie¢ 5
Nie korzystatem wczesniej z ustug Urzedu 9




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

Tak, zmienito sie na
lepsze; 33

Nie korzystatem wczesnigj

z ustug Urzedu; 9
Trudno powiedzie¢; 5 ‘

Tak, zmienito sie na

Nie, nic sie nie zmienito;
18

gorsze; 4
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 46
Nie 16
Uwagi:

3 osoby nie odpowiedziaty na pytanie

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

Tak:;46




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

Jesli nie, prosze uzasadni¢ dlaczego:

Mata ilos¢ ofert stazu w stosunku do wielko$ci gminy/powiatu,

Niski poziom obstugi petenta, czesto arogancki oraz przerwa dla wszystkich jednostek o jednej porze,
Czas oczekiwania,

Pracownicy sg niekompetentni na stanowisku, nieuprzejmi i pracujg jak za kare,

Personel Urzedu jest opryskliwy, niemity, przydatyby sie szkolenia z zakresu obstugi klienta,
Nieprzyjazne nastawienie niektorych pracownikow,

Pracownik kieruje na spotkanie z pracodawca, ktéry ma inne preferencje i oczekiwania,
Brak ofert pracy dla oséb z wyzszym wyksztatceniem,

Brak petnej zrozumiatej informaciji od urzednikéw,

Dtugie kolejki oczekiwania,

Panie traktujg petenta jak zto konieczne, sg niemite i nie potrafig odpowiedzie¢ na pytania,
Kompetentna i mita obstuga,



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

* Nalezy usprawnic¢ szybkos¢ obstugi w Rejestracji, nikt nie wchodzi, a numer petenta jest
wstrzymany. Efekt: puste stanowisko, a trzeba czeka¢ 10 min. az pojawi sie kolejny numer,

«  Kultura oraz poziom empatii,
« ZmniejszyC czas oczekiwania,

*  Uczuli¢ pracownikow na lepsze doradztwo i wspotprace z bezrobotnymi oraz ich doksztatcanie, aby
mieli wiedze na tym stanowisku, na ktorym pracuija,

«  Szybkosc i sprawnosc¢ obstugi osob,

« Zlikwidowanie przerwy sniadaniowej lub jej zmniejszenie do 15 minut,

* Podejscie innych pracownikow,

«  ZwiekszyC sprawnosc¢ obstugi poprzez sprawniejsze i szybsze zatatwianie spraw klienta tak, aby
klient nie czekat godzinami na zatatwienie swojej sprawy,

« Juznic,

«  Osoby, ktére zajmujg sie proponowaniem zatrudnienia powinny pierw dobrze zapoznac sie z
oczekiwaniami pracodawcy,

» Urzad Pracy w Tarnobrzegu dziata w sposéb bardzo sprawny. Udzielanie informaciji jest na
najwyzszym poziomie. Obstuga petentow przebiega w sposéb sprawny. Kazda sprawa zatatwiana w
Urzedzie Pracy w Tarnobrzegu jest dla mnie satysfakcjonujgca i bezstresowa. Dziatania PUP w
Tarnobrzegu oceniam jako bardzo dobre,

* Nie mam uwag,
* Nic, wszystko jest cudownie,
« Papierologia, niemite Panie,



Co

wedlug Pana/i mozna zmieni¢ w sposobie zalatwiania spraw

w Urzedzie, aby zwiekszy¢ zadowolenie Klienta?

Podejscie do klienta,
Wieksza kompetencja urzednikow,
Jest wszystko w porzadku,

Szybsza obstuga w rejestracji bezrobotnych. Uwazam, Zze Panie sg bardzo powolne i lekcewazg
osoby, ktére oczekujg nawet pare godzin, aby moc sie zarejestrowac. Natomiast Panie w stazach
I pok. Nr 5 sg bardzo uprzejme i cierpliwe,

Mysle, ze jest dobrze,

Nie ma takiej potrzeby,

Ok,

Nie ma potrzeby,

Nie wiem,

Niemita obstuga, wieksze checi do pracy i do rozmowy z klientem,

Uprzejmos¢ pracownikow, nie lekcewazenie drugiej osoby poprzez prywatne rozmowy o kawce,
paznokciach czy dzieciach,

Nie mam zdania na ten temat,

Zapewnienie wiekszej prywatnosci,

Pracownicy sg niekompetentni, potrzebujg szkolenia z podstaw znajomosci ustawy, na ktérg sie
powotuja,

Mozliwos¢ sktadania dokumentéw w formie elektronicznej,

Wiecej ofert pracy pozyskanych przez urzad, nie organizowanie stazy pod nazwisko,

Wyznaczyc¢ konkretne dni w ktorych przyjmowane sg wnioski tak, aby byta mozliwos¢ sktadania
ich przez caty rok



Pteé:
0 kobieta 42
0O mezczyzna 17

Nie udzielono odpowiedzi

Wiek:

O ponizej 20 lat 0
0 20 — 30 lat 19
0 31 — 40 lat 18
0 41 — 50 lat 16
0 51 — 60 lat 8

o powyzej60lat O
Nie udzielono odpowiedzi

Metryczka

3 osoby nie wypetnity metryczki

Wyksztatcenie:

O podstawowe 6

0 zawodowe 3

O srednie 21

O Wyzsze 31

Nie udzielono odpowiedzi 1

Status:

0 osoba bezrobotna 25

0 osoba poszukujgca pracy 19

0 Pracodawca 10

o inny 6
dziatalnos$¢ gospodarcza 1

pracownik 1

osoba juz pracujgca 1
zgoda/pozytywna decyzja dotyczgca dotacji 1
Zaznaczono ,inny” ale nie wskazano jaki 2

Nie udzielono odpowiedzi 2



