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

2015r.



Ankieta badania poziomu zadowolenia klientow przeprowadzona zostata w okresie
od 16.11.2015r. do 13.12.2015r.

Ztozono 49 ankiet

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

Wszystkie ankiety zostaly ztozone w urnach.

Sposob ztozenia ankiety

urna; 0

internet; 49




1. Rodzaj sprawy zatatwianej w Urzedzie:

Organizacja stazu x 2,
Staz x 6,
Doposazenie stanowiska pracy x 4,

Spraw byto duzo i zadna nie zostata zatatwiona tak jak potrzeba. Kazda sprawa byta
mozliwie przedtuzana i trwata w nieskonczonosc,

Szkolenie,

Pozyczka na dotacje,

Dofinansowanie studiow podyplomowych,
Prace interwencyjne x 2,

Szkolenia z KFS,

Otrzymanie bonu na zasiedlenie,
Rejestracja x 12,

Doradztwo zawodowe,

Posrednictwo pracy x 2,

Whniosek o prace interwencyjne,

Wizyta u doradcy klienta x 2,

Porady ws. znalezienia zatrudnienia,
Doradztwo (podpis),

Gtownie jest to poszukiwanie pracy — informacje dotyczace ofert pracy bgdz stazy,
Poszukiwanie pracy,

Podpis x 3,

Doradca klienta — poszukiwanie pracy,
Dotacje na dziatalnos¢ gospodarcza x 2,



Rodzaj sprawy zatatwianej w Urzedzie:

Zadna,

Odnotowanie sie jako bezrobotny, poszukujacy pracy,
Obstuga klienta,

Wizyta w pokoju nr 13,

Poszukuje pracy.



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 najnizsza, a ,5" 0ocene najwyzsza)

Element obstugi 1 2 3 5 Brak
odpowiedzi

Kompetencje i fachowosc¢
urzednikow 10 5 3 25 0
Sprawnosc¢ obstugi 11 6 3 22 2
Przyjazne nastawienie
(zyczliwos¢, uprzejmosc, 14 4 2 25 0
kultura osobista
pracownika)
Udzielanie
wyczerpujacych 13 2 4 26 0
informacji
Czytelnosc uzyskanych
informacji, formularzy, 10 3 6 21 2
drukow
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Jak ocenia Pan/i wiw aspekty obstugi w Powiatowym Urzedzie Pracy w
Tarnobrzegu

@ Kompetencje i fachowos$¢
urzednikow

B Sprawnos¢ obstugi

O Przyjazne nastawienie
(zyczliwos¢ i uprzejmosc,
kultura osobista pracownika)

0O Udzielanie wyczerpujacych
informacji

B Czytelnos¢ uyskanych
1punkt 2 punkty 3 punkty 4 punkty 5 punktow informacji, formularzy, drukéw

skala punktowa




3. Jak ocenia Pan/i strone internetowa w skali od 1do 5 (prosze wstawi¢ znak X"
w odpowiednich komorkach przy czym ,1” oznacza ocene najnizszg a ,5” ocene najwyzszq ).

Oceniane elementy
strony internetowej

Skala punktowa

4

Brak odpowiedzi

Przystepnosc
(zrozumiatosc)
zamieszczanych
informacji na stronie
internetowej

10

10

14

Zakres informacji
(czy informacje sg
wystarczajgce) na
stronie internetowej

10

16

Forma graficzna
strony internetowe]

14

10

Inne:

W mojej ocenie
poprzednia strona
internetowa byta bardziej
czytelna

Nie podano jakie




Skala punktowa

Jak ocenia Pan/i strone internetowa w skali od 1 do 5

0O Forma graficzna strony
internetowej

B Zakres informaciji (czy
informacje sq wystarczajgce) na
stronie internetowe;j

O Przystepno$c¢ (zrozumiatosé)
zamieszczanych informacji na
stronie internetowej

Liczba odpowiedzi

15 20




4. Czy zauwazyta Pani/Pan zmiany w jakosci pracy tutejszego Urzedu
w poréwnaniu z poprzednimi latami?

Uwagi:

3 osoby zaznaczyty 2 odpowiedzi,
2 osoby nie odpowiedziaty na pytanie

Tak, zmienito sie na lepsze 23

Tak, zmienito sie na gorsze

Nie, nic sie nie zmienito

Trudno powiedzieé

~N| OO ©| Ol

Nie korzystatem wczesniej z ustug Urzedu




Czy zauwazyt/a Pan/i zmiany w jakosci pracy Urzedu w poréwnaniu z
poprzednimi latami?

Nie korzystatem

wczesniej z o
ustug Urzedu; 7 Tak, zmienito sie na
lepsze; 23

Trudno powiedzie¢; 6 .~

Nie, nic sie nie
zmienito; 9 Tak, zmienito sie na
gorsze; 5




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

Tak 28
Nie 19
Uwagi:

1 osoba zaznaczyta 2 odpowiedzi,
3 osoby nie odpowiedziaty na pytanie

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

O Tak
B Nie

Tak; 28




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

Jesli nie, prosze uzasadni¢ dlaczego:

poniewaz Urzednicy nie sg przyjaznie nastawieni oprocz tego nie potrafig znalez¢ pracy,
jesli jg znajda to znajduje sie daleko od domu i ponizej minimalnej ptacy,

w okresach przyjmowania wnioskéw uwazam, ze powinno by¢ oddelegowanych wiecej
pracownikow by usprawnic¢ i przyspieszyc¢ ObS’fqu,
brak biletow, brak biletéw od godz. 9.00,

0 godz. 10.00 brak biletow. O godz. 13.00 pusta sala dla klientow i poczekalnia.
Poprosic¢ o zarejestrowanie odpowiedz — brak biletéw i Smiech

brak siedzgcych miejsc na korytarzach, brudno na klatkach na schodach, w tazienkach,
brak stolikdow,

brak zmian,

mato ofert pracy, stabo zorganizowany personel oraz zero pomocy w poszukiwaniu
pracy,

ciggle nie uzyskuje wystarczajgcych informacji o ofertach pracy i formach jakiejkolwiek
pomocy,

trudno powiedziec,

proszac 0 zapisanie przez urzedniczke pewnej informacji na kartce odmoéwita nie
wiadomo dlaczego,

pracownicy za mato sg zaangazowani W pomoc petentowi zajmujg sie innymi sprawami
podczas obstugi,

bardzo wolne tempo pracownikow,
mato ofert konkretnej pracy,



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

Jesli nie, prosze uzasadni¢ dlaczego:

jakos¢ ustug swiadczonych przez Urzad nie zaspokaja moich oczekiwan, przede
wszystkim dlatego, ze pracownicy nie informujg o wszystkim bezrobotnych np. przy
sktadaniu czy wypetnianiu wszelkiego rodzaju dokumentow,

ot6z w pokoju nr X jest jedna Pani X. Jest niewyrozumiata
| nieprzyjemna dla interesantow,

brak intymnosci — wszyscy styszg jak Pani mnie sie pyta np. na co choruje i zapisuje
na karcie i obok inna osoba stucha. Poczgwszy od rejestracji — skonczywszy na
doradcy,

obstuga klienta przez pracownika jest mato fachowa, pracownik jest nieuprzejmy,
mato zyczliwy, jakby siedziat tam za kare,

pracownicy w sposob arogancki traktujg petenta, najwazniejszy sposob zatatwienia
sprawy wedtug nich wysta¢ bezrobotnego do pracy za granice, bo na zmywaku za
granicg nie potrzeba miec€ studiow to stynne hasto niektérych pracownikow UP



6. Co wedlug Panal/i mozna zmieni¢ w sposobie zalatwiania spraw
w Urzedzie, aby zwiekszy¢ zadowolenie Klienta?

aby urzednicy stuchali osob bezrobotnych przychodzacych do Urzedu, a nie okazywali
na wejsciu swojg wyzszos¢ nad nimi. By zamiast utrudnia¢ wszystko pomagali by
rozwigzywac problemy, bo po to zostali tu zatrudnieni. Po prostu moze jakby
pracowali za minimalng pensje nauczyli by sie tej] wyrozumiatosci
| pracowitosci,

nie mam uwag co do obstugi petenta,

nauczy¢ doradcow indywidualnych kazdej formy wsparcia, a nie odsyta¢ osobe do
pokoju nr X bo ona nie wie czy sg pienigdze czy jest nabor itp.,

proponuje wymieni¢ Panig od X. Musiatam przyjezdza¢ drugi raz specjalnie bo
ksigzniczka kruella wyszta na korytarz i kazata jutro przyjechac. Wnioski miaty byc
sktadane dzis a nie jutro! Przemeczona chyba byta bo siedziata z jednym Panem ze
2 godziny. To byto chyba ,sktadanie wnioskow a nie od razu selekcja na wstepie”™!,

sqdze, ze nic nie wymaga zmiany,

nie mam zdania,

mozliwos¢ dodzwonienia sie do pracownika PUP na tel. komorkowy,

zwiekszyc ilos¢ osdb obstugujgcych w najbardziej obleganych terminach,

poprawiC wiedze pracownikow o prawo bankowe. Mozliwo$¢ Kkorzystania
z poreczyciela lub blokady bankowej powinna by¢ jasniej wyjasniona, w moim
przypadku nie udzielono mi informacji w jakim czasie dokonuje sie blokady na koncie,
w wyniku czego aby doszto do realizacji bonu musiatam zaktada¢ nowe konto w innym

banku. Moja sugestia jest taka, ze pracownicy powinni sie dowiedzie¢ w jakich
bankach i w jakich oddziatach w Tarnobrzegu jest to mozliwe,



Co wedtug Panal/i mozna zmieni¢ w sposobie zatatwiania spraw
w Urzedzie, aby zwiekszy¢ zadowolenie Klienta?

tu sie nigdy nic nie zmieni bo tu nikt niczego nie widzi,

skroci€ czas oczekiwania i rejestracji i rejestrowac¢ do godz. 15.00, a nie informowac
0 godz. 13.00 — brak biletéw. Bilety to tylko papier, a bezrobotny to cztowiek nie
widzicie réznicy. Moze Panie sg znudzone rejestracjq?,

bardzo ale to bardzo niemita obstuga, cytuje Pani odpowiedz ,jakim jest Pan
pracodawcg, ze nie umie Pan czyta¢” a zapytatem co wpisa¢ w danym punkcie. Nie
wygladata na urzedniczke z biustem na wierzchu,

przede wszystkim doda¢ pracownikom motywacji do pracy, aby w koncu pomagali.
Kolejng korzyscig bytoby ulepszenie internetowego poszukiwania pracy oraz
sformutowanie strony oraz dokumentow w prostszym jezyku. Najwazniejsze!
Zacznijcie pomaga¢ mtodym w znalezieniu zatrudnienia, a nie tylko wysytacie do
szkot ktorych nie sponsorujecie, pytanie za co?,

podziekowania za wyczerpujgce informacje na temat rejestracji. Panie byty zyczliwe
| fachowe,

doradcy klienta powinni by¢ bardzie] poinformowanl o formach aktywizacji oséb
bezrobotnych. Ciggle jest tylko ,odhaczenie” klienta, brak empatii i checi pomocy.
Doradcy nie stuzg pomoca. Wciaz jest tak — jezeli sam sobie nie znajdziesz pracy, to
Urzad Pracy na pewno ci nie pomoze. Moim zdaniem réwniez formy aktywizacji
powinny by¢ poprawione, aby staty sie bardziej efektywne. Nie zawsze jest tak, ze
osoba nie chce pracowac, czesto jest tak, ze bardzo chce wykorzystac swoj
potencjat a nie otrzymuje naleznej pomaocy,




Co wedtug Panal/i mozna zmieni¢ w sposobie zatatwiania spraw
w Urzedzie, aby zwiekszy¢ zadowolenie Klienta?

8 stanowisk — 3 pracujace,

nic wiecej,

urzednicy powinni by¢ bardziej wyrozumiali, powinni pomagac, a nie sig¢ unosic jak
czegos nie wiemy,

rejestracja byta dla mnie stresujaca, ale dzieki zyczliwosci i uprzejmosci pracownika
przebiegta ona w sposob szybki i sprawny,

nastawienie pracownikow do petentow,
zwiekszy¢ iloS¢ pracownikow w rejestracii,
dodatkowe stanowiska dla rejestrujacych,

ano mozna byc lepszym, bo Pani ktéra zajmuje sie X jest niemita. Jak sktadatam
wniosek to czepia sig szczegotow o byle co. Powinna pomoc bo ona nie jest pepkiem
Swiata, a ja bezrobotna i pierwszy raz sktadam taki wniosek i moge nie wiedzie¢
prawda,

mozna zmieni¢ wiele, tylko trzeba chcieé. Np. brakuje krzeset dla oczekujgcych na
korytarzach, a oczekujg nieraz bardzo dtugo na zatatwienie wszelkiej sprawy,

przede wszystkim zrozumienie interesanta i wyrozumiatos¢ oraz by¢ mitym dla
Interesantéw jak to bywa w innych instytucjach. Prosze o pozytywne zatatwianie
interesantow, bo czekatem ostatnio az 1 godz., zeby cos zatatwi¢, bardzo to wolno
idzie. Prosze o poprawe jakosci zatatwiania interesantéw,

klimatyzacja pomieszczen,



Co wedtug Panal/i mozna zmieni¢ w sposobie zatatwiania spraw
w Urzedzie, aby zwiekszy¢ zadowolenie Klienta?

brak krzeset, na holu brak miejsca dla niepetnosprawnych na wézkach, brudno, na
poczekalni smierdzi, zatrudni¢ panig do sprzatania, Pani Dyrektor nieosiggalna —
zawsze zajeta lub jej nie ma. Nieczytelny system kolejkowy, brak biletow do
rejestracji o godz. 9.00, a o godz. 13.00 sa, brak WiFi w Urzedzie (a oferty pracy sq
wszystkie dostepne na stronie internetowej — tak informuje doradca klienta),

nie wiele,

zmienic kadre,

zmniejszy¢ ilos¢ pracownikow, ktorych praca i kompetencje nie spetniajg wymagan
na dane stanowisko.



Czy zauwazyl/a Pan/i zmiany w jakosci pracy Urzedu w poréwnaniu
z poprzednimi latami ? (we wtasciwej rubryce prosze wstawi¢ znak ,X" )

Odpowiedz 2011r. (%) | 2012r. (%) | 2013r. (%) | 2014r. (%) | 2015r. (%)
Tak, zmienito sie na lepsze 43 33 27 31 46
Tak, zmienito sie na gorsze 12 8 21 24 10
Nie, nic sie nie zmienito 20 26 25 21 18
Trudno powiedzieé 15 15 14 13 12
Nie korzystatem wczesniej 10 18 13 11 14

z ustug Urzedu

Czy zauwazyl/a Pan/i zmiany w jakosci pracy Urzedu w porownaiu
z poprzednimi latami?

50 A
45 +
40 4 O Tak, zmienito sie na lepsze
35 A
30 4 B Tak, zmienito sie na gorsze

% udzielonych
odpowiedzi

O Ni . . . L
20 Nie, nic sie nie zmienito

15
10 1

O Trudno powiedziec¢

N
)
N W W N WA

B Nie korzystatem wczesniej z ustug
O - Urzedu

2011r.(%0) 2012r.(%0) 2013r.(%0) 2014r.(%0) 2015(%20)
Odpowiedz




Metryczka

4 osoby nie wypetnity metryczki

Ptec:
0  kobieta 32
O mezczyzna 14

1 osoba zaznaczyta 2 odpowiedzi

Wiek:

O ponizej 20 lat 1
m 20 — 30 lat 15
m 31 —40 lat 18
m 41 — 50 lat 6
m 51 - 60 lat 2
m powyzej 60 lat 2

1 osoba zaznaczyta odpowiedz
pomiedzy 31-40, 41-50

Wyksztatcenie:

O podstawowe 1
= zawodowe 4
O Srednie 15
m wyzsze 25
Status:
O osoba bezrobotna 23
O osoba poszukujgca pracy
= Pracodawca
O Inny

*0soba pracujgca— 1

Nie podano 2
Zaznaczono 2 odpowiedzi 4

14

— O



