Ankieta

badania poziomu zadowolenia
klientow korzystajacych z ustug
Powiatowego Urzedu Pracy
w Tarnobrzegu

2019 rok



W okresie od 02.12.2019 r. do 31.12.2019 r. zostata przeprowadzona
ankieta badania poziomu zadowolenia klientow korzystajacych z ustug

Powiatowego Urzedu Pracy w Tarnobrzegu. Miata ona na celu zbadanie

jakosci ustug Swiadczonych przez Urzad a uzyskane dzieki niej informacje

beda pomocne w doskonaleniu proceséw swiadczonych przez Urzad ustug.

Ankieta sktadata sie z 5 pytan oraz metryczki.
Badanie realizowane byto bezposrednio w Urzedzie, gdzie klienci sktadali

ankiety w przygotowanych do tego celu urnach oraz poprzez internet.




W ankiecie wzieto udziat 67 oséb. Przez internet wptyneto 7 ankiet a 60 ztozono w
Urzedzie.

Sposrod 67 ankiet 44 ankiety ztozyly kobiety a 23 mezczyzni.

Wiekszos¢ ankietowanych, tj. 34 osoby to osoby bezrobotne, 20 os6b to
pracodawcy, 4 osoby to osoby poszukujace pracy, 7 oséb zaznaczyto pozycje inne
a 2 osoby nie okreslity swojego statusu.

Najwiecej ankiet tj. 20 zostato wypetnione przez osoby w przedziale wiekowym 20-30
lat, nastepnie 17 ankiet w przedziale wiekowym 31-40 lat, 15 ankiet ztozyli klienci w
wieku 41-50 lat, 13 ankiet w wieku 51 - 60, i 2 ankiety klienci w wielu powyzej 60 lat.

Sposrod ankietowanych 33 osoby posiada wyksztatcenie wyzsze, 27 osob srednie,
4 osoby zasadnicze zawodowe, 2 podstawowe, jedna osoba nie udzielita
odpowiedzi.



Pytanie 1. Rodzaj sprawy zatatwianej w Urzedzie:

Doradca klienta ( + doradca, konsultacje, podpis, posrednik, wizyta, pokdj 13) - 13 ankiet,
Pracodawca - 1 ankieta.

Rejestracja - 8 ankiet,

Informacja - 1 ankieta

Staz - 8 ankiet,

KFS - 6 ankiet,

Bon na zasiedlenie - 5 ankiet, —_
Prace interwencyjne - 3 ankiety

Roboty publiczne - 2 ankiety

Staz, doposazenie stanowiska pracy - 4 ankiety

Staz, prace interwencyjne, KFS - 1 ankieta, T 30 ankiet
Dotacja na rozpoczecie dziatalnosci - 1 ankieta,
Studia podyplomowe - 1 ankieta,

Rejestracja, doradca - 4 ankiety _
Rejestracja, bon na zasiedlenie - 1 ankieta,

Rejestracja oraz dotacja na rozpoczecie dziatalnosci - 1 ankieta,

Staz, oferta pracy - 1 ankieta,
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6 osob ankietowanych nie odpowiedziato na 1 pytanie.




Pytanie 2. Jak ocenia Pan(i) w/w aspekty obstugi w Powiatowym Urz
Pracy w Tarnobrzegu? (1 oznacza ocene najnizszg a 5 najwyzsza)

Ocena z 14 ankiet ztozonych dla rodzaju zatatwianej sprawy ,,doradca klienta

»pracodawca”
Element obstugi 1 2 3 4 5 Srednia
ocena

Kompetencje i fachowos¢ 3 2 3 6 3,5
urzednikow
Sprawnosé obstugi 5 1 2 6 3,3
Przyjazne nastawienie 4 1 3 6 3,4
(zyczliwosé, uprzejmos¢ kultura
osobista pracownika)
Udzielanie wyczerpujacych 3 2 3 6 3,5
informacji
Czytelnosé uzyskanych 1 3 4 6 4,2
informacji, formularzy, drukéw
Przystepnosé (zrozumiatosgé) 1 4 3 6
zamieszczanych informacji na
stronie internetowej




Ocena z 9 ankiet ztozonych dla rodzaju zatatwianej sprawy ,rejestracja” oraz

LJnformacja”

Element obstugi 1 2 3 4 5
Kompetencje i fachowos¢ 2 1 6
urzednikow
Sprawnos¢ obstugi 1 1 2 5
Przyjazne nastawienie 2 1 6
(zyczliwosé, uprzejmos¢
kultura osobista pracownika)

Udzielanie wyczerpujacych 1 2 6
informacji

Czytelnosé uzyskanych 1 4 2 2
informacji, formularzy, drukéw

Przystepnosé(zrozumiatos¢) 2 1 3 1 2
zamieszczanych informacji na

stronie internetowej




Ocena z 30 ankiet ztozonych dla rodzaju zatatwianej sprawy ,staz, KFS, b
zasiedlenie, prace interwencyjne, roboty publiczne, doposazenie stanowiska b
dotacja na rozpoczecie dziatalnosci”

Nie

Element obstugi 1 2 3 4 5 udzielono Srednia
... | ocena
odpowiedzi
Kompetencje i fachowos¢ 30 5,0
urzednikow
Sprawnos¢ obstugi 29 1 5,0
Przyjazne nastawienie 29 1 5,0

(zyczliwosé, uprzejmos¢
kultura osobista pracownika)

Udzielanie wyczerpujacych 1 28 1
informacji
Czytelnosé¢ uzyskanych 2 27 1

informacji, formularzy, drukéw

Przystepnosé(zrozumiatosc¢) 3 26 1
zamieszczanych informacji na
stronie internetowej




Ocena z 14 ankiet ztozonych dla rodzaju zatatwianej sprawy ,rejestracja, dor.
Jejestracja, bon na zasiedlenie’, .rejestracja, dotacja na rozpoczecie dzia’falnoéc\’
oferta pracy”, studia podyplomowe” oraz ankiet, gdzie nie zostata wypetniona rubrvk

rodzaj zatatwianej sprawy. \
Element obstugi 1 2 3 4 5 Srednia
ocena

Kompetencje i fachowos¢ 2 2 2 8 3,7
urzednikow
Sprawnos¢ obstugi 3 1 4 6 3,6

Przyjazne nastawienie 3 1 1 1 8 3,7
(zyczliwosé¢, uprzejmos¢ kultura

osobista pracownika)

Udzielanie wyczerpujacych 3 2 2 7
informacji
Czytelnos¢é uzyskanych 2 3 2 7

informacji, formularzy, drukéw

Przystepnosé(zrozumiatoscé) 2 2 5 5
zamieszczanych informacji na
stronie internetowej




Ocena aspektéw obstugi z wszystkich 67
ztozonych ankiet

Nie Srednia
Element obstugi 1 2 3 4 5 udzielono
. _,_. | ocena
odpowiedzi

Kompetencje i fachowos¢ 5 6 2 4 50 4,3
urzednikow
Sprawnos¢ obstugi 9 2 1 8 46 1 4,2
Przyjazne nastawienie 7 4 1 5 49 1 4,3
(zyczliwosé, uprzejmos¢
kultura osobista pracownika)
Udzielanie wyczerpujacych 6 5 8 47 1
informacji
Czytelnos¢ uzyskanych 3 1 10 10 42 1
informacji, formularzy, drukéw
Przystepnosé(zrozumiatosgé) 4 2 9 12 39 1
zamieszczanych informacji na
stronie internetowej




Srednia ocena obstugi klientéw Urzedu
w latach 20181 2019

2018 rok m2019rok




Pytanie 3. Czy zauwazyl(a) Pan(i) zmiany w jakosci pracy

tutejszego Urzedu w poréwnaniu z poprzednimi latami?

Tak, zmienito sie na lepsze

Tak, zmienito sie na gorsze

Nie, nic sie nie zmienito

Trudno powiedzieé

Nie korzystatem(lam) wczesnie z ustug Urzedu

dwie osoby zaznaczyty wszystkie odpowiedzi (nie uwzgledniono w analizie).




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

Tak, zmienito sie na lepsze

50 48 55
Tak, zmienito sie na gorsze 8 6 10
Nie, nic sie nie zmienito 22 26 20
Trudno powiedzie¢ 11 7 10

Nie korzystatem wczesniej z ustug
Urzedu 9 13 5




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

Tak 54 46
Nie 13 16

2018 rok

2019 rok




Podsumowanie

Z zebranych w wyniku ankiety danych wynika, ze wiekszos¢ klientow pozytywni
obstuge przez Urzad.

Srednia ocena wytaniajaca sie po analizie ztozonych ankiet w 2019 roku to 4,3.
rowniez zauwazycC, iz w ogolnej ocenie Urzedu zaden element obstugi nie zosta
oceniony ponizej ,, 4”.

W roku 2018 srednia ocena obstugi w Urzedzie wystawiona przez klientow to 4,0.

Najnizej oceniony zostat element obstugi ,,Sprawnosc obstugi” bo na poziomie 3,8 z 37
ocenami na poziomie ,5” i 11 na poziomie ,1” oraz ,Przyjazne nastawienie
(zyczliwos¢, uprzejmosc, kultura osobista pracownika” na poziomie 3,9. Pozostate
elementy obstugi zostaty ocenione na poziomie 4,01 4,1.



W 2019 roku 55% ankietowanych uznato, iz jakos¢ pracy Urzedu w porownan
poprzednimi latami ulegta zmianie i zmienita sie na lepsze, w 2018 roku byto t
ankietowanych.

13 o0s6b (20% ankietowanych) zaznaczyto odpowiedz ,Nie, nic sie nie zmienito”
ocenito Urzad na poziomie 3,7; jednoczesnie na poziomie 4,1 oceniajac ,,Przyjazn
nastawienie (zyczliwos¢, uprzejmos¢, kulture osobista pracownika)” a na najnizszym
poziomie 3,5 ,Przystepnos¢ (zrozumiatos¢) zamieszczanych informacji na stronie
internetowej”.

7 0sob uznato, ze jakosc¢ pracy Urzedu zmienita sie na gorsze.

Na pytanie ,,Czy jakos¢ ustug swiadczonych przez Urzad zaspokaja oczekiwani
ankietowanych?”

W roku 2019 odpowiedzi ,,tak” udzielito 54/na 67 ankietowanych.
W roku 2018 odpowiedzi ,,tak” udzielito 46/na 65 ankietowanych.

Podsumowujac, jakos¢ ustug swiadczonych przez Urzad w roku 2019 zostata prze
klientow Urzedu oceniona na poziomie wyzszym niz w roku 2018.



