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Majgc na celu zapewnienie wysokiej jakosci ustug Powiatowy Urzad Pracy w Nysie cyklicznie realizuje
badanie ankietowe dotyczace zadowolenia klienta z ustug Swiadczonych przez tutejszy Urzad.

Niniejszy raport prezentuje wyniki badania zrealizowanego w | kwartale 2017 roku.

Badaniem objetych zostato tacznie 89 klientéow Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie. Uczestnicy
badania to osoby bezrobotne oraz poszukujgce pracy, pracodawcy oraz inni klienci zgtaszajgcy sie do
Urzedu w okresie realizacji badania. Udziat w badaniu miat charakter anonimowy, a jego wyniki beda

pomocne w usprawnieniu $wiadczonych ustug.

Charakterystyka respondentow

W badaniu wzieto udziat 89 oséb /o 11 osdéb mniej niz w IV kwartale 2016 roku/, z czego 91% z nich
to osoby bezrobotne, 9% to osoby poszukujgce pracy. Kobiety stanowity 48% wszystkich
respondentdw, natomiast mezczyzni 52%. W poprzednim kwartale wiekszo$¢ badanych stanowity

kobiety.
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Ze wzgledu na wiek najliczniej reprezentowang grupg wiekowg, ponownie byta grupa oséb miedzy
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20 a 30 rokiem Zzycia. Osoby te stanowity 51% wszystkich badanych, czyli o 15 p.p. wiecej anizeli

w poprzednim kwartale.
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Wsrdd badanych najwyzszy odsetek stanowity osoby z wyksztatceniem $rednim /44%/, najnizszy

natomiast osoby z wyksztatceniem podstawowym i zawodowym /po 14%/.
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Szczegbétowg strukture respondentdow prezentuje ponizsze zestawienie, ktére zawiera rowniez

odniesienie do danych z IV kwartatu 2016 roku.

Struktura badanych IV kwartat 2016 | kwartat 2017 Spadek/wzrost
p.p
liczba % liczba %
0sob 0so6b
Pte¢ Kobiety 51 51% 43 48% -3
Meiczyzni 49 49% 46 52% +3
Status Osoby 87 87% 81 91% +4
bezrobotne
Osoby 11 11% 8 8% -3
poszukujace
pracy
Pracodawcy 2 2% 0 0% -2
Inni 0 0% 0 0% 0
Wiek Osoby do 20 roku 5 5% 2 2% -3
Zycia
Osoby w wieku 36 36% 45 51% +15
20-30 lat
Osoby w wieku 19 19% 19 21% +2
31-40 lat
Osoby w wieku 24 24% 12 14% -10
41-50 lat
Osoby w wieku 14 14% 11 12% -2
51-60
Osoby powyzej 2 2% 0 0% -2
60 roku zycia
Wyksztatcenie Podstawowe 15 15% 12 14% -1
Zawodowe 29 29% 26 29% 0
Srednie 36 36% 39 44% +8
Wyisze 20 20% 12 14% -6
Ogodtem 100 100% 100%
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Poziom zadowolenia klientow z ustug Swiadczonych przez

Powiatowy Urzad Pracy w Nysie

Najczesciej zatatwianymi sprawami w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie
w | kwartale 2017 roku byty te, ktére dotyczyty rejestracji. Taki powdd wskazato 69%
badanych, to o 6 punktéw procentowych wiecej niz w poprzednim kwartale. Najrzadziej
wskazywanym powodami wizyt w Urzedzie okazaty sie te, ktore dotyczyty szkolern /8%/.
Odnotowano znaczacy spadek, bo o 17 punktédw procentowych, odpowiedzi z zakresu spraw

dotyczacych $wiadczer /36%/. Zadna z 0séb badanych nie wskazata innej sprawy niezawartej

w kafeterii.
Rodzaj zatatwianej sprawy w urzedzie
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*W zwigzku z mozliwoscig wskazania kilku odpowiedzi przez respondentéw suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz 100%.
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IV kwartat 2016 | kwartat 2017 Spadek/wzrost
Rodzaj
zatatwianej liczba odp. % liczba odp. % p.p.
sprawy
Posrednictwo
pracy/doradca 46 46% 46 52% +6
klienta
Rejestracja 63 63% 61 69% +6
Swiadczenia 53 53% 32 36% -17
Szkolenia 14 14% 7 8% -6
Staze 11 11% 18 20% +9
Dotacje i
refundacje 20 20% 11 12% -8
miejsc pracy
Biuro podawcze 39 39% 46 52% +13
Inne, jakie? 0 0% 0 0% 0

*W zwigzku z mozliwoscig wskazania kilku odpowiedzi przez respondentéw suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wigksza niz 100%.

Dla niemal potowy badanych klientéw, podczas zatatwiania sprawy najwazniejsza byla
sprawna i szybka obstuga /48%/. Zaréwno w IV kwartale 2016 roku i | kwartale 2017 roku

najmniej istotna dla respondentéw okazata sie wyczerpujaca informacja odpowiednio 6%

i 5%.
Co jest najwazniejsze dla Pana/i podczas zatatwiania sprawy
w urzedzie?
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*W zwigzku ze wskazaniem kilku odpowiedzi przez respondentéw, suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz 100%.
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Co jest najwazniejsze dla Pana/i podczas zatatwiania sprawy w urzedzie?
IV kwartat 2016 | kwartat 2017 Spadek/wzrost

liczba odp. % liczba odp. % p.p
Uprzejmose, 41 41% 37 42% +1
zyczliwosé
Sprawna i szybka a4 44% 43 48% +
obstuga
!(ompeten’clja 42 42% 37 42% 0
i fachowos¢
?Nyczerpt.uqca 8 8% 4 5% -3
informacja

*W zwigzku ze wskazaniem kilku odpowiedzi przez jednego respondenta suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz 100%.

Respondentdw poproszono takze o ocene aspektéw obstugi w urzedzie w skali od 1 do 5,
przy czym ,1” oznacza najnizszg ocene, a ,5”0ocene najwyisza. Srednia ocen w kazdej
kategorii wyniosta ponad 4, co oznacza, ze klienci wysoko oceniajg obstuge
w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie. Najwiekszy odsetek ocen bardzo wysokich zostato
przyznanych kategorii ,kompetencje i fachowos$¢ urzednikow” — na poziomie az 84%. Przy
czym taczne oceny ,4” i ,5” wskazato 99% badanych. Nalezy zauwazy¢, iz negatywne oceny
urzednikdw oscylujg na statym, niskim poziomie, tj. 0-1%.

Szczegbtowe dane zostaty przedstawione na ponizszym zestawieniu, ktore zawiera takze
odniesienia do wynikéw badania z IV kwartatu 2016 roku. W poréwnaniu do poprzedniego

kwartatu, w kazdej z analizowanych kategorii zauwazono wzrost odsetka ocen bardzo

wysokich.
Ocena urzednikow
- Kompetencje Sprawnosc obstugi Przyjazne nastawienie Udzielanie
S i fachowos¢ urzednikow urzednikow urzednikow wyczerpujacych
8 informacji przez
- urzednikow
ﬁ IV kwartat | kwartat IV kwartat | kwartat IV kwartat | kwartat IV kwartat | kwartat
2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017
HBRERE AR AR AR AR EE
1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 1 1 1 1 3 3 0 0 1 1 0
3 7 7 1 1 8 8 3 3 7 7 1 1 8 8 1
4 14 14 13 15 37 37 | 25 28 20 20 18 20 18 18 18 20
5 78 78 74 84 54 54 | 60 68 69 69 70 79 73 73 70 79
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Wedtug badanych jako$¢ pracy urzedu w poréwnaniu do lat poprzednich zmienita sie na

lepsze, taka opinie wyrazito 52% z nich, czyli o 14 p.p. mniej niz w poprzednim kwartale. Nikt

z badanych nie zauwaza zmiany na gorsze, natomiast 10% respondentéw nie zauwazyfa

zadnych zmian. Swojej opinii w badanym zakresie nie byto w stanie wyrazi¢ 20% badanych,

byty to te osoby, ktdre pierwszy raz skorzystaty z ustug urzedu.

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

70% 66%

60% —
52%

50% —

40% —

30% —

20%
20% 18% :
6 —

14% 15%
10%
() I — —
10% %
1% 0%
0%

IV kw. 2016
m | kw. 2017

Tak, zmienito sie Tak, zmienito sie  Nie, nic sie nie Trudno Nie
na lepsze na gorsze zmienito powiedzie¢ korzystatem/am
wczesniej z ustug
Urzedu
Czy zauwazyt/a Pan/i zmiany w jakosci pracy urzedu w poréwnaniu z poprzednimi latami?
IV kwartat 2016 | kwartat 2017 Spadek/wzrost
liczba odp. % liczba odp. % p-p
Tak, zmienito sie na 66 66% 46 52% 14
lepsze
Tak, zmienito sie na 1 1% 0 0% 1
gorsze
Nie, nic sig nie 4 4% 9 10% +6
zmienito
Trudno powiedzie¢ 14 14% 16 18% +4
Nie korzystatem/am
wczesniej z ustug 15 15% 18 20% +5
Urzedu
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Az 97% badanych przyznato, ze ustugi Swiadczone przez Powiatowy Urzad Pracy

w Nysie spetnity ich oczekiwania. Oczekiwania tylko jednego respondenta pozostaty

niespetnione i dotyczyty nieznalezienia zatrudnienia dla klienta przez PUP Nysa.
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Czy jakos¢ swiadczonych ustug przez urzad spetnia Pana/i oczekiwania?

IV kw. 2016 | kw. 2017 Spadek/wzrost
liczba odp. % liczba odp. % p.p
Tak 98 98% 88 97% -1
Nie 2 2% 1 1% -1

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw, bo az 88% nie napotkata zadnych trudnosci

w trakcie zatatwiania swojej sprawy w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie.

Wsrod

badanych 12% z nich napotkato trudnosci — 6% otrzymato niepetne informacje, kolejne 2%

nie uzyskato zadnych informacji, 3% zostato skierowanych do innego pokoju/osoby,

natomiast 1% miat trudnosci niezawarte w kafeterii odpowiedzi.
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Na jakie trudnosci napotkat/ata Pan/i w trakcie zatatwiania swojej sprawy

w urzedzie?
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Na jakie trudnosci napotkat/ta Pan/i w trakcie zatatwiania swojej sprawy w urzedzie?
IV kw. 2016 | kw. 2017 Spadek/wzrost

liczba odp. % liczba odp. % p.p
Nie  miatem/am 90 90% 78 88% -2
trudnosci
Otrzymatem/am
niepetne 6 6% 5 6% 0
informacje
Nie uzyskatem/am
zadnych informacji 0 0% 2 2% +2
Zostatem/am
skierowany/a do
. 3 3% 3 3% 0
innego
pokoju/osoby
Inne, jakie?

1 1% 1 1% 0

Uczestnikdw badania poproszono rowniez o przedstawienie propozycji dotyczacych zmian
w sposobie zatatwiania spraw w urzedzie, tak aby zwiekszyé poziom zadowolenie klientéw.
Tylko jedna osoba, czyli 1% badanych przedstawita swoje oczekiwanie, ktére sformutowata

jako koniecznos¢ zmniejszenie kolejek.
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Respondenci po raz kolejny pozytywnie i wysoko ocenili Powiatowy Urzad Pracy
w Nysie, jego funkcjonowanie, a takze pracownikéw. Badani nie wskazali zbyt wielu
obszaréw, ktére wymagajg zmiany, jednak powtarzajagcym sie jest zmniejszenie kolejek -
niezwykle wazny dla klientéw urzedu jest wiec czas. Klienci oczekujg dziatan, ktore prowadzié

bedg do sprawniejszej i szybszej obstugi.



