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Il kwartat 2016



Raport z badania zadowolenia klienta Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie

Majac 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 Il kwartale 2016 roku.

Badaniem objetych zostato 1gcznie 125 klientow Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie.
Uczestnicy badania to osoby bezrobotne oraz poszukujace pracy, pracodawcy oraz inni
klienci zglaszajacy 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 125 oséb (o 35 wiecej niz w [ kwartale 2016 roku), z czego 93
(74%) z nich to osoby bezrobotne, 25 (20%) to osoby poszukujace pracy, natomiast
6 (5%) to pracodawcy, jedna osoba nie kwalifikowata sie do zadnej z wymienionych
kategorii. Kobiety stanowity 66% wszystkich respondentéw, natomiast mezczyzni 34%,

czyli o 6 p.p. mniej niz w poprzednim kwartale.
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Ze wzgledu na wiek najliczniej reprezentowang grupg wiekowa, ponownie byta grupa

0s6b miedzy 20 a 30 rokiem zycia. Osoby te stanowity az 41% wszystkich badanych,

czyli o 7 p.p. wiecej anizeli w poprzednim kwartale.
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Wsrdod badanych 34% stanowily osoby z wyksztalceniem zawodowym, i byla to najliczniej

reprezentowana grupa. Najnizszy odsetek (14%) wsrod respondentéw stanowily osoby

z wyksztalceniem podstawowym. Niemal potowa badanych (49%) nie posiadata

wyksztatcenia $redniego.
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Szczegotowa strukture respondentéw prezentuje ponizsze zestawienie, ktora zawiera

réwniez odniesienie do danych z I kwartatu 2016 roku.

Struktura badanych
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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 Il kwartale 2016 roku, podobnie jak w poprzednim kwartale,

byty te, zwigzane

z rejestracja. Taki powo6d wskazato 47% badanych, to o 6 punktéw procentowych wiecej

niz w poprzednim kwartale. Najrzadziej wskazywanym powodem wizyt II kw. 2016

roku, okazaty sie te, ktore dotyczyty dotacji i refundacji miejsc pracy (8%). Odnotowano

znaczacy wzrost, bo o 21 punktéw procentowych, odpowiedzi dotyczacych spraw

zatlatwianych w biurze podawczym. Zadna z os6b badanych nie wskazata innej sprawy

niezawartej w kafeterii odpowiedzi.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Rodzaj zalatwianej sprawy w Urzedzie

47%

419

36%

w

w
@

S

14%

12% 129

| kw.2016
1l kw.2016

*W zwigzku z mozliwoscia wskazania kilku odpowiedzi przez jednego respondenta suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza

niz 100%.
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I 1 kwartal 2016 I kwartal 2016

Rodzaj
zalatwianej liczba odp. % liczba odp. %
sprawy

Posrednictwo
pracy/doradca 32 36% 35 28% -8
klienta

_____
1% 18%
_____
3% 12%

Dotacje i
refundacje
podawcze
_____

*W zwigzku z mozliwoscig wskazania kilku odpowiedzi przez jednego respondenta suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza
niz 100%.

Badanie wykazato, iZ w II kwartale 2016 roku, dla badanych klientéw podczas
zalatwiania sprawy najwazniejsza byta uprzejmos¢ i zyczliwo$¢ (54% wskazan).
Odpowiedzi te byly dominujace réwniez w I kwartale 2016 roku. Zaréwno w I i II
kwartale 2016 roku najmniej istotna dla respondentéw okazata sie wyczerpujaca

informacja.

Co jest najwazniejsze dla Pana/i podczas zalatwiania

sprawy w Urzedzie?
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zyczliwo$¢  iszybka obstuga  ifachowos$é informacja

*W zwiazku ze wskazaniem kilku odpowiedzi przez respondentéw, suma wszystkich odpowiedzi moze by¢ wieksza niz 100%.
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jest najwazniejsze dla Pana/i podczas zalatwiania sprawy w Urzedzie?
[ kwartat 2016 Il kwartat 2016 Spadek/wzrost

liczba odp. % liczba odp. % p-p

46 51% 68 54% +3

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

Respondenci zostali poproszeni réwniez o ocene wymienionych aspektéw obstugi
w Urzedzie w skali od 1 do 5, przy czym ,1” oznacza najnizszg ocene,
a ,5” ocene najwyzsza. Jak sie okazuje badani klienci wysoko oceniajg obstuge
w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie.

Przyjazne nastawienie urzednikow zostato przez respondentéw bardzo wysoko
ocenione - na poziomie az 82%. Przy czym taczne oceny ,4” i,5” wskazato niemal 100%
badanych.

Co istotne, negatywne oceny urzednikéw oscyluja na staltym, niskim poziomie, tj. 0-2%
wskazan. W II kwartale 2016 roku tylko 2% badanych wskazalo ocene negatywna,
tj. ,2” i dotyczyta ona sprawnosci obstugi urzednikow.

Szczegbotowe dane zostaly przedstawione na ponizszym zestawieniu, ktére zawiera

takze odniesienia do wynikéw badania z [ kwartatu 2016 roku.

Ocena urzednikow

Skala oceny

I kwartat II kwartat I kwartat Il kwartat I kwartat II kwartat I kwartat II kwartat
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

liczba liczba liczba liczba liczba liczba liczba liczba
i % % % % % %

odp. odp. odp. odp. odp. odp. odp. odp.

0 0 0

2 0 0

6 10
18 21
74 94
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Wedtug badanych, jako$¢ pracy Urzedu zmienita sie na lepsze w poréwnaniu do lat
poprzednich - taka opinie wyrazito 60% z nich, czyli 8 p.p. mniej niz w poprzednim
kwartale. Nieznaczny odsetek badanych (2%) uwaza, Ze zauwazalne zmiany w jakosci
pracy Urzedu majg charakter negatywny. Wzrost odsetek osob, o 8 p.p. w poréwnaniu
do I kwartatu 2016 roku, ktdre nie potrafity oceni¢, czy jakiekolwiek zmiany zaszty.
Natomiast 13% badanych nie korzystato w przesztosci z ustug Urzedu i nie byto

w stanie wyrazi¢ swojej opinii w badanym zakresie.

Czy zauwazyl/a Pan/i zmiany w jako$ci pracy Urzedu w poréwnaniu
z poprzednimi latami?
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Czy zauwazyl/a Pan/i zmiany w jakosci pracy Urzedu w porownaniu z poprzednimi

latami?

_ liczba odp. liczba odp.
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na gorsze

nic sie nie
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Nie
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Urzedu

Az 93% badanych przyznato, ze ustugi Swiadczone przez Powiatowy Urzad Pracy

w Nysie spetnity ich oczekiwania, to jednak o 4 p.p. mniej nizZ w ostatnim kwartale.
Oczekiwania 7% respondentéw pozostaly niespetnione. Wsr6d oséb, ktérych
oczekiwania nie zostaly spetnione jedynie 5 os6b uzasadnitlo swoja odpowiedZ
nastepujgcymi argumentami:

v" Kkontakt z nieprzyjemnym pracownikiem Urzedu
zbyt wolna obstuga
nieuzyskanie potrzebnych informacji

nieznalezienie pracy przez pracownikéw Urzedu

AR NEE NN

trudnosci z zatatwianiem spraw.
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Czy jakos$ swiadczonych ustug przez Urzad spelnia
Pana/i oczekiwania?
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Czy jakos¢ Swiadczonych ustug przez Urzad spelnia Pana/i oczekiwania?

[ kw. 2016 I kw. 2016 Spadek/wzrost
liczba odp. % liczba odp. % p.p
78 93% 87 97% 0
5 7% 3 3% 0

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw, bo az 88% nie napotkata zadnych trudnosci
w trakcie zalatwiania swojej sprawy w Powiatowym Urzedzie Pracy w Nysie.
Odnotowano jednak spadek 6 p.p., w poréwnaniu z wynikami w tym zakresie,
z | kwartatu 2016 roku. Wsr6d badanych napotykajacych trudnosci 5% z nich otrzymato
niepeine informacje, kolejne 5% zostato skierowane do innego pokoju/osoby, natomiast

2% miato trudno$ci niezawarte w kafeterii odpowiedzi
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swojej sprawy w Urzedzie?

Na jakie trudnosci napotkal/ata Pan/i w trakcie zalatwiania
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Na jakie trudnosci napotkal/ta Pan/i w trakcie zatatwiania swojej sprawy w Urzedzie?

liczba odp. liczba odp.

miatlem/am
trudnosc1

Otrzymalem/am

0

niepelne 2% 5% +3

informacje

Nie
uzyskalem/am
zadnych
informacji
Zostalem/am
skierowany/a do
innego
pokoju/osob

4 4% 6 5% +1
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Uczestnikdw badania poproszono réwniez o przedstawienie propozycji dotyczacych
zmian w sposobie zatatwiania spraw w Urzedzie, tak aby zwiekszy¢ zadowolenie
klientow. Tylko 13 oséb, czyli 10% badanych /wiecej o 2 p.p. niz w poprzednim
kwartale/, przedstawito swoje pomysty i oczekiwania, wsréd nich znalazty sie:

v' dziatania zmierzajace do zmniejszenia kolejek w Urzedzie /3 odpowiedzi/
zmniejszenie biurokracji /3 odpowiedzi/
sprawniejsza obstuga klientow
trafniejszy dobor ofert pracy dla klientow
zwiekszenie liczby ofert pracy
poprawienie komunikacji pomiedzy pracownikami Urzedy

dziatania prowadzace do szybszych podje¢ pracy przez bezrobotnych

NS N N N VRN

sprawdzanie pracodawcéw sktadajacych oferty.

Ogélna ocena Powiatowego Urzedu Pracy w Nysie, jego funkcjonowania i pracownikéw
jest pozytywna. Co wiecej, badani klienci zauwazaja takze zmiany jakos$ci pracy Urzedu,
jakie zaszty na przetomie ostatnich lat i oceniajg je w zdecydowanej wiekszosci /60%/
pozytywnie. W celu $wiadczenia ustug na jeszcze wyzszym poziomie i spelnieniu
oczekiwan klientoéw, nalezy wzig¢ pod uwage sugestie i krytyczne uwagi, cho¢ nalezy
podkresli¢, iz nie wszystkie z nich mozliwe sg do wdrozenia. Jak sie okazuje niezwykle
wazny dla klientéw Urzedu jest czas. Klienci oczekuja dziatan, ktére prowadzi¢ beda do
sprawniejszej i szybszej obstugi, ograniczenia biurokracji do minimum, co w rezultacie
wigze sie ze skréceniem czasu poSwieconego na wizyty, kontakty i wspotprace

z Urzedem.



