Raport z badania ankietowego
satysfakcji klienta z poziomu
ustug swiadczonych przez
Powiatowy Urzad Pracy w Lukowie.

b.ukow, styczen 2018r.



WSTEP

Powiatowy Urzad Pracy w kukowie w okresie od 01.12.2017r. do 15.12.2017r.
przeprowadzil badanie ankietowe dotyczace satysfakcji klienta z ustlug $wiadczonych przez
Powiatowy Urzad Pracy w Lukowie. W wyniku badania uzyskano 75 wypelionych ankiet.

Podstawowym celem badania byto uzyskanie informacji na temat poziomu satysfakcji
klientow Powiatowego Urzedu Pracy tj. o0sob bezrobotnych, poszukujacych pracy oraz
pracodawcéw. Pozwoli to m.in. okresli¢ stabe obszary dzialalno$ci urzedu, wprowadzi¢
procedury doskonalgce, lepiej zarzqadza¢ komorkami organizacyjnymi, podnies¢ jakosc
Swiadczonych ustug publicznych.

Ankieta ztozona byla z pytan dotyczacych oceny dziatania Urzedu. Informacje uzyskano
w oparciu o anonimowy kwestionariusz.

Czes$c¢ 1. Charakterystyka powiatu tukowskiego

Powiat tukowski zostal utworzony w 1999 roku w ramach reformy administracyjnej.
Polozony jest w wiekszosci na Réwninie bukowskiej w poinocno - zachodniej czesci
wojewoddztwa lubelskiego. W sklad powiatu wchodzi 11 gmin, ktore dodatkowo dzielg sie na 2
gminy miejskie oraz 9 gmin wiejskich. Do gmin miejskich zalicza sie: Lukéw oraz Stoczek
Lukowski, natomiast gminy wiejskie to: Adamow, Krzywda, Lukow, Serokomla, Stanin,
Stoczek Lukowski, Trzebieszow, Wojcieszkow, Wola Mystowska. Siedzibg powiatu jest miasto
Lukow znajdujace sie w jego péinocno-wschodniej czesci. Powierzchnia jakq zajmuje powiat to
1394,2 km?, powiat tukowski jest zlokalizowany na krancach wojewoddztwa lubelskiego
i mazowieckiego. Pozwala mu to korzysta¢ z bliskosci Mazowsza jak i Lubelszczyzny.
W wiekszosci jest to teren rowninny, polozony jednak stosunkowo wysoko. Posiada wiele
walorow przyrodniczych jak i kulturowych.

Czes¢ 11. Charakterystyka respondentow

W przeprowadzonym badaniu wzielo udzial 75 os6b, z czego najliczniejszq grupe
(43 osoby) stanowili respondenci w wieku do 30 roku zycia tj. 57,33 % , w dalszej kolejnosci
osoby w wieku 30-50 lat (27 os6b) tj. 36%, oraz osoby powyzej 50-tego roku zycia (4 osoby)
tj. 5,33%. Wsréd wszystkich ankietowanych znalazly sie osoby bezrobotne (72 osoby),
poszukujace pracy (1 osoba), oraz pracodawcy (2 osoby).



Wiek ankietowanych

B Osoby do 30r.2.
B Osoby wwieku 30-50 lat
Osoby powyzej 50 r.2.

Uwzgledniono takze obszar zamieszkania klientow. Wsrod ankietowanych byto 44 osoby
zamieszkujace na obszarach wiejskich oraz 30 oséb zamieszkujacych w miescie.
W badaniu wzielo udziat 48 kobiet (64 %) i 27 mezczyzn (36%).

Cze$¢ I11. Swiadczone ushugi, z ktérych ankietowani bezrobotni/poszukujacy pracy korzystali
w latach 2016-2017 (mozliwo$¢ wielokrotnego wyboru)

* Posrednictwo pracy - 47 0s6b

* Poradnictwo zawodowe - 10 os6b

* Staze - 12 os6b

» Szkolenia, studia podyplomowe - 8 0s6b

* Jednorazowe srodki na rozpoczecie dziatalnosSci gospodarczej - 3 osoby
* Bony (szkoleniowe, na zasiedlenie) - 2 osoby

Czes¢ IV. Swiadczone ushugi, z ktérych ankietowani pracodawcy korzystali w_latach
2016-2017 (mozliwos$¢ wielokrotnego wyboru)

* Rejestracja oswiadczenia o zamiarze powierzenia pracy cudzoziemcowi - 1 osoba
* Doposazenie/wyposazanie stanowiska pracy - 1 osoba

* Prace interwencyjne, roboty publiczne, refundacja dla oséb do 30 r.z. - 1 osoba

* Krajowy Fundusz Szkoleniowy - 0 0s6b



Czes¢ V. Ocena jakosci ushug Swiadczonych przez Powiatowy Urzad Pracy w Lukowie.

Pytanie 1: Czy jestes zadowolony z jakosci uslug swiadczonych przez Powiatowy Urzad
Pracy w Lukowie? Ankietowani mieli do wyboru 5 wariantéw odpowiedzi:

1. TAK - 43 osoby

2. RACZEJ TAK - 23 osoby

3. NIE MAM ZDANIA - 7 os6b

4. RACZEJ NIE - 1 osoba

6. NIE - 1 osoba
Czy jestes zadowolony z jakosci uslug Swiadczonych przez Powiatowy Urzad Pracy wtukowie?

BTAK
B RACZEITAK

NIE MAM ZDANIA
B RACZEINEE
BNE

Podsumowujac: zdecydowana wiekszo$¢ respondentow (88%) jest zadowolona z jakoSci ustug
Swiadczonych przez Powiatowy Urzad Pracy w Lukowie.

Pytanie 2: Jak ocenia Pani/Pan kompetencje pracownikow Powiatowego Urzedu Pracy
w Lukowie? Ankietowani mieli do wyboru 5 odpowiedzi:

1. BARDZO WYSOKO - 23 osoby

2. WYSOKO - 30 oséb

3.NIE MAM ZDANIA - 18 0s6b

4.NISKO - 1 osoba

5. BARDZO NISKO - 0 os6b

Jak ocenia Pani/Pan kompetencje pracownikow Powiatowego Urzedu Pracy wtukawie

B EBARDZO WYSOKO
BWYSOKO

MIE MANM ZDANIA
B NISKD
B BARDZO NISKO




Podsumowujac: 70 % ankietowanych ocenia ,wysoko” i ,bardzo wysoko” kompetencje
pracownikow Powiatowego Urzedu Pracy w Lukowie, 24% ankietowanych ,nie ma zdania”.
Tylko jedna osoba nisko ocenita kompetencje pracownikow.

Pytanie 3: Co wedlug Pani/Pana ma najwiekszy wplyw na jakosc¢ zalatwianych spraw?
Ankietowani mieli do wyboru nastepujace odpowiedzi z ktérych mogli wybra¢ maksymalnie
trzy:

1. PROFESJONALIZM PRACOWNIKOW - 34 osoby

2. UMIEJETNOSC PRZEKAZYWANIA INFORMACJI PRZEZ PRACOWNIKOW - 48 0s6b
3. UPRZEIMOSC PRACOWNIKOW - 40 os6b

4. PRZYJAZNE OTOCZENIE (wyglad i wyposazenie) - 8 oséb

5. CZYTELNE OZNAKOWANIE URZEDU - 100s6b

6. MOZLIWOSC UZYSKANIA PELNEJ INFORMACIJI - 27 0s6b

Co wedtug Pani/Pana ma najwiekszy wpltyw na jakos¢ zalatwianych spraw?
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Jako najwiekszy wplyw na jako$¢ zalatwianych w urzedzie spraw respondenci wskazali
umiejetno$¢ przekazywania informacji, uprzejmosc¢ oraz profesjonalizm pracownikdow.

Pytanie 4: Jakie rozwigzania Pani/Pana zdaniem moglyby przyczynic¢ si¢ do usprawnienia
pracy w urzedzie? Pytanie otwarte w ktorym ankietowani mieli mozliwos¢ wskazania
rozwigzan ktére moglyby usprawnic¢ prace w urzedzie.
Sposréd 75 ankietowanych jedynie 5 os6b zaproponowato nastepujace rozwigzania:

* unowoczesnienie stanowisk pracy;

* mozliwos¢ zalatwiania spraw poprzez internet;

e wprowadzenie systemu motywacyjnego dla pracownikow oraz podnoszenie kwalifikacji

poprzez szkolenia;
» wydhluzenie czasu obstugi interesantow;
» zwiekszenie iloSci wizyt w ramach posrednictwa pracy;



PODSUMOWANIE

Zadowolony klient jest bardzo waznym czynnikiem dla kazdej firmy, instytucji,majacym
wplyw na sukces i powazanie. Wbrew potocznym opiniom o pracy urzedow, praca pracownikow
Powiatowego Urzedu Pracy w Lukowie zostala przez ankietowanych oceniona pozytywnie.

W badaniu przeprowadzonym wsréd klientéw tutejszego Urzedu stwierdza sie, iz: 53%
badanych ceni sobie uprzejmos$¢ pracownikow, 64% umiejetno$¢ przekazywania informacji
przez pracownikow, a 45% profesjonalizm pracownikow.

Na pytanie dotyczace poziomu zadowolenia klientow 88% badanych udzielilta odpowiedzi
zadowalajacej.

Reasumujac powyzsze wnioski nalezy stwierdzi¢, iz wiekszos¢ klientow Powiatowego
urzedu Pracy w Lukowie jest zadowolona z jakoSci ustug Swiadczonych przez pracownikow,
ich cech uwidaczniajacych sie podczas obstugi klienta, jak i dostepnosci uzyskania informacji.

Nalezy takze zwroci¢ uwage, ze czeSC klientéw, zasugerowala pewne rozwigzania,
ktore mogq okazac sie przydatne w usprawnieniu pracy w tutejszym Urzedzie.

Podsumowujqc calo$¢ przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, iz klienci
Powiatowego Urzedu Pracy w Lukowie pozytywnie ocenili poziom Swiadczonych ustug. Warto
zwroci¢ uwage, ze oczekiwania klientow, ktére jak wynika z dotychczasowych analiz niezbyt
chetnie sa wyrazane w tego typu badaniach. Nalezy dodac, ze nie jest mozliwe catkowite
wyeliminowanie powodow niezadowolenia, chociazby ze wzgledu na obowigzujace przepisy
prawne.
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Doradca klienta



