WYNIKI TRZECIEJ EDYCJI BADANIA ZADOWOLENIA KLIENTA POWIATOWEGO URZĘDU PRACY W LEŻAJSKU (2006 r.) :
Na przełomie lipca i sierpnia 2006 r. przeprowadzona została trzecia edycja badania zadowolenia klienta  Powiatowego Urzędu Pracy (PUP) w Leżajsku.
Celem tegoż badania jest stworzenie wizerunku urzędu, spełniającego oczekiwania jego klientów.

Badanie ocenia  pracę PUP w 4 wymiarach:

· kultura osobista i stosunek do interesantów,

· kompetencje i fachowość pracowników,

· organizacja obsługi interesanta,

· szybkość i sprawność załatwienia sprawy,

Trzecią edycję badania poprzedziła, podobnie jak poprzednią, akcja informacyjna. Informacja o planowanym badaniu pojawiła się na stronie internetowej urzędu, także w kilku widocznych miejscach budynku PUP umieszczono plakat informacyjny, skierowany do jego klientów.

 
Badanie opierało się o dane pochodzące z ankiety anonimowej. Wykorzystano wzór kwestionariusza, jaki został opracowany do poprzednich edycji badania, lecz dodano pytanie dotyczące korzystania ze strony WWW urzędu. Badaniem objętych zostało 200 klientów urzędu pracy: osób bezrobotnych, poszukujących pracy oraz pracodawców. 

Ankieta wręczana była do wypełnienia przez pracowników PUP losowo - co trzeciej osobie obsługiwanej na danym stanowisku bądź opuszczającej je. 

Kwestionariusze ankiety przeznaczone do badania otrzymali pracownicy PUP 
w następujących komórkach organizacyjnych:

I. Pion Działań Organizacyjnych – Administracyjnych:

- Dział Ewidencji i Świadczeń – 80 szt.


- Punkt Obsługi Klienta – 20 szt.

- Stanowisko ds. obsługi sekretariatu – 10 szt.

II. Pion Działań Aktywizujących:

· Referat pośrednictwa pracy i obsługi pracodawcy – 40 szt.

· Referat poradnictwa i rozwoju zawodowego – 40 szt.

· Referat planowania  programów i rozliczeń – 10 szt.
Badanie zostało przeprowadzone w dniach od 18 lipca do 4 sierpnia 2006 r. 
Struktura badanych osób:
Ze względu na płeć, w strukturze badanych osób 57,5% stanowiły kobiety, 38,9% - mężczyźni, natomiast 4% respondentów nie podało swojej płci. Jeśli chodzi o wiek badanych, to przeważały osoby młode: do 25 roku życia (48,2%) oraz między 25 do 35 lat (30,5%). Ze względu na poziom wykształcenia, natomiast, udział 4 grup w strukturze był bardzo podobny: osoby z wykształceniem wyższym – 24,1%, średnim i policealnym zawodowym – 23,4%, średnim ogólnokształcącym – 22,7%, zasadniczym zawodowym – 22%. Szczegółowe dane dotyczące struktury respondentów zostały zaprezentowane na rysunkach nr 1, 2 oraz 3.
Rysunek 1
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Rysunek 2
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Rysunek 3
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Stosunkowo wysoko, choć nieco gorzej, niż w poprzednim roku, respondenci ocenili poziom uprzejmości pracowników PUP - 26,2% oceniło go jako wysoki, 17% jako bardzo wysoki. Najczęściej (50,4%) badani wybierali odpowiedź „normalny” w odniesieniu do tej kwestii; negatywne oceny były zaś sporadyczne. Dane prezentuje rysunek 4. 
Rysunek 4
[image: image4.emf]17,0%

26,2%

50,4%

3,6%

2,1%

0,7%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

bardzo

wysoki

wysoki  normalny niski bardzo

niski 

brak

zdania

Poziom uprzejmości pracowników PUP


Bardzo wysoko została oceniona wiedza pracowników PUP w zakresie bezrobocia: 24,8% badanych osób oceniło ją bardzo dobrze, 51,1% - dobrze (około trzy czwarte pozytywnych ocen), 17% określiło ją jako przeciętną, jedynie niecałe 5% respondentów określiło ją jako złą lub bardzo złą. Obrazowo dane przedstawia rysunek 5.
Rysunek 5
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Poziom wiedzy pracowników PUP w zakresie wiedzy o bezrobociu


Kolejną kwestią poruszoną w badaniu była komunikatywność i zrozumiałość udzielania informacji przez pracowników PUP. Niemal trzy czwarte respondentów określiło ja jako pozytywną, ok. 6% było przeciwnego zdania, natomiast co piąty badany określił, że jedynie częściowo pracownicy PUP potrafili udzielić w sposób komunikatywny i zrozumiały niezbędnych informacji (rysunek 6).

 Na ok. 25% respondentów, którzy nie byli do końca zadowoleni z udzielania informacji przez pracowników PUP, 8,5% (12 osób) wypowiedziało się w sprawie powodów owego niezadowolenia. Najczęściej brakowało u pracowników:
· miłego podejścia, uśmiechu;
· konkretnej i prostej odpowiedzi na pytania klientów ;
· odpowiedniej ilości czasu oraz większej uwagi poświęconej klientowi.
Rysunek 6
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Klienci PUP na ogół są zadowoleni z oznaczenia pokoi, informacji o miejscu załatwienia danej sprawy, tablicy informacyjnej, tablicy ogłoszeń, itp. Ogólnie z organizacji obsługi interesantów zadowolonych jest ok. 83% badanych, przeciwnego zdania jest niecałe 8% respondentów, podobny odsetek nie wyraziło zdania na ten temat. Obrazowo dane przedstawia rysunek 7.
Rysunek 7
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Również wysoko została oceniona sprawność i szybkość obsługi interesantów (rys.8). Blisko 79 % respondentów oceniło ją pozytywnie, negatywną opinię miało w tej kwestii około 11% badanych, a nieco ponad 9% nie miało zdania na ten temat.
Rysunek 8
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Co trzeci respondent korzystał ze strony internetowej urzędu pracy. Spośród nich większość znalazła wszystkie informacje, jakich potrzebowała (ok. 20% badanych znalazło informacje, niecałe 13% - nie). Obrazowo dane przedstawia rys. 9.

Na około 13% badanych nie usatysfakcjonowanych zawartością strony WWW urzędu, jedynie niespełna 3% (4 osoby) podały przyczynę tego faktu; wszystkie odpowiedzi dotyczyły braku ofert pracy na stronie. 
Rysunek 9
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W pytaniu otwartym, dotyczącym oceny pracy urzędu i obsługi klienta wypowiedziało się jedynie około 7% badanych (10 osób). Najczęściej powtarzające się wypowiedzi dotyczyły braku uprzejmości oraz kompetencji niektórych pracowników PUP - jednak w stosunku do całej populacji badanych można stwierdzić, że są to opinie jednostkowe. Pojedyncze wypowiedzi dotyczyły takich kwestii jak brak uwagi oraz wyrozumiałości w stosunku do klienta urzędu oraz częstego przebywania pracowników PUP poza miejscem pracy. Pojawiła się także opinia, iż „urząd pracuje sprawnie i szybko”, co może być potwierdzeniem wyników wcześniejszych pytań.
Pracodawcy w niniejszym badaniu stanowili 5,7% osób. Najczęściej byli zadowoleni z dotychczasowej współpracy z PUP, negatywną opinię wyraziła tylko jedna osoba, zdaniem której „pracownicy urzędu powinni częściej wychodzić do pracodawców w poszukiwaniu ofert pracy”. 
Wnioski:

1) Stosunkowo wysoko badani klienci ocenili poziom uprzejmości pracowników PUP w Leżajsku - 26,2% oceniło go jako wysoki, 17% jako bardzo wysoki.
2) Bardzo wysoko została oceniona wiedza pracowników PUP w zakresie bezrobocia: 24,8% badanych osób oceniło ją bardzo dobrze, 51,1% - dobrze 
3) Zdaniem blisko trzech czwartych respondentów, pracownicy PUP udzielają potrzebnych informacji w sposób komunikatywny i zrozumiały.
4) Znaczna większość badanych (83%) jest zadowolona z organizacji obsługi interesantów (oznaczenia pokoi, informacji o miejscu załatwienia danej sprawy, tablicy informacyjnej, tablicy ogłoszeń, itp.).
5) Wysoko została oceniona także sprawność i szybkość obsługi interesantów (79% pozytywnych wypowiedzi).
6) Co trzeci respondent korzystał ze strony internetowej urzędu pracy. Spośród nich większość znalazła wszystkie informacje, jakich potrzebowała.
7) Jedynie ok. 7% badanych wypowiedziało się szerzej na temat pracy urzędu. Przeważały wypowiedzi dotyczące braku uprzejmości oraz kompetencji niektórych pracowników PUP.
8) Pracodawcy biorący udział w badaniu, w przeważającej większości byli zadowoleni z dotychczasowej współpracy z urzędem.
Podsumowując, pomimo nieco gorszych wyników, niż w poprzednich edycjach badania, jednak uwzględniając fakt, iż zostały zapewnione jeszcze dogodniejsze warunki sprzyjające wyrażeniu bardziej obiektywnych opinii, niż podczas 2. edycji, należy uznać, iż PUP uzyskał ogólnie dobre wyniki. Chociaż średnia ocena urzędu zbliżyła się do przeciętnej i pojawiło się mniej opinii najwyższych, to widoczna jest zdecydowana przewaga opinii pozytywnych.

Opracował:

Piotr Słyszyński

Leżajsk, 04.09.2006
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