RAPORT Z BADANIA SATYSFAKCJI PARTNEROW RYNKU PRACY
MAJACEGO NA CELU POPRAWE JAKOSCI USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ
POWIATOWY URZAD PRACY W KALISZU

Badanie satysfakcji klientow, jakimi sa partnerzy rynku pracy mialo za zadanie
identyfikacje obszaréw, w ktérych nalezy udoskonali¢ funkcjonowanie Powiatowego Urzedu
Pracy w Kaliszu. Celem przeprowadzonego badania bylo stworzenie wizerunku Urzedu
spetniajacego oczekiwania jego klientow.

Badanie ocenialo prace Urzedu w dwoch glownych obszarach:
1. Organizacja, komunikacja, promocja :

- sposdb oznakowania wewnetrznego,

- kontakty w ramach potaczen telefonicznych,

- dostepno$¢ materiatdw promocyjnych,

- stopien zrozumiatosci materiatéw promocyjnych,

- przejrzystos¢ informacji, procedur i przepisow wewnetrznych,

- ocena strony internetowej PUP.
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Jako$¢ obstugi :
- ocena obstugi w zakresie posiadanej wiedzy, sposobu przekazywania informacji,

sposobu zafatwienia sprawy, posiadanych przez urzednikéw kompetencii.

Badanie zostalo przeprowadzone w terminie od 18.09.2017r. — 20.10.2017r. i bylo
poprzedzone akcja informacyjng polegajaca na umieszczeniu w kilku widocznych miejscach
budynku informacji skierowanej do pracodawcéw. Ponadto stosowna informacja pojawila sie
na stronie internetowej Urzedu.. Na podstawie zarzadzenia Dyrektora Powiatowego Urzedu
Pracy w Kaliszu z dnia 11 sierpnia 2017r. Zespdl koordynujacy badanie wybrat metodologie
badania i opracowal narzedzie badawcze w postaci kwestionariusza ankiety. Badanie opierato
si¢ 0 dane pochodzce z ankiety anonimowej zawierajacej cztery pytania metryczkowe, sze$é
pytan zamknigtych w obszarach: organizacja, komunikacja, promocja, pigé pytan
zamknietych w obszarze: jakosé obstugi.

Aby badanie bylo miarodajne ustalono, ze procesowi musi by¢ poddanych minimum 100
pracodawcow — klientow Urzgdu. Wobec powyzszego dokonano doboru proby biorac pod
uwagg liczbg zarejestrowanych podmiotow korzystajacych z ustug PUP. Ze wzgledu na fakt,

iz w bazie danych figurowalo na dzien 14.09.2017r. 5062 firm stwierdzono, ze badaniu
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zostanie poddany co trzydziesty pracodawca, co dalo laczng sume¢ 167 klientow PUP.
Stosowna lista podmiotéw stanowi zatacznik do dokumentacji z przeprowadzonego badania.
W proces badania satysfakcji klienta wilaczeni zostali doradcy klienta instytucjonalnego,
ktérzy otrzymali odpowiednig ilo$¢ ankiet wraz z kartg informacyjng zawierajgcg adresatow
badania. Powyzsze materialy stanowig zalgcznik do dokumentacji z przeprowadzonego
badania. Zadaniem  doradcow klienta bylo dostarczenie ankiet pracodawcom za
posrednictwem poczty, fax-u, elektronicznie lub osobiscie. Ponadto kazdy z pracodawcow —
klientow Urzedu mogt wypetni¢ i zlozyé w Urzedzie ankiete udostepniong w wersji
papierowej w kancelarii Urzedu i elektronicznie na stronie internetowe;.

W wyniku powyzszych dzialan do Powiatowego Urzedu Pracy w Kaliszu wplyneto
111 wypehionych ankiet. Uznano zatem, ze badanie bedzie miarodajne zgodnie z przyjetymi
zasadami. Wypelnione ankiety staly si¢ przedmiotem szczegétowej analizy, ktora

doprowadzila do sporzgdzenia niniejszego raportu.



Sposréd firm, jakie wziely udzial w badaniu najwiecej, bo 55 tj. 49,5% stanowity
firmy wspdtpracujace z tut. Urzedem powyzej 3 lat. Najmniejszy odsetek tj. 11,7% stanowily

podmioty, ktdre wspoipracujg stosunkowo krotko tj. do szesciu miesigey.
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Najwiekszy odsetek tj. 65% firm zalatwia sprawy w tut. Urzedzie raz lub kilka razy w

miesigcu.
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Wsrod pracodawcow wspotpracujacych z PUP w Kaliszu najwiecej, bo 35 firm prowadzi

dziatalnos¢ o profilu handlowym. Drugg najwigksza branzg jest produkcja — 18 firm oraz

budownictwo, transport — 13, gastronomia -12.
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Pracodawcy , ktorzy wypehili ankiete najczesciej wspoétpracuja z Urzedem:

- w_ramach form subsydiowanych: w zakresie refundacji kosztow poniesionych na

wynagrodzenia i pochodne bezrobotnych do 30 roku zycia — 46 firm, refundacji kosztow

wyposazenia i doposazenia stanowiska pracy — 34 firmy;

organizacja miejsc pracy w ramach bondw dla oséb do 30
roku zycia
dofinansowanie do wynagrodzenia za zatrudnienie
pracownika 50+

organizacja i finansowanie prac spotecznie-uzytecznych

organizacja stazu w miejscu pracy

refundacja kosztow poniesionych na wynagrodzenia i

pochodne bezrobotnych do 30 roku zycia _

organizacja i finansowanie robdt publicznych

organizacja i finansowanie prac interwencyjnych

refundacja kosztéw wyposazenia lub doposazenia
stanowiska pracy

- poza formami subsydiowanymi: w zakresie zlozenia oferty pracy — 58 firm, rekrutacji

pracownikoéw na wolne miejsca pracy — 33 firmy;

IR nesmisvis s
rekrutacja pracownikéw na wolne miejsca pracy
targi pracy

organizacja gietdy pracy

sozenic oferty prcy GGG

- na innych plaszczyznach: w zakresie ustug doradezych w ramach rekrutacji pracownikéw —

32 firmy, rejestracji oswiadczen o zamiarze powierzenia pracy cudzoziemcowi — 28 firm;

W v

ustugi doradcze w ramach rekrutacji pracownikéw

szkolenia pracownikéw w ramach Krajowego Funduszu

Szkoleniowego —

rejestracja oswiadczen o zamiarze powierzenia pracy
cudzoziemcowi
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Organizacja, komunikacja, promocja
W kwestionariuszu ankiety znalazty si¢ nastepujace zagadnienia o ustosunkowanie si¢ do

ktorych poproszeni zostali respondenci:

» Sposob oznakowania wewnetrznego pozwala na samodzielne poruszanie si¢ po budynku

PUP w Kaliszu™.

= zdecydowanie sie zgadzam = raczej sie zgadzam nie mam zdania

» raczej sie nie zgadzam s zdecydowanie sie nie zgadzam

61 respondentow tj. 54,9% odpowiedziato, ze zdecydowanie sie zgadza, 34 zapytanych
(30,6%) — raczej si¢ zgadza, 13 pracodawcdédw tj. 11.7% - nie ma zdania, trzech respondentéw
tj. 2,7% - raczej si¢ nie zgadza. Zaden z respondentéw nie zaznaczyt odpowiedzi

,» zdecydowanie sie nie zgadzam”.

»W ramach polqczen telefonicznych bez problemu nastepuje kontakt 7 wlasciwym

pracownikiem merytorycznym”.

= zdecydowanie sie zgadzam » raczej sie zgadzam nie mam zdania

» raczej sie nie zgadzam = zdecydowanie sie nie zgadzam



78 badanych tj. 70,3% odpowiedzialo, ze zdecydowanie si¢ zgadza z tym stwierdzeniem,
22.5% (25 pracodawcow) udzielilo odpowiedzi, ze raczej si¢ zgadza; zaledwie 5
pracodawcow tj. 4,5% - nie ma zdania, a trzech — raczej si¢ nie zgadza. Zaden z respondentéw

nie zaznaczyt odpowiedzi ,, zdecydowanie si¢ nie zgadzam”.

wMaterialy promocyjne dot. ustug PUP w Kaliszu sq dostgpne w wystarczajgcej ilosci”

s zdecydowanie sie zgadzam m raczej sie zgadzam = nie mam zdania

® raczej sie nie zgadzam = zdecydowanie sie nie zgadzam

Sposrod wszystkich udzielonych odpowiedzi 59 respondentéw odpowiedziato —
zdecydowanie si¢ zgadzam (53,6%), 24 badanych odpowiedziato — raczej si¢ zgadzam
(21,8%); tyle samo tj. 21,8% badanych odpowiedzialo — nie mam zdania. Trzech
respondentow tj. 2,7% - raczej si¢ nie zgadza. Zaden z respondentoéw nie zaznaczy}

odpowiedzi ., zdecydowanie si¢ nie zgadzam”,

» Materialy promocyjne dot. ustug PUP w Kaliszu sq zrozumiale i zawierajq tresci zgodne 7

Panstwa oczekiwaniami”

» zdecydowanie sie zgadzam = raczej sie zgadzam = nie mam zdania

= raczej sie nie zgadzam = zdecydowanie sie nie zgadzam

64 pracodawcow tj. 58,2% - zdecydowanie si¢ zgadza, 35 respondentéw (31,8%) — raczej sie
zgadza, 10 pracodawcow (9,1%) — nie ma zdania. Zaledwie 1 pracodawca (0,9%)— raczej sie
nie zgadza z ww. stwierdzeniem . Zaden z respondentéw nie zaznaczyt odpowiedzi .,

zdecydowanie si¢ nie zgadzam”.



»Informacje, procedury, przepisy wewnetrzne oraz druki do pobrania niezbedne Panstwu w

ramach wspolpracy z PUP w Kaliszu sq przejrzyste i zrozumiale”

= zdecydowanie sie zgadzam m racze] sig zgadzam ® nie mam zdania

= raczej sie nie zgadzam » zdecydowanie sie nie zgadzam

68 pracodawcow tj. 62.4% zdecydowanie sig¢ zgadza, 36 badanych tj. 33,1% - raczej sie
zgadza, 5 badanych (4.5%) - nie ma zdania. Nikt nie zaznaczyl odpowiedzi — ,.raczej sie nie

zgadzam”, ,.zdecydowanie si¢ nie zgadzam”

wStrona internetowa PUP w Kaliszu (dostep, zakres) spetnia Paristwa oczekiwania”

s zdecydowanie sie zgadzam m raczej sie zgadzam = nie mam zdania

® raczej sie nie zgadzam = zdecydowanie sie nie zgadzam
70 respondentow tj. 63,6% - zdecydowanie si¢ zgadza, 31 badanych tj. 28,2% - raczej sie

zgadza, 8 pracodawcow tj. 7,3% - nie ma zdania, tylko jeden podmiot tj. 0.9% - raczej sie nie

zgadza. Nikt nie zaznaczyt odpowiedzi — ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam™.



Jakos$¢ obstugi
W kwestionariuszu ankiety znalazty si¢ nastepujgce zagadnienia o ustosunkowanie sie do

ktorych poproszeni zostali respondenci:

»Pracownik obstugujgcy posiada wystarczajgcq wiedze w interesujgcym Paristwa zakresie”

100
80
60
40
. =
R _— _——
0
zdecydowanie raczej sie nie mam zdania raczej sie nie zdecydowanie
sie zgadzam zgadzam zgadzam sig nie zgadzam

92 respondentow tj. 83,6% - odpowiedziato, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 15 badanych tj.
13,6% - raczej si¢ zgadza, trzech pracodawcow tj. 2,7% - nie ma zdania. Nikt nie zaznaczyl

odpowiedzi — ,,raczej si¢ nie zgadzam”, ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”.

» W toku zalatwiania sprawy (osobiscie lub telefonicznie) pracownik obstugujgcy przekazuje

czytelne dla Panistwa i wyczerpujgce informacje”
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92 badanych tj. 83,6% odpowiedzialo, ze zdecydowanie sie zgadza, 15 respondentow tj.
13,6% - raczej si¢ zgadza, dwoch badanych tj. 1,8% - nie ma zdania, jeden pracodawca tj.
0.9% - raczej sig nie zgadza. Nikt nie zaznaczyt odpowiedzi — ,,zdecydowanie sie nie

zgadzam”,



wPracownicy PUP w Kaliszu zalatwiajq sprawy terminowo i bez zbednej zwloki”
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90 respondentow tj. 81,8% odpowiedziato, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 16 badanych tj.
14,5% - raczej si¢ zgadza, trzech respondentow tj. 2,7% - nie ma zdania, jeden pracodawca tj.
0,9% - raczej si¢ nie zgadza. Nikt nie zaznaczyt odpowiedzi — .,zdecydowanie sie nie

zgadzam™.

wPisma i informacje skierowane do Paristwa przez PUP w Kaliszu sq skonstruowane w

sposob jasny i zrozumialy”
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93 respondentow tj. 83,7% odpowiedziato, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 16 badanych tj.
14,5% - raczej si¢ zgadza, dwéch respondentow tj. 1,8% - nie ma zdania. Nikt nie zaznaczyt

odpowiedzi — ,,raczej si¢ nie zgadzam”, ,,zdecydowanie sie nie zgadzam”



wPracownik obstugujgcy Paristwa wykazuje si¢ komunikatywnoscig”
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zdecydowanie raczej sie nie mam zdania raczej sie nie zdecydowanie
sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie zgadzam

93 respondentow tj. 83,7% odpowiedziato, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 15 badanych tj.
13,5% - raczej si¢ zgadza, dwoch respondentow tj. 1,8% - nie ma zdania. jeden pracodawca

tj. 0,9% - raczej si¢ nie zgadza. Nikt nie zaznaczy} odpowiedzi — ,,zdecydowanie sie nie

zgadzam™.

wPracownik obstugujgcy Paristwa wykazuje si¢ kulturg osobistq”
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98 respondentow tj. 88,3% odpowiedzialo, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 8 badanych tj. 7.2%
- racze] si¢ zgadza, trzech respondentéw tj. 2,7% - nie ma zdania. jeden pracodawea tj. 0,9%

- raczej si¢ nie zgadza, jeden pracodawca tj. 0,9% - zdecydowanie sie nie zgadza.
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wPracownik obstugujgcy Panistwa wykazuje si¢ uprzejmoscig”

zdecydowanie raczej sie nie mam zdania  raczej sie nie zdecydowanie
sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie zgadzam
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95 respondentow tj. 85,6% odpowiedzialo, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 12 badanych tj.
10,8% - raczej sie zgadza, dwoch respondentow tj. 1,8% - nie ma zdania, jeden pracodawca

tj. 0,9% - raczej si¢ nie zgadza, jeden pracodawca tj. 0,9% - zdecydowanie sie nie zgadza.

wPracownik obstugujqcy Panstwa wykazuje si¢ umiejetnosciq stuchania”
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93 respondentdw tj. 83,7% odpowiedziato, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 13 badanych tj.
11,7% - raczej si¢ zgadza, pigciu respondentéw tj. 4,5% - nie ma zdania. . Nikt nie zaznaczyt

odpowiedzi — ,.raczej si¢ nie zgadzam™, ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”

11



»Pracownik obstugujqcy Paristwa wykazuje si¢ zaangazowaniem w zalatwieniu sprawy”
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85 respondentéw tj. 76,5% odpowiedzialo, ze zdecydowanie si¢ zgadza, 21 badanych tj.
18,9% - raczej si¢ zgadza, czterech respondentow tj. 3.6% - nie ma zdania. Nikt nie

zaznaczyl odpowiedzi — .,raczej si¢ nie zgadzam”, jeden pracodawca tj. 0,9% zdecydowanie

si¢ nie zgadza.
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Whioski:

..Organizacja. komunikacja. promocja’:

- Srednio 66,6% respondentéw ocenito obszar bardzo dobrze poprzez wypowiedzi
»zdecydowanie si¢ zgadzam™;

- $rednio 30,8% respondentéw ocenito obszar dobrze poprzez wypowiedzi ,,raczej sie
zgadzam™;

- srednio 10,8% respondentow nie ma zdania w kwestii oceny obszaru;

- srednio 1,8% respondentéw Zle ocenito obszar poprzez wypowiedzi ,.raczej si¢ nie
zgadzam”

- zaden z respondentéw nie ocenit obszaru bardzo Zle poprzez wypowiedzi ,,zdecydowanie si¢

nie zgadzam™

Jakos$¢ obstugi

- Srednio 93% respondentéw ocenito obszar bardzo dobrze poprzez wypowiedzi
»zdecydowanie sie zgadzam”;

- srednio 14,1% respondentdéw ocenilo obszar dobrze poprzez wypowiedzi ,,raczej sie
zgadzam”,

- $rednio 2,5% respondentéw nie ma zdania w kwestii oceny obszaru;

- $rednio 0,6% respondentéw Zle ocenito obszar poprzez wypowiedzi ,.raczej sie nie
zgadzam”™

- srednio 0,1% respondentow bardzo zle ocenilo obszar poprzez wypowiedzi ,,zdecydowanie

si¢ nie zgadzam”™

7e wzgledu na fakt, iz zadna z wypelnionych ankiet nie zawiera uzasadnien, uwag do
wypowiedzi ,, nie mam zdania”, ,.raczej si¢ nie zgadzam™ trudno jest wyciggnaé wnioski co
do powodow udzielenia takich odpowiedzi.

Mimo wysoko ocenionej przez respondentéw plaszczyzny jaka jest .,Organizacja,
komunikacja, promocja” i ,,Jako$¢ obstugi™ nalezy réwniez mieé na uwadze niski odsetek
tych pracodawcow, ktorzy w ramach wspotpracy nie wyrobili sobie w tym zakresie zdania lub
sg z niej niezadowoleni. Dla utrzymania wysokiego poziomu ocenionej w ankiecie
dzialalnosci Powiatowego Urzgdu Pracy w Kaliszu rekomenduje si¢ systematyczny nadzor
kazdego kierownika komorki organizacyjnej nad wszystkimi elementami pracy podlegtych

pracownik6w, ktére moga mie¢ wplyw na jakos¢ wspotpracy z partnerami rynku pracy.
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