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Wsip

Miejski Urzad Pracy w Lublinie w dniu 7 wrZaia 2007 roku przeprowadzit badanie
ankietowe poziomu satysfakcji i zadowolenia kliemt&UP w Lublinie. Ankieta zostata
skierowana do o0sOb bezrobotnych, poszagygh pracy, pracodawcOw oraz innych
klientow MUP.

Badanie ankietowe miato na celu oltemie stopnia w jakim MUP i jego pracownicy
spetniaj oczekiwania klientow. Udziat w badaniu byt catkoie anonimowy, a opinie
zostam wykorzystane do usprawnieriaiadczonych ustug.

Uzyskanie wiarygodnej informacji wymaga sporego Wys Jedr, z metod poznania
opinii Klientow na temat ich satysfakcji z ustugisf przeprowadzenie badaatysfakcii
Klienta. Badanie przeprowadzane bylo w formie ammwe] ankiety, w ktorej Klienci

udzielili odpowiedzi na pytania, dotygze r&znych obszaréw wspotpracy.

Charakterystyka proby
W dniu 7 wrzénia 2007 roku Urgd odwiedzito 589 osbb. Ankigtotrzymata kada
osoba odwiedzaga w tym dniu Urzd. Ankiet wypetnito i ztazyto w urnie 291 oséb.

Czesé¢ | Charakterystyka badanych respondentéw
1.1. Cechy spoteczno — demograficzne respondentéw

Pte¢ respondentéw
Analiza w podziale na péerespondentow wykazuje; 1182 osoby to kobiety i 95 oséb

to mezczyzni, 14 0sob nie zaznaczyto odpowiedzi gkapcej pie.

Wykres nr 1 Ptérespondentow
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Grupy wiekowe

W ogodlnej populacji kobiet najliczniejgszgrup; stanowity osoby wieku od 25 do 34 lat
tji. 39% (tj. 71 osoOb), a naginie w wieku od 18 do 24 lat 24,2% (tj. 44 osolypminupca
grupa wiekowa Wréd mezczyzn jest taka sama jakskdd kobiet, osoby w wieku od 25 do 34
lat stanowity 33,7% ogotu tej populaciji, a w grupieekowej od 18-24 lat ankigtwypetnito

27 mezczyzn co stanowito 28,4% ogotucitzyzn.

Tabela nr 1. Grupy wiekowe o0s6b badanych pod gdagh poziomu satysfakcji
i zadowolenia klientow z ustug MUP w Lublinie

Wyszczegolnienie Kobiety | % udziat kobiet do Mezczyzni | % udziat lzczyzn do
ogotu kobiet, ktore 0ogo6tu nezczyzn,
odpowiedziaty na ktérzy odpowiedzieli
ankiet na ankiet

18-24 44 24,2 27 28,4

25-34 71 39,0 32 33,7

35-44 34 18,7 17 17,9

45-54 27 14,8 15 15,8

55-59 5 2,7 3 3,2

60-64 1 0,6 1 1,0

ogotem 182 100,0 95 100,0

Nalezy zauwayc¢, iz w badaniu ankietowym oselpowyzej 45 rokuzycia byta tylko co pita

osoba udzielapa odpowiedzi.

Wykres nr 2. Grupy wiekowe badanych os6b pod wdmin poziomu satysfakcji

i zadowolenia klientéw z ustug MUP w Lublinie.
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Wyksztatcenie ankietowanych

Spasrdd ogétu badanych 116 oso6b (tj. 42%) posiadatosaidécenie wysze. W grupie 0sob

z wyksztatceniem policealnymsrednim zawodowym znalaztogs#t6 kobiet i 27 nyzczyzn.
Wyksztatcenie srednie ogolnoksztasce posiadato 51 osb6b, wyksztalcenie zasadnicze

zawodowe 29 ankietowanych. Wyksztalcenie gimnagjatiato tylko 8 ankietowanych.

Wykres nr 3 Wyksztatcenie wg grup wiekowych ankredaych kobiet.
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W grupie wiekowej do 34 lat najagej oséb ankietowanych posiadato wyksztalcenieszgy
89 o0soOb, w tym kobiety stanowity 67%. Wyksztatcempielicealne isrednie zawodowe

posiadaty 33 osoby z grupy wiekowej 35-54 lata.

Wykres nr 4. Wyksztatcenie wg grup wiekowych antwesinych nezczyzn.
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Wyksztatceniesrednie ogolnoksztasce posiadato 34 osoby z grupy wiekowej 18-34 lata.
Wyksztatcenie zasadnicze zawodowe miato tylko Idedowanych z przedziatu wiekowego
35-54 lata.

Tabela nr 2. Wyksztalcenie os6b badanych z uydrigniem czynnika wieku i pici.

Wyksztalcenie | 18-24 lata 25-34 lafa 35-44 lata 4%afa | 55-59 lat | 60-64 lath
Kobiety

Wyzsze 17 43 12 4 2 0

Policealne i 9 12 12 9 3 1

srednie

zawodowe

Srednie 16 7 6 6 0 0

ogolnoksztatgce

Zasadnicze 0 6 4 7 0 0

zawodowe

Gimnazjalne 2 3 0 1 0 0
M ezczyzni

Wyzsze 9 20 3 3 2 1

Policealne i 9 5 4 8 1 0

srednie

zawodowe

Srednie 5 6 3 2 0 0

ogolnoksztatgce

Zasadnicze 3 1 6 2 0 0

zawodowe

Gimnazjalne 1 0 1 0 0 0

Status w MUP

Jedno z pyta w metryczce dotyczyto posiadanego statusu w MUPankiecie swoj status
okreslito 271 os6b. Na tej podstawie stwierdzamy,przewaaty osoby posiadage status
bezrobotnego (152 osoby) kolejgrupe stanowity osoby o statusie poszuaggo pracy (60
0os6b). Respondenci ktérzy reprezentowali pracodawcianowili niewielki odsetek
niespetna 10%. Pozostata jeszcze grupa 56 osOk kiér okrélity swojego statusu dulz

zaznaczyty odpowiedz jako inne.



Czesé 1l Poziom satysfakcji i zadowolenia klientow Midjego Urzdu Pracy w Lublinie —
prezentacja wynikow.
2.1. Najwazniejsze dla interesantow cechy pracownikdéw uwidacuajace s¢ podczas
zatatwiania sprawy przez klientow MUP

Pierwsze pytanie jakie zadaily naszym klientom dotyczylo cech zawabnych
u pracownikdw podczas zatatwiania sprawy przeznkiiw MUP. Najwecej a 30% ogotu
badanych wskazalo kompetencje i fachévgracownikow, 28% ankietowanych o0sob
najwazniejsza byta sprawna i szybka obstuga. Natomiast28P6 stwierdzitaze uprzejmec
I zyczliwos¢ byta & najwaniejsz cechy, a dla 16% wyczerpage informacje. Okazato i
ze warunki lokalowe byly wane tylko dla 2% ogo6tu respondentow 2% warunki lokad,
1% inne

Wykres nr 5. Najbardziej gadane przez interesantéw cechy u pracownikow MUP.
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Przeprowadzag analiz pytania w podziale na plerespondentéw natg zauwayc,
iz kompetencje i fachowo zaznaczyto 75 kobiet i 45¢iczyzn, uprzejmgt i zyczliwos¢ 54
kobiety i 37 mezczyzn. Sprawna i szybka obstuga bytazmea dla 63 kobiety i 49 giczyzn.
Natomiast wyczerpage informacje byty istotne dla 42 kobiet i dla 22zczyzn.

Wykres nr 6. Najwzniejsze dla interesantdw cechy pracownikow podczaatwiania
sprawy przez klientow MUP w podziale nadpte
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Uwzgledniajac wiek badanych natg zauway¢, iz wéréd oséb w wieku 18-24 lata napge]

— ponad 30% zaznaczyto sprawinszyblg obstug, a 26,2% ankietowanych z poggzego
przedziatu wiekowego zaznaczyto odpowiekompetencija i fachowé pracownikéw MUP.
Dla mtodych klientéw MUP uprzejnié i zyczliwos¢ jako wana cecha ukgdnikow pojawita
si¢ na trzeciej pozycji niecate 25% tej populacji waiia t ceclz.

W grupie wiekowej 25-34 lata na pierwszym miejscysiapita kompetencja i fachow6é
(34,2%). Drug wazna cechy byla sprawna i szybka obstuga (28,8%), a dla 19¢fbtu
populacji wiekowej 25-34 lata - uprzejdgoi zyczliwos¢ byta oceniana na trzeciej pozycji .
Dla 31,5% ankietowanych z grupy wiekowe] 35-44alatajwaniejsza okazala @i
kompetencja i fachowd, nasgpnie 28,6% uprzejnid i zyczliwos¢, 24,3% sprawna i szybka
obstuga. W poréwnaniu z pozostatymi grupami wiekowglla oséb z przedziatu wiekowego
35-44 lata uprzejma zyczliwa. Obstuga klienta jest bardzo ima, gdy ta cecha zostata

zaznaczona przez prawie 29%.

Tabela nr 3. Najwaniejsze dla interesantéw cechy pracownikdéw podeaéetwiania sprawy
przez klientow MUP w podziale na grupy wiekowe

WyszczegOlnie | 18-24 lata | 25-34 lata 35-44 lata  45-54 1at85-59 lat | 60-64 lata

ogétem % ogoétem % ogoétem % ogoétem % ogoétem % ogoétem %

nie

uprzejmgc i 26 | 24329 |199 20 | 28,6/9 17 | 5 38,4 2 25

zyczliwosé

kompetencja i 28 26,2| 50 34,2| 22 31,5/ 16 30,2| 2 15,4| 2 25
fachowa¢

sprawna i szybka 33 | 30,8/ 42 | 28,8/ 17 | 24,316 | 30,22 15,4 2 25

obstuga

wyczerpujca 18 16,8| 23 15,7( 7 10 10 18,94 30,8/ 2 25
informacja

warunki 2 19 | 2 14| 2 2,8 2 3,8 0 0,0 2 25
lokalowe
inne................... 0 00 | 00| 0,0| 2 28 0 00 O 0,0 O 0,0

W grupie wiekowej 45-54 lata najw@iejsze okazaty gsikompetencja i fachovgo oraz
sprawna i szybka obstuga (30,2%). W pozostatycpagh wiekowych najistotniejsza jest

uprzejma izyczliwa obstuga. Pozostale wazne ale w mniejszym stopniu.



2.2. Fachowé¢ pracownikow MUP

Drugie pytanie zadane klientom dotyczyto oceny faetéci pracownikow MUP.
Najwiecej & 59% ankietowanych wskazato zadowadaj 29% ogotu ankietowanych dato
ocere wysolka i niespetna 12% nigk Powyszy wynik swiadczy, & klienci MUP maj
pozytywry opinie o fachowdci pracownikow MUP.

Wykres nr 7. Ocena fachod@ pracownikéw MUP
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Przeprowadzar analiz pytania w podziale na pterespondentow natg zauwayc,
iz fachowd@¢ pracownikbw MUP na poziomie zadowalegym zaznaczyto 116 kobiet
I 47 nezczyzn, wysok wskazalo 42 kobiety i 38 ¢nczyzn. Nisk ocer fachowdci

pracownikow zaznaczyto 34 osoby w tym 24 kobietQ ingzczyzn.

Wykres nr 8 Fachowg pracownikéw MUP w podziale na ggte
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Uwzgledniajpc wiek badanych do analizy pytania nglezauway¢, iz w kazdej z grup
wiekowych najczsciej zaznaczano zadowalej ocery fachowdci pracownikow (64,3-
50,0%) i wysok (21,4-39,2). Nisk ocere zaznaczyt (9,9-14,5%)
Szczego6towe dane do pogszego opisu zawiera pasia tabela.



Tabela nr 4. Ocena facho¥a pracownikdéw podczas zatatwiania sprawy przeerkbw
MUP w podziale na grupy wiekowe.

Wyszczegolnienie 18-24 lata| 25-34 lata 35-44 lata 45-54 |g6&-59 lat |60-64 lata
ogotem % ogotem % ogotem % ogotem % ogotem % ogofem %
wysoka 231324 25243 20(39,2, 9214 3|375 O 0
niska 71 99| 15|145| 5| 98| 6(143| 1|125 O 0
zadowalajca 41|57,7| 63|61,2| 26|51,0) 27643 4| 50| 2]100,0

2.3. Klimat obstugi

Trzecie pytanie ankietowe dotyczytlo cech wykazyw@dmyprzez pracownikow
podczas obstugi. Najwte] ankietowanych klientow,za36% wskazato uprzejmé, 28%
kulture osobist, 23% zaangawanie w zatatwianie sprawy, 13% treskklienta.

Wykres nr 9. Klimat obstugi klientow.
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Przeprowadzag analiz pytania w podziale na plerespondentéw natg zauwayc,

iz uprzejmd@¢ zaznaczyto 99 kobiet i 58 giczyzn, zaangawanie w zatatwianie sprawy 61
kobiet i 42 mezczyzn, kultug osobisi 79 kobiet i 44 razczyzn oraz trosk o klienta 37
kobiet i 21 mgzczyzn.

Wykres nr 10. Klimat obstugi w MUP w podziale nadgklientow.

zaangaowanie w zatatwianie | 61 | O kobiety
Spravy B mezczyzni
kultura osobistal 79 | a2 |
troska o klienta 37 | 21 |
uprzejmaé 99 | s ]
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Uwzgledniajac wiek badanych natg zauway¢, iz dla 31,7% osOb w wieku 18-24 lata,
najwazniejsza jest kultura osobista pracownikow MUP. D&db powyej 25 rokuzycia fj.

dla 39,2% o0sOb z przedzialu wiekowego 25-34 lata,4% z przedzialu wiekowego
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35-44 lata, 43,1% z 45-54 lata oraz dla 35,7% zeqwmtu 55-59lat uprzejndéd

pracownikow.

Tabela nr 5. Klimat obstugi w MUP w ocenie klientawwzgkdnieniem wieku respondentéw.

Wyszczegolnienie| 18.24 |ata | 25-34 lata| 35-44 lata 45-54 |atg55-59 lat  |60-64 lata
ogétem % ogétem % ogétem % ogétem % ogotgm % ogélem %
., 36 30| 58| 39,2 31| 33,4 25 43,1 5| 35,7 21 25,0
uprzejma¢
troska o 17| 14,2 15| 10,2 18| 19,3 2 3,4 4| 28,6 2| 25,0
klienta
kultura 38| 31,7| 43 29| 26| 27,9 12 20,7 2| 14,3 2| 25,0
osobista
zaangaowa | 29| 24,1 32| 21,6/ 18| 194 19 32,8 3| 21,4 2| 25,0
nie w
zatatwianie
sprawy

2.4. Ocena przez klientow MUP terminu realizacji ukigi

Czwarte pytanie zadane klientom dotyczylo termiealizacji ustugi. Najwicej a 56%

ankietowanych wskazato zadowalzj, reszta badanych byla podzielona co do opintyamcej

czasu zatatwiania sprawy. Dla 22% ankietowanycls tza jest krétki i dla tylu samo dhugi.

Wykres nr 110cena terminu realizacji ustugi.
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Przeprowadzag analiz pytania w podziale na pte respondentdw nalg zauwayc,

iz dla 103 kobiet i 51 grczyzn czas ten jest zadowalaj. Dla 40 kobiet i 22 grczyzn krétki. Dla

tylu samo oséb diugi.

Wykres nr 120cena przez klientow MUP terminu realizacji ushagpodziale na pie
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Uwzgledniajpc wiek badanych natg zauway¢, iz we wszystkich grupach wiekowych
najwigcej 0s6b zaznaczyto termin realizacji ustugi jakda@walagcy.

Tabela nr 6. Ocena przez klientow MUP terminu eeaji ustugi w podziale na grupy
wiekowe.

WyszczegOllnienie 18-24 lata| 25-34 lata 35-44 lata 45-54 lafb-59 lat |60-64 lata

og6tem % og6tem % ogotent % og6tem % og6tem % ogolem %
Lol 12116,9| 23|22,3| 15|28,8| 11|26,2 11125 0 0,0
krotki
dhugi 17|23,9| 27| 26,2 7113,5 91214 21250 0 0,0
. 42159,2| 53|51,5| 30|57,7| 22|52,4 5625 21100,0
zadowalajcy

2.5. Ocena przez klientéw MUP pracownikow pod wzgtlem stopnia udzielania

wyczerpujacych informacji na tematy dotyczce zatatwianych spraw

Piate pytanie zadane klientom dotyczyto oceny przeenkbw MUP pracownikéw
pod wzgkdem stopnia udzielania wyczerpeych informacji na tematy dotygze
zatatwianych spraw. Ponad 63 % ankietowanych odpdmiata & otrzymali wyczerpujce
informacje. Prawie 29% ankietowanych wskazatootrzymali niezupetnie wyczerpige
informacje nas temat zatatwianej sprawy. Niesp&#arespondentoéw ocenita pracownicy
nie udzielag wyczerpugcych informacji w danej sprawie.

Wykres nr 130cena przez klientéw MUP pracownikow pod wziim stopnia udzielania
wyczerpujcych informacji na tematy dotygee zatatwianych spraw

63%

O tak

M| nie

O niezupeknie

Przeprowadzag analiz pytania w podziale na plerespondentéw natg zauwayc,
iz 108 kobiet i 65 rzczyzn odpowiedziatoziotrzymali wyczerpujce informacje. Natomiast
60 kobiet i 21 mzczyzn wskazalo,zi otrzymali niezupetnie wyczermge informacje na
temat zatatwianej sprawy. Tylko 14e¢pezyzn i 9 kobiet ocenitozipracownicy nie udzielaj

wyczerpujcych informacji w danej sprawie.

12




Wykres nr 14.0cena przez klientbw MUP pracownikéw pod verigm stopnia udzielania
wyczerpuacych informacji na tematy dotygze zatlatwianych spraw w podziale na épte
respondentéw.
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Uwzgledniajpc wiek badanych natg zauway¢, iz we wszystkich grupach wiekowych
najwiccej oséb zaznaczyloz iotrzymali wyczerpujce informacje nas temat zatlatwianej

sprawy.

Tabela nr 6. Ocena przez klientow MUP pracownik@d pzgedem stopnia udzielania
wyczerpujcych informacji na tematy dotygee zatatwianych spraw w podziale na grupy wiekowe.

Wyszczegolnienie 18-24 lata| 25-34 lata 35-44 lata 45-54 la&b-59 lat | 60-64 lata

ogdlem | % | ogdlem| % | ogolen % | ogolem % | ogokm %  ogolem %
tak 45/63,4| 65|63,1| 31(60,8| 24|57,1 6750 2|100,0
nie 8111,3 5| 49 4| 7,8 61|14,3 0| 0,0 0 0,0
niezupetnie 18| 25,3| 33|32,0| 16|31,4| 12|28,6 2125,0 0 0,0

2.6. Ocena przez klientow MUP pracownikéw pod wzgtem ilosci poswigconego czasu

na zatatwienie sprawy.

Széste pytanie zadane klientom dotyczyto oceny zpkdentow MUP pracownikéw pod
wzgledem ilagci poswieconego czasu na zatatwienie sprawy. Dla 77% badamzas
poswiecony na zatatwianie sprawy jest wystargegj Dla 23% ogoétu badanych czas ten jest
niewystarczajcy.

Wykres nr 150cena przez klientow MUP pracownikéw pod vertgim ilasci poswigconego
czasu na zafatwienie sprawy

Otak
Onie
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Przeprowadzag analiz pytania w podziale na plerespondentéw natg zauwayc,

iz 136 kobiet i 78 rzczyzn odpowiedziatazipaswiecono im odpowiednio dio czasu na
zakatwienie sprawy. Natomiast 46 kobiet i 17%zoryzn wskazato, zi paswiecono im
niezupetnie dio czasu.

Wykres nr 16. Ocena przez klientow MUP pracownikgid wzgkdem ilcgci paswigconego
czasu na zafatwienie sprawy w podziale n&.pte

O kobiety

nie - H B mezczyzni
tak 136 s

0 50 100 150 200 250

Uwzgledniajpc wiek badanych natg zauway¢, iz we wszystkich grupach wiekowych

najwigcej 0sOb zaznaczyta paswiecono im odpowiedni dio czasu na zatatwienie sprawy.

Tabela nr 7. Ocena przez klientow MUP pracownik@d pzgkdem ilasci paswieconego
czasu na zatatwienie sprawy w podziale na grupkavie.

WyszczegOlnienie 18-24 lata| 25-34 lata 35-44 lata 45-54 latb-59 lat  |60-64 lata

ogoétem % ogoétem % ogotent % ogoétem % ogoétem % ogélem %

tak 55|77,5| 81|78,6| 38|745| 31|73,8 71875 21100,0

nie 16225 22|21,4| 13255 11|26,2 1125 0 0,0

2.7. Korzystanie ze strony internetowej MUP w celuizyskania informaciji.

Siédme pytanie zadane klientom dotyczyto korzystammzez klientéw MUP ze strony
internetowej w celu uzyskania informacji. Ponad Sd8kietowanych korzysta ze strony
internetowej i 49% odpowiedziatw, nie korzysta ze strony internetowej MUP.

Wykres nr 17 Stopiewykorzystania strony internetowej MUP w celu uzysia informacji.

O tak

@ nie
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Przeprowadzag analiz pytania w podziale na plerespondentéw natg zauwayc,
iz sparod ankietowanych 94 kobiety i 46eitzyzn korzysta ze strony internetowej MUP.

Natomiast 88 kobiet i 49 gaczyzn nie korzysta ze strony internetowej MUP.

Wykres nr 18 Korzystanie ze strony internetowej Midelu uzyskania informacji
w podziale na pie

I
B kobiety
B mezczyzni

nie 88 49—

tak 9 46

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Uwzgledniajpc wiek badanych naty zauwayé, iz w grupie wiekowej 18-24 osoby
wigksza¢ badanych 52,1% nie korzysta z Internetu. Podolytzasja wysipita w grupie
wiekowej 35-44 lata 58,8% o0sOb nie korzysta ze nstrinternetowej MUP, w grupie
wiekowej 45-54 lata 59,5% oraz w grupie 60-64 [EH38% badanych nie korzysta z Internetu.
W grupie 25-34 lata wksza¢ 61,2% oraz 62,5% badanych w grupie wiekowej 53289

korzystato z ze strony Internetowej MUP .

Tabela nr 8. Korzystanie ze strony internetowej MWBelu uzyskania informacji w podziale
na grupy wiekowe.

WyszczegOlnienie 18-24 lata| 25-34 lata 35-44 lata 45-54 lafb-59 lat |60-64 lata

og6tem % og6tem % ogotent % og6tem % og6tem % ogoélem %

tak 34 | 47,9163 | 61,221 | 41,2({17 | 40,55 62,5/ 0 0,0

37 | 52,140 | 38,8/30 | 58,8/25 | 59,5 3 37,52 100,0

nie
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2.8. Zapewnienie przez MUP dogpu do informacji

Osme pytanie zadane klientom dotyczylo zapewniepiaez MUP dospu
do informacji. Ponad 88% ankietowanych odpowiedziat MUP zapewnia prawidtowy
dostp do informacji. Natomiast 12% badanych ocenitaatypgnie dosip do informacji.

Wykres nr 19. Zapewnienie przez MUP dpst do informacii

88%

Otak
BEnie

Przeprowadzag analiz pytania w podziale na plerespondentéw natg zauwayd,
iz sparod ankietowanych 156 kobiet i 86emezyzn odpowiedziato,zi MUP zapewnia
prawidtowy dost¢p do informacji. Natomiast 25 kobiet i 9¢pwzyzn ocenita negatywnie

dostp do informacji.

Wykres nr 20. Zapewnienie przez MUP dpst do informacji w podziale na ge

O kobiety

nie 25 i B mezczyzni

0 50 100 150 200 250 300

Uwzgledniajpc wiek badanych natg zauway¢, iz we wszystkich grupach wiekowych
najwigcej os6b zaznaczyta; MUP zapewnia prawidtowy dagi do informacii.

Tabela nr 9. Zapewnienie przez MUP dpstdo informacji w podziale na grupy wiekowe
Wyszczegolnienie 18-24 lata| 25-34 lata 35-44 lata 45-54 lafb-59 lat  |60-64 lata

ogétem % ogotem % ogotent % ogétem % ogoétem % ogélem %

62 | 88,6/ 89 | 86446 | 90,235 | 83,38 100,0| 2 100,0
8 11,414 | 13,6|5 98 | 7 16,7 0 0 0 0,0

tak

nie
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2.9. Co nalgatoby zmieni, aby usprawni prace MUP.

Dziewiagte pytanie dotyczylo wszelkich uwag dotgcych zmian jakie nai@loby
wprowadzé, aby usprawrti pragzc MUP w Lublinie. Czs$¢ klientdw nasugta pewne uwagi
dotyczce zmian, aby usprawinprac MUP. Uwagi zestawiono w kilka grup:
| grupa Uwagi dotycace organizacji pracy MUP.

W tej grupie najwicej osob badanych, ktdre mialy uwagi wskazato,nalery zwiekszy¢
liczbe 0sOb obstugugych klientdbw co w ocenie klientdw zmniejszy kolejRo tej grupy
nalezy rowniez zaliczy¢ uwagi dotyczce systemu obstugi klientow. Bezrobotni klienci
zasugerowali zlikwidowanie podziatu literowego orzapewnienie kompleksowej obstugi
w jednym pokoju. Klienci proponajrowniez zmiany godzin otwarcia Uedu poprzez
wydtuzenie czasu pracy Wgdu. Kolejna propozycja klientébw dotyczy wprowadzeni
systemu numerkow do obstugi.

Il grupa Dostp do Informaciji.

Klienci wskazali, ¥ naleey umieszczé wigcej informacji na stronie internetowej. Dodatkowo
sugerowano poprayndostpnaici do Internetu.

[l grupa Uwagi dotyczace obszaru aktywizacji zawodowej.

Respondenci sugerowali pozyskiwanieckgizej ilas¢ ofert pracy. Klienci MUP oczekal
rowniez czestszej aktualizacji ofert pracy tych ktore znajdsjc na tablicach. Do trzeciej
grupy zaliczymy réwniz wskazéwk klientbw dotycaca wickszej ilcci szkole
organizowanych przez MUP.

IV grupa - Inne uwagi

Do tej grupy nalgy zaliczy¢ postulaty dotyczce np. otwarcia drugiej placowki Wdu na
terenie miasta. G&¢ osOb wskazata aby pogkiszy¢ parking. Bezrobotni klienci chcieli by
réwniez uproszczenia formularza — karty do rejestracjiwigkszaci uwagi te § nie zalene
od urzdu.

Tak wigc obszary usprawnienia dotycav wiekszaci grupy | czyli zwekszenia liczby
pracownikbw w celu sprawniejszej obstugi klientéa,tym samym zmniejszenia czasu

oczekiwania na zatatwienie sprawy.
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Podsumowanie

Uzyskanie wiarygodnej informacji wymaga sporego Wys Jedr, z metod poznania
opinii Klientéw na temat ich satysfakcji ze wspé@py byto przeprowadzenie badpoziomu
satysfakcji i zadowolenia Klienta z ustug Miejskie@yrzcdu Pracy w Lublinie. Badania
przeprowadzane byly w formie anonimowe] ankietyktarej Klienci udzielili odpowiedzi na
pytania, dotycgce r&nych obszaréw wspoétpracy. Strategiade firmy, dziatajcej na rynku
konkurencyjnym, opiera sina zdobyciu, utrzymaniu i pozyskiwaniu kolejnychektéw
swojej ustugi czy produktu. Ze strategicznego punkidzenia, najwzniejsi dla firmy g
Klienci — to oni decyduj o sukcesie. Po co nam zadowolony klient? Takiarpg maemy
sobie zada ale przy tym musimy pagtec, ze jeden niezadowolony Klient przekazuje te
informacje ésrednio 9 osobom, ma on zatem destruktywny wplywwizerunek Urzdu.
Natomiast zadowolony klient przekazuje pozytywnén@pokoto trzem osobom —jest ¢t
najbardziej wiarygodn reklamy. Co to jest satysfakcja klienta? A qoi satysfakcja to
kombinacja pewnych cech istotnych z punktu widzeflianta. W opracowaniu kryteriow
majacych wpltyw na satysfakejpowinno s¢ uwzgkdniat przede wszystkim zdanie samych
Klientow, okrdlajac, w jakim stopniu dany czynnik wptywa na ich zaddsnie. W badaniu
ankietowym przeprowadzonymséwdd klientéw MUP 30% badanych ceni sobie kompgtenc
i fachowa¢ pracownikow, 28% sprawini szybky obstug, 23% uprzejm&s i zyczliwose,
16% wyczerpujce informacje, 2% warunki lokalowe, 1% inne. Pommdowa Klientéw
MUP w Lublinie ocenita fachow& pracownikéw MUP na poziomie zadowal@ym. Klienci
MUP uwa&aja ze najwaniejsze cechy jakie posiadapracownicy Urzdu to dla 36%
uprzejma¢, dla 28% badanych kultura osobista, dla 23% zaawganie w zatatwianie
sprawy.

W przeprowadzonym nadaniu respondenci oceniali Ewwiermin realizacji ustugi.
Najwigcej & 56% ankietowanych wskazata, termin ten jest zadowalgjy, reszta badanych
byla podzielona co do opinii dotygze] czasu zatatwiania sprawy. Dla 22% ankietowanych
czas ten jest krétki i dla tylu samo diugi.
Ocena przez klientow MUP pracownikow pod weim stopnia udzielania wyczerpeych
informacji na tematy dotyaze =zatatwianych spraw. Ponad 63% ankietowanych
odpowiedziata, 4 otrzymali wyczerpujce informacje. Prawie 29% ankietowanych wskazato
iz otrzymali niezupetnie wyczermge informacje nas temat zatatwianej sprawy. Nigspet
8% ocenitaz pracownicy nie udzielajwyczerpugcych informacji w danej sprawie.

Jedno z pyta w kwestionariuszu ankiety dotyczyto oceny przeiertiow MUP

pracownikow pod wzgdem ilagsci paswigconego czasu na zatatwienie sprawy. Dla 77%
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badanych czas paigcony na zatatwianie sprawy jest wystargegj Natomiast dla 23%
czas ten jest niewystarczeay.

Zadalsmy réwniez naszym klientom pytanie dotygz korzystania ze strony
internetowej MUP w celu uzyskania informacji. Ponat% ankietowanych korzysta ze
strony internetowej natomiast 49% respondentow wigxriato, ¥ nie korzystatlo ze strony
internetowej MUP.

Co do zapewnienia degtu do informacji 88% klientbw MUP ocenitoz iMUP
zapewnia prawidtowy dogb do informacji. Natomiast 12% badanych ocenito atggnie
dostp do informacji.

Uwzgledniajpc powyzsze wnioski naley stwierdzé, iz wigkszas¢ klientbw MUP jest
zadowolona z ustug, cech pracownikow czy g¢mstdo informacji. Jednak e& klientow
nasurta pewne uwagi dotygze zmian, aby usprawhprac MUP tj.:

-zwigkszenie liczby pracownikéw obstugajch klientow aby zmniejszykolejki;

-usprawné system obstugi;

-szybsza obstuga;

-kompleksowa obstuga w jednym pokoju;

-zlikwidowa¢ podziat literowy

- zmient godziny otwarcia (wydizy¢);

- umieszczawigcej informacji na stronie internetoweyj;

- lepszy dosip do Internetu;

-pozyskiwanie wikszej ilgci ofert pracy, wicej szkol@;

-sprawdzanie i uaktualnianie na kjeo ofert pracy na tablicach MUP;

-otworzy¢ druga placowle, aby nie byta w jednym miejscu;

-powickszy¢ parking;

-usprawné przekaz dokumentaciji;

-wprowadzé numerki;

-wigksze zaangawanie osobiste pracownikow;

- uprasci¢ formularz do rejestracji

Aby oskhgma¢ wyzszy poziom zadowolenia i satysfakcji klientow z ugstMUP naley
doktad& wszelkich stama aby zdefiniowa najwaniejsze wartéci dla klienta i kreowa te
wartasci. Wazne jest réwnig komunikowanie warti dostarczonej klientom poprzez
dotarcie do wybranych klientbw oraz poprzez untieg¢ ksztattowania ich oczekiwia
I wstuchiwanie si w ich potrzeby. Ponadto vinrae jest aby dostarczyklientom oczekiwanej

wartasci. Dlatego te wyniki badania ankietowego zostarpoddane analizie w celu
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doskonalenia organizacji i jakd ustug Urzdu. Natomiast uwagi i spostzamnia klientow
MUP, ktérych realizacja przekracza kompetencje lutmocowania prawne zostan
przekazane wkgiwym instytucjom.

Generalnie nals stwierdzé ze raport pokazuje pozytywnstrorg jakosci pracy MUP
w Lublinie. Jedna pozostaje jeszcze pewien obsyanagajcy doskonalenia organizacji jak
i jakosci ustugi. Pozostaje bowiem pewien odsetek klientbtorzy nie do kaca @
zadowoleni z jak&ci pracy Urzdu. Dlatego te raport zapocgkuje kolejne dziatania
doskonadce jakad¢ i organizacg tak aby w kolejnym badaniu ankietowym uzyskak

najlepsze wyniki.

Lublin, pazdziernik 2007r.
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ZAt ACZNIK NR 1

MIEJSKI URZAD PRACY W LUBLINIE
[(‘A- ul. Niecata 14, 20-080 Lublin,
tel. (081) 53-252-17, fax (081) 53-238-91,

URZAD PRACY www.mup.lublin.pl,lulu@praca.gov.pimup@mup.lublin.pl

REGON: 431213647

ANKIETA
.Badanie stopnia zadowolenia klienta z poziomu gishviadczonych przez Miejski Usd
Pracy w Lublinie”

Szanowni Pastwo

Ponisza ankieta ma na celu oklenie stopnia, w jakim Miejski Ugd Pracy w Lublinie,
zwany dalej MUP, i jego pracownicy spehaidjaristwa oczekiwania.

Udziat w badaniach jest_calkowicie anonimowya Paistwa opinie bdg pomocne
w usprawnieniswiadczonych ustug

Prosimy zaznaczenie wybranej/ wybranych odpowisdzawmtaciwej kratce.

1. Co jest dla Pana/Pani najwazniejsze podczas zatatwiania sprawy
w urzedzie ? (prosze wybrac jedng odpowiedz)

[0 UPRZEJMOSC | ZYCZLIWOSC

[0 KOMPETENCJA | FACHOWOSC
[0 SPRAWNA | SZYBKA OBStUGA
[0 WYCZERPUJACA INFORMACIA
0 WARUNKI LOKALOWE

2. Jak ocenia Pan/Pani fachowos¢ pracownikéw MUP ?

1 WYSOKA
1 NISKA

[ ZADOWALAJACA
3. Jakie cechy stwierdzit/a Pan/Pani u pracownikéw MUP ? (mozna zaznaczy¢ dowolng
liczbe odpowiedzi)

O UPRZEJMOSC

L1 TROSKA O KLIENTA

1 KULTURA OSOBISTA

0 ZAANGAZOWANIE W ZAtATWIENIE SPRAWY
4. Jak ocenia Pan/Pani termin realizacji ustugi ?

O KROTKI

[ DtUGI

L1 ZADOWALAJACY
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Czy uzyskat/a Pan/Pani wyczerpujace informacje na temat dotyczacych Pana/Pani
spraw ?

0 TAK
L1 NIE

[J NIEZUPEENIE
Czy podczas zatatwiania sprawy poswiecono Panu/Pani wystarczajgco duzo czasu ?

L] TAK

1 NIE
Czy korzystat/a Pan/Pani ze strony internetowej MUP w celu uzyskania informacji ?

0 TAK

] NIE
Czy zapewniono Panu/Pani wtasciwy dostep do potrzebnych formularzy i drukéw ?

L] TAK

1 NIE
Co Pana/Pani zdaniem nalezatoby zmieni¢, aby usprawni¢ prace MUP?

10. Metryczka:

Ple¢. [ Kobieta 1 Mezczyzna

Wiek: [1 18 - 24 lat
[0 25-34lat
L] 35-44lat
(] 45 - 54 lat
[J 55 - 59 lat
] 60 - 64 lat

Wyksztatcenie: L1 gimnazjalne i ponizej Status w MUP: [ bezrobotny

O zasadnicze zawodowe [ poszukujacy pracy

[ $rednie ogdinoksztatcace [] pracodawca

[ policealne i $Srednie zawodowe LI NNy,

L wyzsze

Bardzo dzgkujemy za wypetnienie ankiety
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