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Jakos¢ w ustugach doradztwa
zawodowego na przyktadzie

y
Centrum w WUP w Krakowie -
-

Warszawa, 7 listopad 2019 r.



Dziatania Centrum Informacji i Planowania Kariery Zawodowej,
Zzmierzajgce do ksztattowania wysokiej jakosci ustug maja na
celu:

* uzyskanie i utrzymanie jakosci ustug w taki sposob, aby trwale
zaspokajac stwierdzone lub przewidywane wymogi odbiorcow,

* wypracowanie zaufania do sposobu zarzadzania instytucjg, ktory
zapewnia state osigganie zamierzonej jakosci,

» zdobycie zaufania klientow.




Warunkiem realizacji celéw jakosciowych w Centrum Informacji i
Planowania Kariery Zawodowej jest:

* doktadne sprecyzowanie potrzeb klientow,

* unikanie ich niezadowolenia poprzez monitoring stopnia ich
satysfakcji z ustug,

* optymalizacja kosztow w zaleznosci od rodzaju ustugi i oczekiwanego
wykonania,

e stata kontrola osiggniec¢ i wymagan dotyczacych ustug,

» wigczenie wszystkich pracownikéw instytucji/komorki do dziatan
jakosciowych.
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W swojej ocenie klienci biorg pod uwage rézne czynniki,
do ktorych zalicza sie:

* niezawodnosc, czyli Swiadczenie pozgdanych ustug w sposob rzetelny i terminowy, czas
oczekiwania i czas trwania procesow zwigzanych ze swiadczeniem ustugi,

* kompleksowos¢ ustugi,

* dostepnosc ustugi, np. godziny otwarcia Centrum, lokalizacja, estetyka otoczenia, np.
wyglad i uprzejmosc pracownika Centrum, sposob prezentacji oferty Centrum, materla’fy
|n ormacyjne, wystroj wnetrza,

* kompetencje personelu, jego wiedza i kwalifikacje,
e uprzejmosc i zainteresowanie sprawa klienta,

* komunikatywnos¢, a wigc fatwos¢ nawigzywania kontaktu z klientem, sposob
prowadzenia z nim rozmowy,

e zrozumienie potrzeb klienta,

e wiarygodnos¢, czyli uczciwosc i stownosg,
* bezpieczenstwo i poufnosc informac;ji,

e sposob przyjmowania reklamac;ji.




Marzec 2019 — audyt dotyczacy jakosci ustug
w Centrum Informacji i Planowania Kariery
Zawodowej w WUP w Krakowie
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W jaki sposdb dokumentujemy jakos¢ ustug w CIZ:

Raport opracowany na podstawie kwestionariuszy ankiety wypetnianej przez
uczestnikdw warsztatow poradnictwa zawodowego przeprowadzonych w
Centrum Informacji i Planowania Kariery Zawodowej w WUP w Krakowie
(potroczny);

Raport z badania rezultatu realizowanych ustug indywidualnego poradnictwa
zawodowego w CliPKZ (kwartalny, od 2019 roku poétroczny);

Raport z dziatan podejmowanych na rzecz jakosci ustug (p6troczny).
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Jakos¢ w poradnictwie zawodowym — wyniki
badania rezultatéw prowadzonego poradnictwa
zawodowego w CliPKZ WUP w Krakowie




Okres badania: styczen — czerwiec 2019
Przebadano 1519 klientow Centrum — 34% z 4426 — metoda CAWI
97% badanych uznato, ze ich cele zostaty zrealizowane

72% klientow potwierdzito w informacji zwrotnej znaczacg zmiane w
ich sytuacji zawodowej

70% klientow docenia fakt, ze ustugi sg bezptatne

84% klientow zwraca uwage na zaangazowanie doradcy (80-85% -
docenia bardzo wysokie kompetencje doradcow)

77% klientow pozytywnie ocenia mozliwos¢
skorzystania z kilku réznych ustug



Przyktadowe korzysci ustugi doradcze;j:

* Wzrost ambicji i checi dalszego rozwoju

e Korzysci materialne — wynegocjowanie wyzszego wynagrodzenia
* Poznanie siebie

* Poznanie innych osob

* Ugruntowanie wiedzy

* Inspiracja do zmiany

* Wiem gdzie szukac informac;ji

* Wzrost kompetencji spotecznych
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