Podsumowanie ankiety badania satysfakcji Klientéw Polski Gaz TUW na Zycie

W dniach 2-10 marca 2023 r. Polski Gaz TUW na Zycie przeprowadzito ws$rod oséb
obstugujgcych Pracownicze Programy Emerytalne (PPE) po stronie pracodawcéw badanie
satysfakcji podsumowujgce jakosé swiadczonych ustug i udostepnionych serwiséw w zwigzku
z obstugg PPE.

Badanie zostato przeprowadzone w formie interaktywnej anonimowej ankiety, sktadajgcej sie
z 8 obszaréw do oceny, w ramach ktorych byty pytania jednokrotnego, jak i wielokrotnego
wyboru. W przypadku dwoch obszardw: najwazniejszych czynnikdéw majgcych wpltyw na ocene
jakosci wspotpracy oraz wskazan dotyczgcych kierunkéw zmian uczestnicy mieli mozliwosé
swobodnej wypowiedzi, dodatkowo, poza wyborem sposréd propozyciji z listy. W pytaniach, w
ktérych proszono ankietowanych o ich ocene, zostata zaproponowana ujednolicona skala
ocen: ,bardzo dobrze”, ,dobrze”, ,przecietnie”, ,zle”.

Lacznie na wszystkie pytania ankietowani udzielili 362 odpowiedzi, z czego 325 odpowiedzi
byto ,bardzo dobrych” (89,78%), 36 ,dobrych” (9,94%), 1 ,przecietnie” (0,28%), nikt nie
wskazat oceny ,zle”.

Wiekszos¢ ankietowanych (70%) kontaktuje sie w sprawie obstugi PPE raz w miesigcu, 18%
- czesciej niz raz w tygodniu, pozostate 12% robi to raz w tygodniu. Preferowang Sciezkg
kontaktu w sprawach obstugowych sg platformy obstugowe (53%), pozostate 47%
obstugujgcych wskazato na zespét obstugowy PG TUW na Zycie.

W celu okreslenia, ktére obszary i czynniki wystepujgce we wspétpracy sg najwazniejsze dla
0s6b obstugujgcych programy, poproszono o wybér czterech sposréd listy 10 przygotowanych
wskazan. Uczestnicy badania mieli tez mozliwos$¢ dodania wtasnej kategorii, nie wystepujgce;j
na liscie. Najwiecej wskazan (82%) dotyczyto ,bezposredniego kontaktu do oséb
obstugujgcych program po stronie zarzgdzajgcego. Pozostate trzy najwazniejsze to: ,proste
procesy i formularze” (76% wskazan), ,szybka informacja zwrotna o zmianach, nowych
procesach, regulacjach” (71%), ,fachowa wiedza” (65%). Na pytanie o ogdlny poziom i oceneg
stopnia zadowolenia ze wspotpracy W jakim stopniu spetniamy Panstwa oczekiwania” -
wszyscy ankietowani udzielili odpowiedzi ,bardzo dobrze”.

Bezposredni kontakt do osob obslugujacych program po stronie zarzadzajacego
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W kolejnych czterech blokach ankiety poproszono osoby wspodtpracujgce o ocene zespotu
obstugowego PG TUW na Zycie, ustug $wiadczonych przez Agenta Transferowego,
przygotowanych narzedzi on-line w postaci platformy dla pracodawcy i platformy dla
pracownika oraz spotkan organizowanych okresowo na tematy obstugowe oraz wyniki
ubezpieczeniowych funduszy kapitatowych.

Najlepiej ocenianym jest zespét operacyjny PG TUW na Zycie. We wszystkich kategoriach: tj.
dostepnos¢ pracownikow, termin realizacji zadan, profesjonalizm i przygotowanie



merytoryczne, poszukiwanie rozwigzan oraz zyczliwosé, wszyscy oceniajgcy przyznali mu
ocene ,bardzo dobrze”.

W ocenie ustug realizowanych z udziatem Agenta Transferowego pojawity sie pojedyncze
oceny ,dobre” we wszystkich ocenianych kategoriach: biezgcej obstudze zlecen, wsparciu
narzedziowym, wspotpracy z zespotem obstugi telefoniczne;j.
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PG TUW na Zycie we wspotpracy z Agentem Transferowym przygotowat serwisy e-PPE dla
pracodawcy i pracownikéw. Osoby obstugujgce programy zostaty poproszone o ocene tych
narzedzi w czterech obszarach: przejrzystosci, dostepnosci, niezawodnosci, uzytecznosci
funkcjonalnosci. Najlepiej oceniang kategorig jest dostepnos¢ narzedzi — 100% osob ocenito
serwis dla pracodawcy i serwis dla pracownika w tej kategorii na poziomie ,bardzo dobrym”.
Podobne oceny tj. 93-94% ocen ,bardzo dobrze”, 6-7% ,dobrze” zostaty ocenione platformy w
zakresie przejrzystosci i niezawodnosci dziatania. Najwigksze réznice w ocenach wystepujg w
kategorii ,uzytecznos¢ funkcjonalnosci” - w przypadku platformy dla pracodawcy 69% wskazan
byto ,bardzo dobrze”, a 31% ,dobrze”, w przypadku platformy dla pracownika: 86% wskazan
,bardzo dobrze”, 14% ,dobrze”.
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Uczestnikbw badania zapytano takze o jakos¢ organizowanych spotkan z osobami
obstugujgcymi programy oraz materiaty dla uczestnikéw. Ocenie poddano trzy obszary: forme
spotkan, zawartos¢ merytoryczng, sposdb prowadzenia prezentacji. W ocenie
organizowanych spotkan wystepuje najwieksze zréznicowanie ocen. Najlepiej oceniana byta
zawartos¢ merytoryczna materiatéw: 88% ocen ,bardzo dobrych”, forma spotkan (wszystkie w
formie on-line) otrzymata 75% ocen - ,bardzo dobrze”, 19% ,dobrze” i 6% (jedno wskazanie)



— przecietnie. W zakresie informacji przygotowywanej przez zespét zarzadzania aktywami
najlepiej oceniana byta forma spotkan — 81% ocen ,bardzo dobrze”.

Na koniec badania uczestnicy zostali poproszeni o wskazanie obszaréw rozwojowych. 76%
ankietowanych nie widzi potrzeby wprowadzania zmian i jest zadowolonych ze wspotpracy.
12% (co odpowiada 2 osobom) wskazato na potrzebe wprowadzenia wigekszej przejrzystosci
przygotowanych narzedzi, 12% (2 osoby) zgtosito inne propozycje zmian: jedna osoba
wskazata na sposéb wprowadzania list do systemu, jedna na raportowanie zwrotne dla
pracodawcy nt. zawieszenia ochrony ubezpieczeniowej.

Dzieki rozbudowanej formie ankiety udato sie zebra¢ informacje na temat wszystkich obszaréw
wspotpracy. Zebrane wyniki potwierdzity wysoka jakos¢ wspotpracy oraz wskazaty na obszary
rozwojowe. Dziekujemy osobom biorgcym udziat w badaniu za ich czas i che¢ podzielenia sie
swoimi spostrzezeniami.
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