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Streszczenie

Niniejszy raport przedstawia wyniki ewaluacji pt. ,Urzad Pracy w oczach klienta
zewnetrznego”, przeprowadzonej przez grupe badawczy ,Era Ewaluacji” Sp. z 0. o na
zamoéwienie Powiatowego Urzedu Pracy w ltawie.

Badanie byto prowadzone od lipca do potowy listopada 2009 r. w Powiatowym Urzedzie
Pracy w ltawie oraz w czterech jego filiach: Suszu, Kisielicach, Zalewie i Lubawie.

Satysfakcja

Wyniki badania pokazujg, iz generalnie Urzad Pracy postrzegany jest przez badanych jako
instytucja przyjazna — opinie takg wyrazito 88% bezrobotnych oraz niemal wszyscy
pracodawcy (98%) i partnerzy (93%). To posrednio pokazuje, ze badani w wiekszosci
przypadkdéw nie napotykajg znaczacych problemow i sprawnie udaje im sie zatatwic sprawy,
z ktorymi sie zgtaszaja.

Niewatpliwie mocng strong Urzedu sg jego pracownicy — gdyz to oni kontaktujg sie z
interesantami i stanowig swoistg wizytowke Urzedu. To, jak oceniany jest Urzad, zalezy w
ogromnej mierze od doswiadczen klientow w kontaktach z pracownikami — mozna nawet
mowié o utozsamianiu Urzedu z pracujgcymi tam ludzmi. Respondenci rzadko kiedy zdajg
sobie sprawe z ograniczen natury instytucjonalnej czy prawnej, patrzg natomiast na Urzad
przez pryzmat tego, jak zostali obstuzeni oraz czy udato im sie szybko i skutecznie zatatwic
SWO0jg sprawe.

Respondenci bardzo dobrze ocenili kulture osobistg pracownikow, ich zaangazowanie,
troske o klienta, a takze wiedze i kompetencje. Co pigty badany (bez wzgledu na kategorie
respondentow) podkreslit nawet, ze w ostatnim czasie praca Urzedu ulegta poprawie, cho¢
oczywiscie nie we wszystkich filiach zmienita sie ona w réwnym stopniu.

Badani w wiekszosci bardzo dobrze ocenili sprawnos¢ obstugi urzednikow.

Najlepiej wypadli pracownicy Urzedu z Zalewa — obstugiwani klienci niemal w 100%
wystawili swoim urzednikom najwyisze noty, co potwierdza fachowosé pracownikéw oraz
dobre zorganizowanie pracy Urzedu. W badaniu oceniane byty wiedza i kompetencje
pracownikéw, ich zyczliwosé, troska i zaangazowanie, kultura osobista oraz przydatnosc
uzyskanych informaciji
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Rekomendacje

Warto zwrdci¢ wiekszg uwage na warunki panujace w Urzedzie celem zwiekszenia komfortu
klientow korzystajacych z jego ustug.

» Kolejki wsréd bezrobotnych mozna wyeliminowaé, przynajmniej czesciowo,
wprowadzajgc zasade umawiania klientéow na konkretng godzine danego dnia. To
rozwigzanie pozwoli uregulowac przeptyw interesantow w Urzedzie. Zapewnitoby to
wiekszy komfort nie tylko samym klientom, ale réwniez urzednikom.

» Tam, gdzie jest to przestrzennie mozliwe, warto wyraznie wyodrebni¢ sektory
(pokoje), w ktorych obstugiwani sg bezrobotni oraz te, w ktorych swoje sprawy moga
zatatwi¢ pracodawcy, a informacje o takim podziale powinna zosta¢ zamieszczona
przy wejsciu. W ten sposéb interesanci od razu wiedzieliby do ktorego sektora maja
sie kierowac. Takie rozwigzanie zdecydowanie utatwitoby poruszanie sie po Urzedzie,
zwtaszcza tym osobom, ktére przychodza po raz pierwszy i mogg czué sie nieco
zagubione.

» Warto bytoby ustawi¢ na korytarzach nieco wiecej tawek i krzeset, ktore przynajmniej
czesciowo poprawityby warunki, w jakich czekajg klienci Urzedu.

» Nalezy podja¢ dziatania zmierzajgce do podniesienia standardéw wyposazenia w
toaletach Urzedu Pracy.

» Istotne wydaje sie wprowadzenie ogdlnodostepnych toalet, gdyz system
»kluczykowy”, jaki obowigzuje we wszystkich filiach Urzedu Pracy, jest rozwigzaniem
nieco anachronicznym i stanowi utrudnienie dla klientéw.

» Nalezy rozwazyé mozliwo$é wydtuzenia pracy Urzedu (raz w tygodniu przynajmniej

do godziny 17), gdyz zdaniem sporej czesci badanych (zwtaszcza pracodawcéw),
obecne godziny nie do korica odpowiadajg ich potrzebom.

Przydatnos¢ wsparcia

Jesdli chodzi o uzyteczno$¢ otrzymanego wsparcia, badani najbardziej docenili konkretng
pomoc, ktora ma realne przetozenie na pozycje zawodowg danej osoby. Najbardziej
uzyteczne dla osdb bezrobotnych okazujg sie: zwrot kosztow dojazdu, dotacje, szkolenia i
staze.
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Jako mniej uzyteczne badani uznali takie formy wsparcia, jak poradnictwo zawodowe oraz
posrednictwo pracy, ktére wydajg sie mie¢ dla bezrobotnych drugorzedne znaczenie, gdyz
realna wartos¢ tych form pomocy jest mniejsza.

Jesli chodzi o ocene tego, na ile oferowane przez Urzgd wsparcie jest wystarczajgce w
stosunku do potrzeb, to badani sg podzieleni w tej kwestii niemal w potowie, co pokazuje, iz
czes¢ z nich nie jest zadowolona z dostepnego wsparcia, a wiec nie otrzymuja tego, czego
oczekuja.

Wszystkim badanym (niezaleznie od filii Urzedu, cho¢ w nierdbwnomiernym stopniu)
najbardziej brakuje szkolen i wystarczajgcej liczby ofert pracy. Zwtaszcza brak ofert pracy
moze przektadaé sie na postrzegang matg skutecznos¢ oferowanego wsparcia, gdyz
zwiekszenie wyboru w tym zakresie oznaczatoby poniekad, iz wzrostyby szanse
bezrobotnego na znalezienie pracy.

Inaczej wyglada sprawa dostepnej oferty szkolen dla bezrobotnych. Tu kompetencje Urzedu
sq wieksze i moze on bardziej wptywac na zakres i jakos¢ oferty. Badani méwili, ze oprdcz
realnych propozycji szkolen, brakuje im wiedzy na temat zasad korzystania z nich: kto i na
jakich warunkach moze uczestniczy¢ w szkoleniu Podkreslali tez, ze w wiekszosci
przypadkow trudno jest spetni¢ wymagania, a konkurencja w tym wzgledzie jest spora. Czes¢
0s6b mowita, ze brakuje zwtaszcza szkolen dla oséb starszych oraz dla kobiet.

Rekomendacje

» Warto bytloby poszerzy¢ oferte szkolen, zwitaszcza w tych filiach, gdzie
zapotrzebowanie na nie jest najwieksze (Kisielice, Lubawa) oraz wprowadzi¢ wiecej
szkolen przeznaczonych dla kobiet i osdb starszych.

» Istotne jest réwniez, zwtaszcza w tych dwdch wspomnianych filiach, lepsze
informowanie bezrobotnych o tym, z jakich szkoler i na jakich warunkach moga
skorzystaé, bo by¢ moze cze$¢ osob nie zdaje sobie sprawy z faktycznych mozliwosci,
opierajgc swoj sad na opiniach zastyszanych od innych osob.

» Nalezatoby zamiesci¢ czytelne informacje o szkoleniach na stronie internetowej, z
wyraznym podziatem na kategorie, aby bezrobotni tatwiej mogli znalez¢ interesujace
ich propozycje.
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Dziatania informacyjne i promocyjne

Jesli chodzi o dziatania informacyjno-promocyjne, to wiekszos¢ badanych bardzo dobrze
ocenita dziatania Urzedu w tym zakresie. Nie wszyscy co prawda zetkneli sie z materiatami
drukowanymi (ulotkami, broszurkami itp.) jednak ci, ktérzy je widzieli, uznali, ze s3 one
zrozumiate, a prawie % badanych powiedziato, ze s3 one uzyteczne i majg duzg wartos¢
informacyjna.

Ze strony internetowej Urzedu korzystato tylko 44% badanych bezrobotnych, 53%
pracodawcow i niemal wszyscy przedstawiciele instytucji partnerskich, z ktérymi
rozmawiano. Czes¢ badanych mowita, iz wiedzieli o istnieniu strony internetowej, ale nie
mili potrzeby korzystania z niej, a poza tym przedktadajg osobiste kontakty z urzednikami i
informacje z ,pierwszej reki” nad zrodta internetowe, ktére majg swoje ograniczenia, gdyz
nie pozwalajg np. na wyjasnianie watpliwosci i zadawanie dodatkowych pytan.

Ci, ktérzy skorzystali ze strony internetowej, bardzo wysoko ocenili jej przejrzystosé,
zrozumiatos¢ jezyka, a takze przydatnosé prezentowanych informacji. Wiecej zastrzezen
mieli jednak do kompletnosci informacji, gdyz czes¢ oséb wskazywata na réine braki i
proponowata zamieszczenie dodatkowych kwestii na stronie internetowej, co zwiekszytoby
jej uzytecznosé.

Osoby, ktore miaty zastrzezenia do strony, najczesciej mowity, ze najwiekszym
mankamentem strony jest nieaktualnos¢ zamieszczanych tam informacji (zwtaszcza, jesli
chodzi o zgtoszone oferty pracy) i postulowali, aby byta ona aktualizowana codziennie —
wtedy bytaby uzytecznym narzedziem poszukiwania informacji, w przeciwnym razie bedzie
uznawana za mafo wiarygodna. To moze wyjasnia¢ powody tego, ze potowa badanych woli
bezposrednie kontakty z pracownikami Urzedu niz korzystanie ze strony internetowe;.

Rekomendacje

» Najistotniejszg  kwestia wydaje sie biezgce aktualizowanie wiadomosci
zamieszczanych na stronie internetowej, a zwtaszcza dostepnych tam ofert pracy.

> Celem zwiekszenia uzytecznosdci strony® warto zamiesci¢ na niej wyszukiwarke ofert
pracy. Osoby poszukujace pracy szybko mogtyby znalez¢ informacje, czy sg dla nich
dostepne jakies oferty i nie musiatyby przychodzi¢ w tym celu do Urzedu.

! Szczegbtowe propozycje dotyczace konkretnych modyfikacji strony zawarte s3 w podrozdziale , Analiza
zawartosci strony internetowej”. W tym miejscu zamieszczamy jedynie ogdlne uwagi dotyczace zwiekszenia jej
wykorzystania.
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» Jako, ze strona internetowa jest stosunkowo mato popularna (zwtaszcza wsrdd oséb

bezrobotnych), byé mozie warto bytoby wypromowaé jg jako dobre Zrédto

poszukiwanych informacji, zarowno dla oséb bezrobotnych, jak i pracodawcow.

Istotne jest zamieszczenie wyraznych informacji o stronie w siedzibach Urzedu, aby
wszyscy klienci dowiedzieli sie o jej istnieniu.
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1. Wprowadzenie

W trakcie realizacji badania uwzgledniono zréznicowanie perspektyw, zaktadajgce, ze tylko
takie podejscie pozwoli na poznanie opinii i potrzeb wszystkich oséb, ktére bezposrednio
kontaktujg sie z Urzedem Pracy w ramach zadan realizowanych przez tg instytucje. Dlatego
badaniem objete zostaty nie tylko zarejestrowane osoby bezrobotne, ale réwniez lokalni
pracodawcy oraz przedstawiciele instytucji partnerskich (w tym instytucje dziatajgce na
rzecz rozwoju rynku pracy i przeciwdziatania marginalizacji spotecznej, a takze firmy
szkoleniowe i konsultingowe).

Prace badawcze zostaly poprzedzone akcjg informacyjng polegajagcg na umieszczeniu
plakatow informacyjnych, skierowanych do klientéow PUP, w kilku widocznych miejscach w
badanych urzedach. Miato to zacheci¢ potencjalnych respondentéw do udziatu w badaniu.
Informacje te zostaty rédwniez zamieszczone na stronie internetowej Urzedu, w dziale

Aktualnosci.

2. Informacje o badaniu

2.1 Cele badania

Zasadniczym celem badania byto poznanie opinii i potrzeb klientow Powiatowego Urzedu
Pracy w ltawie (oraz w czterech jego filiach: Suszu, Kisielicach, Zalewie i Lubawie), a takze
sformutowanie, na podstawie uzyskanych wynikéw, rekomendacji dotyczgcych optymalizacji
pracy Urzedu Pracy oraz zwiekszenia satysfakcji klientow Urzedu w zakresie jakosci obstugi i

udzielanego wsparcia.
Szczegotowe cele badania obejmowaty:
1. Poznanie opinii klientéw Urzedu Pracy dotyczacych:
» skutecznosci oraz uzytecznosci projektow realizowanych przez Urzad Pracy

» marketingu ustug oferowanych przez Urzad (w tym promocji realizowanych
dziatan, a takze dostepnosci oraz jakosci materiatdw informacyjno-
promocyjnych)

» kontaktéw z pracownikami Urzedu
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» systemu obstugi klienta

2. Poznanie potrzeb klientéw Urzedu Pracy w zakresie zadan realizowanych przez
Urzad.

3. Sformutowanie rekomendacji wyznaczajgcych kierunki zmian oraz usprawniajgcych
dotychczasowe dziatania prowadzone przez Urzad z uwzglednieniem obowigzujgcych
ram prawnych.

2. 2 Pytania badawcze
Pytania badawcze zostaty podzielone na dwa obszary:

e Obszar A: Poznanie opinii klientow Urzedu Pracy

e Obszar B: Poznanie potrzeb Urzedu Pracy

Ponizsza tabela prezentuje pytania badawcze przyporzadkowane do poszczegdlnych
zagadnien oraz odpowiadajgce zaktadanym celom badania.

ZAGADNIENIA BADAWCZE PYTANIA BADAWCZE

OBSZARA - e Jakie s doswiadczenia poszczegdinych grup klientéw w

zakresie kontaktow z Urzedem Pracy?
POZNANIE OPINII

KLIENTOW URZEDU PRACY | , Na ile Urzad spetnia oczekiwania poszczegdlnych grup
klientow?

e Czy wystepujg — a jesli tak, to jakie — réznice w ocenach
klientow Urzedu w poszczegdélnych miastach, w ktérych
Urzad ma swoje siedziby (ltawa, Zalewo, Lubawa, Susz,
Kisielice)? Jesli sg rdznice, to z czego one wynikajg?

e Co wptywa na poziom zadowolenia poszczegdlnych grup
klientéw? Ktére czynniki majg najwieksze znaczenie?

e Jak klienci oceniajg bezposredni kontakt z pracownikami
Urzedu? (kompetencje, zindywidualizowanie kontaktu,

zyczliwosé, przydatnosé uzyskanej pomocy/ informacji

10
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(na ile zaspokaja ona ich potrzeby i oczekiwania),
sprawnosc¢ obstugi).

Co jest mocng strong Urzedu pod wzgledem obstugi
klientow/wspoétpracy z  poszczegdlnymi  grupami
klientow?

Co jest stabg strong Urzedu pod wzgledem obstugi
poszczegdlnych  grup  klientéw/  wspdtpracy z
poszczegdlnymi grupami klientow

Czy system i procedury obowigzujagce w Urzedzie
umozliwiajg szybka i skuteczng obstuge klientow?

Ktére formy wsparcia sg uwazane za najbardziej
uzyteczne?

Jak poszczegdlne grupy klientéw oceniajg dziatania
informacyjno-promocyjne prowadzone przez Urzad?

» Jak oceniana jest jakos¢ oferowanych informacji (ich
zrozumiatosé, przydatnosc i kompletnosg)?

» Jak oceniane sg materiaty informacyjno-promocyjne
przygotowywane przez Urzad?

» Jak oceniana jest ich dostepnosé?

» Ktore kanaty przekazywania informacji sg najbardziej
skuteczne i uzyteczne dla odbiorcow?

OBSZARB -

POZNANIE POTRZEB
KLIENTOW URZEDU PRACY

Jaki potrzeby i oczekiwania majg poszczegdlne grupy
klientéw wobec Urzedu Pracy?

Czy s3 one zrdéinicowane w grupach klientéw
korzystajagcych z ustug Urzedu w poszczegdlnych
miastach, w ktorych ma on swoje siedziby (ltawa, Zalewo,
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Lubawa, Susz, Kisielice)?

e Czy i w jaki sposéb Urzad Pracy moze je zaspokaja¢ w
ramach wykonywanych zadan?

e Ktére grupy Kklientéw (bezrobotnych) wymagaja
dodatkowego wsparcia?

e Jakie wsparcie nalezy wobec nich zastosowac?

e Co nalezatoby zmienié, aby zwiekszy¢ skutecznos¢ i
uzytecznos$¢ dziatan podejmowanych przez Urzad?

e Jakich dziatan brakuje?

e Ktore dziatania sg realizowane w niewystarczajacym
zakresie w stosunku do faktycznych potrzeb klientow?

Tabela 1 Przyporzagdkowanie pytan badawczych do poszczegdlnych zagadnien

3. Metodologia badania

3.1 Triangulacja metodologiczna

W celu uzyskania wiarygodnych i rzetelnych wynikéw badania i udzielenia petnej odpowiedzi
na wszystkie postawione pytania badawcze, niezbedne bylo potgczenie w analizie
roznorodnych rodzajow danych oraz réznorodnych metod badawczych, tzn. zastosowanie
triangulacji metodologiczne;.

Podejscie to umozliwito obserwacje i analize przedmiotu badania, a w konsekwencji -
udzielenie odpowiedzi na poszczegdlne pytania badawcze z rézinych punktéw widzenia,
ktore wzajemnie sie uzupetniajg i weryfikuja.

W badaniu zastosowano:

e triangulacje izréodet danych: przeanalizowane zostaly dane pochodzace z rdznych
zrodet, a wiec zaréwno materiaty zastane, jak i dane wywotane. Uwzglednienie
perspektyw rdéznych grup respondentéw (bezrobotnych, pracodawcéw oraz
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instytucji wspodtpracujgcych z Urzedem) pozwolito na obiektywizacje i weryfikacje

uzyskanych wynikow.

e triangulacje metod badawczych: pofgczenie réznych metod w badaniu tych samych
zagadnien pozwolito na uchwycenie réznych aspektéw badanego przedmiotu, a tym

samym na dokonanie wszechstronnej ewaluacji.

e triangulacje perspektyw badawczych: ewaluacja zostata przeprowadzona przez
zespdt badaczy, co pozwolito uzyska¢ bardziej wiarygodny obraz badanego
przedmiotu.

Ponizej szczegotowo opisujemy zastosowane metody badawcze wraz z doktadnym
sposobem ich realizacji.

3. 2. Badanie ankietowe wsrod klientow Urzedu Pracy — oséb bezrobotnych

Badanie zostato przeprowadzone w formie wywiaddw ankietowych — ankieterzy rozmawiali
z osobami wychodzgcymi z siedziby Urzedu Pracy. Badaniem objeto w sumie 460 osdb
bezrobotnych. Wielkos¢ proby zostata obliczona dla populacji bezrobotnych 4558 oséb (w
tym 2507 kobiet i 2051 mezczyzn).?

Do celow badania zostata stworzona proba kwotowa, tak aby uzyska¢ maksymalne
podobienstwo préby do badanej populacji, ponadto uwzgledniono pte¢ bezrobotnych oraz

rézne siedziby Urzedu.

Wielkosci préb badawczych, zgodnie z zapisami przyjetymi w Raporcie Metodologicznym,
zostaty obliczone proporcjonalnie do liczby bezrobotnych zarejestrowanych w obszarze
dziatania siedzib Urzedu i wygladaty nastepujgco:

Siedziba PUP Kobiety Mezczyzni Razem
ltawa 108 86 194
Lubawa 42 31 73

% Dane z dnia 31 marca 2009 .
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Zalewo 20 16 36
Susz 64 50 114
Kisielice 24 19 43
Razem 258 202 460

3.3. Kwestionariuszowe wywiady telefoniczne CATI z pracodawcami
wspotpracujgcymi z Urzedem Pracy

Kolejng zastosowang w badaniu metodg byto przeprowadzenie wywiaddéw telefonicznych
wspomaganych komputerowo (CATI).

tacznie zostaty zrealizowane 104 telefoniczne wywiady kwestionariuszowe (CATI) z
lokalnymi pracodawcami reprezentujgcymi przedsiebiorstwa o rdznej wielkosSci i branzy.
Badani zostali wybrani w sposéb celowy tak, by proba byta zréznicowana pod wzgledem
charakteru wspotpracy (prace interwencyjne, refundacja sktadek, staze i przygotowanie
zawodowe, dotacje) oraz siedziby Urzedu, z ktorym prowadzona jest wspotpraca.

Jedna trzecia badanych reprezentowata mikro przedsiebiorstwa, zatrudniajgce do 10
pracownikéw, zas 44% badanych stanowity osoby pracujace w matych przedsiebiorstwach, a
wiec takich, w ktdrych zatrudnionych jest nie wiecej niz 50 pracownikow. Blisko co pigty
badany (19%) to przedstawiciel Sredniej firmy, zas tylko 4 pracodawcéw reprezentowato
duze firmy, czyli takie, ktdre zatrudniaja powyzej 250 pracownikéw. Taki rozktad
odzwierciedla specyfike lokalnego rynku pracy, na ktérym dominujg raczej mate i srednie
firmy.

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych wspodtpracuje z Urzedem Pracy juz co najmniej rok, a 5
respondentow wspoétpracuje od pdt roku do roku, a wiec mozemy mowic o dtugotrwatej, a
przy tym wzglednie statej wspotpracy, co pozwolito respondentom na poréwnanie dtuzszego
okresu wspotpracy i wskazanie zmian, jakie zaszty w tym obszarze w ostatnim czasie.
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3.4 Kwestionariuszowe wywiady telefoniczne CATI 1z instytucjami
wspotpracujgcymi z Urzedem Pracy

Uwzglednienie w badaniu tej grupy respondentdw wprowadzito kolejng perspektywe, co
zwiekszyto ostatecznie stopien obiektywizacji uzyskanych wynikow.

tacznie wywiadami objetych zostato 14 podmiotow otoczenia rynku pracy — instytucji
wspotpracujacych z Urzedem Pracy. Pierwotnie planowano przeprowadzenie 15 wywiaddow
z tej kategorii, jednak jedna z instytucji partnerskich odmowita udziatu w badaniu przez co
ulegta zmniejszeniu ostateczna liczba respondentéw.

Badani zostali wybrani w sposéb celowy tak, aby proba byta zréznicowana pod wzgledem
charakteru wspétpracy, siedziby Urzedu, z ktérym prowadzona jest wspotpraca oraz typu
instytucji (instytucje samorzadowe, firmy szkoleniowe itp.).

Najczesciej, bo w ponad potowie przypadkéw (57%), byty to instytucje zajmujgce sie
przeciwdziataniem wykluczeniu spotecznemu (Miejskie Osrodki Pomocy Spotecznej i Gminne
Osrodki Pomocy Spotecznej), ktére na zlecenie Urzedu Pracy organizuja warsztaty
aktywizujgce, szkolenia, kursy lub staze dla oséb bezrobotnych (w tym jeden dotyczyt
rehabilitacji oséb niepetnosprawnych). Wsrdod badanych byto tez 6 firm prywatnych (pie¢
szkoleniowych i jedna konsultingowa) swiadczacych réinego rodzaju ustugi doradcze z
zakresu rynku pracy, w tym m.in. dotyczgce wykorzystywania funduszy unijnych. Jedna z
badanych instytucji z kolei wynajmuje lokal Urzedowi Pracy, zas inna razem z urzedem
realizuje wspalny projekt.

Prawie wszystkie badane instytucje wspotpracowaty z Urzedem Pracy juz od dtuzszego czasu
(powyzej roku), a wspotpraca ta ma staty charakter. Tylko w jednym przypadku byfa to
wspotpraca, ktdre nie trwata dtuzej niz pot roku.

3.5 Analiza tresci materiatow informacyjno-promocyjnych oraz strony
internetowej Urzedu Pracy w ltawie

Analizie poddana zostata tres¢ materiatow informacyjno-promocyjnych przygotowanych
przez UP i uzywanych w 2009 r. (w szczegdlnosci ogtoszenia Urzedu Pracy zamieszczane na
tablicach informacyjnych). Oprécz materiatdow drukowanych szczegétowej analizie tresci
poddana zostatfa takze strona internetowa Urzedu.
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Materiaty zostaty ocenione przy uzyciu nastepujacych kryteridéw:

Kompletnosci > Czy materiaty zawierajg wszystkie potrzebne klientom informacje?
Jakich informacji brakuje?

Zrozumiatosci 2 Czy materiaty sg pisane zrozumiatym jezykiem?
Przydatnosci = Czy materiaty sg praktyczng pomoca dla klientéw?

Funkcjonalnoéci’ > Czy poruszanie sie po stronie i odnajdywanie informacji jest
tatwe/intuicyjne?

Wymienione materiaty zostaty poddane jakosciowej analizie tresci. W celu jej
zobiektywizowania i zestandaryzowania, przygotowane zostaty specjalne narzedzia do
analizy dokumentéw w postaci arkuszy analizy. To pozwolito na ustrukturyzowanie
prowadzonej analizy i obiektywnosci oraz wewnetrznej trafnosci badania.

3. 6 Obserwacja metodq ,,Ukrytego Klienta”

W ramach badania przeprowadzonych zostato w sumie 8 obserwacji, polegajgcych na
wizycie osobistej w siedzibie Urzedu Pracy (przeprowadzono 2 obserwacje w Urzedzie Pracy
Zalewie, 2 w Suszu, 1 w i 3 w ltawie). Zastosowanie tej metody umozliwito badaczom
spojrzenie na prace Urzedu oczami klientow — bezrobotnych. Dane zebrane w ten sposéb
pomogty w interpretowaniu wynikdw badania ankietowego oraz zweryfikowaty dane
zebrane za pomocg ankiet oraz wywiadéw CATI. Zastosowanie metody ,Ukrytego Klienta”
pozwolito uzyska¢ rzetelng i obiektywng informacje dotyczgcg jakosci obstugi klientow
Urzedu Pracy.

Badacze-obserwatorzy wcielili sie w role klientéw-bezrobotnych, a ich zadaniem byto
poznanie procedur obstugi klientdw, obowigzujacych w Urzedzie Pracy. Podstawg badania
Urzedu Pracy metodg ,Ukrytego Klienta” byly przygotowane wczesniej scenariusze
obserwacji oraz kwestionariusze oceny wypetnione po zakornczeniu obserwacji. Scenariusz
obserwacji byt modyfikowany stosownie do rol, ktére w trakcie obserwacji odgrywali
badacze-audytorzy.

* 0dnosi sie wytacznie do analiz strony internetowe;j.
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WYNIKI EWALUACII

W badaniu wziety udziat trzy rézne grupy respondentéw (osoby bezrobotne, pracodawcy
oraz przedstawiciele instytucji partnerskich), reprezentujace zréiznicowane perspektywy.
Wszystkie te grupy taczy to, ze korzystajg z ustug Urzedu Pracy. Uwzglednienie réznych
punktow widzenia i ich skonfrontowanie jest gwarantem wiekszej obiektywizacji uzyskanych
wynikéw, pozwolito to réwniez na gtebsze i szersze poznanie badanej problematyki.

Wyniki badan dla poszczegdlnych grup respondentdw zostang przedstawione w odrebnych
podrozdziatach w celu zapewnienia wiekszej przejrzystosci i uzytecznosci raportu.

OSOBY BEZROBOTNE

Struktura respondentéw

W badaniu wzieto udziat w sumie 460 respondentow — 258 kobiet i 202 mezczyzn, ktdrzy
zostali dobrani proporcjonalnie, w zaleznosci od filii Urzedu, z ustug ktérej korzystaja.

Pteé respondentow, N=460

W kobieta

M meiczyzna

Ponad 2/3 badanych byty to osoby mtode, do 34 roku zycia, w tym 42% stanowili
respondenci w wieku 18-24 lat. Prawie co pigty badany miat powyzej 45 lat, reszte zas
stanowity osoby w srednim wieku (35-44 lat).
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Wiek respondentéw, N=460

18-24 lata 25-34lata 35-44lat Powyzej45s lat

Jesli chodzi o wyksztatcenie, to widac spore zréznicowanie w tym zakresie. Najwiecej oséb
miato wyksztatcenie srednie — stanowity one prawie potowe wszystkich badanych (47%).
Sporg czes¢ badanych stanowity réwniez osoby posiadajagce wyksztatcenie zasadnicze
zawodowe (26%). Nieco mniej byto oséb z wyksztatceniem podstawowym i gimnazjalnym
(16%), zas najmniej oséb legitymowato sie wyksztatceniem wyzszym (9%).

Wyksztatcenie respondentéw (%), N=460

wyisze | ¢
Srechic awodowe I 25

Policeaine [l 2

Srednie ogolnoksztatcace [N 21
Zasadnicze zawodowe [N 27

Podstawowe i gimnazjalne ﬁ 16

0] 5 10 15 20 25 30
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Ponad potowa badanych pozostawata bez pracy nie dtuzej niz pét roku, co pigty badany
byt bez pracy od 6-12 miesiecy. Sporg czes¢ badanych, bo az 27%, stanowity osoby
dtugotrwale bezrobotne, w tym co pigta pozostawata bez pracy powyzej dwdch lat.

Czas pozostawaniabez pracy, N=458

m do 6 miesiecy
H6-12 miesigcy
112-24 miesigce

powyiej 24 miesiecy

Dane te pokrywajg sie mniej wiecej z okresem korzystania z ustug Urzedu Pracy. Ponad
potowa respondentéw (58%) korzystata z ustug Urzedu Pracy nie dtuzej niz pét roku, przy
czym prawie 1/3 z nich to osoby, ktére kontaktujg sie z Urzedem od miesigca lub nawet
krécej, a zatem nie majg zbyt duzego doswiadczenia w tej dziedzinie. Tylko 16% badanych
korzystata z ustug PUP od 6 do 12 miesiecy, zas co czwarty badany miat kontakt z Urzedem
dtuzej niz rok.

Okres korzystania z ustug PUP (%), N=460
Powyzejroku 26
6-12 miesiecy 16
4-6 miesiecy 4
2-3 miesigce 16
Miesigc lub krdcej niz miesigc 28
Cll 5I 1I0 1I5 2I0 2I5 30
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Zdecydowana wiekszo$¢é badanych, bo az 2/3 z nich, w ciggu ostatniego roku korzystata w
Urzedzie Pracy z posrednictwa pracy. Prawie co pigty badany korzystat z zasitkdw dla
bezrobotnych, podobny odsetek uczestniczyt w réznego rodzaju stazach i przygotowaniu
zawodowym, natomiast 14% respondentow uczestniczyto w szkoleniach oferowanych przez
PUP. Pozostate formy wsparcia cieszg sie mniejszym zainteresowaniem bezrobotnych — tylko
ok. 10 oséb korzystato z poradnictwa zawodowego, dotacji na rozpoczecie witasnej
dziatalnosci gospodarczej czy zwrotdéw kosztow dojazdu. Oznacza to, ze klasyczne formy
wsparcia, takie jak posrednictwo zawodowe, szkolenia czy zasitki, cieszg sie najwieksza
popularnoscig lub/i sg najtatwiej dostepne, inne zas sg mniej popularne lub/i bezrobotni
maja ktopot z ich uzyskaniem.

Z jakich form wsparcia oferowanego przez Powiatowy Urzad
Pracy korzystat/a Pan/i w ciggu ostatnich 12 miesiecy? N=460

Posrednictwo pracy (oferty pracy) | | | 66,5%
Zasilki 17,2%
Staze i przygotowania zawodowe | | 15,7%
Szkolenia | | 14,3%
Zwrot kosztow dojazdu | 2,4%
Dotacje na podjecie dzia’falnoéci..._ 2,2%
Warsztaty w Klubie Pracy | 2,0%
Poradnictwo zawodowe | 2,0%
Dodatki aktywizacyjne | 0,7%
Prace interwencyjne/roboty publiczne | 0,2%
Ustugi EURES | 0,2%
Inne  p——13,7%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Przydatnos$¢ oferowanego wsparcia

Respondenci zostali poproszeni o ocene przydatnosci otrzymanego wsparcia. Najbardziej
uzyteczne dla osob bezrobotnych (ocenione najwyzej) okazaty sie:

e zwrot kosztow dojazdu,
o dotacje,
e szkolenia

e staze.
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Jako mniej uzyteczne badani uznali takie formy wsparcia, jak poradnictwo zawodowe oraz
posrednictwo pracy. Wynikac to moze z faktu, iz dotacje, zwrot kosztéw, szkolenia i staze to
formy wsparcia, ktore zdecydowanie trudniej poza instytucjg typu Urzad Pracy. Poza tym,
jesli chodzi o szkolenia i staze, sg one postrzegane jako co$ konkretnego, co ma realne
przetozenie na pozycje zawodowg danej osoby. Dofinansowanie szkolen nie jest tu bez
znaczenia, gdyz szkolenia dostepne poza Urzedem Pracy wigzg sie z niematymi kosztami, co
jest skuteczng barierg dla wielu oséb, a zwtaszcza tych, ktore stracity lub poszukujg pracy.
Podobnie rzecz ma sie ze srodkami na rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej. Uzyskanie na
wolnym rynku np. w ramach kredytu bankowego, podobnych srodkéw co te z dotacji z
Urzedu, bytoby dla wiekszosci oséb nieosiggalne.

Podsumowujgc, respondenci oceniajg realng uzytecznos¢ danego wsparcia i jego
obiektywng warto$¢. Co sie za$ tyczy takich form wsparcia, jak posrednictwo pracy czy
doradztwo zawodowe, to tego rodzaju wsparcie uzyskiwane w Urzedzie Pracy wydaje sie
mie¢ dla bezrobotnych drugorzedne znaczenie, gdyz realna warto$é tych form pomocy jest
mniejsza. Mozna bowiem szukac¢ pracy z wykorzystaniem rowniez innych zrdédet i rozsadniej
jest polegad nie tylko na ofertach dostepnych w Urzedzie Pracy, ale réwniez szukac jej w
inny sposdb. Podobnie poradnictwo zawodowe postrzegane jest jako dziatanie dodatkowe,
ktore w gruncie rzeczy ma niewielkie przetozenie na sytuacje osoby bezrobotnej.

Jak Pani/Pan ocenia przydatnos¢ tego wsparcia dla siebie?
aceny na skali od 1 (min) do 5 (max)

Posrednictwo pracy

Szkolenia
Staze ml
2
Zwrot kosztow dojazdu M3
m4
Dotacje m5

KlubPracy

Poradnictwo zawodowe
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Zaspokajanie potrzeb

Respondenci byli bardzo podzieleni, jesli chodzi o ocene tego, na ile dziatania Powiatowego
Urzedu Pracy sg wystarczajace w stosunku do potrzeb. Blisko potowa badanych powiedziata,
Ze sg one wystarczajgce, druga potowa byta z kolei odmiennego zdania, przy czym co piaty
badany uwaza, ze sg one zdecydowanie niewystarczajgce. Pokazuje to poniekad, iz dostepna
oferta nie jest w petni dostosowana do faktycznych potrzeb oséb bezrobotnych.

Czy Pani/Pana zdaniem dziatania oferowane przez
Powiatowy Urzad Pracy sg wystarczajgce w stosunku
do potrzeb? N=460

B Zdecydowanie Tak

Raczej tak

Raczej nie

B Zdecydowanie nie
35%

31%

Widaé przy tym spore zréznicowanie miedzy poszczegélnymi filiami Urzedu. Najlepiej pod
tym wzgledem wyglada sytuacja w Urzedzie w Zalewie, gdzie 2/3 badanych uznato, iz
wsparcie oferowane prze ich Urzad jest wystarczajgce do potrzeb, w tym % zdecydowanie
zgodzita sie z takim stwierdzeniem. Na drugim miejscu, niemal ex aequo, znalazty sie urzedy
w ltawie, Lubawie i Kisielicach, gdzie co drugi badany ocenit, iz oferowane wsparcie jest
wystarczajace do potrzeb. Najnizej pod tym wzgledem zostata oceniona oferta Urzedu w
Suszu, gdzie ponad potowa badanych (57%) uznatfa, iz dostepne wsparcie nie jest
wystarczajace do potrzeb.

Wyniki te pokazujg, iz generalnie co druga osoba (poza filig w Zalewie, ktéra wyraznie
wyréznia sie na tym tle) jest zdania, iz Urzedy Pracy nie zaspokajaja potrzeb, a wsparcie,
ktére oferujg nie wystarcza, aby pomdc osobom bezrobotnym.
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Czy Pani/Pana zdaniem dziatania oferowane przez Powiatowy
Urzad Pracy sg wystarczajace w stosunku do potrzeb? (z
podziatem na filie UP)

| |
g

oo EEOIINSEIN v G

1 W zdecydowanie tak

e

raczej nie

zalewo  |NBGTANNNNNNNORN 23% BB m sdecydowanienie

oo S 5%
| |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Dostepnosc¢ wsparcia

Jesli chodzi o dostepnosé takich form wsparcia, jak szkolenia czy uzyskanie dotacji, blisko co
drugi badanych przyznat, ze nie miat problemow ze skorzystaniem z tego typu ustug i uwaza,
ze sq one szeroko dostepne dla wszystkich chetnych. Co trzeci badany widzi jednak
ograniczenia w tym zakresie i przyznaje, ze wsparcie jest wprawdzie dostepne, ale
obowigzujgce procedury i warunki ograniczajg mozliwos¢ skorzystania z tych ustug, zas 7%
badanych powiedziato, ze dostep do szkolen jest bardzo ograniczony, a czas oczekiwania jest
bardzo dtugi. Ci, ktorzy mieli problem ze skorzystaniem z oferty UP, méwili, ze szkolen jest
za mato (zwtaszcza, jesli chodzi o oferty dla oséb starszych i kobiet), a czesto wymagania,
jakie trzeba spetnié, sg dla niektorych oséb trudne do spetnienia.

Ponad potowa badanych (57%) powiedziata, ze ich zdaniem Urzgd Pracy powinien
proponowac wiecej ofert pracy, zwtaszcza dla kobiet oraz oséb starszych (50+), ktore sg
bardziej niz inne grupy dyskryminowane na rynku pracy. Zdaniem badanych, brakuje
rowniez szkolen dla bezrobotnych, a 42% badanych postulowato, aby byto ich wiecej niz
obecnie. Respondenci przyznali, ze jest za mato informacji na ten temat, co powoduje, ze nie
wiedzg, czy i na jakich zasadach mogg z nich skorzystac.

Badania ujawnity, ze rodzaj potrzeb badanych oséb bezrobotnych, zalezy w duzej mierze od
siedziby Urzedu, z ktorego ustug korzystajg - widaé, iz zapotrzebowanie na proponowane
formy wsparcia rézni sie znaczgco w zaleznosci od filii. A zatem chcac wychodzi¢ naprzeciw
potrzebom i oczekiwaniom klientéw Urzad, w miare swoich mozliwosci, powinien starac sie
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uwzgledni¢ postulaty oséb bezrobotnych. Generalnie badanym najbardziej brakuje szkolen
oraz dostepnych ofert pracy, gdyz respondenci ze wszystkich Urzedéw postulowali, aby
zwiekszy¢ ich liczbe.

Dziatania, ktorych oczekuja klienci

W ltawie na pierwszym miejscu respondenci wymienili zbyt matg liczbe dostepnych ofert
pracy, dlatego tez ponad potowa z nich chciataby, aby Urzad proponowat swoim klientom
wiecej ofert pracy. Sporo respondentéw powiedziato takze, iz potrzebna bytaby wieksza
liczba szkolen albo powinny by¢ one bardziej dostepne dla wszystkich zainteresowanych. Na
zwiekszenie ofert pracy oraz poprawe dostepu do szkolen zwrdcili uwage rowniez
bezrobotni z Zalewa, a z proporcji oséb, ktore wskazaty na te formy wsparcia, wida¢, ze
zapotrzebowanie na oferty pracy jest tam jeszcze wieksze niz w ltawie (zwrécito na nie
uwage az 2/3 badanych), zas nieco lepiej wyglagda sytuacja, jesli chodzi o szkolenia — niecata
1/3 respondentéw powiedziata, ze nalezatoby zwiekszy¢ ich oferte.

W Lubawie dodatkowo prawie co dziesigty badany powiedziat, iz przydatoby sie potozyc
wiekszy nacisk takze na posrednictwo pracy. Najwieksze braki jesli chodzi o dostepne oferty
pracy wystepujg w Urzedzie w Suszu — tam az 80% respondentéw uwaza, ze nalezatoby
zwiekszy¢ ich liczbe, gdyz braki w tym obszarze sg najdotkliwsze. Z kolei w Kisielicach
respondenci oprdcz zwiekszenia liczby szkolen i ofert pracy, zwrdcili uwage na koniecznos¢
zwiekszenia wsparcia dotyczgcego posrednictwa pracy — co czwarty badany przyznat, ze
oczekiwatby wiekszego zaangazowania Urzedu w tym zakresie, gdyz obecne wsparcie jest
pod tym wzgledem niewystarczajgce. Doktadne rdinice miedzy respondentami z
poszczegdblnych filii ilustrujg ponizsze wykresy.
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Co Pana/i zdaniem PUP moégtby zrobi¢, aby w wiekszym
stopniu zaspokaja¢ potrzeby bezrobotnych? ltawa, n=197

proponowac wiecej ofert 59%
szkolenia
wiecej stazy 4%
urzednicy powinni udziela¢ wiecej... [l 3%
poradnictwo zawodowe 3%
wspofpraca z firmami 2%
posrednictwo pracy 2%
|
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Co Pana/i zdaniem PUP moégtby zrobi¢, aby w wiekszym
stopniu zaspokajac potrzeby bezrobotnych? Zalewo, n=36

sropononat vieceloert |

sekolenia - | 31%

wspofpraca z firmami - 6%

posrednictwo pracy - 6%

wiecej stazy F 3%
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Co Pana/i zdaniem PUP mogtby zrobic, aby w wiekszym
stopniu zaspokajaé potrzeby bezrobhotnych? Lubawa, n=73

proponowac wiecej ofert 53%
szkolenia

posrednictwo pracy
poradnictwo zawodowe

wiecej stazy

wspdtpraca z firmami
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Co Pana/i zdaniem PUP mogtby zrobié, aby w wiekszym stopniu
zaspokajac potrzeby bezrobotnych? Susz, n=111

urzednicy powinni udzielac wiecej informacji I 3%

posrednictwo pracy F 2%
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Co Pana/i zdaniem PUP mégtby zrobi¢, aby w wiekszym stopniu
zaspokajac potrzeby bezrobotnych? Kisielice, n=43

szkolenia _ | | | | | | | | 42%
N
proponowac wiecej ofert 40%
L
posrednictwo pracy 26%
1
urzednicy powinni udziela¢ wiecej inf. 7
wspofpraca z firmami _ 2

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Poinformowanie klientow na temat dziatalnosci PUP

Na pytanie, skad badani czerpig wiedze o tym, w jaki sposdb zatatwié¢ sprawy w Urzedzie
Pracy, blisko 40% respondentédw powiedziato, ze od jego pracownikéw. Co czwarty badany
pyta sie o to znajomych, a co pigta osoba probuje zdobyé potrzebne informacje z tablic w
PUP. Tylko co dziesigty respondent tego typu wiedze czerpie z strony internetowej PUP, co
pokazuje przewage kontaktéw osobistych nad wszelkimi innymi kanatami komunikacyjnymi.
Wiedza uzyskana ,z pierwszej reki” wydaje sie by¢ najbardziej uzyteczna i konkretna, daje
tez mozliwos¢ wyjasnienia wszystkich watpliwosci, czego nie ma w przypadku innych zrédet.
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Skad z reguty dowiaduje sie Pan/i gdzie i jak zatatwiaé
sprawy w Urzedzie Pracy? N=460

Od pracownikow Urzedu Pracy 39,0%
Od znajomych

Ztablic informacyjnychw PUP

Ze strony internetowe]j Urzedu Pracy

Zlokalnej prasy i innych mediow

ZDziennika Podawczego w Urzedzie Pracy

Zinnych zrodet

0,0% 5,0% 10,0%15,0%20,0%25,0%30,0%35,0%40,0%45,0%

Opinie na temat obstugi

Jesli chodzi o ocene obstugi klienta, to zdecydowana wiekszos¢ badanych (88%) jest
zadowolona z kontaktu z pracownikami Urzedu, w tym ponad potowa powiedziata, ze jest
bardzo zadowolona. Jedynie co dziesigty klient Urzedu (12%) wyrazit niezadowolenie z tych
kontaktow.

Czy Pan/Pani jest zadowolony/a z kontaktu z pracownikami Urzedu
Pracy? N=460

Zdecydowanie

Raczej nie
8%
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Najbardziej zadowoleni z tych kontaktéw sg bezrobotni z Zalewa, co potwierdzito az 95%

badanych, w tym ponad 2/3 wyrazita zdecydowane zadowolenie. Najwiecej

niezadowolonych byto natomiast w Kisielicach, gdzie prawie co czwarty badany (23%)
wyrazit swoje niezadowolenie.

Czy Pan/Pani jest zadowolony/a z kontaktu z pracownikami
Urzedu Pracy? (z podziatem na filie)
] B zdecydowanietak
cbawe  [NSEAN SN 10% 8 = racecjtac
- W raczej nie
0% 20% 40% 60% 80% 1C0%

Co sie za$ tyczy oceny jakosci obstugi klienta, to generalnie klienci Urzedu dobrze oceniaja
pracownikéw, z ktérymi kontaktujg sie przy okazji zatatwianych spraw. Najlepiej oceniona
zostata ich kultura osobista — 89% respondentdw ocenita jg bardzo wysoko, w tym az 2/3 z
nich uznato, ze jest ona na najwyzszym poziomie. Réwnie wysoko badani ocenili wiedze i
kompetencje urzednikéw — 81% ocenito j3 wysoko, w tym co drugi badany ocenit j3 na
pigtke. Wyniki te pokazuja, iz pracownicy Urzedu sg niewatpliwie jego mocng strong, a
klienci majg o nich bardzo dobre opinie. Szczegdétowg ocene poszczegdlnych kategorii
przedstawia ponizszy wykres.
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Ocena pracownikow Urzedu Pracy N=460
ocena na skali od 1 (min) do 5 (max)

przydatnos$c¢ informacji

sprawnosc¢ obstugi

zaangazowanie
ml

kultura osobista m2

w3

m4
m5
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Chod¢ oczywiscie zauwazalne sg réznice miedzy poszczegdlnymi urzedami.

Opinie na temat poszczegodlnych siedzib

Najlepiej, pod kazdym badanym wzgledem (wiedza i kompetencje, Zyczliwo$é, troska,

zaangazowanie, kultura osobista i przydatnosé uzyskanych informacji), wypadli urzednicy z

Urzedu z Zalewa, ktorzy wyraznie wyprzedzajg — w ocenie badanych — urzednikéw z innych
urzedéw (otrzymali gtéwnie noty 5i 4).

Na drugim miejscu znaleZli sie urzednicy z Itawy. Najwiecej stabszych ocen (noty 3 i 2)
otrzymali z kolei pracownicy Urzedu w Kisielicach. Szczegdétowe wyniki tej oceny
pracownikéw, dla poszczegolnych fili urzeddéw, przedstawiajg ponizsze wykresy.

30



URZAD PRACY W OCZACH KLIENTA ZEWNETRZNEGO
RAPORT KONCOWY

%'ra ewaluacji
GRUPA BADAWCZA

Ocena wiedzy i kompetencji pracownikow Urzedu Pracy
z podziatem na filie
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Ocena troski o klienta pracownikéw Urzedu Pracy z
podziatem na filie
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Ocena kultury osobistej pracownikéw Urzedu Pracy
z podziatem na filie
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Ocena zaangazowania pracownikow Urzedu Pracy z
podziatem na filie
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Ocena przydatnosci informacji uzyskanych w Urzedzie
Pracy z podziatem na filie
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Czas zatatwiania spraw

Respondenci — w zdecydowanej wiekszosci — wyrazili zadowolenie, jesli chodzi o czas
zatatwiania spraw w Urzedzie, a tylko 13% z nich miato zastrzezenia do przedtuzajacego sie
czasu obstugi i zbyt dtugich kolejek w Urzedzie, ktére — jak ujawnity badania metoda
Ukrytego klienta - zdarzajg sie zwitaszcza w te dni, gdy do Urzedu przychodzi wielu
bezrobotnych na obowigzkowe wizyty. Rozwigzaniem tego problemu mogtoby by¢é
umawianie klientéw, ktdérzy majg termin wyznaczony na ten sam dzien, na konkretne
godziny, aby tym samym uniknga¢ kolejek.

Czy Pan/Pani jest zadowolany/a z czasu zatatwienia
sprawy przez Urzad? N=420

m zdecydowanie tak
recze) tek
recze) nie

m rdecydowanie nie

Zdecydowanie najsprawniej obstugiwani sg klienci Urzedu w Zalewie, ktérzy niemal w 100%
wystawili swoim urzednikom najwyzsze noty. Jest to tym samym potwierdzenie ich
fachowosci i dobrego zorganizowania pracy Urzedu, co bylo widoczne juz w kontekscie
odpowiedzi na inne pytania badawcze. Drugie miejsce, jesli chodzi o sprawnos¢ obstugi, zajat
Urzad w Lubawie, najstabiej zas wypadt Urzad w Suszu.
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Ocena sprawnosci obstugi Urzedu Pracy z podziatem na
filie
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Kontakt telefoniczny

Niecata 1/3 badanych kontaktowata sie z urzednikami telefonicznie, z czego %
respondentéow nie miata z tym zadnych probleméw — udato im sie szybko dodzwonié¢ do
Urzedu i uzyskaé poszukiwane informacje, a tylko co dziesigta osoba powiedziata, ze miata
problemy z dodzwonieniem sie, a numer albo byt caty czas zajety albo nikt nie odbierat
telefonu. Jedynie pie¢ oséb powiedziato, ze osoby z ktdrymi rozmawiaty, byty nie mite lub
niekompetentne.

Wyniki te pokazujg, iz ten kanat komunikacji jest skutecznym narzedziem kontaktu miedzy
klientami, a urzednikami i nie wystepujg na tej linii zadne problemy.

Czas pracy Urzedu

Jesli chodzi o godziny pracy Urzedu to zdecydowana wiekszos¢ badanych nie miata do nich
zadnych zastrzezen.
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Obecnie Urzad Pracy przyjmuje interesantéw w godzinach 7.15-15.15
(pon. 8-16) Czy takie godziny pracy Urzedu odpowiadajg Pana/i
potrzebom? N=460

Jedynie co piaty badany powiedziat, ze warto bytoby wprowadzi¢ pewne zmiany w tym

zakresie i wydtuzy¢ godziny urzedowania, gdyz nie odpowiadajg one ich potrzebom.

Ponad potowa respondentdw postulowata wydtuzenie pracy Urzedu do godziny 17, co piaty

badany chciatby, aby dziatat on do 18, a co dziesiagty respondent uznat, ze najlepiej bytoby,
aby byt on czynny do godziny 20. Kilka oséb miato propozycje otwarcia Urzedu

interesantow takze w soboty, przynajmniej niektore.

dla

Co mozna by zmieni¢ w zakresie godzin otwarcia Urzedu
Pracy? (%) n=99

58

11

Powiniendziata¢ do Powinien dziata¢ do Powinien dziata¢ do Powiniendziatz¢ do  Powinien dziatac
gocz. 17 godz. 18 godz. 19 godz. 20 rowniez w soboty
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Zrédta wiedzy na temat wparcia oferowanego przez PUP

Jesli chodzi o zrodta wiedzy na temat wsparcia oferowanego przez Urzad Pracy, to blisko co
drugi badany powiedziat, iz sam prébuje uzyskaé niezbedng wiedze od pracownikéw Urzedu,
inicjujac jednak proces zdobywania informacji. Ponad % respondentdw czyta tablice
informacyjne, a co czwarty badany szuka tych informacji na stronie Urzedu. Co dziesigty
badany swojg wiedze czerpie z prasy, od innych osdb oraz urzednikdéw.

Dane te pokazujg, ze rézne osoby czerpia swojg wiedze z réznych zrédet, uzupetniajac w ten
sposob zdobywane informacje. Warto zauwaziy¢, ze spora cze$S¢ badanych szuka
potrzebnych informacji na stronie internetowej, dlatego tak wazne jest stworzenie strony,
na ktorej znajda sie wyczerpujace informacje na temat mozliwego wsparcia, przedstawione
przy tym w przydatnej i zrozumiatej formie, aby kazdy uzytkownik mégt skorzystac z niej bez
przeszkod.

Skad dowiaduje sie Pan/Pani o wsparciu oferowanym przez
Urzad Pracy N=460
Sam sie dapytujeo to ] | | | 49%
Ztablicinformacyjnych w.,._ | | 27%
Ze strony internetowe; | ‘ ‘ 25%
Z prasy | | 12%
0d oséb fizycznych | | 12%
Od urzednikow | | 11%
Zradia | 5%
Znajomi ] 3%
Oc innych przedsiebiorcow | 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Strona internetowa

Jesli chodzi o odsetek klientow Urzedu, ktorzy korzystajg ze strony internetowej, to ta
odpowiedz wyglada réznie w zaleznosci od kategorii badanych.
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| tak, wsréd oséb bezrobotnych, ze strony internetowej korzystata niecata potowa badanych
(44%), ponad potowa natomiast nigdy nie wchodzita na strone PUP w Itawie.

Czy kiedykolwiek korzystat/a Pan/i ze strony internetowej PUP w
Hawie? N=460

Blisko potowa badanych (48%) jako powdd niekorzystania z tego kanatu informacji podata
brak takiej potrzeby, zas jedna trzecia nie korzystata, gdyz nie ma dostepu do Internetu. 7%
badanych nigdy wczesniej nie styszato o istnieniu strony internetowej Urzedu.

Respondenci generalnie dobrze ocenili strone internetowa, przy czym najwieksza liczba
badanych najlepiej ocenita zrozumiato$¢ zamieszczanych tam informacji, co pokazuje, iz sg
one pisane prostym jezykiem. ROwnie wysoko oceniona zostata przejrzystos¢ strony i
zwigzana z tym fatwos$é znalezienia informacji. Wiecej zastrzezen respondenci mieli do
kompletnosci zamieszczonych tam informacji, gdyz czes¢ oséb nie znalazta wszystkich
kwestii, ktorych poszukiwata, co ujawnita réwniez przeprowadzona w trakcie badania
analiza strony internetowej, ktorej wyniki znajduja sie w odrebnym podrozdziale.
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Ocenastrony internetowej, n=201

przejrzystosci

tatwosciznalezienia ‘informacji

Kompletnosci informacji

Uzytecznosciinformac]i

Zrozumiatosci informacji 19

Bl N2 B3 B4 W5

Jesdli chodzi o ocene sposobu zamieszczenia informacji na stronie internetowej PUP, to
zdecydowana wiekszos¢ badanych (92%) powiedziata, ze strona jest czytelna, w tym % z nich
uznato jg za bardzo czytelna, co oznacza, ze nie mieli zadnego problemu ze znalezieniem
poszukiwanych informacji. Pozostali badani mieli wiecej trudnosci z poruszaniem sie po
stronie, mieli problemy z odnalezieniem poszukiwanych informacji i uznali ja za mato
przejrzystg. Blisko co piaty z tych badanych powiedziat, iz krokiem w kierunku poprawy jej
uzytecznosci bytoby zwiekszenie doktadnosci informacji dotyczacych umieszczanych na
stronie ofert pracy. Podawanie tylko konkretnego zawodu wydaje sie niewystarczajaca
informacja dla oséb poszukujacych pracy. Co dziesigta osoba uznata, ze dostepne informacje
s3 niewyczerpujace i pisane zbyt skomplikowanym jezykiem, dlatego warto wprowadzi¢
pewne zmiany w tym zakresie, aby byta ona bardziej funkcjonalna i intuicyjna.

Materiaty promocyjne

Z materiatami informacyjno-promocyjnymi (ulotkami, broszurkami, ogtoszeniami itp.)
dotyczacymi pracy Urzedu i dziatan, jakie podejmuje, zetkneta sie tylko ponad 1/3 badanych
(37%), reszta za$ nigdy nie widziata podobnych publikacji.

39



URZAD PRACY W OCZACH KLIENTA ZEWNETRZNEGO
RAPORT KONCOWY

%'ra ewaluacji
GRUPA BADAWCZA

Najwiecej oséb, bo prawie 60%, zetkneto sie z ulotkami, ponad 41% widziato ogtoszenia w
prasie, zas 16% wymienito broszurki informacyjne. Reszta oséb wymienita inne Zrddta
informacji — gtoéwnie plakaty wywieszone w Urzedzie oraz ptyty CD z réznymi informacjami

dotyczgcymi dziatan podejmowanych przez Urzad.

Jesdli chodzi o ocene tych materiatéw, to generalnie badani bardzo dobrze je ocenili pod
wzgledem zrozumiatosci jezyka. Jesli chodzi o ich uzyteczno$é to ocena jest nieco nizsza, co
doktadnie przedstawia ponizszy wykres.

Ocena materiatéw informacyjno-promocyjnych, n=162

Przydatnosc 20%
Zrozumiatosc 15%

Hl m2 3 W4 W5

Docieranie z informacja do klientéw

Na pytanie o to, jak Urzad powinien dociera¢ do swoich klientéw, badani najczesciej
wymieniali ogtoszenia w prasie lokalnej (42%), ulotki, plakaty, broszurki informacyjne (40%),
a takze strone internetowa, na ktérg wskazata ponad 1/3 wszystkich badanych (36%).

Opinie na temat zmian w pracy PUP

W ankiecie respondenci zostali poproszeni o ocene tego, czy praca Urzedu zmienita sie w
jakis sposéb w ostatnim czasie. Ponad potowa odpowiedziata, ze nie zauwazyta zmian w
funkcjonowaniu Urzedu. Z kolei 1/5 wszystkich respondentéw odpowiedziata, ze w ich opinii
praca Urzedu poprawita sie w ostatnim czasie, a tylko nielicznie badani zauwazyli

pogorszenie, jesli chodzi o prace Urzedu.

Ci, ktoérzy dostrzegli poprawe mowili o tym, ze jest sprawniejsza i milsza obstuga, a
pracownicy sg bardziej zaangazowani w sprawy interesantéw. Co piaty respondent, ktory
zauwazyt poprawe, zwrdcit uwage na wzrost kompetencji pracownikéw.
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Z kolei ci, ktérzy dostrzegli raczej pogorszenie pracy Urzedu méwili o tym, ze zbyt dtugo trwa
zatatwianie spraw, a takze, ze pogorszyta sie jako$é obstugi, a pracownicy stali sie mniej mili.

Stosunkowo duzy odsetek oséb, ktore nie zauwazyty zmian, niekoniecznie musi Swiadczy¢ o
tym, ze takowe zmiany nie zaszty. Moze to wynikaé po prostu z faktu, iz wsréd
respondentow byto stosunkowo duzo oséb (28%), ktére korzystaty z ustug Urzedu krdcej niz
miesigc, co w praktyce oznacza, ze nie mialy wystarczajgcego doswiadczenia, aby moc
rzetelnie poréwnacd funkcjonowanie Urzedu na przestrzeni dtuzszego okresu.

Czy uwaza Pana/Pani, ze praca Urzedu w ostatnim czasie
ulegta (N=460):

M polepszeniu
H pogorszeniu
M nie zmienifa sie

H trudno powiedziec

Najwieksze polepszenie pracy Urzedu zauwazyli respondenci z Urzedu w Zalewie — na
poprawe wskazata az 1/3 wszystkich badanych. Na drugim miejscu znalazt sie Urzad w
Lubawie. Najgorzej pod tym wzgledem wyglgda Urzad w Suszu — najwieksza liczba badanych
byta zdania, ze praca Urzedu pogorszyta sie, a najmniejsza liczba oséb zauwazyta poprawe w
tym zakresie, co tym samym poteguje efekt negatywny.
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Czy uwaza Pan/i, ze praca Urzedu w ostatnim czasie ulegta (z
podziatem na filie):

Susz

M polepszeniu
Lubawa B pogorszeniu

M nie zmienita sie

ltawa

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Generalnie jednak badani w wiekszosci (86%) uznali, ze Powiatowy Urzad Pracy jest
instytucjg przyjazng dla bezrobotnych. Ci, ktorzy byli odmiennego zdania, nalezeli raczej do
mniejszosci.

Czy Pan/i zdaniem UP jest instytucja ,,przyjazna” dla
bezrobotnych? N=460

zdecydowanie nie

&
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Jednak wystepujg spore réznice w tym zakresie, w zaleznosci od filii Urzedu.

Najbardziej przyjazny w ocenie bezrobotnych jest Urzad w Zalewie, co potwierdzito 92%
bezrobotnych korzystajgcych ze wsparcia tej siedziby UP, w tym ponad pofowa badanych
powiedziata, ze jest on bardzo przyjazng instytucja.

Rownie wysoko jest oceniany Urzgd w ltawie. Nizej pod tym— w opinii badanych — plasuje sie
jest Urzad w Suszu.

Czy Pan/i zdaniem UP jest instytucja , przyjazng” dla
bezrobotnych? (z podziatem na filie)

Kisielice

B zdecydowanie tak

Lubawa M raczej tak

W raczej nie

Zalewo % B zdecydowanie nie

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Trudnosci

Badani zostali zapytani rowniez o wskazanie tych procedur, ktére sg, wedtug nich,
najbardziej ucigzliwe dla klientéw.

e Najwiecej respondentdow, bo az 40%, wskazata na rejestracje uznajac, ze jest ona zbyt
trudna, a przy tym wigze sie ze zbyt duzg iloscig formalnosci i koniecznoscig
wypetniania dokumentow.

e Na drugim miejscu (26%) respondenci wymienili obowigzkowe wizyty dla osdéb
bezrobotnych, ktére wiele oséb traktuje jako formalnos¢ wymagajacy regularnego
stawiania sie w Urzedzie, przez co jest uznawana za uciazliwa.
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Generalnie jednak badani majg sSwiadomos$é, ze tego typu procedury sg wymogiem

odgoérnym, a nie zarzagdzeniem Urzedu Pracy, dlatego tez uznajg je za ,zto konieczne” i

akceptuja ich istnienie.

Propozycje usprawnien

Badani zostali rowniez poproszeni o zaproponowanie rozwigzan, ktére mogtyby wptyngc na

usprawnienie obstugi klientéw.

Generalnie ponad potowa badanych (55%) powiedziata, ze jest zadowolona z obecnej
pracy Urzedu i nie widzi potrzeby wprowadzania jakichkolwiek zmian, gdyz Urzad
spetnia ich oczekiwania.

Co czwarty badany powiedziat, iz warto bytoby zwiekszy¢ liczbe stanowisk obstugi
klienta, 16% badanych zaproponowato przyspieszenie czasu zatatwiania spraw
urzedowych, co by¢ moze udatoby sie osiggngé po wprowadzeniu wiekszej liczby
stanowisk.

Co dziesigty respondent zwrdcit z kolei uwage na koniecznos¢ poprawy komfortu
0s6b oczekujacych w Urzedzie, co w praktyce wigzatoby sie ze zwiekszeniem liczby
dostepnych krzeset i stolikdw, poprawy standarddw sanitariatow i udostepnienie ich
dla klientéw w filiach Urzedu, gdzie chcgc skorzystaé z toalety trzeba zgtosic¢ sie do
urzednika po klucz. Warto bytoby umawiac interesantdw na konkretne godziny, co
ograniczytoby koniecznos¢ dtugiego oczekiwania na przyjecie przez urzednika i
zmniejszytoby liczbe osdb czekajgcych na korytarzach.
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PRACODAWCY

W badaniu wzieto udziat réwniez 104 pracodawcow, reprezentujgcych przedsiebiorstwa o

réznej wielkosci i branzy.
Struktura respondentéw

Jedna trzecia badanych reprezentowata mikro przedsiebiorstwa, zatrudniajgce do 10
pracownikéw, zas 44% badanych stanowity osoby pracujace w matych przedsiebiorstwach, a
wiec takich, w ktérych zatrudnionych jest nie wiecej niz 50 pracownikéw. Blisko co piaty
badany (19%) to przedstawiciel Sredniej firmy, zas tylko 4 pracodawcéw reprezentowato
duze firmy, czyli takie, ktore zatrudniajg powyzej 250 pracownikéw. Taki rozktad
odzwierciedla specyfike lokalnego rynku pracy, na ktérym dominujg raczej mate i srednie
firmy.

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych wspotpracuje z Urzedem Pracy juz co najmniej rok, a
tylko 5 respondentow wspotpracuje od pdt roku do roku, a wiec mozemy moéwié tu o
dtugotrwatej, a przy tym wzglednie statej wspdtpracy, co pozwolito respondentom na
porownanie dfuzszego okresu wspodtpracy i wskazanie zmian, jakie zaszty w tym obszarze w

ostatnim czasie.

Prawie wszyscy badani wspodtpracujg z Urzedem Pracy w ltawie, a ponad potowa z nich (59
badanych firm) wspdtpracuje réwniez z innymi siedzibami (co czwarty badany wspétpracuje
z filig Urzedu w Suszu, prawie co piagty z nich z Urzedem w Lubawie, a pozostali z siedzibami
w Zalewie i Kisielicach), co doktadnie ilustruje ponizszy wykres.
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Z jakimi siedzibami UP Pan/i wspétpracuje? N=104
Hawa' | | | | | | | | | -
Susz_ 26%
Lubawa _ 17%
Kisielice _ 14%
Zalewo_ 13%
0% 1c;% 20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%

Respondenci mieli zatem stosowng wiedze i doswiadczenie pozwalajgce im na poréwnanie
wspotpracy z réznymi siedzibami PUP. Jednakze — co warto podkresli¢c — tylko 4 osoby
zauwazyly réznice we wspodtpracy w zaleznosci od siedziby Urzedu, przy czym dotyczg one
raczej kwestii organizacyjnych (w filiach zatatwiane sg sprawy biezgce, zas w ltawie - jako ze
jest centrala — kwestie sporne), nie za$ merytorycznych, czy tez réznic w obstudze i
kompetencjach pracownikéw Urzedu.

Mozna tym samym wysnuc wniosek o porownywalnosci obstugi, przynajmniej jesli chodzi o
pracodawcow wspodtpracujgcych z Urzedem Pracy, bez wzgledu na filie, ktérej ta wspotpraca
dotyczy.

Zakres wspotpracy

Blisko % badanych pracodawcéw (72%) poszukuje za posrednictwem urzedu pracy swoich
pracownikéw, a 42% organizuje staze pracownicze. Spora czes¢ badanych organizuje prace
interwencyjne, zas$ co piaty pracodawca korzysta z dotacji na wyposazenie nowych miejsc
pracy, tak wiec ich wspodtpraca z Urzedem dotyczy réznych obszardow.
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Satysfakcja ze wspotpracy

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych jest bardzo zadowolona z tej wspdtpracy i oceniajg j3
bardzo dobrze lub dobrze, a tylko kilka oséb wyrazito odmienne zdanie.

Czy jest Pani/Pan zadowolony z tej wspotpracy? Prosze
ocenic¢, w skali 1-5, N=102

62%

ml m2 3 m4 5

47



URZAD PRACY W OCZACH KLIENTA ZEWNETRZNEGO
RAPORT KONCOWY

%'ra ewaluacji
GRUPA BADAWCZA

Opinie na temat jakosci obstugi

Niemal wszyscy badani, z wyjatkiem jednej osoby, bardzo wysoko ocenili dziatania oséb
zatrudnionych w Urzedzie.

Najwyzej oceniono kulture osobista, zyczliwos$é oraz zaangazowanie pracownikow.

Prosze oceni¢, w skali 1-5 (1 - ocena najniisza, 5 - ocena najwyisza), pracownikow

Urzedu Pracy, jesli chodzio : N=103
Zyczliwosé
Wiedza i kompetencje pracownikow ml
- m?2
Kulture osobistg w3
) m4
Zaangazowanie ®5
Sprawnos¢ obstugi
Przydatnosc otrzymanych informacji

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Subiektywnym potwierdzeniem takiego stanu rzeczy jest opinia zdecydowanej wiekszosci
badanych (98%), ktérzy uwazajg, ze Urzad jest instytucjg przyjazng dla wspétpracujacych z
nim pracodawcow.
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Czy Pana/i zdaniem UP jest instytucja "przyjazng"
dla wspoétpracujacych z nim pracodawcéw? N=100

2%

B zdecydowanie tak
W raczej tak
M raczej nie

B zdecydowanie nie

Wiekszos¢ badanych jest na tyle zadowolona, ze nie widzi potrzeby wprowadzania
jakichkolwiek zmian w funkcjonowaniu Urzedu, gdyz uwaza, ze dobrze spetnia on swoja role.
Jak powiedziat jeden z badanych pracodawcow:

Jest perfekcyjnie. Wszystko zatatwiam bez problemu, urzednicy sq bardzo mili. Nic
bym nie zmieniat, powtarzam, dla mnie jest perfekcyjnie.

Wiedza na temat ustug dla pracodawcow

Blisko potowa badanych (45%) wiedziata, ze w Urzedzie jest specjalny pokdj przeznaczony
wyfacznie dla pracodawcow, zas$ prawie tyle samo oséb nie wiedziato nic na ten temat,
jednak tylko co drugi z nich uznat, ze takie rozwigzanie bytoby faktycznie potrzebne.

Co dziesigta osoba z kolei powiedziata, ze wedtug jej wiedzy, nie ma specjalnego pokoju
przeznaczonego tylko i wytgcznie dla pracodawcéw, ale nie wptywa to w zaden sposdb na
jakos¢ obstugi.

Strona internetowa

Tylko niewiele ponad potowa pracodawcéw (53%) korzystata ze strony internetowej Urzedu,
pozostali — jak dotad — nie mieli takiej potrzeby.
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Czy kiedykolwiek korzystat Pan/i ze strony internetowej
PUP w fawie? N=100

0

nie
47% tak
53%

Ci, ktorzy nie korzystali z niej mowili, ze wolg zatatwia¢ wszystkie sprawy osobiscie lub
telefonicznie, gdyz woéwczas majg kontakt z pracownikami i na biezgco mogg zadawad
pytania i wyjasnia¢ swoje watpliwosci.

Czes¢ os6b mowita z kolei, ze nie ma czasu na korzystanie z Internetu, kilka oséb nie ma w
ogole dostepu do Internetu i nie za bardzo wiedzieliby jak sie poruszac po stronie.

Tylko jedna osoba powiedziata, ze nie wiedziata o istnieniu strony. Pokazuje to, iz
pracodawcy majg swiadomos¢ jej istnienia, przedktadajg jednak osobiste zatatwianie spraw
urzedowych nad poszukiwaniem informacji w Internecie.

» By¢ moze warto bytoby upowszechni¢ strone internetowa Urzedu i
wypromowac jg jako dobre zrdodto poszukiwanych informacji, zarowno dla
0s0b bezrobotnych, jak i pracodawcow.

Respondenci, ktorzy korzystali z strony internetowe] generalnie dobrze jg ocenili, a tylko
pojedyncze osoby miaty odmienne opinie na ten temat.

Zdecydowana wiekszos$¢ respondentéw, bo az 85%, powiedziata, ze strona jest bardzo
czytelna i nie mieli zadnego problemu ze znalezieniem poszukiwanych informacji. Najwyzej —
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podobnie jak w przypadku oséb bezrobotnych - oceniona zostata przejrzystos¢ strony, a
takze jej zrozumiatosc.

Najwiecej zastrzezen badani mieli — identycznie jak osoby bezrobotne — do kompletnosci
zamieszczanych tam informacji, uznajac, ze sg kwestie, ktérych brakuje na stronie
internetowe;j.

Ocenainformacji na stronie internetowejn=53

uzytecznosc

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

ES5 B4 m3 m2 m1

Tylko kilka oséb powiedziato, ze jest ona nieczytelna i w zwigzku z tym miaty problemy ze
znalezieniem konkretnych informacji. Osoby, ktdre miaty zastrzezenia do strony najczesciej
mowity, ze najwiekszym problemem strony jest nieaktualnos¢ zamieszczanych tam
informacji (zwtaszcza jesli chodzi o zgtoszone oferty pracy) i postulowali, aby byta ona
aktualizowana codziennie — wtedy byfaby uzytecznym narzedziem poszukiwania informacji,
w przeciwnym razie bedzie uznawana za mato wiarygodng. To moze wyjasniaé, dlaczego
potowa badanych woli bezposrednie kontakty z pracownikami Urzedu, a nie korzystanie ze
strony.

Niektdrzy respondenci méwili, ze wadg strony jest to, iz jest na niej zbyt duzo informacji, co
moze sprawia¢ wrazenie chaosu.

Pojawity sie tez glosy dotyczgce zmiany kolorystyki strony, ktéra w obecnym wydaniu
zostata uznana za mato atrakcyjng, cho¢ wiekszos¢ badanych nie miata tu zadnych
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zastrzezen.

Jedna z oséb proponowata zamieszczenie na stronie Urzedu dokumentacji potrzebnej przy
stazach zawodowych oraz wzoréw wszystkich potrzebnych zaswiadczen. Pojawita sie tez
propozycja modyfikacji wyszukiwarki ofert pracy w taki sposdb, aby osoba poszukujgca
pracy, po wpisaniu nazwy zawodu od razu otrzymywata informacje, czy sg dla niej jakies
oferty pracy (a jesli tak, to gdzie) czy tez ich nie ma. Takie propozycje modyfikacji strony
wymienili rGwniez sami bezrobotni, uznajac, ze taka zmiana jest najlepszym rozwigzaniem w
kierunku zwiekszenia uzytecznosci strony internetowej.

Czas pracy Urzedu

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych (84%) powiedziata, ze odpowiada im czas pracy Urzedu.

Pozostali byli mniej zadowoleni i proponowali pewne zmiany w tym zakresie. Generalnie
pracodawcy, podobnie jak i bezrobotni, postulowali wydtuzenie czasu pracy Urzedu.

Ich zdaniem powinien on by¢ czynny codzienne do godziny 16, postulowano rowniez, aby
raz lub dwa razy w tygodniu mozna byto skorzystac z ustug Urzedu do godziny 17 lub nawet
do 18, gdyz czesto — przy obecnych godzinach urzedowania — pracodawcy nie zdazajg z
zatatwieniem swoich spraw.

Jedna z os6b zaproponowata, aby wydtuzony czas pracy Urzedu dotyczyt tylko
pracodawcow, gdyz osoby bezrobotne sg bardziej elastyczne i tatwiej im zdazy¢ do godziny
15 czy 16.

Zmiany w pracy Urzedu

Na pytanie, ,Czy uwaza Pan/Pani, ze praca Urzedu w ostatnim czasie ulegta zmianie?”, co
pigty respondent przyznat, ze zmienita sie ona na lepsze, ponad potowa badanych (57%)
uwaza, ze nie zmienita sie wcale.

Tylko jedna osoba byta zdania, ze ulegta ona pogorszeniu. Reszta badanych nie miata zdania
w tej sprawie.
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Czy uwaza Pana/Pani, ze praca Urzedu w ostatnim
czasie ulegta (n=100):

1% B polepszeniu

B pogorszeniu

nie zmienita sie

B trudno powiedziec

57%

Osoby, ktore zauwazyly zmiany na lepsze w pracy Urzedu zwracaly uwage na to, iz
pracownicy sg bardziej otwarci na klientow, uprzejmi, bardziej kompetentni i pomocni oraz
ze polepszyta sie ich kultura osobista, a takze sama obstuga klientow, tzn., ze caty proces
zatatwiania spraw urzedowych przebiega teraz szybciej i sprawnie;j.

Tylko jedna osoba byta odmiennego zdania twierdzac, ze pracownicy w sposdb opieszaty
obstugujg klientéw, sg mato zaangazowani w wykonywang prace, a Urzgd ma w swojej
ofercie zbyt mato propozycji pracy.

Generalnie jednak badani zwracali uwage na fakt, ze zmniejszyty sie kolejki w Urzedzie, jest
wiecej ofert pracy oraz dostepnych szkolen.

Trudnosci

Niektdére procedury obowigzujgce w PUP s3g dla pracodawcéw zbyt uciazliwe i utrudniajg im
wspotprace. Wsrdd najbardziej dotkliwych wymieniano:

» Nadmierng biurokracje — nawet przy zgtaszaniu wolnego miejsca pracy czy
zwalnianiu pracownika (aczkolwiek wiekszos¢ badanych zdaje sobie sprawe, ze
obowigzujgce w tym zakresie zasady nie zalezg bezposrednio od PUP). Podkreslano

jednoczesnie, iz pracownicy sg bardzo pomocni i wyjasniajg wszelkie watpliwosci.
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Zbyt matg aktualnos¢ informacji, jakie przeptywaja od urzednikéw do pracodawcéow.
Konieczno$¢ wnoszenia wktadu wtasnego na tworzenie nowych miejsc pracy, co jest
sporg barierg dla oséb chcacych zatrudni¢ nowych pracownikéw.

Zbyt dtugi okres oczekiwania na sSrodki z PUP (refundacje czesci poniesionych
kosztow).

Rozdzielczo$¢ kompetencji — staby przeptyw informacji miedzy pracownikami,
odsytanie klienta od jednego pracownika do drugiego.

Zbyt dtugi (niekiedy) czas zatatwiania spraw

Zbyt dtugi okres oczekiwania na ukazanie sie zgtoszonej do PUP oferty pracy, co

sprawia, iz wydtuza sie ostateczny czas oczekiwania na nowych pracownikéw.

Propozycje usprawnien

Wsrod najczesciej wymienianych rozwigzan usprawniajgcych wspotprace z pracodawcami

znalazly sie nastepujgce propozycje:

>
>
>
>

YV V V V V

Y VY

Wydtuzenie czasu pracy Urzedu

Zwiekszenie liczby pracownikéw celem usprawnienia obstugi

Przysytanie pracodawcom aktualnych baz bezrobotnych

Wprowadzenie mailowej wymiany informacji (newsletterow) przeznaczonych tylko
dla pracodawcéw

Zadbanie o bardziej komfortowe warunki zatatwiania spraw

Przyspieszenie czasu ukazania sie ofert pracy zgtaszanych przez pracodawcéw.
Umawianie sie z klientami na konkretng godzine

Wprowadzenie mozliwosci sktadania wnioskdw drogg elektroniczng

Udostepnienie na stronie internetowej dokumentacji niezbednej do zatatwienia
spraw w Urzedzie

Zmniejszenie biurokracji do minimum

Przeznaczenie jednego pokoju tylko dla obstugi pracodawcow

Biezgce uaktualnianie informacji na stronie internetowe;j.
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PARTNERZY

tacznie w badaniu wzieto udziat 14 podmiotdw otoczenia rynku pracy - instytucji
wspotpracujacych z Urzedem Pracy. Pierwotnie planowano przeprowadzenie 15 wywiaddéw
z tej kategorii, jednak jedna z instytucji partnerskich odmoéwita udziatu w badaniu, przez co
zmniejszeniu ulegta ostateczna liczba respondentow.

Badani zostali wybrani w sposéb celowy tak, aby proba byta zréznicowana pod wzgledem
charakteru wspétpracy, siedziby Urzedu, z ktérym prowadzona jest wspotpraca oraz typu
instytucji (instytucje samorzadowe, firmy szkoleniowe itp.).

Charakterystyka instytucji partnerskich

Najczesciej, bo w ponad potowie przypadkédw byly to instytucje zajmujace sie
przeciwdziataniu wykluczeniu spotecznemu (Miejskie Osrodki Pomocy Spotecznej i Gminne
Osrodki Pomocy Spotecznej), ktore na zlecenie Urzedu Pracy organizujg warsztaty
aktywizujgce, szkolenia, kursy lub staze (w tym jeden dotyczyt rehabilitacji oséb
niepetnosprawnych) dla oséb bezrobotnych. Wsréd badanych byto tez 6 firm prywatnych
(pie¢ szkoleniowych i jedna konsultingowa) swiadczacych réznego rodzaju ustugi doradcze z
zakresu rynku pracy, w tym m.in. dotyczgce wykorzystywania funduszy unijnych.

Prawie wszystkie badane instytucje wspotpracowaty z Urzedem Pracy juz od dtuzszego czasu
(powyzej roku), a wspotpraca ta ma staty charakter. Tylko w jednym przypadku byfa to
wspotpraca, ktére nie trwata dtuzej niz pét roku.

Opinie na temat wspotpracy

Jesli chodzi siedziby PUP, z jakimi wspotpracujg badani, to wszyscy z nich wspoéfpracujg z PUP
w ltawie, a co pigty z nich, oprécz PUP Itawa, wymienit takze pozostate siedziby urzedu, a
wiec byty to osoby, ktore byty w stanie porownaé poszczegdlne siedziby urzedu. Jednak na
pytanie, ,Czy dostrzega Pan/i réznice we wspotpracy w zaleznosci od siedziby UP?” wszyscy
respondenci powiedzieli, ze nie widzg w tym zakresie zadnych réznic.

Jesli chodzi o postrzegang intensywnosé wspotpracy, blisko % badanych (71%) powiedziato,
ze jest ona ich zdaniem w zupetnosci wystarczajgca, a tylko czterech respondentow byto
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zdania, ze mogtaby by¢ ona wieksza.

W przypadku blisko 2/3 instytucji sg to regularne kontakty, za$ ponad 1/3 badanych
kontaktuje sie z PUPem sporadycznie, aczkolwiek stosownie do potrzeb i ocenia
intensywnos¢ tych spotkan jako wystarczajaca.

Niemal wszyscy badani sg zadowoleni z kontaktu z pracownikami PUP, odmiennego zdania
byta tylko jedna osoba. Badani oceniajgc pracownikéow (ich zyczliwos¢, wiedze i
kompetencje, kulture osobistg, zaangazowanie oraz sprawnos$¢ obstugi) dawali wytgcznie
oceny bardzo dobre lub dobre, co swiadczy o tym, iz sg zadowoleni z tych kontaktow.
Najwyzej oceniona zostata zyczliwosé oraz kultura osobista pracownikéw, nieco gorzej
badani ocenili natomiast wiedze i kompetencje urzednikéw.

Prosze ocenic, w skali 1-5 (1 - ocena najnizsza, 5- ocena
najwyzsza), pracownikow UP, jesli chodzi o: N=14

Sprawnos¢

Zycaliwosc %
E 1l
Wiedza i kompetencje pracownikow _ m2
) w3
Kulture osobists | NN |
OSSN
Zaangazowanie

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Wsrdd badanych dominuje opinia, iz PUP jest instytucjg przyjazng dla wspoétpracujgcych z
nim instytucji — z takim stwierdzeniem zdecydowanie zgodzita sie potowa respondentéw,
jako raczej przyjazng ocenia jg 43% badanych, a tylko jedna osoba nie podzielita tej opinii.
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Czy Pana/i zdaniem UP jest instytucja "przyjazng"
dla wspoétpracujacych z nim instytucji? n=14

B zdecydowanie tak
M raczejtak
H raczej nie

B zdecydowanie nie

Korzysci ze wspotpracy

Respondenci zadowoleni sg nie tylko z kontaktu z pracownikami PUP, ale dostrzegajg
réwniez realne korzysci z prowadzonej wspofpracy.

Jako ze wiekszos¢ instytucji wspoétpracuje z urzedem przy okazji szkolen i stazy, badani
zwrocili uwage na uzytecznos¢ prowadzonej wspotpracy — dzieki niej majg zapotrzebowanie
na swoje szkolenia, a ci, ktorzy oferuja staze zawodowe i absolwenckie osobom
bezrobotnym, uzyskujg tym samym pracownikéw, a takze, co podkreslita cze$¢ badanych,
mogg angazowac sie w przedsiewziecia zwiekszajgce potencjat tych oséb na rynku pracy.

W opinii niektérych respondentéw wspodtpraca jest cenna takze z poznawczego punktu
widzenia, gdyz mogg wymienia¢ sie z pracownikami PUP wiedzg oraz doswiadczeniami
dotyczgcymi osob, ktérym pomagaja, a to w ostatecznosci zwieksza skutecznosc kierowanej
do nich pomocy.

Strona Internetowa

Jesli chodzi o strone internetowg, to zdecydowana wiekszo$¢ badanych (12) korzystata ze
strony internetowej PUP w ltawie, tylko 2 badanych powiedziato, ze nie mieli takiej
potrzeby.
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Czy kiedykolwiek korzystat Pan/i ze strony internetowej
PUP w ltawie? n=14

Sama strona oceniona zostata bardzo dobrze lub dobrze, przy czym najlepiej zostata
oceniona tatwo$¢ znalezienia informacji. Respondenci powiedzieli, ze strona jest wedtug
nich bardzo czytelna i nie mieli zadnego problemu ze znalezieniem poszukiwanych
informacji, a tylko jedna osoba nie znalazta poszukiwanych informacji — chodzito o
informacje dotyczace PUP w Lubawie.

Ocenainformacji na stronie internetowejn=12

tatwosc znalezienia

przejrzystosc

uzytecznosc

zrozumiatosc

ompletnos: G G

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

E5 E4 m3m2 w1l
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Czas pracy Urzedu

Wszystkim rozméwcom obecne godziny urzedowania odpowiadajg i nie mieli do nich
zadnych zastrzezen.

Zmiany w pracy Urzedu

Jesli chodzi o wspdtprace z PUP to kilka oséb zauwazyto zmiany w funkcjonowaniu Urzedu —
podnidst sie ich zdaniem standard ustug, a takze zauwazyli wiekszg zyczliwos¢ pracownikdéw.
Reszta badanych nie zauwazyta zadnych zmian w tym zakresie, ani negatywnych, ani
pozytywnych — sg oni zadowoleni z dotychczasowej pracy Urzedu i nie majg do niej zadnych
zastrzezen.

Trudnosci

Na pytanie, co najbardziej utrudnia wspodtprace z UP, wiekszo$¢ badanych (10/14)
powiedziato, ze nie widzg w tym zakresie zadnych utrudnien. Niektore osoby zwracaty z
kolei uwage na zte przepisy, nadmierng biurokracje oraz ucigzliwe procedury zamowien
publicznych, ktore nie pozwalajg na zorganizowanie szkolen na wysokim poziomie.

Osoby prowadzace szkolenia méwity natomiast, ze stawki za prowadzenie szkolen, sg w ich
opinii, w stosunku do wymagan Urzedu, zbyt niskie, a niektérzy urzednicy wykazujg sie
brakiem zaufania do prowadzacych i nie pozwalajg im na swobodny dobdr tematyki szkolen,
narzucajgc ich forme oraz sposéb prowadzenia zaje¢. Osoby te postulowaty, aby PUP dawat
im wiekszg swobode w prowadzeniu szkolen i miat wieksze zaufanie do instytucji, z ktorymi
wspotpracuje. A to mozna osiggnac dzieki czestszym kontaktom i lepszej komunikacji, aby
obie strony miaty pewnos¢, ze podejmujgc wspdlne dziatania wiedzg doktadnie, czego maja
sie spodziewac ze strony partnera. Poza tym, PUP powinien ich zdaniem, zwiekszy¢ stawki za
prowadzenie szkolen oraz ograniczy¢ biurokracje zwigzang z organizacja szkolen.
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Wyniki badania przeprowadzonego metoda ,,Ukryty Klient”

Badania przeprowadzone metodg ,Ukryty Klient” ujawnito, iz nie ma probleméw z
trafieniem do badanych Urzeddw Pracy — wszystkie sg dobrze oznakowane.

W przypadku niektorych budynkéw moga pojawic sie problemy z dostaniem sie do nich
przez osoby niepetnosprawne. Dotyczy to zwtaszcza Urzedu w Suszu Kisielicach, gdzie urzedy
mieszczg sie na pietrze, a prowadzg tam waskie schody bedace barierg nie tylko dla wézkéw
inwalidzkich, ale réwniez dla matek, ktdre chciatyby przyjs¢ np. z dzieckiem w wdzku.

Jesli chodzi o ocene szeroko pojetej jakosci obstugi klienta, w ktérej brano pod uwage takie
kwestie jak: wiedze i kompetencje pracownikéw, ich troske o klienta, zyczliwosé,
zaangazowanie, a takze sprawnos$¢ obstugi oraz przydatnos¢ i kompletnos¢ uzyskanych
informacji, to pracownicy zostali ocenieni bardzo wysoko. W kazdym przypadku badacz-
audytor zostat obstuzony szybko, sprawnie, a przy tym otrzymat wszystkie niezbedne
informacje (dodatkowe telefony, ulotki, niezbedne wnioski itp.) w sprawie, z ktdrg zgtosit sie
do urzednika. Urzednicy wyczerpujgco odpowiadali na wszystkie zadawane pytania, mieli
duza wiedze, a jednoczesnie byli uprzejmi i pomocni, oferujagc wsparcie, ktére wykraczato
poza sprawe, z ktérg zgtosit sie badacz. Tym samym wykazali sie duzym zaangazowaniem i
troska o klienta.

Jedyne uwagi, jakie badacze-audytorzy mieli do funkcjonowania Urzedu dotyczyty kwestii
organizacyjnych, nie zas samej obstugi klienta.

Tablice informacyjne

Jesli chodzi o tablice informacyjne, to sg one czytelne, aczkolwiek zawierajg niekiedy zbyt
wiele informacji, co moze sprawia¢ wrazenie chaosu informacyjnego, zwtaszcza dla oséb,
ktore pojawiajg sie w Urzedzie po raz pierwszy.

» Warto by¢é moze wyraznie wyodrebnic¢ sektory (pokoje), w ktérych obstugiwani sg
bezrobotni oraz te, w ktérych swoje sprawy mogg zatatwi¢ pracodawcy, a informacje
o takim podziale wyraznie zamiesci¢ przy wejsciu, aby interesanci od razu wiedzieli,
do ktérego sektora majg sie kierowac. Takie rozwigzanie zdecydowanie utatwitoby
poruszanie sie po Urzedzie, zwtaszcza osobom, ktére przychodzg po raz pierwszy.
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Dobrym rozwigzaniem wydaje sie umieszczenie w siedzibach Urzedu Pracy komputerowych
stanowisk informacyjnych, gdzie interesanci — czekajac np. w kolejce na zatatwienie sprawy
— moga skorzysta¢ z zamieszczonych tam informacji, poczyta¢ na temat dostepnych ustug i
narzedzi rynku pracy, a takie poszuka¢ interesujgcych ich ofert pracy. Niezbednym
warunkiem skorzystania z tego urzadzenia jest jednak jego sprawne dziatanie. Niestety
podczas prowadzonych obserwacji, urzadzenia dziataty tylko w dwéch urzedach (w Zalewie i
Lubawie), nie dziataty natomiast w Suszu i lfawie (urzgdzenie zawieszato sie uniemozliwiajac
skorzystanie z podstawowych jego funkcji m.in. wyszukania ofert pracy). Proszeni o pomoc
urzednicy potwierdzili, ze czasami wystepujg problemy techniczne ze stanowiskami
komputerowymi. Istotne jest takze czeste aktualizowanie zamieszczanych tam informaciji,
aby nie dezinformowa¢ klientdw np. jesli chodzi o dostepne oferty pracy. W Kisielicach z
kolei badacze-audytorzy w ogdle nie zauwazyli stanowiska komputerowego, co oznacza, ze
nawet jesli byt, to znajdowat sie w ukrytym miejscu, co zdecydowanie obnizato jego
uzytecznosc dla klientow.

» Nalezy zadbac o sprawnosc techniczng wystawionych urzadzen.
» Wazne jest aktualizowanie zawartych tam informacji.

Miejsca do siedzenia

Warto zwroci¢ uwage na zapewnienie wiekszego komfortu osobom korzystajgcym z ustug
Urzedu. Cho¢ we wszystkich urzedach sg krzesta i tawki dla oczekujgcych klientéw, jest ich
czesto za mato. Cho¢ na co dzien nie ma zbyt wielu klientédw, zdarzajg sie dni (co potwierdzili
badacze-audytorzy), kiedy do Urzedédw przybywa wiecej oséb bezrobotnych, ktére muszg
stawi¢ sie w danym terminie na obowigzkowg wizyte. Wéwczas na korytarzach robi sie
ttoczno, a krzeset i fawek jest zdecydowanie za mato w stosunku do potrzeb. Jest to
widoczne zwtaszcza w dwoch filiach Urzedu - w Suszu oraz w Kisielicach, gdzie na korytarzu
audytorzy naliczyli tylko 2 krzesta.

» Warto bytoby ustawi¢ na korytarzach nieco wiecej tawek, ktdre przynajmniej
czesciowo pomogtyby rozwigzac ten problem.

Toalety

Jesli chodzi o toalety, to s3 one ogdlnodostepne tylko w Urzedzie w Itawie (jest tam réwniez
toaleta dla oséb niepetnosprawnych, co zastuguje na szczegdlne podkreslenie), zas w
pozostatych filiach toaleta jest wytgcznie dla pracownikéw. Klienci, chcacy z nich skorzystag,
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muszg uzyskac klucz od urzednikéw, co jest niewatpliwg trudnoscig. Poza tym, jesli chodzi o
standard wyposazenia toalet, to wydaje sie, ze przydatyby sie modernizacje niektorych
pomieszczen, bo w obecnej formie nie zachecaja do korzystania z nich.

» Warto bytoby podjgé dziatania zmierzajace do podniesienia standardéw wyposazenia
w toaletach Urzedu Pracy.

» Warto bytoby wprowadzi¢ ogdlnodostepne toalety we wszystkich filiach Urzedu

Pracy, gdyz system , kluczykowy” jest rozwigzaniem nieco anachronicznym.
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Analiza zawartosci strony internetowej

Strona internetowa Powiatowego Urzedu Pracy w lfawie sprawia wrazenie przemyslanej w
swojej strukturze i wzglednie przejrzystej. Zawiera wiele waznych i praktycznych informacji,
zaréwno dla osob bezrobotnych, jak i pracodawcéw. Wyrazny podziat na bloki tematyczne
pozwala tatwo znalez¢ poszukiwane informacje.

Niemniej jednak rekomendujemy jej rozbudowe i dodanie okreslonych informacji oraz
rozwigzan, ktdére uczynia jg jeszcze bardziej uzyteczng i funkcjonalng dla uzytkownikéw.

Proponujemy:

e wprowadzenie czytelnej mapy serwisu

e zamieszczenie wyszukiwarki ofert pracy. Osoby poszukujgce pracy szybko mogtyby
znalez¢ informacje, czy sg dla nich dostepne jakies oferty i nie musiatyby przychodzi¢
w tym celu do Urzedu. Skategoryzowanie ofert poprawitoby funkcjonalnos$é
wyszukiwarki i utatwito poszukiwanie konkretnych ogtoszen. Proponowany podziat:
oferty pracy, staze, prace interwencyjne, przygotowanie zawodowe, oferty pracy dla
0s0b niepetnosprawnych.

e zwiekszenie uzytecznosci dziatu ,Oferty pracy”.

» Po pierwsze, brakuje odnosnika: Oferty filia Zalewo.

» Po drugie, zamieszczanie tylko opisu stanowisk, jakich dotyczg dane oferty nie
jest do konca przydatne, gdyz brakuje dodatkowych informacji dotyczacych
dostepnych miejsc pracy. Zasadne bytoby, obok opisu poszukiwanego zawodu,
dopisa¢ inne informacje, typu: nazwa pracodawcy/firmy/miejsce pracy, liczba
wolnych stanowisk, proponowana forma zatrudnienia, wymagania, informacje o
wynagrodzeniu oraz date waznosci danego ogtoszenia. Takie uszczegétowienie
opisu pozwolitoby osobie poszukujgcej pracy od razu zorientowac sie, z jaka
ofertg ma do czynienia i czy spetnia podane wymagania. To zaoszczedzitoby pracy
urzednikom, ktérzy nie musieliby odpowiada¢ na pytania interesantéw
przychodzacych osobiscie do Urzedu, a klientom Urzedu pozwolitoby
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zaoszczedzi¢ czas i Srodki na transport zwigzany z osobistym sprawdzaniem ofert
w siedzibie Urzedu.

» Po trzecie, niezmiernie istotne wydaje sie aktualizowanie ofert pracy, aby
klienci Urzedu mieli duzg pewnos¢, ze nieaktualna oferta jest od razu usuwana ze
strony. Nieaktualna oferta pracy stanowi bowiem duze utrudnienie dla
bezrobotnych i naraza ich na niepotrzebne koszty telefoniczne.

Nie do konca jasne dla wszystkich uzytkownikow strony moze by¢ okreslenie
,Skrzynka podawcza”, dlatego warto bytoby wprowadzi¢ catg nazwe, jaka odnosi sie
do tego typu narzedzia, a wiec Elektroniczna Skrzynka Podawcza (ESP) lub, w skrécie
i dla wiekszej jednoznacznosci, doda¢ okreslenie typu ,,e-PUP” lub ,e-Urzad”.

» Aby zacheci¢ interesantow do korzystania z tej mozliwosci przekazywania
dokumentéw, nalezy zamiesci¢ jasng i czytelng instrukcje, jak korzysta¢ z tego
rozwigzania oraz udostepni¢ w tym samym miejscu podstawowe e-formularze i
e-wnioski (z podziatem na wnioski na pracodawcéw i partneréw).

Nalezatoby zaktualizowac¢ dziat ,,Aktualnosci”

» Powinien on zawieraé¢ tylko najswiezsze informacje (odnoszgce sie co
najwyzej do dwdch ostatnich miesiecy) dotyczace Urzedu Pracy i
podejmowanych przez te instytucje dziataniach: ogtoszenia, zaproszenia,
informacje o terminach sktadania wnioskow itp. Zamieszczanie starszych
informacji w tym dziale niepotrzebnie dezinformuje uzytkownikéw.

» Starsze informacje mozna przenies¢ do ,,Archiwum” z podziatem na miesigce,
aby tatwiej byto odnalezé szukane informacje

Mato atrakcyjna i w gruncie rzeczy niepraktyczna wydaje sie czesé pt. ,Informacje

dotyczgce bezrobocia”. Zamieszczenie definicji dotyczgcych bezrobocia, jego

przyczyn, rodzajow, faz czy determinantdw wydaje sie mato pomocne dla osdéb
wchodzacych w zaktadke ,Dla bezrobotnych”, ktére raczej szukajg praktycznych
informacji majacych na celu znalezienie pracy niz teorii na temat bezrobocia.

» Bardziej zasadne w tym miejscu wydaje sie zamieszczenie szeregu
praktycznych informacji niezbednych dla osoéb, ktére stracity badz poszukuja
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pracy. Proponujemy zamieszczenie w tym miejscu ,,ABC BEZROBOTNEGO” z
informacjami na temat: statusu bezrobotnego, jego praw i obowigzkéw,
Swiadczen dla bezrobotnych i ich wysokosci, harmonogramu wyptat swiadczen,
czy porad jak zatozy¢ wtasng dziatalnos¢ gospodarczg — tych informacji brakuje
na stronie, a wydajg sie mie¢ kluczowe znaczenie z punktu widzenia osoby
bezrobotnej i poszukujgcej pracy.

Informacje dla pracodawcéw s3 wyczerpujace, aczkolwiek brakuje mozliwosci
zglaszania ofert pracy za posrednictwem Internetu. Wprowadzenie takiej opcji
bytoby sporym utatwieniem dla pracodawcéw. Dziat informacji dla pracodawcéw
mozna bytoby nazwa¢ ,,ABC PRACODAWCY”.

Przydatoby sie zamieszczenie wsréd gtdwnych kategorii, zaktadki pt. ,,0 Urzedzie”,
gdzie bylyby zamieszczone informacje dotyczgce Urzedu Pracy, a wiec informacje
dotyczace kierownictwa Urzedu i pracownikow poszczegdlnych wydziatow/referatow
(w tym telefony do nich i numery pokoi), a takze jego struktury organizacyjnej.

Warto bytoby dodaé odrebng zaktadke ,Kontakt”, gdzie bytyby zamieszczone dane

teleadresowe Urzedu, godziny pracy, a takze dane teleadresowe wszystkich filii PUP
w lfawie oraz informacje, jakie zadania one realizujg — czego obecnie brakuje na
stronie. S3 to wazne i przydatne informacje utatwiajgce wspotprace z klientami.

Zaktadka ,Linki” powinna zosta¢ rozbudowana i nieco zmodyfikowana. Niektore
kategorie sg nie do konca wyczerpujace (np. wyodrebnienie kategorii ,dla
bezrobotnych” i ,dla przedsiebiorczych” wydaje sie by¢ nieco stygmatyzujgce dla
0sOb bezrobotnych, ktore tym samym nie zostaty zaliczcone do o0sob
przedsiebiorczych). Warto bytoby zrezygnowa¢ z takiego sztucznego
kategoryzowania i poprzestac na opisie typu: Praca za granicg, Praca w kraju, a takze
dodac inne linki, bo choc te, ktére sg, wydaja sie ciekawe, jest ich dosy¢ mato.

» Wart dodac linki np. do stron polskich serwiséw internetowych poswieconych
pracy lub do stron zajmujacych sie promowaniem zatrudnienia ws$rdéd oséb
niepetnosprawnych (Praca dla niepetnosprawnych). Mozna bytoby tez zamiesci¢
link na strone Wojewddzkiego Urzedu Pracy w Olsztynie, a takze umiesci¢ (by¢
moze nawet na stronie gtownej) link na strone portalu: www.powroty.gov.pl,

ktory zawiera wiele waznych i przydatnych informacji dla oséb powracajacych z
emigracji. Wzbogacenie obecnej zaktadki i dodanie nowych linkéw mogtoby by¢
cenng informacjg dla oséb poszukujgcych pracy.
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Warto zrezygnowac z zaktadki ,Psycho-testy i zabawy”, gdyz po pierwsze, na pie¢
zamieszczonych tam linkdw, cztery nie dziatajg, a podane strony juz nie istniejg. Po
drugie zas, jedyny dziafajacy link prowadzi do strony, na ktérej znajdujg sie testy,
ktore majg niewiele wspdlnego z poszukiwaniem pracy i niekoniecznie powinny
znalez¢ sie na oficjalnej stronie Urzedu. Istnienie tej zaktadki wydaje sie zasadne
jedynie pod warunkiem zamieszczania tam testéw psychologicznych np. badajacych
predyspozycje do wykonywania okreslonego zawodu/typu prac, czy tez
sprawdzajgcych rézine zdolnosci. Umieszczanie tam testow o innym charakterze
wydaje sie niewskazane, a pewno przede wszystkim niepotrzebne.

Warto bytoby zmienié¢ ekspozycje informacji dotyczacej jednostek szkolgcych, ktora
pojawia sie na gorze na stronie gtéwnej. Kwestie te nie sg najwazniejsze dla osoby
poszukujgcej pracy, dlatego tez mato zasadne jest eksponowanie jej w ten sposdb.
Co wiecej, informacja ta wyswietlana jest niezaleznie od tego, jakg zaktadke
wybierzemy — utrzymuje sie ona jako staty element strony, a niepotrzebnie rozprasza
uwage uzytkownikdéw i zaburza przejrzystos¢ catej strony.

Mato miejsca na stronie poswiecono informacji o tym, kto i na jakich warunkach
moze ubiegac sie o dotacje na prowadzenie witasnej dziatalnosci gospodarczej.
Wydaje sie istotne rozbudowanie tej zaktadki i umieszczenie tam informacji na temat
warunkoéw przyznawania tych srodkow, ich wysokosci, celow, na jakie mogg zostac
przeznaczone, a takze terminéw sktadania wnioskdw o dotacje. W tej samej zaktadce
powinien znalez¢ sie druk wniosku do pobrania. Zamieszczanie lakonicznych
informacji na ten temat i odsytanie klientow do urzednikbw wydaje sie
rozwigzaniem, ktore niepotrzebnie obcigza pracownikow, skoro czesé¢ informacji
klienci mogliby uzyskaé ze strony internetowej, a osobistg wizyte w Urzedzie
poswieci¢ na zatatwienie formalnosci i wyjasnienie ewentualnych watpliwosci..

Warto bytoby stworzy¢ nowga zaktadke ,Niepetnosprawni/osoby niepetnosprawne”.
W zakfadce tej zamieszczane by byty zarowno informacje skierowane do osdb
bezrobotnych (np. regulamin przyznawania srodkéw z PFRON), jak i do pracodawcéw
chcacych zatrudni¢ w swojej firmie osoby niepetnosprawne (np. dotyczgce
mozliwosci otrzymania zwrotu kosztéw wyposazenia stanowiska pracy osoby
niepetnosprawnej ze S$rodkdw Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb
Niepetnosprawnych itp.).
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