E KAPITAL LUDZKI
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

Prezentacja wynikow z badania jakosci ustug
powiatowych urzedoéw pracy w wojewodztwie
warminsko-mazurskim

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

Projekt , Powrot do domu — psychospoteczne mechanizmy adaptacyjne
migrantéw powrotnych z terenow wojewodztwa warminsko-mazurskiego”
wspotfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego.

Projekt jest realizowany w ramach umowy podpisanej z Wojewddzkim
Urzedem Pracy w Olsztynie
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KAPITAt LUDZKI UNtA EuROR s IR

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY R

Metodologia badania

« Badanie zostato przeprowadzone metoda CATI (Computer Assisted Telephone Interview)

Mystery Client — tajemniczy Klient.

« Ankieterzy dzwonili do powiatowych urzedow pracy, udajac petentow ktorzy wracili

wiasnie z zagranicy, gdzie przebywali na migracji zarobkowej.

Ankieterzy dysponowali r6znymi scenariuszami dotyczacymi ich sytuacji i doswiadczania

ko-mazurskiego
[ ]

ins,

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

zdobytego zagranicqy.

« Rozmowy oceniane byly przy wykorzystaniu kwestionariusza ilosciowego z pytaniami

otwartymi i zamknietymi.

« W badaniu uwzgledniono 30 powiatowych urzedow pracy oraz filii, przeprowadzajac w

sumie ponad 30 wywiadow z pracownikami urzedow.
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Schemat rozmowy

« Ankieterzy taczyli sie z powiatowymi urzedami pracy korzystajac z ogolnego numeru,

dostepnego na stronie internetowej Wojewodzkiego Urzedu Pracy w Olsztynie.

- Rozmowa przebiegala w nastepujacy sposob:

o-mazurskiego

sk

przedstawienie obecnej sytuacji - ankieterzy informowali, Zze wracili 2 tygodnie

1.
[ )

temu z zagranicy, gdzie przebywali dluzszy czas i wykonywali okreslong prace

(zaleznie od wersji scenariusza);

- aktualne plany — pozostanie w regionie

« potrzeba uzyskania informacji na temat mozliwosci podjecia pracy w regionie
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Schemat rozmowy

- Ankieter miatl za zadanie dowiedziec sie o oferty pracy, szkolenia, dotacje na dziatalnos¢
gospodarczy, zasitek dla bezrobotnych oraz prawa emerytalne za okres przebywania

zagranica.

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

- Rozmowa maita na celu sprawdzenie inicjatywy pracownikow urzedow — ankieterzy

rozpoczynali od ogdinych pytan dajac urzednikom mozliwos¢ wypowiedzenia sie.

« W sytuacji gdy ankieter nie otrzymat informacji na okreslony temat, uszczegoétawiat

pytania.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY R

Poczatek rozmowy

« 73% urzednikow zadawato dodatkowe pytania by lepiej zorientowac sie w sytuacji.
- Najczesciej byly to ogdlne pytania formalne:
- z kim / w jakiej sprawie petent chce sie potaczyc

* czy jest juz zarejestrowany w urzedzie pracy

o-mazurskiego

sk

.ﬁ

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

+ jak diugo i gdzie pracowat zagranicq

« czy pracowat legalnie

czy posiada formularz E-301 i ewentualnie jakie ma wyksztatcenie

« 27% urzednikow nie zadawata zadnych dodatkowych pytan na tym etapie rozmowy.
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Poczatek rozmowy
- Informacje udzielane przez pracownikow urzedow najczesciej dotyczyly:

- koniecznosci zarejestrowania sie jako bezrobotny

- sposobu w jaki nalezy to zrobic i ewentualnie mozliwosci jakie to daje (dostep do
szkolen, mozliwosc otrzymania zasitku, mozliwosc starania sie o dotacje na

dzialalnos¢ gospodarczy).

o-mazurskiego

sk

- Zdecydowana wiekszosc¢ urzednikow nie odnosita sie do doswiadczenia petenta, zdobytego

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

zagranica.

« Sposdb prowadzenia rozmow przez urzednikow stuzyl najczesciej lepszemu zorientowaniu

sie w sytuacji petenta:
« pytania byly ogdlne i formalne

- sporadycznie urzednicy starali sie zrozumiec€ indywidualng sytuacje i indywidualne

10S >

potrzeby petenta
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Przebieg rozmowy
« Najczesciej pierwsza osobq kontaktowq w trakcie rozmowy byta osoba nazywana

~posrednikiem”

- Osoba ta dysponowata przekrojowq wiedzq na temat wiekszosci zagadnien, ktorymi

zajmuje sie urzad —

- nie specjalizuje sie w tematyce zwigzanej z obstugq osob powracajacych z

o-mazurskiego

K

zagranicy.

ins,

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

- Jesli ankieter miat poczucie, ze po rozmowie z , posrednikiem” nie wie wszystkiego i chce

poznac wiecej szczegotow:

~posrednik” proponowat polaczenie ze specjalista w danej dziedzinie (np.
specjalista do spraw dotacji unijnych lub specjalista od szkolen) lub zachecat do

wizyty w urzedzie.

« przelaczenie do danego specjalisty najczesciej mozliwe byto bez roztaczania sie.

10S 0>
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Przebieg rozmowy

« Czasami pracownik urzedu informowat o mozliwosci wejscia na strone internetowq
urzedu, w celu doczytania szczegotow (np. rodzajow dostepnych szkolen lub biezacych

ofert pracy).

« 57% wywiadow, cata rozmowa przebiegta z jedng osoba

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

« W przypadku 43% potaczen, rozmowa przebiegata z wieksza liczba osob:

- skladajacy sie z posrednika i osdb specjalizujacych sie w wezszych dziedzinach, jest

przyjazny dla petentow.

« W urzedach brakuje pracownika specjalizujacego sie w obstudze osob powracajacych z

0>

migracji.
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Przebieg rozmowy

+ Jesli petent nie wie o programach skierowanych do os6b powracajacych:

« prawdopodobnie nie dowie sie o nich rowniez dzwoniac do urzedu.

« na podstawie wynikow wczesniejszych etapow badania z udziatem migrantow

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

mozna skonstatowag, iz:

« $Swiadomos¢ istnienia tego typu programéw pomocowych, jest bardzo niska.
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Informacje udzielane w trakcie rozmowy

« Zgodnie z relacjami pracownikow urzedoéw w celu uzyskania prawa do szkolen nalezy

zarejestrowac sie jako bezrobotny.

- Informowano takze o procedurze przyznawania miejsc na szkolenia:

o-mazurskiego

« obecnie pierwszenstwo majq osoby z ,najnizszej kategorii zawodowej”, czyli osoby

sk

.ﬁ

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

,0 najtrudniejszej sytuacji zyciowej”

- dla osob z wyzszym wyksztatceniem niewiele jest szkolen, nie mniej jednak:

+ istnieje mozliwos¢ konsultacji z doradca zawodowym w siedzibie urzedu, w celu

ustalenia sciezki zawodowej oraz bardziej szczegotowej porady

- uzyskanie dotacji na wlasng dziatalnos¢ gospodarcza.
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Informacje udzielane w trakcie rozmowy

« Jedynie 10% urzednikow z wiasnej inicjatywy udzielito informacji na temat ofert pracy

dostepnych w placowkach urzedow.
« Urzednicy dosc¢ czesto rekomendowali poszukiwanie pracy na wilasna reke.

« Whniosek:

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

« rola urzedow sprowadza sie przede wszystkim do , zalatwienia” zasitku, natomiast w

niewielkim stopniu pomagaja one w znalezieniu zatrudnienia.

+ petenci oczekujq przede wszystkim pomocy w znalezieniu pracy, nie dziwig zatem
negatywne opinie na temat urzedow i poczucie, ze ich dziatalnosc¢ jest mato

przydatna.
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Informacje o mozliwych dotacjach

- Informacje na temat dotacji byly rzeczowe i wyczerpujace:

- ankieterzy prawie nie musieli dopytywac o szczegodty

- pracownik udzielat ankieterom wiekszosc istotnych informacji z wlasnej inicjatywy

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

« Wiekszos¢ urzednikow (70% rozmow) samodzielnie informowata o warunkach jakie

nalezy spetni¢ by dotacje otrzymac oraz o wysokosci przyznawanej kwoty (77% rozmow).

« 70% urzednikow rowniez samodzielnie informowata o dokumentach ktore nalezy ztozyc,

w tym o koniecznosci wypetnienia wniosku.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY R

Informacje o mozliwych dotacjach

« 67% urzednikow samodzielnie informowata rowniez gdzie (pokdj, osoba) nalezy zgtosic

sie, w celu ztozenie wniosku.

-« Urzednicy sami z siebie zachecali, aby zlozy¢ wniosek, poniewaz wedtug nich tatwo jest

o-mazurskiego

sk

otrzymac tego rodzaju pomoc.

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

« W trakcie rozmowy proponowano takze przetaczenie do specjalisty od dotacji.
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Informacje zasitku dla bezrobotnych oraz uprawnieniach emerytalnych

- Informacja na temat procedury przyznawania zasitku pojawiata sie na samym poczatku

rozmowy, w kontekscie rozmowy o rejestracji jako bezrobotny:
« urzednicy z wilasnej inicjatywy udzielali wyczerpujacych informacji na ten temat
+ 439% urzednikow przed udzieleniem informacji, dopytywata o nastepujace kwestie:

legalnosc pracy zagranica

ko-mazurskiego
[ ]

ins,

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

« Czas pracy zagranica

+ dokumentacje zatrudnienia

« formularz E301

« czy petent ubiegal sie o zasilek zagranica, czy pracowat wczesniej w Polsce

« czy jest zameldowany w danej miejscowosci.
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Informacje zasitku dla bezrobotnych oraz uprawnieniach emerytalnych

« Urzednicy na prosbe petenta wyjasniali czym jest formularz E301 i jaka jest procedura

jego przyznawania:

- gdy ankieter oznajmial, iz nie dysponuje formularzem E301 — urzednicy oferowali

mozliwos¢ zdobycia dokumentu w imieniu petenta

o-mazurskiego

- zastrzegali jednoczesnie, iz Ze czas uzyskania formularza w tej procedurze moze

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

wynies¢ okoto 3 - 4 miesiqce (a tym samym o tyle opdznia sie mozliwos¢ otrzymania

zasitku).

- Osoby zatrudnione w urzedach pracy informowaly, iz czas pracy zagranica wlicza sie do

emerytury, jesli praca byta legalna (koniecznos¢ posiadania druku E301).

 Urzednicy udzielali wiekszosci informacji na temat zasitku samodzielnie, bez potrzeby

>

dopytywania przez ankietera.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY R

Ocena kompetencji pracownikow oraz kultury rozmowy

- Zdecydowana wiekszos$¢ pracownikow badanych urzedéw wykazata sie wysokimi

kompetencjami, odpowiadajacymi danemu stanowisku.

« 84% urzednikow oceniono jako bardzo kompetentnych lub kompetentnych.

o-mazurskiego

- Zadnej osoby nie oceniono jako catkowicie nickompetentnej.

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

« 89% urzednikow przejawiata bardzo wysoka lub wysoka chec¢ udzielenia pomocy.

« 929% urzednikow prowadzito rozmowe w sposdob bardzo uprzejmy lub uprzejmy.
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Whioski oraz rekomendacje (co nalezy zmienic?)

« Urzednicy zachowujq sie w sposdb rekatywny, sa mato proaktywni:

- Udzielaja wyczerpujacych odpowiedzi na pytania petentow lub odsytajq do

konkretnych osob dysponujacych pogtebiong wiedza w danym zakresie

o-mazurskiego

- nie mniej jednak nie zadajq pytan umozliwiajacych dobre zorientowanie sie w

sk

.ﬁ

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

sytuacji petenta (brak jest indywidualnego podejscia).

- rzadko pojawiaja sie pytania o dotychczasowe doswiadczenia, historie zatrudnienia

czy plany zawodowe.

« Osoby powracajace z migracji obstugiwane sq w taki sam sposdb jak kazdy inny

>

petent — brak osdb specjalizujacych sie w obstudze migrantéw powrotnych.
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Whioski oraz rekomendacje (co nalezy zmienic?)
« Niewielkie jest wsparcie urzedow w dotarciu do ofert pracy — urzednicy

rekomendujq by poszukiwac pracy na wiasna reke —

- wydaje sie, ze pomoc w znalezieniu zatrudnienia powinna by¢ gilownym

zadaniem urzedow

o-mazurskiego

sk

.ﬁ

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

 tak funkcjonujace urzedy sa nie tylko mato pomocne dla oséb

bezrobotnych, ale wrecz moga dziata¢ demotywujaco —

 nie dziwi zatem negatywny wizerunek urzedow pracy w oczach
respondentow partycypujacych w badaniach jakosciowym i

iloSciowych niniejszego projektu
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Whioski oraz rekomendacje (co nalezy zmienic?)
+ Urzedy nie oferuja wsparcia merytorycznego i doradczego, lub informacji gdzie
mozna tego typu wsparcie uzyskac, dla osdb planujacych uruchomienie wiasnej

dziatalnosci gospodarczej:

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

« przydatne bylyby informacje na temat prowadzenia biznesu oraz analizy

dotyczace lokalnego rynku.

« Oferta szkolen dla os6b z wyzszym wyksztatceniem jest bardzo ograniczona.
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Czynniki pozytywnie oceniane

Urzednicy sq otwarci na pytania i odpowiadaja na nie w sposdb wyczerpujacy i

zrozumiaty.

« Czesc¢ urzednikow zacheca do korzystania z mozliwosci jakie oferuje urzad

o-mazurskiego

sk

it

powrotnych z terenu wojewodztwa warmi

(szkolenia, dotacje), motywujac tym samym petentow do dziatania.

« Dobrze funkcjonujacy system przelaczania rozmowy telefonicznej do osob lepiej

zorientowanych w danym temacie.

- Zrozumialy sposdb opisu procedur ubiegania sie o dotacje, szkolenia oraz zasitek.

0>
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