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Raport z
badania jakosci ustug powiatowych
urzedow pracy w wojewodztwie

warminsko-mazurskim

Powrét do domu — psychospoteczne mechanizmy
adaptacyjne migrantéw powrotnych z terenu

wojewodztwa warminsko-mazurskiego
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1. Metodologia badania

Badanie zostato przeprowadzone metodg CATI (Computer Assisted
Telephone Interview) Mystery Shopper. Ankieterzy dzwonili do powiatowych urzedéw
pracy, udajgc petentow ktorzy wrdcili wtasnie z zagranicy, gdzie przebywali na
migracji zarobkowej. Dysponowali przy tym réznymi scenariuszami dotyczacymi ich
sytuacji i doswiadczania zdobytego zagranica. Scenariusze rozméw znajdujg sie w

zatgczniku.

Rozmowy oceniane byty przy wykorzystaniu kwestionariusza iloSciowego z

pytaniami otwartymi i zamknietymi.

W badaniu uwzgledniono 30 powiatowych urzedéw pracy oraz fili,

przeprowadzajac w sumie ponad 30 wywiaddw z pracownikami urzedow.
Powiatowe urzedy pracy ktére braty udziat w badaniu:

e Powiatowy Urzad Pracy w Bartoszycach,

o Powiatowy Urzad Pracy w Braniewie,

o Powiatowy Urzad Pracy w Dziatdowie,

o Powiatowy Urzad Pracy w Elblagu,

e Powiatowy Urzad Pracy w Efku,

e Powiatowy Urzad Pracy w Gizycku,

e Powiatowy Urzad Pracy w Gotdapi,

e Powiatowy Urzad Pracy w ltawie,

o Powiatowy Urzad Pracy w Ketrzynie,

o Powiatowy Urzad Pracy w Lidzbarku Warminskim,
e Powiatowy Urzad Pracy w Mragowie,

o Powiatowy Urzad Pracy w Nidzicy,

o Powiatowy Urzad Pracy w Nowym Miescie Lubawskim,
e Powiatowy Urzad Pracy w Olsztynie,

o Powiatowy Urzad Pracy w Ostrodzie,
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o Powiatowy Urzad Pracy w Olecku,
e Powiatowy Urzad Pracy w Piszu,
o Powiatowy Urzad Pracy w Szczytnie,

e Powiatowy Urzad Pracy w Wegorzewie
Filie powiatowych urzeddéw pracy ktoére braty udziat w badaniu:

o Filia w Gorowie ltaw. (Bartoszyce),

o Filia w Lidzbarku Welskim (Dziatdowo),
e Filia w Pasteku (Elblag),

o Filia w Kisielicach (ltawa),

¢ Filia w Lubawie (ltawa),

e Filia w Suszu (ltawa),

e Filia w Orencie (Lidzbark Warm.),

¢ Filia w Mikotajkach (Mrggowo),

e Filia w Biskupcu (Olsztyn),

¢ Filia w Dobrym Miescie (Olsztyn),

¢ Filia w Morggu (Ostréda),
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2. Schemat rozmowy
2.1. Sposébb prowadzenia rozmowy przez ankieterow

Ankieterzy taczyli sie z powiatowymi urzedami pracy korzystajgc z ogélnego
numeru, dostepnego na stronie internetowej Wojewodzkiego Urzedu Pracy w

Olsztynie.

Na poczatku rozmowy ankieterzy przedstawiali swojg obecng sytuacje,
informujac ze wrdcili 2 tygodnie temu z zagranicy, gdzie przebywali dtuzszy czas i
wykonywali okreslong prace (zaleznie od wersji scenariusza; patrz zatacznik).
Obecnie chcg pozosta¢ w regionie i chcieliby dowiedzie¢ sie jakie majg mozliwosci.
Dalsza czes¢ rozmowy zalezata od odpowiedzi urzednikow. W trakcie catego
wywiadu ankieter miat za zadanie dowiedzie¢ sie o oferty pracy, szkolenia, dotacje
na dziatalnos¢ gospodarcza, zasitek dla bezrobotnych oraz prawa emerytalne za

okres przebywania zagranica.

Rozmowa prowadzona byta w taki sposob, aby sprawdzi¢ inicjatywe
pracownikéw urzedow. Ankieterzy zaczynali od bardzo ogolnych pytan, dajac
urzednikom mozliwos¢ wypowiedzenia sie. Dopiero gdy ankieter nie otrzymat

informacji na okreslony temat, uszczegotawiat pytania.
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2.2. Indywidualizacja obstugi

ml

m2

Wykres 1. Czy kiedy przedstawite$ pracownikowi urzedu swojg sprawe, zadawat on Tobie
jakie$ pytania?(1 — tak, 2 — nie; N=30)

Na poczatku rozmowy, gdy ankieter przedstawit w ogdlny sposdb swojg
sytuacje, 73% urzednikow zadawato dodatkowe pytania by lepiej zorientowac sie
w sytuacji. Najczesciej byty to ogdlne pytania formalne - z kim / w jakiej sprawie
petent chce sie potaczyé, czy jest juz zarejestrowany w urzedzie pracy, jak dtugo
i gdzie pracowat zagranicg, czy pracowat legalnie, czy posiada formularz E-301
i ewentualnie jakie ma wyksztalcenie. Sporadycznie pytania byly bardziej
szczegotowe — jaki skonczyt kierunek studiow, czym chce sie zajmowac, jakie ma
doswiadczenie. 27% urzednikow nie zadawata zadnych dodatkowych pytan na tym
etapie rozmowy. Urzednicy ci od razu udzielali ogdlnych informacji, najczesciej
dotyczacych koniecznosci zarejestrowania sie jako bezrobotny, sposobu w jaki
nalezy to zrobi¢ i ewentualnie mozliwosci jakie to daje (dostep do szkolen, mozliwosé

otrzymania zasitku, mozliwos¢ starania sie o dotacje na dziatalnos¢ gospodarcza).
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H1m2m(puste)

Wykres 2. Czy urzednik odniést sie w jakis sposéb sam z siebie, do Twojego do$wiadczenia

zdobytego zagranicq?(1 — tak, 2 — nie; N=29)

Zdecydowana wiekszos¢ urzednikow, udzielajgc informacji w poczatkowej
czesci rozmowy, nie odnosita sie do doswiadczenia petenta, zdobytego zagranica.
Udzielane informacje miaty charakter standardowy. Dotyczyly gtdéwnie kwestii
formalnych — koniecznosci rejestracji, procedury rejestracji, procedury przyznawania

zasitku i mozliwo$ci starania sie o udziat w szkoleniach.

Sposdb prowadzenia rozmow przez urzednikOw w pierwszej czesci rozmowy
stuzyt najczesciej lepszemu zorientowaniu sie w sytuacji petenta. Zadawane pytania
byly jednak w wiekszosci ogdlne i formalne. Jedynie sporadycznie urzednicy starali
sie zrozumie¢ indywidualng sytuacje i indywidualne potrzeby petenta (na przyktad

zdobyte doswiadczenie zawodowe, plany zawodowe).
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2.3. Mechanizm systemu obstugi telefonicznej

Czesto pierwszg osobg kontaktowg w trakcie rozmowy byta osoba nazywana
,posrednikiem”, dysponujgca przekrojowag wiedzg na temat wiekszosci zagadnien,
ktéorymi zajmuje sie urzad. Osoba ta nie specjalizuje sie w tematyce zwigzanej z
obstugg o0sob powracajacych z zagranicy. Po przedstawieniu swojej sytuacji przez
ankietera, osoba ta wudzielata przewaznie najwazniejszych informacji na

poszczegolne tematy, o ktére dopytywat ankieter.

Jesli ankieter miat poczucie, ze po rozmowie z ,posrednikiem” nie wie
wszystkiego i chce poznac wiecej szczegotdw, ,posrednik” proponowat potgczenie ze
specjalista w danej dziedzinie (np. specjalista do spraw dotacji unijnych lub
specjalista od szkolen) lub zachecat do wizyty w urzedzie. Czasami informowat
rowniez o mozliwosci wejscia na strone internetowg urzedu, w celu doczytania
szczegotdbw (np. rodzajéw dostepnych szkolen Ilub biezacych ofert pracy).
Przetaczenie do danego specjalisty najczesciej mozliwe byto bez roztgczania sie.
Czasami, gtownie w przypadku mniejszych urzedow i filii, konieczne byto roztgczenie

sie i ponowne wybranie danego numeru.

Hl N2

Wykres 3. Czy po dodzwonieniu sie do urzedu bytes przetgczany do réznych oséb? (1 — tak,
2 — nie; N=30)
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W przypadku 57% wywiadéw, cata rozmowa przebiegta z jedng osobg —
osoba ta byta w stanie odpowiedzie¢ na wiekszo$¢ lub wszystkie pytania z
kwestionariusza. W przypadku 43% potaczen, rozmowa przebiegata z wiekszg
iloscig os6b — co zwykle oznaczato rozmowe z posrednikiem, a nastepnie dodatkowg

rozmowe ze specjalistg z danej dziedziny.

Wydaje sie, ze taki dwustopniowy system udzielania informacji, sktadajgcy
sie z posrednika i osob specjalizujgcych sie w wezszych dziedzinach, jest przyjazny
dla petentéw. Dany petent, po przedstawieniu swojej sprawy, otrzymuje niezbedne
informacje z ré6znych dziedzin u jednej osoby, gdy jednak potrzebuje wiekszej ilosci
szczegotdéw, kierowany jest do odpowiedniego specjalisty. Nie musi tym samym

samodzielnie poszukiwac telefonéw i wykonywac wielu potgczen.

Z drugiej strony w urzedach brakuje pracownika specjalizujgcego sie w
obstudze oso6b powracajagcych z migracji. Tego typu osoby obstugiwane sag
standardowo, tak samo jak kazdy inny petent. W efekcie, w trakcie zadnego wywiadu
nie pojawita sie informacja o programach skierowanych do powracajacych
migrantow. Korzystne bytoby gdyby urzedy pracy integrowaty wiedze tego typu z
roznych zrédet. Obecnie, jesdli petent nie wie o programach skierowanych do oséb
powracajgcych, prawdopodobnie nie dowie sie o nich réwniez dzwonigc do urzedu.
Jak wskazuje wczesniejszy etap badania z udziatem migrantéw, Swiadomosc¢

istnienia tego typu programoéw pomocowych, jest bardzo niska.
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3. Rodzaj udzielanych informacji

Zgodnie ze scenariuszem rozmowy, w trakcie wywiadow omawiane byty
nastepujgce zagadnienia — szkolenia, oferty pracy, dotacje dla firm, zasitek dla
bezrobotnych oraz wliczenie czasu pracy do emerytury. Niniejszy rozdziat opisuje

jakiego rodzaju informacje udzielane byty w kazdej z tych dziedzin.

3.1. Szkolenia

33% urzednikdéw samodzielnie informowata o mozliwosci szkoleh na samym
poczatku rozmowy, po przedstawieniu przez ankietera w ogolny sposéb swojej
sytuacji. Pozostali urzednicy udzielali informacji po dopytaniu sie ankietera o

szkolenia.

Po dopytaniu o rodzaj dostepnych szkolen, najwieksza czesc¢ urzednikow
(33%) udzielata ogolnej informaciji, czytajac liste wszystkich szkolen lub podajac
przyktady szkolen. Pojawity sie nastepujace propozycje szkolenh: kierowca, operator
wozka widlowego, magazynier, recepcjonistka, barman, przedstawiciel handlowy,
opiekun do oséb starszych, dla osob pracujgcych w kadrach, kurs ksiegowosci,

praca w administracji, podstawowy kurs angielskiego

23% zapraszata do siedziby urzedu, informujac Zze w urzedzie mozna
uzyskaC najbardziej wyczerpujgcg oraz dopasowang do wiasnych potrzeb i

doswiadczenia informacje.

Jedynie 10% starata sie samodzielnie zaproponowac szkolenia dopasowane
do wyksztatcenia lub doswiadczenia petenta (opieka dla oséb starszych, kurs

ksiegowosci, praca w kadrach, praca w administraciji, jezyk angielski)

Wiekszos¢  urzednikow  samodzielnie informowata o0  procedurze
przyznawania szkolen i o krokach ktére nalezy w tym celu podjaé. Zgodnie z ich
relaciami w celu uzyskania prawa do szkoleh nalezy zarejestrowacC sie jako

bezrobotny. W tym celu nalezy przyjs¢ osobiscie do urzedu pracy i ztozyC
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odpowiednie dokumenty — dowod osobisty, dyplom ukonczenia szkoty / uczelni,
Swiadectwa dotychczasowego zatrudnienia, NIP oraz formularz E301 (jesli sie
posiada). Po rejestracji mozliwe jest od razu zgtoszenie sie na szkolenie, poprzez
wypetnienie karty kandydata. Urzednicy czesto informowali do ktérego konkretnie

pokoju nalezy sie w tym celu zgtosic.

Urzednicy informowali, ze istniejg dwa rodzaje szkoleh — indywidualne i
grupowe. Szkolenia grupowe organizowane sg przez urzad pracy i dostepne sg dla
wszystkich. Informacja o nich udostepniana jest na biezgco w urzedzie lub na stronie
internetowej. W przypadku szkolenn indywidualnych, inicjatywa lezy po stronie
pracodawcy lub kandydata na szkolenie. Sg to szkolenia organizowane specjalnie
pod konkretne stanowisko pracy — pracodawca gwarantuje, ze po ukonczeniu tego

rodzaju szkolenia, zatrudni dang osobe na okreslone stanowisko.

Czesto urzednicy informowali rowniez o procedurze przyznawania miejsc na
szkolenia. Niejednokrotnie pojawiata sie opinia, ze obecnie pierwszenstwo majq
osoby z ,najnizszej kategorii zawodowej”, czyli osoby ,0 najtrudniejszej sytuacii
zyciowej”’. W zwigzku z tym, gdy osoba dzwonigca informowata, ze posiada wyzsze
wyksztatcenie i ze pracowata zagranicg na stanowisku kierowniczym, wiekszos¢

urzednikow powiadamiata, ze dla oséb tego rodzaju jest niewiele szkolen.

Niewielka czes¢ urzednikéw informowata wtedy o mozliwosci stazu
zawodowego lub dofinansowania studiéw podyplomowych. Sporadycznie pojawiata
sie propozycja, zeby zatozy¢ witasng firme i starac sie o dotacje (analiza rozmowy o

dotacjach w podrozdziale 3.3)

Czes¢ urzednikéw informowata ponadto o mozliwosci konsultacji z doradcag
zawodowym w siedzibie urzedu, w celu ustalenia sSciezki zawodowej oraz bardziej

szczegotowej porady.

Podsumowujac, uzyskane informacje wskazujg, ze oferta szkolen dla oséb z
wyzszym wyksztatceniem jest bardzo ograniczona. W praktyce osoby po studiach w

niewielkim stopniu moga liczy¢ na pomoc urzedu w podnoszeniu swoich kwalifikacji.
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Pracownicy urzedéw udzielali wyczerpujgcych informacji o procedurze
przyznawania szkolen oraz czynnosciach ktore nalezy wykonac aby na szkolenie sie
dosta¢. Wadg udzielanych rad byta jednak niska indywidualizacja — ankieterzy
otrzymywali najczesciej standardowg informacje o procedurze i rodzajach szkolen,

niezaleznie od swojego wyksztatcenia i doswiadczenia.

3.2. Oferty pracy

Urzednicy samodzielnie rzadko informowali o dostepnych ofertach pracy. Na
poczatku rozmowy, po przedstawieniu przez ankietera swojej sytuacji, jedynie 10%
urzednikow z wiasnej inicjatywy udzielito informacji na temat ofert pracy dostepnych
w placowkach urzedéw. Pozostali koncentrowali sie raczej na procedurach

zwigzanych z rejestracjg jako bezrobotny i mozliwoscig otrzymywania zasitku.

Czes¢ urzednikbw wypowiadata sie wprost, ze urzedy dysponujg niewielkg
iloscig ofert pracy i oferty te bywajg niestety mato atrakcyjne. Niejednokrotnie

urzednicy rekomendowali w zwigzku z tym, poszukiwanie pracy na wiasna reke.

Najczesciej na prosbe ankietera urzednicy przedstawiali jakie oferty pracy sq
w tym momencie dostepne. Poniewaz ilos¢ ofert byta zwykle niewielka, urzednicy
czytali wszystkie, nie dopasowujgc ich do doswiadczenia i wyksztatcenia petenta. W
trakcie rozmow ze wszystkimi 30-stoma urzedami pracy, pojawity sie nastepujgce
oferty: kierowca, listonosz doreczyciel, trakowy, barman, recepcjonistka w hotelu,
przedstawiciel handlowy, nauczyciel biologii, nauczyciel angielskiego, lekarz,
manager. Wydaje sie, ze rola urzedow sprowadza sie przede wszystkim do
,Zatatwienia” zasitku, natomiast w niewielkim stopniu pomagajg one w znalezieniu
zatrudnienia. Duza cze$¢ osdb zgtaszajgcych sie do urzeddéw, oczekuje przede
wszystkim pomocy w znalezieniu pracy, nie dziwig wiec negatywne opinie na temat

urzedow i poczucie, ze ich dziatalnos¢ jest mato przydatna.
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CzesC¢ urzednikdbw proponowata w trakcie rozmowy spotkanie
z posrednikiem pracy lub doradcg zawodowym, ktdéry moze pomoc w wytyczeniu
Sciezki zawodowej oraz w poszukiwaniu zatrudnienia. Tego rodzaju ustuga moze by¢
pomocna, zwilaszcza dla osob gorzej wyksztatconych i w trudniejszej sytuacii

zyciowe;j.

3.3. Dotacje

Na poczatku rozmowy, po przedstawieniu przez ankietera swojej sytuaciji,
dos¢ rzadko pierwsza osoba kontaktowa samodzielnie informowata o mozliwosci
otrzymania dotacji — informowata o szczegétach lub przetacza do specjalisty gdy

petent sam zapytat sie o takg mozliwosc.

Rozmowa na temat dotacji byta rzeczowa i wyczerpujgca. W trakcie
wiekszosci rozmow ankieter prawie nie musiat dopytywa¢ o szczegdty, pracownik

udzielat mu prawie wszystkich istotnych informaciji z wkasnej inicjatywy.

Wiekszos¢ urzednikow (70% rozmdéw) samodzielnie informowata
o warunkach jakie nalezy spetni¢ by dotacje otrzymaé oraz o wysokosci
przyznawanej kwoty (77% rozmdéw). Zgodnie z udzielonymi informacjami, w celu
ztozenia wniosku, nalezy najpierw zarejestrowac sie jako bezrobotny. Wniosek
ztozy¢ mozna tego samego dnia, jednak w pojedynczych urzedach, pojawita sie
informacja, ze przy kwalifikowaniu do dotacji preferowane sg osoby zarejestrowane
co najmniej od 3 miesiecy. Ponadto urzednicy samodzielnie powiadamiali, ze aby

dotacja byta bezzwrotna, nalezy utrzymac dziatalnos¢ przez co najmniej 12 miesiecy.

70% urzednikdw réwniez samodzielnie informowato o dokumentach ktore
nalezy ztozy¢, w tym o konieczno$ci wypetnienia wniosku. WiekszosS¢ z nich nie
objasniata jednak samodzielnie, jakiego rodzaju informacje zawarte sg we wniosku.
Informaciji tej udzielali po zapytaniu petenta. Po zapytaniu informowali réwniez, ze

wzér wniosku dostepny jest na stronie internetowej urzedu. Wedtug wiekszosci
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urzednikow wniosek jest dos¢ prosty — poza danymi osobowymi, wymaga opisu
planowanej dziatalnosci oraz uzasadnienia, ze ma sie kompetencje do realizaciji
projektu. Jesli dana osoba miataby problemy z wypetnieniem wniosku, moze liczy¢

na pomoc pracownikow urzedu.

67% urzednikow samodzielnie informowato réwniez gdzie (pokoj, osoba)

nalezy zgtosic sie, w celu ztozenie wniosku.

Ponadto urzednicy czesto sami z siebie zachecali, aby ztozy¢ wniosek,

poniewaz wedtug nich tatwo jest otrzymac tego rodzaju pomoc.

Po udzieleniu powyzszych, gtéwnych informacji, dany urzednik czesto
proponowat potgczenie ze specjalistq w tej dziedzinie, w celu uzyskania bardziej
szczegotowych danych. W trakcie rozmowy ze specjalista, mozna byto uzyskac
dodatkowe informacje o szczegétach procedury. Specjalista informowat miedzy
innymi jakie rodzaje dziatalnosci nie kwalifikujg sie do dotacji — tu czesto zadawat
pytanie, jakg dziatalnos¢ planuje petent. Informowat réwniez o dodatkowych
warunkach otrzymania dotaciji, takich jak nie prowadzenie dziatalnosci przez ostatnie
12 miesiecy, nie bycie karanym przez 24 miesigce, koniecznos¢ zatozenia konta

firmowego, nie korzystanie z innych dotacji oraz przedstawienie dwoch poreczycieli.

Podsumowujgc, rozmowy na temat dotacji prowadzone byty na wysokim
poziomie — w sposOb wyczerpujacy i rzeczowy. Pracownicy urzeddéw chetnie
i obszernie opowiadali o procedurze przyznawania, wymaganych dokumentach

i innych istotnych szczegdtach.

Bardzo korzystne z perspektywy osob dysponujgcych pewnym kapitatem
bytoby, gdyby urzedy dodatkowo oferowaty konsultacje jakiego rodzaju dziatalnosc
warto uruchomié, jak napisa¢ biznesplan, jak planowa¢ wydatki, jak prowadzi¢ firme
itp. Jesli urzad sam nie ma mozliwosci sprawowania takiej ustugi, mégtby udzielaé¢

informacji gdzie mozna tego typu pomoc uzyskac.
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3.4. Zasitek

W trakcie wiekszosci rozmow, informacja na temat procedury przyznawania
zasitku pojawiata sie na samym poczatku rozmowy, w kontekScie rozmowy
0 rejestracji jako bezrobotny (uprawnienia do zasitku powigzane sg ze statusem
bezrobotnego). Urzednicy z wtasnej inicjatywy udzielali wyczerpujacych informacji na

ten temat.

43% urzednikow przed udzieleniem informacji, dopytywato o nastepujace
kwestie: legalnos¢ pracy =zagranicg, czas pracy zagranicg, dokumentacje
zatrudnienia, formularz E301, czy petent ubiegat sie o zasitek zagranicg, czy

pracowat wczesniej w Polsce i czy jest zameldowany w danej miejscowosci.

Nastepnie informowali, Ze nalezy zgtosi¢ sie do urzedu i ztozy¢ stosowne
dokumenty — karta rejestracyjna, dowdd osobisty, NIP, historie dotychczasowego

zatrudnienia (dokumenty od pracodawcéw, PIT-y) oraz formularz E301.

Urzednicy na prosbe petenta wyjasniali czym jest formularz E301 i jaka jest
procedura jego przyznawania. Wedtug pracownikéw urzedoéw formularz poswiadcza
zatrudnienie zagranicg i jest wymagany aby otrzymacé zasitek. Jesli sie go nie
posiada, urzad pracy moze go zdoby¢ w imieniu petenta. Urzednicy ostrzegali
zarazem, ze czas uzyskania formularza w tej procedurze moze wynies¢ okoto 3 - 4
miesigce (a tym samym o tyle opdznia sie mozliwos¢ otrzymania zasitku). Petent
moze zatatwi¢ formularz réwniez samodzielnie. W tym celu musi skontaktowac¢ sie ze

swoim pracodawcg zagranicg i poprosi¢ go o odestanie formularza.

Podsumowujac, urzednicy udzielali wyczerpujgcych informacji na temat
procedury przyznawania zasitkbw oraz potrzebnych dokumentéw. Najczesciej
udzielali wiekszosci informacji samodzielnie, bez potrzeby dopytywania przez
ankietera. Fakt informowania o sposobie otrzymania zasitku na samym poczatku
rozmowy, sugeruje wrecz ze jest to jedna z gtdwnych ustug i form pomocy

oferowanych przez urzedy osobom bezrobotnym.
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3.5. Uprawnienia emerytalne

Wiekszos¢ pracownikow urzeddéw informowata, ze czas pracy zagranicg
wlicza sie do emerytury, jesli praca byta legalna. Dokumentem ktory poswiadcza
historie pracy zagranicg jest druk E301, ktdéry mozna zdoby¢ samemu u pracodawcy

lub mozna zleci¢ zdobycie go urzedowi pracy.

Zarazem duza czesc¢ urzednikow polecata by w tej sprawie skontaktowac sie
z Zaktadem Ubezpieczeh Spotecznych, ktory jest instytucja odpowiedzialng
za emerytury, i by tam dowiedzie¢ sie o szczegoty. Czes¢ urzednikéw informowata,

ze ZUS moze wymagac wypetnienia dodatkowych drukéw, poza E301.

Dla os6b powracajgcych z migracji bytoby wygodniej, gdyby wszystkie
niezbedne informacje odnoszace sie do zatrudnienia i Swiadczen (w tym

emerytalnych) mogli otrzymac¢ w jednym miejscu.
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4. Kompetencje pracownikéw urzedow pracy

Wykres 4. Kompetencje / posiadanie odpowiedniej wiedzy (skala ocen od 1 do 5, gdzie 1

oznacza ocene bardzo dobrg a 5 bardzo ztg, N=30)

Zdecydowana wiekszos¢ pracownikdw badanych urzedow wykazata sie
wysokimi kompetencjami, odpowiadajgcymi danemu stanowisku. 84% urzednikéw
oceniono jako bardzo kompetentnych lub kompetentnych. Jedynie 6% oceniono jako

mato kompetentnych. Zadnej osoby nie oceniono jako catkowicie niekompetentne;.

Pracownicy urzednikbw udzielali odpowiedzi na zadawane pytania.
Odpowiedzi oceniane byty przez ankieteréow jako wyczerpujgce. Jesli dany pracownik
urzedu nie znat odpowiedzi, kierowat do odpowiedniej osoby, specjalizujgce sie
w danym zagadnieniu. Nie zdarzato sie, by urzednik pozostawit petenta bez

odpowiedzi lub bez pomocy.
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5. Atmosfera i kultura rozmowy

Wykres 5. Che¢ udzielenia pomocy, przy rozwigzaniu danego problemu (skala ocen od 1 do

5, gdzie 1 oznacza ocene bardzo dobrq a 5 bardzo ztg; N=30)

89% urzednikow przejawiata bardzo wysokag lub wysokg cheé udzielenia

pomocy. Jedynie 8% urzednikow oceniono negatywnie na tym wymiarze.

Zdecydowang wiekszos¢ pracownikéw badanych urzedéw oceniono jako
chetnych do pomocy. Rozmowy przebiegaty w dobrej, przyjaznej atmosferze,
urzednicy zachowywali sie z szacunkiem i cierpliwoscig oraz dawali mozliwosé

dopytania o wszelkie sprawy.
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Wykres 6. Uprzejmosc (skala ocen od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ocene bardzo dobrg a 5

bardzo ztg; N=30)

92% urzednikdw prowadzito rozmowe w sposéb bardzo uprzejmy Ilub

uprzejmy. Jedynie 6% oceniono jako mato lub bardzo mato uprzejmych.

Urzednicy byli otwarci na zadawane pytania, odpowiadali w wyczerpujgcy
sposOb nie przejawiajgc zniecierpliwienia, pytali czy petent chce dowiedzie¢ sie
czegos jeszcze, uzywali zwrotdow grzecznosciowych, niejednokrotnie reagowali
usmiechem na komentarze petentéw. Ogolnie rozmowa w zdecydowanej wiekszoSci

przypadkow przebiegata w sympatycznej i przyjaznej atmosferze.
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6. Podsumowanie
6.1. Elementy do modyfikacji

Informacje udzielane przez urzedy pracy osobom powracajacym z migracji
sg mato zindywidualizowane. Pracownicy urzedow nie dysponujg narzedziami
umozliwiajgcymi udzielenie dopasowanej do danego petenta porady. Nie zadajg
pytan umozliwiajgcych dobre zorientowanie sie w sytuacji petenta — rzadko pojawiajq
sie pytania o dotychczasowe doswiadczenia, historie zatrudnienia czy plany

zawodowe.

Osoby powracajgce z migracji obstugiwane sg w taki sam sposob jak kazdy
inny petent. Urzedy nie dysponujq specjalistami do spraw powrotow. W efekcie tego
typu osoby nie otrzymujg wsparcia, ufatwiajgcego im adaptacje do lokalnych
warunkéw. W trakcie ani jednego wywiadu nie pojawita sie na przyktad informacja

o programach wspierajgcych dla oséb powracajgcych.

Urzedy oferujg bardzo niewielkie wsparcie w dotarciu do ofert pracy.
Przedstawiajg bardzo niewiele ofert i niejednokrotnie oferty te sg mato atrakcyjne.
Pracownicy urzeddéw wprost rekomendujg by poszukiwaé pracy na wiasng reke.
wydaje sie, ze pomoc w znalezieniu zatrudnienia powinna by¢ gtéwnym zadaniem
urzedow. Obecnie urzedy nie wywigzujg sie z tego zadania, stajgc sie przede
wszystkim posrednikami  w zafatwianiu statusu bezrobotnego i zasitku.
Tak funkcjonujace urzedy sa nie tylko mato pomocne dla oséb bezrobotnych, ale

wrecz mogg dziata¢ demotywujgco.

Urzedy nie oferujg wsparcia merytorycznego i doradczego, lub informac;ji
gdzie mozna tego typu wsparcie uzyskaé, dla oséb planujgcych uruchomienie
wiasnej dziatalnosci gospodarczej. Tego typu osoby bylyby prawdopodobnie
zainteresowane informacjami na temat prowadzenia biznesu oraz analizami
dotyczacymi lokalnego rynku. Tego rodzaju wsparcie urzedow pracy, mogtoby

zacheci¢ cze$¢ osob powracajgcych z migracji, do inwestowania zaoszczedzonych
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pieniedzy. Zmniejszytoby rowniez ryzyko zlego wyboru rodzaju prowadzonej

dziatalnosci i zwigzane z tym ryzyko popetniania btedow w zarzgdzaniu firma.

Dostepna w urzedach oferta szkolen dla osoéb z wyzszym wyksztatceniem
jest bardzo ograniczona. Osoby po studiach majg niewielkg szanse zakwalifikowania
sie na szkolenie i w zwigzku z tym muszg poszukiwaC sposobow podnoszenia

swoich kwalifikacji na wiasng reke.

Petent czesto kierowany jest do siedziby urzedu, w celu lepszego
zorientowania sie w danej kwestii. W efekcie moze by¢é narazony na kilka wizyt
w urzedzie — najpierw aby zebra¢ informacje, potem aby donieS¢ potrzebne
dokumenty, nastepnie by odebra¢ decyzje Iub dokumenty. Korzystniejsze
dla petentow bytoby udzielanie im jak najwiekszej ilosci informaciji telefonicznie, aby

unikng¢ straty ich czasu oraz pieniedzy na przejazdy.

6.2. Silne strony

Negatywne oceny dotyczg gtownie systemowych rozwigzan w urzedach
i braku narzedzi dla pracownikéw. Na pozytywng ocene zastuguje natomiast przede
wszystkim kulturalny, uprzejmy i rzeczowy sposdb prowadzenia rozméw przez
urzednikdw. Urzednicy sg otwarci na pytania i odpowiadajg na nie w sposob
wyczerpujacy i zrozumiaty. Czes¢ urzednikbw zacheca wrecz do korzystania
z mozliwoéci jakie oferuje urzad (szkolenia, dotacje), motywujgc tym samym

petentow do dziatania.

Dos¢ wygodny dla interesantéw wydaje sie rowniez sam system obstugi
telefonicznej. Najczesciej pierwsza osoba kontaktowa dysponuje przekrojowg wiedzg
z wiekszosci dziedzin. Osoba ta jest w stanie udzieli¢ najwazniejszych informaciji,
a w razie potrzeby kieruje do specjalistow z poszczegdinych dziatéw, w celu

dopytania sie o szczegoty. Dzieki temu petenci nie muszg samodzielnie wyszukiwaé
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telefondw do poszczegdlnych specjalistow, a duzg czes¢ informacji mogg uzyskac

u jednej osoby.

Dos¢ proste wydajg sie same procedury ubiegania sie o dotacje, szkolenia

oraz zasitek. W razie problemoéw pracownicy urzedoéw oferujg wsparcie.
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Zalaczniki

Zatacznik 1. Scenariusz rozmowy dla ankieterow meskich i damskich

Dzwonimy do okreslonych urzeddéw pracy oraz delegatur urzeddéw pracy.

Dzwonimy z miejscowosci, w ktérej znajduje sie urzad pracy (czy tez lepiej z jakiejs sgsiedniej
miejscowosci, tak aby przypadkiem nie spotkaé sie z komentarzem, ze ja znam wszystkich w miescie).

Historia:

Cze$C A
Mezczyzna

Skonczytes studia pedagogiczne. Poniewaz zaraz po zakoriczeniu studiéw nie mogtes znalez¢ pracy,
wyjechates$ do Anglii / Holandii.
Masz 29 lat.

Nigdy nie miates$ statej pracy w Polsce, ewentualnie, jakies dorywcze prace na studiach (w barach,
restauracjach)

Niedawno, po pottorej roku (wyjazd wrzesien 2008) wrdcites z pracy w Anglii/Holandii, gdzie
pracowates w fabryce. Zaczynates od zwyczajnej pracy przy tasmie produkcyjnej, z czasem
awansowates az do stanowiska supervisor - brygadzisty (tgcznie ostatnie 4 miesigce na tym
stanowisku od listopada 2009). Gdzie zarzgdzate$ zespotem 10 pracownikéw linii produkcyjne;j.

Pracowates w: (ponizej rézne opcje scenariusza, w danym wywiadzie postugujemy sie jedng opcjg z
ponizszych)

Leeds w fabryce ciastek/ w Preston w fabryce uktadéw wydechowych do samochodéw/ fabryka
wody mineralnej w okolicach Londynu./ fabryka pieczarek w Holandii (Marum)

Przyktadowe obowigzki brygadzisty:(przedstawiane, tylko w przypadku kiedy pracownik urzedu
bedzie Ciebie dopytywat, co robites, na czym polegata twoja praca?)

e nadzdr nad prawidtowym przebiegiem procesu produkcyjnego
e nadzor nad jakoscig produkcji

e utrzymywanie i doskonalenie wydajnosci maszyn

e rozwigzywanie problemdéw w procesie produkcji

® przygotowywanie raportow

e przeprowadzenie szkolen dla pracownikéw

e zarzadzanie zespotem pracownikéw
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e wspodtpraca z innymi dziatami firmy

e opanowates$ jezyk angielski na poziomie zaawansowanym ale gtéwnie w mowie
Z powodow osobistych wrdcites do Polski i szukasz pracy
Jestes w Polsce od 2 tygodni

Gdy pracownik urzedu zapyta Ciebie o to jakiej pracy poszukujesz to odpowiedz ze skoriczytes
pedagogike, wiec mozesz sprébowac pracy w zawodzie, ale tez mozesz pracowaé w podobnym
charakterze jak za granica. (NIE MOW SAMI Z SIEBIE, JAKIEJ PRACY SZUKASZ)

Jeszcze sie nie zarejestrowate$ w urzedzie pracy (NIE MOW O TYM SAM Z SIEBIE)

Wazne: postaraj sie ogdlnie przedstawi¢ pracownikowi swojg sytuacje i czekaj na to co on Tobie
zaproponuje

Czesc A
Kobieta

Skonczytas studia pedagogiczne. Poniewaz zaraz po zakornczeniu studidw nie mogtas znalez¢ pracy,
wyjechatas do Anglii / Holandii.
Masz 29 lat.

Nigdy nie miatas statej pracy w Polsce, ewentualnie, jakie$ dorywcze prace na studiach (w barach,
restauracjach)

Niedawno, po péttorej roku (wyjazd wrzesien 2008) wrdcitas z pracy w Anglii/Holandii, gdzie
pracowatas w hotelu. Zaczynatas prace od stanowiska pokojowki i stopniowo awansowatas az do
stanowiska General Assistant (tgcznie ostatnie 4 miesigce na tym stanowisku od listopada 2009).

Pracowates w: Birmingham

Przyktadowe obowigzki:(przedstawiane, tylko w przypadku kiedy pracownik urzedu bedzie Ciebie
dopytywat, co robites, na czym polegata twoja praca?)

e Praca narecepcji hotelu

e Zajecia zwigzane z organizowaniem imprez odbywajacych sie w hotelu (imprezy zamkniete,
konferencje)

e Obstuga klientéw (rezerwacje, obstuga klientow hotelu na miejscu)
Z powodow osobistych wrdcitas do Polski i szukasz pracy

Jestes w Polsce od 2 tygodni
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Gdy pracownik urzedu zapyta Ciebie o to jakiej pracy poszukujesz to odpowiedz ze skonczytes
pedagogike, wiec mozesz sprébowac pracy w zawodzie, ale tez mozesz pracowac¢ w podobnym
charakterze jak za granica. (NIE MOW SAMI Z SIEBIE, JAKIEJ PRACY SZUKASZ)

Jeszcze sie nie zarejestrowate$ w urzedzie pracy (NIE MOW O TYM SAM Z SIEBIE)

Wazine: postaraj sie ogdlnie przedstawi¢ pracownikowi swojqg sytuacje i czekaj na to co on Tobie
zaproponuje

Cze$¢ B

Po przedstawieniu urzednikowi swojej historii opisanej w czesci A, czekasz na jego reakcje.
Nastepnie przechodzisz do czesci B

Jezeli po czesci A pracownik urzedu sam z siebie nie zaproponowat Tobie zadnych kurséw, zapytaj:

e Styszatem, ze w urzedzie sg szkolenia, ktére mogg pomaoc znalez¢ prace lub sie
przekwalifikowad.

e Jezeli pracownik odpowie Tobie jedynie ogdlnikowo, ze sg, albo ze musisz sie zgtosic¢
osobiscie, dopytaj ,,A jakie szkolenia Panstwo organizuja, czy byly by jakies szkolenia, ktdre
byty by dla mnie odpowiednie?”

Jesli pracownik zapyta Ciebie jakie szkolenia Ciebie interesujg powiedz ze nie wiesz do konca, takie,
po ktérych znajdziesz prace.

Jezeli pracownik powie, Ze nie organizujg szkolen przejdz do punktu C

Czesc C
Po przedstawieniu urzednikowi swojej historii opisanej w czesci A i B, przechodzisz do punktu C

Zaczynasz: A prosze mi jeszcze powiedzieé, znajomi mowili, ze urzad pracy daje jakies pozyczki na
rozpoczecie wtasnej dziatalnosci. Udato mi sie troche pieniedzy zaoszczedzi¢ i myslatem, zeby
otworzy¢ taka matg firme oferujaca ustugi kurierskie (2-3 samochody na poczatek)/ sklep
internetowy z akcesoriami do samochodow/ kobieta: maty warzywniak/ kiosk/ sklep internetowy z
ubraniami

Czekasz na reakcje pracownika i jego odpowiedz?, jezeli odpowiedzi sg jedynie ogdlne typu, ze musisz
przyjsc¢ i sie zarejestrowac, dopytaj o nastepujace kwestie:

e Kto sie moze ubiegac
e Najaka kwote mozna liczy¢

e Jakie dokumenty trzeba mieé
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e Gdzie sie mozna w tej sprawie i do kogo zgtosic¢

Jezeli pracownik powie, ze nie ma takiej mozliwosci przejdz po czesci D

Cze$¢ D

e Zapytaj czy masz prawo do zasitku dla bezrobotnych?
masz cos w stylu Swiadectwa pracy i tam jest napisane, na jakich stanowiskach pracowates.

Masz réwniez tamtejsze pity

e Zapytaj czy okres przepracowany za granicg (facznie 18 miesiecy) bedzie sie Tobie wliczat do
emerytury. Jesli tak, to co trzeba zrobi¢, aby okres ten sie wliczat
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