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ORIENTACJA NA KLIENTA I DOBRE PRAKTYKI
W KSZTALTOWANIU RELACJI NA RYNKU PRACY

Streszczenie: Osoby bezrobotne i poszukujace zatrudnienia stanowia bardzo wymagajaca
grupe klientow. Ich struktura charakteryzuje si¢ wysoka dynamika zmian, podyktowanych z
jednej strony uwarunkowaniami transformacji ustrojowej, z drugiej — biezaca sytuacja na
rynku pracy i implikacjami $wiatowego kryzysu finansowego 2007-2009. Za sprawa postgpu
cywilizacyjnego gusta i preferencje ewoluuja, a oczekiwania wzrastaja.

Niewatpliwie wiele cennych inicjatyw podejmowanych jest w Powiatowym Urzedzie
Pracy w Gdansku. Realizowane sg innowacyjne projekty, uruchamiane sa nowatorskie przed-
sigwzigcia. W codzienne funkcjonowanie urzedu wpisana jest idea orientacji na klienta. Prze-
myslane rozwigzania stosowane w ksztaltowaniu relacji na rynku pracy z czasem zyskuja
miano dobrych praktyk, stanowiac przyktad do nasladowania dla innych urzgdow.

Stowa kluczowe: dobre praktyki, orientacja na klienta, rynek pracy.

1. Wstep

Bezrobocie niewatpliwe stanowi jeden z najwazniejszych problemoéw wspotczesnej
ekonomii. Pomijajac fakt, iz w kazdej gospodarce wystgpuje pewien poziom bezro-
bocia naturalnego i w zadnym kraju nie ma petnego zatrudnienia, nalezy stwierdzié,
ze obnizanie liczby 0s6b pozostajacych bez pracy stanowi jedno z kluczowych wy-
zwan wspotczesnej polityki gospodarczej. Funkcjonowanie rynku pracy w najnow-
szej historii Polski, zwtaszcza od czasow reform ustrojowych zapoczatkowanych w
1989 1., ale rowniez ostatnio, uwarunkowane jest wieloma réoznego rodzaju procesa-
mi, ktore skutkuja utrzymywaniem si¢ wysokiego poziomu liczby o0s6b bezrobot-
nych trwale, permanentnie borykajacych si¢ z trudnosciami w znalezieniu statego
zatrudnienia.

Zaré6wno popytowa, jak i podazowa strona rynku pracy ewoluuja, zmienia si¢
rowniez struktura klientow urzedow pracy. Od funkcjonowania instytucji publicz-
nych coraz czg$ciej oczekuje sig¢ efektywnosci i poziomu obstugi klienta typowego
dla sektora prywatnego, gdzie przekonanie o kluczowym znaczeniu satysfakcjonuja-
cego zaspokajania potrzeb popytowej strony rynku jest jednym z filarow dziatalno-
$ci gospodarcze;j.
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Osoby bezrobotne i poszukujace zatrudnienia stanowia bardzo wymagajaca
klientelg. Ze wzgledu na trudna sytuacj¢ zyciowa bardzo krytycznie spogladaja na
rzeczywistos¢. Nierzadko kumulowana ztos¢ i, uyymujac rzecz delikatnie, niezado-
wolenie z utomnos$ci funkcjonowania panstwa znajduja swoje odzwierciedlenie w
poziomie frustracji i agresji artykutowanej w kontaktach z pracownikami urzedow.
Osoby dlugo pozostajace bez pracy niestety wing za wszystkie swoje niepowodzenia
najczesciej obarczaja ustroj, rzad, politykow, decydentow, a swoje negatywne emo-
cje nierzadko usiluja wytadowac na urzednikach reprezentujacych panstwo. Mecha-
nizm ten skutkuje rowniez surowa ocena administracji panstwowej zajmujacej si¢
walka z bezrobociem, minimalizacja jego skutkow, aktywizacja sity roboczej, po-
srednictwem pracy.

Wraz z thatcheryzmem i reaganomika coraz wigcej rozwiazan znanych z przed-
sigbiorstw prywatnych zaczgto by¢ implementowanych do instytucji panstwowych.
Ze wzgledu na swoje zrodto finansowania administracja publiczna jest przedmiotem
nieustannej oceny ze strony obywateli. Jako kryterium ewaluacji dziatalnos$ci, ana-
logicznie jak w sektorze prywatnym, coraz powszechniej wykorzystywane jest sto-
sowanie przez urzedy orientacji na klienta. Celem pracy bylo wskazanie dobrych
praktyk stosowanych przez Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku w ksztattowaniu
relacji na lokalnym rynku zatrudnienia.

2. Wybrane aspekty funkcjonowania rynku pracy
w wojewodztwie pomorskim w 2009 r.
oraz zarys specyfiki klientow urzedoéw pracy

Swiatowy kryzys finansowy 2007-2009 i spowolnienie gospodarcze w Polsce znala-
zty swoje implikacje rowniez na rynku pracy wojewodztwa pomorskiego. W 2009 r.
utrzymywat si¢ spadkowy trend (-2,9%) przecigtnego zatrudnienia w sektorze
przedsigbiorstw (w kraju —1,2%). W stosunku do roku 2008 zaobserwowano znacz-
ny spadek liczby zgtaszanych ofert pracy (—39,6%; w powiecie gdanskim —56,5%).
W 2009 r. w wojewoddztwie pomorskim bezrobocie rosto sukcesywnie z miesiaca na
miesigc. W grudniu 2009 r. w stosunku do grudnia 2008 r. nastapit wzrost liczby
bezrobotnych o 32,5 tys. 0sob, tj. 0 47,9%. Wraz ze wzrostem liczby bezrobotnych,
0 3,6% — do 12%, wzrosta rdwniez stopa bezrobocia rejestrowanego w wojewodz-
twie (w powiecie gdanskim do 7,3%), po raz pierwszy od trzech lat przewyzszajac
poziom stopy bezrobocia w kraju (11,9%). Nastapit 3,5-krotny wzrost liczby zwol-
nien grupowych pracownikéw z przyczyn dotyczacych zaktadu pracy. W 2009 r.
Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku zanotowat 17 zgloszen o realizowanych zwol-
nieniach grupowych, 13 zlokalizowanych na terenie Gdanska i 4 na terenie powiatu
gdanskiego (m.in. NBP Odzial Okr¢gowy w Gdansku, Galeon Sp. z o0.0., Przedsig-
biorstwo Przetadunkowo-Sktadowe ,,Port Potnocny”, Hydroster Zaktad Urzadzen
Okretowych Sp. z 0.0., Almares A.G. Sp z 0.0., Work Service SA).
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Bardzo waznym czynnikiem w efektywnej orientacji na klienta jest jak najlepsze
jego poznanie. Osoby bezrobotne i poszukujace zatrudnienia zdecydowanie stanowia
grupe specyficzna, charakteryzujaca si¢ wieloma réznego rodzaju cechami typowy-
mi. Pewien ich zakres mozna zaobserwowac w calej Polsce, niektore znajduja swoje
zrodlo w lokalnych uwarunkowaniach, przez co profil docelowej grupy klientow
urzedow pracy okazuje si¢ nieco odmienny w kazdym powiecie. Nawet w samym
wojewodztwie pomorskim zauwazalne sa charakterystyczne dysproporcje terytorial-
ne, chociazby w poziomie aktywnosci gospodarczej, co skutkuje zréznicowaniem
struktury bezrobocia i poziomu stopy bezrobocia. Na przyktad w 2009 r. najnizszy
poziom utrzymywat si¢ w Trojmiescie (Sopot — 3,6%, Gdansk — 4,9%, Gdynia —
5,3%), najwyzszy, pigciokrotnie wyzszy, zanotowano w powiecie nowodworskim
(25,7%).

Wsrdd oséb bezrobotnych duza grupe w wojewodztwie pomorskim stanowia
osoby do 25 roku zycia (23,3%). Co piaty bezrobotny to osoba powyzej 50 roku
zycia. Istotna kwestie stanowia problemy z powrotem z urlopu macierzynskiego.
Kobiety, ktére nie podjely zatrudniania po urodzeniu dziecka, stanowia 17,9% ogéhu
zarejestrowanych bezrobotnych. Prawie 9% stanowia osoby samotnie wychowujace
co najmniej jedno dziecko do 18 roku zycia.

Najbardziej problematyczne w probach ograniczenia jest bezrobocie dtugotrwate.
Pod wzgledem dlugotrwatego pozostawania bez zatrudnienia w wojewddztwie po-
morskim w poréwnaniu z reszta kraju sytuacja wyglada najlepiej. Jednak i tak jest to
bardzo wysoki odsetek, 32,1% zarejestrowanych stanowia dtugotrwale bezrobotni.
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Rys. 1. Wybrane kategorie 0s6b bezrobotnych w wojewddztwie pomorskim pod wzgledem najwyzszej
dynamiki wzrostu w okresie grudzien 2008-grudzien 2009

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie materiatéw zrodtowych WUP w Gdansku.
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Znaczny odsetek stanowia osoby bez kwalifikacji zawodowych — 27,5% ogotu
zarejestrowanych, mimo iz jest to najnizszy wynik w poréwnaniu z innymi woje-
wodztwami w kraju. Az 60,2% ogoéhu zarejestrowanych stanowia bezrobotni bez wy-
ksztatcenia $redniego. Co piaty zarejestrowany bezrobotny nie ma zadnego doswiad-
czenia zawodowego. Osoby niepetnosprawne stanowia 5,5% ogotu zarejestrowanych
bezrobotnych. Osoby, ktore nie podjety zatrudnienia po odbyciu kary pozbawienia
wolnosci, stanowia 1,4% ogotu zarejestrowanych [Rynek pracy w... 2010, s. 16-17].

Opracowanie specyfiki typowego klienta niestety nie jest zadaniem tatwym,
chociazby ze wzgledu na zmienno$¢ otoczenia i wysoka dynamike procesow w nim
zachodzacych. Analizujac zmiany tylko w 2009 r., poza og6lnym wzrostem liczby
bezrobotnych, zaobserwowa¢ mozna istotne réznice w dynamice tego przyrostu
(rys. 1).

Najwigkszy poziom dynamiki odnotowano wsrod bezrobotnych zwolnionych z
przyczyn dotyczacych zaktadu pracy (142,8%) oraz wsrdd absolwentow — 0sob w
okresie do 12 miesigcy od dnia zakonczenia nauki (92,5%). Ogdlny wzrost liczby
zarejestrowanych bezrobotnych mezczyzn wyniost az 85,8% [Rynek pracy woje-
wodztwa... 2010, s. 7].

3. Orientacja na klienta w toku ewolucji
Powiatowego Urzedu Pracy w Gdansku

Wraz z rozwojem gospodarki wolnorynkowej i stopniowym zyskiwaniem na zna-
czeniu w dzialalno$ci podmiotow sektora panstwowego podejscia marketingowego
coraz liczniej spotykane sg roznego rodzaju przejawy orientacji na klienta. Instytu-
cja rynku pracy, nie tylko majaca wpisana w swoja strategi¢ funkcjonowania, ale
niewatpliwie ewidentnie realizujaca ideg orientacji na klienta, jest Powiatowy Urzad
Pracy w Gdansku.

Do najwazniejszych zadan Powiatowego Urzg¢du Pracy w Gdansku mozna zali-
czy¢: opracowywanie i realizacje programu promocji zatrudnienia oraz aktywizacji
lokalnego rynku pracy, stanowiacego czg$¢ powiatowej strategii rozwigzywania pro-
blemoéw spotecznych; pozyskiwanie i gospodarowanie srodkami finansowymi na
realizacj¢ zadan z zakresu aktywizacji lokalnego rynku pracy; udzielanie pomocy
bezrobotnym i poszukujacym pracy w znalezieniu pracy, a takze pracodawcom w
pozyskaniu pracownikéw przez posrednictwo pracy i poradnictwo zawodowe; reje-
strowanie 0sob bezrobotnych i poszukujacych pracy; inicjowanie, organizowanie i
finansowanie ustug oraz instrumentoéw rynku pracy; przyznawanie i wyplacanie za-
sitkow oraz innych §wiadczen z tytutu bezrobocia; realizowanie projektow w zakre-
sie promocji zatrudnienia, w tym przeciwdziatania bezrobociu, tagodzenia skutkow
bezrobocia i aktywizacji zawodowej bezrobotnych, ktére wynikaja z programow
operacyjnych wspotinansowanych ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spoteczne-
go i1 Funduszu Pracy. Wydawane sa r6znego rodzaju decyzje, m.in. o: uznaniu lub
odmowie uznania danej osoby za bezrobotng oraz utracie statusu bezrobotnego;
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przyznaniu, odmowie przyznania, wstrzymaniu lub wznowieniu wyplaty oraz utra-
cie lub pozbawieniu prawa do zasitku, dodatku szkoleniowego, stypendium i innych
finansowanych z Funduszu Pracy §wiadczen niewynikajacych z zawartych umow;
obowiazku zwrotu nienaleznie pobranego zasitku, dodatku szkoleniowego, stypen-
dium, innych nienaleznie pobranych $wiadczen lub kosztéw szkolenia finansowa-
nych z Funduszu Pracy; odroczeniu terminu sptaty, roztozeniu na raty lub umorzeniu
czesci albo cato$ci nienaleznie pobranego $wiadczenia udzielonego z Funduszu Pra-
cy oraz naleznosci z tytutu zwrotu refundacji lub przyznanych jednorazowo srodkow
[Uchwata... 2009, s. 6-8].

Odpowiadajaca na majaca miejsce po 1989 r. intensyfikacje procesd6w na rynku
pracy ewolucjg instytucji dato si¢ zauwazy¢ juz na poczatku lat 90., kiedy PUP w
Gdansku przystapit do trzyletniego, genewskiego programu Migdzynarodowej Or-
ganizacji Pracy, majacego na celu wspomaganie, w dobie transformacji ustrojowe;j,
tworzenia publicznych stuzb zatrudnienia w Polsce. Po analizie zagranicznych do-
$wiadczen i zasiggnigciu opinii ekspertow w 1992 r. uruchomiona zostata pionierska
i profesjonalna w tamtym czasie komorka organizacyjna posrednictwa pracy.

Spektakularnym osiagnigciem, potwierdzajacym praktykowanie orientacji na
klienta, bylo wdrozenie w 2003 r. systemu zarzadzania jakoscia [SO 9001. Systema-
tycznie wykonywane sa przez Polska Izbe¢ Handlu Zagranicznego, jako jednostke
certyfikujaca, audyty odnawialne. Ostatni audyt z marca 2009 r. potwierdza zgod-
no$¢ z norma PN-EN 9001:2001, przedtuza wazno$¢ certyfikatu do 2012 r. oraz do-
starcza wielu wartosciowych wnioskow. Praktykowany w urzedzie system jest za-
projektowany, wdrozony oraz funkcjonuje zgodnie z wymaganiami normy. Jako
dodatkowe mocne strony systemu wskazano, iz kadra zarzadzajaca PUP w Gdansku
jest w pelni $wiadoma istoty systemu zarzadzania jako$cia. Widoczna jest ciagta
dbatos¢ o podnoszenie jakosci swiadczonych ustug. Wystepuje petna orientacja na
klienta stosowana w praktyce. Opracowywane sa nowe inicjatywy, podejmowane sa
liczne dziatania majace na celu doskonalenie infrastruktury informatycznej, wdraza-
ne sa nowe projekty, jak np. e-archiwum i elektroniczny system obiegu dokumentow
TALGOS [Sprawozdanie... 2010, s. 3]. Warto wspomnie¢, iz PUP w Gdansku wdro-
7yt system zarzadzania jakoscia ISO 9001 jako pierwszy urzad pracy w Polsce.

Jednoczesnie w 2003 r. wdrozono w urzedzie pracy w Gdansku ,,polityke jako-
$ci, stanowiaca swoiste zobowigzanie do nieustannego podejmowania inicjatyw na
rzecz doskonalenia instytucji. U podstaw polityki lezy zatozenie, ze nadrzednym
celem instytucji jest permanentne dazenie do maksymalnego zadowolenia klientow,
m.in. przez zapewnienie profesjonalnej obstugi oraz wychodzenie naprzeciw ocze-
kiwaniom i potrzebom 0s6b bezrobotnych i poszukujacych zatrudnienia. Zostaly
zainicjowane dlugofalowe dziatania, zmierzajace do zmiany wizerunku urzedu, aby
instytucja postrzegana byla jako niosaca pomoc, solidna i otwarta na klienta. Zapo-
czatkowany zostat rowniez proces ukierunkowany na zmiany w $wiadomosci i men-
talno$ci pracownikoéw. Za cel postawiono sobie ewolucje sposobu postrzegania i
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traktowania bezrobotnych i pracodawcdow, aby dotychczasowych interesantow i pe-
tentow zastapili klienci.

Kolejna cenng inicjatywa bylo wdrozenie w 2004 r. programu ,,Nowe oblicze
posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego”. Dlugofalowy i wieloetapowy pro-
jekt mial na celu przede wszystkim przyczyni¢ si¢ do podniesienia poziomu jakosci
ustugi posrednictwa pracy oraz wzrostu zadowolenia klientow. Pierwsza faza pole-
gala na przeprowadzonej na podstawie wtasnych do§wiadczen oraz dobrych praktyk
z urzedow zagranicznych reorganizacji dziatu posrednictwa pracy. Celem byto mak-
symalne skonsolidowanie w jednej komorce organizacyjnej wigkszos$ci instrumen-
tow wspierajacych prace urzednikow oraz zapewniajacych klientom wygode korzy-
stania z ushug. Aby urzad byt bardziej przyjazny klientowi, na nowo zaaranzowano
architektonicznie posiadane pomieszczenia i doposazono je w niezbedny sprzet biu-
rowy. W kolejnej fazie przeszkolono urzednikéw do pracy w nowych warunkach.
Obok zagadnien merytorycznych, duzy nacisk potozony zostat na kwestig jakosci i
kultury obstugi klienta. Przypadajaca na lata 2006-2007 trzecia faza projektu zaowo-
cowata rozpoczgciem pelnego $wiadczenia ushug posrednictwa pracy i poradnictwa
zawodowego zgodnie z nowo przyjetym modelem. Dziatalno$¢ zostata rozszerzona
m.in. o programy ,,Blizej pracy”, ,,Wsparcie dla aktywnie poszukujacych pracy”,
zaczeta funkcjonowac sie¢ klubow pracy. Przypadajaca na 2008 r. ostatnia faza pro-
gramu charakteryzowala si¢ niezbgdnymi zmianami w organizacji struktury we-
wngtrznej dzialu posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego. Mozna stwierdzi¢
z przekonaniem, iz zaczgly funkcjonowacé nowe standardy ustug rynku pracy §wiad-
czonych w poszerzonym zakresie. Dzigki programowi ,,Kadra 2008”, finansowane-
mu ze srodkow Unii Europejskiej, zwigkszono liczbg posrednikow pracy. W wyniku
zarysowanej tylko wybranymi przyktadami realizowanych ostatnimi czasy dziatan,
postepujacej za sprawg zmian zachodzacych w otoczeniu, ewolucji Powiatowego
Urzedu Pracy w Gdansku wypracowana zostala nowoczesna struktura organizacyjna
dziatu posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego. W jej sktad obecnie wchodzg
m.in.: dwa referaty obstugi bezrobotnych, zespo6t posrednikéw pracy zajmujacych
si¢ kontaktami z pracodawcami, centrum pracy, doradca zawodowy, doradca zawo-
dowy ds. koordynacji klubow pracy, stanowisko ds. obstugi prac spotecznie uzytecz-
nych, stanowisko ds. obstugi posrednictwa pracy, asystent Europejskich Stuzb Za-
trudnienia EURES oraz recepcja.

4. Dobre praktyki w ksztaltowaniu relacji na rynku pracy
przez Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku

Z posréd bogatej typologii przyktadow wielu cennych dziatan, z powodzeniem
uznawanych za dobre praktyki w ksztattowaniu relacji z klientem, na szczegdlna
uwagg zastuguje recepcja. Recepcja stanowi miejsce pierwszego, czgsto najwazniej-
szego dla sposobu postrzegania instytucji, opiniotworczego kontaktu klienta z urzg-
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dem. Za sprawa reorganizacji przestrzeni, umeblowania i wystroju nie kojarzy si¢
juz z tradycyjna, chtodna portiernia, wartownia, zamknigtym punktem wydawania
przepustek czy tez punktem informacji charakterystycznym dla innych urzedow, ale
otwarta, wychodzaca do klienta, przyjazna i pomocna recepcja hotelowa. Utatwia to
przetamanie opordéw i odnalezienie si¢ w obcej instytucji osobom odwiedzajacym
urzad po raz pierwszy, ktore, pamigta¢ nalezy, znajduja si¢ na ogo6t w trudnej sytuacji
zyciowej, wigc kazda proba obnizenia poziomu stresu czy dyskomfortu jest wielce
pozadana. Pracownicy recepcji staraja si¢ przetamac pierwsze lody. W taktowny
sposob prowadza rowniez promocj¢ urzedu, informujac o $wiadczonych ustugach i
mozliwos$ci zatatwienia konkretnych spraw, udzielaja wskazowek, jak poruszac sig
po urzedzie i korzysta¢ z urzadzen, przyjmuja réoznego rodzaju dokumenty.

Nastepnym elementem odgrywajacym kluczowa rolg w relacjach z klientem na
rynku pracy jest sala informacji zawodowej. Osoby zainteresowane maja mozli-
wosC¢ skorzystania tam z: poradnikdw na temat prowadzenia wilasnej dziatalno$ci
gospodarczej, przewodnikow po zawodach, informatorow o szkotach i firmach pro-
wadzacych szkolenia, katalogéw o rodzajach szkolen dostosowanych do wymogow
rynku pracy, filmow i klasyfikacji zawodow i specjalnosci, filméw szkoleniowych
z dziedziny komunikacji spolecznej i poszukiwania pracy, danych o placowkach
dziatajacych na rzecz rozwoju przedsigbiorczosci, agencjach zatrudnienia i doradz-
twa personalnego, firmach upowaznionych do wysytania pracownikéw do pracy za
granica.

Oprocz utatwiajacych poszukiwanie pracy ulotek i broszur dla odwiedzajacych
PUP w Gdansku przygotowano takze cztery nowoczesne stanowiska komputerowe.
Dostep do komputeréw umozliwia m.in.: pozyskanie informacji o potencjalnym pra-
codawcy, zredagowanie CV, wypetnienie aplikacji, komunikacje¢ przez pocztg elek-
troniczna, przeglad ofert pracy w Internetowej Bazie Danych. Ze wzgledu na fakt, iz
informatyzacja polskiego spoleczenstwa, przejawiajaca si¢ w wyposazeniu gospo-
darstw domowych w komputery osobiste i dostep do Internetu, nie osiagneta jeszcze
satysfakcjonujacego poziomu, oferowane przez urzad pracy udogodnienia ciesza si¢
duzym zainteresowaniem.

Z mysla o zapewnieniu lepszego dostepu do Internetu uruchomiono réwniez In-
fokioski. Daja one bezrobotnym i poszukujacym pracy mozliwos¢, bez absorbowania
uwagi urzednikéw, samodzielnego dotarcia do kompletnych i rzetelnych informacji
tematycznych znajdujacych si¢ w Internecie, w tym m.in. do strony internetowe;j
urzedu i zamieszczonych tam ofert pracy. Wraz ze stanowiskami komputerowymi
Infokioski wchodza w sktad standardowego wyposazenia klubow pracy oraz punk-
tow informacyjnych dziatu posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego ,,Blizej
pracy”, zlokalizowanych w wybranych filiach biblioteki miejskiej i wojewodzkiej w
Gdansku. Infokioski znajduja si¢ takze w matych miejscowosciach, w kazdej z o§miu
gmin powiatu gdanskiego i gtdwnie wykorzystywane sg jako zrodto wiedzy odnos-
nie do organizowanych przez urzad szkolen, dostgpnych ofert pracy i realizowanych
programow rynku pracy.
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Istotnym utatwieniem dla bezrobotnych i poszukujacych pracy sa kaciki praso-
we, gdzie umozliwiony jest bezptatny dostep do prasy codziennej i specjalistyczne;j.
Stanowi to wazny kanat informacji i znaczne poszerzenie wiedzy o wolnych miej-
scach pracy, poniewaz nie wszystkie oferty zglaszane sa do urzedu. Nie bez znacze-
nia jest réwniez nieodplatny charakter Swiadczenia. Wazny jest réwniez mechanizm
zaangazowania si¢ bezrobotnego w aktywne i samodzielne poszukiwanie pracy. Do-
datkowo, oprocz poszukiwania zamieszczonych w prasie ofert, bezrobotni przegla-
daja aktualne wiadomosci, zyskuja codzienny dostgp do wiedzy na temat wydarzen
majacych miejsce w najblizszej okolicy, regionie, kraju, przez co podtrzymujq wigz
ze wspolnota lokalna, co ma istotne znaczenie w wymiarze spotecznym.

Kolejnym usprawnieniem wpisujacym si¢ w ide¢ orientacji na klienta jest Elek-
troniczny System Kolejkowy Qmatic. Podnosi on znacznie jako$¢ $wiadczonych
przez urzad ustug, usprawnia obstuge, ale przede wszystkim pozwala na lepsza or-
ganizacjg¢ czasu. Wydawany przez system bilet, oprocz numeru miejsca w kolejce,
wyswietlanego takze na elektronicznej tablicy, zawiera dodatkowe informacje, takie
jak np.: liczba 0s6b oczekujacych w kolejce przed klientem, szacowany czas oczeki-
wania na obstuge. Urzednikom system usprawnia prace, pozwalajac gromadzié
dane, opracowywac statystyki, np. natgzenia ruchu klientow obshugiwanych w da-
nym czasie i na danym stanowisku pracy. Klienci natomiast doceniaja sprawna orga-
nizacje kolejki, z wigkszym komfortem oczekuja na obstugg, a znany im czas, jaki
pozostat do obstugi, wykorzystuja np. na wizyte w Infokiosku, kaciku prasowym,
sali gietd pracy czy skorzystanie z komputera.

Sale gietd pracy stanowia miejsce spotkan pracodawcdéw z potencjalnymi pra-
cownikami. W bezposrednich kontaktach przedsigbiorcy maja mozliwo$¢ zaprezen-
towac swoja ofertg, a osoby bezrobotne i poszukujace zatrudnienia moga zadawac
pytania i na neutralnym gruncie pozyska¢ interesujace ich informacje. Sale gietd
pracy wpisuja si¢ znakomicie w strategi¢ ksztattowania potencjatu relacji na lokal-
nym rynku pracy, umozliwiajac bezposrednie kontakty popytowej i podazowej stro-
ny rynku.

Z punktu widzenia relacji na rynku pracy i orientacji na klienta najwigksze zmia-
ny miaty miejsce w reorganizacji funkcjonowania posrednikéw pracy i doradcow
zawodowych, kluczowego z punktu widzenia bezrobotnych i poszukujacych pracy.
Przede wszystkim obecnie w wigkszym stopniu widoczna jest wspotpraca doradcow
i posrednikow, przez co klienci ciesza si¢ bardziej kompleksowym podejéciem i bar-
dziej kompetentng obstuga. Bezposrednia obstuga zajmuja si¢ dwa referaty, a dodat-
kowo w ramach dzialu wyodrebnione zostaty: stanowisko ds. obstugi 0sob niepetno-
sprawnych oraz stanowisko ds. obstugi prac spotecznie uzytecznych. Klienci moga
skorzysta¢ z szerokiego wyboru warsztatow tematycznych skierowanych do kon-
kretnych odbiorcow, jak np. ,,Drogowskaz” dla 0sob bezrobotnych rejestrujacych sig
po raz pierwszy czy ,,Zarzadzanie czasem” dla matek samotnie wychowujacych
dzieci. Oprécz szkolen tematycznych dla wszystkich zainteresowanych prowadzone
sa warsztaty aktywizacyjne, np. z autoprezentacji, redagowania CV i listu motywa-
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cyjnego, przygotowawcze do rozmow kwalifikacyjnych, jak rowniez pomagajace
zorientowac si¢ w aktualnej sytuacji na lokalnym rynku pracy, pozna¢ metody
poszukiwania pracy. Wazna rolg psychologiczna odgrywa umieszczana na tablicy
i aktualizowana raz w miesigcu informacja o liczbie 0sob bezrobotnych, ktore pod-
Jety prace.

Istotng wage w relacjach przywiazuje sig¢ takze do popytowej strony rynku pracy,
czyli przedsigbiorcow zglaszajacych zapotrzebowanie na pracownikow. W PUP w
Gdansku funkcjonuje zespot posrednikow pracy odpowiedzialnych za kontakty z
pracodawcami, czyli m.in.: wyjazdy w teren, nawigzywanie nowych relacji, pozy-
skiwanie informacji o ofertach pracy, uaktualnianie bazy wolnych miejsc zatrudnie-
nia, monitorowanie rynku oraz informowanie pracodawcow o nowych ustugach i
programach realizowanych przez urzad. Warto nadmienic, iz jest to efektywna prak-
tyka, bowiem tylko w ostatnich czterech latach w wyniku bezposrednich wizyt po-
srednicy pozyskali u pracodawcow ok. 10 000 wolnych miejsc, natomiast w samym
2009 r., w obliczu swiatowego kryzysu finansowego i spowolnienia gospodarczego
w Polsce, pozyska¢ udato si¢ az 1672 miejsca pracy [Sprawozdanie... 2010, s. 29].

W polityke ksztattowania relacji na rynku pracy $wietnie wpisuja si¢ organizo-
wane od lat targi pracy, od pewnego czasu dwa razy do roku. Oprocz instytucji szu-
kajacych pracownikoéw i 0sob poszukujacych zatrudnienia, uczestnikami sa takze
firmy doradcze i szkoleniowe, organizacje pozarzadowe, Zaktad Ubezpieczen Spo-
fecznych, Panstwowa Inspekcja Pracy, Ochotnicze Hufce Pracy. Targi pracy ciesza
si¢ znacznym zainteresowaniem. W 2009 r. w organizowanych przez PUP w Gdan-
sku targach pracy udziat wzigto 181 pracodawcow i 52 instytucje. Zaprezentowa-
nych zostato 1620 ofert pracy [Sprawozdanie... 2010, s. 43].

W swoich inicjatywach wpisujacych si¢ w ideg orientacji na klienta urzad pracy
nierzadko wychodzi poza wtasng strukturg organizacyjna, zlecajac niektore ustugi.
Przyktadem takich dziatan moga by¢ kluby pracy, zaktadane przez wytaniane w dro-
dze konkursu firmy prywatne. Kluby pracy zajmuja si¢ gtéwnie dziatalnoscia szko-
leniowa, koncentrujac si¢ gtdéwnie na podnoszeniu poziomu samooceny i wzmacnia-
niu motywacji oraz przygotowaniu do konfrontacji z przedsigbiorcami i realiami
wspotczesnego rynku pracy. Szkolenia realizowane sa w kameralnych grupach, we-
dlug programu opracowanego przez Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej. Dzia-
falno$¢ ta nie przybiera zdecydowanie formy tradycyjnego outsourcingu, petniac
raczej funkcje uzupetniajaca. Jako forma wyjscia z oferta do klienta poza mury urze-
du, dzigki zaangazowanej wigkszej liczbie placéwek zlokalizowanych w réznych
dzielnicach miasta, daje o wiele wigksze mozliwos$¢ realizacji dziatan. W 2009 r. w
organizowanych przez kluby pracy zajeciach wzigto udziat blisko 500 0sob [Spra-
wozdanie... 2010, s. 37].

Placowka wchodzaca w sktad struktury organizacyjnej PUP w Gdansku, jednak
rowniez wychodzaca poza mury urzedu, jest centrum pracy. Podlega ono dziatowi
posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego, a zlokalizowane jest poza siedziba
urzedu. Przy centrum pracy dziata ,,sklep” z ofertami pracy krotkoterminowej, do
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ktorego rocznie zglaszanych jest ok. 12 tys. ofert. Centrum oferuje mozliwos¢ pozy-
skania wiedzy o aktualnych ofertach pracy, sytuacji na lokalnym rynku pracy, warsz-
tatach, szkoleniach. Organizowane sa spotkania i indywidualne konsultacje z dorad-
ca zawodowym, liderem klubu pracy, ekspertami z réznych instytucji, jak m.in.
Powiatowa Inspekcji Pracy, Zaktad Ubezpieczen Spolecznych, Urzad Skarbowy.

W ksztattowaniu relacji na rynku pracy Powiatowy Urzad Pracy wykorzystuje
rowniez nowoczesne instrumenty dostgpne dzigki postgpowi cywilizacyjnemu.
W 2008 r., wykorzystujac rozwdj sieci telefonii cyfrowej i wzrost popularnosci tele-
fonow komoérkowych, uruchomiono SMS-owe posrednictwo pracy. Kanatem tym
dystrybuowane sa krotkie wiadomosci tekstowe informujace bezrobotnych przede
wszystkim o aktualnych, zgodnych z ich kwalifikacjami ofertach pracy, ale takze
o zblizajacych si¢ szkoleniach, targach i gietdach pracy [Budnik 2009, s. 9-25].

Niewatpliwe najwigkszym i najbardziej spektakularnym osiagnigciem ostatnie-
go czasu w stosowaniu idei orientacji na klienta i ksztattowaniu pozytywnych relacji
na rynku pracy przez Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku bylo uruchomienie w
pazdzierniku 2009 r. rejestracji bezrobotnych przez Internet. Ogdlnoswiatowa sie¢
komputerowa cechuje ogromny potencjal, a takze dynamiczny rozwdj oferowanych
mozliwosci. Juz dzi§ Internet stanowi bardzo cenne medium o znacznej sile oddzia-
lywania, pozwalajace na tani i szybki przekaz r6znego rodzaju informacji w atrak-
cyjnej formie. W praktyke polityki marketingowej wpisaty si¢ juz na state reklamy
wysylane w formie e-mailingu i newsletteréw, na znaczeniu zyskuja marketing wi-
rusowy 1 advergaming [Kuczamer-Ktopotowska 2009, s. 556].

Analizujac dotychczasowe wykorzystanie Internetu w urzedach pracy, nalezy
stwierdzi¢, iz sprowadzato si¢ ono gléwnie do prowadzenia stron internetowych z
informacjami skierowanymi do bezrobotnych i poszukujacych zatrudnienia oraz
oczywiscie komunikacji za pomoca poczty elektronicznej. Krokiem dalej byto wdro-
zenie ustugi elektronicznego biura podawczego, zwanego w niektorych instytucjach
Elektronicznym Urzgdem Podawczym, dzigki czemu mozna korzysta¢ z dedykowa-
nych formularzy elektronicznych i wysyta¢ do wybranej instytucji, a nawet do kilku
jednoczesnie, roznego rodzaju podania. Pierwsza implementacja funkcjonalnego,
dziatajacego systemu elektronicznej rejestracji miata miejsce w PUP w Gdansku
[Wykorzystanie... 2009]. Dzigki rejestracji przez Internet mozliwe jest umowienie
si¢ na wizyte w konkretnym terminie, co oznacza znaczna oszczedno$¢ czasu, wyni-
kajaca z braku konieczno$ci oczekiwania w kolejce. Bezrobotny uzyskuje wigksza
personalizacje ustugi, fatwiejszy, wygodniejszy i szybszy dostep do rejestracji oraz
szerszy zakres wgladu do informacji niezbednych do rejestracji, ich cze$ciowa kon-
trolg przy jednoczesnej mozliwosci modyfikacji. W ciagu trzech miesigcy funkcjo-
nowania systemu chec rejestracji ta droga zgtosito 1721 0sob [Sprawozdanie... 2010,
s. 15].

W oczach klientow urzad zyskat niewatpliwie bardziej przyjazny, wychodzacy
naprzeciw oczekiwaniom, nowoczesny wizerunek, a pracownikom system w sposob
widoczny utatwia efektywne zarzadzanie czasem poprzez lepsza organizacj¢ pracy.
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Nastapito czg$ciowe odcigzenie urzednika od koniecznos$ci wprowadzania danych
klientow, istnieje mozliwos¢ kontaktu z klientem jeszcze przed pierwsza wizyta
1 wczesniejszego przygotowania si¢ na przyjecie konkretnych klientow, np. z proble-
matyczna, nietypowa sytuacja zawodowa. Obstugujacy rejestracj¢ przez Internet
system jest w petni kompatybilny z programami PULS i SYRIUSZ, a dzigki Sa-
morzadowej Elektronicznej Platformie Informacyjnej SEPI mozliwa jest dodatko-
wo elektroniczna weryfikacja danych klienta [Samorzqdowa... 2009, s. 3]. Uzyska-
no zauwazalne skrocenie czasu obstugi klienta oraz zmniejszenie kolejek do
rejestracji.

5. Zakonczenie

Podejmowane inicjatywy w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku znakomicie
wpisuja si¢ w ide¢ orientacji na klienta i bez watpienia moga by¢ traktowane jako
dobre praktyki w ksztattowaniu relacji na rynku pracy, stanowiac zrodlo cennych
doswiadczen dla przysztych nasladowcow.

Realizowane dziatania nierzadko maja charakter pionierski i innowacyjny.
W obliczu postgpu cywilizacyjnego potrzeby spoleczenstwa nieustannie ewoluuja.
Za sprawa $wiatowego kryzysu finansowego 2007-2009 i spowolnienia gospodar-
czego w Polsce niekorzystne tendencje zaobserwowac¢ mozna ostatnimi czasy row-
niez na rynku pracy wojewddztwa pomorskiego. Bezrobocie stanowi wciaz jeden z
najwazniejszych probleméw ekonomicznych wspotczesnych systemow gospodar-
czych. Osoby bezrobotne i1 poszukujace zatrudnienia, znajdujac si¢ w trudnej sytu-
acji zyciowej, stanowia niewatpliwe specyficzna grupe klientow, a precyzyjne okres-
lenie profilu typowego klienta z r6znych wzgledow jest wielce problematyczne.

Poprzez wiele roznego rodzaju aspektow funkcjonowania w PUP w Gdansku
realizowana jest, w pelnym tego stowa znaczeniu, misja instytucji publicznej. Wdro-
zenie systemu zarzadzania jako$cig ISO 9001 czy uruchomienie systemu rejestracji
przez Internet to tylko niektore przyktady dobrych praktyk. Widoczne starania na
ogot wychodza poza ramy tradycyjnych obowiazkéw i powinnosci, dzigki czemu
spotykaja si¢ z zainteresowaniem i uznaniem klientow.
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CUSTOMER ORIENTATION AND GOOD PRACTICE
IN SHAPING RELATIONS UPON LABOUR MARKET

Summary: The unemployed as well as jobseekers are a very demanding group of customers.
Their structure is characterized by high dynamics of changes, on one hand dictated by the
circumstances of political system’s transformation, and on the other by current labour mar-
ket’s situation and the implications of the 2007-2009 global financial crisis. Expectations
grow and preferences evolve, due to the progress and development of civilization.

Undoubtedly, many valuable initiatives are taken up by The County’s Labour Office in
Gdansk. Innovative projects are launched and new undertakings are carried out. The idea of
customer orientation is inscribed into the daily work of the office. Well-considered solutions
used to shape the relations in the labour market over time become a good practice, setting an
example for other offices to follow.
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