Fundusze Europejskie Rzeczpospolita
dla Rozwoju Spotecznego - Polska

Raport z badania potrzeb
szkoleniowych
pracownikow Publicznych

Stuzb Zatrudnienia (PSZ)
i ich klientow

Wroctaw 2025



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Opracowanie raportu

Zespot autorski:

dr hab. Piotr Mikiewicz, prof. Uniwersytetu Dolnoslgskiego DSW
dr hab. Pawet Rudnicki, prof. Uniwersytetu Dolnoslgskiego DSW
dr lwona tadysz (Uniwersytet Dolnoslgski DSW)

dr Aleksander Korchut (Uniwersytet Dolnoslgski DSW)

dr Katarzyna Pajgk-Zateska (Uniwersytet Dolnoslgski DSW)

Raport z jakosciowej diagnozy potrzeb edukacyjnych pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia (PSZ), opracowany w ramach projektu “Nowoczesne

i profesjonalne PSZ = wysoka jakos¢ swiadczonych ustug” (FERS.01.02-1P.06-
0006/24), wspétfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego Plus, Dziatanie 01.02 “Rozwdj publicznych stuzb
zatrudnienia Program Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027"

2|Strona
Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-

0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Standardy dostepnosci

Niniejszy raport zostat opracowany zgodnie z zasadami dostepno$ci tresci,

z uwzglednieniem wytycznych WCAG 2.1/2.2 na poziomie AA. Przyjete rozwigzania
majg na celu zapewnienie, aby dokument byt w petni uzyteczny zaréwno dla
odbiorcow korzystajgcych ze standardowych metod lektury, jak i dla oséb
postugujgcych sie technologiami wspomagajgcymi.

-_—

. Struktura i nawigacja

Dokument posiada spdjng i hierarchiczng strukture nagtowkow, umozliwiajgca
intuicyjng nawigacje.

Wykorzystano numeracje rozdziatéw i podrozdziatow, co utatwia lokalizacje tresci.
Przygotowano petny spis tresci, ktory obejmuje nie tylko rozdziaty gtébwne, lecz
takze tabele, wykresy i zatgczniki.

Kolejnos¢ elementow zostata dostosowana tak, aby byta zgodna zaréwno

z uktadem wizualnym, jak i logiczng strukturg tekstu.

. Tabele i wykresy

Tabele zostaty — poza nielicznymi wyjgtkami wynikajgcymi z ograniczeh miejsca —
rozmieszczone na jednej stronie, co zwieksza czytelnosc¢ i utatwia odczyt danych
w kolejnosci liniowej.

Wykresy prezentowane w orientacji poziomej zapewniajg lepszg widocznos¢
etykiet i wartosci. Rozwigzanie to zostato zastosowane wylgcznie tam, gdzie
zwieksza przejrzystos¢ prezentacji danych.

Wszystkie tabele i wykresy zostaty wyposazone w opisy alternatywne, ktére wiernie
oddajg zawarte w nich informacje, w tym wartosci liczbowe i zakresy, co umozliwia
petny odczyt tresci przy uzyciu czytnikow ekranu.

Kazda tabela i kazdy wykres posiada podpis oraz odwotanie w tresci raportu, co
pozwala odbiorcom na jednoznaczne powigzanie wizualizacji z analizowanymi
danymi.

w

. Elementy tekstowe

W raporcie swiadomie zrezygnowano z uzywania kursywy. Ten sposob
wyrdzniania tekstu, choé popularny w publikacjach naukowych, bywa trudny do
odczytania dla czesci uzytkownikéw korzystajgcych z technologii wspomagajgcych.
Zamiast tego zastosowano rozwigzania bardziej jednoznaczne i czytelne, takie jak
nagtowki, pogrubienia czy odpowiednie formatowanie akapitéw.

W catym dokumencie uniknieto stosowania justowania, czyli obustronnego
wyrownania tekstu. Badania nad dostepno$cig wskazujg, ze taki uktad wprowadza
nieregularne odstepy miedzy wyrazami, tworzgc tzw. ,dziury optyczne”. Utrudniajg
one ptynne czytanie osobom o zawezonym polu widzenia lub z trudnosciami

w $ledzeniu wierszy. Dlatego zdecydowano sie na wyréwnanie tekstu do lewej
strony, ktore sprzyja lepszej percepc;ji tresci.
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W rozdziale analizy jakosciowej cytaty uczestnikow badan zostaty specjalnie
wyroznione. Kazdy blok cytatu otrzymat kontrastowe tto, zostat oddzielony od
tekstu gtéwnego wyraznymi liniami rozpoczynajgcymi i kornczagcymi fragment oraz
opatrzony krotkg informacjg kontekstowa. Dzieki temu czytelnik — zarbwno
korzystajgcy ze wzroku, jak i z czytnika ekranu — moze tatwo odrozni¢ komentarze
autorow od przytaczanych wypowiedzi.

Zapisy liczbowe przygotowano w jednolitej formie, stosujgc spacje w liczbach
wielocyfrowych i konsekwentne formatowanie. Rozwigzanie to poprawia
klarownos$c¢ danych i minimalizuje ryzyko pomytek interpretacyjnych.

4. Zgodnos¢ ze standardami

Przyjete rozwigzania sg zgodne z wymaganiami WCAG 2.1/2.2 na poziomie AA
w nastepujgcych obszarach:

Postrzegalnosé — zapewniono alternatywne formy przekazu tresci (opisy
alternatywne, wyrdznienia wizualne i semantyczne).

Funkcjonalnos¢ — dokument umozliwia ptynng nawigacje sekwencyjng oraz
obstuge przy pomocy klawiatury.

Zrozumiatos¢ — zastosowano spojne oznaczenia, przejrzysty jezyk i konsekwentny
sposob prezentaciji tresci.

Solidnos¢ — struktura dokumentu zostata opracowana tak, aby zachowac
prawidtowg kolejnos¢ odczytu w roznych srodowiskach i narzedziach
wspomagajgcych.

5.

Metadane i jezyk dokumentu

Raport zawiera uzupetnione metadane pliku PDF (tytut, autor, stowa kluczowe), co
umozliwia jednoznaczng identyfikacje dokumentu.

Zostat takze wskazany jezyk gtéwny dokumentu (pl-PL), co pozwala czytnikom
ekranu poprawnie odczytywac tres¢ i eliminuje btedy w wymowie.
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1. Wprowadzenie

1.1 Cel badania

Celem przeprowadzonego badania zrealizowanego przez Uniwersytet Dolnos$lgski
DSW we Wroctawiu w ramach projektu ,Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka
jakos¢ swiadczonych ustug” (FERS.01.02-1P.06-003/24), wspétfinansowanego ze
Srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego Plus,
Programu Funduszu Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021- 2027 byta
diagnoza rzeczywistych potrzeb edukacyjnych, kompetencyjnych oraz szkoleniowych
pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ) w Polsce.

Badanie zostato przeprowadzone na podstawie: zatozen projektowych
zawartych we wniosku o dofinansowanie, szczegotowej instrukcji dla badaczy oraz
opracowanych kwestionariuszy ankietowych, scenariuszy zogniskowanych
wywiaddéw grupowych (FGI) i indywidualnych wywiadow pogtebionych (IDI) dla
kluczowych grup: pracownikéw PSZ oraz klientéw urzedow pracy.

Gtownym celem badania byto zgromadzenie pogtebionych danych
dotyczacych wyzwan zawodowych, doswiadczen szkoleniowych oraz rzeczywistych
potrzeb rozwojowych pracownikow PSZ, ktére pozwolg na opracowanie
nowoczesnego, praktycznego i adekwatnego do oczekiwan programu studiéw
podyplomowych, wspierajgcego profesjonalizacje i skutecznos¢ dziatania PSZ.

1.2 Kontekst systemowy i projektowy (FERS.01.02)

Badanie zostato przeprowadzone w ramach projektu ,Nowoczesne i profesjonalne
PSZ = wysoka jakos¢ swiadczonych ustug” (FERS.01.02-1P.06-003/24),
wspoftfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju
Spotecznego 2021-2027 Projekt stanowit odpowiedz na kluczowe wyzwania stojgce
przed Publicznymi Stuzbami Zatrudnienia (PSZ) w Polsce w zakresie
profesjonalizacji kadry, zwiekszania jakosci ustug oraz dostosowania dziatan do
zmieniajgcych sie realidw rynku pracy

Kontekst systemowy

Publiczne Stuzby Zatrudnienia (PSZ) tworzg ogolnokrajowy system instytucji
rynku pracy, w ktérego sktad wchodzg m.in. Powiatowe Urzedy Pracy (PUP),
Wojewddzkie Urzedy Pracy (WUP), urzad obstugujgcy ministra wtasciwego do spraw
pracy oraz urzedy wojewodzkie. Prowadzone w ramach niniejszego projektu badanie
objeto przetom funkcjonowania dwoch rzeczywistosci prawnych, regulowanych
osobnymi ustawami dotyczgcymi instytucji rynku pracy. Funkcjonowanie PSZ
reguluje obecnie ustawa z dnia 20 marca 2025 r. o rynku pracy i stuzbach
zatrudnienia (Dz. U. z 2025 r. poz. 620 t.j.), ktéra z dniem 1 czerwca 2025 r. uchylita
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obowigzujgcg dotychczas ustawe z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia
i instytucjach rynku pracy (Dz. U. z 2025 r. poz. 214 t.j.).

Nowa regulacja wprowadzita istotne zmiany w zakresie zadan PSZ,
ukierunkowujac ich dziatalnos¢ na zwiekszenie skutecznosci aktywizacji zawodowe;j
oraz dostosowanie dziatan do dynamicznych zmian na rynku pracy.

Do podstawowych zadan PSZ w Swietle nowej ustawy nalezy rejestracja osob
bezrobotnych i poszukujgcych pracy, w tym z wykorzystaniem procedur
elektronicznych oraz rejestracji wedtug miejsca faktycznego zamieszkania,
prowadzenia posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego, realizacji
indywidualnych planéw dziatania oraz wdrazania kompleksowych instrumentow
aktywizacyjnych, takich jak pakiety tgczgce szkolenia, staze, bony na zasiedlenie czy
dotacje na podjecie dziatalnosci gospodarczej. Ponadto PSZ realizujg zadania

w zakresie dofinansowania zatrudnienia okreslonych grup (m.in. oséb starszych,
emerytéw), wspodtpracujg z podmiotami ekonomii spotecznej w ramach rad rynku
pracy oraz uczestniczg w planowaniu i realizacji polityki rynku pracy na szczeblu
krajowym i regionalnym. Istotnym elementem reformy jest cyfryzacja ustug poprzez
wprowadzenie systemu ePraca i indywidualnych elektronicznych kont uzytkownika,
co usprawnia kontakt os6b bezrobotnych, pracodawcow i instytucji rynku pracy oraz
zwieksza dostepnosc i efektywnosé swiadczonych ustug. Wyzwaniem dla tych
jednostek jest takze: postepujgca cyfryzacja ustug publicznych, potrzeba
indywidualizacji wsparcia, zmieniajgca sie struktura demograficzna i zawodowa,
migracje zarobkowe, a takze koniecznos¢ wdrazania rozwigzan zgodnych ze
standardami europejskimi. Z perspektywy systemu zmianie ulegto rowniez
nazewnictwo poszczegolnych funkcji petnionych w ramach danej instytucji. Nalezy
podkresli¢, ze badanie byto projektowane zgodnie z zapisami starej ustawy, wyniki
mowigce o potrzebie aktualizacji wiedzy w zakresie stanu prawnego wydajg sie

w tym kontekscie szczegodlnie wazne.

Kontekst projektowy

Projekt realizowany jest w partnerstwie czterech uczelni wyzszych:
Uniwersytetu Dolnoslgskiego DSW we Wroctawiu, Uniwersytetu WSB Merito
w Poznaniu, Uniwersytetu WSB Merito w Toruniu, Uniwersytetu WSB Merito
w Gdansku oraz Uniwersytetu WSB Merito we Wroctawiu. Wspétprace wspiera takze
Fundacja na Rzecz Osdb z Niepetnosprawnosciami ,FRONIA”, co zapewnia
odpowiednie uwzglednienie dostepnosci ustug i materiatébw edukacyjnych.

Kluczowym celem projektu jest podwyzszenie kwalifikacji i zdobycie nowych
kompetenciji przez 2100 pracownikow publicznych stuzb zatrudnienia (PSZ), w tym
pracownikow urzedu obstugujgcego ministra wlasciwego do spraw pracy,
powiatowych urzeddéw pracy (PUP), wojewddzkich urzeddéw pracy (WUP) i urzedow
wojewodzkich (UW) w czterech subregionach (centralnym, potudniowym, wschodnim
i pétnocno-zachodnim), niezbednych do skutecznego i efektywnego udzielania
wsparcia osobom znajdujgcym sie poza rynkiem pracy poprzez udziat w trzech
edycjach studiéw podyplomowych, w zakresie profesjonalizacji wsparcia
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Swiadczonego na rzecz osob bedgcych w szczegdlnie trudnej sytuacji na rynku
pracy, do 31.07.2027r. Diagnoza przeprowadzona na etapie przygotowania wniosku
oraz analizy potrzeb rynku pracy wykazata istnienie znaczgcych barier rozwojowych
wsréd pracownikow PSZ, takich jak:

— niedostateczne przygotowanie do nowych zadan zwigzanych z aktywizacjg
0s0b dtugotrwale bezrobotnych, cudzoziemcdw, osob
Z niepetnosprawnosciami,

— szybkie tempo zmian technologicznych i prawnych,

— przecigzenie obowigzkami,

— potrzeba rozwoju zarobwno kompetenciji twardych (np. rynek pracy, narzedzia
cyfrowe), jak i miekkich (np. komunikacja, odpornos¢ psychiczna, praca
z klientem trudnym).

Projekt wpisuje sie w krajowg i unijng strategie rozwoju ustug rynku pracy oraz
realizuje zatozenia modernizacji PSZ poprzez inwestycje w rozwdj potencjatu
ludzkiego, poprawe jakosci ustug i zwiekszenie skutecznosci dziatan
aktywizacyjnych.

Badanie jakosciowe, bedgce jednym z kluczowych elementéw projektu,
pozwolito na uwzglednienie realnych gtoséw pracownikéw i klientow PSZ, aby
prawidtowo zdiagnozowac realne potrzeby edukacyjne, kompetencyjne oraz
szkoleniowe pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ) w Polsce.

11|Strona
Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-

0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

2. Metodologia badan w projekcie (orientacja iloSciowa
i jakosciowa)

2.1 Badania ankietowe

W ramach projektu ,Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢
Swiadczonych ustug” przeprowadzone zostato badanie ankietowe. Badania te
stanowig jedno z fundamentalnych narzedzi w naukach spotecznych i badaniach
rynkowych, umozliwiajgce pozyskanie ustrukturyzowanych informacji bezposrednio
od zrédta - w tym przypadku od pracownikow i klientow PSZ. Jego gtéwng rolg

w niniejszym projekcie byto zebranie danych na temat oceny poziomu wtasnych
kompetenciji przez pracownikow PSZ oraz zidentyfikowanie kluczowych obszaréw ich
potrzeb rozwojowych w celu opracowania programu studiéw podyplomowych.

Na potrzeby realizacji projektu opracowano trzy dedykowane kwestionariusze
ankiety - jeden skierowany do pracownikow PSZ, drugi do klientéw indywidualnych,
trzeci - klientdw instytucjonalnych. Kwestionariusze zawieraty pytania zamkniete
(jednokrotnego i wielokrotnego wyboru), pytania oparte na skali ocen oraz pytania
otwarte, ktére daty respondentom mozliwos¢ swobodnego wyrazenia swoich opinii
i pogtebienia odpowiedzi. Taka struktura pozwolita na zebranie zaréwno danych
ilosciowych, poddawanych analizie statystycznej, jak i cennych danych jakosciowych.

Decyzja o wykorzystaniu ankiety jako gtdbwnego narzedzia badawczego
opierata sie na jej kluczowych atutach, ktdre czynig jg metodg niezwykle skuteczng:

— Szybkosc¢ i efektywno$¢: ankiety, zwtaszcza w formie elektronicznej, pozwalajg na
btyskawiczne dotarcie do szerokiej i zréznicowanej grupy respondentow
w relatywnie krétkim czasie. Proces zbierania danych jest znacznie szybszy
w poréwnaniu do innych metod, takich jak wywiady pogtebione.

— tkatwos$c¢ i dostepnosé: standaryzowany format kwestionariusza sprawia, ze jest
on tatwy i intuicyjny do wypetnienia. Dzieki mozliwosci dystrybucji online (np.
poprzez e-mail lub link), badanie staje sie fatwo dostepne dla respondentdw,
ktorzy mogg wzig¢ w nim udziat w dogodnym dla siebie miejscu i czasie.

— Miarodajnosc i obiektywizm: starannie skonstruowany kwestionariusz i
zapewnienie petnej anonimowosci respondentom gwarantujg wysokag
wiarygodnos¢ zebranych danych. Anonimowos¢ zacheca do udzielania szczerych
i przemys$lanych odpowiedzi. Ustrukturyzowane pytania pozwalajg na
poréwnywanie wynikow miedzy grupami oraz na obiektywng analize statystyczna,
co prowadzi do wyciggania miarodajnych wnioskéw i identyfikacji ogéinych
trendow.

Pracownicy PSZ wypetniali ankiete online natomiast dla klientéw PSZ zostaty
stworzone dwie wersje ankiet: online oraz papierowa. Dodatkowo ankiety zostaty
opracowane w wersji dla klientow indywidualnych oraz klientéw instytucjonalnych.
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Zbieranie danych metodg ankietowg trwato w okresie od 12 maja do 30
czerwca 2025 roku. Badanie byto w petni anonimowe. Sktadato sie z podstawowych
pytan demograficznych takich jak ptec, wiek, staz pracy czy aktualnie zajnowane
stanowisko w przypadku pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia. Ankietowani
klienci pytani byli o status zawodowy lub role / reprezentacje.

Poza danymi demograficznymi ankieta kierowana dla pracownikow PSZ
zawierata pytania o charakterze samo opisowym dotyczgcym kompetencji oraz
obszaréw szkoleniowych. Ankieta zabierata rowniez mozliwo$¢ udzielenia swobodnej
wypowiedzi pisemnej.

Ankiety kierowane do klientéw PSZ zawieraty ten sam zestaw pytan
dotyczgcych kompetencji i obszaréw szkoleniowych jednak osoby ankietowane
okreslaty przydatnos$¢ szkolenia wskazanych obszardéw na podstawie swoich
doswiadczen z pracownikami PSZ.

Do koncowej analizy zgromadzonych danych, po odrzuceniu niekompletnych
ankiet, wykorzystano: 925 ankiet pracownikéw Publicznych Stuz Zatrudnienia,
812 ankiet klientéw indywidualnych, 220 ankiet klientow instytucjonalnych.

2.2 Sposo6b analizy danych ilosciowych

W ramach badania ankietowego zastosowano klasyczne podejscie ilosciowe, oparte
na analizie danych pochodzgcych z ustandaryzowanych kwestionariuszy
wypetnianych przez trzy grupy respondentéw: pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ), klientéw indywidualnych oraz klientow instytucjonalnych. Celem
analizy byto nie tylko zebranie ogdlnych danych statystycznych, ale przede
wszystkim identyfikacja kluczowych obszaréw potrzeb szkoleniowych oraz
porownanie perspektyw réznych grup interesariuszy.

Kwestionariusze zawieraty pytania zamkniete (jedno- i wielokrotnego wyboru),
pytania skalowe oparte na pieciostopniowej skali Likerta oraz pytania otwarte. Dane
uzyskane z pytan zamknietych i skalowych stanowity podstawe do analizy ilosciowe;j.

Analiza danych zostata przeprowadzona z wykorzystaniem statystyki
opisowej. Obliczono podstawowe miary tendencji centralnej (Srednia, mediana),
miary zmiennosci (odchylenie standardowe, minimum, maksimum), a takze rozktady
czestosci odpowiedzi na poszczegdlne pytania. Wyniki przedstawiono w formie tabel
oraz wykresow ilustrujgcych rozktad odpowiedzi w catej prébie oraz w wybranych
podgrupach, np. wedtug ptci, wieku, stazu pracy czy zajmowanego stanowiska.

Dodatkowo przeprowadzono analize porownawczg miedzy grupg
pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia a klientami (indywidualnymi
i instytucjonalnymi), szczegdlnie w zakresie oceny przydatnosci poszczegdlnych
kompetenciji i obszaréw szkoleniowych. W przypadku pracownikow badano poziom
samooceny i zapotrzebowania na rozwoj w danym obszarze, natomiast klienci
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oceniali, na ile te same kompetencje sg ich zdaniem istotne z punktu widzenia
jakosci obstugi.

Analiza zostata uzupetniona o identyfikacje obszaréw, w ktérych odsetek
odpowiedzi ,bardzo potrzebne” i ,potrzebne” byt najwyzszy. Takie podejscie pozwolito
wytonic¢ priorytetowe kierunki rozwoju kompetenciji pracownikéw PSZ, a tym samym
opracowac rekomendacje dla programu studiéw podyplomowych. Dane iloSciowe
uzupetniono réwniez analizg odpowiedzi otwartych, ktéra zostata przeprowadzona
odrebnie i miata charakter jakoSciowy.

2.2.1 Zogniskowane Wywiady Grupowe (FGI)

W ramach projektu przeprowadzono tgcznie trzydziesci dwa zogniskowane
wywiady grupowe (FGl), ktére objety wszystkie kluczowe grupy docelowe
wyznaczone w dokumentaciji projektowej i na podstawie wstepnej diagnozy potrzeb.

Zogniskowane Wywiady Grupowe (FGI) zrealizowano wsréd pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ), przyjmujgc podziat na:

— Pracownikow ogdlnych PSZ — osoby petnigce szeroko pojete funkcje zwigzane
z obstugg i wsparciem interesariuszy w urzedach pracy.

— Doradcow zawodowych PSZ — pracownikow realizujgcych zadania zwigzane
z doradztwem i wsparciem klientéw indywidualnych w procesie aktywizaciji
zawodowe;.

— Pracownikéw administracyjno-zarzgdczych PSZ — osoby odpowiedzialne za
organizacje pracy, prowadzenie dokumentac;ji i koordynacje dziatan w urzedach.

— Specjalistéw ds. programéw i rozwoju PSZ — osoby zaangazowane w realizacje
programow rynku pracy, obstuge projektéw, wspotprace z partnerami
zewnetrznymi oraz wdrazanie innowacji.

Dodatkowe dwa FGI przeprowadzono z klientami PSZ:

— Klientami indywidualnymi — do tej grupy zaproszono osoby korzystajgce z ustug
urzedow pracy, reprezentujgce réoznorodne doswiadczenia: osoby diugotrwale
bezrobotne, mtodziez (NEET), osoby powracajgce na rynek pracy, osoby
Z niepetnosprawnosciami, osoby starsze (50+), kobiety wracajgce po przerwie
oraz inne grupy zagrozone wykluczeniem.

— Klientami instytucjonalnymi — w tej grupie udziat wzieli przedstawiciele
pracodawcéow (w tym firm poszukujgcych pracownikéw do zawodow
deficytowych), instytucji szkoleniowych, NGO, podmiotéw ekonomii spotecznej,
samorzgdow oraz innych organizacji wspotpracujgcych z PSZ.

Spotkania byly prowadzone przez doswiadczonych moderatoréw zgodnie
z ustrukturyzowanymi scenariuszami przygotowanymi na potrzeby projektu. Na
potrzeby zapewnienia wysokiej jakosci i spojnosci realizacji badan, zespot projektowy
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przygotowat i przeprowadzit specjalistyczne szkolenie dla wszystkich badaczy
zaangazowanych w realizacje zogniskowanych wywiadéw grupowych

i indywidualnych. Dzieki temu kazdy z cztonkow zespotu badawczego miat mozliwosé
powrotu do najwazniejszych zagadnien i standardéw metodologicznych na kazdym
etapie pracy terenowej. Ponadto, badacze pozostawali w statym kontakcie z
koordynatorami projektu, co umozliwiato biezgce rozwigzywanie pojawiajgcych sie
watpliwosci oraz utrzymanie wysokiego poziomu realizacji procedur badawczych.
Dodatkowo, opracowana zostata szczegotowa instrukcja dla badaczy, obejmujgca
zaréwno kwestie etyczne, jak i praktyczne wskazowki dotyczgce prowadzenia
wywiadow oraz analizy materiatu empirycznego. Takie podejscie zapewnito jednolity
standard realizacji badan i przyczynito sie do uzyskania wiarygodnych oraz
porownywalnych danych.

Uczestnikow rekrutowano metodg doboru celowego, zgodnie z zatozeniami
projektu. Kryteria doboru obejmowaty typ stanowiska lub relacji z PSZ (rola
w organizacji lub rodzaj klienta), a takze zréznicowanie pod wzgledem stazu pracy,
doswiadczenia zawodowego, pfci, wieku oraz regionu dziatania (projekt obejmowat
cztery subregiony kraju). Rekrutacja odbywata sie we wspétpracy z kierownictwem
PSZ, partnerami instytucjonalnymi, za posrednictwem sieci kontaktow, ogtoszen
wewnetrznych oraz zaproszen imiennych. Szczegolng uwage zwrdécono na
dobrowolnosc¢ udziatu, ochrone danych osobowych oraz zapewnienie komfortowych
warunkéw dyskusji wszystkim uczestnikom.

Badania FGI zostaty przeprowadzone we wszystkich subregionach objetych
projektem, z uwzglednieniem réznorodnosci powiatéw oraz wojewodztw. Najwiecej
wywiadow grupowych zrealizowano w wojewodztwie wielkopolskim (8 FGI),
nastepnie w dolnoslgskim (6 FGI), opolskim i kujawsko-pomorskim (po 5 FGI),
lubuskim (3 FGI), slgskim i pomorskim (po 2 FGI) oraz warminsko-mazurskim
(1 FGI). Dzigki temu uzyskano przekrojowy obraz sytuacji oraz wyzwan
wystepujgcych zarowno w duzych miastach (np. Gdansk, Opole, Torun, Krakow), jak
i w powiatach o charakterze wiejskim, miejskim lub miejsko-wiejskim. Wywiady
grupowe pozwolity na uchwycenie réznic w potrzebach i oczekiwaniach pracownikéw
PSZ zaleznych od lokalnego rynku pracy, specyfiki powiatow oraz doswiadczen
zwigzanych z wdrazaniem programow aktywizacyjnych.

Spotkania FGI zostaty przeprowadzone w formule stacjonarnej, w dogodnych
i neutralnych lokalizacjach zapewniajgcych anonimowosc¢ i komfort wypowiedzi.
W przypadku uczestnikow z trudnosciami w dojezdzie lub szczegdlnymi potrzebami
(np. osoby z niepetnosprawnosciami), zapewniono mozliwo$¢ udziatu w spotkaniach
online, z wykorzystaniem bezpiecznych platform do wideokonferencji. Moderatorzy
byli przygotowani do prowadzenia zaréwno spotkan tradycyjnych, jak i zdalnych,
dbajgc o aktywnos¢ wszystkich uczestnikow niezaleznie od formuty.

Przebieg kazdego wywiadu grupowego byt dokumentowany w sposob
zapewniajgcy rzetelnosc i bezpieczenstwo danych, tzn. wszystkie spotkania, za
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zgodg uczestnikow, byty rejestrowane w formacie audio. Po zakonczeniu kazdego
FGI nagrania byly transkrybowane na potrzeby dalszej analizy jakosciowej. Nagrania
i transkrypcje przechowywano zgodnie z zasadami ochrony danych osobowych,

Z zachowaniem petnej anonimowosci uczestnikdw. Materiat postuzyt do stworzenia
matrycy kodowej i analizy porownawczej, a kluczowe cytaty z wywiadow ilustrowaty
najwazniejsze wnioski badawcze. Tak zorganizowana i przeprowadzona seria FGI
pozwolita na pogtebione zrozumienie zaréwno przekrojowych, jak i specyficznych
potrzeb oraz wyzwan charakterystycznych dla réznych rél i Srodowisk pracy

w ramach PSZ oraz po stronie ich klientow.

2.2.2 Indywidualne Wywiady Pogtebione (IDI)

Do wywiadéw indywidualnych zaproszono osoby reprezentujgce kluczowe
stanowiska w PSZ, w tym: posrednikow pracy, doradcéw zawodowych, specjalistéw
ds. programoéw, pracownikow administracyjno-zarzgdczych oraz przedstawicieli kadry
kierowniczej. IDI przeprowadzono takze z klientami indywidualnymi PSZ,
zréznicowanymi pod wzgledem statusu na rynku pracy: osoby dtugotrwale
bezrobotne, mtodziez, osoby powracajgce do aktywnosci zawodowej, osoby

Z niepetnosprawnosciami, osoby 50+, kobiety wracajgce do pracy po przerwie i inne
grupy o szczegolnych potrzebach wsparcia.

Podobnie jak w przypadku FGI, w przypadku IDI takze zapewniono
réznorodnos¢ uczestnikdw pod wzgledem stazu pracy, wyksztatcenia, regionu
pochodzenia, typu doswiadczen zawodowych oraz relacji z PSZ. Rekrutacje do
Indywidualnych Wywiaddw Pogtebionych prowadzono metodg doboru celowego,
bazujgc na kontaktach projektowych, sieciach wspotpracy oraz rekomendacjach
instytucji partnerskich. Kryteria doboru uwzgledniaty reprezentatywnos¢ roznych
stanowisk, rél, pozioméw doswiadczenia i typow klientow. Szczegolng uwage
zwrécono na dobrowolnosc¢ udziatu, jasne informowanie o celu i przebiegu badania
oraz zapewnienie anonimowosci i ochrony danych osobowych.

Wywiady IDI zrealizowano w czterech wojewodztwach: dolnoslgskim,
lubuskim, mazowieckim i matopolskim. Respondenci pochodzili zaréwno z duzych
miast (np. Krakéw, Wroctaw), jak i z powiatéw podmiejskich czy obejmujgcych kilka
jednostek administracyjnych (np. PUP Legionowo i PUP Wotomin). £acznie
przeprowadzono 5 indywidualnych wywiadéw klientami PSZ oraz 5 wywiadéw
z pracownikami zréznicowanymi pod wzgledem doswiadczenia, stanowiska i obszaru
dziatania. Miato to zapewni¢ przedstawienie perspektywy i wyzwania wynikajgcych
ze specyfiki regionu oraz rodzaju obstugiwanej klienteli.

Wywiady te, podobnie jak w przypadku FGI, przeprowadzano zaréwno
w formule stacjonarnej (w siedzibach PSZ lub neutralnych miejscach spotkan),
jak i online — wybor dostosowano do mozliwosci i preferencji respondentéw oraz
ograniczen organizacyjnych. Kazdy IDI byt prowadzony przez doswiadczonych
badaczy zgodnie z dedykowanym scenariuszem zatwierdzonym przez zespét
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projektowy. Scenariusz obejmowat m.in.: doswiadczenia zawodowe zwigzane z PSZ
(lub korzystaniem z ustug PSZ), motywacje i potrzeby rozwojowe, napotykane bariery
i wyzwania w codziennej pracy, oczekiwania wobec wsparcia i edukaciji, propozycje
zmian i rekomendacje dotyczgce programu studiow podyplomowych.

W trakcie wywiadu moderator byt zobowigzany zadba¢ o komfort rozmoéwcy,
przestrzegat zasad etyki badawczej i neutralnosci. Wszystkie wywiady, po uzyskaniu
zgody uczestnikow, byly rejestrowane w formacie audio. Nagrania byty
transkrybowane i poddawane anonimizacji zgodnie z wymogami ochrony danych.
Transkrypcje stanowity podstawe do kodowania i pogtebionej analizy jakosciowe;.
Wybrane cytaty oraz charakterystyczne wypowiedzi wykorzystano w raporcie do
Zilustrowania kluczowych wnioskéw i rekomendacii.

2.3 Sposbéb analizy danych jakosciowych (matryca kodowa,
kategorie, triangulacja)

Potgczenie metod FGI oraz IDI pozwolito uzyska¢ pogtebiony, wielowymiarowy obraz
rzeczywistych wyzwan, barier i potrzeb edukacyjnych zaréwno z perspektywy
pracownikow, jak i klientéow PSZ. Tak skonstruowany proces badawczy umozliwit nie
tylko identyfikacje tematow przekrojowych, ale takze wydobycie watkow
specyficznych, ktére mogty pozosta¢ niewidoczne podczas pracy grupowe;.

Zebrany materiat jakosciowy zostat poddany wieloetapowej analizie, zgodnie

z wytycznymi zawartymi w instrukcji dla badaczy oraz przyjetg metodykg projektows.
Kazda osoba prowadzgca wywiad w ramach projektu zostata zobowigzana do
przekazania plikdw: z nagraniem audio, petng transkrypcjg (po walidacji), matryca
kodowa. Analiza realizowana byta w nastepujgcym porzgdku:

Etap 1: Transkrypcja, walidacja i wstepna obrébka materiatu

Na pierwszym etapie dokonano automatycznej transkrypcji wszystkich
zarejestrowanych wywiadow grupowych i indywidualnych, byty walidowane przez
osoby prowadzgce wywiady. Transkrypcje byly weryfikowane pod kgtem
kompletnosci oraz zgodnosci z tematykg zawartg w scenariuszach badawczych. Na
tym etapie usuwano ewentualne dane wrazliwe, aby zapewni¢ petng anonimowos¢
respondentéw.

Etap 2: Organizacja danych i kodowanie

Nastepnie caty materiat zostat wprowadzony do arkuszy analitycznych
(wykorzystywano m.in. program MS Excel oraz dedykowane matryce kodowe), ktére
umozliwiaty systematyczne przypisywanie wypowiedzi do okreslonych kategorii

i podkategorii tematycznych.

Kodowanie danych odbywato sie zgodnie z uprzednio przygotowang matryca
kodowa, stworzong na podstawie zatozen projektowych oraz kluczowych obszaréw
problemowych: kompetencje relacyjne, kompetencje rynkowe, kompetencje
diagnostyczno-doradcze, odpornosc¢ psychiczna, wspotpraca

i systemowo$¢, praca z grupami w trudnej sytuacji. W analizie materiatu
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uwzgledniano nie tylko treS¢ wypowiedzi, ale takze kontekst, czestotliwos¢
pojawiania sie danych watkéw, emocjonalne nacechowanie oraz zréznicowanie opinii
w obrebie poszczegdlnych grup.

Etap 3: Praca zespotowa i walidacja

W proces kodowania i analizy danych zaangazowano kilku cztonkow zespotu
badawczego. Kazda transkrypcja byta analizowana niezaleznie przez co najmniej
dwoch badaczy, co umozliwito weryfikacje interpretacji oraz wyeliminowanie
ewentualnych niejasnosci. Dla zapewnienia wiarygodnosci i rzetelnosci analiz
zastosowano procedure walidacji — wszelkie rozbieznosci w interpretacji kodow

i przypisania fragmentéw materiatu do kategorii tematycznych byty dyskutowane
i wyjasniane podczas regularnych konsultacji zespotowych, az do osiggniecia
konsensusu.

Etap 4: Triangulacja danych

Triangulacja polegata na porownaniu wynikdw uzyskanych z réznych technik
badawczych (FGI i IDI), a takze na analizie wypowiedzi pochodzgcych od réznych
grup respondentéw (np. pracownikéw PSZ o réznych rolach zawodowych, klientow
indywidualnych i instytucjonalnych). Pozwolito to na uchwycenie zaréwno trendéw
ogolnych, jak i zjawisk specyficznych dla okreslonych srodowisk czy funkciji.

Etap 5: Synteza i prezentacja wynikéw

Wyniki analizy zostaty zsyntetyzowane w postaci gtéwnych kategorii tematycznych,
ktére stanowity podstawe do opracowania koncowych wnioskéw oraz rekomendaciji
dla programu studiow podyplomowych. Dla zilustrowania najwazniejszych wnioskow,
wybrane cytaty uczestnikow zostaty wykorzystane jako przyktady — zawsze

z zachowaniem zasad anonimowosci

i ochrony danych osobowych. Wszystkie etapy analizy miaty na celu maksymalizacje
rzetelnosci, trafno$ci oraz uzytecznosci praktycznej wypracowanych wnioskow, aby
opracowany program studiow podyplomowych byt realnie dopasowany do potrzeb

i oczekiwan uzytkownikéw systemu PSZ.

Etap 6: Archiwizacja danych

Caty materiat badawczy (transkrypcje, notatki, matryce kodowe, arkusze analityczne)
byt przechowywany w postaci elektronicznej na zabezpieczonych serwerach
Uniwersytetu Dolnoslgskiego DSW we Wroctawiu, z ograniczonym dostepem
wytgcznie dla cztonkow zespotu badawczego. Dane zostaty poddane anonimizacji

i archiwizowano je zgodnie z wymogami RODO oraz wewnetrznymi procedurami
ochrony danych osobowych, co zapewnito bezpieczenstwo i poufnosé wszystkich
informacji pozyskanych podczas badania.
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3. Diagnoza potrzeb edukacyjnych na podstawie wynikéw badan
ilosciowych

Proces doskonalenia kompetencji zawodowych pracownikéw instytucji publicznych,
w tym publicznych stuzb zatrudnienia, wymaga precyzyjnego rozpoznania potrzeb
rozwojowych, uwzgledniajgcego zarowno samoocene przedstawicieli tych instytuciji,
jak i perspektywe ich klientdéw. W niniejszym rozdziale w syntetyczny sposob
przedstawiono wyniki badan ilosciowych, ktore zostaty przeprowadzone w trzech
kluczowych grupach respondentdw, tj. pracownikow publicznych stuzb zatrudnienia,
ich klientéw indywidualnych oraz klientow instytucjonalnych. W warunkach
dynamicznych zmian legislacyjnych, demograficznych i technologicznych adekwatna
diagnoza potrzeb edukacyjnych staje sie raczej strategicznym narzedziem
zarzgdzania rozwojem kompetencyjnym kadr sektora publicznego oraz warunkiem
skutecznego wdrazania reformy ustug rynku pracy.

W badaniu wzieto udziat tgcznie 925 pracownikéw PSZ oraz ponad 1000
klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. Struktura kwestionariuszy zostata
zaprojektowana tak, aby umozliwi¢ ocene zaréwno poziomu samooceny kompetencji
przez pracownikow, jak i percepcji przydatnosci tych kompetencji z punktu widzenia
klientow. Uwzgledniono réwniez pytania otwarte, co pozwolito na zebranie
dodatkowych danych jakosciowych wzbogacajgcych analize statystyczng. Rozdziat
ten stanowi podstawe do dalszej refleksji nad ksztattem i zawarto$cig merytoryczng
przysztych programow studiow podyplomowych oraz szkolen dedykowanych
pracownikom sektora zatrudnienia publicznego.

3.1 Wprowadzenie do wynikéw badan ilosciowych

Struktura i potencjat kadrowy instytucji publicznych odpowiedzialnych za wspieranie
zatrudnienia jest nieodzownym elementem oceny ich zdolnosci do realizacii
powierzonych zadan. Analizie poddano wybrane cechy spoteczno-demograficzne
respondentdw, takie jak wiek, staz pracy oraz ptec¢, a takze zajmowane stanowiska

i poziom samooceny przygotowania do pracy z klientami urzedéw pracy. Zestawienie
to umozliwia uchwycenie zaréwno ogolnego poziomu kompetencji deklarowanych
przez pracownikéw, jak réwniez réznic w ich postrzeganiu w zaleznosci od
petnionych rél zawodowych. Takie podejscie pozwala nie tylko na pogtebione
zrozumienie struktury zatrudnienia w PSZ, ale takze na sformutowanie rekomendacji
dotyczgcych kierunkéw rozwoju kompetencyjnego w ramach systemowych
programéw wsparcia i ksztatcenia ustawicznego. Proces doskonalenia kompetencji
zawodowych pracownikow instytucji publicznych, w tym publicznych stuzb
zatrudnienia, wymaga precyzyjnego rozpoznania potrzeb rozwojowych,
uwzgledniajgcego zarbwno samoocene przedstawicieli tych instytuciji, jak

i perspektywe ich klientow. W niniejszym rozdziale w syntetyczny sposob
przedstawiono wyniki badan ilosciowych, ktore zostaty przeprowadzone w trzech
kluczowych grupach respondentdw, tj. pracownikdéw publicznych stuzb zatrudnienia,
ich klientéw indywidualnych oraz klientéw instytucjonalnych. W warunkach

19|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

dynamicznych zmian legislacyjnych, demograficznych i technologicznych adekwatna
diagnoza potrzeb edukacyjnych staje sie raczej strategicznym narzedziem
zarzadzania rozwojem kompetencyjnym kadr sektora publicznego oraz warunkiem
skutecznego wdrazania reformy ustug rynku pracy.

W badaniu wzieto udziat tgcznie 925 pracownikéw PSZ oraz ponad 1000
klientow indywidualnych i instytucjonalnych. Struktura kwestionariuszy zostata
zaprojektowana tak, aby umozliwi¢ ocene zardwno poziomu samooceny kompetenciji
przez pracownikéw, jak i percepcji przydatnosci tych kompetencji z punktu widzenia
klientow. Uwzgledniono rowniez pytania otwarte, co pozwolito na zebranie
dodatkowych danych jako$ciowych wzbogacajgcych analize statystyczng.

Rozdziat ten stanowi podstawe do dalszej refleksji nad ksztattem i zawartoscig
merytoryczng przysztych programow studiow podyplomowych oraz szkolen
dedykowanych pracownikom sektora zatrudnienia publicznego. Struktura i potencjat
kadrowy instytucji publicznych odpowiedzialnych za wspieranie zatrudnienia jest
nieodzownym elementem oceny ich zdolnosci do realizacji powierzonych zadan.
Analizie poddano wybrane cechy spoteczno-demograficzne respondentow, takie jak
wiek, staz pracy oraz ptec¢, a takze zajmowane stanowiska i poziom samooceny
przygotowania do pracy z klientami urzedéw pracy. Zestawienie to umozliwia
uchwycenie nie tylko ogdlnego poziomu kompetencji deklarowanych przez
pracownikow, lecz takze roéznic w ich postrzeganiu w zaleznosci od petnionych rél
zawodowych. Takie podejscie pozwala nie tylko na pogtebione zrozumienie struktury
zatrudnienia w PSZ, ale takze na sformutowanie rekomendaciji dotyczacych
kierunkéw rozwoju kompetencyjnego w ramach systemowych programéw wsparcia
i ksztatcenia ustawicznego.

Analiza wieku i stazu pracy pracownikow publicznych stuzb zatrudnienia
(Tabela 1) wskazuje, ze przecietny respondent to osoba w $rednim wieku,
posiadajgca znaczacy staz zawodowy. Sredni wiek respondentéw wynosi 44 lata, co
odpowiada takze wartosci mediany. Wiek badanych miescit sie w przedziale od 20 do
65 lat, przy odchyleniu standardowym wynoszgcym 7,69, co wskazuje na
umiarkowane zréznicowanie wieku w probie. Sredni staz pracy w PSZ wynosi 16,7
roku, natomiast mediana to 17 lat. Zakres stazu pracy byt bardzo szeroki — od 0,08
roku (okoto miesigca) do 42 lat, przy odchyleniu standardowym 9,07, co Swiadczy
o duzym zréznicowaniu doswiadczenia zawodowego w tej grupie. Dane wskazuja, ze
badana proba sktada sie gtdwnie z oséb w Srednim wieku, posiadajgcych wieloletnie
doswiadczenie pracy w PSZ.

Tabela 1. Charakterystyka wieku i stazu pracy badanych
pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia
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Wyszczegdblnienie N Srednia | Mediana | SD Min Maks
Wiek 922 [44.0 44.0 7.69 20.00 65.0
Staz pracy w
Publicznych

. 921 |16.7 17.0 9.07 0.08 42.0
Stuzbach
Zatrudnienia

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia dane opisowe dotyczace wieku oraz stazu pracy

w Publicznych Stuzbach Zatrudnienia badanych oso6b. Wiek: liczba respondentéw (N) = 922, srednia =
44,0 lata, mediana = 44,0 lata, odchylenie standardowe (SD) = 7,69, wartos¢ minimalna = 20,0 lat,
warto$¢ maksymalna = 65,0 lat. Staz pracy w Publicznych Stuzbach Zatrudnienia: liczba
respondentow (N) = 921, srednia = 16,7 roku, mediana = 17,0 lat, odchylenie standardowe (SD) =
9,07, wartos¢ minimalna = 0,08 roku, warto$¢ maksymalna = 42,0 lata.)

Na ponizszym wykresie przedstawiono strukture respondentow wedtug pfci.
Zdecydowang wiekszo$¢ badanych stanowity kobiety — 796 oséb (86,6%), co moze
odzwierciedlac szersze trendy feminizacji zawodéw pomocowych i administracyjnych
w sektorze publicznym. Tak silna przewaga jednej ptci moze mie¢ rowniez implikacje
dla sposobu projektowania programow doskonalgcych, uwzgledniajgcych specyfike
ptci kulturowej w kontekscie stylow pracy, oczekiwan czy motywacji zawodowej. Tak
silna przewaga jednej ptci moze mie¢ rowniez implikacje dla sposobu projektowania
programéw doskonalgcych, uwzgledniajgcych specyfike m.in. ptci kulturowej
w kontekscie styléw pracy, oczekiwan czy motywacji zawodowej. Mezczyzni stanowili
120 oséb (13,1%), natomiast jedynie 9 oséb (1,0%) zdecydowato sie nie podawac
swojej ptci.

Wykres 1. Liczba badanych pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia w podziale wedtug ptci

800
600
400 796
200
120 9
o
kKobieta Mezczyzna Mie chce podawac

(Opis alternatywny: Wykres stupkowy przedstawia strukture badanych wedtug ptci. Najliczniejszg
grupe stanowig kobiety, ktérych jest 796. Mezczyzn jest 120, natomiast 9 oséb zadeklarowato, ze nie
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chce podawac swojej ptci. Wysokosé stupkéw odpowiada wartosciom liczbowym, przy czym stupek
dla kobiet jest zdecydowanie najwyzszy, a dla oséb niepodajgcych pici — najnizszy.)

Struktura stanowisk zajmowanych przez respondentéw wskazuje na przewage
rél zwigzanych bezposrednio z realizacjg podstawowych zadan PSZ, takich jak
poradnictwo zawodowe czy posrednictwo pracy. Liczng grupe stanowity osoby
petnigce funkcje zarzadcze. Ponadto wsrdd respondentow pojawity sie rowniez
osoby, ktore zajmujg stanowiska bezposrednio zwigzane z ptynnoscig
funkcjonowania organizacji, tj. pracownicy administracyjno-biurowi oraz pracownicy
dziatéw finansowo-ksiegowych. Wykres 2 przedstawia strukture stanowisk
zajmowanych przez respondentéw. Najliczniejszg grupe stanowili posrednicy pracy
(188 0so6b). Kolejne pod wzgledem liczebnosci byty stanowiska: kierownik (159
osbb), doradca zawodowy (116 osbb) oraz specjalista ds. programéw (96 osob).
Kategoria inne objeta 102 osoby. Pozostate stanowiska byty reprezentowane przez
mniejszg liczbe osdb: specjalista ds. rozwoju zawodowego (52 osoby), specjalista ds.
ewidenciji i Swiadczen (25 osob), oraz specjalista ds. rejestracji (15 oséb).
Stanowiska takie jak posrednik pracy EURES (7 osob), specjalista ds. analiz rynku
pracy (7 osob), pracownik zajmujgcy sie obstugg procedur cudzoziemcow (7 osob),
specjalista ds. aktywizacji (8 osob) oraz referent ds. rejestracji i analiz rynku pracy (9
0s6b) byly najmniej liczne. Dokonujgc analizy udzielonych w ankiecie odpowiedzi
swobodnych wprowadzono dodatkowe kategorie: pracownicy administracyjno-biurowi
(53 osoby), pracownicy dziatéw finansowo-ksiegowych (32 osoby) oraz pracownicy
kontroli (3 osoby). Ze wzgledu na mozliwo$¢ udzielania w ankiecie odpowiedzi
wielokrotnych wprowadzono réwniez kategorie obejmujgcg pracownikéw tgczgcych
role (46 oséb). Kategoria ta obejmuje osoby, ktore zaznaczyty w ankiecie wiecej niz
jedng odpowiedz w pytaniu o aktualne stanowisko.

Dane te wskazujg, ze dominujg w prébie osoby pracujgce na stanowiskach
zwigzanych bezposrednio z pos$rednictwem pracy oraz stanowiska kierownicze, przy
jednoczesnym duzym zroéznicowaniu pozostatych rél zawodowych. Nizszy poziom
reprezentacji specjalistow ds. analiz rynku pracy, rejestracji czy obstugi procedur
cudzoziemcodw moze wskazywac na marginalnosc tych rol w strukturze
organizacyjnej PSZ lub tez ich ograniczong dostepnos¢ w poszczegdlnych
jednostkach.
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Wykres 2. Liczba os6b badanych pracownikow Publicznych Stuzb
Zatrudnienia w podziale wedtug zajmowanego stanowiska

Kierownik 149
Doradca zawodowy 116
Posrednik pracy 215

Posrednik pracy EURES @ 6

Pracownik procedury zatrudnianie cudzoziemcow = 7
Referent ds rejestracji, ewidencji i éwiadczen, analiz rynku pracy 1
Specjalista ds. aktywizacji = 9

Specjalista ds. analiz rynku pracy 6

Specjalista ds. ewidencji swiadczern = 29

Specjalista ds. programow 97
Specjalista ds. rejestracji 16
Specjalista ds. rozwoju zawodowego 53
Inne 211
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(Opis alternatywny: Wykres stupkowy poziomy przedstawia liczbe badanych wedtug zajmowanego
stanowiska w Publicznych Stuzbach Zatrudnienia. Najliczniejszg grupe stanowig posrednicy pracy —
188 0sdb, nastepnie kierownicy — 159 oséb oraz doradcy zawodowi — 116 oséb. W grupie specjalistéw
ds. programow znajduje sie 96 oséb, a w kategorii ,Inne” — 102 osoby. Pracownicy administracyjno-
biurowi liczg 53 osoby, a specjalisci ds. rozwoju zawodowego — 52 osoby. WSrdéd pracownikéow
taczagcych rézne role jest 46 osdb, a w dziatach finansowo-ksiegowych — 32 osoby. Specjalistéw ds.
ewidenc;ji i Swiadczen jest 25, specjalistéw ds. rejestracji — 15, a specjalistow ds. aktywizacji — 8.
Posrednikéw pracy EURES, pracownikéw zajmujgcych sie procedurami zatrudniania cudzoziemcéw
oraz specjalistéw ds. analiz rynku pracy jest po 7 w kazdej grupie. Referentéw ds. rejestracji, ewidencji
i Swiadczen oraz analiz rynku pracy jest 9, a pracownikéw kontroli — 3 osoby.)

Badanie ankietowe rozpoczeto od pytania o subiektywng ocene
przygotowania do pracy z klientami PSZ (,Jak ocenia Pan/i swoje przygotowanie do
pracy z osobami szukajgcymi pomocy lub wsparcia ze strony PSZ?”). Odpowiedzi na
to pytanie udzielano na pieciostopniowej skali Likerta w zakresie Bardzo stabo —
bardzo dobrze. Dodatkowo dodano opcje ,Nie dotyczy” dla osdb nie pracujgcych
bezposrednio z klientami PSZ. Wyniki zbiorczej analizy czestosci odpowiedzi na
pytanie zamieszczone sg na wykresie 3.
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Wykres 3. Zbiorcze wyniki samooceny kompetencji zawodowych
pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia

Bardzo dobrze 237
Dobrze 499
Srednio 13
Stabo || B
Bardzo stabo | 2

Mie dotyczy [aTs]

O 100 200 300 400 500

(Opis alternatywny: Wykres stupkowy poziomy przedstawia samoocene kompetencji zawodowych
pracownikéw Publicznych Stuzbach Zatrudnienia. Najwigecej osb ocenito swoje przygotowanie jako
dobre — 499 respondentéw, co stanowi 53,9% badanych. Kolejna pod wzgledem liczebnosci grupa to
osoby oceniajgce je jako bardzo dobre — 237 oséb, czyli 25,6%. Srednio przygotowanych wskazato
113 osbb, co odpowiada 12,2% odpowiedzi. Stabo przygotowanych byto 8 oséb (0,9%), a bardzo
stabo — 2 osoby (0,2%). Dla 66 respondentdw, czyli 7,1%, pytanie nie miato zastosowania.)

Dane na wykresie 3 przedstawiajg, ze 237 (25,6 %) odpowiedzi wskazuje na
bardzo dobre przygotowanie do pracy. Nieco ponad potowa wszystkich
respondentéw 499 (53,9%) ocenita swoje przygotowanie do pracy na poziomie
dobrym. Oznacza to, ze istniejg obszary ktére dodatkowy rozwoj w ramach studiow
podyplomowych mégtby podniesé. Warto réwniez zwréci¢ uwage na ilo$¢ wskazan
sredniego przygotowania, ktory wynosi 12,2%. Taki rozktad odpowiedzi moze
sugerowac, ze dominujgcym wyzwaniem w kontekscie rozwoju kadr PSZ nie jest
konieczno$¢ uzupetniania elementarnych brakow kompetencyjnych, lecz raczej
potrzeba pogtebienia i aktualizacji posiadanej wiedzy i umiejetnosci — zwlaszcza
w odpowiedzi na zmieniajgce sie potrzeby rynku pracy i samych klientéw. W celu
doktadniejszego przeanalizowania samooceny w kontekscie przygotowania do pracy
w ocenie pracownikow PSZ przeprowadzono analize odpowiedzi w zaleznosci od
zajmowanego aktualnie stanowiska. Dane zawarte na wykresie 4 pogtebiajg te
diagnoze, ukazujgc roznice w samoocenie w zaleznosci od zajmowanego
stanowiska.
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Wykres 4. Samoocena kompetencji zawodowych pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia
w zaleznosci od zajmowanego stanowiska

Kierownik

Posrednik pracy

Posrednik pracy EURES

Doradca zawodowy

Specjalista ds. rozwoju zawodowego

Specjalista ds. progarmow

Specjalista ds. rejestraci

Specjalista ds. ewidencji i Swiadczen

Specjalista ds. analiz rynku pracy

Specjalista ds. aktywizacji

Referent ds. rejestracji, ewidencji i swiadczen, analiz rnynku pracy
Pracownik zajmujacy sie obstuga procedur zwigzanych z zatrudnianiem cudzieziemcdow
Pracownicy administracyjno-biurowi

Pracownicy dziatow finansowo-ksiegowych

Pracownicy kontroli
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(Opis alternatywny: Wykres stupkowy grupowany przedstawia samoocene kompetencji zawodowych
pracownikéw Publicznych Stuzbach Zatrudnienia w podziale na zajmowane stanowiska. Dla kazdego
stanowiska pokazano liczbe odpowiedzi w kategoriach: bardzo stabo, stabo, $rednio, dobrze, bardzo
dobrze oraz nie dotyczy. Najwyzsze wartosci dla oceny ,,dobrze” widoczne sg w grupach posrednikow
pracy, posrednikow pracy EURES, doradcéw zawodowych oraz specjalistow ds. programéw. Wysokie
wskazania ,bardzo dobrze” odnotowano m.in. u posrednikéw pracy, doradcow zawodowych

i specjalistow ds. programow. W kilku kategoriach, takich jak pracownicy administracyjno-biurowi czy
pracownicy tgczacy role, widoczna jest réwniez znaczaca liczba odpowiedzi ,nie dotyczy”. Natomiast
oceny ,bardzo stabo” i ,stabo” sg nieliczne we wszystkich grupach stanowiskowych, stanowigc
marginalny odsetek odpowiedzi.)

Dane na wykresie 4 wskazujg na minimalny, wrecz zerowy poziom bardzo
stabego oraz stabego przygotowania do pracy z klientami PSZ. Oznacza to, ze
pracownicy w przewazajgcej wiekszosci oceniajg swoje przygotowanie pozytywnie,
CoO sugeruje, ze ich kompetencje wymagajg raczej doskonalenia i rozwoju, a nie
budowania od podstaw. Jest to istotne w kontekscie projektowania programow
studiéw podyplomowych, ktére powinny koncentrowac sie na podnoszeniu
kwalifikacji i doskonaleniu umiejetnosci praktycznych, a nie na wprowadzaniu
wiedzy elementarnej.

Dostrzec mozna rowniez wyrazne zroznicowanie w samoocenie kompetencji w
zaleznosci od zajmowanego stanowiska. Najwyzszy poziom przygotowania deklarujg
posrednicy pracy EURES oraz kierownicy, gdzie dominujg odpowiedzi ,dobrze”

i ,bardzo dobrze” przy niemal catkowitym braku odpowiedzi ,Srednio” lub ,nie
dotyczy”. Wysokie oceny odnotowano takze wsréd doradcéw zawodowych, cho¢
pojawia sie tu wiecej odpowiedzi ,Srednio” oraz ,nie dotyczy”, co moze wynika¢ ze
zroznicowanego charakteru zadan w tej roli.

Z kolei wsrod specjalistéow ds. programow i ds. rozwoju zawodowego
przewazajg odpowiedzi ,dobrze” przy umiarkowanej liczbie ocen ,Srednio”
i nielicznych ,bardzo dobrze”. Natomiast stanowiska takie jak referent, specjalista
ds. analiz rynku pracy czy ds. ewidenciji i Swiadczen charakteryzujg sie nizszymi
ocenami — dominujg tam odpowiedzi ,$rednio” lub ,dobrze”, a oceny ,bardzo dobrze’
sg marginalne. Moze to wskazywac¢ na mniejsze poczucie kompetenciji lub
ograniczony zakres obowigzkow w tych rolach.

Podsumowujgc, wyniki wykazujg dominacje ocen pozytywnych (,dobrze”
i ,pbardzo dobrze”), co swiadczy o wysokim poziomie poczucia kompetencji
zawodowych, przy jednoczesnym zréznicowaniu tego wskaznika w zaleznosci od
zajmowanego stanowiska. Dane te powinny stanowi¢ podstawe do projektowania
zindywidualizowanych programéw rozwoju kompetencji — skoncentrowanych nie na
uzupetnianiu deficytow, lecz na doskonaleniu juz posiadanych kwalifikaciji, ich
aktualizacji oraz dostosowaniu do nowych wyzwan spoteczno-zawodowych.
Szczegblng uwage warto zwrdéci¢ na grupy zawodowe, w ktérych deklarowany
poziom przygotowania do pracy byt nizszy, co moze wskazywac na niski poziom
poczucia kompetencji zawodowych wsrod pracownikow PSZ, przy jednoczesnym
zréznicowaniu tego wskaznika w zaleznosci od zajmowanego stanowiska. Dane te
26| Strona
Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-1P.06-
0006/24), wspétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

powinny stanowi¢ podstawe do projektowania zindywidualizowanych programoéw
rozwoju kompetencji — skoncentrowanych nie na uzupetnianiu deficytéw, lecz na
doskonaleniu juz posiadanych kwalifikaciji, ich aktualizacji oraz dostosowaniu do
nowych wyzwan spoteczno-zawodowych. Szczegdlng uwage warto zwrdcic na grupy
zawodowe, w ktoérych deklarowany poziom przygotowania do pracy byt nizszy, co
moze wskazywac na potrzebe ich dodatkowego wsparcia w ramach systemow
podnoszenia kwalifikacji zawodowych ich dodatkowego wsparcia w ramach
systeméw podnoszenia kwalifikacji zawodowych.

3.2 Ocena potrzeb szkoleniowych

Kolejnym elementem badania ankietowego pracownikow Publicznych Stuzb
Zatrudnienia byfa seria pytan dotyczgcych samooceny umiejetnosci i kompetencji
w wybranych obszarach. Respondenci oceniali przydatnos¢ szkoleh w zakresie
nastepujgcych trzech kategorii:

1. Wzrost komfortu psychicznego, satysfakcji i efektywnosci w relacjach.
2. Wieksza pewnos¢ siebie, profesjonalizm i status eksperta.
3. Wyzsza efektywnos$¢, lepsza organizacja i bezpieczenstwo cyfrowe.

Zagadnienia zwigzane z dobrostanem psychicznym, jakoscig relacji
interpersonalnych i subiektywnym poczuciem efektywnosci zawodowej majg duze
znaczenie w kontekscie zarzgdzania zasobami ludzkimi, zwtaszcza w instytucjach
dziatajgcych w obszarze ustug publicznych. W przypadku pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia, ktérzy funkcjonujg w warunkach permanentnej presji
i intensywnych interakcji z klientami, rozw6j kompetencji miekkich staje sie
kluczowym czynnikiem wspierajgcym zarowno ich skutecznosé, jak i odpornosé
psychiczng.

Analiza wynikéw badania przeprowadzonego wsréd pracownikow Publicznych
Stuzb Zatrudnienia dostarcza wielowymiarowej wiedzy na temat zakresu
i intensywnosci postrzeganych potrzeb rozwojowych w odniesieniu do réznych
obszarow kompetencyjnych. Odpowiedzi respondentéw — udzielane w ramach
tematow szkoleniowych — pozwalajg uchwycié¢ nie tylko ich priorytetyzacje, ale takze
0golne nastawienie pracownikow wobec uczenia sie i doskonalenia zawodowego w
zmieniajgcym sie kontekscie instytucjonalnym. Niniejsza czesc¢ raportu prezentuje
szczegotowe dane dotyczgce zapotrzebowania na szkolenia w obszarach
wspierajgcych komunikacje, radzenie sobie ze stresem, asertywnosc¢ oraz
adaptacyjnosé, co pozwala uchwyci¢ dominujgce potrzeby rozwojowe w zakresie
kompetenciji psychospotecznych. W tabelach ponizej wyrézniono najczesciej
wybierane odpowiedzi.
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3.2.1 Czes¢é¢ 1 - Wzrost komfortu psychicznego, satysfakcji i
efektywnosci w relacjach

W czesci 1 pracownicy PSZ udzielali odpowiedzi na pytania dotyczgce oceny
potrzeb szkoleniowych kompetencji w obszarze komfortu psychicznego, satysfakc;ji
i efektywnosci w relacjach. Umiejetnosci i kompetencje z tego obszaru wptywajg na
samopoczucie pracownika, jego odpornosc psychiczng i jakosc¢ interakcji
z otoczeniem. Tabela 2 prezentuje liczebnosci oraz procent odpowiedzi na pytanie
dotyczace komunikaciji interpersonalna (z klientem, w zespole, z pracodawcg).

Rozwdj kompetencji w obszarze komfortu psychicznego, satysfakciji i
efektywnosci w relacjach interpersonalnych stanowi istotny czynnik wptywajgcy na
dobrostan pracownikow PSZ, ich odpornos¢ psychiczng oraz jakos¢ interakcji
zarowno z klientami, jak i wspotpracownikami. Wyniki oceny przydatnosci tresci
szkoleniowych w zakresie komunikaciji interpersonalnej wskazujg, ze respondenci
dostrzegajg znaczacy potencjat tych umiejetnosci w kontekscie podnoszenia jakosci
Swiadczonych ustug oraz poprawy funkcjonowania zawodowego pracownikow PSZ.

W szczegdlnosci, kompetencje w obszarze komunikacji interpersonalne;j
przyczyniajg sie do:

1. Redukcji stresu i liczby nieporozumien — skuteczna komunikacja z klientami,
wspotpracownikami i przetozonymi ogranicza ryzyko konfliktow oraz frustraciji
wynikajgcych z btedoéw informacyjnych lub niejasnych przekazow.

2. Zwiekszenia satysfakcji z pracy — umiejetnos¢é budowania pozytywnych relacji
sprzyja poczuciu przynaleznosci do zespotu i bycia docenianym, co przektada sie
na lepszg atmosfere w miejscu pracy.

3. Poprawy wynikow w pracy z klientem — rozwiniete umiejetnosci aktywnego
stuchania i precyzyjnego przekazywania informacji wzmacniajg zaufanie klientéw
i umozliwiajg skuteczniejsze realizowanie celow zawodowych, takich jak
trafniejsze dopasowanie ofert zatrudnienia.

Nalezy podkresli¢, ze przytoczone wnioski odnoszg sie do oceny przydatnosci
szkolen w tym obszarze dokonanej przez klientow PSZ (zaréwno indywidualnych, jak
i instytucjonalnych), a nie do samooceny poziomu kompetencji pracownikow.
Interpretacja wynikdw powinna by¢ zatem rozpatrywana w kontekscie oczekiwan
interesariuszy wobec rozwoju kwalifikacji personelu PSZ.
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Tabela 2. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
komunikacji interpersonalnej (z klientem, w zespole, z pracodawcg)
w kontek$cie zawodowym

Komunikacja interpersonalna Liczebnosci % calosci
(z klientem, w zespole, z pracodawcy)

Bardzo potrzebne 284 30.7%
Potrzebne 396 42.8%
Srednio potrzebne 148 16.0%
Niepotrzebne 40 4.3%
Zupetnie niepotrzebne 17 1.8%

Nie mam zdania 40 4.3%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu komunikaciji
interpersonalnej, obejmujgcej relacje z klientem, w zespole oraz z pracodawcg w kontekscie
zawodowym. Najwiecej respondentoéw uznato je za potrzebne — 396 osdb, co stanowi 42,8%
wszystkich odpowiedzi. Bardzo potrzebne wskazato 284 badanych, czyli 30,7%. Srednio potrzebne
ocenito 148 osoéb, co daje 16,0%. Dla 40 respondentéw, czyli 4,3%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 17
0s6b (1,8%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Tyle samo, bo 40 oséb, zadeklarowato brak zdania

w tej kwestii, co odpowiada 4,3% badanych.)

Rozwéj kompetencji i umiejetnosci z obszaru komunikacji interpersonalna
(z klientem, w zespole, z pracodawcg) pozwala na redukcje stresu i minimalizowanie
nieporozumien: Skuteczna komunikacja z klientami, kolegami i przetozonymi
redukuje liczbe konfliktéw i frustracji wynikajgcych z niedoméwien. Zwigksza
satysfakcje: Pracownik, ktory potrafi budowac dobre relacje, czuje sie bardziej
doceniany i zintegrowany z zespotem, co przekfada sie na lepszg atmosfere w pracy.
W konsekwencji moze prowadzi¢ do lepszych wynikow w pracy z klientem:
Umiejetnos¢ aktywnego stuchania i precyzyjnego przekazywania informacji buduje
zaufanie klienta i pozwala szybciej osiggna¢ zamierzone cele (np. znalez¢
odpowiednig oferte pracy). Tabela 3 prezentuje liczebnosci oraz procent odpowiedzi
na pytanie dotyczgce radzenia sobie ze stresem, przeciwdziatanie wypaleniu
zawodowemu.

Najwiekszy odsetek respondentéw uznat szkolenia w zakresie komunikacji
interpersonalnej za ,potrzebne” (42,8%) lub ,bardzo potrzebne” (30,7%), co tgcznie
stanowi 73,5% wszystkich odpowiedzi. Wynik ten wyraznie wskazuje na wysokie
zapotrzebowanie na rozwo6j kompetencji komunikacyjnych w srodowisku pracy.
Jedynie niewielki odsetek badanych ocenit szkolenia jako ,niepotrzebne” (4,3%) lub
,Zzupetnie niepotrzebne” (1,8%), co potwierdza, ze sprzeciw wobec tego typu dziatan
jest marginalny. 16% respondentéw wskazato, ze szkolenia sg ,$rednio potrzebne”,
natomiast 4,3% badanych nie miato zdania. Z uzyskanych wynikéw wynika, ze
komunikacja interpersonalna stanowi kluczowy obszar rozwoju zawodowego,

a wysoki poziom deklarowanego zapotrzebowania moze wynika¢ zaréwno z potrzeby
poprawy jakosci obstugi klienta, jak i efektywnosci wspotpracy zespotowej. Wyniki te
uzasadniajg koniecznos¢ wigczenia modutéw poswieconych komunikaciji
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interpersonalnej do programoéw szkoleniowych oraz studiow podyplomowych
dedykowanych pracownikom publicznych stuzb zatrudnienia i powigzanym branzom.

Tabela 3. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie radzenia
sobie ze stresem, przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu

Radzenie sobie ze stresem, przeciwdziatanie | Liczebnosci | % catosci
wypaleniu zawodowemu

Bardzo potrzebne 505 54.6%
Potrzebne 273 29.5%
Srednio potrzebne 93 10.1%
Niepotrzebne 21 2.3%
Zupetnie niepotrzebne 13 1.4%

Nie mam zdania 20 2.2%

Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dotyczgcych radzenia sobie ze
stresem i przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu. Najwieksza grupa respondentéw, liczgca 505
0s6b, czyli 54,6% badanych, uznata je za bardzo potrzebne. Potrzebne wskazato 273 respondentéw,
co stanowi 29,5%. Srednio potrzebne ocenito 93 badanych, czyli 10,1%. Dla 21 oséb, stanowigcych
2,3%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 13 oséb (1,4%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania
w tej kwestii zadeklarowato 20 osob, co odpowiada 2,2% ogotu.

Kompetencje i umiejetnosci z obszaru radzenia sobie ze stresem oraz
przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu koncentrujg sie na ochronie zdrowia
psychicznego i fizycznego: Pracownik zyskuje narzedzia do zarzgdzania napieciem,
co zmniejsza ryzyko chorob zwigzanych ze stresem i pozwala zachowac energie.
Przektadaja sie na diuzsza i bardziej satysfakcjonujgca kariere: Swiadomo$é
i umiejetnos¢ zapobiegania wypaleniu zawodowemu pozwala utrzymac motywacje
i pasje do pracy przez wiele lat. Pozwalajg zachowac¢ lepszg rownowage praca-zycie
(work-life balance): umiejetnosc¢ "odciecia sie" od probleméw zawodowych po
godzinach pracy.

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw ocenita przydatnos$¢ szkolen
w zakresie radzenia sobie ze stresem i przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu
jako ,bardzo potrzebne” (54,6%) lub ,potrzebne” (29,5%), co tgcznie stanowi 84,1%
odpowiedzi. Wynik ten jednoznacznie wskazuje na istotne zapotrzebowanie na
dziatania ukierunkowane na wzmacnianie odpornosci psychicznej oraz zarzgdzanie
stresem w kontekscie zawodowym. Jedynie niewielki odsetek badanych uznat te
szkolenia za ,niepotrzebne” (2,3%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (1,4%), natomiast
10,1% wskazato odpowiedz ,$rednio potrzebne”, a 2,2% zadeklarowato brak zdania.

Rezultaty badah wskazujg, ze profilaktyka stresu i wypalenia zawodowego jest
kluczowym obszarem rozwojowym dla pracownikéw. Wyniki te potwierdzajg
koniecznos$¢ wigczenia modutéw dotyczgcych odpornosci psychicznej, technik
radzenia sobie ze stresem i przeciwdziatania wypaleniu do programow edukacyjnych
i szkolen, co ma istotne znaczenie zaréwno dla efektywnosci zawodowej,
jak i zdrowia psychicznego pracownikow.

30|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Odpowiedzi na pytanie dotyczace potrzeb szkoleniowych z obszaru asertywnosci i
stawiania granic zawiera tabela 4.

Tabela 4. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
asertywnosci i stawianie granic

Asertywnos¢ i stawianie granic Liczebnosci % calosci
Bardzo potrzebne 347 37.5%
Potrzebne 358 38.7%
Srednio potrzebne 149 16.1%
Niepotrzebne 29 3.1%
Zupetnie niepotrzebne 16 1.7%

Nie mam zdania 26 2.8%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu asertywnosci

i stawiania granic. Najwiecej respondentéw, 358 oséb, czyli 38,7% badanych, uznato je za potrzebne.
Bardzo potrzebne wskazato 347 o0séb, co stanowi 37,5%. Srednio potrzebne ocenito 149
respondentow, czyli 16,1%. Dla 29 oséb, stanowigcych 3,1%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 16
badanych (1,7%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 26
0s06b, co odpowiada 2,8% wszystkich odpowiedzi.)

Pracownik uczy sie dbaé o swoje potrzeby i granice, nie pozwalajgc na ich
przekraczanie przez trudnych klientow czy wspotpracownikdw. Zmniejszenie
obcigzenia psychicznego: Umiejetnos¢ odmawiania w sposéb konstruktywny chroni
przed przyjmowaniem nadmiaru obowigzkdéw i redukuje poczucie bycia
wykorzystywanym.

Najwiekszy odsetek respondentdéw uznat szkolenia w zakresie asertywnosci
i stawiania granic za ,potrzebne” (38,7%) lub ,bardzo potrzebne” (37,5%), co tgcznie
stanowi 76,2% wszystkich odpowiedzi. Wynik ten jednoznacznie wskazuje na wysoki
poziom zapotrzebowania na rozwoj kompetencji asertywnych, ktére sg kluczowe
zarowno w relacjach z klientami, jak i wewnatrz zespotu. Jedynie niewielki odsetek
badanych uznat szkolenia za ,niepotrzebne” (3,1%) lub ,zupetnie niepotrzebne”
(1,7%), a 16,1% ocenito je jako ,Srednio potrzebne”. Brak zdania zadeklarowato 2,8%
respondentow.

Wyniki te podkreslajg, ze umiejetnosci asertywnosci i wyznaczania granic sg
istotnym elementem efektywnego funkcjonowania zawodowego, wptywajgcym
zaréwno na jakosc¢ obstugi klienta, jak i na dobrostan psychiczny pracownikow.
Wysoki poziom wskazan ,bardzo potrzebne” oraz ,potrzebne” uzasadnia wigczenie
szkolen z tego zakresu jako statego elementu programow rozwojowych
i edukacyjnych, szczegdlnie w kontekscie zapobiegania przecigzeniom i konfliktom
w srodowisku pracy.

Odpowiedzi na pytanie dotyczace potrzeb szkoleniowych z obszaru pracy
z trudnym klientem, rozwigzywania konfliktéw oraz negocjacji zawiera tabela 5.
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Tabela 5. Ocena stopnia przydatnosci szkoleh w zakresie pracy z
trudnym klientem, rozwigzywanie konfliktow, negocjacje

Praca z trudnym klientem, rozwigzywanie Liczebnosci | % catosci
konfliktow, negocjacje

Bardzo potrzebne 420 45.4%
Potrzebne 326 35.2%
Srednio potrzebne 116 12.5%
Niepotrzebne 15 1.6%
Zupetnie niepotrzebne 11 1.2%

Nie mam zdania 37 4.0%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu pracy z trudnym
klientem, rozwigzywania konfliktéw i negocjacji. Najwieksza grupa respondentéw, liczaca 420 oséb,
czyli 45,4% badanych, uznata je za bardzo potrzebne. Potrzebne wskazato 326 oséb, co stanowi
35,2%. Srednio potrzebne ocenito 116 respondentdw, czyli 12,5%. Dla 15 oséb, stanowigcych 1,6%,
szkolenia te sg niepotrzebne, a 11 badanych (1,2%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania
w tej kwestii zadeklarowato 37 oso6b, co odpowiada 4,0% wszystkich odpowiedzi.)

Rozwdj umiejetnosci z obszaru dotyczgcego poczucia bezpieczenstwa
i kompetencji prowadzi¢ mogg do nastepujgcych zmian: Zamiast leku przed trudng
rozmowa, pracownik czuje sie pewnie, wiedzgc, jak deeskalowac napiecie
i prowadzi¢ dialog z roszczeniowym lub zdenerwowanym klientem. Mniej eskalacji
problemoéw: Skuteczne rozwigzywanie konfliktbw na wczesnym etapie zapobiega ich
eskalacji do poziomu skarg czy oficjalnych postepowan.

W przypadku 80,6% respondentéw szkolenia w zakresie pracy z trudnym
klientem, rozwigzywania konfliktéw i negocjacji uznano za ,bardzo potrzebne”
(45,4%) lub ,potrzebne” (35,2%), co podkresla wage tych umiejetnosci w codziennej
pracy. Zaledwie 1,6% uczestnikbw badania wskazato, ze sg one ,niepotrzebne”,

a jedynie 1,2% okreslito je jako ,zupetnie niepotrzebne”, co Swiadczy o marginalnym
sprzeciwie wobec potrzeby takich szkolen. 12,5% badanych ocenito te szkolenia jako
,srednio potrzebne”, natomiast 4% zadeklarowato brak zdania.

Wyniki potwierdzajg, ze umiejetnosci pracy z trudnym klientem, rozwigzywania
konfliktow i prowadzenia negocjacji stanowig kluczowe kompetencje interpersonalne,
niezbedne zaréwno w kontekscie poprawy jakosci obstugi klienta, jak i budowania
efektywnych relacji w zespole oraz z partnerami zewnetrznymi. Z uwagi na wysoki
poziom wskazan ,bardzo potrzebne” rekomenduje sie uwzglednienie tego zakresu
tematycznego w programach rozwojowych i studiach podyplomowych dedykowanych
pracownikom sektora ustug publicznych oraz PSZ.

Odpowiedzi na pytanie dotyczgce wspotpracy w zespole i budowania relaciji
zawiera tabela 6.
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Tabela 6. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
wspotpracy w zespole i budowanie relacji

Wspébipraca w zespole i budowanie relaciji Liczebnosci | % catosci
Bardzo potrzebne 268 29.0%
Potrzebne 351 37.9%
Srednio potrzebne 181 19.6%
Niepotrzebne 81 8.8%
Zupetnie niepotrzebne 19 2.1%

Nie mam zdania 25 2.7%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkoleh z zakresu wspotpracy w zespole i
budowania relacji. Najwiecej respondentéw, 351 oséb, co stanowi 37,9% badanych, uznato je za
potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 268 oséb, czyli 29,0%. Srednio potrzebne ocenito 181
respondentow, co odpowiada 19,6%. Dla 81 osob, stanowigcych 8,8%, szkolenia te sg niepotrzebne,
a 19 badanych (2,1%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 25
0s06b, co stanowi 2,7% ogotu odpowiedzi.)

Umiejetnosci wspotpracy w zespole oraz budowania relacji przektadajg sie na
lepszg atmosfera i wsparcie: Pracownik staje sie czescig dobrze funkcjonujgcego
zespotu, gdzie moze liczy¢ na pomoc i wymiane doswiadczen, co redukuje poczucie
osamotnienia z problemami oraz efektywniejsze osigganie celéw: Synergia w
zespole pozwala szybciej i tatwiej realizowa¢ zadania i projekty.

Blisko 67% respondentéw uznato szkolenia w obszarze wspétpracy w zespole
i budowania relacji za ,bardzo potrzebne” (29,0%) lub ,potrzebne” (37,9%), co
wskazuje na istotne znaczenie efektywnej wspétpracy w zespole oraz budowania
pozytywnych relacji w miejscu pracy. Jednoczesnie 19,6% badanych ocenito
szkolenia jako ,$rednio potrzebne”, co sugeruje umiarkowang, lecz nadal zauwazalng
potrzebe rozwoju w tym obszarze. Stosunkowo niewielki odsetek uczestnikow
badania wskazat, ze szkolenia z tego zakresu sg ,niepotrzebne” (8,8%) lub ,zupetnie
niepotrzebne” (2,1%), natomiast 2,7% respondentéw nie miato zdania na ten temat.

Uzyskane wyniki wskazujg, ze kompetencje zwigzane z pracg zespotowg
i budowaniem relacji interpersonalnych sg kluczowe dla sprawnego funkcjonowania
organizacji, szczegolnie w kontekscie wspotpracy miedzy pracownikami i poprawy
atmosfery pracy. Wysoki poziom wskazan na ,bardzo potrzebne” i ,potrzebne”
uzasadnia wtgczenie modutdéw poswieconych pracy zespotowe;j i relacjom
interpersonalnym do programoéw szkolen i studidw podyplomowych, zwtaszcza
w instytucjach ustug publicznych i PSZ.

Odpowiedzi na pytanie dotyczgce adaptacyjnosci, elastycznosci i zarzgdzania
zmiang znajdujg sie w tabeli 7.
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Tabela 7. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
adaptacyjnosci, elastycznosci i zarzgdzania zmiang

Adaptacyjnos¢, elastycznos¢ i zarzadzanie Liczebnosci | % catosci
Zmiana

Bardzo potrzebne 210 22.7%
Potrzebne 297 32.1%
Srednio potrzebne 247 26.7%
Niepotrzebne 82 8.9%
Zupetnie niepotrzebne 33 3.6%

Nie mam zdania 56 6.1%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen w zakresie adaptacyjnosci,
elastycznosci i zarzgdzania zmiang. Najwiecej respondentéw, 297 oséb, czyli 32,1%, uznalo je za
potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 210 badanych, co stanowi 22,7%. Srednio potrzebne ocenito
247 os0b, czyli 26,7%. Dla 82 respondentéw, stanowigcych 8,9%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 33
osoby (3,6%) uznaly je za zupemnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 56
badanych, co odpowiada 6,1% ogétu odpowiedzi.)

Umiejetnosci takie jak adaptacyjno$é, elastycznosc¢ i zarzgdzanie zmiang
wptywac mogg na mniejszy lek przed przysztoscig: Pracownik, ktory jest otwarty na
zmiany (np. nowe przepisy, systemy, procedury), odczuwa mniejszy stres z nimi
zwigzany i postrzega je jako szanse na rozwdj, a nie zagrozenie. Dodatkowo rozwgj
tych umiejetnosci przektada sie na wiekszg warto$¢ na rynku pracy: Elastycznos¢
jest jedng z najbardziej pozgdanych kompetenciji, co zwieksza bezpieczenstwo
zatrudnienia pracownika.

Ponad potowa respondentéw (tgcznie 54,8%) uznata szkolenia w zakresie
adaptacyjnosci, elastycznosci i zarzgdzania zmiang za ,bardzo potrzebne” (22,7%)
lub ,potrzebne” (32,1%), co podkresla istotng role kompetencji adaptacyjnych
w kontekscie transformaciji rynku pracy i wyzwan organizacyjnych. 26,7% badanych
wskazato odpowiedz ,$rednio potrzebne”, co moze swiadczy¢ o réznicach
w postrzeganiu pilnosci rozwoju tych umiejetnosci w zaleznosci od zajmowanego
stanowiska lub doswiadczenia zawodowego. Jednoczes$nie odsetek oséb uznajgcych
te szkolenia za ,niepotrzebne” (8,9%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (3,6%) jest wyzszy
niz w przypadku innych kompetenc;ji interpersonalnych. Dodatkowo 6,1%
respondentéw nie miato zdania na ten temat.

Uzyskane wyniki wskazujg, ze chociaz adaptacyjnosc¢ i zarzgdzanie zmiang sg
istotnymi kompetencjami w kontekscie wspoétczesnego rynku pracy, ich
priorytetowosc jest nieco nizsza w poréwnaniu z obszarami takimi jak komunikacja
interpersonalna, radzenie sobie ze stresem czy praca z trudnym klientem (por.
Tabele 2—-6). Wnioski te sugeruja, ze szkolenia z zakresu adaptacyjnosci powinny
stanowi¢ uzupetniajgcy, lecz wazny element programdéw rozwojowych i studiéw
podyplomowych.
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Ocena potrzeb szkoleniowych z obszaru kompetencji miedzykulturowych
i obstugi cudzoziemcdow prezentowana jest w tabeli 8.

Tabela 8. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
kompetencji miedzykulturowych i obstugi cudzoziemcdéw

Kompetencje miedzykulturowe i obstuga Liczebnosci | % catosci
cudzoziemcow

Bardzo potrzebne 165 17.8%
Potrzebne 326 35.2%
Srednio potrzebne 230 24.9%
Niepotrzebne 72 7.8%
Zupetnie niepotrzebne 36 3.9%

Nie mam zdania 96 10.4%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkoleh z zakresu kompetencji
miedzykulturowych i obstugi cudzoziemcédw. Najwiecej respondentéw, 326 oséb, co stanowi 35,2%
badanych, uznato je za potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 165 0séb, czyli 17,8%. Srednio
potrzebne ocenito 230 badanych, co odpowiada 24,9%. Dla 72 oséb, stanowigcych 7,8%, szkolenia te
sg niepotrzebne, a 36 respondentow (3,9%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej
kwestii zadeklarowato 96 os6b, co stanowi 10,4% wszystkich odpowiedzi.)

Coraz czesciej pewnos¢ siebie w kontakcie z obcokrajowcami stanowi kluczowy
element w obszarze poradnictwa. Dzieki niej pracownik wie, jak unika¢ barier
kulturowych i skutecznie komunikowac sie z klientami z réznych czesci swiata,
co staje sie kluczowe na wspotczesnym rynku pracy. Poprzez to poszerza horyzonty,
a wykonywana praca staje sie ciekawsza: Interakcje z przedstawicielami innych
kultur czynig prace bardziej interesujgca i rozwijajgca.

Ponad potowa respondentéw (53%) ocenita szkolenia w zakresie kompetencji
miedzykulturowych i obstugi cudzoziemcow jako ,bardzo potrzebne” (17,8%) lub
.potrzebne” (35,2%), co wskazuje na rosngce znaczenie kompetencji
miedzykulturowych w pracy instytucji publicznych i organizacji dziatajgcych na rynku
pracy. Jednoczesnie 24,9% badanych okredlito je jako ,$rednio potrzebne”, co moze
sugerowac, ze potrzeba tych umiejetnosci jest bardziej istotna w wybranych
kontekstach zawodowych (np. praca w regionach o wyzszej liczbie cudzoziemcow).
Niewielki odsetek respondentéw uznat szkolenia za ,niepotrzebne” (7,8%) lub
»Zzupetnie niepotrzebne” (3,9%), natomiast stosunkowo wysoki odsetek (10,4%)
wskazat brak zdania.

Wyniki te pokazujg, ze kompetencje miedzykulturowe i obstuga cudzoziemcow
powinny by¢ traktowane jako wazny, ale specjalistyczny obszar szkoleniowy,
skierowany przede wszystkim do pracownikow majgcych czesty kontakt z osobami
z roznych kregow kulturowych. W kontekscie programéw studiow podyplomowych
rekomenduje sie wigczenie dedykowanego modutu tematycznego (np. w ramach
Sciezki dotyczgcej inkluzywnosci i pracy z grupami w kryzysie).
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3.2.2 Czes¢ 2 - Wieksza pewnos¢ siebie, profesjonalizm
i status eksperta

Wyzwania stojgce wspotczesnie przed instytucjami rynku pracy, wymagajg od
pracownikow umiejetnosci zwigzanych z koniecznoscig tgczenia wysokich
kompetencji merytorycznych z umiejetnoscig elastycznego reagowania na
zmieniajgce sie regulacje prawne, procedury administracyjne oraz oczekiwania
klientow. W tym kontekscie szczegdlnego znaczenia nabierajg kompetencje

z obszaru profesjonalizmu — rozumianego jako integracja wiedzy eksperckiej,
biegtosci technicznej i odpowiedzialnej postawy zawodowej. Niniejsza czes¢ raportu
stanowi probe ukazania znaczenia takich umiejetnosci, jak znajomos¢ aktualnych
przepisow, obstuga systemow informatycznych oraz znajomos¢ metodyki
Swiadczenia ustug rynku pracy — jako fundamentéw ksztattujgcych eksperckosé

i pewnosc¢ dziatania kadry PSZ.

Kompetencje w obszarze pewnosci siebie, profesjonalizmu i statusu eksperta
budujg fundament merytoryczny, dzieki ktéremu pracownik czuje sie ekspertem
w swojej dziedzinie stanowity podstawe pytan czesci 2. Pracownicy, tak jak
w przypadku czesci 1, oceniali potrzeby szkoleniowe. Pierwszym z obszarow byta
znajomosc¢ aktualnych przepisow (prawo pracy, ustawa, RODO itp.). Wyniki tej oceny
prezentuje tabela 9.

Kompetencje w obszarze pewnosci siebie, profesjonalizmu i statusu eksperta
stanowig istotny fundament merytoryczny pracy w publicznych stuzbach zatrudnienia
(PSZ). Wyniki oceny przydatnosci szkolen w zakresie znajomosci aktualnych
przepisow (prawo pracy, ustawa o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy,
RODO itp.) wskazuja, ze respondenci przypisujg temu obszarowi szczegdlne
znaczenie w budowaniu profesjonalizmu pracownikéw PSZ.

Znajomosc¢ aktualnych regulacji prawnych umozliwia:

1. Zwiekszenie poczucia pewnosci i bezpieczeinstwa prawnego — pracownik,
posiadajgc aktualng wiedze z zakresu obowigzujgcych przepiséw, minimalizuje
ryzyko popetnienia btedu lub udzielenia nieprawidtowej informacji. Dziata zgodnie
z prawem, co chroni zaréwno jego samego, jak i instytucje, ktorg reprezentuje.

2. Budowanie wiarygodnosci w oczach klientéw — pracownik postrzegany jest
jako kompetentny specjalista dysponujgcy rzetelng wiedzg, co wzmacnia zaufanie
klientdw i podnosi jakos¢ swiadczonych ustug.

Podkresli¢ nalezy, ze przedstawione wnioski dotyczg oceny przydatnosci tresci
szkoleniowych w tym obszarze dokonanej przez klientow PSZ (indywidualnych

i instytucjonalnych). Wyniki te wskazujg na wyrazne oczekiwanie interesariuszy
wobec koniecznosci zapewnienia pracownikom PSZ aktualnej i pogtebionej wiedzy
z zakresu regulacji prawnych jako kluczowego elementu ich profesjonalizacii.
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Tabela 9. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
znajomosci aktualnych przepisow

Znajomos¢ aktual_pych przepisow (praw_o pracy, Liczebnosci | % catosci
ustawa o promocji zatrudnienia, RODO itp.)

Bardzo potrzebne 511 55.2%
Potrzebne 281 30.4%
Srednio potrzebne 72 7.8%
Niepotrzebne 14 1.5%
Zupetnie niepotrzebne 8 0.9%

Nie mam zdania 39 4.2%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dotyczacych znajomosci
aktualnych przepisow, takich jak prawo pracy, ustawa o promociji zatrudnienia czy RODO. Najwiecej
respondentow, 511 osob, co stanowi 55,2%, uznato je za bardzo potrzebne. Potrzebne wskazato 281
badanych, czyli 30,4%. Srednio potrzebne ocenito 72 respondentéw, co odpowiada 7,8%. Dla 14
0s6b, stanowigcych 1,5%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 8 oséb (0,9%) uznato je za zupetnie
niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 39 badanych, co stanowi 4,2% ogoétu
odpowiedzi.)

Znajomosc¢ aktualnych przepiséw daje pracownikowi poczucie pewnosci
i bezpieczenstwa prawnego: Pracownik nie obawia sie, ze popetni btad lub udzieli
nieprawidtowej informaciji. Dziata w zgodzie z prawem, co chroni jego samego
i urzad. Wiarygodnos¢ w oczach klienta: Klient postrzega pracownika jako
kompetentnego specjaliste, ktbremu mozna zaufac.

Wsréd badanych az 85,6% uznato szkolenia w zakresie znajomosci
aktualnych przepiséw (prawo pracy, ustawa o promocji zatrudnienia, RODO itp.) za
,bardzo potrzebne” (55,2%) lub ,potrzebne” (30,4%), co jednoznacznie potwierdza
fundamentalne znaczenie znajomosci aktualnych przepiséw dla efektywnego
wykonywania obowigzkéw zawodowych. Wynik ten jest jednym z najwyzszych wsrod
analizowanych obszaréw szkoleniowych. Zaledwie 1,5% badanych wskazato, ze
szkolenia sg ,niepotrzebne”, a 0,9% uznato je za ,zupetnie niepotrzebne”. 7,8%
respondentéw ocenito ich przydatnos¢ jako ,srednig”, a 4,2% nie miato zdania.

Wyniki te dowodzg, ze aktualizacja wiedzy prawnej jest priorytetowym
obszarem rozwojowym, niezbednym w kontek$cie czestych zmian legislacyjnych.
Whioski te uzasadniajg konieczno$¢ uwzglednienia modutu poswieconego prawu
pracy, RODO i innym kluczowym regulacjom w programie studiow podyplomowych,
jako elementu obligatoryjnego dla wszystkich uczestnikow.

Ocena potrzeby szkolenia z obstugi specjalistycznych systemow
informatycznych np. Syriusz zawiera tabela 10.
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Tabela 10. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie obstugi
specjalistycznych systeméw informatycznych i baz danych (np.
Syriusz, Centralna Baza Ofert Pracy)

Obstuga specjalistycznych systemoéw

informatycznych i baz danych (np. Syriusz, Liczebnosci | % catosci
Centralna Baza Ofert Pracy)

Bardzo potrzebne 350 37.8%
Potrzebne 348 37.6%
Srednio potrzebne 127 13.7%
Niepotrzebne 41 4.4%
Zupetnie niepotrzebne 13 1.4%

Nie mam zdania 46 5.0%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu obstugi
specjalistycznych systemow informatycznych i baz danych, takich jak Syriusz czy Centralna Baza
Ofert Pracy. Najwiecej respondentéw, 350 oséb, co stanowi 37,8% badanych, uznato je za bardzo
potrzebne. Potrzebne wskazato 348 oséb, czyli 37,6%. Srednio potrzebne ocenito 127 badanych, co
odpowiada 13,7%. Dla 41 os6b, stanowigcych 4,4%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 13 respondentow
(1,4%) uznalo je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 46 osob, co
stanowi 5,0% ogoétu odpowiedzi.)

Umiejetno$¢ obstugi specjalistycznych systemow informatycznych i baz
danych przektada sie na ptynnos¢ i szybkosc¢ pracy: Biegta obstuga kluczowych
narzedzi eliminuje frustracje i przestoje techniczne, pozwalajgc skupic sie na
merytorycznej pracy z klientem. Mniejsza liczba btedow: Dobra znajomosc¢ systemu
minimalizuje ryzyko pomytek przy wprowadzaniu danych czy generowaniu
dokumentow.

Wsréd badanych 75,4% respondentdw uznato szkolenia z obstugi
specjalistycznych systemow informatycznych i baz danych (np. Syriusz, Centralna
Baza Ofert Pracy) za ,bardzo potrzebne” (37,8%) lub ,potrzebne” (37,6%), co
wskazuje na wysokie zapotrzebowanie na umiejetnosci praktyczne w zakresie
obstugi systemoéw informatycznych kluczowych dla codziennych obowigzkéw
zawodowych. 13,7% badanych okreslito przydatnos¢ tych szkolen jako ,S$rednig”,
natomiast tylko niewielki odsetek respondentéw uznat je za ,niepotrzebne” (4,4%) lub
,Zzupetnie niepotrzebne” (1,4%). 5% uczestnikédw badania zadeklarowato brak zdania.

Uzyskane wyniki $wiadczg o duzym znaczeniu kompetenciji cyfrowych
i koniecznosci znajomosci specjalistycznych narzedzi informatycznych w pracy
urzeddw pracy i instytucji PSZ. Obstuga systemoéw takich jak Syriusz czy Centralna
Baza Ofert Pracy wymaga regularnych szkolen aktualizujgcych wiedze i umiejetnosci
uzytkownikow. W kontekscie programu studiow podyplomowych rekomenduje sie
wigczenie modutdéw poswieconych obstudze tych systemow jako elementu
obligatoryjnego dla wszystkich uczestnikow.

Odpowiedzi dotyczgce oceny przydatnosci potrzeby szkolenia z zakresu
metodyki i standardéw swiadczenia ustug rynku pracy znajdujg sie w tabeli 11.
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Tabela 11. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
metodyki i standardéw Swiadczenia ustug rynku pracy
(posrednictwo, poradnictwo, IPD)

Metodyka’i stan_dardy s’wiadc.zenia ustug rynku Liczebnosci | % catosci
pracy (posrednictwo, poradnictwo, IPD)

Bardzo potrzebne 253 27.4%
Potrzebne 363 39.2%
Srednio potrzebne 152 16.4%
Niepotrzebne 44 4.8%
Zupetnie niepotrzebne 22 2.4%

Nie mam zdania 91 9.8%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen w zakresie metodyki i standardéw
Swiadczenia ustug rynku pracy, obejmujacych posrednictwo, poradnictwo oraz Indywidualne Plany
Dziatania (IPD). Najwiecej respondentow, 363 osoby, co stanowi 39,2% badanych, uznato je za
potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 253 badanych, czyli 27,4%. Srednio potrzebne ocenito 152
respondentow, co odpowiada 16,4%. Dla 44 osob, stanowigcych 4,8%, szkolenia te sg niepotrzebne,
a 22 badanych (2,4%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 91
respondentow, co stanowi 9,8% wszystkich odpowiedzi.)

Rozwdéj kompetencji i umiejetnosci z obszaru metodyki i standardéw
Swiadczenia ustug rynku pracy daje poczucie sensu i celu: Pracownik rozumie,
dlaczego wykonuje okreslone czynnosci (np. tworzy Indywidualny Plan Dziatania), co
nadaje jego pracy gtebsze znaczenie i zwieksza motywacje. Wyzsza jakos¢ pracy:
Dziatanie wedtug sprawdzonych standardéw gwarantuje, ze pomoc oferowana
klientom jest profesjonalna i skuteczna.

Blisko 67% respondentéw uznato szkolenia z metodyki i standardow
Swiadczenia ustug rynku pracy (posrednictwo, poradnictwo, IPD) za ,bardzo
potrzebne” (27,4%) lub ,potrzebne” (39,2%), co wskazuje na istotne znaczenie
znajomosci standardéw swiadczenia ustug (np. posrednictwa pracy, poradnictwa
zawodowego, tworzenia Indywidualnych Planow Dziatania — IPD) w pracy urzedow
pracy i innych instytucji PSZ. 16,4% badanych ocenito przydatno$¢ tych szkolen jako
,srednig”, natomiast jedynie 4,8% wskazato, ze sg ,niepotrzebne”, a 2,4% uznato je
za ,zupetnie niepotrzebne”. Stosunkowo wysoki odsetek — 9,8% respondentow —
zadeklarowat brak zdania, co moze wskazywac¢ na mniejsze doswiadczenie
w zakresie stosowania metodyki ustug rynku pracy wsrdd czesci badanych.

Wyniki te potwierdzajg, ze szkolenia z metodyki i standardow Swiadczenia
ustug rynku pracy sg kluczowe dla zapewnienia spéjnosci i jakosci dziatah PSZ.
W kontekscie programéow studiéw podyplomowych rekomenduje sie wigczenie
dedykowanego modutu poswieconego metodyce pracy i standardom ustug,
zwtaszcza dla pracownikéw pierwszej linii kontaktu z klientami rynku pracy.
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Tabela 12 zawiera odpowiedzi dotyczgce oceny potrzeb szkoleniowych
z analizy danych rynkowych oraz monitoringu zawodoéw deficytowych i
nadwyzkowych.

Tabela 12. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
analizy danych rynkowych, monitoringu zawodoéw deficytowych
i nadwyzkowych

gma.liza danyc.h rynkO\_Nych, monitoring zawodoéw Liczebnosci | % catosci
eficytowych i nadwyzkowych

Bardzo potrzebne 155 16.8%
Potrzebne 332 35.9%
Srednio potrzebne 236 25.5%
Niepotrzebne 82 8.9%
Zupetnie niepotrzebne 26 2.8%

Nie mam zdania 94 10.2%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkoleh w zakresie analizy danych
rynkowych oraz monitoringu zawodow deficytowych i nadwyzkowych. Najwiecej respondentéw, 332
osoby, co stanowi 35,9% badanych, uznato je za potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 155 oséb,
czyli 16,8%. Srednio potrzebne ocenito 236 badanych, co odpowiada 25,5%. Dla 82 oséb,
stanowigcych 8,9%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 26 respondentéw (2,8%) uznato je za zupetnie
niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 94 badanych, co stanowi 10,2% ogotu
odpowiedzi.)

Rozwéj kompetencji w obszarze analizy danych rynkowych, monitoringu
zawodow deficytowych i nadwyzkowych moze podnosi¢ u pracownika status
doradcy-eksperta: Pracownik nie jest juz tylko posrednikiem, ale strategicznym
doradcag, ktory potrafi na podstawie danych wskazac¢ klientowi realne $ciezki kariery,
a pracodawcy — trendy na rynku. Ciekawsza i bardziej analityczna praca: Praca staje
sie mniej odtworcza, a bardziej kreatywna i analityczna.

Ponad potowa respondentow (52,7%) uznata szkolenia z analizy danych
rynkowych, monitoringu zawodow deficytowych i nadwyzkowych za ,bardzo
potrzebne” (16,8%) lub ,potrzebne” (35,9%), co podkresla rosngce znaczenie
kompetenciji analitycznych w pracy instytucji rynku pracy. Jednoczesnie 25,5%
badanych ocenito je jako ,$rednio potrzebne”, co sugeruje umiarkowang swiadomosé
potrzeby systematycznego monitoringu zawodéw deficytowych i nadwyzkowych
w codziennej praktyce. Niewielki odsetek uczestnikow badania uznat te szkolenia za
Lhiepotrzebne” (8,9%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (2,8%), a 10,2% respondentéw nie
miato zdania, co moze wskazywac na brak bezposredniego doswiadczenia w pracy
z analizg danych rynkowych w czesci badanej populaciji.

Wyniki sugerujg, ze kompetencje analityczne i znajomo$¢ metod monitoringu
rynku pracy powinny stanowic¢ istotny, cho¢ bardziej specjalistyczny element
programéw rozwojowych. W kontekscie studiow podyplomowych zaleca sie
uwzglednienie modutu po$wieconego analizie danych i prognozowaniu trendéw
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rynku pracy, szczegodlnie w ramach $ciezek specjalistycznych ukierunkowanych na
pracownikow zajmujgcych sie planowaniem dziatan i ewaluacjg polityk zatrudnienia.

Wyniki oceny stopnia przydatnosci szkolen w zakresie wiedzy o zielonej
transformacji i zielonych miejscach pracy znajdujg sie w tabeli 13.

Tabela 13. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie wiedzy
o zielonej transformaciji i zielonych miejscach pracy

Wiedza o zielonej transformacji i zielonych Liczebnosci | % catosci
miejscach pracy

Bardzo potrzebne 123 13.3%
Potrzebne 259 28.0%
Srednio potrzebne 279 30.2%
Niepotrzebne 76 8.2%
Zupetnie niepotrzebne 63 6.8%

Nie mam zdania 125 13.5%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dotyczacych wiedzy o zielonej
transformaciji i zielonych miejscach pracy. Najwiecej respondentéw, 279 oséb, co stanowi 30,2%
badanych, uznalo je za srednio potrzebne. Potrzebne wskazato 259 oséb, czyli 28,0%, a bardzo
potrzebne — 123 badanych, co odpowiada 13,3%. Dla 76 osdb, stanowigcych 8,2%, szkolenia te sg
niepotrzebne, a 63 osoby (6,8%) uznaty je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii
zadeklarowato 125 respondentow, co stanowi 13,5% wszystkich odpowiedzi.)

Wiedza o zielonej transformaciji i zielonych miejscach pracy przektada sie na
bycie na biezgco z trendami: Pracownik staje sie doradcg przysztosci, potrafigcym
przygotowacé klientéw na nadchodzgce zmiany na rynku pracy. Daje mu to poczucie
bycia nowoczesnym i istotnym.

Szkolenia w zakresie wiedzy o zielonej transformacji i zielonych miejscach
pracy 41,3% respondentow uznata za ,bardzo potrzebne” (13,3%) lub ,potrzebne”
(28,0%), co wskazuje na zauwazalng, cho¢ umiarkowang potrzebe edukacji w tym
zakresie. Jednoczesnie najwyzszy odsetek odpowiedzi stanowita grupa osob
oceniajgcych te szkolenia jako ,Srednio potrzebne” (30,2%), co moze sugerowacé, ze
temat zielonej transformaciji jest wcigz postrzegany jako przyszto$ciowy, mniej
bezposrednio powigzany z codziennymi obowigzkami pracownikow PSZ. Znaczgca
czes$¢ badanych wykazata dystans wobec tej tematyki: 8,2% wskazato odpowiedz
Lhiepotrzebne”, 6,8% ,zupetnie niepotrzebne”, a az 13,5% nie miato zdania.

Wyniki te pokazuja, ze cho¢ zagadnienia zwigzane z zielong transformacja
zyskujg na znaczeniu, sg one traktowane bardziej jako temat uzupetniajgcy niz
priorytetowy w biezgcych potrzebach szkoleniowych. W programie studiow
podyplomowych rekomenduje sie uwzglednienie tej tematyki w formie modutu
fakultatywnego lub elementu w ramach szerszych zaje¢ dotyczgcych trendéw rynku
pracy, aby stopniowo podnosi¢ swiadomos¢ uczestnikdw w tym obszarze.
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Ocena stopnia przydatnosci szkoleh w zakresie specjalistycznych metod pracy
z grupami defaworyzowanymi przedstawiona jest w tabeli 14.

Tabela 14. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
specjalistycznych metod pracy z grupami defaworyzowanymi (np.
osoby dtugotrwale bezrobotne, NEET, 50+)

Specjalistyczne metody pracy z grupami

defaworyzowanymi Liczebnosci | % catosci
(np. osoby diugotrwale bezrobotne, NEET, 50+)

Bardzo potrzebne 257 27.8%
Potrzebne 353 38.2%
Srednio potrzebne 164 17.7%
Niepotrzebne 43 4.6%
Zupetnie niepotrzebne 22 2.4%

Nie mam zdania 86 9.3%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkoleh z zakresu specjalistycznych
metod pracy z grupami defaworyzowanymi, takimi jak osoby diugotrwale bezrobotne, mtodziez NEET
czy osoby powyzej 50. roku zycia. Najwiecej respondentow, 353 osoby, co stanowi 38,2% badanych,
uznato je za potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 257 osdb, czyli 27,8%. Srednio potrzebne ocenito
164 respondentow, co odpowiada 17,7%. Dla 43 oséb, stanowigcych 4,6%, szkolenia te sg
niepotrzebne, a 22 badanych (2,4%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii
zadeklarowato 86 respondentdw, co stanowi 9,3% wszystkich odpowiedzi.)

Umiejetnosci w zakresie specjalistycznych metod pracy z grupami
defaworyzowanymi dajg pracownikowi ogromng satysfakcja z realnej pomocy:
Skuteczna aktywizacja osoby, ktéra od dawna byta poza rynkiem pracy, daje
poczucie misji i jest zrédtem najwiekszej satysfakciji zawodowej. Tworzy sie wysoko
ceniona specjalizacja: To unikalna i bardzo wartosciowa umiejetnosc, ktéra wyrdznia
pracownika jako eksperta w trudnym, ale waznym spotecznie obszarze.

Wsréd badanych 66% respondentdw ocenito szkolenia specjalistycznych
z metod pracy z grupami defaworyzowanymi (np. osoby dtugotrwale bezrobotne,
NEET, 50+) jako ,bardzo potrzebne” (27,8%) lub ,potrzebne” (38,2%), co wskazuje
na silne zapotrzebowanie na rozwoj kompetenciji specjalistycznych w pracy
z grupami defaworyzowanymi. Dodatkowo 17,7% badanych okreslito przydatno$¢
tych szkolen jako ,$rednig”, co sugeruje, ze temat jest istotny, cho¢ jego znaczenie
moze byc¢ roznie postrzegane w zaleznosci od stanowiska i zakresu obowigzkow
respondentéw. Stosunkowo niewielki odsetek badanych uznat szkolenia za
,hiepotrzebne” (4,6%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (2,4%), natomiast 9,3%
zadeklarowato brak zdania.

Wyniki te wskazuja, ze praca z grupami defaworyzowanymi stanowi jeden
z kluczowych obszaréw specjalizacji w publicznych stuzbach zatrudnienia
i pokrewnych instytucjach. W kontekscie programu studiéw podyplomowych
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rekomenduje sie wigczenie modutu poswieconego metodom pracy z grupami
wymagajgcymi szczegolnego wsparcia, uwzgledniajgcego nowoczesne narzedzia
aktywizacji i podejscia inkluzywne.

3.2.3 Czes¢ 3 - Wyzsza efektywnosé, lepsza organizacja
pracy i bezpieczenstwo cyfrowe

Rozwijanie kompetencji zwigzanych z organizacjg pracy, zarzgdzaniem projektami

i bezpieczenstwem cyfrowym jest nieodzowne w kontekscie zwiekszajgcej sie
ztozonosci srodowiska instytucjonalnego oraz intensyfikacji wykorzystania technologii
informacyjno-komunikacyjnych w sektorze publicznym. Dla pracownikow PSZ, ktérzy
petnig szereg roznych funkgji, takich jak funkcje koordynacyjne, realizujg zadania w
ramach projektow zewnetrznych lub obstugujg systemy informatyczne, efektywnos$é
operacyjna staje sie rownie istotna jak kompetencje interpersonalne. Niniejsza czes¢
dokumentu ma na celu zidentyfikowanie stopnia zapotrzebowania na rozwdj
umiejetnosci umozliwiajgcych sprawne funkcjonowanie w srodowisku cyfrowym oraz
podniesienie jakosci organizacji wtasnej pracy, co moze prowadzi¢ do redukc;ji
obcigzenia i poprawy jakosci Swiadczonych ustug. Ocenie przydatno$ci szkolen

z zakresu efektywnosci, lepszej organizacji pracy i bezpieczenstwa cyfrowego stuzyta
kolejna czes¢ badania ankietowego.

Badane umiejetnosci pozwalajg pracownikom lepiej zarzgdza¢ sobg w czasie
i dostepnymi narzedziami, co przektada sie na spokoj i wydajnoscé.

Tabela 15 przedstawia wyniki oceny stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
zarzgdzania czasem i organizacji pracy wiasne;.

Tabela 15. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
zarzgdzania czasem i organizacji pracy wtasnej

Zarzadzanie czasem i organizacja pracy wiasnej Liczebnosci | % catosci
Bardzo potrzebne 183 19.8%
Potrzebne 296 32.0%
Srednio potrzebne 257 27.8%
Niepotrzebne 120 13.0%
Zupetnie niepotrzebne 40 4.3%

Nie mam zdania 29 3.1%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu zarzgdzania czasem

i organizacji pracy wtasnej. Najwiecej respondentdw, 296 oséb, co stanowi 32,0% badanych, uznato je
za potrzebne. Srednio potrzebne wskazato 257 oséb, czyli 27,8%, a bardzo potrzebne — 183
badanych, co odpowiada 19,8%. Dla 120 osdéb, stanowigcych 13,0%, szkolenia te sg niepotrzebne,

a 40 respondentow (4,3%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii
zadeklarowato 29 o0sdb, co stanowi 3,1% wszystkich odpowiedzi.)

Dzieki rozwojowi w zakresie zarzgdzania czasem i organizacji pracy wtasnej
pracownik buduje poczucie kontroli nad zadaniami: Zamiast poczucia przyttoczenia
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i chaosu, pracownik ma jasny plan dziatania, potrafi priorytetyzowa¢ zadania i kornczy
dzienh z poczuciem dobrze wykonanej pracy. Dziatania te przektadajg sie na mniej
pracy po godzinach: Dobra organizacja pozwala zmiesci¢ sie z obowigzkami w
wyznaczonym czasie pracy.

Szkolenia w zakresie zarzgdzania czasem i organizacji pracy wtasnej zostaty
ocenione przez respondentow jako istotne, cho¢ o umiarkowanym priorytecie
w poréwnaniu z innymi obszarami. Ponad potowa badanych (51,8%) uznata je za
,bardzo potrzebne” (19,8%) lub ,potrzebne” (32,0%), co podkresla znaczenie
umiejetnosci planowania i efektywnego gospodarowania czasem w srodowisku
zawodowym. Jednoczes$nie stosunkowo wysoki odsetek (27,8%) ocenit te szkolenia
jako ,srednio potrzebne”, co moze $wiadczy¢ o tym, ze cze$¢ pracownikdw posiada
juz odpowiednie kompetencje w tym zakresie lub traktuje je jako mniej pilne
w kontekscie innych priorytetéw szkoleniowych. Niewielki odsetek badanych uznat je
za ,niepotrzebne” (13,0%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (4,3%), a 3,1% nie miato
zdania.

Wyniki te sugerujg, ze szkolenia z zakresu zarzgdzania czasem i organizacji
pracy wtasnej powinny by¢ traktowane jako modut wspierajgcy, ktory moze stanowic
uzupetnienie kluczowych kompetencji zawodowych, szczegolnie w kontekscie
zwiekszajgcej sie liczby zadan i koniecznosci pracy pod presjg czasu.

Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie realizacji i zarzgdzania
programami i projektami zamieszczona jest w tabeli 16.

Tabela 16. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
realizacji i zarzgdzania programami i projektami (w tym EFS, KFS)

Realizacja i zarzgdzanie programami i projektami Liczebnosci | % catosci
(w tym EFS, KFS)

Bardzo potrzebne 238 25.7%
Potrzebne 332 35.9%
Srednio potrzebne 178 19.2%
Niepotrzebne 57 6.2%
Zupetnie niepotrzebne 27 2.9%

Nie mam zdania 93 10.1%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu realizacji i zarzgdzania
programami oraz projektami, w tym projektami finansowanymi z Europejskiego Funduszu
Spotecznego (EFS) i Krajowego Funduszu Szkoleniowego (KFS). Najwiecej respondentéw, 332
osoby, co stanowi 35,9% badanych, uznato je za potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 238 oséb,
czyli 25,7%. Srednio potrzebne ocenito 178 respondentéw, co odpowiada 19,2%. Dla 57 oséb,
stanowigcych 6,2%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 27 badanych (2,9%) uznato je za zupetnie
niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 93 respondentdw, co stanowi 10,1% wszystkich
odpowiedzi.)
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Realizacja i zarzgdzanie programami i projektami to rozwdj kariery i nowe
mozliwosci: Zdobycie kompetenciji projektowych otwiera pracownikowi droge do
awansu i objecia bardziej samodzielnych, odpowiedzialnych stanowisk (np.
koordynatora projektu). To réwniez rozwdj uniwersalnych umiejetnosci: Zarzgdzanie
projektami, budzetem czy harmonogramem to umiejetnosci cenione w kazdej branzy.

Szkolenia w zakresie realizacji i zarzgdzania programami oraz projektami
(w tym EFS, KFS) zostaty ocenione przez respondentow jako istotne dla rozwoju
kompetencji zawodowych. Ws$réd badanych 61,6% uznato je za ,bardzo potrzebne”
(25,7%) lub ,potrzebne” (35,9%), co wskazuje na wysokg swiadomos¢ znaczenia
umiejetnosci projektowych i znajomosci mechanizmow finansowania zewnetrznego,
zwtaszcza w kontekscie dziatan instytucji rynku pracy. 19,2% respondentow okreslito
te szkolenia jako ,Srednio potrzebne”, co moze sugerowac zréznicowanie potrzeb w
zalezno$ci od zajmowanego stanowiska lub zakresu obowigzkow. Niewielki odsetek
badanych uznat szkolenia za ,niepotrzebne” (6,2%) lub ,zupetnie niepotrzebne”
(2,9%), a 10,1% uczestnikow badania nie miato zdania.

Uzyskane wyniki wskazujg, ze kompetencje zwigzane z zarzgdzaniem
projektami i programami finansowanymi m.in. ze srodkéw EFS i KFS sg waznym, ale
specjalistycznym obszarem wiedzy. W programie studiow podyplomowych
rekomenduje sie uwzglednienie tego tematu przede wszystkim w ramach sciezki
menedzerskiej lub specjalistycznej, skierowanej do oséb odpowiedzialnych za rozwoj
instytucji i pozyskiwanie srodkéw zewnetrznych.

Tabela 17 zawiera ocene stopnia przydatnosci szkolen w zakresie kompetencji
cyfrowych.

Tabela 17. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie
kompetencji cyfrowych (zaawansowana obstuga narzedzi, e-ustugi,
bezpieczehstwo cyfrowe)

Kompetencje cyfrowe (zaawansowana obstuga Liczebnosci | % catosci
narzedzi, e-ustugi, bezpieczenstwo cyfrowe)

Bardzo potrzebne 333 36.0%
Potrzebne 350 37.8%
Srednio potrzebne 135 14.6%
Niepotrzebne 41 4.4%
Zupetnie niepotrzebne 13 1.4%

Nie mam zdania 53 5.7%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu kompetenciji cyfrowych,
obejmujgcych zaawansowang obstuge narzedzi, e-ustugi oraz bezpieczenhstwo cyfrowe. Najwiece;j
respondentow, 350 osdb, co stanowi 37,8% badanych, uznato je za potrzebne. Bardzo potrzebne
wskazato 333 respondentow, czyli 36,0%. Srednio potrzebne ocenito 135 badanych, co odpowiada
14,6%. Dla 41 os6éb, stanowigcych 4,4%, szkolenia te sg niepotrzebne, a 13 oséb (1,4%) uznato je za
zupetnie niepotrzebne. Brak zdania w tej kwestii zadeklarowato 53 respondentéw, co stanowi 5,7%
wszystkich odpowiedzi.)
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Oszczednosc¢ czasu: Biegtos¢ w obstudze pakietu biurowego, narzedzi do
pracy zdalnej czy e-ustug drastycznie przyspiesza wykonywanie codziennych zadan.
Poczucie bezpieczenstwa w sieci: Znajomosc¢ zasad cyberbezpieczenstwa chroni
pracownika i dane urzedu przed atakami, phishingiem czy wytudzeniami.

Szkolenia w zakresie kompetenciji cyfrowych (zaawansowana obstuga
narzedzi, e-ustugi, bezpieczenstwo cyfrowe) zostaty ocenione jako wysoce istotne
dla rozwoju zawodowego pracownikow. Ws$rod badanych 738% respondentow
wskazato je jako ,bardzo potrzebne” (36,0%) lub ,potrzebne” (37,8%), co potwierdza
rosngce znaczenie umiejetnosci cyfrowych w pracy instytucji publicznych oraz
w konteks$cie wdrazania nowoczesnych rozwigzan technologicznych. 14,6%
badanych uznato szkolenia za ,$rednio potrzebne”, natomiast niewielki odsetek
respondentéw wskazat, ze sg one ,niepotrzebne” (4,4%) lub ,zupetnie niepotrzebne”
(1,4%). 5,7% uczestnikdw badania nie miato zdania w tej kwestii.

Wyniki te wyraznie wskazujg, ze rozwoj kompetencji cyfrowych, obejmujacych
zarébwno zaawansowang obstuge narzedzi informatycznych, jak i kwestie zwigzane
z bezpieczenstwem cyfrowym oraz e-ustugami, jest niezbednym elementem
przygotowania pracownikéw do wyzwan wspoétczesnego rynku pracy. W programie
studiow podyplomowych rekomenduje sie uwzglednienie dedykowanego modutu,
obejmujgcego praktyczne szkolenia z obstugi narzedzi cyfrowych, systeméw
branzowych oraz zasad bezpiecznego korzystania z technologii.

Wykres 5. Ocena potrzeby szkolen wediug tematdéw potencjalnych
tresci (% wskazan)
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(Opis alternatywny: Wykres stupkowy poziomy przedstawia odsetek respondentéw, ktérzy ocenili
poszczegodlne obszary szkoleniowe jako potrzebne. Najwyzszy wynik uzyskata znajomosc¢ aktualnych
przepisow, takich jak prawo pracy, ustawa o promociji zatrudnienia czy RODO — 55,5%. Niewiele
mniej, bo 54,5%, wskazato radzenie sobie ze stresem i przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu.
Praca z trudnym klientem, rozwigzywanie konfliktow i negocjacje uzyskaty 45,4%. Obstuga
specjalistycznych systemow informatycznych i baz danych zostata oceniona jako bardzo potrzebna
przez 37,8% badanych, a kompetencje cyfrowe, obejmujgce zaawansowang obstuge narzedzi,
e-ustugi i bezpieczenstwo cyfrowe — przez 36,0%.)

Analiza wynikdw oceny stopnia przydatnosci szkolen pozwala na wyroznienie
pieciu kluczowych obszarow, ktére zostaty najczesciej wskazane przez
respondentéw jako ,bardzo potrzebne” w kontekscie rozwoju kompetenc;ji
pracownikow PSZ. Kazdy z tych obszaréw uzyskat poparcie przekraczajgce 30%
odpowiedzi, co podkresla ich priorytetowy charakter w zakresie potrzeb
szkoleniowych.

— radzenie sobie ze stresem, przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu — 505 oséb
(54,5%),

— praca z trudnym klientem, rozwigzywanie konfliktéw, negocjacje - 420 oséb
(45,4%),

— znajomos$¢ aktualnych przepiséw (prawo pracy, ustawa o promocji zatrudnienia,
RODO itp.) - 511 osdb (55,5%),

— obstuga specjalistycznych systemow informatycznych i baz danych - 350 oséb
(37,8%),

— kompetencje cyfrowe (zaawansowana obstuga narzedzi, e-ustugi,
bezpieczenstwo cyfrowe) - 333 osoby (36%).

Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia (Powiatowych i Wojewodzkich
Urzedow Pracy) dziatajg w niezwykle wymagajgcym i dynamicznym srodowisku.
Sg na pierwszej linii kontaktu z osobami w trudnych sytuacjach zyciowych,

a jednoczes$nie muszg sprawnie poruszac sie w skomplikowanym systemie prawnym
i administracyjnym. Wskazane przez nich obszary potrzeb rozwojowych sg
bezposrednig odpowiedzig na codzienne wyzwania zawodowe. Biorgc pod uwage
powyzszg analize, ktora pokazuje, jak bardzo powigzane sg ze sobg te potrzeby,
rekomenduje sie skoncentrowanie dziatan rozwojowych na trzech strategicznych,
wzajemnie uzupetniajgcych sie filarach. Rozwoj w tych obszarach pozwoli nie tylko
na zdobycie konkretnych umiejetnosci, ale przede wszystkim na zmiane podejscia

i zwiekszenie ogolnej skutecznosci i odpornosci pracownikéw PSZ.

Ostatnim elementem badania ankietowego byta kafeteria pytan, zawierajgca
liste obszarow tematycznych potencjalnych szkolen i kurséw, a takze powigzanych
umiejetnosci. Respondenci proszeni byli o wskazanie tych zagadnien, ktére — w ich
ocenie — powinny stanowi¢ istotny element rozwoju kompetencyjnego w ramach
studiéw podyplomowych. Tabela 18 prezentuje tematy najczesciej wybierane przez
uczestnikow badania, odzwierciedlajgce obszary postrzegane jako kluczowe dla
doskonalenia zawodowego pracownikow PSZ. Wykres 6 zawiera obszary
tematyczne o najwiekszej liczbie wskazan.
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Tabela 18. Ocena przydatnosci szkolenh w zakresie tematéw
rekomendowanych do programu studiéw podyplomowych

Tematy Liczebnosci | % calosci
Aktywizacja dtugotrwale bezrobotnych 297 6.9%
Analiza lokalnego rynku pracy 281 6.6%
Coaching / mentoring 329 7.7%
Narzedzia cyfrowe w pracy PSZ 411 9.6%
Nowoczesne formy aktywizacji zawodowe;j 533 12.4%
Obstuga klienta PSZ 229 5.3%
Planowanie kariery i rozwoj kompetencji zawodowych | 331 7.7%
Praca z grupami marginalizowanymi 273 6.4%
Praca z klientem trudnym 444 10.4%
Prawo pracy i przepisy dotyczgce rynku pracy 603 14.1%
Psychologia motywacji i zmiany 520 12.1%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkoleh w zakresie tematéw
rekomendowanych do programu studiéw podyplomowych. Najwyzej ocenione zostaty szkolenia

Z prawa pracy i przepiséw dotyczacych rynku pracy, ktére wskazato 603 respondentdw, co stanowi
14,1% wszystkich odpowiedzi. Kolejne miejsca zajmujg nowoczesne formy aktywizacji zawodowe;j
z wynikiem 533 0s6b (12,4%) oraz psychologia motywaciji i zmiany, wskazana przez 520 badanych
(12,1%). Praca z klientem trudnym zostata uznana za przydatng przez 444 osoby (10,4%),

a narzedzia cyfrowe w pracy Publicznych Stuzb Zatrudnienia — przez 411 os6b (9,6%). Coaching lub
mentoring wybrato 329 respondentéw (7,7%), tyle samo co planowanie kariery i rozwéj kompetencji
zawodowych (331 oséb, rowniez 7,7%). Aktywizacje dtugotrwale bezrobotnych wskazato 297
badanych (6,9%), analize lokalnego rynku pracy — 281 osob (6,6%), a prace z grupami
marginalizowanymi — 273 osoby (6,4%). Najnizszy wynik uzyskata obstuga klienta PSZ, ktérg
wskazato 229 respondentéw, co stanowi 5,3% wszystkich odpowiedzi.)

Wykres 6. Wyodrebnione najczesciej wskazywane rekomendacje
tematow do programu studiéw podyplomowych
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(Opis alternatywny: Wykres stupkowy poziomy przedstawia trzy tematy szkolen rekomendowanych do
programu studiéw podyplomowych, ktére uzyskaty najwyzszg liczbe wskazan respondentéw. Prawo
pracy i przepisy dotyczgce rynku pracy wskazato 603 badanych, co stanowi najwyzszy wynik. Na
drugim miejscu znalazly sie nowoczesne formy aktywizacji zawodowej z liczbg 533 wskazan.
Psychologia motywac;ji i zmiany zajmuje trzecie miejsce, uzyskujgc 520 wskazan.)

W oparciu o dane zebrane w ramach badania ankietowego mozliwe stato sie
wyodrebnienie obszaréw tematycznych, ktére pracownicy PSZ najczesciej
wskazywali jako priorytetowe w kontekscie dalszego rozwoju kompetencyjnego.
Analiza tych wskazan pozwala nie tylko na zidentyfikowanie kierunkéw, w ktérych
warto projektowac dziatania edukacyjne, ale takze na sformutowanie strategicznych
rekomendacji odpowiadajgcych rzeczywistym potrzebom kadry. Ponizej
sformutowano wstepne rekomendacje, ktdre stanowig zapowiedz zestawienia tresci
0 szczegolnym znaczeniu dla przysztych programow ksztatcenia, w tym propozycji
ukierunkowanych na integracje wiedzy eksperckiej, nowoczesnych narzedzi
aktywizacyjnych oraz elementéw wspierajgcych proces zmiany i psychologiczne
przygotowanie do pracy z klientami o zroznicowanych potrzebach:

Rekomendacja 1: Prawo pracy i przepisy dotyczace rynku pracy — od wiedzy do
ekspertyzy

Nalezy p6js¢ o krok dalej niz tylko aktualizacja wiedzy. Celem powinno by¢
budowanie pogtebionej ekspertyzy w zakresie interpretacji i praktycznego stosowania
przepisow.

— Zakres: Warsztaty z prawnikami i praktykami, analizy case studies (studia
przypadkow), szkolenia z tworzenia pism i decyzji administracyjnych, a takze
Z powigzan miedzy ustawg o promocji zatrudnienia a Kodeksem Pracy czy
systemem ubezpieczen spotecznych.

— Korzysci: Pracownik-ekspert czuje sie pewniej w kontakcie z klientem, co
redukuje stres (obszar 1). Precyzyjne i oparte na solidnych podstawach decyzje
minimalizujg liczbe sytuacji konfliktowych (obszar 2). To fundament
profesjonalizmu.

Rekomendacja 2: Nowoczesne formy aktywizacji zawodowej — od posrednika do
coacha kariery

Tradycyjne posrednictwo pracy to za mato. Pracownik PSZ musi stac sie
proaktywnym doradcg i coachem, ktory zna i potrafi zastosowac¢ nowoczesne
narzedzia wspierajgce rozwoj zawodowy klienta.

— Zakres: Szkolenia z metod job craftingu (modelowania pracy), budowania marki
osobistej w mediach spotecznosciowych (np. LinkedIn), technik docierania do
"ukrytego rynku pracy", a takze wiedza o nowych trendach (gospodarka
cyfrowa, gig economy, zielone miejsca pracy).

— Korzysci: Posiadanie realnych, nowoczesnych narzedzi do zaoferowania
klientom zwieksza satysfakcje z pracy i przeciwdziata wypaleniu (obszar 1).
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Skuteczniejsza pomoc prowadzi do szybszego znalezienia pracy przez klienta,
co zmniejsza jego frustracje i potencjalne konflikty (obszar 2).

Rekomendacja 3: Psychologia motywacji i zmiany — od urzednika do partnera
W procesie zmiany

Jest to kluczowy obszar, ktory integruje wszystkie pozostate. Zrozumienie
mechanizmow psychologicznych rzgdzgcych zachowaniem cztowieka w kryzysie jest
fundamentem skutecznej pomocy.

— Zakres: Warsztaty z psychologami biznesu i terapeutami. Tematyka: modele
zmiany (np. model Prochaski i DiClemente), techniki wywiadu motywujgcego,
budowanie wewnetrznej motywaciji u klienta, asertywnosc i stawianie granic w
kontakcie z osobg w kryzysie.

— Korzysci: To bezposrednia odpowiedz na potrzebe radzenia sobie ze stresem
i trudnym klientem (obszary 1 i 2). Pracownik, ktory rozumie, dlaczego klient jest
bierny lub agresywny, potrafi lepiej dobra¢ strategie komunikacji, unika eskalacji
i nie bierze trudnych zachowan personalnie. Zmienia swojg role z osoby
"obstugujacej" na osobe, ktdéra realnie "wspiera w procesie zmiany", co nadaje
pracy gtebszy sens i chroni przed wypaleniem.

3.3 Wyniki ankiet klientow PSZ

W ramach prowadzonego badania zgromadzono rowniez wyniki ankiet
wypetnianych przez klientéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia. Ankiety wypetniane
byty w wersiji online jak rowniez w formie papierowej. Celem takiego dziatania byto
poréwnanie i weryfikacja czy i w jakim obszarze moggq istnie¢ réznice co do oceny
potrzeby szkoleh pracownikow PSZ. Rozpoznanie potrzeb klientdw urzedoéw pracy
w zakresie ustug wspierajgcych rozwoj zawodowy oraz edukacje ustawiczng stanowi
kluczowy komponent projektowania efektywnych narzedzi aktywizacyjnych.

W Swietle zmieniajgcych sie uwarunkowan rynkowych i rosngcych oczekiwan wobec
systemdw publicznych, szczegdlnego znaczenia nabiera diagnoza doswiadczen,
preferenciji oraz barier zgtaszanych przez osoby poszukujgce zatrudnienia,
zmieniajgce $ciezke kariery lub powracajgce na rynek pracy. Przedstawione ponizej
wyniki stanowig rezultat analizy materialu empirycznego zgromadzonego wsrod
klientow instytucji rynku pracy, pozwalajgc na sformutowanie wnioskéw istotnych

Z punktu widzenia programowania ustug doradczych i edukacyjnych. . Do korncowej
analizy wykorzystano 812 ankiet klientéw indywidualnych oraz 220 ankiet klientow
instytucjonalnych.

Wsrdod oséb uczestniczgcych w badaniu widoczna jest znaczna réznorodnosé
pod wzgledem wieku oraz doswiadczenia zawodowego, co odzwierciedla
zréznicowang strukture demograficzng klientéw korzystajgcych z ustug PSZ. Analiza
wykazata, ze najwiekszy odsetek respondentéw stanowity osoby w wieku od 30 do
44 lat, co sugeruje, iz wsparcie instytucji rynku pracy bywa szczegolnie istotne dla
o0sbb znajdujgcych sie w aktywnej fazie zycia zawodowego, lecz czesto
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poszukujgcych zmiany zatrudnienia, przekwalifikowania lub powrotu na rynek pracy
po przerwie.

Tabela 19. Charakterystyka wieku badanych klientow Publicznych
Stuzb Zatrudnienia

ey e . Braki
Wyszczegolnienie | Klient N danych | $rednia | Mediana SD
Wiek Indywidualny 806 | 6 38.6 38.0 11.65
Instytucjonalny | 215 | 5 43.8 44 9.54

(Opis alternatywny: Tabela 19 przedstawia charakterystyke wieku klientéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia: w grupie klientéw indywidualnych (N=806, braki danych=6) $rednia wieku wynosi 38,6
lat, mediana 38 lat, odchylenie standardowe 11,65, najmiodszy respondent ma 18 lat, a najstarszy 65
lat; w grupie klientow instytucjonalnych (N=215, braki danych=>5) $rednia wieku to 43,8 lat, mediana 44
lata, odchylenie standardowe 9,54, wiek minimalny 21 lat, a maksymalny 78 lat.)

Tabela 19 zawiera statystyki opisowe wieku respondentéw, z uwzglednieniem
podziatu na klientoéw indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientow
indywidualnych (N = 806, braki danych = 6) Srednia wieku wynosi 38,6 roku, przy
medianie 38,0 i odchyleniu standardowym 11,65. Najmtodszy respondent miat 18 lat,
a najstarszy 65 lat. W grupie klientow instytucjonalnych (N = 215, braki danych = 5)
Srednia wieku byta wyzsza i wynosita 43,8 roku, mediana 44,0, a odchylenie
standardowe 9,54. Zakres wieku w tej grupie wynosit od 21 do 78 lat. Dane te
wskazujg na wyrazne réznice demograficzne pomiedzy grupami. Taka struktura
wieku badanych wskazuje na teze, ze skuteczne programy wsparcia powinny byé
silnie zréznicowane, dostosowane do etapu zycia zawodowego i sytuacji spotecznej
odbiorcy. Wymaga to projektowania zindywidualizowanych Sciezek doradczych oraz
ofert edukacyjnych, ktére odpowiadajg zaréwno na potrzeby oséb wchodzgcych na
rynek pracy, jak i tych, ktére na nowo poszukujg swojego miejsca w zmieniajgcej sie
rzeczywistosci zawodowej.
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Wykres 7. Liczba badanych klientéw indywidualnych i
instytucjonalnych Publicznych Stuzb Zatrudnienia wedtug ptci
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(Opis alternatywny: Wykres stupkowy przedstawia strukture badanych klientéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia wedtug pici i rodzaju klienta. W grupie kobiet znalazto sie 483 klientéw indywidualnych
oraz 137 klientow instytucjonalnych. Wérdd mezczyzn byto 302 klientdw indywidualnych i 78
instytucjonalnych. Deklaracji ,nie chce podawaé” udzielito 27 klientéw indywidualnych i 5
instytucjonalnych. Najliczniejszg kategorie stanowig kobiety bedace klientami indywidualnymi,

a najmniej liczng — osoby, ktére nie chciaty podac pici i jednoczednie sg klientami instytucjonalnymi.)

Wykres 6 przedstawia rozktad ptci respondentow w dwoch analizowanych
grupach: klientdw indywidualnych i instytucjonalnych. W obu grupach dominujg
kobiety, stanowigce 483 osoby wsrdd klientow indywidualnych i 137 wsrod
instytucjonalnych. Mezczyzni stanowili odpowiednio 302 i 78 oséb. Niewielka liczba
respondentéw zadeklarowata brak checi ujawnienia ptci — 27 w grupie indywidualnej
oraz 5 w grupie instytucjonalnej. Dane te sugerujg przewage kobiet w obu
populacjach badanych, co moze mie¢ znaczenie w kontekscie projektowania
i dostosowywania ustug do potrzeb dominujgcej grupy odbiorcéw. Szczegdinie
istotne moze by¢ zwrdcenie uwagi, na wpisujgce sie w szersze tendencje
obserwowane w badaniach nad aktywizacjg zawodowg kobiet, zjawisko przewagi
kobiet wérdd klientéw indywidualnych instytucji rynku pracy. Kobiety przejawiajg
wieksze zaangazowanie w korzystanie z form wsparcia instytucjonalnego, zwtaszcza
w sytuacjach przejsciowych na rynku pracy (np. po przerwie zwigzanej z opiekg nad
dzieckiem). Podobnie istotne moze by¢ zwrécenie uwagi na potencjalne bariery
mezczyzn w korzystaniu z form wsparcia instytucjonalnego.

Respondenci reprezentujgcy klientéw instytucjonalnych stanowili grupe silnie
zroznicowang pod wzgledem kategorii zawodowej, co odzwierciedla wielo$¢ rol
i funkcji petnionych w strukturach podmiotéw wspétpracujgcych z Publicznymi
Stuzbami Zatrudnienia. Zasadniczg czesc tej grupy stanowili przedstawiciele
pracodawcdéw, inne grupy respondentéw byly zdecydowanie stabiej reprezentowane.
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Wykres 8. Liczba badanych klientow instytucjonalnych Publicznych
Stuzb Zatrudnienia wedtug kategorii zawodowej

Pracodawcg 152
Organizacjq pozarzadowg (NGO) = 5
Jednostka samorzadu terytorialnego (JST) | 26
Instytuacja szkoleniowa 13
Inne © 5

Inna instytuacja rynku pracy 19
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(Opis alternatywny: Wykres stupkowy poziomy przedstawia strukture klientow instytucjonalnych
Publicznych Stuzb Zatrudnienia wedtug typu instytucji. Najwiekszg grupe stanowig pracodawcy — 152
podmioty. Jednostki samorzadu terytorialnego reprezentowane sg przez 26 podmiotow, a inne
instytucje rynku pracy przez 19. Instytucji szkoleniowych byto 13. Organizacje pozarzgdowe oraz
kategoria ,inne” licza po 5 podmiotéw kazda. Zdecydowanie najwiekszy udziat w strukturze majg
pracodawcy, natomiast organizacje pozarzadowe i inne instytucje stanowig najmniej liczne grupy.)

Wykres 8 przedstawia deklarowang przynaleznosc¢ respondentéw do
okreslonych instytucji. Zdecydowang wiekszo$¢ stanowili pracodawcy (N = 152).
Kolejne najliczniejsze grupy to przedstawiciele jednostek samorzadu terytorialnego
(JST) (N = 26) oraz innych instytucji rynku pracy (N = 19). Pozostate kategorie, takie
jak instytucje szkoleniowe, organizacje pozarzgdowe (NGO) oraz kategoria ,inne”,
byly reprezentowane znacznie rzadziej (od 5 do 13 osdb).

Grupa badanych klientéw indywidualnych Publicznych Stuzb Zatrudnienia
charakteryzuje sie znacznym zréznicowaniem pod wzgledem doswiadczen
zwigzanych z rynkiem pracy. Zroznicowanie to stanowi istotny kontekst
interpretacyjny dla oceny potrzeb, motywaciji i oczekiwan wobec ustug oferowanych
przez PSZ. W zdecydowanej wiekszosci byty to osoby nieaktywne zawodowo lub
bezrobotne. Ponadto, wsréd badanych znalazty sie zaréwno osoby posiadajgce
doswiadczenie zawodowe, jak i absolwenci szkot lub studiow, dopiero poszukujgcy
pierwszego zatrudnienia. Taka struktura wskazuje na potrzebe réznicowania oferty
PSZ w zaleznosci od etapu kariery i sytuacji zyciowej klientéw — od ustug
wspierajgcych wejscie na rynek pracy, przez doradztwo kariery, az po oferte
przekwalifikowania lub wsparcia psychologicznego.
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Wykres 9. Liczba badanych klientow indywidualnych Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w podziale na status zawodowy

Osoba bezrobotna zarejestrowana w urzedzie pracy 712
Osoba pracujaca, korzystajaca z ustug urzedu pracy 61
Osoba uczaca si¢/przekwalifikujgca sie | 10

Inne 29

0 200 400 600 800

(Opis alternatywny: Wykres stupkowy poziomy przedstawia strukture badanych klientéw
indywidualnych Publicznych Stuzb Zatrudnienia wedtug statusu na rynku pracy. Najwiekszg grupe
stanowig osoby bezrobotne zarejestrowane w urzedzie pracy — 712 respondentéw. Osoby pracujace,
korzystajgce z ustug urzedu pracy, liczg 61 oséb. Uczgcych sie lub przekwalifikowujgcych jest 10, a w
kategorii ,inne” znalazto sie 29 oséb. Zdecydowang wiekszos$¢ stanowig osoby bezrobotne, podczas
gdy pozostate kategorie obejmujg znacznie mniejszg liczbe badanych.)

Wykres 9 prezentuje rozktad statusu zawodowego ankietowanych klientow.
Najliczniejszg kategorig byli bezrobotni zarejestrowani w urzedzie pracy (N = 712), co
potwierdza, ze gtdbwng grupg odbiorcow ustug publicznych stuzb zatrudnienia sg
osoby pozostajgce bez pracy. Osoby pracujgce korzystajgce z ustug urzedu pracy
stanowity znacznie mniejszg grupe (N = 61), natomiast osoby uczgce sie lub
przekwalifikowujgce sie oraz wskazujgce status jako ,inne” reprezentowaty
odpowiednio 10 i 29 oséb. Dane te wskazujg na dominacje klientdw biernych
zawodowo wsréd badanych, co jest zgodne z typowym profilem klientéw instytucji
rynku pracy.

W celu zbadania istnienia mozliwych rézni¢ w postrzeganiu zapotrzebowania
w obszarze rozwoju kompetencji pracownikow PSZ ankiety wypetniane przez
klientéw zawieraty zestaw tych samych kategorii, ktére podlegaty samoocenie przez
pracownikow PSZ. W tym jednak przypadku klienci proszeni byli o wyrazenie swojej
opinii o potrzebe i przydatnos¢ rozwoju umiejetnosci pracownikéw PSZ w tych
kategoriach. Wyniki W ponizszych tabelach obrazujg rozktad i czestosci odpowiedzi
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na konkretne kategorie w podziale na grupe klientow indywidualnych oraz
instytucjonalnych. W tabelach zaznaczono kategorie o podwyzszonym stopniu
wskazan.

Tabela 20. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie komunikacji interpersonalnej (z klientem, w
zespole, z pracodawcyg) z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 181 17.5% 61 5.9% 242 23.4%
Potrzebne 273 26.5% 78 7.6% 351 34.1%
Srednio potrzebne 111 10.8% 29 2.8% 140 13.6%
Nie mam zdania 80 7.8% 9 0.9% 89 8.7%
Niepotrzebne 92 8.9% 24 2.3% 116 11.2%
Zupetnie
nie%otrzebne 75 7.3% 19 18% |94 | 9.1%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w zakresie komunikacji interpersonalnej, obejmujgcej relacje z klientem, w zespole
oraz z pracodawca, z perspektywy klientéw. Najwiecej respondentéw, 351 oséb (34,1%), uznato te
szkolenia za potrzebne. Bardzo potrzebne wskazato 242 badanych, co stanowi 23,4%. Srednio
potrzebne ocenito 140 osbb, czyli 13,6%. Dla 116 respondentdw, stanowigcych 11,2%, szkolenia te sg
niepotrzebne, a 94 0sdéb (9,1%) uznato je za zupetnie niepotrzebne. 89 osbb (8,7%), zadeklarowato
brak zdania w tej kwestii.)

Szkolenia w zakresie komunikacji interpersonalnej (z klientem, w zespole,
z pracodawcg), oceniane z perspektywy klientow PSZ, zostaty uznane za istotne,
cho¢ wyniki wskazujg na wieksze zréznicowanie opinii w poréwnaniu do ocen
pracownikow. Ponad potowa klientow (57,5%) ocenita te szkolenia jako ,bardzo
potrzebne” (23,4%) lub ,potrzebne” (34,1%), co podkresla oczekiwania wobec
poprawy jakosci kontaktéw interpersonalnych w instytucjach PSZ. Jednoczesnie
13,6% klientéw wskazato odpowiedz ,Srednio potrzebne”, a az 20,3% (tgczna suma
Lhiepotrzebne”, ,zupetnie niepotrzebne” i ,nie mam zdania”) wyrazito brak potrzeby
takich szkolen lub neutralne stanowisko. Wyniki sugerujg, ze cho¢ klienci doceniajg
znaczenie komunikacji interpersonalnej w relacji z pracownikami PSZ, istnieje
réwniez istotna grupa, ktéra nie postrzega tego obszaru jako priorytetowego. Moze to
wynikaé z réznych doswiadczen klientéw — osoby zadowolone z obstugi mogg nie
dostrzegac potrzeby zmian, natomiast osoby krytyczne podkres$lajg koniecznos¢
podniesienia standardéw komunikacji. W kontekscie programu studiow
podyplomowych rekomenduje sie, aby moduty dotyczgce komunikaciji
interpersonalnej uwzgledniaty zarowno perspektywe pracownikow, jak i klientow,
ktadgc nacisk na empatie, indywidualne podejscie do klienta oraz budowanie relacji
opartych na zaufaniu.
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Tabela 21. Ocena stopnia przydatnosci szkolen w zakresie dla
pracownika PSZ radzenia sobie ze stresem, przeciwdziatanie
wypaleniu zawodowemu z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 231 22.4% 85 8.2% 316 30.6%
Potrzebne 276 26.7% 74 7.2% 350 33.9%
Srednio potrzebne 90 8.7% 30 2.9% 120 11.6%
Nie mam zdania 79 7.7% 6 0.6% 85 8.3%
Niepotrzebne 82 7.9% 17 1.6% 99 9.5%
Zupeinie 54 52% |8 08% |62 |6.0%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela 21 przedstawia ocene przydatnosci szkolen z zakresu radzenia sobie ze
stresem i przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu dla pracownikéw PSZ z perspektywy klientéw.
Najczesciej wskazywano, ze szkolenia sg bardzo potrzebne (336 osob, 32,5%) lub potrzebne (335
0s6b, 32,5%). Srednio potrzebne uznato je 141 klientéw (13,7%), brak zdania zadeklarowato 82
klientow (8,0%). Za niepotrzebne uznato je 86 osob (8,3%), a zupetnie niepotrzebne — 52 osoby
(5,0%).)

Szkolenia w zakresie radzenia sobie ze stresem i przeciwdziatania wypaleniu
zawodowemu, oceniane z perspektywy klientow PSZ, zostaty uznane za istotne
i potrzebne w pracy pracownikéw tych instytucji. Ponad 64,5% klientéw wskazato te
szkolenia jako ,bardzo potrzebne” (30,6%) lub ,potrzebne” (33,9%), co podkresla
oczekiwania wobec budowania odpornos$ci psychicznej pracownikéw oraz poprawy
jakosci ich funkcjonowania w kontakcie z klientami. 11,6% respondentéw uznato
szkolenia za ,$rednio potrzebne”, a 23,8% (tgczna suma ,niepotrzebne”, ,zupetnie
niepotrzebne” oraz ,nie mam zdania”) nie dostrzega wyraznej potrzeby takich
dziatan.

Wyniki wskazujg, ze z perspektywy klientow kompetencje zwigzane z
zarzgdzaniem stresem i przeciwdziataniem wypaleniu sg istotnym elementem
wptywajgcym na jako$¢ obstugi. Utrzymanie wysokiego poziomu dobrostanu
pracownikow moze przektadac sie na bardziej empatyczne podejscie do klientow
oraz wiekszg skutecznos¢ swiadczonych ustug.

W kontekscie programu studiéw podyplomowych rekomenduje sie, aby
moduty poswiecone odpornosci psychicznej i profilaktyce wypalenia uwzgledniaty
takze aspekt jakosci relacji urzad—klient, tgczgc rozwdj indywidualnych kompetenc;ji
pracownikow z poprawg doswiadczen klientow PSZ.
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Tabela 22. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie asertywnos$ci i umiejetnosci stawiania granic z

perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 175 17.0% 53 5.1% 228 221%
Potrzebne 240 23.3% 80 7.8% 320 31.1%
Srednio potrzebne 126 12.2% 47 4.6% 173 16.8%
Nie mam zdania 88 8.5% 6 0.6% 94 9.1%
Niepotrzebne 122 11.8% 23 2.2% 145 14.1%
Zupeinie 61 59% |11 11% |72 |7.0%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w zakresie asertywnosci i umiejetnosci stawiania granic z perspektywy klientéw,

w podziale na klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw indywidualnych 175 oso6b
(17,0%) uznato te szkolenia za bardzo potrzebne, 240 osdb (23,3%) za potrzebne, a 126 os6b
(12,2%) za Srednio potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 122 osoby (11,8%), za zupetnie
niepotrzebne — 61 0sob (5,9%), a brak zdania wyrazito 88 oséb (8,5%). Wsrad klientow
instytucjonalnych 53 osoby (5,1%) wskazaty na bardzo potrzebne, 80 oséb (7,8%) na potrzebne, a 47
0s6b (4,6%) na srednio potrzebne. Jako niepotrzebne ocenito je 23 0sbéb (2,2%), jako zupetnie
niepotrzebne — 11 osob (1,2%), a brak zdania zadeklarowato 6 oséb (0,6%). Lacznie w obu grupach
228 0s6b (22,1%) uznato te szkolenia za bardzo potrzebne, 320 oséb (31,1%) za potrzebne, a 173
osoby (16,8%) za srednio potrzebne. Za niepotrzebne ocenito je 145 badanych (14,1%), za zupetnie
niepotrzebne — 72 osoby (7,0%), a brak zdania wyrazito 94 badanych (7,0%).)

Szkolenia w zakresie asertywnosci i umiejetnosci stawiania granic, oceniane
z perspektywy klientow PSZ, uzyskaty umiarkowanie wysokg ocene przydatnosci,
cho¢ wyniki wskazujg na wieksze zréznicowanie opinii niz w przypadku innych
obszaréw kompetencyjnych.

Ponad 53% klientéw uznato te szkolenia za ,bardzo potrzebne” (22,1%) lub
.potrzebne” (31,1%), co wskazuje na Swiadomos¢ znaczenia umiejetnosci asertywnej
komunikacji w pracy z klientami i w zespole. 16,8% respondentéw ocenito szkolenia
jako ,srednio potrzebne”, natomiast az 21,1% (taczna suma ,niepotrzebne” — 14,1%,
,Zzupetnie niepotrzebne” — 7,0%) uznato je za zbedne. Dodatkowo 9,1% badanych nie
miato zdania.

Wyniki te sugeruja, ze klienci postrzegajg asertywnosc¢ pracownikéw PSZ jako
kompetencje, ktdra powinna by¢ rozwijana, jednak nie jest ona oceniana jako
priorytetowa w poréwnaniu z innymi obszarami, takimi jak radzenie sobie ze stresem
czy komunikacja interpersonalna.

W kontekscie programu studiéw podyplomowych zaleca sie uwzglednienie
asertywnosci jako elementu modutéw dotyczgcych komunikaciji i relacji z klientem,

57|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego

Rzeczpospolita

- Polska

Dofinansowane przez
Unie Europejska

integrujac jg z tematami empatii, rozwigzywania konfliktéw i budowania
profesjonalnych granic w relacjach zawodowych.

Tabela 23. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie pracy z trudnym klientem, rozwigzywanie

konfliktow, negocjacje z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 243 23.5% 93 9.0% 336 32.5%
Potrzebne 266 25.8% 69 6.7% 335 32.5%
Srednio potrzebne 107 10.4% 34 3.3% 141 13.7%
Nie mam zdania 79 7.7% 3 0.3% 82 8.0%
Niepotrzebne 72 7.0% 14 1.4% 86 8.3%
Zupetnie 45 44% |7 07% |52 |5.0%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w zakresie pracy z perspektywy klienta, w podziale na klientéw indywidualnych
i instytucjonalnych. Wsréd klientow indywidualnych 243 osoby (23,5%) uznato szkolenia za bardzo
potrzebne, 266 osoby (25,8%) za potrzebne, a 107 oséb (10,4%) za srednio potrzebne. Za
niepotrzebne ocenito je 72 osoby (7,0%), za zupetnie niepotrzebne — 45 oso6b (4,4%), a brak zdania
wyrazito 79 osob (7,7%). W grupie klientdw instytucjonalnych 93 osoby (9,0%) wskazato na bardzo
potrzebne, 69 0sdb (6,7%) na potrzebne, a 34 0s6b (3,3%) na srednio potrzebne. Jako niepotrzebne
ocenito je 14 0séb (01,4%), jako zupetnie niepotrzebne — 7 oséb (10,7%), a brak zdania
zadeklarowato 15 0s6b (1,5%). tacznie w obu grupach 336 badanych (32,5%) uznato te szkolenia za
bardzo potrzebne, 335 0s6b (32,5%) za potrzebne, a 141 osoby (13,7%) za srednio potrzebne. Za
niepotrzebne ocenito je 86 0sdb (8,3%), za zupetnie niepotrzebne — 52 osoby (5,0%), a brak zdania

wyrazito 82 badanych (8,0%).)

Szkolenia w zakresie pracy z trudnym klientem, rozwigzywania konfliktow
i negocjacji, oceniane z perspektywy klientow PSZ, zostatly uznane za jedne
Z najbardziej potrzebnych.

Ponad 65% klientéw wskazato je jako ,bardzo potrzebne” (32,5%) lub
.potrzebne” (32,5%), co potwierdza wysokie oczekiwania wobec kompetencji
pracownikow PSZ w zakresie radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i prowadzenia
skutecznej komunikacji w sytuacjach konfliktowych. 13,7% respondentéw uznato
szkolenia za ,$rednio potrzebne”, a 8,3% badanych okreslito je jako ,niepotrzebne”,
natomiast jedynie 5,0% ocenito je jako ,zupetnie niepotrzebne”, 8,0% respondentéw
nie miato zdania w tej kwestii.

Wyniki wyraznie pokazujg, ze z perspektywy klientéw kompetencje zwigzane
z rozwigzywaniem konfliktéw i negocjacjami sg kluczowe dla jakosci obstugi

i budowania pozytywnych relacji urzgd—klient.
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W programie studiow podyplomowych zaleca sie, aby temat ten zostat
uwzgledniony w ramach modutu dotyczgcego komunikacji i relacji z klientem, ktadac
nacisk na praktyczne techniki pracy z trudnymi sytuacjami, mediacje i strategie
negocjacyjne, ktore sprzyjajg zwiekszeniu satysfakcji klientéw i efektywnosci pracy
pracownikow PSZ.

Tabela 24. Ocena stopnia przydatnos$ci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie zarzgdzania czasem i organizacji pracy wtasnej z
perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 161 15.6% 56 5.4% 217 21.0%
Potrzebne 243 23.5% 65 6.3% 308 29.8%
Srednio potrzebne 133 12.9% 54 5.2% 187 18.1%
Nie mam zdania 95 9.2% 10 1.0% 105 10.2%
Niepotrzebne 116 11.2% 23 2.2% 139 13.4%
Zupetnie
nie‘;otrzebne 64 6.2% 12 12% |76 7.4%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia w zakresie zarzgdzania czasem i organizacji pracy wtasnej z
perspektywy klientéw, w podziale na klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw
indywidualnych 161 osoby (15,6%) uznaty szkolenia za bardzo potrzebne, 243 oséb (23,5%) za
potrzebne, a 133 osbb (12,9%) za $rednio potrzebne. Za niepotrzebne ocenito je 116 badanych
(11,2%), za zupetnie niepotrzebne — 64 osoby (6,2%), a brak zdania wyrazito 95 oso6b (9,2%). Wsrod
klientéw instytucjonalnych 56 osoéb (5,4%) wskazato na bardzo potrzebne, 65 oséb (6,3%) na
potrzebne, a 54 0sdb (5,2%) na srednio potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 23 osoby (2,2%), za
zupetnie niepotrzebne — 12 oséb (1,2%), a brak zdania zadeklarowato 10 os6b (1,0%). £acznie w obu
grupach 217 oséb (21,0%) ocenity szkolenia jako bardzo potrzebne, 308 osoby (29,8%) jako
potrzebne, a 187 osbb (18,1%) jako srednio potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 139 badanych
(13,4%), za zupetnie niepotrzebne — 76 0séb (7,4%), a brak zdania wyrazito 105 oséb (10,2%).)

Szkolenia w zakresie zarzgdzania czasem i organizacji pracy wtasnej,
oceniane z perspektywy klientow PSZ, zostaty uznane za przydatne, choc ich
priorytet w oczach klientow jest nizszy w poréwnaniu z obszarami bezposrednio
zwigzanymi z obstugg klienta.

Ponad 50% klientow ocenito te szkolenia jako ,bardzo potrzebne” (21,0%) lub
.potrzebne” (29,8%), co wskazuje na dostrzegang wartos¢ w rozwijaniu kompetencji
organizacyjnych pracownikéw PSZ. Jednoczesnie 18,1% respondentow uznato je za
,srednio potrzebne”, a stosunkowo wysoki odsetek (20,8%) okreslit je jako
,hiepotrzebne” (13,4%), ,zupetnie niepotrzebne” (7,4%) lub nie miat zdania (10,2%).

Wyniki sugerujg, ze klienci postrzegajg umiejetnosci zwigzane z zarzgdzaniem
czasem i organizacjg pracy jako element wspierajgcy efektywnosc¢ pracy urzedu,
jednak mniej istotny w bezposredniej relacji urzgd—klient.
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W konteks$cie programu studiow podyplomowych rekomenduje sie
uwzglednienie tego tematu jako modutu dodatkowego, wspomagajgcego pozostate
kompetencje kluczowe, takie jak komunikacja interpersonalna, rozwigzywanie
konfliktéw czy praca z trudnym klientem.

Tabela 25. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie wspotpracy w zespole i budowania relacji z
perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 175 17.0% 65 6.3% 240 23.3%
Potrzebne 248 24.0% 69 6.7% 317 30.7%
Srednio potrzebne 127 12.3% 41 4.0% 168 16.3%
Nie mam zdania 101 9.8% 13 1.3% 114 11.0%
Niepotrzebne 101 9.8% 22 2.1% 123 11.9%
Zupeinie 60 58% |10 10% |70 |6.8%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w zakresie wspotpracy w zespole i budowania relacji z perspektywy klienta, w
podziale na klientdw indywidualnych i instytucjonalnych. Wérdd klientéw indywidualnych 175 oséb
(17,0%) uznato szkolenia za bardzo potrzebne, 248 oséb (24,0%) za potrzebne, a 127 oséb (12,3%)
za srednio potrzebne. Za niepotrzebne ocenito je 101 0s6b (9,8%), a 60 oso6b (5,8%) uznato je za
zupetnie niepotrzebne, a brak zdania wyrazito 101 badanych (9,8%), W grupie klientéw
instytucjonalnych 65 oséb (6,3%) wskazato na bardzo potrzebne, 69 os6b (6,7%) na potrzebne, a 41
0s0b (4,0%) na srednio potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 22 osoby (2,1%), za zupetnie
niepotrzebne — 10 oséb (1,0%), a brak zdania zadeklarowato 13 0séb (1,3%). tgcznie w obu grupach
240 osbb (23,3%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 317 oséb (30,7%) jako potrzebne, a 168
0s0b (16,3%) jako Srednio potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 123 badanych (11,9%), za zupetnie
niepotrzebne — 70 osd6b (6,8%), a brak zdania wyrazito 114 oséb (11,0%).)

Szkolenia w zakresie wspotpracy w zespole i budowania relacji, oceniane
z perspektywy klientow PSZ, uzyskaty umiarkowanie wysokie oceny przydatnosci,
wskazujgc na ich istotnos¢, ale nie najwyzszy priorytet w oczach klientow.

Ponad 54% klientéw ocenito je jako ,bardzo potrzebne” (23,3%) lub
.potrzebne” (30,7%), co podkresla znaczenie umiejetnosci zespotowych dla
sprawnego funkcjonowania urzedéw pracy i jakosci Swiadczonych ustug. 16,3%
respondentéw uznato je za ,$rednio potrzebne”, a 18,7% stwierdzito, ze sg
Lhiepotrzebne” (11,9%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (6,8%). Dodatkowo 11,0%
badanych nie miato zdania.

Wyniki te sugeruja, ze klienci dostrzegajg znaczenie harmonijnej wspotpracy
zespotowej, jednak jej wptyw na bezposrednig obstuge klienta jest postrzegany
posrednio — bardziej jako czynnik organizacyjny, ktéry wptywa na sprawnosé¢
dziatania PSZ, niz jako priorytetowy obszar do natychmiastowego rozwoju.
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W konteks$cie programu studiow podyplomowych rekomenduje sie wigczenie
tematyki wspotpracy zespotowej jako modutu wspierajgcego, powigzanego
z rozwojem kompetencji komunikacyjnych, rozwigzywaniem konfliktow i budowaniem
kultury organizacyjnej sprzyjajacej efektywnosci pracy.

Tabela 26. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie adaptacyjnosci, elastycznosci i zarzgdzania
zmiang z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 138 13.4% 43 4.2% 181 17.6%
Potrzebne 216 20.9% 72 7.0% 288 27.9%
Srednio potrzebne 147 14.2% 54 5.2% 201 19.4%
Nie mam zdania 127 12.3% 16 1.6% 143 13.8%
Niepotrzebne 127 12.3% 24 2.3% 151 14.6%
Zupeinie 57 55% |11 11% |68 | 6.6%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w zakresie adaptacyjno$ci, elastycznosci i zarzgdzania zmiang z podziatem na
klientow indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw indywidualnych 138 oséb (13,4%)
uznato te szkolenia za bardzo potrzebne, 216 0sob (20,9%) za potrzebne, a 147 o0s6b (14,2%) za
Srednio potrzebne. Za niepotrzebne ocenito je 127 oséb (12,3%), za zupetnie niepotrzebne — 57 oséb
(5,5%), a brak zdania wyrazito 127 oséb (12,3%). W8rdd klientéw instytucjonalnych 43 osob (4,2%)
wskazato na bardzo potrzebne, 72 osoby (7,0%) na potrzebne, a 54 osoby (5,2%) na srednio
potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 24 osoby (2,3%), za zupeinie niepotrzebne — 11 0séb (1,1%), a
brak zdania zadeklarowato 16 osob (1,6%). £acznie w obu grupach 181 os6b (17,6%) wskazato na
bardzo potrzebne, 288 oséb (27,9%) na potrzebne, a 201 osob (19,4%) na $rednio potrzebne. Za
niepotrzebne uznato je 151 oséb (14,6%), za zupetnie niepotrzebne — 68 0soéb (6,6%), a brak zdania
zadeklarowato 143 osoby (13,8%).)

Szkolenia w zakresie adaptacyjnosci, elastycznosci i zarzgdzania zmiang,
oceniane z perspektywy klientow PSZ, zostaty uznane za istotne, jednak o nizszym
priorytecie w porownaniu z innymi kompetencjami bezposrednio zwigzanymi
z obstuga klienta.

Ponad 45% klientéw ocenito je jako ,bardzo potrzebne” (17,6%) lub
.potrzebne” (27,9%), co wskazuje na potrzebe rozwijania tych umiejetnosci
w konteks$cie dynamicznych zmian na rynku pracy i w funkcjonowaniu instytucji PSZ.
19,4% badanych uznato szkolenia za ,Srednio potrzebne”, natomiast 21,2% ocenito
je jako ,niepotrzebne” (14,6%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (6,6%). Dodatkowo 13,8%
respondentéw nie miato zdania.
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Wyniki sugeruja, ze klienci postrzegajg adaptacyjnos¢ i zarzgdzanie zmiang
jako kompetencje wspierajgce efektywnosc organizacyjng PSZ, lecz ich wptyw na
bezposrednig obstuge klienta jest mniej oczywisty.

W konteks$cie programu studiow podyplomowych zaleca sie wtgczenie tej
tematyki jako modutu uzupetniajgcego, szczegolnie dla kadry zarzgdzajgce;j
i pracownikéw petnigcych funkcje koordynacyjne, aby lepiej przygotowac instytucje
PSZ do wdrazania zmian i elastycznego reagowania na nhowe wyzwania.

Tabela 27. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie znajomosci aktualnych przepiséow prawa z
perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 242 23.4% 71 6.9% 313 30.3%
Potrzebne 254 24.6% 76 7.4% 330 32.0%
Srednio potrzebne 112 10.9% 29 2.8% 141 13.7%
Nie mam zdania 80 7.8% 12 1.2% 92 8.9%
Niepotrzebne 80 7.8% 22 2.1% 102 9.9%
Zupeinie 44 43% |10 10% |54 |52%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w znajomosci aktualnych przepisdw prawa, w podziale na klientéw indywidualnych
i instytucjonalnych. W grupie klientéw indywidualnych 242 osoby (23,4%) uznaty szkolenia za bardzo
potrzebne, 254 0so6b (24,6%) za potrzebne, a 112 0séb (10,9%) za srednio potrzebne. Za
niepotrzebne ocenito je 80 badanych (7,8%), 44 osoby (4,3) uznato je za zupetnie niepotrzebne. Brak
zdania wyrazito 80 osb6b (7,8%). Wsrdd klientéw instytucjonalnych 71 osoéb (6,9%) wskazato na bardzo
potrzebne, 76 0s6b (7,4%) na potrzebne, a 29 oso6b (2,8%) na Srednio potrzebne. Za niepotrzebne
uznato je 22 osoby (2,1%), za zupetnie niepotrzebne — 10 oséb (1,0%), a brak zdania zadeklarowato
12 0s6b (1,2%). Lacznie w obu grupach 313 oséb (30,3%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne,
330 0s06b (32,0%) jako potrzebne, a 141 0sdb (13,7%) jako $rednio potrzebne. Za niepotrzebne
uznato je 102 badanych (9,9%), za zupetnie niepotrzebne — 45 0s6b (5,2%), a brak zdania wyrazito 92
osoby (8,9%).)

Szkolenia w zakresie znajomosci aktualnych przepiséw prawa, oceniane
z perspektywy klientow PSZ, zostaty uznane za jedne z najbardziej potrzebnych

Ponad 62% klientéw ocenito je jako ,bardzo potrzebne” (30,3%) lub
,potrzebne” (32,0%), co jednoznacznie wskazuje na wysokie oczekiwania wobec
pracownikow PSZ w zakresie aktualnej wiedzy prawnej i jej stosowania w praktyce.
13,7% respondentéw uznato te szkolenia za ,$rednio potrzebne”, natomiast 15,1%
stwierdzito, ze sg one ,niepotrzebne” (9,9%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (5,2%).
Dodatkowo 8,9% klientéw nie miato zdania.
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Wyniki podkreslajg, ze klienci oczekujg od pracownikéw PSZ rzetelnej
i zgodnej z obowigzujgcymi przepisami obstugi, a brak aktualnej wiedzy prawnej
moze negatywnie wptywaé na zaufanie do instytuciji.

W konteks$cie programu studiow podyplomowych szkolenia z zakresu prawa
pracy, ustawy o promocji zatrudnienia oraz innych regulacji powinny stanowi¢
element obowigzkowy, gwarantujgcy jednolite i profesjonalne standardy dziatania
w instytucjach PSZ.

Tabela 28. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie obstugi specjalistycznych systemow
informatycznych i baz danych z perspektywy klienta

Klient Klient Razem klienci
Ocena indywidualny instytucjonalny

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 209 20.3% 54 5.2% 263 25.5%
Potrzebne 233 22.6% 81 7.8% 314 30.4%
Srednio potrzebne 125 12.1% 35 3.4% 160 15.5%
Nie mam zdania 111 10.8% 13 1.3% 124 12.0%
Niepotrzebne 95 9.2% 30 2.9% 125 12.1%
Zupeinie 39 38% |7 0.7% | 46 4.5%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w obstugi specjalistycznych systemoéw informatycznych i baz danych, w podziale
na klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw indywidualnych 209 oséb (20,3%)
uznato szkolenia za bardzo potrzebne, 233 osoby (22,6%) za potrzebne, a 125 o0séb (12,1%) za
Srednio potrzebne. Za niepotrzebne ocenito je 95 badanych (9,2%), za zupetnie niepotrzebne — 39
0s6b (3,8%), a brak zdania wyrazito 111 osoéb (10,8%). Wsrod klientéw instytucjonalnych 54 osoby
(5,2%) wskazato na bardzo potrzebne, 81 oséb (7,8%) na potrzebne, a 35 0sdb (3,4%) na srednio
potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 30 osob (2,8%), za zupetnie niepotrzebne — 7 0s6b (0,7%),

a brak zdania zadeklarowato 13 0s6b (1,3%). t.acznie w obu grupach 263 osdb (25,2%) ocenito
szkolenia jako bardzo potrzebne, 314 0sdb (30,4%) jako potrzebne, a 160 osdb (15,5%) jako $rednio
potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 125 badanych (12,1%), za zupetnie niepotrzebne — 46 os6b
(4,5%), a brak zdania wyrazito 124 osoby (12,0%).)

Szkolenia w zakresie obstugi specjalistycznych systeméw informatycznych
i baz danych, oceniane z perspektywy klientow PSZ, zostaty uznane za istotne, lecz
o0 umiarkowanym priorytecie w oczach klientéw.

Ponad 55% klientéw ocenito je jako ,bardzo potrzebne” (25,5%) lub
,potrzebne” (30,4%), co wskazuje na znaczenie umiejetnosci cyfrowych i sprawnego
korzystania z systemow informatycznych w kontekscie obstugi klienta. 15,5%
respondentéw uznato te szkolenia za ,Srednio potrzebne”, a 16,6% stwierdzito, ze sg
,hiepotrzebne” (12,1%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (4,5%). Dodatkowo 12,0%
badanych nie miato zdania.
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Wyniki sugeruja, ze klienci oczekujg od pracownikow PSZ wysokiego poziomu
biegtosci w korzystaniu z systeméw takich jak Syriusz czy bazy danych ofert pracy,
co bezposrednio przektada sie na sprawnos$c¢ obstugi i szybkosc zatatwiania spraw.

W programie studiow podyplomowych rekomenduje sie uwzglednienie modutu
dotyczgcego obstugi specjalistycznych narzedzi informatycznych i baz danych jako
elementu obowigzkowego, ze szczegolnym naciskiem na praktyczne ¢wiczenia
i aktualizacje wiedzy w zakresie nowych funkcjonalnosci systemow.

Tabela 29. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie metodyki i standardéw sSwiadczenia ustug rynku
pracy z perspektywy klienta

Klient Klient Razem klienci
Ocena indywidualny instytucjonalny

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 154 14.9% 46 4.5% 200 19.4%
Potrzebne 229 22.2% 68 6.6% 297 28.8%
Srednio potrzebne 145 14.1% 45 4.4% 190 18.4%
Nie mam zdania 137 13.3% 21 2.0% 158 15.3%
Niepotrzebne 101 9.8% 29 2.8% 130 12.6%
Zupetnie
nie'%otrzebne 46 4.5% 11 11% |57 5.5%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene przydatnosci szkolen dla pracownikéw Publicznych
Stuzb Zatrudnienia w zakresie metodyki i standardéw swiadczenia ustug rynku pracy, z perspektywy
klientéw, w podziale na klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw indywidualnych
154 osoby (14,9%) uznato szkolenia za bardzo potrzebne, 2290s06b (22,2%) za potrzebne, a 154
osoby (14,1%) za Srednio potrzebne. Za niepotrzebne ocenito je 101 badanych (9,8%), za zupetnie
niepotrzebne — 46 osoéb (4,5%), a brak zdania wyrazito 137 0sob (13,3%). Wsrod klientow
instytucjonalnych 46 oséb (4,5%) wskazato na bardzo potrzebne, 68 osoby (6,6%) na potrzebne,

a brak zdania zadeklarowato 21 0sdb (2,0%). Za srednio potrzebne uznato je 45 oséb (4,4), za
niepotrzebne — 21 osob (2,8%), a za zupetnie niepotrzebne — 11 0séb (1,1%). Lgcznie w obu grupach
200 badanych (19,4%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 297 oséb (28,8%) jako potrzebne, a
190 osob (18,4%) jako Srednio potrzebne. Za niepotrzebne uznato je 130 badanych (12,6%), za
zupetnie niepotrzebne — 57 0sdb (5,5%), a brak zdania wyrazito 158 oséb (15,3%).)

Szkolenia w zakresie metodyki i standardéw swiadczenia ustug rynku pracy,
oceniane z perspektywy klientéw PSZ, uzyskaty umiarkowane oceny przydatnosci,
z przewagg odpowiedzi pozytywnych, ale réwniez znaczng liczbg ocen neutralnych
i negatywnych.

Ponad 48% klientéw uznato te szkolenia za ,bardzo potrzebne” (19,4%) lub
.potrzebne” (28,8%), co wskazuje na dostrzeganie znaczenia jednolitych standardéw
i procedur pracy w PSZ. 18,4% badanych ocenito je jako ,$rednio potrzebne”, a az
18,1% klientéw uznato je za ,niepotrzebne” (12,6%) lub ,zupetnie niepotrzebne”
(5,5%). Dodatkowo 15,3% respondentow nie miato zdania.
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Wyniki sugerujg, ze cho¢ klienci dostrzegajg wartos¢ szkolen z zakresu
metodyki pracy, ich potrzeba nie jest dla nich tak oczywista jak w przypadku
umiejetnosci bezposrednio wptywajgcych na jakos¢ obstugi. Moze to wynikaé z faktu,
ze kwestie metodyczne sg mniej widoczne dla klientow, a ich wptyw na
doswiadczenie obstugi jest posredni.

W programie studiéw podyplomowych temat metodyki i standardéw powinien
by¢ uwzgledniony przede wszystkim jako element kluczowy dla pracownikéw PSZ,
koncentrujgc sie na spéjnosci procedur, jakosci ustug i efektywnym wdrazaniu
narzedzi takich jak IPD czy standardy posrednictwa pracy.

Tabela 30. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie realizacji i zarzgdzania programami i projektami z
perspektywy klienta

Klient Klient Razem klienci
Ocena indywidualny instytucjonalny

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 156 15.1% 43 4.2% 199 19.3%
Potrzebne 215 20.8% 85 8.2% 300 29.0%
Srednio potrzebne 143 13.9% 33 3.2% 176 17.1%
Nie mam zdania 153 14.8% 16 1.6% 169 16.4%
Niepotrzebne 94 9.1% 32 3.1% 126 12.2%
Zupetnie
nie'%otrzebne 51 4.9% 11 11% |62 6.0%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene stopnia przydatnosci szkolen dla pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia w zakresie realizacji i zarzgdzania programami i projektami z
perspektywy klienta, w podziale na klientdw indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw
indywidualnych 156 oséb (15,1%) uznato szkolenia za bardzo potrzebne, 215 oséb (20,8%) za
potrzebne, 143 0s6b (13,9%) za Srednio potrzebne, 94 osoby (9,1%) za niepotrzebne, 51 osob (4,9%)
za zupetnie niepotrzebne, a brak zdania wyrazito 153 osoby (14,8%). Wsrdd klientow
instytucjonalnych 43 osoby (4,2%) wskazato szkolenia jako bardzo potrzebne, 85 osob (8,2%) jako
potrzebne, 33 0so6b (3,2%) jako srednio potrzebne, 32 osoby (3,1%) jako niepotrzebne, 11 oséb
(1,1%) zupetnie niepotrzebne oraz 16 osbéb (1,6%) bez zdania. Lacznie w obu grupach 199 oséb
(19,3%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 300 os6b (29,0%) jako potrzebne, 176 oséb (17,1%)
jako srednio potrzebne, 126 oséb (12,2%) jako niepotrzebne, 62 osoby (6,0%) jako zupetnie
niepotrzebne, a brak zdania wyrazito 169 os6b (6,0%).)

Szkolenia w zakresie realizacji i zarzgdzania programami oraz projektami,
oceniane z perspektywy klientéw PSZ, uzyskaty umiarkowane oceny przydatnosci,
z przewagg ocen pozytywnych, ale réwniez z wysokim odsetkiem odpowiedzi
neutralnych i negatywnych.

Ponad 48% klientow uznato te szkolenia za ,bardzo potrzebne” (19,3%) lub
.potrzebne” (29,0%), co wskazuje na dostrzeganie znaczenia kompetenc;ji
projektowych dla funkcjonowania PSZ. 17,1% badanych ocenito je jako ,Srednio
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potrzebne”, natomiast az 18,2% klientéw uznato je za ,niepotrzebne” (12,2%) lub
,=Zupetnie niepotrzebne” (6,0%). Dodatkowo 16,4% respondentéw nie miato zdania
w tej kwestii.

Wyniki pokazujg, ze klienci w ograniczonym stopniu dostrzegajg bezposredni
zwigzek miedzy umiejetnosciami zarzgdzania projektami a jakoscig swiadczonych
ustug. Oczekiwania dotyczgce tego obszaru mogg by¢ bardziej zwigzane
z wewnetrzng efektywnoscig instytucji niz z bezposrednimi doswiadczeniami
klientow.

W konteks$cie programu studiow podyplomowych temat zarzgdzania
projektami i programami powinien by¢ rozwijany przede wszystkim w ramach $ciezek
specjalistycznych lub menedzerskich, skierowanych do kadry odpowiedzialnej za
rozwgj i wdrazanie programow oraz pozyskiwanie srodkow zewnetrznych.

Tabela 31. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie analizy danych rynkowych, monitoringu zawodow
deficytowych i nadwyzkowych z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 143 13.9% 38 3.7% 181 17.6%
Potrzebne 225 21.8% 80 7.8% 305 29.6%
Srednio potrzebne 151 14.6% |47 4.6% 198 |19.2%
Nie mam zdania 137 13.3% 13 1.3% 150 14.6%
Niepotrzebne 100 9.7% 26 2.5% 126 12.2%
Zupeinie 56 54% |16 16% |72 | 7.0%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene stopnia przydatnosci szkolen dla pracownikow
Publicznych Stuzb Zatrudnienia w zakresie analizy danych rynkowych, monitoringu zawodow
deficytowych i nadwyzkowych z perspektywy klientow, w podziale na klientéw indywidualnych i
instytucjonalnych. W grupie klientéw indywidualnych 143 oséb (13,9%) uznato szkolenia za bardzo
potrzebne, 225 oso6b (21,8%) za potrzebne, 151 0s6b (14,6%) za $rednio potrzebne, 100 0sdb (9,7%)
za niepotrzebne, 56 oséb (5,4%) za zupetnie niepotrzebne, a brak zdania wyrazito 137 oséb (13,3%).
W$rdd klientéw instytucjonalnych 38 oséb (3,7%) wskazaty szkolenia jako bardzo potrzebne, 80 oséb
(7,8%) jako potrzebne, 47 osbb (4,6%) jako srednio potrzebne, 26 0s6b (2,5%) jako niepotrzebne, 16
0s0b (1,6%) jako zupetnie niepotrzebne oraz 13 oséb (1,3%) bez zdania. Lgcznie w obu grupach 181
0s0b (17,6%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 3050s6b (29,6%) jako potrzebne, 198 oséb
(19,2%) jako $rednio potrzebne, 126 osdb (12,2%) jako niepotrzebne, 72 osoby (7,0%) jako zupetnie
niepotrzebne, a brak zdania wyrazito 150 osoéb (14,6%).)

Szkolenia w zakresie analizy danych rynkowych oraz monitoringu zawodoéw
deficytowych i nadwyzkowych, oceniane z perspektywy klientow PSZ, uzyskaty
umiarkowane oceny przydatnosci, z wyrazng przewagg ocen pozytywnych, lecz
takze istotnym udziatem odpowiedzi neutralnych i negatywnych.
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Ponad 47% klientéw ocenito je jako ,bardzo potrzebne” (17,6%) lub
.potrzebne” (29,6%), co wskazuje na swiadomos¢ znaczenia analiz rynkowych dla
skutecznosci dziatan PSZ. 19,2% badanych uznato te szkolenia za ,srednio
potrzebne”, natomiast az 19,2% klientow stwierdzito, ze sg ,niepotrzebne” (12,2%)
lub ,zupetnie niepotrzebne” (7,0%). Dodatkowo 14,6% respondentow nie miato
zdania.

Wyniki sugerujag, ze klienci PSZ w mniejszym stopniu postrzegajg bezposredni
wptyw kompetencji analitycznych pracownikow na swoje doswiadczenia w kontakcie
z instytucjg. Tematyka ta wydaje sie by¢ postrzegana jako bardziej techniczna
i majgca znaczenie dla wewnetrznej pracy urzedow niz dla samej obstugi klienta.

W programie studiow podyplomowych szkolenia dotyczgce analizy danych
i monitoringu rynku pracy powinny by¢ rozwijane w ramach specjalistycznych
modutow, skierowanych gtdwnie do pracownikow zajmujgcych sie planowaniem
strategicznym, prognozowaniem trendoéw oraz ewaluacjg polityk rynku pracy.

Tabela 32. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie kompetencji cyfrowych z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 203 19.7% 68 6.6% 271 26.3%
Potrzebne 240 23.3% 73 7.1% 313 30.4%
Srednio potrzebne 124 12.0% 30 2.9% 154 15.0%
Nie mam zdania 107 10.4% 10 1.0% 117 11.4%
Niepotrzebne 89 8.6% 29 2.8% 118 11.4%
Zupetnie 49 4.7% 10 1.0% 59 5.7%
niepotrzebne

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene stopnia przydatnosci szkolen dla pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia w zakresie kompetencji cyfrowych z perspektywy klientow
indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw indywidualnych 203 osoby (19,7%) uznato
szkolenia za bardzo potrzebne, 240 0sdb (23,3%) za potrzebne, 124 osoby (12,0%) za $rednio
potrzebne, 89 0sdb (8,6%) za niepotrzebne, 49 oséb (4,7%) za zupetnie niepotrzebne, a 107 oséb
(10,4%) nie miato zdania. Wsrdd klientéw instytucjonalnych 68 osob (6,6%) wskazato szkolenia jako
bardzo potrzebne, 73 osoby (7,1%) jako potrzebne, 30 oséb (2,9%) jako $rednio potrzebne, 29 osb6b
(2,8%) jako niepotrzebne, 10 osoéb (1,0) jako zupetnie niepotrzebne, réwniez 10 oséb (1,0%) wyrazito
brak zdania. £acznie w obu grupach 271 os6b (26,3%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 313
0s06b (30,4%) jako potrzebne, 154 osoby (15,0%) jako srednio potrzebne, 118 osbéb (11,4%) jako
niepotrzebne, 59 oso6b (5,7%) jako zupetnie niepotrzebne, a brak zdania wyrazito 117 osoby (11,4%).)

Szkolenia w zakresie kompetencji cyfrowych, oceniane z perspektywy klientow
PSZ, zostaty uznane za istotne, co potwierdza rosngce znaczenie umiejetnosci
technologicznych w pracy instytucji publicznych.
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Ponad 56% klientéw ocenito je jako ,bardzo potrzebne” (26,3%) lub
.potrzebne” (30,4%), co wskazuje na oczekiwanie sprawnego postugiwania sie
narzedziami cyfrowymi przez pracownikéw PSZ. 15,0% badanych uznato te
szkolenia za ,Srednio potrzebne”, natomiast 17,1% klientow okreslito je jako
Lhiepotrzebne” (11,4%) lub ,zupetnie niepotrzebne” (5,7%). Dodatkowo 11,4%
respondentéw nie miato zdania.

Wyniki te sugerujg, ze klienci dostrzegajg bezposredni wptyw kompetencji
cyfrowych pracownikéw na efektywno$¢ obstugi i dostep do e-ustug, jednak dla
czesci badanych obszar ten pozostaje mniej widoczny lub posrednio zwigzany z ich
doswiadczeniami.

W konteks$cie programu studiow podyplomowych rekomenduje sie
uwzglednienie modutu dotyczgcego zaawansowanych kompetenciji cyfrowych,
obejmujgcego obstuge systemdéw PSZ, korzystanie z narzedzi e-administracji oraz
podstawy bezpieczenstwa cyfrowego, aby podnies¢ standardy pracy i zwiekszy¢
satysfakcje klientéw.

Tabela 33. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie wiedzy o zielonej transformacji i zielonych
miejscach pracy z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 87 8.4% 29 2.8% 116 11.2%
Potrzebne 153 14.8% 64 6.2% 217 21.0%
Srednio potrzebne 174 16.9% 48 4.7% 222 21.6%
Nie mam zdania 175 17.0% 28 2.7% 203 19.7%
Niepotrzebne 128 12.4% 33 3.2% 161 15.6%
ﬁiue%eo*tr;lzeebne 95 9.2% |18 17% 113 |10.9%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene stopnia przydatnosci szkolen dla pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia w zakresie w zakresie wiedzy o zielonej transformacji i zielonych
miejscach pracy z perspektywy klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. Wéréd klientéw
indywidualnych 87 oséb (8,4%) uznato szkolenia za bardzo potrzebne, 153 oséb (14,8%) za
potrzebne, 174 osoby (16,9%) za Srednio potrzebne, 128 osdb (12,4%) za niepotrzebne, 95 os6b
(9,2%) za zupetnie niepotrzebne, a 175 oso6b (17,0%) wyrazito brak zdania. W grupie klientéw
instytucjonalnych 29 oséb (2,8%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 64 osoby (6,2%) jako
potrzebne, 48 0so6b (4,7%) jako srednio potrzebne, 33 osoby (3,2%) jako niepotrzebne, 18 oséb
(1,7%) jako zupetnie niepotrzebne, a 28 0sdb (2,7%) wskazato brak zdania. tgcznie dla obu grup 116
0s6b (11,2%) uznato szkolenia za bardzo potrzebne, 217 osbéb (21,0%) za potrzebne, 222 osoby
(21,6%) za srednio potrzebne, 1610s6b (15,6%) za niepotrzebne, 113 oséb (10,9%) za zupetnie
niepotrzebne, a 203 osoby (19,7%) nie miato zdania.)

Szkolenia w zakresie wiedzy o zielonej transformacji i zielonych miejscach
pracy, oceniane z perspektywy klientow PSZ, uzyskaty najnizsze poziomy wskazan
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,bardzo potrzebne” sposréd analizowanych obszarow, co sugeruje, ze temat ten jest
postrzegany jako mniej priorytetowy.

Zaledwie 32,2% klientéw uznato je za ,bardzo potrzebne” (11,2%) lub
.potrzebne” (21,0%), natomiast najwyzszy odsetek wskazan dotyczyt odpowiedzi
neutralnych lub negatywnych. 21,6% badanych ocenito szkolenia jako ,$rednio
potrzebne”, a az 26,5% respondentow uznato je za ,niepotrzebne” (15,6%) lub
,Zupetnie niepotrzebne” (10,9%). Dodatkowo 19,7% ankietowanych nie miato zdania
w tej kwestii.

Wyniki wskazujg, ze tematyka zielonej transformaciji jest dla klientow mnie;j
bezposrednio powigzana z ich doswiadczeniami w kontaktach z PSZ. Postrzegana
jest raczej jako przysztoSciowy i specjalistyczny obszar wiedzy, ktéry nie ma jeszcze
kluczowego znaczenia w biezgcej obstudze.

W programie studiow podyplomowych zielona transformacja mogtaby zostac
uwzgledniona jako modut fakultatywny lub cze$¢ szerszych zaje¢ dotyczgcych
trendow rynku pracy i przysztosci zawoddw, adresowanych gtéwnie do pracownikéw
zajmujgcych sie planowaniem i doradztwem strategicznym.

Tabela 34. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie wiedzy kompetencji miedzykulturowych i obstugi
cudzoziemcdw z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 117 11.3% 39 3.8% 156 15.1%
Potrzebne 172 16.7% 62 6.0% 234 22.7%
Srednio potrzebne 152 14.7% 44 4.3% 196 19.0%
Nie mam zdania 154 14.9% 25 2.4% 179 17.3%
Niepotrzebne 132 12.8% 34 3.3% 166 16.1%
Zupetnie
nie%otrzebne 85 8.2% 16 16% |101 | 9.8%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene stopnia przydatnosci szkolen dla pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia w zakresie kompetencji miedzykulturowych i obstugi klientéw z
perspektywy klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. Wsrdd klientéw indywidualnych 117 oséb, co
stanowi 11,3%, uznato szkolenia za bardzo potrzebne, 172 osoby (16,7%) za potrzebne, 152 osoby
(14,7%) za $rednio potrzebne, 132 osoby (12,8%) za niepotrzebne, 85 osbb (8,2%) za zupetnie
niepotrzebne, a 154 osoby (14,7%) nie miato zdania. W grupie klientéw instytucjonalnych 39 oso6b
(3,8%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 62 osoby (6,0%) jako potrzebne, 44 osoby (4,3%)
jako srednio potrzebne, 34 osoby (3,3%) jako niepotrzebne, 16 osoby (1,6%) jako zupetnie
niepotrzebne, a 25 osob (2,4%) wyrazito brak zdania. Lacznie dla obu grup 156 osob (15,1%) uznato
szkolenia za bardzo potrzebne, 234 0séb (22,7%) za potrzebne, 196 oséb (19,0%) za Srednio
potrzebne, 166 osoby (16,1%) za niepotrzebne, 101 oséb (9,8%) za zupeinie niepotrzebne, a 179
osoby (17,3%) wskazaty brak zdania.)
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Szkolenia w zakresie kompetencji miedzykulturowych i obstugi cudzoziemcow,
oceniane z perspektywy klientow PSZ, uzyskaty umiarkowane oceny przydatnosci,
Z wyraznym rozproszeniem opinii pomiedzy poszczegolnymi kategoriami.

Zaledwie 37,8% klientow wskazato je jako ,bardzo potrzebne” (15,1%) lub
.potrzebne” (22,7%), natomiast stosunkowo wysoki odsetek ocen neutralnych (19,0%
,srednio potrzebne” i 17,3% ,nie mam zdania”) oraz negatywnych (16,1%
,hiepotrzebne” i 9,8% ,zupetnie niepotrzebne”) wskazuje na niskg jednoznacznos¢
w postrzeganiu tej tematyki.

Wyniki te sugeruja, ze potrzeba rozwijania kompetencji miedzykulturowych
jest w duzej mierze uzalezniona od kontekstu lokalnego i stopnia kontaktu
pracownikow PSZ z cudzoziemcami. Dla czesci klientow temat ten moze wydawac
sie mnigj istotny, jesli nie majg oni bezposrednich doswiadczen zwigzanych
z obstugg 0s6b z roznych kregow kulturowych.

W programie studiéw podyplomowych kompetencje miedzykulturowe powinny
by¢ uwzglednione w formie modutu specjalistycznego, skierowanego szczegdlnie do
pracownikow dziatajgcych w regionach o duzym udziale cudzoziemcéw lub
realizujgcych zadania zwigzane z integracjg spoteczna.

Tabela 35. Ocena stopnia przydatnosci szkolen dla pracownika
PSZ w zakresie specjalistycznych metod pracy z grupami
defaworyzowanymi z perspektywy klienta

Klient Klient Razem
Ocena indywidualny instytucjonalny klienci

liczba % liczba % liczba | %
Bardzo potrzebne 117 11.3% 32 3.1% 149 14.4%
Potrzebne 186 18.0% 60 5.8% 246 23.8%
Srednio potrzebne 156 15.1% 50 4.8% 206 19.9%
Nie mam zdania 173 16.8% 33 3.2% 206 19.9%
Niepotrzebne 116 11.2% 30 2.9% 146 14.1%
fi‘;‘;‘fj{l‘,‘zeebne 64 6.2% |15 15% |79  |7.6%

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia ocene stopnia przydatnosci szkoler dla pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia w zakresie specjalistycznych metod pracy z grupami
defaworyzowanymi z perspektywy klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. W grupie klientéw
indywidualnych 117 oséb, co stanowi 11,3%, uznaty szkolenia za bardzo potrzebne, 186 osdb (18,0%)
za potrzebne, 156 osoby (15,1%) za Srednio potrzebne, 116 oséb (11,2%) za niepotrzebne, 64 osoby
(6,2%) za zupetnie niepotrzebne, a 173 0so6b (16,8%) nie miato zdania. Wsrdd klientow
instytucjonalnych 32 osoby (3,1%) ocenito szkolenia jako bardzo potrzebne, 60 0osoéb (5,8%) jako
potrzebne, 50 osob (4,8%) jako srednio potrzebne, 30 oséb (2,9%) jako niepotrzebne, 15 oséb (1,5%)
jako zupetnie niepotrzebne, a 33 osoby (3,2%) wyrazito brak zdania. t.acznie 149 oséb (14,4%) uznato
szkolenia za bardzo potrzebne, 246 osoby (23,8%) za potrzebne, 206 oséb (19,9%) za srednio
potrzebne, 146 0sob (14,1%) za niepotrzebne, 79 oséb (7,6%) za zupelnie niepotrzebne, a 206 osdb
(19,9%) nie miato zdania.)
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Szkolenia w zakresie specjalistycznych metod pracy z grupami
defaworyzowanymi, oceniane z perspektywy klientow PSZ, uzyskaty umiarkowane
oceny, z rownomiernym rozktadem odpowiedzi miedzy pozytywne, neutralne
i negatywne.

Zaledwie 38,2% klientéw uznato te szkolenia za ,bardzo potrzebne” (14,4%)
lub ,potrzebne” (23,8%), podczas gdy az 39,8% odpowiedzi miesci sie w kategoriach
neutralnych — ,$rednio potrzebne” (19,9%) i ,nie mam zdania” (19,9%). Dodatkowo
21,7% klientéw ocenito szkolenia jako ,niepotrzebne” (14,1%) lub ,zupetnie
niepotrzebne” (7,6%).

Takie wyniki sugerujg, ze potrzeba rozwijania metod pracy z grupami
defaworyzowanymi jest réznie postrzegana w zaleznosci od doswiadczen klientow
i ich kontaktéw z obszarami wsparcia specjalistycznego. Klienci mniej zwigzani z tymi
grupami mogg nie dostrzegac bezposredniego znaczenia tych kompetencji dla
jakosci obstugi PSZ.

W programie studiéw podyplomowych rekomenduje sie ujecie tego tematu
jako modutu specjalistycznego, skierowanego gtéwnie do doradcow zawodowych,
posrednikow pracy i pracownikow obstugujgcych osoby z grup szczegolnego ryzyka
na rynku pracy (np. osoby dtugotrwale bezrobotne, NEET, 50+).

3.4 Analiza jakosciowa odpowiedzi na pytanie otwarte

Kwestionariusz ankiety wykorzystany w badaniu, we wszystkich wersjach (dla
pracownikow, klientow indywidualnych i klientéw instytucjonalnych) posiadat jedno
(ostatnie) pytanie, ktére dotyczyto innych uwag i sugestii dotyczgcych pracy urzedu
pracy lub propozycji szkolenia dla jego pracownikow. W analizie odpowiedzi
respondentéw zostato wykorzystane podejscie jakosciowe polegajgce na analizie
tresci zebranych wypowiedzi. Odpowiedzi z pytania otwartego zostaty
zanonimizowane i pogrupowane wedtug typu respondenta (klienci indywidualni,
klienci instytucjonalni, pracownicy PSZ). Nastepnie dokonano kodowania tresci —
wyodrebniono powtarzajgce sie tematy, postulaty i opinie formutowane przez
respondentéw. Na tej podstawie zidentyfikowano kategorie odpowiedzi wspdine dla
wielu wypowiedzi oraz charakterystyczne dla poszczegdlnych grup.

W kolejnych czes$ciach przedstawiono wyniki analizy dla kazdej grupy
respondentéw osobno. W obrebie kazdej grupy opisano gtbwne kategorie sugestii
zgtaszanych przez respondentow, ktore zostaty zilustrowane oryginalnymi cytatami
z odpowiedzi ankietowych. Cytowane wypowiedzi zostaty dostownie przytoczone
(wraz z ewentualnymi wystepujgcymi w nich btedami jezykowymi) w celu wiernego
oddania gtosu respondentéw. W analizie nie wykorzystywano odpowiedzi typu ,brak
uwag” lub ,nie mam sugestii”, odnotowano ich wystepowanie, ale zasadnicza analiza
skupita sie na tresciach merytorycznych tam, gdzie respondenci faktycznie wyrazili
swoje opinie.
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3.4.1 Odpowiedzi pracownikéw publicznych stuzb
zatrudnienia

Respondenci-pracownicy stuzb PSZ, w odréznieniu od grup klientow
(indywidualnych i instytucjonalnych) wypowiadali sie we wtasnym imieniu na temat
mozliwosci rozwoju swoich kompetencji zawodowych, przez co sposrod trzech
analizowanych grup to wtasnie odpowiedzi pracownikéw PSZ moga najpetniej
zidentyfikowac potrzeby szkoleniowe i wskazac bariery czy oczekiwania zwigzane
z rozwojem zawodowym tej grupy. W pytaniu otwartym pracownicy zostali zapytani:
,Czy ma Panl/i jakiekolwiek inne uwagi lub sugestie dotyczgce mozliwosci rozwoju
swoich kompetencji zawodowych?”. Uzyskano réznorodne odpowiedzi. Czes¢ z nich
stanowity stwierdzenia typu ,brak uwag” czy ,nie mam uwag” (wskazujgce, ze
respondenci nie dodali nic ponadto, co zaznaczyli w zamknietych pytaniach ankiety).
Sposrdéd wszystkich respondentéw, kilkaset oséb przekazato rozbudowane sugestie
dotyczgce pozgdanych szkolen, form rozwoju, a takze przeszkdd, na jakie
napotykajg w podnoszeniu kwalifikacji. Analiza tych wypowiedzi pozwolita wyrdznic
kategorie tematyczne, obrazujgce zarowno obszary kompetencji, ktére pracownicy
chcieliby rozwijac, jak i zwigzane z tym potrzeby organizacyjne i motywacyjne:

Obszar kompetencji cyfrowych i obstugi nowych technologii (w tym Al)

W wypowiedziach pracownikéw PSZ pojawiat sie watek potrzeby
doskonalenia umiejetnosci cyfrowych. Wynika to postepujacej cyfryzacji sektora —
nalezy pamietac, ze od 1 czerwca 2025, tj. od wprowadzenia nowej Ustawa z dnia 20
marca 2025 r. o rynku pracy i stuzbach zatrudnienia (Dz.U. 2025 poz. 620)
podstawowym narzedziem wspierajgcym m.in. osoby pracujgce na stanowiskach
doradcéw zawodowych jest portal ePraca. Jednoczesnie analiza odpowiedzi
respondentdéw wskazuje na to, ze pracownicy dostrzegajg koniecznosc¢ lepszej
znajomosci réznych narzedzi informatycznych wykorzystywanych w pracy.
Ankietowani wskazywali konkretne zagadnienia: np. zaawansowana obstuga
programéw biurowych (pakiet MS Office — Excel, Word): ,szkolenia z Excela na
poziomie zaawansowanym”. Jeden z respondentdéw napisat: ,kursy Excel/Word
i innych tego typu narzedzi przydatnych w pracy, ktérych znajomosé czesto jest na
poziomie podstawowym, a poznanie funkcji zaawansowanych jeszcze bardziej
usprawnitoby prace”. Inni wspominali o szkoleniach z obstugi konkretnych systemow
wykorzystywanych w urzedach pracy, np. programu Syriusz (system
teleinformatyczny PSZ): ,obstuga Syriusza bardziej szczeg6towa”. Sugerowano
potrzebe lepszego przeszkolenia w zakresie wprowadzania danych i generowania
raportéw z tego systemu.

Co istotne, w odpowiedziach do pytania otwartego, pracownicy PSZ wskazujg
tez na wyzwania zwigzane z nowymi technologiami wykraczajgcymi poza
standardowe IT. Wspominano o sztucznej inteligencji (Al) i jej potencjale w obszarze
ustug zatrudnienia. Pojawita sie sugestia, aby rozwija¢ kompetencje w zakresie
wykorzystania Al w motywowaniu klientéw do dziatania. Inna rozbudowana
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wypowiedz wskazywata na potrzebe szerszego spojrzenia na Al w kontekscie
cyfryzacji administracji samorzgdowej: ,Rozw6j kompetencji w zakresie
wykorzystania sztucznej inteligencji (Al) w jednostkach samorzadu terytorialnego
zwtaszcza w kontekscie cyfryzacji, ograniczonych zasobow i rosngcych oczekiwan
mieszkancow”. Wskazywano rowniez przyktadowe zastosowania Al, takie jak
chatboty do obstugi 24/7 czy automatyzacja rutynowych zadan. Te gtosy wskazujg na
che¢, przygotowania na transformacje cyfrowg rowniez na zaawansowanym
poziomie. Wskazywano réwniez, ze szkolenia w tym obszarze powinny obejmowac
np. obstuge nowych programéw analitycznych (wymieniono np. Power Bl jako
narzedzie do analizy danych) czy nowoczesne metody prezentacji danych
(storytelling danych): ,narzedzia Al w pracy urzednika, analizy danych, ,power Bl dla
analiz rynku”. Mozna zatem stwierdzic, ze rozwoj kompetencji cyfrowych — od
podstawowych (pakiet Office) po zaawansowane (analiza danych, Al) — stanowi
priorytet dla wielu pracownikéw, ktorzy zdajg sobie sprawe, ze bez tych umiejetnosci
trudniej bedzie sprostac przysztym wyzwaniom w ich pracy.

Obszar umiejetnosci interpersonalnych i spotecznych

Drugim wyraznym nurtem w zgtaszanych potrzebach szkoleniowych byty
szeroko pojete ,kompetencje migkkie”, takie jak komunikacja, radzenie sobie ze
stresem, umiejetnos¢ pracy z grupg, organizacja czasu czy rozwigzywanie konfliktow.
Respondenci wskazywali, ze oprécz wiedzy merytorycznej potrzebne sg szkolenia
doskonalgce umiejetnosci spoteczne i osobiste, ktdre przektadajg sie na efektywnosc
zawodowa. Jeden z respondentéw wymienit takie obszary jak: ,rozwdéj umiejetnosci
migkkich, czyli komunikacja, zarzgdzanie czasem, praca zespotowa, rozwigzywanie
konfliktow, to obszary, ktére wptyng na efektywnos¢ w pracy.”. Sugerowano rowniez
mentoring jako forme rozwoju poprzez budowanie relacji z bardziej doswiadczonymi
profesjonalistami, ktérzy mogg poméc w rozwoju kariery i wskaza¢ obszary do
poprawy.

Wskazywano rowniez konkretnie na potrzebe radzenia sobie ze stresem
i przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu. Praca w urzedzie pracy bywa
obcigzajgca (kontakt z trudnymi sytuacjami klientéw, presja administracyjna), stad
pojawity sie sugestie, by organizowac szkolenia z zakresu zarzgdzania stresem,
przeciwdziatania wypaleniu, technik relaksacyjnych. Jeden z respondentéw zalecit
np. warsztaty z zakresu wystgpien publicznych potgczone z treningiem
opanowywania stresu i technik relaksacyjnych. Inny respondent zwiezle napisat, ze
przydatyby sie szkolenia z tematu ,wypalenia zawodowego — diagnoza, teoria,
narzedzia”. Sg to wyrazne sygnaty, ze pracownicy odczuwajg potrzebe wsparcia w
radzeniu sobie z wypaleniem i stresem, co jest zrozumiate biorgc pod uwage czesto
duzg liczbe spraw i emocjonalny charakter pracy doradczej.

Wskazywano rowniez na potrzebe rozwijania umiejetno$¢ pracy z trudnymi
klientami. Padaty propozycje szkolen z zakresu komunikacji z klientem
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roszczeniowym czy klientem posiadajgcym specjalne potrzeby: ,warsztaty z radzenia
z roszczeniowymi klientami”, ,szkolenia z asertywnosci, komunikacji”.

Obszar jezykéw obcych

Kolejng sygnalizowang potrzebg jest podnoszenie kompetencji jezykowych,
zakresie jezykow obcych. Wynika to z praktyki pracy urzedow: urzedy pracy coraz
czesciej obstugujg cudzoziemcow (np. bezrobotnych z innych krajow UE lub
migrantow spoza UE): ,angielski w urzedzie bo mamy coraz wiecej obcokrajowcow”,
a takze wspotpracujg w ramach projektéw miedzynarodowych. Pracownicy
odczuwaja, ze bariera jezykowa utrudnia efektywng obstuge tej kategorii klientow
oraz udziat w projektach unijnych czy szkoleniach miedzynarodowych. Wprost pisat
o tym jeden z ankietowanych: ,W zwigzku ze zwigkszajgcg sie liczbg osob
bezrobotnych bedgcych cudzoziemcami niezbedna staje sie znajomos¢ jezykow
obcych, np. angielskiego.”. Propozycje organizacji kursow jezykowych dla
pracownikow PSZ, zwtaszcza z jezyka angielskiego, uzasadniano poprzez
obowigzek wykonywania codziennej pracy z klientem obcojezycznym, jak i np.
koniecznos$¢ wspétpracy miedzynarodowej (np. wspomniano program Erasmus).
Warto takze odnotowac, ze pracownicy nie ograniczali sie tylko do angielskiego
sugerowano rowniez, ze przydatne mogtyby by¢ rowniez inne jezyki (mozna
domniemywac np. ukrainski lub rosyjski w kontekscie obecnej migracji, czy jezyki
EU). Oczekiwanie szkolen jezykowych tgczy sie z mozliwoscig bezptatnej nauki
jezyka w czasie pracy, argumentujgc, ze to inwestycja w lepszg obstuge klientow
oraz w ich wiasny rozwdj zawodowy.

Obszar kompetencji menedzerskich i innych z zakresu zarzadzania

Wsrdd pracownikow PSZ istotng grupe stanowig osoby petnigce funkcje
kierownicze (kierownicy dziatow, dyrektorzy) lub aspirujgce do takich rol. Stad tez
pojawity sie sugestie dotyczgce szkolen z obszaru zarzgdzania i przywodztwa:
,coachingu dla kierownikow”. Pracownicy wskazywali, ze potrzebujg rozwijaé¢
umiejetnosci kierowania zespotem, motywowania pracownikow, organizacji pracy
dziatu itp. Przyktadowo jeden z respondentdw napisat: ,skuteczne zarzgdzanie
zespotem: metody, techniki, rozwigzywanie konfliktéw w zespole.”. Pojawit sie
réwniez temat szkolenia lub nawet studiéw z zakresu zarzgdzania personelem,
szczegolnie w kontekscie kadry kierowniczej: ,uwazam, ze dla kadry kierowniczej
PSZ pozagdane bytyby szkolenia w obszarze nowoczesnych metod zarzgdzania
zespotem, motywowania i coachingu pracownikéw.”. Jednoczesnie wskazywano, ze
réwniez pracownicy nizszego szczebla mogg korzystaé na doskonaleniu takich
umiejetnosci jak: organizacja czasu pracy, planowanie czy elementy zarzgdzania
projektami (réwniez w kontekscie realizowanych w urzedach projektow
wspoétfinansowanych z UE). Kategoria ta wskazuje, ze praca w PSZ czesto wymaga
koordynaciji dziatah wielu podmiotéw (urzedow, szkolen, pracodawcow, partnerow
lokalnych), stad szeroko pojeta umiejetnos¢ zarzgdzania moze by¢ cenna na roznych
stanowiskach.
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Obszar wiedzy specjalistycznej i przepiséw prawa

Pracownicy PSZ w swoich wypowiedziach podkreslali potrzebe statego
aktualizowania wiedzy merytorycznej. Szczegdlny nacisk kladziono na szkolenia
dotyczgce nowych lub zmieniajgcych sie przepisdéw prawa zwigzanych
z funkcjonowaniem PSZ. Przyktadem mogqg by¢ szkolenia z zakresu nowej ustawy
z dnia 20 marca 2025 r. o rynku pracy i stuzbach zatrudnienia (ktéra weszta w zycie
w czerwcu 2025 r.): ,potrzebne szkolenie z nowej ustawy o rynku pracy”. Innym
przyktadem jest sugestia szkolen z zakresu Kodeksu postepowania
administracyjnego w kontekscie ustawy o rynku pracy, z uwzglednieniem aktualnego
orzecznictwa sgdowego: "KPA w praktyce”. Szkolenia z tego zakresu mogtyby by¢
uzyteczne w kontekscie postulatéw klientdw, tj. lepszej znajomosci procedur
i zmniejszenia poziomu biurokracji tam, gdzie nie jest to konieczne, ktore wynika
z kolei z analizy odpowiedzi klientow (zaréwno indywidualnych jak i
instytucjonalnych).

Ponadto, zgtaszano zapotrzebowanie na specjalistyczng wiedze z innych
dziedzin przydatnych w urzedzie pracy. Wymieniano m.in. zagadnienia z zakresu
podatkow i finanséw w kontekscie zaktadania dziatalnosci gospodarczej (np. wiedza
o VAT i sprawach ksiegowych, ktéra jest potrzebna przy obstudze dotacji na
rozpoczecie dziatalnosci). Proponowano réwniez szkolenia dotyczgcego zamowien
publicznych, wspominano o potrzebie pogtebiania wiedzy z zakresu rynku pracy
i analizy rynku, np. pojawita sie sugestia, ze analiza rynku pracy powinna by¢
prowadzona wedtug jednolitych wytycznych i ze nalezy szkoli¢ w tym kierunku, by
ujednolici¢ poziom wiedzy w roznych powiatach. Niektorzy pracownicy chcieliby
takze poszerza¢ kompetencje w takich obszarach jak psychologia zatrudnienia (np.
doradztwo psychologiczne dla bezrobotnych, motywowanie klientow) czy
specjalistyczne metody pracy z okreslonymi grupami (wspomniano np. ,praca
z osobami niepetnosprawnymi”). Odpowiedzi respondentéw w ramach omawianego
obszaru wskazujg na silng potrzebe ciggtego doskonalenia wiedzy merytorycznej, w
obszarach prawa, ekonomii, rynku pracy, metody pracy z klientem, w taki sposob,
aby pracownicy czuli sie ekspertami w swojej dziedzinie i nadgzali za zmianami
otoczenia.

Obszar form i organizacji doskonalenia zawodowego

Oprocz tematyki szkolen, respondenci wskazywali na kwestie formy,
dostepnosci i jakosci dziatan rozwojowych. Pojawito sie tu kilka wyraznych tematow:

— preferencje zwigzane z formg szkolenia: wyrazano opinig, ze szkolenia
stacjonarne (bezposrednie) sg bardziej wartosciowe niz szkolenia online:
spotkania na zywo sprzyjajg integracji, wymianie doswiadczen i pozwalajg skupié¢
sie na nauce z dala od codziennych obowigzkdéw. Wprost stwierdzano: ,szkolenia
stacjonarne [to] lepsza forma niz on-line” czy ,potrzeba szkolen nie online”.
Wybrane diuzsze wypowiedzi rozwijaty te mysl|, podkreslajgc wartos¢ kontaktow
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budowanych podczas tradycyjnych szkolen. Jeden z pracownikdw zauwazyt, ze
podczas szkolen stacjonarnych ludzie z réznych urzedow i stanowisk mogg sie
poznac, co utatwia potem wspoétprace: ,wartoscig dodang kazdego szkolenia jest
integracja pracownikow... Po szkoleniach, w przypadku watpliwosci, tatwiej jest
zadzwoni¢ do osoby, ktorg sie zna i przedyskutowac temat. Obecnie w erze
szkolenh on-line niestety nie ma praktycznie takich mozliwosci i to wbrew pozorom
bardzo utrudnia prace”. Co istotne, dostrzegano rowniez zalety formy online — np.
pojawita sie sugestia, by studia podyplomowe byly czesciowo online, zwtaszcza
dla tych pracownikow, ktoérzy mieszkajg daleko od osrodkow akademickich.
Jednakze w odpowiedziach respondentow mozna byto zauwazy¢ swego rodzaju
tesknote za szkoleniami wyjazdowymi, tradycyjnymi, ktére oprocz wiedzy dajg
mozliwos$¢ odpoczynku od codziennej rutyny i integracji Srodowiska.

— mentoring, coaching i wymiana doswiadczen: w odpowiedziach respondentéw
pojawity sie sugestie, by rozwéj zawodowy nie ograniczat sie do jednorazowych
szkolen, ale miat charakter bardziej ciggty i oparty na wspoétpracy
z doswiadczonymi kolegami lub ekspertami. Pracownicy postulowali np.
wprowadzenie mentoringu — wskazanie mentorow, ktdrzy mogliby dzieli¢ sie
wiedzg z innymi pracownikami. Wspominano réwniez o potrzebie uczestnictwa
w sieciach wymiany doswiadczen: ,fajnie jakby byta superwizja, wymiana
doswiadczen miedzy urzedami”. Przyktadem moze by¢ wypowiedz osoby
zatrudnionej na stanowisku doradcy zawodowego: ,wazne jest umozliwienie
doradcom zawodowym (ze strony dyrekcji) uczestnictwa w lokalnych sieciach
doradztwa zawodowego, zewnetrznych projektach, gdzie mogg doskonalié¢
i urozmaica¢ warsztat doradczy... systematyczng co najmniej raz w roku wymiane
doswiadczen w zakresie m.in. stosowanych narzedzi w poradnictwie”. Podobnie
jak w obszarze szkolen bezposrednich, réwniez tego typu gtosy wskazujg, ze
cze$¢ pracownikow chciataby sie uczy¢ od siebie nawzajem i od praktykow, nie
tylko od wynajetych treneréw na formalnym szkoleniu. Wskazywano rowniez na
potrzebe coachingu — zaréwno w kontekscie rozwijania umiejetnosci pracy
z klientem (coaching kariery), jak i coachingu menedzerskiego dla kadry
kierowniczej.

— dostepnosc¢ szkolen i bariery organizacyjne: Respondenci zwracali uwage na
kwestie organizacyjne zwigzane z podnoszeniem kwalifikacji. Jednym
Z najczesciej wymienianych problemow byt niedobdr srodkow finansowych
i ograniczenia budzetowe. Pracownicy wskazywali, ze urzedy majg bardzo
skromne budzety na szkolenia, co skutkuje sporadycznymi szkoleniami lub
brakiem mozliwosci dofinansowania studiéw podyplomowych. Jeden
z respondentdéw ujat to w nastepujacy sposéb: ,urzedy majg bardzo ograniczone
srodki finansowe na szkolenia, studia itd.”, a inny stwierdzit wprost: ,brak srodkéw
finansowych i dbatosci przetozonych [0] rozwéj pracownikow”. Z takich opinii
wytania sie obraz frustracji — pracownicy chcieliby sie szkoli¢, ale brakuje
wsparcia ze strony instytucji: zaréwno finansowego, jak i ze strony kierownictwa.
Wielu wskazywato, ze srodki na podnoszenie kwalifikacji powinny by¢
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zwiekszone, a procedury ich przyznawania bardziej przejrzyste i sprawiedliwe:
,wiecej funduszy na szkolenia, studia podyplomowe”. Wéréd wypowiedzi padto
rowniez stwierdzenie, ze przy delegowaniu na szkolenia odczuwa sie
uznaniowos¢ i wptyw sympatii kierownictwa: ,transparentny dostep do szkolen

a nie tylko dla wybranych”. To z kolei moze rodzi¢ poczucie niesprawiedliwosci.
Postulowano, by pracownicy mieli wiekszy wptyw na to, na jakie szkolenia czy
studia p6jdag (obecnie czesto decyzje te sg mocno ograniczone potrzebami
urzedu bgdz wyborem kierownictwa). Jak ujat to jeden z ankietowanych:
,mozliwo$¢ podnoszenia kwalifikacji pracownikéw PUP powinna by¢ stale
dostepna i transparentna. Srodki... powinny by¢ wyzsze, a pracownicy powinni
mieC wiekszy wptyw na kierunki szkolen oraz studiéw”. Inng barierg organizacyjng
wskazywang przez pracownikow jest obcigzenie obowigzkami i brak czasu na
rozwoj. Podkreslano, ze w codziennej pracy trudno wygospodarowac czas na
nauke czy udziat w szkoleniach, zwtaszcza przy niedoborach kadrowych.
Przytaczano sytuacje, kiedy pracownicy szkolili sie we wiasnym zakresie poza
godzinami pracy i na wiasny koszt, z uwagi na brak im wsparcia ze strony urzedu.
Pojawit sie rowniez gtos apelujgcy, aby rozwoj finansowany przez urzad nie
ograniczat sie tylko do zamknietych szkolen wewnetrznych.

— jakosc¢ szkoleh: respondenci zwracali rowniez uwage na jakos¢ dotychczas
oferowanych szkolen. Wielu z nich miato juz pewne doswiadczenia szkoleniowe
i ocenita je krytycznie. Pojawita sie uwaga, ze szkolenia oferowane od lat w PSZ
sg powtarzalne i bazujg na podstawowych tresciach, ktore dla doswiadczonych
pracownikow nie wnoszg wiele nowego: ,Szkolenia wymienione w ankiecie... sg
potrzebne, jednak sg szkoleniami, ktére byly oferowane przez wiele lat i nie sg
nowoscig dla pracownikow PSZ. Czasy sie zmieniajg i warto pomysle¢ o nowe;j
ofercie szkoleniowej. PSZ potrzebuje konkretnych metod pracy i dziatania, ktore
sg wykorzystywane przez biznes i sie tam sprawdzajg”. Inny pracownik PSZ
napisat, ze programy studiéw podyplomowych czy szkolen muszg by¢
dopasowane do oso6b z wieloletnim stazem — wielu z nich ma juz ukonczone
rézne kursy i studia, posiada uprawnienia i szerokg wiedze, wiec szkolenia na
poziomie podstawowym nie spetnig ich potrzeb. Argumentowat on, ze dla takich
0s6b potrzebna jest bardziej zaawansowana, specjalistyczna wiedza, a takze
mozliwos¢ uczestnictwa w studiach online (z uwagi na obowigzki rodzinne
i odlegtos$¢ od osrodkéw akademickich). Odpowiedzi respondentéw wskazujg na
oczekiwanie, ze przyszte inicjatywy rozwojowe bedg bardziej dostosowane do ich
zroznicowanych potrzeb — poczatkujgcym pracownikom nalezy przekazac solidne
podstawy, a wieloletnich pracownikéw warto zaangazowac w bardziej pogtebione
formy ksztatcenia, a nawet uczynic z nich treneréw (padta sugestia, by wiece;j
szkolen byto prowadzonych przez samych pracownikow urzedéw, dzielgcych sie
swojg praktyczng wiedzg). Podkreslano tez potrzebe prowadzenia szkolen przez
praktykéw znajacych specyfike PSZ, a nie wytgcznie przez teoretykow. Jak
stwierdzit jeden z respondentow: ,Szkolenia i studia muszg by¢ prowadzone
przez praktykdéw z doswiadczeniem, a nie teoretykow, ktérzy nie majg pojecia
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o funkcjonowaniu PSZ”. Jest to jasny sygnat, ze pracownicy oczekujg od szkolen
wysokiego poziomu merytorycznego i odniesienia do realiow ich pracy.

Obszar motywacji i satysfakcji z pracy w kontekscie rozwoju kompetencji

Pomimo tego, ze intencjg analizowanego pytania byto pozyskanie sugestii w
zakresie rozwoju kompetencji, respondenci poruszali rowniez kwestie swojej
motywacji, warunkow pracy i zadowolenia zawodowego. Wspominano o niskich
ptacach w PSZ, co odbiera motywacje do podnoszenia kwalifikacji. Pojawita sie
odpowiedz wprost, ze przydataby sie ,lepsza pensja, a nie na poziomie sprzgtaczek”.
Inni respondenci dawali do zrozumienia, ze brak perspektyw awansu czy doceniania
powoduje marazm: ,czekam na emeryture”, sugerujgc brak zainteresowania dalszym
rozwojem. Zdarzyta sie rowniez wypowiedz skrajnie pesymistyczna: ,tak, [chciatbym]
cokolwiek, co utatwi mi wyrwanie sie z pracy w publicznych stuzbach zatrudnienia”.
Ponadto poruszono rowniez problem ageizmu w urzedach pracy. Zauwazono, ze
osoby mtode na stanowiskach kierowniczych powinny by¢ uwrazliwione na dobrg
wspotprace z doswiadczonymi, starszymi pracownikami, poniewaz stereotypowo
postrzega sie starszych pracownikow jako mniej kreatywnych i mniej cyfrowo
kompetentnych. Takie czynniki, cho¢ nie dotyczg bezposrednio tematyki
szkoleniowej, tworzg kontekst, w ktorym odbywa sie rozwoj kompetencii.

W odpowiedziach w tym obszarze znajdowaty sie rowniez takie, ktére wprost
wyrazaty duzg chec ksztatcenia sie: ,Wyrazam ogromng chec ksztatcenia sie.”.
Respondenci deklarowali réwniez zainteresowanie studiami podyplomowymi (np.

z doradztwa zawodowego, coachingu, mediacji) czy réznymi kursami.

Podsumowujgc perspektywe pracownikow PSZ: wskazali oni szerokie
spektrum obszaréw kompetencji do rozwoju, w tym kluczowe takie jak umiejetnosci
cyfrowe (od obstugi Excela po Al), kompetencje miekkie (komunikacja, radzenie
sobie ze stresem, praca z klientem), jezyki obce (gtdwnie angielski), wiedza
specjalistyczna (prawo, rynek pracy, podatki) oraz kompetencje menedzerskie
(zarzadzanie zespotem, coaching). Pracownicy majg sprecyzowane oczekiwania co
do form rozwoju — preferujg szkolenia stacjonarne, cenig networking i wymiane
doswiadczen, sg otwarci na mentoring i coaching. Jednoczes$nie wskazujg na
potrzebe zmian w organizacji procesu szkoleniowego: wiecej Srodkow finansowych,
bardziej transparentny dostep do mozliwosci ksztatcenia, dopasowanie poziomu
szkolen do zréznicowanych potrzeb (nowi vs doswiadczeni pracownicy) oraz
zapewnienie wysokiej jakosci i praktycznosci szkolen. W tle pojawiajg sie rowniez
czynniki motywacyjne (ptace, atmosfera pracy), ktére mogg sprzyjac¢ lub hamowac
che¢ rozwijania kompetenciji. Ogolnie rzecz biorgc, wypowiedzi pracownikéw PSZ
Swiadczg o ich duzej Swiadomosci wtasnych potrzeb rozwojowych i o tym, ze majg
wiele przemyslen na temat tego, co nalezatoby usprawnic, by mogli skuteczniej sie
doskonali¢ zawodowo.
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3.4.2 Odpowiedzi klientéw indywidualnych

Klientow indywidualnych urzedow pracy (tj. oséb bezrobotnych
i poszukujgcych pracy) pytanie otwarte (Czy ma Pan/i inne uwagi lub sugestie
dotyczace pracy urzedu pracy lub propozycje tematu szkolenia dla jego
pracownikow? Przyktad: Zwiekszy¢ liczbe szkolen / Skréci¢ czas oczekiwania na
spotkanie) sprowokowato do roznorodnych komentarzy. Na poczatek warto jednak
zaznaczyc¢, ze znaczna czesc tych respondentow nie zgtosita zadnych dodatkowych
uwag. Pojawiaty sie odpowiedzi w rodzaju ,nie”, ,brak uwag” czy ,nie mam sugestii”.
Mimo to, wiekszos$¢ ankietowanych klientéw indywidualnych przedstawita konkretne
postulaty. Ponizej wskazane zostaty gtéwne kategorie zagadnien poruszanych przez
te grupe wraz z przykladami wypowiedzi (pisownia oryginalna).

Uproszczenie procedur administracyjnych

Powtarzajgcym sie postulatem wsrod klientéw indywidualnych byta potrzeba
zmniejszenia biurokracji i uproszczenia formalnosci w urzedzie pracy. Respondenci
wskazywali na zbyt skomplikowane, czasochtonne procedury i nadmiar wymaganych
dokumentow. Pojawiaty sie apele o ogdlne uproszczenie procedur, niejednokrotnie
sformutowane zwiezle, np.: ,uproscic¢ procedury.”, ,ograniczy¢ formalnosci”. Inny
klient postulowat ograniczenie biurokracji i wieksze przejscie na obstuge
elektroniczng spraw: ,zmniejszy¢ biurokracje. Zwiekszy¢ dostepnosc¢ ustug
i komunikaciji elektronicznych.”. W ocenie klientéw indywidualnych obecne procedury
sg zbyt sformalizowane, co utrudnia sprawne korzystanie z ustug urzedu.
Uproszczenie i przyspieszenie zatatwiania spraw (np. rejestracji, wnioskow
o szkolenie, przyznania zasitku) wedtug respondentéw przetozytoby sie na lepszg
skutecznos¢ dziatania urzeddéw: ,mniej czekania w kolejkach”. Wielu uwazato tez, ze
procedury powinny byc¢ bardziej przyjazne klientom i zrozumiate — obecnie czesto
wymagajg one od petenta duzo wysitku i cierpliwosci, co zniecheca do korzystania
z oferowanego wsparcia.

Skrécenie czasu oczekiwania na obstuge

Powigzany z biurokracjg byt czesty postulat skrocenia czasu oczekiwania na
rézne dziatania urzedu pracy. Respondenci skarzyli sie na dtugie kolejki oraz odlegte
terminy spotkan z doradcami: ,zeby szybciej przyjmowali do doradcy”. Respondenci
uwazajg, ze obecnie zbyt dtugo czeka sie na rejestracje, rozmowe czy decyzje
w sprawie przyznania ustug (szkolen, stazu, dofinansowania itp.). Pojawiaty sie gtosy,
ze czas reakcji urzedu powinien by¢ krétszy, np.: ,skroci¢ czas oczekiwania na
spotkanie.”. W podobnym tonie padaty wypowiedzi wskazujgce na koniecznosé¢
usprawnienia obstugi bez zbednej zwitoki: ,zatatwianie spraw w urzedzie powinno
przebiegac sprawnie, bez kolejek i zbednych formalnosci”’. Zbyt dtugi czas
oczekiwania na wsparcie lub decyzje urzedu byt dla klientéw indywidualnych
dowodem na niskg efektywnos¢ instytucji. W skrajnych przypadkach opdznienia te
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frustrowaty do tego stopnia, ze bezrobotni rezygnowali z oczekiwania na pomoc
urzedu i samodzielnie szukali rozwigzan.

Potrzeba zwiekszenia dostepnosci szkolen i programéw aktywizacyjnych

Analiza odpowiedzi na pytanie otwarte ujawnita szereg watkow
wykraczajgcych poza gtowny cel badania, jakim jest opracowanie programu studiow
dla pracownikdéw publicznych stuzb zatrudnienia (PSZ). Cho¢ nie wszystkie
zidentyfikowane zagadnienia odnoszg sie bezposrednio do kompetenc;ji i potrzeb
szkoleniowych pracownikéw PSZ, stanowig one istotng warto$¢ dodang badania.
Wypowiedzi respondentow pozwalajg bowiem lepiej zrozumieé szerszy kontekst
funkcjonowania urzedow pracy, w tym oczekiwania klientéw indywidualnych
i instytucjonalnych wobec oferty aktywizacyjnej oraz jakosci swiadczonych ustug.
Z tego wzgledu, mimo ze czesc¢ postulatoéw nie jest bezposrednio zwigzana
z planowanym programem studiow, ich oméwienie wnosi wazne informacje
o percepcji roli PSZ oraz potencjalnych kierunkach usprawnien, ktére posrednio
mogg wptywac na zakres wiedzy i kompetencji wymaganych od pracownikéw
urzedow pracy.

Ponizej przedstawiono jedng z wyodrebnionych kategorii tematycznych —
postulaty klientow indywidualnych dotyczgce zwiekszenia dostepnosci szkolen,
kursow i innych programow aktywizacyjnych — zilustrowang cytatami z odpowiedzi
respondentéw.

Wypowiedzi klientéw indywidualnych dotyczyty réwniez oferty aktywizacyjne;j
urzedow pracy. Respondenci postulowali zwiekszenie dostepnosci szkolenh, kurséw,
stazy i innych form pomocy dla oséb bezrobotnych: ,wieksza ilo$¢ kurséw dla
bezrobotnych”. W ich odczuciu obecna oferta bywa niewystarczajgca lub dostepna
tylko dla nielicznych ,wybranych”. Charakterystyczna wypowiedz ilustrujgca ten
postulat: ,zwiekszy¢ liczbe szkolen/kurséw itd. itp. to na pewno. Otrzymywanie
wiekszej pomocy w znalezieniu pracy przez Urzad Pracy”. Respondenci chcieliby,
aby szkolenia dla bezrobotnych organizowano czes$ciej, w wigkszej liczbie i dla
wszystkich chetnych (niezaleznie od wieku czy statusu): ,zeby byto wiecej
dofinansowan szkolen”. Jeden z klientow wyrazit to nastepujgco: ,proponuje
zwiekszenie liczby szkolenh dla oséb bezrobotnych dostepnych dla wszystkich,
niezaleznie od wieku — szczegdlnie z zakresu nowych technologii, takich jak
narzedzia oparte na sztucznej inteligencji (np. Chat GPT), ktére mogg wspieraé
aktywizacje zawodowg”. W odpowiedziach przewijat sie tez watek potrzeby wiekszej
liczby ofert stazy i dotacji na rozpoczecie dziatalnosci — ankietowani czesto mieli
poczucie, ze obecnie tylko nieliczni beneficjenci mogg skorzysta¢ z takich form
wsparcia.

Poprawa komunikaciji i kultury obstugi klienta

Istotnym tematem wynikajgcym z analizy wypowiedzi byty uwagi dotyczgce
kompetenciji miekkich pracownikdéw urzedu i ich podejscia do klientow/petentéw:
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.pracownicy sg niemili, zero zrozumienia”. Wielu klientéw wskazywato na
niewystarczajgcg kulture osobistg czesci urzednikéw, brak empatii czy nawet
przejawy arogancji wobec osob bezrobotnych” ,zeby byli milsi i nie traktowali z géry”.
W skrajnych przypadkach respondenci opisywali bardzo negatywne doswiadczenia
z pracownikami urzedu. Przyktadowo, jeden z ankietowanych z goryczg stwierdzit:
.pracownicy [urzeddw pracy] sg niekompetentni. Brak odpowiedzi, informacji. Nie
mozna sie dodzwonié. Nieterminowosé. .. Zadnej konkretnej pomocy... [To] najgorszy
urzad, z jakim kiedykolwiek miatam do czynienia. Petna ignorancja, brak kompetenciji
i pomocy.”. Inny respondent opisat doswiadczenia z konkretnym urzedem, zarzucajgc
pracownikom celowe ztosliwosci: ,pracownicy urzedu pracy w XXXXXX sg
nieuprzejmi, aroganccy i chamscy... Potrafig tylko stresowag, [stosowac] mobbing...
Troche ogtady by sie im przydato”. Tego typu opinie, cho¢ emocjonalne, wskazujg na
oczekiwanie, ze personel urzedow pracy powinien przejs¢ szkolenia z zakresu
obstugi klienta, kultury osobistej i komunikac;ji interpersonalnej. Cze$¢ klientéw
wprost sugerowata zorganizowanie szkolen doskonalgcych kompetencje spoteczne
urzednikow. Pojawiaty sie propozycje przeprowadzenia kurséw z komunikacji,
empatycznego podejscia do klienta, czy radzenia sobie z tzw. trudnym klientem. Na
przyktad jedna z odpowiedzi brzmiata: ,przeprowadzic¢ szkolenia z kultury pracy

i obstugi klienta, w tym praca z trudnym klientem.”. Klienci indywidualni oczekujg od
pracownikow urzedu bardziej zyczliwego, partnerskiego podejscia oraz umiejetnosci
lepszej komunikacji, co ich zdaniem przektada sie na atmosfere i skutecznos¢
obstugi.

Podniesienie zaangazowania i indywidualne podejscie w pomocy bezrobotnym

Czes¢ wypowiedzi wskazywato na odczuwany brak proaktywnosci ze strony
urzedu pracy w faktycznym pomaganiu osobom bezrobotnym w znalezieniu
zatrudnienia. Respondenci wskazywali, ze czuli, ze czesto sg pozostawieni sami
sobie, a wizyty w urzedzie sprowadzajg sie do formalnosci (np. podpisania listy
obecnosci), zamiast realnej pomocy: ,doradcy powinni wiecej doradzac¢, a nie tylko
wypetniac papiery”. Jeden z ankietowanych ujgt to wprost: ,[powinni]zaczgé pomagaé
ludziom, a nie tylko umawiac spotkania na za miesigc, zeby podpisac liste. Rok
staratem sie o dofinansowanie... Byt to stracony rok. Aktualnie prowadze swojg
dziatalnos¢ bez zadnej pomocy urzedu, bo o takg naprawde bardzo ciezko”. Inni
zwracali uwage, ze doradcy klienta nie proponujg konkretnych form pomocy ani nie
majg pomystoéw na aktywizacje danej osoby, ograniczajgc sie do tego, co bezrobotny
sam znalazt w Internecie. Kilka wypowiedzi sugerowato, ze brakuje indywidualnego
podejscia — np. analizy sytuacji i umiejetnosci danej osoby oraz dopasowania do nigj
ofert lub szkolen: ,Pomoc w znalezieniu pracy konkretnie dla mnie”. Zamiast tego
klienci czuli sie traktowani szablonowo. Pojawita sie uwaga: ,wyj$¢ do ludzi...
doradca nie potrafi poméc w doborze aktywizacji... brak propozyciji dla klienta...
0ogolny chaos”. Takie opinie mogg sugerowac, ze pracownikom PSZ brakuje albo
mozliwosci, albo kompetenciji, aby skutecznie pracowac z klientem: diagnozowac
jego potrzeby, doradza¢ odpowiednie rozwigzania i aktywnie poszukiwac dla niego
ofert pracy. Klienci indywidualni oczekujg wiekszego zaangazowania, aby pracownik

81|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

urzedu rzeczywiscie starat sie znalez¢ oferte czy inne formy pomocy dla konkretne;j
osoby, zamiast ogranicza¢ sie do minimum wymaganego procedurg: ,,uproscic
procedury, szanowanie osoby bezrobotnej, realna pomoc osobie bezrobotnej”.

W niektérych wypowiedziach sugerowano nawet zmiane roli urzedu pracy: z instytuciji
administracyjnej na aktywnego posrednika pracy miedzy bezrobotnym a pracodawca.
Respondenci postulowali, by urzad czesciej kontaktowat sie z pracodawcami i
pozyskiwat oferty pracy, zamiast jedynie odsyta¢ bezrobotnych do samodzielnego
przeglgdania internetowych portali z ogtoszeniami.

Podniesienie kompetencji merytorycznych pracownikéw

Respondenci zwrécili rowniez uwage na kwestie wiedzy fachowej
i przygotowania merytorycznego personelu urzedu. Pojawity sie opinie, ze
pracownicy nie sg wystarczajgco zorientowani w realiach lokalnego rynku pracy lub
nie znajg aktualnych przepiséw i procedur. Jeden z respondentow stwierdzit, ze
,0S0by pracujgce w UP sg czesto nie doinformowane lub nie majg zaktualizowanej
wiedzy. Zero pomocy, miejsc na szkolenia mato. Tematy szkolen tez nieadekwatne
do potrzeb bezrobotnych”. Inny respondent zarzucit pracownikom brak rozeznania w
ofertach pracy dostepnych w regionie, piszac: ,pracownicy nie znajg dostatecznie
dobrze lokalnych ofert pracy zamieszczonych na stronie PUP”. Tego rodzaju
komentarze wskazujg na potrzebe doskonalenia wiedzy urzednikédw m.in. z zakresu
lokalnego rynku pracy, zapotrzebowania na zawody, czy tez dostepnych programow
dla okreslonych grup (np. oséb z wyzszym wyksztatceniem, oséb z
niepetnosprawnosciami itp.). Ponadto, w odpowiedziach pojawiaty sie sugestie, ze
personel urzedéw powinien lepiej orientowac sie w zmieniajgcych sie przepisach
prawa pracy i dziatalnosci urzeddéw. Padta propozycja szkolen z nowelizowanej
ustawy o rynku pracy, aby pracownicy byli na biezgco z nowymi regulacjami. Ogdlnie,
klienci indywidualni oczekujg od pracownikow PSZ wysokich kompetencji
merytorycznych (aktualnej wiedzy i profesjonalizmu), co w ich oczach przektada sie
na jakos¢ udzielanej pomocy. Sugestie typu ,dobry urzednik to wyszkolony urzednik
Znajgcy sie na swojej pracy, kompetentny i posiadajgcy wiedze” podsumowujg
przekonanie, ze regularne szkolenia pracownikow sg kluczem do poprawy
funkcjonowania urzeddw pracy.

Postulat dalszej cyfryzacji ustug i modernizacji urzedu

Czes¢ sugestii klientow indywidualnych wykraczata poza kwestie kompetenciji
personalnych, dotykajgc organizacji pracy urzedu i wykorzystania nowoczesnych
narzedzi. Pojawity sie gtosy, aby rozszerzy¢ oferte e-ustug w urzedach pracy — np.
umozliwi¢ zatatwianie wiekszej liczby spraw online, w tym petng rejestracje przez
Internet (bez koniecznos$ci osobistej wizyty) czy elektroniczne rozliczanie skierowan
na staze: ,wiecej online zeby nie trzeba byto przychodzi¢”, ,aplikacja w telefonie do
umawiania wizyt”, ,zmniejszy¢ biurokracje. Zwiekszy¢ dostepnos¢ ustug i komunikaciji
elektronicznych”. Niektorzy sugerowali wdrozenie nowych systemow informatycznych
usprawniajgcych kontakt urzedu z klientami. Na przyktad proponowano system

82|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

powiadomien lub umawiania wizyt w stylu komercyjnych aplikacji (padta nazwa
Booksy jako inspiracja). Inni postulowali zmodernizowanie strony internetowej urzedu
pracy tak, by stata sie bardziej intuicyjna i nowoczesna. Co ciekawe, w kilku
wypowiedziach klienci sugerowali, ze urzedy pracy powinny aktywnie korzysta¢

z mediow spotecznosciowych i portali profesjonalnych (np. LinkedIn) do kontaktu

z klientami oraz promociji ofert pracy czy szkolen. Tego rodzaju uwagi wskazuja, ze
czes¢ bezrobotnych oczekuje od PSZ nadgzania za trendami komunikacyjnymi

i technologicznymi, co posrednio wigze sie tez z rozwojem kompetenciji cyfrowych
samych pracownikow. Jesli personel miatby swiadczy¢ ustugi online czy prowadzi¢
komunikacje w mediach spoftecznosciowych, musi posiada¢ odpowiednie
umiejetnosci w tym zakresie.

Krytyka instytucji i glosy skrajne

W analizowanych wypowiedziach pojawita sie rowniez grupa opinii
wyrazajgcych skrajng krytyke urzedow pracy jako instytucji. Kilku respondentéw
wyrazato tak duze rozczarowanie brakiem efektywnosci PSZ, ze sugerowali
drastyczne rozwigzania — np. redukcje zatrudnienia czy wrecz likwidacje urzedéw
pracy. Jeden z najbardziej radykalnych komentarzy brzmiat: ,zwolni¢ potowe
pracownikow PUP... Zaoszczedzone pienigdze przeznaczy¢ na kieszonkowe dla
bezdomnych pozbawionych prawa do zasitku”. Inny respondent stwierdzit wprost:

zbedna. Chociaz byty to opinie jednostkowe, ich obecnosc¢ pokazuje istnienie wsrod
czesci klientow ogromnej frustracji, poczucia braku sensu dziatania PSZ

i przekonania, ze zadne szkolenia pracownikéw nie pomoga, jesli sam urzad nie
zmieni swojej roli. Pojawity sie takze zarzuty dotyczgce nieuczciwosci i nepotyzmu
w funkcjonowaniu urzeddw pracy (np. opinie, ze pracownicy dostajg posady ,po
znajomosci” i dlatego sg niewtasciwie dobrani, lub ze fundusze na szkolenia trafiajg
do "zaprzyjaznionych firm"). Te wypowiedzi, cho¢ skrajne, stanowig wazny sygnat
ostrzegawczy co do wizerunku PSZ w oczach czesci klientéw.

Klienci indywidualni oczekujg usprawnienia dziatania urzedow pracy—
uproszczenia procedur i skrocenia czasu obstugi, co postrzegajg jako klucz do
poprawy efektywnosci. Jednoczesnie widzg potrzebe podniesienia kompetenciji
miekkich pracownikéw (kultura obstugi, empatia, komunikacja) oraz wiekszego
zaangazowania urzednikdw w realng pomoc. Wielu postuluje zwiekszenie oferty
szkolen i programow dla bezrobotnych, majgc nadzieje na bardziej dostepne formy
wsparcia. Oczekujg tez od pracownikow wysokiej fachowosci i aktualnej wiedzy.
Ogodlny wydzwiek sugestii klientow indywidualnych jest krytyczny — wskazujg oni
wiele obszarow do poprawy, ktore posrednio lub bezposrednio wigzg sie
z kompetencjami pracownikéw PSZ.
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3.4.3 Odpowiedzi klientéw instytucjonalnych

Drugg analizowang grupg klientow byli klienci instytucjonalni urzedow pracy,
czyli m.in. pracodawcy i przedstawiciele firm czy instytucji wspotpracujgcych
z urzedami (np. zgtaszajacy oferty pracy, korzystajgcy z ustug rekrutacyjnych,
szkolen dofinansowanych z KFS itp.). Liczebnos¢ tej grupy w badaniu byta mniejsza,
a same wypowiedzi czesto nieco krétsze niz w przypadku osob bezrobotnych. Czesé
klientéw instytucjonalnych nie zgtaszata uwag (odpowiedzi typu ,nie” czy ,brak
uwag”), jednak wiekszos¢ przekazata konkretne sugestie. Co interesujgce, tematy
poruszane przez klientow instytucjonalnych w duzej mierze pokrywajg sie z tymi
zgtaszanymi przez klientéw indywidualnych, cho¢ akcenty sg roztozone nieco
inaczej. Ponizej przedstawiono gtéwne kategorie wypowiedzi instytucjonalnych wraz
z przyktadami:

Uproszczenie procedur i ograniczenie biurokracji

Réwniez dla klientéw instytucjonalnych korzystajgcych z ustug urzedoéw pracy
istotnym problemem jest nadmierna formalizacja i ztozono$¢ procedur. Stad
powtarzajgcy sie postulat uproszczenia procedur, analogiczny do zgtaszanego przez
osoby bezrobotne. Respondenci postugiwali sie podobnymi sformutowaniami:
Luproscic¢ procedury” pojawiato sie wielokrotnie w réznych odpowiedziach. Jeden
z pracodawcow rozwingt te mys$l, piszac: ,przede wszystkim uproscic¢ procedury,
poniewaz 'papierologia’ jest wszechobecna...”. Inny podkreslit koniecznosc¢ eliminacji
zbednych formalnosci wnioskowych, sugerujgc np. wprowadzenie elektronicznych
generatorow wnioskow dla pracodawcéw: ,uprosci¢ procedury, [wprowadzi¢] wnioski
dla pracodawcoéw do wypetniania online np. w generatorach.”. Z perspektywy rozwoju
kompetenciji pracownikow PSZ wskazanie tej kategorii oznacza potrzebe szkolenia
ich m.in. w zakresie sprawnej obstugi nowych narzedzi (np. systemow online do
obstugi wnioskow) oraz zmiany podejscia na bardziej zorientowane na klienta
instytucjonalnego.

Skrécenie czasu obstugi i zwiekszenie elastycznosci

Powigzanym tematem w wypowiedziach pracodawcow byta kwestia czasu
poswiecanego na zatatwienie spraw urzedowych — przedsiebiorcy skarzyli sie na
dtugie oczekiwanie na zatatwienie spraw: ,decyzje powinny by¢ szybciej”. Padty
postulaty, by skroci¢ czas oczekiwania na spotkania z pracownikami urzedu czy na
decyzje administracyjne: ,nie czeka¢ 3 miesigce na zgode na szkolenie pracownika.
Kilka os6b wprost proponowato: ,skroci¢ czas oczekiwania na spotkanie i uproscic
procedury”. Wskazywano, ze dtugie terminy i brak elastycznosci utrudniajg
wspotprace z urzedem pracy. Jeden z respondentow napisat o potrzebie bardziej
elastycznego podejscia ze strony urzedu i nienarzucania wszystkim jednolitych
rozwigzan: ,uproszczenie procedur, elastyczne podejscie, nie traktowanie kazdego
[klienta] 1:1, frontem do Klienta”. Przydatne bytyby szkolenia z zakresu obstugi
klienta instytucjonalnego i zarzgdzania relacjg z pracodawcay, tak aby urzednik
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potrafit bardziej dynamicznie reagowac na potrzeby firm (np. pilna rekrutacja, szybka
reakcja na wniosek o wsparcie): ,mniej papieréw dla pracodawcow, szybciej
zatatwia¢ dofinansowania”. Postulaty proceduralne i dotyczgce czasu dominujg

w odpowiedziach. Podobnie jak osoby bezrobotne, pracodawcy oczekujg
usprawnienia dziatania urzedow w wymiarze organizacyjnym.

Zwiekszenie liczby i zakresu szkolen (dla bezrobotnych, jak i pracownikéw
urzedu)

Klienci instytucjonalni wspominali o kwestii szkolen, choc ich perspektywa
bywata dwutorowa. Z jednej strony, czes¢ wypowiedzi dotyczyta szkolen dla oséb
bezrobotnych — pracodawcy chcieliby, aby urzedy pracy kierowaty wiecej
bezrobotnych na kursy zawodowe odpowiadajgce potrzebom rynku. Przyktadowo,
jeden respondent zasugerowat, by kazda osoba bezrobotna mogta odby¢ wiecej niz
jedno szkolenie w okresie pozostawania bez pracy: ,wiekszg ilos¢ szkolen w réznych
dziedzinach. Przynajmniej 2 rézne szkolenia dla osoby bezrobotnej w czasie trwania
bezrobocia...”. Inni wskazywali na potrzebe zwiekszenia liczby stazy czy innych form
praktycznej nauki zawodu dostepnych dla bezrobotnych.

Z drugiej strony, liczni klienci instytucjonalni formutowali sugestie tematéw
szkolen dla samych pracownikéw urzedow pracy. Jako zewnetrzni obserwatorzy,
pracodawcy dostrzegajg obszary, w ktérych urzednicy mogliby podnies$¢ kwalifikacje,
by lepiej realizowac swoje zadania: ,,urzednicy powinni umie¢ rozmawiac z firma,

a nie tylko z bezrobotnymi”. Wymieniano réwniez potrzebe doszkalania pracownikow
PSZ z aktualnych przepiséw prawa: ,zeby znali ustawy i rozporzgdzenia bo czesto
nie wiedzg”. Innym wskazywanym tematem byta obstuga zréznicowanych klientow,
np. oséb z niepetnosprawnosciami: pracodawcy postulowali, by urzedy lepiej szkolity
sie w obstugiwaniu takich grup, co sugeruje potrzebe empatii i specjalistycznej
wiedzy (np. znajomos$ci udogodnien, komunikacji z osobami z réznymi
niepetnosprawnosciami). Kolejnym obszarem byly kompetencje z zakresu radzenia
sobie z trudnymi czy roszczeniowymi klientami — te potrzebe zauwazali zaréwno
bezrobotni, jak i instytucjonalni. Jeden z klientéw instytucjonalnych zalecat:
»Szkolenia z zakresu pracy z trudnym klientem — roszczeniowym, z klientem z bardzo
duzymi wymaganiami”, sugerujgc, ze pracownicy PSZ powinni by¢ przygotowani na
profesjonalne reagowanie w trudnych sytuacjach obstugowych. Pojawity sie takze
gtosy, by kadra urzedow pracy poszerzata wiedze o nowoczesnych trendach na
rynku pracy. Przyktadowo wskazano, ze szkolenia pracownikoéw powinny dotyczy¢
aktualnych zmian i zjawisk, takich jak pojawianie sie nowych zawoddéw, nowoczesne
metody rekrutacji czy wptyw sztucznej inteligencji na rynek pracy. Klienci
instytucjonalni opowiadajg sie za tym, by szkolenia kadry PSZ byty ukierunkowane
zarowno na kompetencje miekkie w obstudze klienta, jak i na wiedze merytoryczng
(prawna, rynkowg) potrzebng do wspierania przedsiebiorcow w procesie rekrutacji

i rozwoju kapitatu ludzkiego.
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Wiele sugestii instytucjonalnych dotyczgcych szkolen miato charakter bardzo
praktyczny. Klienci instytucjonalni wskazywali, aby szkolenia dla urzednikow
prowadzili doswiadczeni praktycy, a nie tylko teoretycy: ,zwiekszyc liczbe szkolen
[dla pracownikow], dobiera¢ doswiadczonych z wysokg wiedzg praktykow, ktorzy
prowadzg szkolenia”. W tej samej wypowiedzi postulowat tez wiecej szkolenn w formie
warsztatowej oraz organizowanie wizyt studyjnych dla pracownikéw PSZ, by mogli
podpatrzec¢ dziatanie innych jednostek czy firm. Padta rowniez propozycja
wprowadzenia superwizji — dtugofalowego, statego wsparcia szkoleniowego dla
pracownikow (zwtaszcza z obszaru pomocy spotecznej).

Poprawa komunikaciji i wspoétpracy z klientami instytucjonalnymi

Czes¢ wypowiedzi pracodawcow skupiata sie rowniez na szeroko pojetej
komunikacji i relacji miedzy urzedem a przedsiebiorcami. Podkreslano, ze potrzebna
jest lepsza komunikacja pracownikow urzedu z klientem biznesowym, zaréwno
w bezposrednim kontakcie, jak i poprzez kanaty zdalne: ,szkolenia z obstugi klienta
biznesowego”. Pojawit sie postulat, by urzednicy doskonalili umiejetnos¢ komunikacji
w ogole: ,przede wszystkim umiejetnos¢ komunikaciji z klientami urzedu”. Inni
wskazywali na koniecznos¢ bardziej proaktywnego informowania o ustugach (np.
.wieksza promocja wydarzen”). Padly tez sugestie dotyczgce poprawy obstugi online,
np. wprowadzenia szerszego zakresu ustug dostepnych bez koniecznosci wizyty (co
wigze sie z uproszczeniem procedur). Klienci instytucjonalni oczekuja, ze wspotpraca
z urzedem pracy bedzie przebiegata sprawniej, z lepszym przeptywem informaciji
i bardziej partnersko. Jeden z klientow zasugerowat, ze urzad pracy mogtby bardziej
konkurowaé¢ z komercyjnymi agencjami zatrudnienia w dostarczaniu kandydatéw,
jesli nawigzatby z nimi wspétprace i wymieniat informacje.

Wykorzystanie nowoczesnych technologii (Al) i narzedzi w dziataniu urzedow

Interesujgcym watkiem poruszonym przez niektorych klientow
instytucjonalnych jest potrzeba innowacyjnosci w funkcjonowaniu PSZ.
W odpowiedziach klientow pojawita sie sugestia, by urzad pracy wdrozyt elementy
sztucznej inteligencji do usprawnienia swojej pracy: ,zastosowanie Al w dziatalnosci
Urzedu w celu ulepszenia efektywnosci pracy”. Taki postulat mégtby oznaczac
automatyzacje niektérych proceséw (np. chatbot do udzielania odpowiedzi na proste
pytania klientéw, analize ofert pracy i CV z uzyciem algorytmow Al itp.). Z punktu
widzenia kompetencji pracownikow, wdrozenie Al wigzatoby sie z konieczno$cig
przeszkolenia kadry w obstudze tych narzedzi i rozumieniu ich dziatania. Innym
przejawem dgzenia do nowoczesnosci w oczach pracodawcow jest postulat
zwiekszenia cyfryzacji, omawiany wczesniej, czy np. lepszej obecnosci w Internecie.
W jednej z obszerniejszych wypowiedzi klient instytucjonalny zaproponowat wrecz
stworzenie internetowej bazy kandydatéw dostepnej dla pracodawcow, by mogli
samodzielnie wyszukiwac potencjalnych pracownikéw bez petnego posrednictwa
urzednika.
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Klienci instytucjonalni, podobnie jak bezrobotni, wskazujg oni na potrzebe
usprawnienia procedur i skrécenia czasu dziatania urzedow. Podkreslajg znaczenie
szkolen — zaréwno tych dla bezrobotnych (ktére dostarczg im lepiej
wykwalifikowanych kandydatéw do pracy), jak i tych dla pracownikow PSZ (co utatwi
wspotprace z firmami). Klienci oczekujg od kadry urzedéw kompetencji w obstudze
klienta biznesowego, aktualnej wiedzy o rynku pracy i przepisach oraz umiejetnosci
korzystania z nowoczesnych narzedzi. Ich sugestie podkres$lajg tez wage jakosci
szkolen urzednikéw (praktyczne, prowadzone przez ekspertdw, z wykorzystaniem
form takich jak warsztaty czy wizyty studyjne). Ogdiny obraz wytaniajgcy sie z
wypowiedzi klientow instytucjonalnych to oczekiwanie bardziej profesjonalnego
i innowacyjnego dziatania PSZ, co mozna osiggng¢ m.in. poprzez ciggty rozwoj
kompetenciji pracownikow.

3.4.4 Najwazniejsze wnioski z analizy pytania otwartego

Przeprowadzona analiza tre$ci wypowiedzi trzech grup respondentéow pozwala
wskazag, ze:

— pracownicy PSZ zgtaszajg bardzo konkretne potrzeby szkoleniowe, od Excela,
przez prawo administracyjne, az po Al i jezyki obce. Podkreslajg takze potrzebe
kompetenciji miekkich, wsparcia w zarzgdzaniu stresem i coachingowych form
rozwoju. Pragng lepszego dostepu do jakosciowych szkolen i uczciwego systemu
ich finansowania.

— klienci indywidualni oczekujg przede wszystkim usprawnienia dziatania urzedéw
pracy, tj. uproszczenia procedur, skrécenia czasu obstugi i bardziej
indywidualnego podejscia. Wskazujg na koniecznos$¢ szkoleh pracownikow PSZ
z obstugi klienta i empatii.

— klienci instytucjonalni postulujg redukcje biurokracji i szybsze decyzje w sprawach
firm, ale tez oczekuja, ze pracownicy urzedéw bedg szkoleni w zakresie
komunikacji biznesowej i znali przepisy oraz nowoczesne narzedzia
elektroniczne.

Przektadajgc przedstawione wyzej potrzeby na rekomendacje dla programu
studiow podyplomowych dla pracownikow PSZ, odpowiedzi respondentéw wskazuja,
ze powinny to by¢ studia o profilu interdyscyplinarnym, tgczacym elementy prawa
(akty prawne dotyczgce rynku pracy, zamowienia publiczne, administracja), ekonomii
i rynku pracy, kompetenciji cyfrowych oraz psychologii i komunikacji. Studia powinny
ktas¢ nacisk na ¢wiczenia praktyczne, studia przypadkoéw (case study), symulacje
rozmow z klientami i pracodawcami. Mozna wigczy¢ elementy superwizji czy
mentoringu. W odpowiedzi na potrzeby pracownikéw PSZ, studia mogg postuzyc¢
jako narzedzie budowania sieci kontaktow poprzez np. zjazdy integracyjne oraz
wizyty studyjne w innych instytucjach rynku pracy, by umozliwi¢ wymiane
doswiadczen. W zakresie merytorycznym powinny w nich zosta¢ uwzglednione
nastepujgce tresci:
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modut kompetencji cyfrowych i analitycznych - obejmujgcy: zaawansowany Excel
(w tym tabele przestawne, makra), power Bl, wizualizacja danych i storytelling
danych, elementy wykorzystania Al w administracji, obstuga systemoéw PSZ (np.
Syriusz).

modut jezykowy (z uwzglednieniem jezyka specjalistycznego) - zajecia
ukierunkowane na komunikacje w administracji publicznej i obstuge klientow
cudzoziemcow. Mozna rozwazy¢ rowniez wprowadzenie modutu jezykowego w
ramach warsztatow case study (np. symulacje rozmow).

modut poswiecony kompetencjom miekkim i odpornosci psychicznej — obszary:
komunikacji interpersonalnej, radzenie sobie z trudnymi klientami, zarzgdzanie
stresem i profilaktyka wypalenia zawodowego, techniki negocjacji i mediacji w
sytuacjach konfliktowych.

modut obejmujgcy zarzadzanie i przywodztwo — jako osobny blok dla obecnych

i przysztych kierownikow, obejmujgcy: motywowanie zespotu, coaching
pracowniczy, zarzgdzanie projektami (w tym unijnymi), zarzgdzanie zmiang

w administracji.

modut obejmujgcy prawo i procedury w kontekscie rynku pracy — np. nowelizacje
ustawy o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy, KPA z uwzglednieniem
orzecznictwa, aspekty podatkowe i formalne przy zaktadaniu dziatalnosci przez
klientow.

3.5 Podsumowanie wynikéw oceny przydatnosci szkolen

Na podstawie analizy czestosci odpowiedzi w powyzszych tabelach mozna

wyroznic¢ piec¢ kluczowych obszaréw z najwiekszg liczbg odpowiedzi ,,bardzo
potrzebne” oraz ,potrzebne”:

Z perspektywy Klientéw Indywidualnych:

1.

Praca z trudnym klientem, rozwigzywanie konfliktdw, negocjacje
— Bardzo potrzebne: 243 (23.5%)

— Potrzebne: 266 (25.8%)

— kacznie: 509 (49.3%)

. Znajomos¢ aktualnych przepiséw (prawo pracy, ustawa o promocji zatrudnienia,

RODO itp.)

— Bardzo potrzebne: 242 (23.4%)

— Potrzebne: 254 (24.6%)

— tagcznie: 496 (48.0%)

Radzenie sobie ze stresem, przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu
— Bardzo potrzebne: 231 (22.4%)

— Potrzebne: 276 (26.7%)

— tagcznie: 507 (49.1%)

Kompetencje cyfrowe (zaawansowana obstuga narzedzi, e-ustugi,
bezpieczenstwo cyfrowe)
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— Bardzo potrzebne: 203 (19.7%)
— Potrzebne: 240 (23.3%)
— tacznie: 443 (43.0%)
5. Obstuga specjalistycznych systemow informatycznych i baz danych
— Bardzo potrzebne: 209 (20.3%)
— Potrzebne: 233 (22.6%)
— tacznie: 442 (42.9%)

Z perspektywy Klientéw Instytucjonalnych:

1. Praca z trudnym klientem, rozwigzywanie konfliktow, negocjacje
— Bardzo potrzebne: 93 (9.0%)
— Potrzebne: 69 (6.7%)
— tacznie: 162 (15.7%)
2. Radzenie sobie ze stresem, przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu
— Bardzo potrzebne: 85 (8.2%)
— Potrzebne: 74 (7.2%)
— tacznie: 159 (15.4%)
3. Zarzgdzanie czasem i organizacja pracy wiasne;j
— Bardzo potrzebne: 56 (5.4%)
— Potrzebne: 65 (6.3%)
— tacznie: 121 (11.7%)
4. Kompetencje cyfrowe (zaawansowana obstuga narzedzi, e-ustugi,
bezpieczenstwo cyfrowe)
— Bardzo potrzebne: 68 (6.6%)
— Potrzebne: 73 (7.1%)
— tacznie: 141 (13.7%)
5. Znajomo$c¢ aktualnych przepiséw (prawo pracy, ustawa o promocji zatrudnienia,
RODO itp.)
— Bardzo potrzebne: 71 (6.9%)
— Potrzebne: 76 (7.4%)
— kacznie: 147 (14.3%)

Przedstawione dane ankietowe, pozyskane od dwoch kluczowych grup
respondentéw — Klientdéw Indywidualnych (osoby bezrobotne i poszukujgce pracy)
oraz Klientéw Instytucjonalnych (gtéwnie pracodawcy) — stanowig istotne zrédto
wiedzy na temat postrzegania pracy urzednikow PSZ oraz identyfikacji obszaréw
wymagajgcych rozwoju kompetencyjnego. Analiza wynikow uzyskanych w grupie
klientow indywidualnych wskazuje na trzy obszary, ktére osiggnety zblizony poziom
wskazan, co swiadczy o ich szczegdlnym znaczeniu i priorytetowym charakterze
w kontekscie potrzeb szkoleniowych:
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1. Praca z trudnym klientem, rozwigzywanie konfliktow, negocjacje (49,3%).
2. Radzenie sobie ze stresem, przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu (49,1%).
3. Znajomos$c¢ aktualnych przepisow (48,0%).

Wysoki odsetek wskazan w tych kategoriach potwierdza ich centralng role
w budowaniu kompetencji niezbednych do efektywnego wykonywania obowigzkéw
przez pracownikow PSZ.

Dlaczego te obszary sg tak istotne dla Klientéw Indywidualnych?

- Lustrzane odbicie doswiadczen: Klienci indywidualni sg bezposrednimi
uczestnikami i czesto Swiadkami trudnych, stresujgcych interakcji w urzedzie.
Wysoko oceniajgc potrzebe szkolenia w obszarze "pracy z trudnym
klientem" i "radzenia sobie ze stresem", w rzeczywistosci méwig: "Chcemy by¢
obstugiwani przez osobe spokojng, kompetentng i empatyczna, ktora potrafi sobie
poradzi¢ z napieciem — rowniez tym, ktére my sami wnosimy". Rozumiejg, ze
zestresowany i wypalony pracownik nie bedzie w stanie im skutecznie poméc. To
wyraz potrzeby poczucia bezpieczenstwa i bycia zrozumianym w trudnej sytuacji
zyciowe;j.

- Fundament zaufania: Wysoka ocena potrzeby znajomosci "aktualnych
przepisow" jest absolutnie kluczowa. Dla klienta indywidualnego urzednik PSZ
jest gtbwnym, a czesto jedynym, zrédtem informacji o jego prawach, obowigzkach
i dostepnych formach wsparcia. Kazdy btgd lub nieprecyzyjna informacja moze
mie¢ dla niego powazne konsekwencje finansowe. Klient musi mie¢ pewnos¢, ze
moze zaufa¢ kompetencjom merytorycznym pracownika.

- Sprawnosc¢ obstugi: Nieco nizsze, cho¢ wcigz wysokie, wyniki dla kompetencji
cyfrowych i obstugi systemow (ok. 43%) pokazuja, ze dla klienta wazniejszy jest
ludzki i merytoryczny aspekt obstugi. Jednak dostrzega on, ze sprawnosc¢
techniczna pracownika przektada sie bezposrednio na jego doswiadczenie —
krotszy czas oczekiwania, mniej bteddw i szybsze zatatwienie sprawy.

Perspektywa klientow instytucjonalnych (pracodawcéw) jest inna, bardziej
pragmatyczna, co wida¢ po znacznie nizszych ogoinych wskaznikach. Ich interakcje
z PSZ sg czesto bardziej transakcyjne i celowe (pozyskanie pracownika, uzyskanie
dofinansowania). Mimo nizszych warto$ci procentowych, ranking priorytetow jest
pouczajgcy:

1. Praca z trudnym klientem, rozwigzywanie konfliktéw, negocjacje (15.7%)
2. Radzenie sobie ze stresem, przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu (15.4%)
3. Znajomos$¢ aktualnych przepisow (14.3%)
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Dlaczego te obszary s3 istotne dla Klientéw Instytucjonalnych?

Partnerstwo w biznesie: Pracodawca, wskazujgc na potrzebe rozwoju w
zakresie negocjacji i rozwigzywania konfliktow, postrzega pracownika PSZ jako
partnera w procesie rekrutacji i zatatwiania formalnos$ci. Oczekuje sprawnego,
profesjonalnego i przewidywalnego kontaktu. Konfliktowy lub zestresowany
urzednik to nieefektywny partner, ktéry moze opdzniac procesy i generowac
problemy.

Wiarygodnosc¢ i rzetelnosc: Podobnie jak dla klientow

indywidualnych, znajomos¢ przepiséw jest dla pracodawcoéw kluczowa. Chcag
mie¢ pewnosé, ze warunki stazu, refundacji czy zatrudnienia subsydiowanego sg
zgodne z prawem i ze mogg polegac na informacjach uzyskanych z urzedu.
Efektywnos¢ procesow: Pojawienie sie w ich odpowiedziach "zarzgdzania
czasem i organizaciji pracy" dodatkowo podkresla ich biznesowe podejscie —
oczekujg od urzedu sprawnej i terminowej obstugi.

Analiza danych ankietowych wykazuje bardzo wysokg spojnos¢ z

przedstawionymi wczes$niej strategicznymi rekomendacjami rozwoju (Prawo pracy,
Nowoczesne formy aktywizacji, Psychologia motywacji). Dane te nie tylko
potwierdzajg, ale wrecz wzmacniajg zasadnosc¢ tych propozyciji.

1.

Rekomendacja: Prawo pracy i przepisy — od wiedzy do ekspertyzy

Spojnosé: BEZPOSREDNIA | WYSOKA. Zaréwno klienci indywidualni (48.0%), jak
i instytucjonalni (14.3%) umieszczajg znajomos¢ przepiséw w trzech najbardziej
potrzebnych. Potwierdza to, ze budowanie eksperckiej wiedzy prawnej jest
absolutnym fundamentem, ktérego oczekujg wszyscy interesariusze.

. Rekomendacja: Psychologia motywacji i zmiany

Spojnos¢: BARDZO WYSOKA. Jest to najwazniejszy wniosek z tej analizy. Dwa
najwyzej ocenione przez klientow indywidualnych obszary —,praca z trudnym
klientem” (49.3%) i ,radzenie sobie ze stresem” (49.1%) - sg w istocie objawami,
ktérych przyczyng jest brak narzedzi psychologicznych. Rekomendacja rozwoju

w zakresie psychologii motywacji i zmiany jest strategiczng odpowiedzig na te
zdiagnozowane przez klientow potrzeby. Daje pracownikom narzedzia do
deeskalacji konfliktéw, budowania relacji i dbania o wiasng higiene psychiczng. To
klucz do transformacji interakc;ji z klientem z transakcyjnej na partnerska.

. Rekomendacja: Nowoczesne formy aktywizacji zawodowej

Spojnosé: POSREDNIA, ALE STRATEGICZNA. Choé ankieta nie pytata wprost o
,howoczesne formy aktywizacji”, potrzeba ta jest ukryta w odpowiedziach. Klienci,
wskazujgc na wage negocjacji, rozwigzywania konfliktéw i wiedzy, sygnalizuja, ze
oczekujg od pracownika PSZ czego$ wiecej niz tylko administrowania. Chcag
skutecznego doradcy. Nowoczesne formy aktywizacji (coaching kariery, personal
branding, job crafting) to konkretne, wartosciowe narzedzia, ktére pracownik moze
,potozy¢ na stole” podczas rozmowy. To one sprawiajg, ze staje sie on
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prawdziwym partnerem w procesie zmiany, a nie tylko urzednikiem egzekwujgcym
przepisy. Posiadanie tych narzedzi buduje jego pewnosc siebie, co przektada sie
na lepsze radzenie sobie ze stresem i trudnymi sytuacjami.

3.6 Wnioski do programéw rozwojowych

Przeprowadzone badania pozwolity na okreslenie priorytetowych obszaréw
rozwoju kompetencji pracownikow PSZ, uwzgledniajgc zaréwno ich wtasne potrzeby,
jak i oczekiwania klientow. Wyniki wykazujg zbieznosci pomiedzy perspektywg
pracownikow i klientow w zakresie kluczowych kompetencji, przy jednoczesnym
zréznicowaniu ocen w obszarach bardziej specjalistycznych.

1. Obszary o najwyzszym priorytecie (wysokie oceny w obu grupach):

- Komunikacja interpersonalna, praca z trudnym klientem, negocjacje
i rozwigzywanie konfliktéw — konsekwentnie oceniane jako bardzo potrzebne,
co wskazuje na centralng role tych kompetencji w pracy PSZ oraz ich
bezposredni wptyw na jakos¢ obstugi klientow.

- Radzenie sobie ze stresem i przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu —
wysoka ocena w obu grupach potwierdza znaczenie dobrostanu psychicznego
pracownikow, wptywajgcego na efektywnosc¢ i standard swiadczonych ustug.

- Znajomos¢ aktualnych przepisdw prawa — uznawana za kompetencje
kluczowg zaréwno przez pracownikow, jak i klientow, co podkresla potrzebe statej
aktualizacji wiedzy prawne;.

-  Kompetencje cyfrowe i obstuga systeméw informatycznych — uznawane za
istotne w kontekscie digitalizacji ustug PSZ i oczekiwan dotyczgcych sprawne;j
obstugi e-narzedzi.

2. Obszary o znaczeniu wspierajagcym (srednie oceny, szczegodlnie istotne z

perspektywy pracownikéw):

- Zarzadzanie czasem i organizacja pracy wlasnej — postrzegane jako
pomocnicze, poprawiajgce efektywnosc¢ pracy, ale mniej bezposrednio widoczne
dla klientow.

- Adaptacyjnos¢ i zarzadzanie zmiang — istotne w kontekscie wewnetrznej
organizacji pracy i wdrazania reform w PSZ, jednak mniej dostrzegane przez
klientow.

- Wspolpraca w zespole i budowanie relacji — wazne dla kultury organizacyjnej
i spojnosci dziatan, choc klienci przypisujg jej znaczenie posrednie.

3. Obszary specjalistyczne i przysztosciowe (nizsze oceny, wieksze

zréznicowanie opinii):

- Praca z grupami defaworyzowanymi, kompetencje miedzykulturowe i
obstuga cudzoziemcoéw — wysoko oceniane przez pracownikéw, szczegdlnie w
regionach o duzym udziale tych grup, natomiast mniej istotne z perspektywy
ogotu klientow.
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- Analiza danych rynkowych i monitoring zawodoéw — wazne narzedzie dla
planowania i ewaluacji dziatan PSZ, lecz mniej dostrzegane przez klientow jako
element obstugi bezposrednie;.

- Wiedza o zielonej transformacji i zielonych miejscach pracy — uznawana za
obszar przysztosciowy, ktory powinien by¢ uwzgledniany fakultatywnie.

Ponizsza tabela i wykres przedstawiajg porownanie ocen priorytetéw
szkoleniowych dla pracownikow PSZ i klientow PSZ. Uwzgledniono odsetek
odpowiedzi ,bardzo potrzebne” i ,potrzebne” dla kluczowych obszaréw
kompetencyjnych.

Tabela 36. Porownanie ocen priorytetow szkoleniowych

Obszar kompetencji Pracownicy | Klienci
(%) (%)
Komunikacja interpersonalna i praca z trudnym klientem | 73.5% 57.5%
Radzenie sobie ze stresem i przeciwdziatanie wypaleniu | 84.1% 64.5%
Asertywnosc i stawianie granic 76.2% 53.2%
Praca z trudnym klientem, rozwigzywanie konflikdw, 80.6% 65.0%
negocjacje
Wspotpraca w zespole i budowanie relacji 66.9% 54.0%
Adaptacyjnosc, elastycznos¢ i zarzgdzanie zmiang 54.8% 45.5%
Komunikacja miedzykulturowa i obstuga cudzoziemcéw | 53.0% 37.8%
Znajomosc¢ aktualnych przepisow prawa 85.6% 62.3%
Obstuga specjalistycznych systeméw i baz danych 75.4% 55.9%
Metodyka i standardy Swiadczenia ustug rynku pracy 66.6% 48.2%
Analiza danych rynkowych i monitoring zawodow 52.7% 47.2%
Zielona transformacja i zielone miejsca pracy 41.3% 32.2%
Praca z grupami defaworyzowanymi 66.0% 38.2%
Zarzgdzanie czasem i organizacja pracy 51.8% 50.8%
Realizacja i zarzgdzanie programami i projektami 61.6% 48.3%
Kompetencje cyfrowe (zaawansowana obstuga narzedzi, | 73.8% 56.7%
e-ustugi, bezpieczenstwo cyfrowe)

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia poréwnanie ocen priorytetdw szkoleniowych w wybranych
obszarach kompetenciji, uwzgledniajgce opinie dwdch grup: pracownikéw oraz klientéw. W obszarze
komunikacji interpersonalnej i pracy z trudnym klientem potrzebe szkolenia wskazato 73,5%
pracownikow i 57,5% klientow. W zakresie radzenia sobie ze stresem i przeciwdziatania wypaleniu
odpowiedzi twierdzgce udzielito 84,1% pracownikdéw oraz 64,5% klientow. Asertywnos¢ i stawianie
granic zostaty ocenione jako priorytet przez 76,2% pracownikow i 53,2% klientéw. Szkolenia
dotyczgce pracy z trudnym klientem, rozwigzywania konfliktéw i negocjacji byly istotne dla 80,6%
pracownikéw oraz 65,0% klientow. Wspotprace w zespole i budowanie relacji wskazato 66,9%
pracownikéw i 54,0% klientow. Adaptacyjno$é¢, elastycznosé i zarzadzanie zmiang uzyskaty 54,8%
wskazan wsrod pracownikow oraz 45,5% wsrod klientéw. W obszarze komunikacji miedzykulturowej
i obstugi cudzoziemcow szkolenia uznato za wazne 53,0% pracownikow i 37,8% klientéw. Znajomos¢
aktualnych przepisdw prawa byta priorytetem dla 85,6% pracownikow i 62,3% klientow. Obstuge
specjalistycznych systeméw i baz danych wskazato 75,4% pracownikow oraz 55,9% klientow.

93|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Metodyka i standardy swiadczenia ustug rynku pracy byly istotne dla 66,6% pracownikow i 48,2%
klientéw. Analize danych rynkowych i monitoring zawodéw uznato za wazne 52,7% pracownikow

i 47,2% klientow. Zielona transformacja i zielone miejsca pracy uzyskaty 41,3% wskazan wsréd
pracownikow i 32,2% wsrdd klientéw. Praca z grupami defaworyzowanymi byta priorytetem dla 66,0%
pracownikow i 38,2% klientow. Zarzgdzanie czasem i organizacja pracy zostaty wskazane przez
51,8% pracownikéw oraz 50,8% klientéw. Realizacje i zarzadzanie programami oraz projektami uznato
za istotne 61,6% pracownikow i 48,3% klientow. Wreszcie, kompetencje cyfrowe obejmujgce
zaawansowang obstuge narzedzi, e-ustugi oraz bezpieczenstwo cyfrowe zostaty wskazane jako
priorytet szkoleniowy przez 73,8% pracownikow oraz 56,7% klientow.)
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Wykres 10. Porownanie ocen priorytetow szkoleniowych
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(Opis alternatywny: Wykres liniowy przedstawia poréwnanie priorytetow szkoleniowych wskazywanych
przez pracownikéw oraz klientéw w wybranych obszarach kompetencji. O$ pozioma obejmuje kolejne
kategorie tematyczne szkolen, natomiast 0$ pionowa przedstawia odsetek wskazan w procentach od
zera do dziewiecdziesieciu. Linia w kolorze niebieskim obrazuje odpowiedzi pracownikéw, natomiast
linia pomaranczowa przedstawia wyniki klientow. W niemal kazdej kategorii odsetek wskazan
pracownikow jest wyraznie wyzszy niz wsrdd klientow. Najwyzsze wartosci wsrdd pracownikow
odnotowano w obszarze znajomosci aktualnych przepiséw prawa, gdzie wynik przekracza 85%,

a takze w zakresie radzenia sobie ze stresem i przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu, pracy

z trudnym klientem oraz rozwigzywania konfliktéw i negocjacji, gdzie wartosci mieszczg sie w
przedziale okoto 76—-84%. Najnizsze odsetki w tej grupie, wynoszace nieco ponad 40%, dotycza
zielonej transformaciji i zielonych miejsc pracy. W przypadku klientéw najwyzsze wskazania siegajg
okoto 65% i dotyczg znajomosci przepisdw prawa oraz pracy z trudnym klientem, rozwigzywania
konfliktow i negocjacji. Najnizsze wartosci, wynoszgce okoto 30%, wystepujg w obszarze zielonej
transformaciji, pracy z grupami defaworyzowanymi oraz adaptacyjnosci i zarzgdzania zmiang. Trendy
obu linii sg zblizone, co oznacza, ze oba typy respondentéw podobnie oceniajg wzgledng waznos¢
poszczegodlnych kompetencji, cho¢ pracownicy nadajg im wyraznie wyzszg range.)

Whioski dla programu studiéw podyplomowych:

« Moduly obowigzkowe powinny obejmowac: komunikacje interpersonalng
i prace z klientem, odpornosc¢ psychiczng, znajomosc¢ przepiséw prawa,
kompetencje cyfrowe oraz podstawy rozwigzywania konfliktéw.

« Sciezki specjalistyczne powinny uwzgledniaé: prace z grupami
defaworyzowanymi, kompetencje miedzykulturowe, analize danych
rynkowych, metodyke ustug PSZ oraz zarzgdzanie projektami.

« Kompetencje przysztosciowe (np. zielona transformacja) mogg byc¢
rozwijane w ramach fakultatywnych zaje¢ uzupetniajgcych, ukierunkowanych
na adaptacje PSZ do trendéw rynku pracy.
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4. Diagnoza potrzeb edukacyjnych pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia na podstawie wynikéw badan jakosciowych

4.1 Wprowadzenie do wynikéw badan jakosciowych

Wyniki jakosciowej diagnozy potrzeb edukacyjnych pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia zostaty uzyskane na podstawie zogniskowanych wywiadow grupowych
i indywidualnych zrealizowanych wsrod pracownikow i klientéw urzedow pracy.

Analiza ujawnia szerokie spektrum wyzwan, z jakimi mierzg sie pracownicy
PSZ zaréwno w codziennej praktyce zawodowej, jak i w perspektywie planowania
wiasnego rozwoju oraz uczestnictwa w programach podnoszgcych kwalifikacje.
Respondenci wskazywali na dynamiczne zmiany w strukturze i specyfice klientow
urzedow, rosngce znaczenie kompetencji interpersonalnych, odpornosci psychicznej,
a takze nowe potrzeby w obszarze kompetencji rynkowych i technologicznych.

Wyniki pokazuja, ze skuteczny program edukacyjny dla PSZ powinien
uwzglednia¢ zaréwno pogtebione umiejetnosci relacyjne i diagnostyczno-doradcze,
jak i zdolnos¢ do wspotpracy w Srodowisku instytucjonalnym, odpornosé na
wypalenie zawodowe oraz specyfike pracy z grupami szczegodlnie wrazliwymi.
Ponizej przedstawiono pogtebiong analize wypowiedzi uczestnikdéw badania,
pogrupowang wedtug kluczowych kategorii kompetencyjnych.

4.2 Kategoria 1: Kompetencje relacyjne

Praca w Publicznych Stuzbach Zatrudnienia wymaga nie tylko rzetelnej wiedzy
merytorycznej, ale przede wszystkim zaawansowanych kompetenciji relacyjnych.
Wspdtczesne realia rynku pracy oraz rosngca roznorodnosc i wrazliwos¢ problemow
spotecznych sprawiajg, ze efektywnosé pracownikow urzeddw pracy w coraz
wiekszym stopniu zalezy od umiejetnosci komunikacyjnych, empatii, aktywnego
stuchania i budowania zaufania. Wypowiedzi respondentéw ujawniajg gtebokag
Swiadomos¢, ze bezposredni kontakt z klientem, zaréwno indywidualnym, jak
i instytucjonalnym (np. pracodawcg), wymaga otwartosci, asertywnosci oraz
zdolnoséci zachowania rownowagi emocjonalnej w relacji zawodowej. Szczegdlnie
podkreslane sg wyzwania wynikajgce z obcigzenia emocjonalnego, a takze z faktu,
iz klienci coraz czesciej oczekujg nie tylko wsparcia formalnego, ale réwniez
zrozumienia i mozliwo$ci otwartej rozmowy.

Uczestnicy badania wskazali kluczowe kompetencje relacyjne:

— empatie,

— aktywne stuchanie, rozmowe,

— otwartosc¢ na dialog,

— budowane relacji, zaufania, umiejetnos¢ negocjaciji.
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4.2.1 Empatia

Empatia jako zdolno$¢ do rozpoznawania i rozumienia emocji drugiego cztowieka,
a zarazem kompetencja utatwiajgca nawigzywanie relacji i budowanie zaufania,
stanowi jeden z fundamentéw skutecznej pracy z klientem w warunkach obcigzenia
psychicznego i spotecznego. Choc¢ nieformalna i trudna do jednoznacznego
operacjonalizowania, jest czesto wskazywana przez praktykow jako warunek sine
qua non efektywnosci dziatah pomocowych.

Ponizsze wypowiedzi pracownikow publicznych stuzb zatrudnienia,
uzyskane w toku zogniskowanych wywiadéw indywidualnych i grupowych,
ilustrujg, jak empatia przejawia sie w codziennej pracy urzednikow oraz z
jakimi wyzwaniami wigze sie jej stosowanie w kontekscie instytucjonalnym.

,Najtrudniejsza jest ta to obstuga klienta... zderzenie sie z tymi
osobami, ktore czesto sg rozgoryczone po stracie pracy... trzeba mie¢
duzo cierpliwosci, takiego wewnetrznego spokoju, bo klienci naprawde
trafiajg sie trudni.” (FGI-A8/U6)

,2Kontakt z klientem czesto wymaga duzej cierpliwosci, elastycznosci
oraz umiejetnosci radzenia sobie z emocjami i trudnymi
zachowaniami. Zdarzajg sie osoby pod wptywem alkoholu albo takie,
ktére nigdy nie pracowaty — zyjg z oszczednosci.” (FGI_A12/U3)
.---wlasnie ta empatia. Czasami mamy tez to ograniczenie takie
czasowe, wiemy, ze ktos nam zajmuje duzo czasu, a ja na przyktad
miatam takg sytuacje. Przyszedt pan z drogi. Przyszedt do mnie. Ja
bytam juz, powiedzmy, od 5 minut na spotkaniu, a pan chciat jakiejs
pomocy. [...] A byto widac, ze pan naprawde chciat pogadac.” (FGI-
A2/U1)

,Jwazam, ze empatia jest bardzo wazna... ale trzeba uwazacé, zeby
nie zaszkodzi¢... nie mamy przeszkolenia psychologicznego.” (IDI-A1)
,Na pewno otwarty umyst, na pewno komunikacja na pewno, no tez
taka troche empatii sie zawsze przydaje, zeby gdzies tam starac sie
zrozumie¢ tego drugiego czy trzeciego cztowieka.” (IDI-A5)

Empatia warunkuje skutecznosc¢ interwencji i wsparcia udzielanego klientom
znajdujgcym sie w sytuacjach trudnych, kryzysowych bgdz marginalizowanych
spotecznie. Uczestnicy wywiadow zogniskowanych wskazujg, iz wysoka wrazliwosc
na potrzeby oraz stany emocjonalne klientéw pozwala nie tylko na gtebsze
zrozumienie ich sytuacji, ale takze buduje zaufanie i sprzyja wspétpracy.
Jednoczesnie empatia musi by¢ realizowana w sposob profesjonalny,

z zachowaniem odpowiedniego dystansu emocjonalnego, aby przeciwdziata¢
zjawiskom wypalenia zawodowego oraz nieprzemyslanego zaangazowania w sprawy
klientow. W praktyce konieczna jest umiejetnos¢é zaréwno swiadomego
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rozpoznawania i regulowania wlasnych emocji, jak i stosowania narzedzi
psychologicznych adekwatnych do specyfiki relacji pomocowej. Niezbedne jest,
aby programy studiow przysztych pracownikow ktadty nacisk na rozwijanie empatii
poprzez treningi sytuacyjne, superwizje oraz refleksje nad granicami wiasnej
roli zawodowe;j.

4.2.2 Aktywne stuchanie, rozmowa

Wspétczesne srodowisko pracy wymaga od pracownikow wysokiego poziomu
kompetencji komunikacyjnych. W warunkach rosngcego obcigzenia emocjonalnego
oraz réznorodnosci sytuacji zyciowych klientéw, szczegdlnego znaczenia nabierajg
umiejetnosci interpersonalne umozliwiajgce skuteczng i empatyczng interakcje.
Jednym z kluczowych elementdw tej interakcji jest aktywne stuchanie — rozumiane
nie tylko jako technika zawodowa, ale jako postawa otwartosci, uwaznosci

i gotowosci do rozumienia perspektywy drugiego cztowieka.

Komunikacja w Publicznych Stuzbach Zatrudnienia zachodzi na wielu
poziomach — zarobwno miedzy pracownikiem a klientem, jak i wewnagtrz zespotow
oraz w relacjach z partnerami instytucjonalnymi. Jej jakos¢ wptywa bezposrednio na
atmosfere pracy, skutecznos¢ podejmowanych dziatan oraz dobrostan psychiczny
samych pracownikéw. Z perspektywy badanych osob, szczegdlnej uwagi wymagajg
umiejetnosci prowadzenia rozmow trudnych, motywujgcych i wspierajgcych, a takze
kompetencje zwigzane z asertywnoscig, rozwigzywaniem konfliktow
i rozpoznawaniem barier komunikacyjnych.

Ponizsze wypowiedzi ilustrujg ztozonos¢é wyzwan zwigzanych z prowadzeniem
skutecznej rozmowy zawodowej w instytucji publicznej, a takze ukazujg potrzebe
systematycznego rozwoju tych umiejetnosci poprzez profesjonalne wsparcie
szkoleniowe i instytucjonalne.

,Najbardziej moim zdaniem oczywiscie kluczowg umiejetnoscig jest
komunikacja. | to komunikacja [...] z petentami i z pracodawcami,

i miedzy sobg [...] miedzy pracownikami, miedzy roznymi szczeblami,
bo wielokrotnie, no niestety emocje biorg gore i to sg czasy takie, jakie
sg. Kazdemu sie spieszy, wiemy o co chodzi. Kazdy tam czuje jakis
nacisk, sg wymagania. Ale tez takiego zdrowego podejscia, ze w
sumie to jestesmy w tym razem i szukajmy razem rozwigzan. Niestety
brakuje tej komunikaciji, takich zebran roboczych, jak ja to mowie, czy
tam burzy mézgow, zeby tego zwyktego najnizej szeregowego
pracownika tez wystuchac z jego potrzebami. | ta komunikacja jest
podstawg. Tak samo juz coraz czesciej z tymi petentami sie trudno
dogadac [...] Nieraz wtasnie brakuje tego czasu, zeby ta osoba tez
poczuta sie swobodnie. [...] Niestety [...] coraz trudniej sie dogadac

i to widaé. To generuje duzo emocji, a pézniej sg wypalenia, rézne
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frustracje wytadowujemy sie na sobie i to Zle wptywa na catg prace.
Takze to jest taki dla mnie gtébwne obszar do opracowania, zeby po
prostu wspiera¢ i wzmacniac, albo nawet.” (FGI_A9/U2)

,Szczegolnie istotne sg kompetencje/wiedza/umiejetnosci z zakresu:
motywowania klientéw, prowadzenia trudnych rozmow, asertywnosci,
radzenia sobie z klientami w kryzysie (uzaleznienia, przemoc,
bezdomnos¢, depresja).” (FGI_A12/U1)

,Komunikacja z klientem trudnym, aktywizacja zawodowa tego
klienta.” (FGI_A7/U1)

,Brakuje treningu umiejetnosci spotecznych, pozwalajgcych
odpowiednie ,sprofilowanie” klienta. Przydatby sie trening do rozmowy
z réznymi grupami: rodzice, uczniowie, inni doradcy zawodowi.
Potrzebny [jest] trening z wystgpien publicznych.” (FGI-A6/U5)
,Dzisiaj ludzie potrzebujg sie wygadac i one do nas, te osoby
przychodzg do nas sie wygadac.” (FGI-A2/U3)

,Kompetencje interpersonalne, czyli umiejetnos¢ nawigzywania relacji,
wzbudzenia zaufania. Kompetencje potgczone z wielokulturowoscig
w pracy, w wielokulturowych zespofach, ale tez i studia
cudzoziemskie. Doradcy sg dobrze przygotowani do prowadzenia
poradnictwa indywidualnego, prowadzenia rozmowy, prowadzenia
procesu doradczego. Sg gorzej przygotowani do rozméw z
niepetnosprawnymi.” (FGI_A6/U2)

,Umiejetnosci komunikacji. [...] MySle, zeby takie kompetencje
miekkie, odpornos¢ na stres, zarzgdzanie konfliktem to tez sg takie
dzisiejsze umiejetnosci, ktére sg nam potrzebne. Mysle, ze na pewno
umiejetnos¢ motywowania klientéw do zmiany. To w mojej pracy jest
dosy¢ trudne.” (FGI-A11/U3)

,Od lat pracuje w zakresie umiejetnosci interpersonalnych, tak
rozwijania ustug. Gdzie$ tam ta komunikacja rowniez. Bardzo mi sg
potrzebne wtasnie narzedzia, metody, techniki, ale naprawde nowe.”
(FGI-A8/U2)

»<Akademia Trudnych Rozmdw, gdzie prowadzimy szkolenia z pieciu
takich obszardéw i jest to komunikacja bez przemocy, tak?
Komunikacja bez przemocy. | to sie super sprawdza.” (FGI-A8/U2)
,Osoby sie otwierajg, chcg sie podzieli¢ swoim ciezarem [...] nie majg
przyjaciét, a po zajeciach sie spotykajg zawierajg nowe kontakty.” (IDI-
A1)

,Nie mamy dostepu do psychologow, nie mamy dostepu do
terapeutéw, a wystarczy czasami tylko troszke popracowac z tg
osobg, zebym ja mogta naprawde zrobi¢ fajng robote. | tak jak
dziatam, troszeczke czuje takie przepychanie sie. To nie jest nasz
klient, to nie do nas. To jest wasz problem. Wiec takiej zwyktej
otwartosci nie wszystko musi by¢ uregulowane. My po prostu kochamy
przepisy.” (FGI-A8/U2)
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Aktywne stuchanie oraz umiejetnos¢ prowadzenia rozméw z klientami sg
fundamentem efektywnej komunikacji interpersonalnej w Publicznych Stuzbach
Zatrudnienia. Uczestnicy badania podkreslajg, ze te kompetencje umozliwiajg nie
tylko wtasciwe rozpoznanie potrzeb, motywacji oraz ograniczen klientéw, ale rowniez
sprzyjajg budowaniu partnerskich relacji oraz wzmacniajg zaangazowanie obu stron
w procesie doradczym. Szczegdlne znaczenie majg umiejetnosci prowadzenia
trudnych rozmow, motywowania do zmiany, radzenia sobie z klientami w sytuacjach
kryzysowych oraz rozwigzywania konfliktow. Pracownicy wyrazajg takze potrzebe
doskonalenia tych umiejetnosci poprzez dostep do wyspecjalizowanych szkolen,
treningdw oraz nowoczesnych metod i narzedzi komunikacyjnych, w tym technik
komunikacji bez przemocy oraz asertywnosci. W kontekscie ksztalcenia niezbedne
jest wprowadzenie modutéw rozwijajagcych kompetencje miekkie, pracy
z klientem trudnym oraz radzenia sobie z presjg i emocjami w pracy
zawodowe;.

4.2.3 Otwartos¢ na dialog

Otwartos¢ na dialog, jako postawa sprzyjajgca budowaniu relacji opartej na
zaufaniu i wspétpracy, stanowi istotny komponent profesjonalnych kompetenc;ji
w obszarze ustug publicznych $wiadczonych na rzecz oséb poszukujgcych
zatrudnienia. W praktyce codziennej pracy z klientem przejawia sie ona w gotowosci
do stuchania, elastycznosci w doborze jezyka i narzedzi komunikacyjnych oraz
wrazliwosci na indywidualny kontekst zyciowy odbiorcy pomocy.

Ponizsze wypowiedzi pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia pokazujg
jak rozumiejg wptyw otwartego dialogu i koniecznosc ciggtego balansowania
pomiedzy instytucjonalnymi ograniczeniami a indywidualnymi oczekiwaniami
i mozliwosciami klientow.

,Kazdy jest zupetnie inny i czesto nawet nie jestem w stanie sobie
wypracowac jednego schematu postepowania z klientem, bo do
kazdego podchodze zupetnie inaczej. Innych narzedzi w inne
narzedzia wykorzystuje i inaczej z kazdg osobg rozmawiam. Wiec
chyba to mogtabym powiedziec, ze jest takie najtrudniejsze.”
(FGI_A14/U1)

»10 dostosowanie sie i nadgzanie za tym wszystkim, co sie pojawia
nowym, zatem byciem na biezgco z tym, co sie dzieje na rynku pracy
[... oznacza] bardzo duzg ré6znorodnosc i ja musze bardzo
dopasowywac sie i elastycznie podchodzi¢ do wielu klientéw.”
(FGI_A14/U1)

,Szeroko pojete umiejetnosci interpersonalne. To jest podstawa w
pracy u nas z klientem, bo to jest jednak cztowiek. Ale tez tutaj taka
wysoka potrzeba takich umiejetnosci jak inicjatywa, wspotpraca,
elastycznosc¢, gotowosc¢ na zmiany, taka otwarto$¢ na doskonalenie
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zawodowe, bo jednak caty czas musimy tez wiedziec, jak z tym
klientem pracowac i podawa¢ mu pewne informacje.” (FGI-A8/U2)
,Nie mozemy patrze¢ na cztowieka stereotypowo [...] tylko zeby za
kazdym razem jednak ten otwarty umyst i tg empatie w sobie
wzbudzaé na nowo.” (IDI-A5)

,1rzeba sie po pierwsze otworzy¢ na nowych ludzi [...] w zwigzku z
czym na pewno otwarty umyst, na pewno komunikacja, na pewno, no
tez troche empatii sie zawsze przydaje, zeby gdzies tam starac sie
zrozumieC tego drugiego czy trzeciego cztowieka.” (IDI-A5)
,Umiejetnos¢ komunikacji z réznymi typami osob, tez rozréznianie
typdw osobowosci, bo do kazdej osobowosci trzeba byto mieé troche
inne podejscie.” (FGI_A5/U2)

,O ile dobrze rozumiem, to nawet nie chodzi o to, ze to sg jakies
szczegolnie specjalistyczne kompetencje rozmowy z cudzoziemcami,
tylko to jest generalnie kwestia komunikacji z drugim cztowiekiem.
Tak, dobrze to rozumiem, poza kwestig jezykowg oczywiscie.” (FGI-
A1/U5)

,oudowanie dialogu miedzy pracodawcg a osobami, ktére sg na rynku,
a z drugiej strony budowanie poczucia, ze praca tez jest wazna,
zwilaszcza u mtodych oséb; tgczenie miedzykulturowe, miedzy
pracodawcami i cudzoziemcami.” (FGI_A10/U1)

Otwartos¢ na dialog, rozumiana jako gotowos¢ do podejmowania komunikaciji
z klientami reprezentujgcymi odmienne doswiadczenia, swiatopoglady oraz potrzeby,
jest nieodzownym elementem profesjonalizmu w realizacji zadan pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia. Uczestnicy wywiadéw wskazujg, ze wymaga ona
elastycznosci poznawczej, wysokiego poziomu tolerancji oraz zdolnosci do adaptacji
wtasnych strategii komunikacyjnych do réznorodnosci sytuacji i oséb. Kompetencja ta
obejmuje takze umiejetnosc krytycznego myslenia, unikania stereotypizacji,
poszukiwania rozwigzan opartych na dialogu oraz aktywnego stuchania. W praktyce
otwartos¢ na dialog umozliwia efektywne funkcjonowanie w zréznicowanych
Srodowiskach spotecznych i wielokulturowych, wzmacniajgc jednoczesnie
inkluzywnos¢ i podmiotowosc¢ klientdow. Programy ksztatcenia powinny zatem
uwzglednia¢ rozwijanie postawy otwartosci, empatii oraz umiejetnosci
wspotpracy i negocjacji w sSrodowisku pracy cechujacym sie wysoka dynamika
zmian.

4.2.4 Budowanie relacji, zaufania, negocjacje

W kontekscie rosngcej ztozonosci relacji pomiedzy instytucjami publicznymi
a ich otoczeniem spotecznym i gospodarczym, budowanie trwatych, opartych na
zaufaniu relacji z klientami oraz partnerami instytucjonalnymi staje sie nieodzownym
elementem profesjonalnej praktyki pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia.
Kompetencje te wykraczajg poza standardowg komunikacje — obejmujg zdolnos¢ do
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prowadzenia dialogu, rozumienia intereséw drugiej strony oraz konstruowania
wspotpracy w oparciu o wzajemny szacunek i transparentnosc celow. Relacje tego
typu nie powstajg samoistnie, lecz wymagajg konsekwentnego wysitku zwigzanego
z rozwijaniem umiejetnosci negocjacyjnych, argumentacyjnych oraz
reprezentacyjnych, ktére umozliwiajg prezentowanie oferty urzedu pracy jako
rownorzednego partnera dla pracodawcéw oraz innych interesariuszy rynku pracy.
Jednoczesnie skuteczne dziatanie w tym obszarze wymaga samoswiadomosci,
odpornosci psychicznej

i gotowosci do utrzymywania wysokiej jakosci relacji takze w warunkach napiecia,
konfliktu czy niepewnosci.

Ponizsze wypowiedzi respondentdéw ukazujg praktyczne znaczenie
kompetenciji relacyjnych w codziennej pracy pracownikow Publicznych Stuzb
Zatrudnienia wspotpracujgcych z klientami indywidualnymi i instytucjonalnymi.

~Stowackie stuzby zatrudnienia postawity mocno na wzmocnienie
kompetencji swoich pracownikow, ktorzy realizujg kontakt

z pracodawcami. Chodzito o wzmocnienie ich w zakresie takiej jakby
troche pewnosci siebie w tym kontakcie, takiego wyréwnania troche
jakby pozycji z pracodawcg. | umiejetnosci pewnego takiego troche
jakby negocjowania pewnych spraw w takim, w takim kontakcie i by¢
moze w jakiejs grupie pracownikow tego rodzaju takiej wtasnie
kompetenciji, jak rozumiem takie interpersonalne, takie komunikacyjne,
ale tak jakby troche dowartosciowujgce samego siebie, w tym, w tym
w realizacji tego kontaktu, bytyby na pewno pomocne.” (FGI-A1/U1)
.[Wazna jest] umiejetno$¢ negocjacji [...] wykorzystanie
nowoczesnych technik rekrutacji.” (FGI-A8/U1)

,Umiejetnos¢ komunikacji i negocjacji to podstawa oczywiscie, ale tez
budowanie wtasnej odpornosci psychicznej, zadbanie o swoj wtasny
dobrostan i tez umiejetnos¢ planowania i otwartos¢ na zmiany.”
(FGI-A8/U1)

,[Przydatyby sie] techniki negocjacyjno-marketingowe, zeby bardziej
zacheci¢ pracodawcoéw i pokazac, ze jesteSmy dobrym partnerem.”
(FGI_A11/U2)

,Umiejetnos¢ pracy w grupie — to na pewno. To wychodzi, ze kilka
razy do roku [...] kreatywnos¢, dyscyplina, zaangazowanie [...] nie
tylko bycie, ale tez chec, ze ja co$ wnosze.” (IDI-A1)

,Umiejetnos¢ wspoditpracy ze sztuczng inteligencjg i wykorzystanie
sztucznej inteligencji w pracy administracyjno-biurowej.” (FGI_A6/U1)

Budowanie relacji, zaufania oraz prowadzenie skutecznych negocjacji sg
kompetencjami kluczowymi w realizacji efektywnej wspétpracy z klientami
indywidualnymi i instytucjonalnymi. Uczestnicy badania podkreslaja, ze relacje oparte
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na wzajemnym zaufaniu sprzyjajg wymianie informaciji, zwiekszajg motywacje do
aktywnosci zawodowej oraz utatwiajg osigganie celdw zaréwno jednostkowych, jak
i organizacyjnych. Umiejetno$¢ prowadzenia negocjacji, argumentowania oraz
prezentowania korzysci wspotpracy, a takze adaptacji do oczekiwan partnerow
spotecznych i pracodawcow staje sie coraz bardziej pozgdana w warunkach
ztozonego rynku pracy. Rownie wazne sg kompetencje zwigzane z zarzgdzaniem
witasnym dobrostanem psychicznym, odpornoscig na stres oraz gotowoscig do
podejmowania wyzwan w sytuacjach niepewnosci.

Kompetencje relacyjne pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia
stanowig kategorie wielowymiarowg, obejmujgcg zaréwno zaawansowane
umiejetnosci interpersonalne, jak i postawy sprzyjajgce efektywnej pracy w ztozonym
Srodowisku spotecznym. Kluczowym wyzwaniem jest nie tylko nabycie okreslonych
umiejetnosci, ale przede wszystkim zdolnos¢ do ich integracji i elastycznego
wykorzystania w praktyce zawodowej, zwtaszcza w obliczu: roznorodnych
i dynamicznych potrzeb klientow, wyzwan wspotczesnego rynku pracy.

Istotne jest rowniez rozwijanie Swiadomego, refleksyjnego podejscia do
relacji z klientem, opartego na rébwnowadze miedzy profesjonalnym
zaangazowaniem, ochrong wtasnego dobrostanu psychicznego.

Kompetencje te wymagajg systematycznego pogtebiania poprzez praktyczne,
interaktywne formy ksztatcenia, ktére umozliwig: skuteczne budowanie relacji,
prowadzenie dialogu, negocjowanie, zarzadzanie sytuacjami konfliktowymi

i kryzysowymi.

Rekomenduje sig, aby program studiéw uwzgledniat moduty wzmacniajgce
kompetencje relacyjne, z naciskiem na: uczenie sie przez doswiadczenie
(warsztaty, symulacje, studia przypadkéw), krytyczng autorefleksje. Takie
podejscie przyczyni sie do podniesienia jakosci ustug swiadczonych przez urzedy
pracy i profesjonalizacji kadr sektora publicznego.

4.3 Kategoria 2: Kompetencje rynkowe

Kompetencje rynkowe sg rozumiane przez uczestnikow badania jako szeroka
wiedza na temat aktualnych trendéw na rynku pracy, dostepnych instrumentow
wsparcia oraz mechanizmow dziatania zarbwno na poziomie lokalnym, jak
i ogolnopolskim. Obejmujg one takze umiejetnos¢ rozpoznawania potrzeb
zréznicowanych grup klientéw — oséb bezrobotnych, biernych zawodowo,
pracujgcych, migrantéw czy pracodawcow, a takze oséb ze specjalnymi potrzebami
wynikajgcymi z sytuacji osobistych (np. niepetnosprawnosc, zty stan zdrowia,
neuroréznorodnos¢, problemy ze zdrowiem psychicznym). Dynamiczne zmiany
rynkowe, w tym rozwaj technologii cyfrowych, wymagajg od pracownikéw PSZ
nieustannego aktualizowania wiedzy, elastycznosci i gotowosci do wdrazania nowych
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rozwigzan, np. w zakresie Al czy pracy z mediami spotecznosciowymi (przyspieszony
kontakt z klientami). Kluczowa staje sie umiejetnos¢ adaptacji do specyfiki lokalnych
rynkéw oraz zdolno$¢ do szybkiego reagowania na pojawiajgce sie wyzwania

i zmiany legislacyjne.

Zmieniajacy sie rynek pracy wymaga od pracownikow PSZ statej aktualizaciji
wiedzy, rozumienia trendéw oraz umiejetnosci poruszania sie w swiecie nhowych
technologii i legislacji. Uczestnicy badania wskazali kluczowe kompetencje rynkowe
(wybrane fragmenty wywiadow):

4.3.1 Znajomos¢ rynku pracy, potrzeb klientow

Znajomos$¢ aktualnych uwarunkowan rynku pracy oraz rozpoznawanie
zréznicowanych potrzeb klientow stanowig fundament skutecznosci dziatan
realizowanych przez pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia. Kompetencje te
obejmujg nie tylko orientacje w biezgcych trendach gospodarczych i spotecznych, ale
réwniez zdolnos¢ do przewidywania zmian oraz identyfikowania wyzwan, jakie stajg
przed poszczegolnymi grupami odbiorcéw. W praktyce oznacza to koniecznos¢
systematycznego sledzenia raportow, analiz rynkowych oraz danych statystycznych,
jak rowniez elastycznego dostosowywania narzedzi i metod pracy do zmieniajgcych
sie realiow.

Ponizsze wypowiedzi ilustrujg, jak badani definiujg znaczenie kompetenc;ji
analitycznych i prognostycznych w kontekscie efektywnej realizacji zadan
doradczych i aktywizacyjnych.

,Musimy by¢ na biezgco z tym, co sie dzieje na rynku pracy. [...]
Aktualizujemy wiedze jak tylko mozemy, sledzgc rézne raporty i
badania.” (FGI_A14/U1)

, 10 jest kwestia tego, ze stuzby zatrudnienia na gruncie nowej ustawy
majg starac¢ sie oprécz aktywizacji rowniez docierac z ofertg do osob
biernych zawodowo i zarejestrowanych. [...] Oczekuje sie od nas

w przysztosci rowniez wyciggania z tej biernosci zawodowej osob,
aktywizowania tych osob, ktore, jakby, wydaje sie pracg na obecny
moment nie sg zainteresowani.” (FGI-A1/U1)

,Rynek zmienia sie na korzys¢ pracownika ze wzgledu na niskie
bezrobocie; mtodzi na rynku pracy majg specyficzne potrzeby i nie na
wszystko sie zgodzg; coraz wiecej rzeczy mamy utatwionych przez to,
ze mozemy je zrobi¢ cyfrowo, elektronicznie. Ale ta liczba tych
wszystkich czynnosci zwigzanych wiasnie z réznymi regulacjami, na
przyktad z ochrong danych osobowych, zwieksza tak naprawde liczbe
tych czynnosci; state grupy klientow urzedu pracy dalej sg, sg [tez]
coraz lepiej wyksztatcone [grupy klientéw]; nie do konca jestesmy
przygotowani na takie wsparcie psychologiczne, stricte
psychologiczne, moze juz troche psychiatryczne.” (FGI_A10/U1)
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,Na pewno program studiéw powinien by¢ szeroki i obejmowac jakby
wiedze i umiejetnosci z réznych obszarow. Ja zerknetam sobie tak
przed spotkaniem na istniejgce programy studidow, wiec na pewno to
wszystko, co tam jest, to powinno zostac, a nalezatoby rozszerzy¢

o to, co pojawito sie nowego na rynku pracy, czyli te kwestie
transformacji cyfrowej, nowoczesnych metod poszukiwania pracy

i rekrutacji, sztucznej inteligenc;ji, automatyzacji.” (FGI-A8/U1)
,Czytanie przepisow i interpretacja przepiséw. Poza tym komunikacja
... Pisanie pism moze rzecz banalna, ale tez uwazam, ze trzeba troche
doswiadczenia ...znajomos$¢ rynku pracy.” (FGI-A8/U3)

,Chce wszystkiego po trochu... wspotpraca w grupie, poznanie nowych
¢wiczen, otwartoS¢ na nowosci... rynek sie zmienia, narzedzia sie
zmieniajg.” (IDI-A1)

Wyniki badania jednoznacznie wskazujg, ze dla badanych pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia najwyzszy priorytet ma zdolnos¢ statego
monitorowania i aktualizowania wiedzy o rynku pracy, przy uwzglednieniu jego
zmiennosci oraz wptywu proceséw spoteczno-gospodarczych. Podkreslaja, ze
efektywnos¢ dziatan doradczych i aktywizacyjnych jest uzalezniona od umiejetnosci
Sledzenia aktualnych trendéw oraz elastycznego reagowania na nowe zjawiska
i potrzeby (np. rosngca grupa osob biernych zawodowo, specyficzne oczekiwania
miodych, koniecznos¢ wsparcia psychologicznego). Kluczowa jest takze gotowo$¢ do
poszerzania wiedzy o instrumentach i narzedziach, ktére umozliwiajg skuteczng
identyfikacje i obstuge réznych grup klientéw. Whnioski te sugeruja, ze program
studiéw powinien zapewni¢ nie tylko dostep do wiedzy teoretycznej, ale przede
wszystkim umozliwié¢ wyksztalcenie umiejetnosci analizy rynku, interpretowania
danych oraz przewidywania trendéw w kontekscie lokalnym i globalnym.

4.3.2 Znajomos¢ instrumentéw wsparcia wtasciwych dla
lokalnego rynku

Efektywnos¢ pracy instytucji rynku pracy w duzej mierze zalezy od umiejetnosci
adekwatnego doboru narzedzi wsparcia do indywidualnych potrzeb klientéw oraz
specyfiki lokalnych uwarunkowan spoteczno-gospodarczych. Znajomos¢ dostepnych
instrumentow — zarowno tych przewidzianych ustawowo, jak i wdrazanych w ramach
inicjatyw lokalnych — stanowi jeden z kluczowych elementéw profesjonalnych
kompetencji doradcoéw zawodowych i posrednikow pracy. Nie wystarcza tu jednak
jedynie orientacja w katalogu rozwigzan. Konieczna jest réwniez zdolnos¢ do ich
krytycznej oceny, umiejetnos¢ interpretowania danych o rynku oraz elastycznego
stosowania narzedzi diagnostycznych, motywacyjnych i wspierajgcych rozwdj
zawodowy.

Ponizsze wypowiedzi uczestnikdw badania ukazujg znaczenie praktycznego
wykorzystywania dostepnych srodkéw — od instrumentéw finansowych po
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,Mysle tutaj o wspieraniu ksztatcenia ustawicznego dorostych osob
pracujgcych. Juz od kilkunastu lat dysponujemy instrumentem, ktory
nazywa sie Krajowy Fundusz Szkoleniowy. [...] Powiatowe urzedy
pracy majg rowniez do dyspozycji instrumenty zwrotne, takie jak
pozyczki. To rowniez jest rosngcy i znaczgcy obszar, zwtaszcza

w ujeciu horyzontalnym.” (FGI-A1/U1)

,Natomiast prowadzenie takich szczegétowych analiz dotyczacych
rynku pracy, bo nie mozemy tego robi¢ wytgcznie na podstawie
naszych danych i to, co mamy.” (IDI-A4)

,Opracowuje indywidualne plany dziatania... pracuje nad motywacjg
klienta.” (FGI-A8/U1)

,Gra symulacyjna biznesowa do badania przedsiebiorczosci firmy
REVAS; kwestionariusze badajgce predyspozycje, zainteresowania
kotwica kariery; kwestionariusz kompetencji zawodowych pick-up.
Bezptatny kwestionariusz do projektowego zarzgdzania zespotem.”
(FGI_A6/U1)

Uczestnicy wywiaddw zogniskowanych wskazujg, ze praktyczna znajomosé
zréznicowanych instrumentéw wsparcia — zaréwno finansowych (np. Krajowy
Fundusz Szkoleniowy, pozyczki zwrotne), jak i diagnostycznych (testy,
kwestionariusze, symulacje) — stanowi niezbedny warunek skutecznego dziatania
Publicznych Stuzb Zatrudnienia. Wysoko ceniona jest réwniez umiejetnosé
krytycznej analizy danych oraz wdrazania indywidualnych planéw aktywizaciji.
Z badania wynika, ze deficyty w tej sferze prowadzg do ograniczen w personalizaciji
ustug i utrudniajg odpowiadanie na realne potrzeby klientéw. Stad, w ramach
programu studidw, konieczne jest wprowadzenie zaje¢ praktycznych, opartych
o realne studia przypadkow oraz éwiczenia z wykorzystywania instrumentow
dedykowanych specyfice danego klienta i regionu.

4.3.3 Kompetencje cyfrowe — znajomos¢ trendéw, nowych
technologii, sztucznej inteligencji

Rozwdj kompetenciji cyfrowych pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia
jest nieodzowny z uwagi na rosngce znaczenie technologii informacyjno-
komunikacyjnych, w tym wykorzystanie sztucznej inteligencji, automatyzacje
procesow, czy konicznos¢ umiejetnej obstugi nowoczesnych narzedzi i aplikaciji
wspierajgcych prace doradczg i administracyjng.
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Ponizsze wypowiedzi pokazujg dla czego rozwijanie kompetencji cyfrowych
stanowi dzi$ warunek sine qua non efektywnej pracy z klientem oraz
przeciwdziatania wykluczeniu technologicznemu po stronie samej instytucji.

,Rosngce znaczenie Al, pracy online, obstugi aplikacji. Pracownicy
dostrzegaja, ze muszg nadgzac za zmieniajgcym sie Swiatem, bo
klienci (szczegodlnie miodzi) czesto sg bardziej zaawansowani
technologicznie niz kadra. [...] Cyfryzacja i wykorzystanie sztuczne;j
inteligencji — tego jest wcigz za mato, a bedzie czescig naszej pracy.”
(FGI_A12/U5)

,Cyfryzacja i sztuczna inteligencja — tego nam brakuje. To bedzie
cze$¢ naszej pracy, musimy by¢ gotowi.” (FGI_A12/U2)

,Mysle, ze to jednak te zagadnienia zwigzane ze sztuczng inteligencja,
bo dzisiaj sobie wyobrazamy, ze to moze by¢ pomocne przy
analizach, przy badaniach, natomiast nie wiemy, w ktérym kierunku to
pojdzie, ale raczej mamy przekonanie, ze to za po6t, za rok moze to juz
w kazdej dziedzinie by¢ wykorzystywane. Mysle, ze duzy nacisk na
nowoczesng forme czy tez weryfikacja faktow, bo tez zalewani
jestesmy takimi fake newsami, wiec to tez jest dosy¢ wazne w pracy
kazdej komorki.” (FGI-A1/U2)

,Nowoczesnos$¢ weszta przez chmure, natomiast ona za chwileczke
bedzie po prostu odspajata takie mozliwosci, bo tydzien, dwa tygodnie,
miesigc pani nadrobi. Wiekszy bedzie postep nowoczesnosci w
pokoleniu.” (IDI-A4)

,Nowe technologie, chatboty, ktére w tej chwili wchodzg, zaczynajg
nas jakby troche out'owac i w tym momencie, zebysmy my byli
potrzebni, czuli sie potrzebni i czuli, ze my rzeczywiscie mamy
odpowiednig wiedze, zeby osobom pomagaé. To musimy caty czas sie
rozwija¢ i te kompetencje nowe nabywac.” (FGI-A11/U3)

,Chciataby rozwija¢ wszystko po trochu — wspétprace zespotowa,
znajomosc¢ narzedzi i trendéw (np. Al, TikTok). Uwaza, ze trzeba
nadgzac¢ za mtodym klientem, znac jego jezyk i srodowisko.” (IDI-A1)
,Wykorzystanie sztucznej inteligencji, gdzie mozemy w jakims
zakresie nie. Narzedzia komunikacji albo na przykfad takg
behawiorystyke tez mozna, czyli na przyktad odczytywanie drugiego
cztowieka pod kagtem wiasnie.” (FGI-A2/U3)

~Wielozadaniowos¢ pracy, a oprdcz tego znajomosé systemow
informatycznych, na ktérych pracujemy oraz social mediow”
(FGI_A16/U4)

,Umiejetnos¢ wspodtpracy ze sztuczng inteligencjg i wykorzystanie
sztucznej inteligencji w pracy administracyjno-biurowej.” (FGI_A6/U1)
,Najwieksza zmiana to jest cyfryzacja [...] [w tym takze trudnosci z]]
udostepnianiem wszelkich informacji na Facebooku, na stronie
internetowej i trzeba umiec¢ to przygotowac.” (FGI-A8/U5)
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,Czat GPT fajny, ale niebezpieczny [...] przestane myslec [...]
maszyna mnie poznaje, moje stabosci [...] coraz wiecej bedzie o mnie
wiedziat.” (IDI-A1)

Uczestnicy badania podkreslajg wysoka range kompetencji zwigzanych
z rozwojem cyfryzacji, automatyzacjg proceséw oraz wykorzystaniem nowoczesnych
narzedzi, ze szczegblnym uwzglednieniem sztucznej inteligencji. Dostrzegajg
potrzebe nadgzania dynamicznymi zmianami technologicznymi, co przektada sie na
konieczno$¢ ustawicznego doskonalenia umiejetnosci cyfrowych oraz krytycznego
korzystania z narzedzi informatycznych i internetowych (w tym komunikacji
w mediach spotecznosciowych, analizy danych, obstugi aplikacji i Al). Znaczenie tej
podkategorii wynika z rosngcej przewagi klientow w kompetencjach technologicznych
oraz zagrozenia dezinformacjg. W programach studiéw nalezy wiec uwzglednic
zaréwno warsztaty z obstugi nowych technologii, jak i refleksje nad etyka,
ryzykiem i bezpieczenstwem pracy w srodowisku cyfrowym.

4.3.4 Automatyzacja proceséw, wykorzystanie dostepnych
technologii

Wraz z postepujgca transformacjg cyfrowg wzrasta znaczenie kompetencji

technologicznych jako integralnej czesci profesjonalnego przygotowania

pracownikow instytucji rynku pracy. Wspotczesna praktyka zawodowa wymaga nie

tylko biegtosci w obstudze systemow informatycznych, lecz takze Swiadomosci

nowych trendow technologicznych oraz zdolnosci adaptacyjnych w kontekscie

narzedzi cyfrowych wspierajgcych procesy doradcze, rekrutacyjne i administracyjne.
Wypowiedzi prezentowane ponizej ukazujg roznorodne perspektywy

pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia na temat znaczenia

kompetenciji cyfrowych, ich aktualnych brakéw oraz oczekiwan wzgledem

rozwoju tych umiejetnosci w kontekscie edukacji i codziennej praktyki

zawodowe;.

,Deficyty to zbyt mate wykorzystanie nowych technologii. Praktyczne
wykorzystanie, narzedzi, aplikacji, programow.” (FGI_A6/U4)
.Potrzebujemy wsparcia w zakresie automatyzaciji i cyfryzacji.”
(FGI_A7/U1)

»~oymulacje i odgrywanie rol. Czes¢ oséb widzi potencjat nawet

w zastosowaniu technologii (np. VR).” (FGI_A12/U5)

,Program Lex w wystarczajgcym stopniu znam. Office, Excel, Word,
PowerPoint - tutaj zawsze mozna sie rozwijac, ale to tak w ramach
samoksztatcenia nawet czy takich bezptatnych szkolen.” (FGI-A8/U1)
~Wsparcie w zakresie szczegdtow obstugi programu SYRIUSZ.”
(FGI_A7/U2)
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,Pakiet Office, Word, Excel, nasze wewnetrzne systemy, tak jak
Syriusz no czuje sie na tyle biegle, ze to co jest mi niezbedne do mojej
pracy potrafie uzy¢ i wykorzystaé. Oczywiscie mysle, ze przydatoby
sie rozwija¢ w tym kierunku.” (FGI-A8/U7)

,Korzystam z takich programoéw, ktére pozwalajg mi cos ciekawszego
zrobi¢ typu Canva. Wiec mnie interesuje bardziej pozyskiwanie
wtasnie tak, jak ciggle powtérze, jakichs nowych takich narzedzi
tworczych.” (FGI-A8/U2)

,Przy zajeciach... korzystamy z YouTube’a. A na co dzieh musze
trzymac sie zasad, testow, licenc;ji...” (IDI-A1)

,[Przydatoby sie] szkolenie z bardziej jeszcze rozszerzonego Excela
mysle, ze by mi sie przydato i by usprawnito mi w ogéle prace mojg.”
(IDI-A2)

Uczestnicy badania zwracajg uwage na konieczno$¢ poszerzania umiejetnosci
cyfrowych w sposéb zrownowazony, obejmujgcy zaréwno aspekty techniczne, jak
i krytyczng refleksje nad wptywem technologii na jakos$c¢ relacji z klientem,
bezpieczenstwo danych czy samga role pracownika Publicznych Stuzb Zatrudnienia
w coraz bardziej zautomatyzowanym srodowisku w realizacji jego zadan.

Respondenci wskazujg na wystepowanie deficytow w zakresie praktycznego
wykorzystania narzedzi i aplikacji wspierajgcych codzienng dziatalno$¢ zawodowa.
Automatyzacja procesdw postrzegana jest przez nich jako istotna szansa na
zwiekszenie efektywnosci oraz modernizacje oferowanych ustug. Zwracajg tez
uwage na koniecznos¢ wdrazania zaawansowanych rozwigzan technologicznych,
takich jak rzeczywistos¢ wirtualna (VR), narzedzia graficzne czy systemy
symulacyjne, a takze na potrzebe doskonalenia umiejetnosci w zakresie
zaawansowanej obstugi programow biurowych i specjalistycznych systemow
informatycznych. Ponadto podkres$lajg znaczenie rozwijania kompetenciji
umozliwiajgcych sprawne wykorzystywanie nowoczesnych technologii oraz
efektywng adaptacje do dynamicznie zachodzgcych innowacji.

W programach studiow nalezy uwzgledni¢ nauke praktycznego
wykorzystania narzedzi cyfrowych, automatyzacji proceséw, obstugi
zaawansowanych technologii (VR, grafika, symulacje) oraz rozwéj umiejetnosci
umozliwiajacych efektywne korzystanie z nowoczesnych systemoéw i adaptacje
do innowacji.

4.3.5 Zarzadzanie czasem

W srodowisku zawodowym charakteryzujgcym sie presjg terminow oraz duzg liczbg
réwnoczesnie realizowanych zadan, umiejetnosc efektywnego zarzgdzania czasem
stanowi podstawe sprawnego funkcjonowania pracownikéw instytucji publicznych.
Skuteczne gospodarowanie czasem przektada sie bezposrednio na jakos¢ obstugi
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klientow, terminowos¢ realizowanych zadan oraz zdolnos¢ do podejmowania dziatan
rozwojowych. Zidentyfikowane potrzeby wskazujg réwniez na znaczenie wsparcia
instytucjonalnego oraz koniecznosc¢ rozwijania tych kompetenciji juz na etapie
ksztatcenia zawodowego.

Ponizsze wypowiedzi przedstawiajg perspektywy badanych dotyczace
organizacji pracy wlasnej oraz wyzwan zwigzanych z zarzgdzaniem czasem
w codziennej praktyce.

.[Wazne jest umiejetne] zarzgdzanie czasem. To, co wczesniej
mowilismy: motywowanie siebie, wyznaczanie sobie celow
zawodowych, sobie, swoim klientom.” (FGI-A2/U4)

,Czas -czas jest potrzebny. Obstuga biezgca zabiera go duzo.
[Konieczna jest zatem wysoka] elastycznosc i szybkie reagowanie na
problemy.” (IDI-A1)

,Opieramy sie na dobrej organizacji pracy, takiej terminowosci,
skrupulatnosci... oczywiscie ciggle sledzi¢ przepisy.” (FGI-A8/U4)
,Odpowiednia organizacja pracy, zgodnosc¢ z przepisami, na pewno
skrupulatnos¢ i terminowosc.” (FGI-A8/U7)

»1rzeba znalez¢ pienigdze, zeby sobie utatwi¢ dodatkowe studia,
kursy, szkolenia. Standaryzowane testy sg bardzo drogie i wiemy, ze
sg wartosciowe, ale trzeba zainwestowac w pracownika, zeby mogt to
zrealizowac.” (FGI_A14/U1)

Kompetencje zwigzane z zarzgdzaniem czasem, planowaniem zadan
i organizacjg pracy wiasnej sg niezbedne dla efektywnej realizacji zadan i
funkcjonowania w dynamicznym srodowisku Publicznych Stuzb Zatrudnienia.
Pracownicy podkreslajg, ze rosngca liczba obowigzkow, wysoka intensywnos¢ pracy
oraz konieczno$¢ reagowania na nieprzewidywalne potrzeby klientdw generujg
znaczgce obcigzenia psychiczne. Zarzgdzanie czasem nie ogranicza sie zatem
wytacznie do aspektow technicznych, ale obejmuje takze samoregulacje, radzenie
sobie ze stresem, ustalanie priorytetéw oraz zdolno$¢ do wdrazania mechanizméw
prewencyjnych w zakresie przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu. Wyniki badania
wskazujg potrzebe rozwijania praktycznych umiejetnosci zarzadzania czasem,
a takze systemowego wsparcia w zakresie organizacji pracy indywidualnej
i zespotlowe;.

4.3.6 Znajomos¢ przepisow prawa, komentarzy do ustaw,
casusow

W pracy instytucji publicznych znajomos¢ aktualnych przepiséw prawa stanowi
podstawe rzetelnego i odpowiedzialnego wykonywania obowigzkow stuzbowych.
Wypowiedzi uczestnikdw badania wskazujg na istotne wyzwania zwigzane
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z czestotliwoscig zmian legislacyjnych, trudnosciami w biezgcej interpretacji
przepisow oraz ograniczonym dostepem do profesjonalnego wsparcia w tym
zakresie. Potrzeba rozwijania kompetencji prawnych — zaréwno twardych, jak
i miekkich — jest postrzegana jako kluczowy element profesjonalizacji kadr.

Ponizsze wypowiedzi ukazujg, w jaki sposdb badani rozumiejg znaczenie
prawa w swojej codziennej praktyce, jakie obszary uznajg za szczegdlnie
problematyczne oraz jakie formy wsparcia bytyby dla nich najbardziej
efektywne w rozwijaniu tych kompetenciji.

,Przepisy sie zmieniajg, a my musimy wiedziec, jak je realizowaé
prawidiowo.” (FGI_A12/U3)

,Najtrudniejsze to Sledzi¢ na biezgco zmieniajgce sie przepisy.” (FGI-
A8/U4)

,Brak wsparcia w interpretacji nowych przepiséw, uczymy sie na
wiasnych btedach.” (FGI_A16/U4)

,<Jesli chodzi o takie kompetencje twarde, to wiadomo, nie zrobimy
przyspieszonego kursu czytania ustawy i bycia prawnikiem, ale po
prostu moze tez kwestia interpretacji przepisow.” (FGI_A9/U3)
,Czego bym sobie zyczyta? Narzedzia utatwiajgcego mi odnalezienie
sie w tym ggszczu przepisow przede wszystkim.” (FGI-A8/U5)
,Nowoscig jest praca z ustawg o zamowieniach publicznych, to duze
wyzwanie. Trzeba znac wiele przepisdw, wspotpracowac z réznymi
dziatami.” (FGI_A16/U1)

,Potrzebuje studiowac prawo pracy... ja sama bym sie chyba na takie
studia zapisata.” (FGI_A11/U4)

»<Znajomos¢ prawa pracy. Umiejetnos¢ wspotpracy ze sztuczng
inteligencjg i wykorzystanie sztucznej inteligencji w pracy
administracyjno-biurowej.” (FGI_A6/U1)

,Czytanie przepisow i interpretacja przepisow... trzeba troche
doswiadczenia.” (FGI-A8/U3)

,1rzeba znac ustawe, ale tez dostosowac jg do tego, co méwi klient...
nie kazdy rozumie, nie kazdy chce stuchac...” (IDI-A1)

,Kazusy. Element zarzgdzania. Nie zapomnie¢ o umiejetnosci
przeprowadzania wywiadu.” (IDI-A4)

,Program studiow dla mnie to przede wszystkim sprawy ksiegowe. [...]
duzo jest szkolen z ksiegowosci budzetowej, ale takiej wtasnie ogdinie
dla wszystkich jednostek. Wazne jest, zeby to byto takie
sprecyzowane pod Publiczne Stuzby Zatrudnienia, pod to, co my
robimy i pod nasze zagadnienia, bo tego jest bardzo mato na rynku i to
dla mnie jest takie najwazniejsze i na pewno bym na pewno
skorzystata, gdybym miata takg mozliwosc.” (IDI-A2)
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Respondenci podkreslajg koniecznos¢ systematycznego monitorowania zmian
legislacyjnych oraz praktycznego stosowania obowigzujgcych przepisow w ztozonych
i wielowymiarowych kontekstach zawodowych. Znajomos$¢ prawa pracy, regulaciji
branzowych oraz procedur administracyjnych jawi sie jako warunek sine qua non
profesjonalizmu pracownikow publicznych stuzb zatrudnienia. Wskazujg przy tym, ze
wyzwaniem pozostaje nie tylko liczba i dynamika zmian prawnych, lecz takze
ograniczony dostep do wsparcia w zakresie interpretacji przepisow oraz brak
narzedzi umozliwiajgcych sprawne i efektywne rozwigzywanie problemoéw prawnych,
szczegolnie w odniesieniu do nietypowych przypadkdw oraz specyficznych potrzeb
poszczegolnych grup klientow. W tym kontekscie programy studidow powinny nie tylko
dostarcza¢ wiedzy teoretycznej, ale przede wszystkim rozwija¢ umiejetnosci
pracy na kazusach, praktycznej interpretacji przepiséw oraz kompetencje
komunikacyjne, pozwalajgce na klarowne wyjasnianie zawitosci prawnych klientom.
Niezbedne jest rowniez promowanie postawy ustawicznego uczenia si¢ i
krytycznego myslenia w zakresie stosowania prawa w praktyce zawodowe;.

Kompetencje rynkowe Pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia nalezy
postrzegac¢ jako dynamiczny konstrukt o charakterze interdyscyplinarnym, integrujgcy
wiedze, umiejetnosci praktyczne i postawy umozliwiajgce skuteczne
funkcjonowanie w warunkach permanentnej zmiany spoteczno-gospodarczej. Wyniki
badan wskazuja, ze warunkiem niezbednym dla efektywno$ci dziatan na rzecz
klientow rynku pracy jest potgczenie: pogtebionej, aktualizowanej wiedzy na temat
rynku pracy, biegtej orientacji w instrumentach wsparcia oraz narzedziach
diagnostycznych, wysokiego poziomu kompetencji cyfrowych i umiejetnosci
adaptacji do nowych technologii, praktycznego wykorzystania automatyzacji
procesow, zaawansowanych umiejetnosci organizacji pracy wlasnej
i zespotowej oraz profesjonalnego podejscia do stosowania i interpretaciji
prawa w zmiennym otoczeniu instytucjonalnym.

4.4 Kategoria 3: Kompetencje diagnostyczno-doradcze

Kompetencje diagnostyczno-doradcze sg kluczowym elementem profesjonalizmu
pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia. Obejmujg one zaréwno umiejetnos¢
trafnej analizy sytuacji zyciowej i problemoéw klientdw, jak i wtasciwy dobdr form
wsparcia. Szczegolnie podkresla sie koniecznos¢ rozpoznawania réznorodnych
barier, takich jak zaburzenia psychiczne, kryzysy, uzaleznienia czy
niepetnosprawnos¢, a takze umiejetno$¢ wspotpracy z siecig instytucji pomocowych.

Uczestnicy badania wskazali kluczowe kompetencje diagnostyczno-doradcze:

— rozpoznawanie i analiza problemoéw,
— specjalistyczna wiedza diagnostyczno-doradcza i znajomosc¢ granic kompetenciji,
— nowe wyzwania cywilizacyjne i ich wptyw na prace doradcow.
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4.4.1 Rozpoznawanie i analiza problemoéw

Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia zwracajg uwage, ze ich praca wymaga
nie tylko orientacji w procedurach administracyjnych, ale réwniez rozwinietej
zdolnosci do trafnego rozpoznawania ztozonych sytuacji zyciowych

i psychologicznych klientéw. Skutecznos¢ interwenciji zalezy bowiem od umiejetnosci
identyfikowania przyczyn trudnosci, barier aktywnosci zawodowej czy sygnatow
zaburzen psychospotecznych.

Ponizsze cytaty ukazujg, jak pracownicy interpretujg te wyzwania oraz jak
postrzegajg swoje potrzeby w zakresie rozwijania kompetencji diagnostycznych
i interwencyjnych.

,Dorzuci¢ przede wszystkim cos takiego, co bytoby zwigzane z tym, ze
my poznajemy réznego rodzaju zaburzenia, ze na przyktad tak sie
zachowuje schizofrenik, tak i tak sie zamienia osoba, ktéra ma
depresje, tak sie zachowuje osoba z dwubiegunéwkg. Zebysmy mieli
takg wiedze [...] jak z [takg osobg] rozmawiaé.” (FGI-A2/U2)
,Umiejetnos¢ stawiania granic, jasnego przekazu, reagowania na
zachowania roszczeniowe lub manipulacyjne. Zdolnos¢ do
prowadzenia rozmow w trudnych emocjonalnie sytuacjach (np.
przemoc domowa, grozba eksmisiji, problemy psychiczne).”
(FGI_A12/U3)

,Brakuje mi umiejetnosci, jak zmotywowac¢ kogos, kto nie chce
pracowac, mimo ze ma kompetencje. Brakuje mi wiedzy, zeby
przekonac¢ kogos, kto nie chce [...] do pracy... Brakuje mi wiedzy,
zeby zmotywowac kogos, kto tej pracy nie chce...” (FGI_A12/U2)
,Pracuje nad motywacjg klienta. Wazna jest praca nad motywacjg
klienta [...] praca z trudnym klientem [...] kwestia skutecznego
docierania do klientow.” (FGI-A8/U1)

,9g 0soby, ktdére z tatwoscig przyswajajg, ale sg tez takie, gdzie
potrzebuje co najmniej godziny, zeby co$ wyttumaczyc.” (IDI-A1)

Diagnoza potrzeb pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia wskazuje,
iz kluczowg kompetencjg w obszarze rozpoznawania i analizy problemow jest
umiejetnos¢ trafnej identyfikacji réznorodnych zaburzen oraz wyzwan psychicznych
klientow. Uczestnicy badania jednoznacznie akcentujg brak praktycznej wiedzy
z zakresu rozpoznawania objawow specyficznych zaburzenh oraz sposobow
prowadzenia rozmow z osobami dotknietymi réznorodnymi trudnosciami. Istotne jest
takze wyksztatcenie umiejetnosci motywowania osob niechetnych do aktywnosci
zawodowej, przy jednoczesnym zachowaniu profesjonalnych granic w relacji
z klientem oraz radzeniu sobie w sytuacjach nacechowanych silnymi emocjami
(przemoc, eksmisja, manipulacja itp.). Pracownicy dostrzegajg ponadto
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W programach studiow nalezy uwzgledni¢ rozwéj umiejetnosci
rozpoznawania zaburzen i wyzwan psychicznych, prowadzenia rozméw
z osobami w trudnej sytuacji, motywowania do aktywnosci zawodowej,
utrzymywania profesjonalnych granic, radzenia sobie w sytuacjach
emocjonalnie trudnych oraz indywidualizacji wsparcia.

4.4.2 Specjalistyczna wiedza diagnostyczno-doradcza
i znajomosé granic kompetencji

Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia coraz czesciej stykajg sie
z klientami doswiadczajgcymi problemow zdrowia psychicznego, przemocy, kryzysow
emocjonalnych czy deficytow poznawczych, co generuje potrzebe posiadania
podstawowej wiedzy diagnostycznej oraz umiejetnosci odpowiedzialnego
reagowania. Specjalistyczna wiedza w tym zakresie umozliwitaby im rozpoznanie
sytuacji wymagajgcych skierowania do odpowiednich stuzb, a takze Swiadomego
wyznaczania granic wtasnej roli zawodowe;.

Wypowiedzi uczestnikow badania unaoczniajg znaczenie wiedzy
psychologicznej w codziennej praktyce doradczej oraz wskazujg na potrzebe dostepu
do praktycznych narzedzi wspierajgcych rozpoznanie problemow, adekwatne
reagowanie i kierowanie wsparcia tam, gdzie moze by¢ ono skuteczne i bezpieczne.

»~Jak dla mnie [wazna jest] rozmowa psychologiczna. [...] Kazdy z nas
juz przez tyle lat nauczyt sie rozmawiac z klientem, ale to tez jest taka
troche cienka granica, zeby nie zaszkodzi¢ komus.” (FGI-A2/U4)
,Chciatabym poznac¢ o objawach [r6znych problemdw/chorob
psychicznych]. Jak na przyktad pracowac z takimi ludzmi? Jak

z rozmowy wytapac, czy ta osoba ma takie zaburzenie, czy na
przyktad takie problemy?” (FGI-A2/U5)

,Caty czas sie ksztatce, bo chce jak najbardziej poméc. A ze
najczesciej praca jest praca z klientem indywidualnym, nie chce tez
nikomu szkodzi¢, wiec musze miec sitg rzeczy wiedze, zeby jak
najlepiej tego klienta obstuzy¢, jak najlepiej sie zaopiekowac nim.

| poza tym mnie interesuje jak dziata ludzka psychika i tak dalej, i tak
dalej. Wiec dla mnie to jest takie po prostu pogtebienie
zainteresowan.” (FGI_A15/U3)

,Wiedza psychiatryczna. Wiedza taka ogdlna, dotyczgca r6znego
rodzaju zaburzen, z ktérymi mozemy miec¢ stycznos¢. Ale to nie chodzi
o takg wiedze, ze kto$ ztozy wyktad, nie wiem, z psychiatrii, tylko to
wiedza praktyczna, czyli co ja moge zrobi¢ z takim klientem, w jakich
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obszarach ja moge sie poruszac, na co powinnam zarzucac, zwroécié
uwage.” (FGI_A14/U1)

,9g potrzebne specjalne uprawnienia i to jest garstka oséb, ktéra
moze wykonywac takie testy [wiedzy, kompetencji, predyspozyciji
zawodowych].” (FGI_A12/U2)

,Nie mamy dostepu do psychologow, nie mamy dostepu do
terapeutow, a wystarczy czasami tylko troszke popracowac z tg
osobg, zebym ja mogta naprawde zrobic fajng robote. | tak jak
dziatam, troszeczke czuje takie przepychanie sie. To nie jest nasz
klient, to nie do nas. To jest wasz problem. Wiec takiej zwyktej
otwartosci nie wszystko musi by¢ uregulowane. My po prostu kochamy
przepisy.” (FGI-A8/U2)

,Moze nie samo zastosowanie prawa, ustawy [...] jednak osoba
fizyczna... to najwieksze wyzwanie [...] [np.] klientka pobita przyszia,
bo miata termin [...]" (IDI-A1)

Badani podkreslajg koniecznos¢ wyposazenia doradcow w specjalistyczng
wiedze psychologiczng oraz praktyczne umiejetnosci rozpoznawania granic wtasnych
kompetencji zawodowych. Kluczowe jest rozumienie subtelnej granicy, poza ktorg
interwencja doradcy moze by¢ nie tylko nieefektywna, ale i potencjalnie szkodliwa.
Uczestnicy wskazujg rowniez na potrzebe statego doskonalenia sie i pogtebiania
wiedzy w zakresie praktycznego zastosowania wiedzy o zaburzeniach i problemach
psychicznych klientéw. Dostrzegajg przy tym wyzwania systemowe, zwigzane
Z ograniczonym dostepem do psychologéw i terapeutow oraz koniecznoscig
posiadania formalnych uprawnien do stosowania narzedzi diagnostycznych.

W programach studiow nalezy uwzgledni¢ ksztatcenie w zakresie wiedzy
psychologicznej, rozpoznawania granic kompetencji, praktycznego stosowania
wiedzy o zaburzeniach, ciagtego doskonalenia umiejetnosci oraz Swiadomosci
wyzwan systemowych i ograniczen formalnych.

4.4.3 Nowe wyzwania cywilizacyjne i ich wptyw na prace
doradcow

Zmieniajgce sie uwarunkowania spoteczne, kulturowe i technologiczne wptywajg
bezposrednio na charakter relacji pomiedzy pracownikami Publicznych Stuzb
Zatrudnienia a klientami instytucji rynku pracy. Wypowiedzi uczestnikow badania
wskazujg koniecznos¢ rozumienia jezyka, symboli i narzedzi obecnych we
wspoétczesnej kulturze cyfrowej. Praca doradcza wymaga wiec nie tylko wiedzy
merytorycznej, lecz takze kompetenciji kulturowej i medialnej, pozwalajgcej na
skuteczne budowanie porozumienia z klientami reprezentujgcymi rézne style zycia
i komunikaciji.
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Ponizsze wypowiedzi ukazujg, jak badani interpretujg te zmiany i jakie
kompetencje uznajg za niezbedne w nowym kontekscie cywilizacyjnym.

,Na rynek wejda alfy, ktére bedg jeszcze zupetnie innym pokoleniem.
| tak na dobrg sprawe w jednym momencie bedg cztery pokolenia z
dostepem do rynku pracy. Tak wiec tutaj jest kwestia dopasowania sie
do kazdej z tych grup.” (FGI_A11/U2)

,Coraz bardziej widoczne sg te réznice pokoleniowe, miedzy
pokoleniem Z a wczesniejszymi.” (FGI_A6/U1)

,2Doradcy pracujg bardzo czesto z mtodziezg, ktora inaczej zyje,
inaczej sie zachowuje, inaczej sie wystawia, co innego jest dla nich
wazne. | dlatego my musimy by¢ na biezgco.” (FGI-A11/U4)
,Najwieksza zmiana to jest cyfryzacja ... udostepnianiem wszelkich
informacji na Facebooku, na stronie internetowej i trzeba umiec to
przygotowad.” (FGI-A8/U5)

,Nie kazdy wie, co to sigma boy, Czat GPT... zeby mtody klient nie
mys$lat, Zze ta stara baba nic nie wie...” (IDI-A1)

Wspotczesne zmiany spoteczne i cywilizacyjne generujg nowe wymagania
wobec doradcéw, w szczegolnosci zwigzane z obstugg wielopokoleniowych grup
klientéw oraz dynamicznie zmieniajgca sie rzeczywistoscig cyfrowg. Koniecznos$é
ciggtego aktualizowania wiedzy i kompetencji, takze w zakresie komunikacji cyfrowej
oraz rozumienia nowych trendow i kodéw kulturowych, staje sie niezbednym
elementem profesjonalizmu w pracy doradczej. Umiejetnos¢ adaptacji do
specyficznych potrzeb pokoleniowych, w tym mtodziezy funkcjonujgcej w odmienne;j
rzeczywistosci komunikacyjnej, powinna znalez¢ sie wsrod priorytetow
programowych.

W programach studiow nalezy uwzglednic¢ rozwéj kompetencji kulturowych
i medialnych, umiejetno$¢ komunikacji cyfrowej, pracy z klientami
wielopokoleniowymi, rozumienia wspoétczesnych trendéw i kodéw kulturowych
oraz adaptacji do zmieniajacej sie rzeczywistosci spoteczno-technologicznej.

Kompetencje diagnostyczno-doradcze stanowig fundament skutecznej
pracy pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia. Analiza zgromadzonego
materiatu empirycznego wskazuje na wyrazng potrzebe wzmacniania w programie
studiéw elementéw zwiazanych z rozpoznawaniem specyficznych probleméw
psychicznych i spotecznych klientow, rozwijania umiejetnosci prowadzenia
rozmoéw w trudnych emocjonalnie sytuacjach oraz doskonalenia technik
motywacyjnych i indywidualizacji wsparcia. Kluczowe pozostaje jednoczesnie
ksztaltowanie Swiadomosci granic wiasnych kompetencji, odpowiedzialnosci
etycznej oraz umiejetnosci kierowania klientéw do odpowiednich instytucji
wsparcia. Niezbedne jest takze przygotowanie doradcow do skutecznego
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funkcjonowania w realiach wielopokoleniowego i cyfrowego rynku pracy. Program
studiéw powinien by¢ zatem skonstruowany w sposéb umozliwiajgcy zdobycie
praktycznej wiedzy, rozwijanie umiejetnosci interpersonalnych oraz
kompetencji adaptacyjnych, co stanowi warunek efektywnego wsparcia
zréznicowanych grup klientow w zmieniajgcej sie rzeczywistosci spoteczno-
zawodowej

4.5 Kategoria 4: Odpornosc¢ i przeciwdziatanie wypaleniu

Praca w urzedach pracy wigze sie z codziennym kontaktem z osobami w kryzysie, co
powoduje dtugotrwate obcigzenia emocjonalne i ryzyko wypalenia zawodowego.
Kategoria odpornosci i przeciwdziatania wypaleniu obejmuje zarowno kompetencje
indywidualne — umiejetnos¢ radzenia sobie ze stresem, dbania o wtasng rownowage
psychiczng — jak i rozwigzania systemowe na poziomie instytuciji, takie jak wsparcie
psychologiczne, mentoring, coaching czy integracja zespotowa. Respondenci
zauwazajg, ze bez odpowiednich mechanizmdw wsparcia pracownicy mogg
doswiadczac chronicznego stresu i spadku motywaciji.

Ponizsze cytaty ilustrujg te potrzeby oraz postulowane kierunki rozwoju
kompetencji w kategorii odpornosci i przeciwdziatania wypaleniu w nastepujgcych
obszarach:

— obcigzenia psychiczne, umiejetnos¢ radzenia sobie ze stresem,

— odpowiedzialno$¢, samotnos$¢ w dziataniu, frustracja,

— potrzeba mechanizmow wsparcia psychologicznego, systemowego,
mentoringu, superwizji i przeciwdziatania wypaleniu.

4.5.1 Obcigzenia psychiczne, umiejetnos¢ radzenia sobie ze
stresem

Obcigzenia psychiczne to wszelkie czynniki wywotujgce diugotrwaty stres, napiecie
emocjonalne lub przecigzenie psychiczne, wynikajgce z intensywnego kontaktu

z trudnymi sytuacjami innych osoéb, koniecznosci podejmowania odpowiedzialnych
decyzji, a takze pracy pod presjg czasu. W kontekscie pracy doradcow zawodowych
oznacza to m.in. codzienne mierzenie sie z problemami klientow w kryzysie, agresja,
bezradnoscig czy brakiem motywac;ji.

Umiejetnos¢ radzenia sobie ze stresem to kompetencja zwigzana z
rozpoznawaniem wiasnych emocji, regulacjg napiecia, zachowaniem efektywnosci
w trudnych warunkach oraz dbaniem o wiasny dobrostan psychiczny.

Ponizsze wypowiedzi uczestnikow badania w jakim stopniu praca
z wymagajgcymi klientami oraz presja instytucjonalna prowadzg do przecigzenia
emocjonalnego i obnizenia odpornosci psychicznej.
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.Zarzadzanie sobg w kryzysie, bardzo duzy deficyt w obszarze tego,
jak zaopiekowac sie sobg (przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu);
jak redukowac stres; identyfikacja trudnosci emocjonalnych.”
(FGI_A13/U2)

,Brakuje narzedzi w zakresie budowania odpornosci psychicznej
wzgledem osob, ktore przychodzg do nas z roznymi problemami.”
(FGI_A6/U3)

,<Zauwazalny jest spadek odpornosci emocjonalnej, psychicznej

i radzenia sobie z takimi wyzwaniami zycia codziennego. To sie
przektada na problemy takie zwigzane z pracg.” (FGI_A6/U4)
,Komunikacja, nie tylko w zespole, ale ogolnie tak na zewnatrz z
klientem [...] asertywnos¢ bardzo czesto jest potrzebna, zeby na
przyktad egzekwowac postanowienia umoéw [...] czasami trzeba takg
stanowczosc¢ tez pokazac. Odpornos¢ na stres tez na pewno jest
bardzo potrzebna.” (FGI-A8/U3)

,C0 do takich kompetencji miekkich, no to na pewno praca z trudnym
klientem, jakies metody radzenia sobie ze stresem wywotanym tg
praca. [...] To gtéwnie praca z klientem i praca z trudnym klientem, bo
tych klientdbw mamy coraz wiecej. Metody komunikacji dotarcia do
takiego klienta.” (FGI_A9/U3)

,Umiejetnos¢ radzenia sobie ze stresem tez na pewno jest tutaj
bardzo wazna.” (FGI-A2/U4)

,Umiejetnos¢ komunikacji i negocjaciji, to podstawa oczywiscie, ale tez
budowanie wtasnej odpornosci psychicznej, zadbanie o swoj wtasny
dobrostan i tez umiejetno$¢ planowania i otwartos¢ na zmiany.” (FGI-
A8/U1)

,Na pewno nikt nas nie przygotowat do tego, jak sobie radzi¢
psychicznie z r6znymi problemami, z ktérymi przychodzg ludzie.” (FGI-
A2/U4)

,Bardzo szeroki wachlarz klientow [...] sg klienci otwarci, ale sg tez
agresywni [...] potrafig mi wszystko z biurka zrzucic¢ [...] To wymaga
odpornosci, stanowczosci... praca codziennie przynosi nowe
wyzwania [...] nigdy nie wiadomo, na kogo sie trafi.” (IDI-A1)
,kompetencje miekkie by sie nam tez mogty przydac, jak umiejetnos¢
pracy w stresie. Pod presjg czasu. Jesli chodzi u nas tez mysle, ze tez
czesto sie zdarzajg cos takiego jak wypalenie zawodowe.” (IDI-A2)

Analiza wypowiedzi uczestnikdw wyraznie wskazuje na pilng potrzebe
rozwijania kompetencji zwigzanych z zarzgdzaniem sobg w sytuacjach kryzysowych,
budowaniem odpornosci psychicznej oraz radzeniem sobie ze stresem i wypaleniem
zawodowym. Kluczowy deficyt dotyczy nie tylko braku narzedzi do samoregulaciji
i ochrony wtasnego dobrostanu, ale réwniez niskiej Swiadomosci
i niewystarczajgcych umiejetnosci w zakresie identyfikowania trudnosci
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Uczestnicy wielokrotnie wskazywali na istotnos¢ kompetencji miekkich,
szczegolnie w kontekscie pracy z trudnym klientem, a takze na koniecznosc¢
wypracowania metod komunikacji i asertywnosci. Brak przygotowania do pracy
z réznorodnymi problemami klientow oraz nasilajgce sie obcigzenia emocjonalne
prowadzg do spadku odpornosci psychicznej i pogorszenia funkcjonowania
zawodowego. Wypalenie zawodowe i trudnosci w radzeniu sobie z presjg czasu oraz
natezeniem pracy wskazujg na potrzebe wprowadzenia w programie studiow
modutéw zwigzanych z rozwojem kompetencji miekkich, narzedziami radzenia
sobie ze stresem oraz praktycznym przygotowaniem do pracy w srodowisku
o wysokim stopniu emocjonalnego obcigzenia.

4.5.2 Odpowiedzialnosé¢, samotnosé¢ w dziataniu, frustracja

Praca w instytucjach publicznych, a w szczegolnosci w obszarze wspierania osob
bezrobotnych i zagrozonych wykluczeniem, wigze sie z duzym obcigzeniem
emocjonalnym i koniecznoscig ciggtej konfrontacji z trudnymi sytuacjami
spotecznymi. Wypowiedzi uczestnikéw badania wskazujg, ze jednym

Z najistotniejszych, a zarazem najbardziej niedoszacowanych aspektow
profesjonalnej praktyki doradczej jest zdolno$¢ radzenia sobie ze stresem, frustracjg
i presjg czasu.

Ponizsze cytaty odzwierciedlajg skale napie¢ psychicznych towarzyszgcych
codziennej pracy oraz ukazujg potrzebe rozwijania kompetencji miekkich,
ukierunkowanych na budowanie odpornosci emocjonalnej i prewencje wypalenia
zawodowego

,CO powoduje to, ze ci ludzie sg sfrustrowani i ludzie pracujgcy

z klientem polskim tez? Tak, mamy tutaj osobe, ktéra przychodzi

Z jakimis problemami. Potem ten pracownik jakby zostawat sam. O to
mi chodzi, tak jakby w tg strone, zeby tez jakby byto jakies narzedzie
do tego, zeby, zeby te osoby pomaoc, ktére No bo to jest tez
przyjmowanie jakiego$ negatywnego, negatywnego tadunku na
siebie.” (FGI-A1/U5)

»--. SzC€zegolnie [ciezka jest] rozmowa z trudnym klientem. W
przypadku cudzoziemcow zdarzajg sie tez ludzie, ktérzy [z uwagi na]
sytuacje geopolityczng, przychodzg z traumami, z pewnymi
frustracjami i tez jakby spojrze¢ w ich strone jak cztowiek, czyli
pracownik, ktéry spotyka sie z osobg, nazwijmy to, trudnym klientem.
Jak ma sobie [pracownik] potem radzi¢, zeby nie zostawat z tym sam.
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Jak przejmie jakiego$ bardzo trudnego klienta, to nie ma
mechanizmdéw do tego, zeby [...] odprezyc sie - tez moze zte stowo,
ale [zeby] bardziej nie przezywat [tego spotkania]. [Nie znamy
odpowiedzi jak:] nie przezywac tego, poradzic¢ sobie z tym, co spotkato
[naszego klienta]. [..] Generalnie to jest bardzo podobne podejscie jak
w przypadku klienta rodzimego, to sie powiela, tak to mozna
powiedziec, ze to jest kwestia roznicy jezyka. [Potrzebna nam jest
wiedza] zwigzana z poszukiwaniem pracy, [...] trudny rodzaj klient, to
w przypadku cudzoziemcow mozna zwroci¢ uwage na to, ze czesc
0s0Ob nie méwi praktycznie jezyku polskim. Oczekiwania w stosunku
do pracy sg bardzo duze. | w przypadku, kiedy tak ci cudzoziemcy
zderzajg sie z rzeczywistoscig. [...] Jak w sposob taki przystepny
wyttumaczy¢, doj$¢ do tej osoby [...] [Wskazaé jaka bedzie jego]
Sciezka kariery w kwestii nowego panstwa i nowej rzeczywistosci.”
(FGI-A1/U5)

,Powiem tak mnie motywuje poczucie komfortowo wykonywanej
pracy, wiec jezeli mam wiedze, mam umiejetnosci, no to w wiekszym
komforcie tg prace wykonuje. W takim komforcie psychicznym jestem
[tez] bardziej wiarygodna dla klienta. [...] To nie chodzi o wygodne
krzesto, chociaz tez w duzej czesci, ale wtasnie, jezeli jestem dobrze
przygotowana i tak jak méwie, mam aktualng wiedze, mam okreslone
narzedzia pracy, wtedy zarbwno czuje sie pewniej i moge dobrze
wykonac tg swojg prace, a jednoczesnie no wiasnie z poczucia
odpowiedzialnosci i tez w instytucji, w ktérej pracuje, to tez w
cudzystowie nie przynosze wstydu tej instytucji.” (FGI_A14/U2)
~Jestesmy [w petni] odpowiedzialni za aktualnosc¢, prawidtowos¢ druku
wszelkich formularzy wnioskéw i informacji. Wiec opracowujemy te
druki. [...] Druga rzecz zawieranie uméw. Trzecia rzecz to jest
realizacja tych umow, monitorowanie ich przebiegu...” (FGI-A8/U3)
,DUZ0 sie odczuwa, jezeli juz nawet bierzemy udziat w szkoleniu, czy
nawet wyjazdowe czy online. To czy teraz tak jak jade w przysztym
tygodniu na dwa dni. No to nie ma czegos$ takiego, ze ktos nas
zastepuje, nie? Ja musze pdzniej przyj$¢ na trzeci dzien i za dwa dni
tg robote odrobi¢. No bo kazdy ma swoj jakis zakres obowigzkow i to
po prostu lezy i czeka na mnie. Nie ma czegos takiego, ze ja nawet jak
ide L4, to ja wiem, ze kolezanka, ktdra ma swoje obowigzki jest to
jeszcze musi moje pociggngc, czyli na dwa etaty wtedy robi€. [..] Jest
to duze takie obcigzenie tez i psychiczne [obcigzenie dla pracownikal,
ze jak mnie nie ma, to nie ma kto mnie zastgpic¢. Jednym stowem, ze
jestesmy po prostu niezastepowane.” (FGI_A9/U2)

,1a odpowiedzialnosc jest skrajna. To sg gigantyczne po prostu ilosci
operaciji i im wiekszy urzad, tym tego jest wiecej.” (IDI-A4)
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Wypowiedzi badanych akcentujg poczucie osamotnienia w codziennym
funkcjonowaniu zawodowym oraz duzg odpowiedzialnos¢ za rezultaty wtasnej pracy.
Kluczowym problemem jest brak wsparcia systemowego i narzedzi umozliwiajgcych
konstruktywne radzenie sobie z emocjonalnym ciezarem wynikajgcym z kontaktu
z klientem.

Pracownicy wskazujg takze na brak zastepowalnosci podczas urlopéw
i zwolnien, co przektada sie na chroniczne obcigzenie psychiczne i fizyczne, a takze
utrudnia efektywng regeneracje. Obcigzenie pracg i zakres odpowiedzialnosci sg
bardzo duze, co prowadzi do frustracji, spadku satysfakcji zawodowej i wypalenia.
Odpowiedzi te wskazujg na koniecznosc¢ ujecia w programie studiow tematow
zwigzanych z zarzgdzaniem odpowiedzialnoscig, budowaniem sieci wsparcia oraz
rozwijaniem umiejetnosci radzenia sobie z samotnoscig w dziataniu zawodowym.

W programach studiow nalezy uwzglednié¢ zagadnienia dotyczace radzenia
sobie ze stresem i presja, zapobiegania wypaleniu, budowania sieci wsparcia,
zarzadzania odpowiedzialnoscig oraz rozwijania umiejetnosci konstruktywnego
radzenia sobie z emocjonalnym obcigzeniem pracy.

4.5.3 Potrzeba mechanizméw wsparcia psychologicznego,
systemowego, mentoringu, superwizji
i przeciwdziatania wypaleniu

W pracy pomocowej, szczegodlnie w srodowisku charakteryzujgcym sie wysokim
poziomem emocjonalnego obcigzenia, nieodzowne stajg sie profesjonalne
mechanizmy wsparcia ukierunkowane na dobrostan psychiczny pracownikéw.
Wypowiedzi respondentow wskazujg na niedobory w systemowym podejsciu do
przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu, jak réwniez na brak dostepu do narzedzi
umozliwiajgcych konstruktywng autorefleksje oraz wzmacnianie kompetencji w
bezpiecznym, wspierajgcym Srodowisku.

Ponizsze wypowiedzi ukazujg, w jaki sposob pracownicy instytucji rynku pracy
doswiadczajg braku tych mechanizméw oraz jakie formy wsparcia uznaliby za
najbardziej wartosciowe w kontekscie rozwoju zawodowego i ochrony wtasnego
dobrostanu.

-Mysle, ze kwestia jakiegos takiego wsparcia dla pracownikéw, ktérzy
stykajg sie z osobami po roznego rodzaju traumach i sg na tej
pierwszej linii frontu, styszg te dramatyczne historie i prébujg tym
ludziom pomoc i potem sami rzeczywiscie zostajg z tym tematem. To
jest dosyc, dosy¢ wazna kwestia. Mysle, ze tez tutaj dyskutowalismy w
gronie doradcow na temat wtasnie takiego wsparcia psychologicznego
pracownikow w sytuacjach trudnych kontaktu z klientami.”
(FGI-A1/U4)
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,~Ja bym powiedziata tutaj od wewnatrz, na przyktad mi sie wydaje, ze
potrzebna jest duza motywacja pracownika, zeby jaki$ coaching,
mentoring, zeby oni sie czuli tez zmotywowani, bo na stanowisku
takiego posrednika pracy, ktory przyjmuje dziennie przypusémy nawet
10 oséb i ta jedna na 10 os6b opowie im takie historie z zycia, ze to
nie ma mozliwosci, zeby po prostu to tak odbi¢ sobie. Wiec te osoby
tez potrzebujg jako kogos takiego motywaciji, nie mowigc juz o to
podnoszenia kwalifikacji, w tym odpowiednim zakresie, w jakim jest.
Zeby ten coaching i ten mentoring tutaj byty wewnatrz. Zeby byty,
odpowiednie kwalifikacje.” (FGI-A2/U2)

,~Jezeli chodzi o studia, mysle, ze bedg inne i bedg rzeczywiscie
kierowacC tez uwage na kwestie zwigzane z wypaleniem zawodowym,
z rozwojem osobistym, z kwestiami, z kwestiami interpersonalnymi. To
sg bardzo wazne rzeczy i my tez to obserwujemy.” (FGI-A1/U6)
,Kwestie zwigzane z potrzebami grupy, ktora kieruje jednak pracg
0sO0b, czyli w kwestii motywowania pracownikow, rozwoju zespotow

i takich rzeczy nie. To tez jest taki obszar, ktéry nigdy do$¢
inwestowania [..] bo to zawsze w dtuzszej perspektywie ma swoje
dobre efekty.” (FGI-A1/U6)

,Mysle, ze w dobrym rozpoznawaniu i takim dotarciu do klienta. Ze
potrafie wzbudzi¢ w mich zaufanie i potrafig sie otworzyc. | jak sobie
postawie taki cel, ze jak juz ktos wtasnie, na przyktad spisat te osobe
na straty, to zawsze twierdze, Ze sie uda. | mysle, ze w tym [przydatby
sie] jakis superwizor, czy cos takiego, [ze] jest ktos inny, do ktérego ja
sie moge zwrdéci¢ i on mi nakieruje, pomoze, ale nie wiem wiasnie, czy
to na zasadzie jakiegos coacha, ale to juz taki superwizora.”
(FGI_A13/U2)

~Warsztaty zwigzane z pracg miesni, czy pracy z oddechem - dla
zapewnienia dobrostanu pracownikéw, ale rowniez dla interwencji w
kontakcie np. z cudzoziemcami z PTSD, z osobami
defaworyzowanymi itd.” (FGI_A6/U2)

,Bardzo mi osobiscie pomaga interwizja ze wspoétpracownikami. Na tej
zasadzie faktycznie z dwoma kolezankami wspétpracujemy i to jest dla
mnie kluczowe z racji tego, ze jakby z jednej strony nie czuje tej presiji,
jesli chodzi o superwizora, a faktycznie jesteSmy w stanie sie
wymieni¢ roznymi tam nowymi pomystami, czy wtasnie materiatami,
czy podejsciem. Mentoring na pewno tez jest w jaki$ sposdb
wartosciowy.” (IDI-A5)

,[Konieczna jest] odpornos¢ psychiczna na trudne warunki pracy,
wielozadaniowos$¢ pracy.” (FGI_A16/U4)

,B0 ja od razu po studiach, moze nie od razu, no od razu po studiach
przysztam tutaj. Czegos innego sie uczymy na studiach,

a rzeczywistos¢ pozniej jest catkiem inna. Kiedys ci ludzie tak otwarcie
nie mowili o swoich problemach. Nie mowito sie tyle o zdrowiu
psychicznym.” (FGI-A2/U3)
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,Fajnie by byto jakies elementy psychologii pozytywnej wprowadzac,
gdzies mowi sie o trenerze dobrostanu.” (FGI-A8/U2)

Wypowiedzi respondentow konsekwentnie podkreslajg brak mechanizmow
wsparcia psychologicznego oraz systemowych rozwigzan w zakresie
przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu. Pojawia sie takze potrzeba regularne;j
superwizji, mentoringu i interwizji, ktére umozliwiatyby dzielenie sie doswiadczeniami,
wymiane dobrych praktyk oraz uzyskanie wsparcia w trudnych przypadkach.
Respondenci wskazujg réwniez na wartos¢ narzedzi takich jak coaching, mentoring,
warsztaty z zakresu pracy z oddechem i ciatem, czy elementy psychologii
pozytywnej, co potwierdza potrzebe implementacji interdyscyplinarnych,
praktycznych form wsparcia w ksztatceniu pracownikéw. Zidentyfikowane potrzeby
wskazujg na koniecznos¢ wdrazania mechanizmow zapobiegajgcych wypaleniu
zawodowemu oraz sprzyjajgcych rozwojowi zawodowemu.

W programach studiow nalezy uwzgledni¢ mechanizmy wsparcia
psychicznego, przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu, regularng superwizje,
mentoring i interwizje, a takze praktyczne narzedzia rozwoju, takie jak
coaching, warsztaty pracy z oddechem i elementy psychologii pozytywne;.

Whioski ptyngce z przeprowadzonej diagnozy w kategorii odpornosé
i przeciwdziatanie wypaleniu jednoznacznie wskazujg, ze dla efektywnego
przygotowania pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia do efektywniejszej
pracy w srodowisku o wysokiej intensywnosci kontaktow interpersonalnych, a takze
narazenia na obcigzenia emocjonalne. W zwigzku z tym niezbedne jest
wprowadzenie do programu studiow szerokiego bloku tematycznego obejmujgcego:

— rozwoju kompetencji w zakresie zarzadzania stresem, odpornosci
psychicznej i przeciwdzialania wypaleniu zawodowemu,

— ksztatcenie umiejetnosci komunikacyjnych, asertywnosci, pracy z trudnym
klientem oraz radzenia sobie z frustracja i odpowiedzialnoscia,

— implementacje systemowych form wsparcia, takich jak mentoring,
superwizja, coaching, interwizja,

— praktyczne warsztaty z zakresu dbania o dobrostan, w tym narzedzia pracy
z ciatem i oddechem, psychologii pozytywnej i zarzgdzania witasng energia
psychiczna,

— uwrazliwienie na znaczenie wsparcia grupowego, wzmachniania motywaciji
i rozwoju osobistego.

Jedynie catosciowe, interdyscyplinarne podejscie do problematyki
odpornosci i przeciwdziatania wypaleniu, oparte na diagnozie realnych potrzeb
pracownikow, moze przyniesc trwate efekty w postaci zwiekszenia efektywnosci
i satysfakcji zawodowej, a takze przeciwdziatania negatywnym skutkom
chronicznego stresu i osamotnienia w pracy. Program studidéw powinien
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odpowiadac¢ na zidentyfikowane deficyty, tworzac przestrzen zaréwno dla
rozwoju indywidualnych strategii radzenia sobie, jak i budowania wspoélnoty
oraz systemoéw wsparcia w miejscu pracy.

4.6 Kategoria 5: Wspotpraca i systemowos¢

Wspotpraca i systemowo$¢ stanowig podstawe efektywnego funkcjonowania
instytucji rynku pracy. Obejmujg one zarowno umiejetnos¢ wspoétdziatania w ramach
zespotdw, jak i rozwijanie sieci wspotpracy miedzyinstytucjonalnej — z innymi
urzedami pracy, ministerstwami, organizacjami pozarzgdowymi i partnerami
spotecznymi. Wspodtczesne wyzwania rynku pracy wymagajg otwartosci na
réznorodnos¢ doswiadczen, wymiane dobrych praktyk, integracje dziatan oraz
adaptacje do lokalnych warunkow. Ponizej przedstawiono przyktady wypowiedzi
uczestnikdw badania, ktére najtrafniej oddawaty ich opinie na temat kompetenc;ji
przysztosci w kontekscie wspotpracy i systemowosci, uwzgledniajgc zaréwno
istniejgce bariery, jak i mozliwosci rozwoju.

4.6.1 Znaczenie wymiany wiedzy i wspétpracy
miedzyinstytucjonalnej

Skuteczne funkcjonowanie instytucji rynku pracy wymaga nie tylko kompetenc;ji
indywidualnych pracownikow, lecz takze sprawnie dziatajgcych mechanizméw
wspotpracy wewnetrznej i zewnetrznej. Wspotdziatanie pomiedzy roznymi
jednostkami administracyjnymi, instytucjami nadrzednymi, partnerami lokalnymi oraz
organizacjami spotecznymi staje sie warunkiem wdrazania spojnych,
komplementarnych i elastycznych rozwigzan odpowiadajgcych na zré6znicowane
potrzeby klientow.

Ponizsze wypowiedzi ukazujg, jak uczestnicy badania definiujg znaczenie
relacji miedzyinstytucjonalnych oraz jakg role przypisujg wspotpracy i uczeniu sie
w srodowisku zawodowym.

,My chcemy by¢ urzedem na wysokim poziomie, jestesmy pierwszym
urzedem w Polsce. To my czesto kierujemy nurtem, jaki wyznaczamy
i to my piszemy projekty pilotazowe, innowacyjne i tak dalej. Wiec
jakby duzo urzedow patrzy na nas, jakby wzoruje sie tez na nas. Wiec
gdzie my mamy czerpac jakby inspiracje. Potrzebujemy kontaktu z
wysokimi, nadrzednymi instytucjami. Takiej burzy mézgow, jakies case
study, cos, ze ktos przychodzi, cos tam, cos dopowie, nie. Takie po
prostu, zeby warsztatowo. O, ja mam jeszcze takie wazne metody

i techniki koncentracji. My mamy teraz tyle bodzcéw, tyle
rozpraszaczy, tyle po prostu nas bombarduje z kazdej strony.” (FGI-
A2/U3)
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,1akg mam refleksje, ze Swietnie, ze mamy nowoczesne technologie
i jest kontakt zdalny, ale gdzies i mozemy miec¢ wiedzy tyle, ile nasi
klienci fakultetow pokonczonych, a dalej by¢ bezrobotnymi bez
praktyki, bez przecwiczenia. Przynajmniej ja widze, ze kiedys to to
miato wieksze, wiekszg takg wartos$¢ i szybciej mozna byto
wykorzystac to w pracy. Jezeli tylko tak bym miata funkcjonowac, ze
znowu kolejne studia podyplomowe tylko zdalnie. No fajnie, fajnie, ale
czy one bedg az tak skuteczne? Dla mnie akurat. Bo akurat takie
doswiadczenia mam. [...] wartos¢ wtasnie poznawania tej wiedzy

i éwiczenia razem w grupie. Cwiczenia z nowymi ludzmi nieznanymi
sobie tez jest nieztym treningiem przed wtasnie praca, pozniej

z klientem, ktorego nie znamy. A poza tym takie szkolenia tez dajg
wartos¢ dodang wiasnie w budowaniu sieci kontaktow, wymiany
wiedzy miedzy tymi, ktorzy podobnymi rzeczami sie zajmujg, albo
wiasnie ktdérzy jeszcze kogos znajg i nawet naszych, tych klientow,
ktérym my nie mozemy pomaoc. Mozemy odestac tez do innej
instytucji, bo ktos nam podpowiedziat, ze takie cos jest.” (FGI_A14/U2)
,Wymiana dobrych praktyk, informacji i tez szkolenia dla tych osob,
ktore sg organizowane, mysle, ze dobrze spetniajg swoja role.
Natomiast rzeczywiscie jest to taka moze by¢ dziatalnos¢
specyficzna, bo ograniczona to do jednej grupy osob” (FGI-A1/U4)
~,Komunikacja przez ePUAP i e-mail. To sie ostatnimi czasy bardzo
rozwineto ePUAP, szczegdlnie w trakcie pandemii. Wspotpraca na
pewno, komunikatywnos¢, samodyscyplina, odpornosc na stres,
umiejetnos¢ pracy w zespole, asertywnos¢ i rowniez tez otwartosc¢ na
zmiany.” (FGI-A8/U5)

,Wspotpraca miedzy referatami, tak, miedzy roznymi dziatami, zeby to
moc tadnie tgczy¢ w catosé.” (IDI-A2)

Wspotpraca pomiedzy instytucjami rynku pracy jawi sie jako fundament
budowania profesjonalnych i skutecznych dziatan w sektorze publicznych stuzb
zatrudnienia. Uczestnicy badania akcentujg szczego6ling wartos¢ zarowno wspotpracy
pionowej — z instytucjami nadrzednymi, jak i poziomej — z innymi urzedami,
podmiotami lokalnymi czy organizacjami pozarzgdowymi. Wskazuja, ze otwartos¢ na
wymiane dobrych praktyk, doswiadczen oraz wiedzy jest niezbedna dla ciggtego
doskonalenia jakosci ustug oraz wdrazania innowacyjnych rozwigzan. Proces ten
powinien by¢ wspierany przez nowoczesne formy komunikacji i narzedzia cyfrowe,
jednak praktyczne doswiadczenie zdobywane podczas pracy zespotowej
i warsztatowej pozostaje niezastgpione. Istotnym elementem jest réwniez rozwijanie
umiejetnosci interpersonalnych, takich jak efektywna komunikacja, asertywnos¢ czy
zdolnos¢ do adaptacji. Rownolegte rozwijanie kompetencji wewnatrz zespotdéw oraz
wzmacnianie relacji z otoczeniem instytucjonalnym buduje odpornos$¢ organizacji na
dynamiczne zmiany rynku pracy i sprzyja tworzeniu trwatych sieci wspétpracy.
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W programach studiow nalezy uwzgledni¢ rozwdj umiejetnosci wspétpracy
miedzyinstytucjonalnej, wymiany dobrych praktyk, efektywnej komunikacji,
asertywnosci, pracy zespotowej oraz wykorzystania narzedzi cyfrowych
w budowaniu sieci wspétpracy i wdrazaniu innowaciji.

4.6.2 Bariery geograficzne, rodzinne i organizacyjne w
doskonaleniu kompetencji

Dostep do ksztatcenia ustawicznego i rozwoju zawodowego jest warunkiem
koniecznym dla utrzymania wysokiej jakosci ustug swiadczonych przez instytucje
rynku pracy. Niemniej jednak, w praktyce uczestnictwo w formach doskonalenia
zawodowego napotyka na liczne bariery, ktére wykraczajg poza kwestie
merytoryczne. W wypowiedziach respondentéw ujawniajg sie zréznicowane
ograniczenia zwigzane zarowno z lokalizacjg szkolen, jak i z uwarunkowaniami
osobistymi i instytucjonalnymi.

Ponizsze wypowiedzi ukazujg, w jaki sposdb pracownicy postrzegajg te
bariery oraz jakiego wsparcia oczekiwaliby, by aktywnie uczestniczy¢ w procesie
podnoszenia kompetenciji.

,MySle, ze czes¢ zajed, jesli miatoby to by¢ zajecia z r6znego rodzaju
metod pracy z klientem, niestety z ubolewaniem mowie nie przesztaby
w wersji onlinowej. Po prostu sg takie rzeczy, takie metody, ktore
trzeba, ze tak powiem, fizycznie z cztowiekiem przecwiczyc face to
face. | to niespecjalnie przejdzie przez w wersji takiej z kamerag. Sg
rzeczy, ktére sie da zrobi¢, sg takie rzeczy, do ktorych niestety
musimy by¢ osobiscie i to my$le, Zze z perspektywy doradcow witasnie
moze byc¢ ten element problematyczny ze wzgledu na to, ze z jednej
strony, zeby tg metode zastosowac, trzeba by byto na tych zajeciach
fizycznie by¢, z drugiej strony wiasnie te kwestie barier mogg to
budowac.” (FGI-A1/U4)

,Mogg by¢ takie bariery z tego wzgledu na przyktad, ze jezeli bysmy
organizowali jakies szkolenie wyjazdowe, jezeli ktos na przyktad
sprawuje opieke nad dzieckiem, no to moze sie okazac, ze ze nie
bedzie mogt uczestniczy¢é w takim szkoleniu, Tak byto ze wzgledu na
wtasnie na swojg rodzine.” (FGI-A1/U2)

.~Jezeli to jest Jelenia Géra, to nie ma co ukrywac, ze komunikacyjnie
ona nie jest dobrze zaopatrzona.Wiec ja preferowatabym jednak
Wroctaw nie z punktu widzenia samej siebie i nas, ale w ogdle. Jesli
inne powiatowe urzedy pracy czy w ogole stuzby zatrudnienia by miaty
uczestniczy¢, to komunikacyjnie nikt nie bedzie wykluczony i tatwiej po
prostu jest dojechac, bo jest lepsze potgczenie, sg lepsze potgczenia,
jest lepsza komunikacja. W ogdéle Wroctaw jest bazg.”

(FGI_A14/U1)
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,Musimy dojezdzaé po 200 km, do Szczecina, Poznania... a to znowu
koszty.” (FGI_A12/U3)

,10 tez chodzi o kwestie wtasnie finansowe. Ja studia podyplomowe...
juz mam... kwestia, zeby sie nie powielato... nie dla samego
dokumentu, ale dla wiedzy.” (IDI-A1)

Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia zgtaszali szereg ztozonych barier,
ktére ograniczajg mozliwosci doskonalenia kompetencji przez pracownikéw instytucji
rynku pracy. Najczes$ciej zgtaszane trudnosci obejmujg ograniczenia geograficzne,
takie jak znaczne odlegtosci do miejsc realizacji szkolen oraz stabe potgczenia
komunikacyjne, co wprost przektada sie na ograniczony dostep do edukac;ji i rozwoju
zawodowego. Réwnolegle pojawiajg sie bariery rodzinne, wynikajgce na przyktad
z obowigzkow opiekunczych, ktore uniemozliwiajg udziat w szkoleniach
wyjazdowych. Dodatkowo, obcigzenia finansowe oraz powielanie posiadanych juz
kwalifikacji mogg zniechecac¢ do uczestnictwa w nowych formach ksztatcenia. Czesc
kompetencji — zwtaszcza zwigzanych z bezposrednig pracg z klientem — wymaga
stacjonarnych, praktycznych form uczenia sie, ktérych nie mozna w petni
zrekompensowac szkoleniami zdalnymi. Wskazuje to na potrzebe elastycznego
i zindywidualizowanego projektowania programdéw rozwojowych, uwzgledniajgcych
zaréwno zroznicowane potrzeby uczestnikdw, jak i realia organizacyjne oraz
rodzinne.

W planowaniu i organizacji realizacji programéw studiéw nalezy uwzgledni¢
elastyczne i zindywidualizowane formy ksztatcenia, tgczgce szkolenia
stacjonarne z mozliwosciami zdalnymi, dostosowane do barier geograficznych,
rodzinnych i finansowych oraz zréznicowanych potrzeb uczestnikow.

4.6.3 Systemowe wyzwania standaryzacji i integracji dziatan

Wypowiedzi uczestnikow badania ukazujg, ze jednym z istotnych utrudnien w
codziennej pracy doradcow i specjalistéw jest brak jednolitych standardéw
interpretacyjnych, narzedziowych i proceduralnych, co skutkuje niespdjnoscig praktyk
oraz ograniczong mozliwoscig wdrazania rozwigzan opartych na wspofpracy
miedzyinstytucjonalnej.

Ponizsze wypowiedzi ukazujg, jak badani interpretujg wyzwania systemowe
i jakie postulaty formutujg w zakresie integracji i standaryzacji dziatan w sektorze
publicznych stuzb zatrudnienia.

»~Jest tyle urzeddw pracy, a jak sie spotykamy na szkoleniach, to kazdy
inaczej interpretuje [przepisy] i to jest chore. | z tego powodu
niejednokrotnie nic nie jest w stanie nas reasumowac do jednej
odpowiedzi albo do jednego konkretnego przyktadu, bo i tak jakby
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pozostajemy na tym, ze wy robicie tak jest dobrze, wy robicie tak, my
w sumie tez.” (FGI-A3/U5)

,bardzo lubie swojg prace i tam wiasnie kontakt z klientem,
prowadzenie tych zaje¢ i z poradnictwa, i indywidualnego,

i grupowego. | tak jak teraz kolezanki sie wypowiadaty i tak sobie
myslatam to chyba najtrudniejsze dla mnie w pracy to jest to, ze
czasem jestem nawet zta, ze wyznaczam sobie jakis taki cel osoby,
ktdrej chce pomoc, to jednak jestesmy urzedem i duzo tez nas blokuje
takich urzedniczych rzeczy, a nie ma takich form pomocy, ktére
moglibysmy jeszcze tym miodym ludziom zastosowac, ze nie ma
takiego szerszego wachlarza, takich wtasnie wspotpracy jeszcze

z innymi instytucjami na zewnatrz.” (FGI_A13/U2)

,Brakuje nam narzedzi nowoczesnych, diagnostycznych, bo te, ktore
mamy diagnostyczne, stworzone przez ministerstwo, no, one czasem
tracg myszka, no czasem, no to to trzeba tez powiedziec.”
(FGI_A14/U3)

,Caly czas jestesSmy w niedoborze narzedzi komercyjnych.
Ministerialne faktycznie mamy dwa i niestety trgcg myszka.”
(FGI_A14/U2)

,Czego bym sobie zyczyta? Narzedzia utatwiajgcego mi odnalezienie
sie w tym gagszczu przepiséw przede wszystkim.” (FGI-A8/U5)
,Kazdy rejestr rzgdzi sie swoimi szykanami i rutynami. Dlatego caty
czas mowie o tym formalizmie.” (IDI-A4)

Kolejnym kluczowym zagadnieniem identyfikowanym w wypowiedziach
uczestnikow wywiadow zogniskowanych sg trudnosci zwigzane z brakiem
standaryzacji oraz zintegrowanych rozwigzan w zakresie procedur i narzedzi
wykorzystywanych w instytucjach rynku pracy. Zwracajg oni uwage na znaczgce
rozbieznosci w interpretacji przepisow oraz roznorodnosc¢ praktyk pomiedzy
poszczegolnymi urzedami, co prowadzi do nieefektywnosci oraz ogranicza
mozliwos¢ wzajemnej inspiracji i wspotpracy. Wskazujg réwniez na niedostateczng
dostepnos¢ nowoczesnych, praktycznych narzedzi diagnostycznych oraz
konieczno$¢ przezwyciezenia nadmiernego formalizmu administracyjnego.
Systemowe wsparcie procesow integracji dziatan oraz standaryzacji interpretacji
przepisow mogtoby znaczgco zwiekszy¢ efektywnosc¢ pracy, usprawnic¢ obstuge
klientow oraz podnies¢ poziom zaufania do sektora publicznych stuzb zatrudnienia.
Ponadto, rozszerzenie wachlarza dostepnych form wsparcia i nawigzanie blizszej
wspotpracy z instytucjami zewnetrznymi stanowi istotny czynnik rozwojowy.

W programach studiow nalezy uwzgledni¢ zagadnienia standaryzacji
procedur, integraciji dziatan, jednolitej interpretacji przepiséw, wykorzystania
nowoczesnych narzedzi diagnostycznych oraz wspétpracy
miedzyinstytucjonalnej w celu zwiekszenia efektywnosci i jakosci ustug.
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Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia wskazujg na koniecznosc
kompleksowego podejscia do rozwijania kompetencji zwigzanych z wspétpraca
i systemowosciag w sektorze publicznych stuzb zatrudnienia. Program studiéw
powinien obejmowac zaréwno ksztatcenie w zakresie umiejetnosci interpersonalnych
i pracy zespotowej, jak i rozwoj kompetencji w zakresie zarzadzania projektami,
wdrazania innowacyjnych rozwigzan oraz standaryzacji procedur. Szczegolny
nacisk nalezy potozy¢ na umiejetnos¢ rozpoznawania i przezwyciezania barier
organizacyjnych, rodzinnych oraz geograficznych, a takze na zdolnos$¢ do
elastycznego reagowania na zmieniajgce sie warunki rynkowe i potrzeby
miedzyinstytucjonalnej oraz aktywnego uczestnictwa w sieciach wymiany wiedzy
stanowi¢ bedzie podstawe skutecznego i trwatego rozwoju instytucji rynku pracy.
Jednoczes$nie konieczne jest wdrazanie narzedzi diagnostycznych
i innowacyjnych metod dziatania, ktére umozliwig skuteczniejsze rozpoznawanie
i zaspokajanie potrzeb zaréwno pracownikow, jak i beneficjentéw ustug rynku pracy.

4.7 Kategoria 6: Praca z grupami klientéw w trudnej sytuaciji

Praca z osobami znajdujgcymi sie w trudnej sytuacji zyciowej stanowi jedno
z kluczowych wyzwan dla pracownikow publicznych stuzb zatrudnienia. Wspotczesne
realia rynku pracy wymagajg od tych instytucji poszerzania tradycyjnych dziatan
o elementy wsparcia psychospotecznego, wykraczajgcego poza klasyczne
doradztwo zawodowe. Pracownicy coraz czesciej stykajg sie z osobami borykajgcymi
sie z wielowymiarowymi trudno$ciami — w tym z niepetnosprawnosciami,
doswiadczeniem traumy, kryzysami psychicznymi, sytuacjami migracyjnymi czy
samotnym rodzicielstwem.

Wspobiczesne publiczne stuzby zatrudnienia coraz czesciej majg do czynienia
z klientami znajdujgcymi sie w ztozonych, wielowymiarowych kryzysach.
W badaniach jakosciowych respondenci wielokrotnie podkreslali specyfike pracy
z osobami, ktére wymagajg wsparcia wykraczajgcego poza standardowe dziatania
aktywizacyjne — dotyczy to m.in. osob z niepetnosprawnosciami, zmagajgcych sie
z problemami psychicznymi, doswiadczajgcych migracji, zmagajgcych sie
z problemami rodzinnymi czy wychowujgcymi dzieci samotnie.

4.7.1 Wyzwania w pracy z osobami w trudnej sytuacji -
swiadomosé ograniczen, korzystanie z sieci wsparcia

Praca z osobami w trudnej sytuacji zyciowej — takimi jak osoby doswiadczajgce
przemocy, uzaleznien, chorob psychicznych, czy kryzysu bezdomnosci — wigze sie
z duzym obcigzeniem emocjonalnym i wymaga od doradcow zawodowych
szczegolnych umiejetnosci. Respondenci podkreslaja, ze klienci czesto zmagajg sie
z problemami wykraczajgcymi poza kwestie zawodowe, co znacznie utrudnia proces
wsparcia. Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia majg swiadomos¢ swoich
ograniczen — zarbwno kompetencyjnych, jak i organizacyjnych — i potrzebujg
narzedzi, ktére pomoga im lepiej rozumie¢ sytuacje klienta, zachowac profesjonalny
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dystans, a jednoczesnie skutecznie wspétpracowac z instytucjami pomocowymi
(takimi jak MOPS, psychologowie, organizacje pozarzgdowe).

Ponizsze wypowiedzi ukazujg, w jaki sposob pracownicy postrzegajg
wyzwania zwigzane z pracg z osobami w trudnej sytuacji.

,1zw. trudni klienci to stali bywalcy urzedu — czesto sg niechetni
wspotpracy, niezmotywowani lub majg problemy osobiste. Wsrod
klientow sg osoby zmagajace sie z alkoholizmem, przemocg domowa,
zaburzeniami psychicznymi, samotne matki, osoby zagrozone
bezdomnoscig. Czesto pojawiajg sie klienci zdemotywowani, z niskim
poziomem higieny osobistej, uzaleznieni lub niewydolni zyciowo.”
(FGI_A12/U2)

.,Kompetencje miekkie: odnalezienie sie w kontakcie z osobg [w
trudnej sytuaciji], czyli [...] jak nie zrani¢ tej osoby, a jednoczesnie
pokazac jej, ze ta innos¢ nie zawsze bedzie miata przetozenie na
efektywnos¢ na rynku pracy.” (FGI_A13/U2)

,My wiemy, gdzie kierowac te osoby, do kogo, czy to ma by¢ MOPS,
czy to ma by¢ psycholog, czy to ma byc¢ nie wiem, jaki$ zespot
interwenciji, czy jakis, sg w MOPS’ach rozne te. My wiemy, gdzie,
gdzie te osoby kierowac. Tylko to jest nadal nasz klient.” (FGI-A2/U5)
»~Ja myslatam o takich studiach [...] stricte bardziej psychologicznych,
zeby bardziej wiasnie pomagac klientom, ktorzy maja, bo nie
ukrywajmy, teraz jest duzo takich oséb, ktére majg problemy, nie tylko
mtodych, ale mfodych jest duzo, ale takich w starszym wieku tez osob,
ktdére majg problemy i nie oszukujmy sie, ze tez teraz w urzedach sg
klienci, ktorzy sg roszczeniowi, trudni i niektorzy niebezpieczni.

| wtasnie jak sobie poradzi¢?” (FGI_A13/U2)

,Narzedzia do pracy z innoscig, czyli jak wspiera¢ osoby, ktore majg
zaburzenia identyfikacji ptci; narzedzia do prowadzenia warsztatéw,
sztuczna inteligencja asertywno$c¢' radzenie sobie z agresjg klientéw.”
(FGI_A13/U2)

,ldentyfikacja trudnosci emocjonalnych, moze troche o kliencie

Z neuroroznorodnoscig, czyli spektrum autyzmu.” (FGI_A13/U2)
,Zwiekszyt nam sie odsetek klientow takich biernych zawodowo,
nieaktywnych, ktérych powinnismy zmotywowa¢ do podjecia pracy...
osoby uzaleznione to tak, to jest jedna z tych grup osob witasnie,

z ktérymi musimy mierzy¢ sie.” (FGI-A8/U1)

,Najtrudniejsza jest ta to obstuga klienta [...] zderzenie sie z tymi
osobami, ktore czesto sg rozgoryczone po stracie pracy [...] Trzeba
mie¢ [do nich] duzo cierpliwosci, takiego wewnetrznego spokoju, bo
klienci naprawde trafiajg sie trudni.” (FGI-A8/UG)
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Praca z osobami w trudnej sytuacji zyciowej stawia przed pracownikami
Publicznych Stuzb Zatrudnienia wysokie wymagania zaréwno w zakresie wiedzy, jak
i kompetencji psychospotecznych. Wspotczesne wyzwania rynku pracy powodujg, ze
urzednicy coraz czesciej majg do czynienia z klientami doswiadczajgcymi problemow
wykraczajgcych poza standardowe kwestie zawodowe, obejmujgcych m.in. kryzysy
psychiczne, przemoc domowa, trudnosci adaptacyjne, uzaleznienia,
neuroroznorodnosc¢ czy wielowymiarowe wykluczenie spoteczne. Pracownicy
wykazujg swiadomosc¢ wtasnych ograniczen kompetencyjnych i organizacyjnych
w zakresie udzielania skutecznego wsparcia tym osobom. Kluczowe staje sie zatem
nie tylko rozwijanie umiejetnosci miekkich — takich jak empatia, cierpliwosg,
odpornosé psychiczna czy asertywnos¢ — ale takze umiejetnos¢ rozpoznawania
sytuacji przekraczajgcych wtasne kompetencje oraz skuteczne korzystanie z sieci
wsparcia instytucjonalnego.

Wspotpraca z psychologami, pracownikami socjalnymi, placowkami
opiekunczymi i organizacjami pomocowymi powinna by¢ elementem systemowym,
a nie incydentalnym. Istotne jest rowniez wyposazenie pracownikow w wiedze na
temat narzedzi i metod interwencji adekwatnych do specyfiki poszczegdlnych grup
klientow.

W programach studiow nalezy uwzgledni¢ rozwoj kompetencji
psychospotecznych, umiejetno$¢ rozpoznawania sytuacji przekraczajacych
wiasne kompetencje, wspoétprace z instytucjami wsparcia oraz wiedze o
narzedziach i metodach interwencji dostosowanych do r6znych grup klientow.

4.7.2 Osoby z niepetnosprawnosciami i problemami
psychicznymi

Wypowiedzi respondentéw unaoczniajg, ze pracownicy Publicznych Stuzb
Zatrudnienia coraz czesciej wspotpracujg z klientami zmagajgcymi sie
Z uzaleznieniami, przemocg, neuroréznorodnoscig, zaburzeniami psychicznymi czy
strukturalnym wykluczeniem. W tej rzeczywistosci zawodowej kluczowe staje sie nie
tylko odpowiednie przygotowanie merytoryczne, ale i Swiadomos¢ wiasnych
ograniczen oraz umiejetnos¢ korzystania z dostepnych sieci wsparcia.

Ponizsze wypowiedzi ukazujg skale trudnosci oraz potrzebe integrowania
wsparcia doradczego z systemem instytucji pomocowych i specjalistycznych.

,Na pewno myslimy o wsparciu 0sob z niepetnosprawnosciami,

z réznego rodzaju niepetnosprawnosciami i w szczegolnosci tutaj
mamy na mysili to, ze [klienci to tez czesto] osoby z réznego rodzaju
problemami psychicznymi, ze wzgledu na to, ze jest to szczegdlna
grupa, grupa tez, ktéra no, zastuguje na to, zeby jakos spojrzec na nig
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w kontekscie zmieniajgcego sie rynku pracy i przychylniej sie nig
zajgc, tak, aby rzeczywiscie te osoby mogty na rynek pracy wracac.
Mowie tu tez o osobach, ktére sg po etapie leczenia bgdz na takim
etapie, ze moga te prace podjgé. Takie osoby tez pojawiajg sie u nas
z jakby z rekomendacji roznego rodzaju terapeutdéw, psychologéw,
ktorzy, wiedzac, ze taka instytucja jak Centrum istnieje, rekomendujg
przyjscie do nas w momencie, kiedy uwazajg, ze osoba juz jest w
stanie podjg¢ zatrudnienie.”

(FGI-A1/U4)

,Dorzuci¢ przede wszystkim cos takiego, co bytoby zwigzane z tym, ze
my poznajemy roznego rodzaju zaburzenia, ze na przyktad tak sie
zachowuje schizofrenik, tak i tak sie zamienia osoba, ktéra ma
depresje, tak sie zachowuje osoba z dwubiegundwka. Zebysmy gdzies
mieli takg wiedze, bo przewaznie jak ktos przychodzi, dobra, jest
zaburzony. Ale co na przyktad z takg osobg zaburzong zrobic¢ i jak

Z nig rozmawiac pod katem, nie wiem, dwubiegundéwki, pod katem
depresyjnosci. Pod katem, jakich$ natrectw i tak dalej, bo to jest na
zasadzie naszej wiedzy, ktorg my gdzies tam same zgtebiamy, gdzies
same czytamy, ale tez dopytujemy. Wykorzystujemy pozniej
specjalistow, ale teraz juz nie mamy tej pani psycholog, zeby sobie

Z nig porozmawiac." (FGI-A2/U2)

,Praca z osobami niepetnosprawnymi, z zespotem Aspergera,
autyzmem.” (FGI_A16/U4)

»1eraz pracujemy z grupami trudnymi, osoby ze spektrum autyzmu,

z ADHD. Jest wiecej oséb z roznego rodzaju depresjami. Coraz
bardziej widoczne sg te roznice pokoleniowe, miedzy pokoleniem

Za wczesniejszymi.” (FGI_A6/U1)

,NO, na pewno nikt nas nie przygotowat do tego, jak sobie radzic¢
psychicznie z roznymi problemami, z ktérymi przychodzg ludzie.” (FGI-
A2/U4)

Wspotczesny rynek pracy wymaga szczegdlnego podejscia do 0sob z
niepetnosprawnosciami, w tym zwtaszcza z problemami psychicznymi
i neuroréznorodnoscig. Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia dostrzegajg
koniecznos¢ ciggtego podnoszenia kwalifikacji w zakresie rozumienia specyfiki tych
zaburzen oraz dostosowywania form wsparcia do indywidualnych mozliwosci
i ograniczen klientow.

Uczestnicy badania zgtaszajg brak przygotowania do pracy z osobami po
kryzysach psychicznych, ze spektrum autyzmu, czy ADHD itd. Stanowi to powazng
bariere w skutecznej aktywizacji zawodowej. Niezbedna jest pogtebiona edukacja
w zakresie rozpoznawania symptomow réznych zaburzen oraz wdrazania
odpowiednich strategii komunikacyjnych i motywacyjnych. Waznym aspektem jest
takze rozwijanie wspétpracy z profesjonalistami z zakresu zdrowia psychicznego
i wdrazanie systemowych rozwigzahn umozliwiajgcych skuteczne kierowanie klientow
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do wyspecjalizowanych placowek. Uznanie wielowymiarowosci wyzwan, z jakimi
mierzg sie osoby z niepetnosprawnosciami psychicznymi, przektada sie na potrzebe
ksztatcenia interdyscyplinarnego i permanentnego doskonalenia kompetencji
zawodowych pracownikow urzedow pracy.

W programach studiow nalezy uwzgledni¢ edukacje w zakresie pracy z
osobami z zaburzeniami psychicznymi i neuroréznorodnoscia, rozwdgj strategii
komunikacyjnych i motywacyjnych, wspétprace z profesjonalistami zdrowia
psychicznego oraz interdyscyplinarne podejscie do wsparcia tej grupy
klientéw.

4.7.3 Osoby po kryzysie migracyjnym (migranci,
cudzoziemcy, uchodzcy)

Zroznicowanie etniczne, kulturowe i jezykowe klientdw instytucji rynku pracy staje sie
jednym z istotnych wyzwan we wspotczesnym systemie wsparcia zawodowego.
Coraz czestszy kontakt z osobami, ktére doswiadczyty przymusowej migracji,
kryzysu humanitarnego lub funkcjonujg w warunkach wykluczenia systemowego,
wymaga od doradcéw nie tylko znajomosci przepisow prawnych, ale takze
rozwinietych kompetenc;ji interkulturowych i psychologicznych.

Ponizsze wypowiedzi ukazujg, jak badani postrzegajg wyzwania zwigzane
z obstugg klientéw pochodzacych z innych krajow oraz jakie potrzeby identyfikujg
w kontekscie rozwoju zawodowego i wsparcia instytucjonalnego.

»W przypadku cudzoziemcdéw zdarzajqg sie tez ludzie, ktdrzy [z uwagi
na] sytuacje geopolityczng, przychodzg z traumami, z pewnymi
frustracjami i tez jakby spojrze¢ w strone jak cztowiek, czyli pracownik,
ktory spotyka sie z osobg, nazwijmy to, trudnym klientem. Jak ma
sobie radzi¢ potem, zeby nie stawat z tym sam tak, ze przejmie
jakiegos bardzo trudnego klienta i nie ma mechanizmoéw do tego, zeby
to dobrze ujgé. Odprezyc sie tez moze zte stowo, ale bardziej tak nie
przezywa. Nie przezywac tego, poradzi¢ sobie z tym, co go spotkato."
(FGI-A1/U5)

,W ostatnich latach to jest tez poradnictwo i posrednictwo pracy dla
cudzoziemcow, czyli jakby otwarcie sie nie tylko na klienta,
powiedzmy, krajowego, ale tez klienta, ktory przybyt do naszego kraju
i poszukuje tej pracy, bo wydaje sie, przynajmniej z mojej perspektywy
zagubiony.” (FGI-A1/U5)

"W kontekscie tych klientéw, jakimi sg migranci, cudzoziemcy, to nie
ma wprost takich zadan przypisanych ustawowo. Natomiast jest to
obszar wazny dla polityki regionalnej i my staramy sie by¢ aktywni na
tym polu jakby tak troche nadprogramowo czy ponad przepisami.

I mamy tu pewne wspadlne inicjatywy, takze z [samorzgdem
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terytorialnym, innymi urzedami], wiec dla nas tez to oczywiscie jest
wazne, tez to dostrzegamy i to jest na pewno cos, co w ostatnich
latach stato sie takg nowg specjalizacjg urzedow pracy." (FGI-A1/U2)
,Bardzo rzadko zdarzali mi sie klienci, ktérzy byli uchodzcami,
obcokrajowcami. Na pewno to podniosto poprzeczke dla doradcow
zawodowych w kwestii powstania wielokulturowosci i spojrzenia na to,
jakie te osoby majg doswiadczenia w pracy przez pryzmat tego,

Z jakiego kraju pochodza.” (FGI_A6/U3)

~Wydawanie zezwolen na prace sezonowg czy powiedzmy,
oswiadczen o powierzeniu pracy cudzoziemcom.” (IDI-A5)

Nowa rzeczywisto$¢ spoteczna wymusza na Publicznych Stuzbach
Zatrudnienia poszerzenie oferty wsparcia o dziatania adresowane do migrantow,
cudzoziemcow i uchodzcéw. Osoby te nierzadko doswiadczyty traumy, izolacji
kulturowej i braku zaufania do instytucji.

Pracownicy urzedow pracy muszg zatem posiadac nie tylko wiedze na temat
przepisow regulujgcych dostep do rynku pracy, ale réwniez kompetencje
interkulturowe, umiejetnos¢ pracy z osobami po doswiadczeniach granicznych oraz
zdolnos¢ zarzgdzania wtasnym dobrostanem psychicznym w kontakcie z trudnymi
historiami zyciowymi klientéw. Istotne jest takze budowanie sieci wspotpracy
miedzyinstytucjonalnej w zakresie integracji migrantéw i wymiana dobrych praktyk
z innymi podmiotami. Dziatania wspierajgce wielokulturowo$¢ powinny stanowic
integralng czes¢ programdéw szkoleniowych i edukacyjnych dla pracownikéw sektora
publicznych stuzb zatrudnienia.

W programach studiow nalezy uwzgledni¢ rozwoj kompetencji
interkulturowych, umiejetnos¢ pracy z osobami po traumie, znajomos¢
przepiséw dotyczacych migrantéw, zarzadzanie dobrostanem psychicznym
oraz wspotprace miedzyinstytucjonalng na rzecz integracji cudzoziemcoéw.

4.7.4 Osoby z problemami rodzinnymi, samotne matki, osoby
doswiadczajgce przemocy

Praca w Publicznych Stuzbach Zatrudnienia wigze sie z koniecznoscig
wsparcia 0sob funkcjonujgcych w kryzysie rodzinnym, spotecznym lub
emocjonalnym. Klienci z doswiadczeniem przemocy domowej, samotne matki, osoby
dotkniete uzaleznieniami czy zyjgce w skrajnej izolacji czesto wymagajg nie tylko
dziatan aktywizacyjnych, ale przede wszystkim bezpiecznego kontaktu i wrazliwosci
na ich sytuacje zyciowa.

Ponizsze wypowiedzi ilustrujg skale trudnosci napotykanych w kontakcie
z osobami w sytuacjach granicznych oraz potrzebe tworzenia rozwigzan
systemowych wspierajgcych ten obszar pracy.
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.99 0soby takie, na przyktad z myslami samobdjczymi, sg osoby

w silnej depresjach, sg osoby samotne, matki. Sg osoby, ktére sg

w domach przemocowych. [...] Jak rozmawiatam z [pracownikami
prowadzgcymi te osoby], to w ogdle chapeau bas, bo tu jest naprawde
wystuchanie od A do Z i po prostu czesto znajg sytuacje tych osob.
Takie osoby [nie zawsze] przechodzg i otwierajg sie. [...] A my nie
mamy do tego kompetencji i narzedzi, zeby w ogdle wiedzie¢ jak z
takim cztowiekiem rozmawia¢. Czesc¢ z tych oséb nie jest objeta zadng
pomocg psychologiczng.”(FGI-A2/U5)

,[Z problemami borykajg sie tez dzieci bezrobotnych i my wiemy z
doswiadczenia, ze]. to bedg tez przyszli nasi klienci. To jest
naduzywanie alkoholu, naduzywanie narkotykow, nie chodzenie do
szkoty, [nadmiernie korzystajg z medidéw] spotecznosciowych [...].
Czyli uzaleznienia tez od tych medidéw spotecznosciowych. Sg to juz
takie problemy cywilizacyjne, nowe.” (FGI-A2/U5)

,Wsrdd klientéw sg osoby zmagajgce sie z alkoholizmem, przemocg
domowg, zaburzeniami psychicznymi, samotne matki, osoby
zagrozone bezdomnoscig.” (FGI_A12/U2)

Specyficzng grupe klientéw stanowig osoby znajdujgce sie w kryzysach
rodzinnych, samotne matki, osoby doswiadczajgce przemocy czy tez osoby
zmagajgce sie z powaznymi problemami wychowawczymi. Pracownicy urzedow
pracy wielokrotnie podkreslajg brak przygotowania do prowadzenia rozmow
z klientami w gtebokim kryzysie oraz niedostateczne mozliwosci realnego wsparcia
tych osob, zwtaszcza gdy nie korzystajg one z pomocy psychologicznej. Sytuacja ta
generuje potrzebe rozwoju narzedzi interwencyjnych oraz programoéw
profilaktycznych, jak rowniez systemowego wsparcia ze strony innych stuzb
spotecznych.

Niezbedna jest wiedza o mechanizmach przemocy, metodach
rozpoznawania sytuacji kryzysowych oraz dostepnych formach pomocy.
Pracownicy powinni takze by¢ przygotowani na emocjonalne obciazenia
wynikajgce z pracy z osobami dotknietymi traumg oraz umieé¢ efektywnie
kierowac¢ takie osoby do odpowiednich instytucji pomocowych.

4.7.5 Osoby dtugotrwale bezrobotne, wieloproblemowe,
wykluczone spotfecznie

Szczegdlnie wymagajacg grupe klientow Publicznych Stuzb Zatrudnienia stanowig
osoby dtugotrwale bezrobotne, wykluczone spotecznie oraz zmagajgce sie z wieloma
naktadajgcymi sie trudnosciami zyciowymi. To osoby, ktérych sytuacja zawodowa

i osobista jest na tyle ztozona, ze skuteczna pomoc wymaga nie tylko wiedzy
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i narzedzi z obszaru rynku pracy, ale takze znajomosci mechanizméw wykluczenia
spotecznego, barier psychologicznych i Srodowiskowych oraz zindywidualizowanego
podejscia.

Ponizsze wypowiedzi ilustrujg skale trudnosci napotykanych w kontakcie
z osobami dtugotrwale bezrobotnymi czy wykluczonymi spotecznie oraz potrzebe
tworzenia rozwigzan systemowych wspierajgcych ten obszar pracy.

,Mysle, ze kwestia jakiegos takiego wsparcia dla pracownikow, ktorzy
stykajg sie z osobami po roznego rodzaju traumach i sg na tej
pierwszej linii frontu, styszg te dramatyczne historie i prébujg tym
ludziom pomoc i potem sami rzeczywiscie zostajg z tym tematem.”
(FGI-A1/U4)

,Bardzo sie zwiekszyt sie kontakt na odlegtosc¢, bo tutaj pracodawcy
nie zawsze majg czas, zeby rozmawiac. [...] Najtrudniej jest pozyskacé
nowe oferty pracy, poniewaz juz od kilku lat nasi klienci to sg bardzo
takie trudne do aktywizacji osoby, ktore z r6znych powodow tej pracy
nie podejmuja, wiec pracodawcy znaja realia.” (FGI-A11/U2)

,Osoby bezrobotne zarejestrowane w urzedzie, pracodawcy, mtodziez,
dzieci, ale przede wszystkim to sg osoby bezrobotne, bezrobotne

i poszukujgce pracy.” (FGI_A11/U3)

Osoby dtugotrwale bezrobotne, wieloproblemowe, wykluczone spotecznie
charakteryzuijg sie wieloaspektowymi deficytami — zaréwno w obszarze motywacji,
jak i kompetencji zawodowych czy spotecznych. Efektywne wsparcie wymaga
wdrazania zindywidualizowanych strategii, rozpoznawania przyczyn biernosci
zawodowej oraz tgczenia dziatan aktywizujgcych z interwencjg psychospoteczng.

Pracownicy wskazujg, ze kontakt z tymi klientami bywa szczegolnie
obcigzajgcy emocjonalnie i wymaga duzej odpornosci psychicznej oraz umiejetnosci
pracy w warunkach dtugotrwatego braku efektow. Jednoczesnie podkreslajg
konieczno$¢ fgczenia dziatan aktywizujgcych z interwencjg psychospoteczng oraz
wspotpracy z innymi instytucjami wsparcia.

Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia powinni posiada¢ kompetencije
w zakresie pracy z osobami wykluczonymi, rozumienia zjawiska dtugotrwatego
bezrobocia oraz wykorzystywania narzedzi pracy srodowiskowej. Waznym
elementem jest takze wsparcie emocjonalne dla samych pracownikéw, ktorzy
obcigzeni sg dtugotrwatym kontaktem z dramatycznymi historiami zyciowymi
klientow.

Istotnym elementem ksztatcenia powinien by¢ rozwéj umiejetnosci
rozpoznawania zaburzen i wyzwan psychicznych, prowadzenia rozméw
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z osobami w trudnej sytuacji, motywowania do aktywnosci zawodowej,
utrzymywania granic zawodowych i indywidualizacji wsparcia.

4.7.6. Osoby starsze, 50+

Obstuga klientow nalezgcych do grupy wiekowej 50+ wymaga od pracownikow
Publicznych Stuzb Zatrudniania szczegdlnego wyczulenia na kwestie zwigzane

z indywidualizacjg wsparcia, przetamywaniem stereotypdw oraz aktywizowaniem
potencjatu oséb starszych. Wbrew utrwalonym przekonaniom, osoby po
piec¢dziesigtym roku zycia coraz czesciej wykazujg otwartos¢ na zmiany zawodowe

i rozwoj, jednak nadal napotykajg bariery zwigzane z wykluczeniem technologicznym,
zanizong samooceng oraz niewystarczajgcym dopasowaniem ofert do ich mozliwosci
i aspiracji.

Ponizsze wypowiedzi ilustrujg doswiadczenia pracownikow w pracy z osobami
50+ oraz postulaty dotyczgce niezbednych kierunkow rozwoju wsparcia dla tej grupy.

,Praca z osobami 50+ ma oczywiscie swojg specyfike i jako doradcy
chcielibySmy jg poznac. Natomiast mysle, ze te rozne stereotypy,
ktdre sie utrwality, dotyczgce osob po 50-tce, ktdre byty 30 lat temu
osobami w tym wieku, juz nie do konca sg aktualne. | to tez nalezatoby
troszeczke mysle o tym, o tym powiedzieé."(FGI-A1/U4)

~Jezeli chodzi o osoby doroste, to sg osoby bezrobotne, bierne
zawodowo i pracujgce. Mogg to by¢ osoby z réznych grup
faworyzowane, czyli na przyktad 50+, ale tez i osoby mtode do 30 roku
zycia. Osoby z niepetnosprawnoscig roznego rodzaju.” (FGI_A6/U1)
,R0zmowa z osobg starszg, zeby pokazac, ze technologia nie
gryzie...” (IDI-A1)

Praca z osobami powyzej 50 roku zycia charakteryzuje sie swoistg specyfika,
wynikajgcg zaréwno z ugruntowanych stereotypdw na temat tej grupy wiekowej, jak
i z dynamicznych przemian spotecznych. Respondenci podkreslajg koniecznos¢
zaktualizowania wiedzy dotyczgcej tej grupy oraz dostosowania wsparcia do ich
faktycznych potrzeb i mozliwosci, z uwzglednieniem potencjatu rozwojowego
i roznorodnosci doswiadczen.

Kluczowe kompetencje obejmujg umiejetnos¢ motywowania do dalszego
rozwoju zawodowego, przetamywania barier technologicznych oraz indywidualnego
podejscia do procesu aktywizacji zawodowej. Pracownicy powinni by¢ przygotowani
do prowadzenia dziatan edukacyjnych skierowanych do oséb starszych,
ukierunkowanych m.in. na podnoszenie kompetencji cyfrowych oraz rozwijanie
poczucia sprawczosci
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4.7.7 Osoby miode (m.in. mtodzi rodzice, mtodziez wchodzaca
na rynek pracy)

Praca z mtodymi osobami — zaréwno w wieku szkolnym, jak i wchodzgcymi na rynek
pracy — stanowi dzis jedno z najwiekszych wyzwan dla doradcéw zawodowych.
Mtode pokolenie cechuje sie duzg réznorodnoscig postaw, nieprzewidywalnoscig
i odmiennym stylem funkcjonowania, opartym czesto na indywidualizmie, szybkim
tempie zmian i wysokich oczekiwaniach wzgledem $rodowiska pracy.

Ponizsze wypowiedzi ilustrujg doswiadczenia pracownikow w pracy z osobami
mtodymi i postulaty dotyczgce niezbednych kierunkdw rozwoju wsparcia dla tej

grupy.

,Koniecznos¢ zrozumienia mtodego pokolenia, systemu wartosci, oni
wprowadzajg totalng réznorodnos¢ i nieprzewidywalnos¢. My nie
wiemy, czego mozemy sie spodziewac po takiej mtodej osobie, bo tu
jest przekrgj totalny od os6b samodzielnych, ktére potrzebujg tylko
drobnych narzedzi w postaci stazu, oferty czy podpowiedzi jak szukac
pracy i one sobie swietnie radzg po osoby, ktdre sg totalnie
niesamodzielne; jest tak duza transformacja i tak duza zmiana, ze my
musimy sie wielu rzeczy na nowo przez caty czas uczyc¢; w przypadku
mtodych, wszyscy jesteSmy pogubieni i ciezko jest na ten moment
nam sie przyzwyczai¢ do ich stylu myslenia i funkcjonowania; kiedys$
rola doradcy zawodowego naprawde stricte trzymata sie pracy i my nie
wchodzilismy w obszary emociji, lekéw i czy funkcjonowania
psychicznego, czy psychospotecznego.” (FGI_A10/U4)

,Coraz czesciej sie mowi o tez takich trudnosciach psychicznych,
psychologicznych, o samotnosci. Oni troche inaczej teraz odbierajg
Swiat, inaczej funkcjonujg w swiecie. Wiec to, co widzieliSmy na
przykfad ja, wiedziatam o mtodziezy 10, 15 czy 20 lat temu, to juz jest
po prostu nieaktualne.” (FGI-A14/U2)

"Obstuga bardzo trudnej grupy oséb mtodych, wszyscy juz zwracajg
na to uwage, ze to jest taka specyficzna grupa, bardzo trudna. Nie
zapominajmy tez o dlugotrwale bezrobotnych osobach ze wsi."
(FGI_A5/U3)

"Mamy tez bardzo duzo mtodych mam, ktére majg dzieci w wieku
szkolnym, to wiadomo, ze one na pewno wolatoby bardziej jakies
studia online, ktére mogtyby sobie wykonaé czy to w weekend, czy tez
w tygodniu w godzinach popotudniowych." (FGI-A1/U3)

,2oruga kategoria to sg osoby mtode i tutaj i do 18 roku zycia, i powyzej
18 roku zycia uczg sie w szkotach podstawowych. Szkota policealna,
a witasciwie szkota, pewnie takze nieco ponadpodstawowa. Studenci,
pracodawca, cudzoziemiec.” (FGI_A6/U1)

,2Doradztwo zawodowe wszelkiej masci, czyli spotkania indywidualne,
spotkania grupowe zaréwno z osobami bezrobotnymi, jak i praca
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z mtodziezg. Bardzo czesto piszg to sg tez osoby, ktdre pracuja,
potrzebujg wsparcia bgdz jakiejs zmiany na rynku pracy.” (FGI-
A11/U3)

»~Wspieranie zwlaszcza mtodych ludzi, ale starsi tez caty czas
potrzebujg wsparcia; wsparcie mtodego pokolenia w sferze
emocjonalnej, w sferze motywacyjnej, i oczywiscie edukacyjnej;
edukacja karierowa, czyli my musimy ich edukowaé w kierunku zmian,
ktdre rynek pracy wymusza; komunikacja z pracodawca: zeby zmienili
swoj system wartosci i zeby tez sie troszeczke dopasowali, czy
stworzyli inne srodowisko pracy dla mtodych oséb. (FGI_A10/U4)

Wspodiczesna miodziez oraz mtodzi rodzice to grupy wymagajgce szczegolnej
uwagi ze wzgledu na ich odmienny sposéb funkcjonowania oraz wyzwania
charakterystyczne dla mtodego pokolenia. Pracownicy publicznych stuzb
zatrudnienia podkreslajg koniecznosc¢ ciggtego aktualizowania wiedzy na temat
problemow i potrzeb mtodych osob, ze szczegdlnym uwzglednieniem aspektow
emocjonalnych, edukacyjnych i motywacyjnych.

Dla pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia istotne jest dostosowanie
form wsparcia do nowych realiéw, w tym rozwijanie oferty online oraz elastycznych
rozwigzan umozliwiajgcych tgczenie obowigzkow rodzinnych z rozwojem
zawodowym. Pracownicy powinni by¢ zatem przygotowani na wyzwania wynikajgce
z pracy z mtodymi ludzmi, w tym na zmiennos¢ postaw, réznorodnos¢ doswiadczen
i transformacje modelu wejscia na rynek pracy. Kluczowa staje sie takze wspotpraca
z pracodawcami w zakresie ksztattowania srodowiska pracy przyjaznego dla
mtodego pokolenia oraz prowadzenia dziatan edukacyjnych wspierajgcych rozwoj
kariery.

Warto zatem uwzgledni¢ w ksztatceniu pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia przygotowanie do pracy z mtodziezg i mtodymi rodzicami,
rozwijanie wiedzy o ich potrzebach emocjonalnych, edukacyjnych i
motywacyjnych, umiejetnos¢ dostosowywania form wsparcia do nowych
realidéw, tworzenie elastycznych rozwigzan oraz wspétprace z pracodawcami na
rzecz srodowiska pracy sprzyjajacego mtodemu pokoleniu.

Z przeprowadzonych badan wynika koniecznos¢ wielowymiarowego
przygotowania pracownikéw publicznych stuzb zatrudnienia do pracy z klientami
znajdujgcymi sie w trudnej sytuacji zyciowej. Skuteczna realizacja zadan w tym
obszarze wymaga od nich nie tylko gruntownej wiedzy o rynku pracy, ale przede
wszystkim wysokiego poziomu kompetencji psychospotecznych, umiejetnosci
rozpoznawania granic wiasnych mozliwosci oraz gotowosci do interdyscyplinarnego
wspotdziatania z szerokg siecig wsparcia instytucjonalnego i miedzysektorowego.

Program studiéw powinien uwzgledniac:
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— zagadnienia z zakresu psychologii, interwencji kryzysowej, pracy socjalnej,
komunikacji interkulturowej oraz rozpoznawania i wspierania
neuroroznorodnosci,

— ksztaltowanie postaw otwartosci, empatii, tolerancji i elastycznosci,

— rozwijanie umiejetnosci korzystania z dostepnych zasobéw pomocowych,

— przygotowanie do pracy z ré6znorodnymi grupami klientéw (osoby
diugotrwale bezrobotne, mtodziez, osoby z niepetnosprawnosciami
i problemami psychicznymi, migranci, ofiary przemocy),

— rozwoj kompetencji w zakresie diagnozy potrzeb i opracowywania
elastycznych, zindywidualizowanych strategii wsparcia,

— ksztatcenie umiejetnosci radzenia sobie z wlasnymi emocjami, obcigzeniem
psychicznym oraz profilaktyki wypalenia zawodowego.

Uwzglednienie tych elementow w procesie ksztatcenia jest kluczowe
w kontekscie wspotczesnych wyzwan, takich jak praca z osobami
neuroroznorodnymi, migrantami, ofiarami przemocy czy dtugotrwale bezrobotnymi i
stanowi warunek skutecznego wykonywania zadahn w obszarze rynku pracy.
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5. Perspektywa klientow indywidualnych i instytucjonalnych
w doswiadczeniach wspoétpracy z Publicznymi Stuzbami
Zatrudnienia na podstawie wynikow badan jakosciowych

5.1. Kategoria 1: Kompetencje relacyjne

Empatia oraz uwaznos¢ w relacjach z klientami instytucji rynku pracy stanowig
jeden z kluczowych aspektéw jakosci swiadczonych ustug publicznych. W kontekscie
0sbb poszukujgcych pracy — czesto znajdujgcych sie w trudnej sytuacji zyciowe;j,
zawodowej, zdrowotnej lub emocjonalnej — postawa personelu PSZ nabiera
szczegoblnego znaczenia. Umiejetno$¢ wystuchania, zrozumienia potrzeb klienta,
niedyskryminujgcego podejscia oraz zachowania elementarnego szacunku okazujg
sie rownie wazne, jak procedury i instrumenty aktywizacyjne. Dane zebrane w
ramach wywiadow FGI-B oraz IDI-B unaoczniajg, ze (nie)obecnos¢ empatii w
kontakcie z klientem znaczgco wptywa na jego doswiadczenie, poczucie sprawczosci
oraz ocene instytucji.

.L-..] dobry pracownik to taki, ktory patrzy na cztowieka, a nie tylko na
papiery. Szczegodlnie wazna byta umiejetnos¢ zrozumienia sytuacji
zyciowej — samotnego macierzynstwa, braku opieki, problemow
zdrowotnych” (FGI-B6/U1)

,Ciezko powiedzie¢, bo w sumie, w sumie to powinna by¢ na tyle sie
orientowa¢ w swoim zawodzie, zeby pomac klientowi w doradzaniu,
jezeli chodzi o pozyskanie pracy. [...] No i empatia, zeby podejs¢ do
tego klienta jakos zyczliwie, a nie jak do numerka. (FGI-B14/U4)

[...] Empatia wtasnie przede wszystkim i takie faktyczne
zainteresowanie tym drugim cztowiekiem i jego potrzebami, chec¢
pomocy, a nie tylko sobie odhaczania wedtug, wedtug protokotu, jak to
ma by¢. (FGI-B16/U1)

Powinien mie¢ wiedze, kompetencje, powinien by¢ empatyczny,
wykazac sie cierpliwoscig i zrozumieniem (IDI-B1)

,Nie kazdy moze pracowac od razu. Potrzebujemy zrozumienia, a nie
pretensji”. (FGI-B6/U1)

Kobiety chciatyby méc opowiedzie¢ o swojej sytuacji zyciowej (np.
samotne rodzicielstwo, choroba dziecka, brak ztobka) bez obawy, ze
zostang skrytykowane lub potraktowane szablonowo. (FGI-B6/U1)
,Mysle, ze tez jakg$ wiedze psychologiczng, zeby umiec podejs¢ do
tego klienta. Jakies umiejetnosci tez prowadzenia dialogu
motywujgcego. No, mysle, ze otwarto$¢ przede wszystkim, ale tez
asertywnosc. | mysle, ze tez odpornosc¢ na stres, bo tu klient jest
rézny, moze byc¢ tez agresywny. To sie tez zdarza bardzo oporny,
takze gdzies dzis gtownie w tym temacie motywacji ... no chyba tak.
Tak tez patrze z naszego punktu widzenia, bo mamy takg podobng
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grupe odbiorcow. | generalnie chodzi o tg motywacje, zeby ich
zmotywowac. | umiejetno$¢ prowadzenia tego dialogu z nimi.” (IDI-B2)
,<Zaangazowanie. No ale generalnie musze przyznac, ze pracownicy
sg uprzejmi (...).” ,Nie wywyzszat sie tym, ze on jest urzednikiem, a ja
bezrobotng osoba.” ,To na pewno empatia do takiej osoby. To na
pewno urzednik powinien posiada¢ w dzisiejszych czasach.” (IDI-B4)
,10 jest mysle, ze dobre, ze cztowiek czuje sie wtedy komfortowo przy
takiej rozmowie. Czyli urzednik, taki normalny, zwykty cztowiek (...)
niewywyzszajgcy sie.” JesteSmy tak umowieni, ze jezeli tylko cos jest,
to jesteSmy tez na telefon. Ja mam jego telefon. Wiadomo, ze oni
majg moj telefon. (...) Jezeli tylko cos sie wydarzy, to jesteSmy

w kontakcie.” (IDI-B4)

Respondenci — klienci PSZ — wielokrotnie podkreslali znaczenie postawy
pracownika instytucji wobec ich indywidualnych historii i problemow. Pojawiaty sie
zarowno relacje wskazujgce na pozytywne doswiadczenia, jak i wypowiedzi petne
rozczarowania, poczucia bycia zlekcewazonym czy potraktowanym szablonowo. Dla
wielu uczestnikow wywiadow moment wejscia do urzedu wigzat sie z napieciem,
obawg przed oceng, wstydem z powodu swojej sytuacji zyciowej — i w tym kontekscie
ton gtosu, postawa ciata czy umiejetnos¢ skupienia sie na rozméwcy nabieraty
szczegolnego znaczenia.

W relacjach uczestnikow wywiaddéw grupowych silnie wybrzmiewat réwniez watek
.pierwszego kontaktu” — to, jak zostali potraktowani przy pierwszej wizycie, miato
wptyw na ich dalsze nastawienie do instytucji. Przyktady empatycznych zachowan
pracownikow (nazywanych czasem ,jedynymi osobami, ktére naprawde chciaty
pomodc”) zestawiano z relacjami o braku zainteresowania, mechaniczno$ci dziatania,
czy wrecz nieuprzejmosci. Niektérzy rozmdowcy mowili wprost, ze ,musieli sie uzbroi¢
w cierpliwos¢” — wskazujgc tym samym na niskie oczekiwania wobec kultury
organizacyjnej PSZ.

Cze$¢ uczestnikdw wywiadow indywidualnych zauwazata pozytywng zmiane
w podejsciu pracownikdéw — szczegolnie w mniejszych placowkach — jednak relacje te
miaty charakter jednostkowy. Wystepowaty rowniez gtosy krytyczne wobec postawy
klientéw, co pokazuje ztozonosc relacji urzednik—klient oraz koniecznosé
wyposazenia pracownikéw w kompetencje komunikacyjne, ale tez odpowiednie
warunki pracy, by méc te empatie utrzymac¢ mimo presiji.

Z perspektywy klientow PSZ, empatia nie jest dodatkiem do systemu — jest
jego warunkiem wiarygodnosci. Praca nad jakoscig ustug musi obejmowac nie tylko
procedury, ale rowniez uwaznosc relacyjng, ktéra — jak wynika z wywiadow — potrafi
zmieni¢ doswiadczenie systemu z opresyjnego na wspierajgcy.
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Aktywne stuchanie stanowi fundament skutecznej komunikac;ji interpersonalnej,
szczegolnie w relacjach opartych na zaufaniu i wsparciu, jakimi powinny by¢ kontakty
klienta z pracownikiem instytucji publicznych rynku pracy. W praktyce oznacza to nie
tylko bierne przyjecie informacji, lecz réwniez okazanie uwagi, zrozumienia

i gotowosci do wspdlnego szukania rozwigzan. W srodowisku PSZ, gdzie klienci
czesto doswiadczajg frustracji, bezradnosci lub leku przed oceng, aktywne stuchanie
staje sie kluczowym narzedziem zaréwno w budowaniu relaciji, jak i w prawidtowe;j
diagnozie sytuacji. Materiat badawczy z wywiadow z klientami ujawnia, jak réznie to
narzedzie jest stosowane — lub zaniedbywane — oraz jakie ma to konsekwencje dla
odbioru instytucji.

,Okazywac¢ indywidualne zainteresowanie i podejscie takie witasnie,
zeby cztowiek czut, ze, Ze rozmawia z wtasciwg osobg. Ze ten kto$ mu
pomoze po prostu, zeby nie czut sie tak niechciany, ze tak powiem,

w sensie takim, ze przychodzi gorszy...” (FGI-B14/U1)

,Pani powiedziata, ze bedzie ‘karencja’, a ja nie miatam pojecia, co to
znaczy”. (FGI-B6/U1)

,Uzywajqg takich stow, ze trzeba by stownika, a cztowiek jest
zestresowany”. Kobiety wskazywaty, ze pracownicy urzedu pracy
czesto postuguijg sie jezykiem przepisow, skrotéw, paragrafow, ktérych
one nie rozumiaty a negatyw PR (FGI-B6/U1)

»~Jezeli juz, to co mogtabym zaproponowac i co jest wazne do
rozmowy z potencjalnym bezrobotnym, to tak jak juz powiedziatam,
traktowanie go na réwni, podejscie, moze nawet postawienie sie w
jego sytuaciji, jest tez inaczej odbierane przez tego potencjalnego
bezrobotnego. To na pewno empatia do takiej osoby. To na pewno
urzednik powinien posiadac¢ w dzisiejszych czasach.” (IDI-B4)

To na pewno chyba taka ciekawos¢ oczywiscie cztowieka i doktadny
wywiad z cztowiekiem, zeby by¢ moze wnikng¢ w faktyczng takg
potrzebe. [...] Czyli taka ciekawo$¢ cztowieka. Przygotowanie
merytoryczne. To jest bardzo wazne, bo zdarzyto mi sie tez rozmawiaé
z takimi urzednikami, ktérzy po prostu byli niedoczytani, nie umieli sie
powotywaé na zadne rozporzgdzenia, nie byli obeznani do konca

w przepisach, nie umieli mi uzasadni¢ réznych rzeczy, wiec to na
pewno jest koniecznos$¢. No i mysle, ze po prostu kultura osobista tez
by sie przydata co niektorym. Takie podstawowe reguty. Szacunek dla
czasu cziowieka (FGI-B16/U5)

Wsrod uczestnikdw wywiadow pojawity sie liczne wypowiedzi ilustrujgce brak
autentycznego wystuchania po stronie pracownikéw PSZ. Wielu respondentéw
wyrazato poczucie, ze ich gtos nie zostat realnie uwzgledniony. Takie relacje budujg
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w klientach wrazenie proceduralnosci, automatyzmu i ignorowania ich
indywidualnych uwarunkowan.

Inni uczestnicy dyskusiji grupowych moéwili o odczuciu, ze ,przechodzg przez
system” jako ,sprawa do zamkniecia”, a nie osoba z realnymi potrzebami.
Wskazywano, ze cho¢ rozmowa sie odbywata, pracownik wykazywat brak realnego
zainteresowania sprawami klienta. Takie doswiadczenia obnizaty motywacje do
dalszego uczestnictwa w programach i pogtebiaty poczucie marginalizacji.

Jednoczesnie wsrdd respondentdw pojawiaty sie takze pozytywne
wspomnienia sytuacji, w ktérych aktywne stuchanie miato miejsce. W tych relacjach
pracownicy PSZ byli opisywani jako osoby, ktdre realnie zainteresowani sytuacjg
0sbb zgtaszajgcych sie po pomoc. Klienci ci czuli sie bardziej zmotywowani i czesciej
deklarowali gotowos¢ do podjecia proponowanych dziatan.

Z danych wynika, ze aktywne stuchanie jest nie tylko kwestig kompetencji
komunikacyjnych, ale takze organizacyjnych warunkéw pracy — np. dostepnosci
czasu, atmosfery, liczby spraw do obstugi. Respondenci, w wywiadach
indywidualnych, wskazywali, ze ,zdarzaty sie sytuacje, w ktérych pracownicy PSZ
byli zainteresowani dziataniem, rozmowg, wystuchaniem sytuaciji, ale nie mieli ku
temu warunkow. Oznacza to, ze promowanie kultury aktywnego stuchania powinno
by¢ wspierane nie tylko przez szkolenia, ale takze przez zmiany systemowe
ograniczajgce presje i umozliwiajgce rzeczywisty kontakt.

Whioski ptyngce z tej kategorii sg jednoznaczne: aktywne stuchanie wptywa
nie tylko na satysfakcje klienta, lecz takze na trafno$¢ diagnozy jego sytuac;ji
i skutecznosc¢ dalszego wsparcia. W jego braku pojawia sie nie tylko dystans
emocjonalny, ale tez ryzyko nietrafionych decyzji — zaréwno po stronie klienta, jak
i pracownika PSZ.

Otwartos¢ na dialog oznacza gotowos¢ do partnerskiej rozmowy z klientem — takiej,
w ktorej jego zdanie jest nie tylko wystuchane, lecz takze traktowane powaznie,
uwzgledniane w decyzjach i odpowiadajgce na realne potrzeby. W instytucjach rynku
pracy postawa ta przekfada sie na wigksze zaangazowanie klientow, trafniejsze
planowanie $ciezek aktywizacyjnych oraz wzrost zaufania do systemu. Dialog,

w przeciwienstwie do komunikatu jednostronnego, zaktada wymiane — a zatem
réwniez przestrzen dla watpliwosci, negocjacji i wspdlnego wypracowania rozwigzan.
Analiza wypowiedzi klientéw instytucji PSZ pokazuje, ze ta otwartos¢ nie zawsze jest
obecna, a jej brak bywa jednym z gtéwnych zrodet frustracii.

,Otwartos¢, otwartos¢ na drugiego cztowieka. Przede wszystkim
otwarty, mogacy znaczy tak, zeby potrafit umieé¢ doradzi¢, zrozumieé
potrzeby danego pracownika, bezrobotnego, osoby, ktéra przyjdzie”
(FGI-B2/U2)
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,2Jczestniczki wskazywalty, ze bardzo stresujg sie rozmowami
kwalifikacyjnymi, szczegdlnie jesli dtugo nie pracowaty.
Potrzebowatyby mozliwosci przeéwiczenia takiej rozmowy

w bezpiecznych, nieoceniajgcych warunkach — np. z doradca,
trenerem, innymi kobietami w podobnej sytuacji” (FGI-B6/U1)
,Osoba jest zawsze mita, przyjaznie nastawiona, udzieli odpowiedzi,
czasami szybciej mi odpowie na kolejne pytanie nim ja zdgze zadac
kolejne. Czyli w jednym pytaniu odpowiada mi juz na dwa pytania”.
(IDI-B1)

W relacjach respondentow czesto pojawiato sie wrazenie braku rownowagi
w rozmowie z pracownikami PSZ. Klienci wskazywali, ze spotkania miaty charakter
formalny, z gory ukierunkowany na realizacje procedur, bez miejsca na dyskusje czy
wspolne definiowanie celow. W wypowiedziach dominowat obraz pracownika jako
osoby przekazujgcej decyzje, a nie prowadzacej rozmowe.

Dialog byt czesto mylony z informowaniem. Taka postawa skutkowata brakiem
zaufania do pracownikdw oraz poczuciem przymusu, nie wspotpracy. Zdarzaty sie
takze opisy préb wejscia w dialog, ktore spotkaty sie z niechecig lub
niezrozumieniem.

W bardziej pozytywnych relacjach — a te rowniez sie pojawiaty, szczegolnie
wsrdd uczestnikdéw indywidualnych — otwarto$¢ pracownika przejawiata sie poprzez
zadawanie pytan, wyjasnianie decyzji, proponowanie kilku mozliwych sciezek. Klienci
doceniali sytuacje, w ktérych mogli ,dogadac sie” co do termindéw, zakresu
zobowigzan czy rodzaju oferowanego wsparcia.

Warto zaznaczyé, ze otwartos¢ na dialog byta silnie zwigzana z poczuciem
godnosci respondentow — tam, gdzie jej brakowato, pojawiato sie poczucie
upokorzenia, nieufnosci, unikania kontaktu z urzedem. Klienci, ktérzy doswiadczyli
rzeczywistej wymiany, wykazywali wiekszg motywacje do wspodtpracy i czesciej
postrzegali instytucje jako pomocna.

Whioski z tej kategorii wskazujg na to, ze dialog w PSZ to nie kwestia
uprzejmosci, lecz warunek skutecznosci dziatan aktywizacyjnych. Postawy
zamykajgce na dialog prowadzg do fasadowych kontaktéw, ktére pozbawiajg klienta
sprawczosci i odbierajg sens wspolnemu planowaniu drogi zawodowej. Wymaga to
nie tylko szkolenia kadry, ale i zmiany logiki organizacyjnej — z ,realizacji planu” na
,Wspolne projektowanie zmiany”.

Relacja miedzy klientem a instytucjg publiczng — zwtaszcza w obszarze rynku
pracy — opiera sie na ztozonej dynamice oczekiwan, doswiadczen i wzajemnych
wyobrazen. Budowanie zaufania w tym kontekscie nie jest jedynie kwestig
wizerunkowa, lecz funkcjonalnym fundamentem skutecznych dziatan
aktywizacyjnych. Osoby korzystajgce z ustug PSZ czesto znajdujg sie w trudnej
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sytuacji zyciowej, bywajg nieufne, rozczarowane dotychczasowymi doswiadczeniami
z systemem, a nierzadko takze wykluczone spotecznie. Dlatego kluczowe znaczenie
ma nie tylko profesjonalizm kadry, ale takze jakos¢ relacji opartych na zrozumieniu,
przewidywalnosci, dostepnosci oraz otwartosci na wspodlne ustalanie rozwigzan.
Zaufanie nie powstaje z dnia na dzien — jest efektem konsekwentnej pracy instytucji
i postawy jej przedstawicieli. Jak pokazujg dane z wywiaddéw z klientami, relacja
oparta na wzajemnosci i negocjacji jest warunkiem realnego wptywu klientow na
przebieg procesu aktywizacji.

,Tutaj jednak widze troche, gdzies tam jest to zainteresowanie [...] Tu
odczuwam tg przestrzen, ze moge wyrazic siebie i nie czuje sie za
przeproszeniem jak idiotka.” (IDI_B5)

»[Klientki, uczestniczki szkolen] Potrzebowatyby mozliwosci
przecwiczenia takiej rozmowy w bezpiecznych, nieoceniajgcych
warunkach — np. z doradcg, trenerem, innymi kobietami w podobnej
sytuacji.” (FGI-B6/U1)

,Moze takiego elastycznego podejscia, moze do kazdej sytuacji, bo
kazda sytuacja jest inna”. (FGI-B16/U5)

,Zeby nie oceniaé. Nie kazdy, kto nie pracuje, to len. Dobrze, jak kto$
to rozumie. [...] Szczegdlnie wazna byta umiejetnos¢ zrozumienia
sytuacji zyciowej — samotnego macierzynstwa, braku opieki,
problemow zdrowotnych”. (FGI-B6/U1)

.l.-.] Zawsze wiem, ze jak bede cos potrzebowac, to mam konkretne
osoby wtasnie wszystkich wtasciwie doradcéw z tego urzedu, z ktérym
wspotpracujemy. | wiem, ze do ktéregokolwiek nie zadzwonie, to
zawsze to mi pomoze. Nie spotkatam sie z odmowa.” (IDI-B1)

(...) Lepiej nam sie wspotpracuje, poniewaz my sie poznaliSmy
osobiscie tez. Takze nie jestesmy dla siebie takimi osobami, tylko
przez kontakt telefoniczny. Tylko przez to, ze kilka razy juz byty te
spotkania, gdzie pracownicy tutaj byli, no i my tez jestesmy tam
zapraszani. Tez na przyktad oni zapraszali nie tylko na Targi Pracy,
ale tez tam mieli jakies spotkanie inne niz te Targi Pracy z
pracodawcami, jakie kursy oferujg. Takze nam jest fatwiej, nam sie
uktada ta wspotpraca, bo tak znamy sie, ze tak powiem, wizualnie sie
widzimy i mieliSmy tyle razy okazje rozmawiac tak twarzg w twarz. To
tez bardzo pomaga” (IDI-B1)

,Mysle, ze dobry przekaz danych pracownikéw, ze potrafig
wyttumaczy¢ co$ czy jaki$ przepis, zapis potrafig jasno okresli¢
i wyttumaczy¢. No i my$le, ze to tez ta relacja, ze pracownicy sg
wyrozumieli, cierpliwi, majg taki przyjazny ton w rozmowie,
telefonicznie, ze nie majg jakiejs pretensji w gtosie, bo to tez nieraz
stychac u niektorych. Takze mysle, ze to pomaga i wtedy gdzies
jesteSmy w stanie dalej zadac kolejne pytania a nie... sie blokujemy
i nie konczymy rozmowe” (IDI-B2)
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»[--.] psychicznie cztowiek troche bardziej sie dotuje, wiec poniekad
troche potrzebowat tego wsparcia psychicznego w tym miejscu.” ,[...]
fajnie, zeby pod katem psychologicznym mogli gdzies, zeby byto to
wsparcie, bo tego nie ma kompletnie.”

.[-..] zeby pod kagtem takim doradztwa zawodowego, na przyktad jakby
ktos chciat swoje cos zatozyc¢, zeby tez w te strone mozna, by byto
gdzies jakies wsparcie.” [...] takie psychologiczne rzeczy sg bardzo
wazne, zeby on mogt dostrzec to wsparcie, kompetencje.” ,[...] przede
wszystkim ta empatia. Uwazam, ze jednak ja tam przychodze po
pomoc, a nie zeby mnie od punktu do punktu przerzucali i radz sobie
sama.” (IDI_B5)

Osoby uczestniczgce w badaniu — zaréwno w wywiadach grupowych, jak
i indywidualnych — wielokrotnie podkreslaty znaczenie osobistej relacji z konkretnym
doradcag, ktory zna historie klienta, jest zapoznany z sytuacjg, nie trzeba za kazdym
razem opowiadac trudnych, osobistych historii. Tego rodzaju doswiadczenia
wskazuja, ze relacyjnosc sprzyja nie tylko poczuciu komfortu, lecz rowniez wiekszej
gotowosci do podejmowania dziatan zawodowych. Relacja z doradcg byta opisywana
przez czesc¢ rozmowcow jako cos statego w systemie — co$, co pozwala sie w nim
odnalezc.

Z drugiej strony, wiele oséb wskazywato na catkowity brak kontynuac;ji relacji,
czeste zmiany doradcéw, a takze znikomg pamiec urzednikow o wczesniejszych
spotkaniach. Taki brak ciggtosci prowadzit do poczucia anonimowosci i utrudniat
budowanie zaufania. Czes¢ klientow przyznawata, ze przestali ufac instytucji i
przychodzili ,dla swietego spokoju”, nie wierzac, ze mogg cos$ wspolnie ustali.

W analizowanych wypowiedziach silnie wybrzmiewat rowniez watek
negocjacji jako brakujgcego elementu systemu. Uczestnicy wywiadéw wskazywali,
ze kontakt z pracownikami PSZ czesto odbywat sie w logice jednostronnych
oczekiwan, bez realnej mozliwosci wyrazenia swojego zdania lub zaproponowania
innego rozwigzania. Negocjacje — w rozumieniu poszukiwania wspolnej, realistycznej
Sciezki — byty postrzegane jako rzadkie i zalezne gtéwnie od indywidualnych cech
doradcy, a nie od standardu dziatania instytuciji.

W pozytywnych relacjach — ktérych rowniez nie brakowato — pojawiaty sie
opisy wspotpracy, w ktérej klient czut sie partnerem. Takie sytuacje sprzyjaty
budowaniu zaufania i postrzeganiu PSZ jako realnego sojusznika, a nie kontrolera.

Zebrane dane wskazujg wyraznie, ze budowanie relacji, zaufania i przestrzeni
do negocjacji nie jest jedynie kwestig stylu pracy, ale integralnym elementem jako$ci
ustug. Klienci oczekujg dialogu, mozliwosci uzgadniania celéw i szanowania swojej
sytuacji zyciowej. Bez tych elementdéw system pozostaje — w ich oczach — odlegty,
nieprzyjazny i nieskuteczny.
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Kompetencje relacyjne jako kategoria wynikajgca z analizy wywiadow z klientami
odnosi sie do sposobu, w jaki klienci indywidualni i instytucjonalni oceniajg jakos¢
kontaktu interpersonalnego z pracownikami publicznych stuzb zatrudnienia (PSZ).
Analiza danych z wywiadow grupowych i indywidualnych z klientami pozwala
wyréznié cztery kluczowe obszary kompetencji relacyjnych: empatie, aktywne
stuchanie, otwarto$¢ na dialog oraz umiejetnos¢ budowania zaufania i trwatych
relacji. Uczestnicy badania podkreslali, ze styl komunikaciji, sposob traktowania oraz
gotowos¢ do realnego kontaktu wptywajg na ich poczucie godnosci, motywacje do
wspotpracy oraz ogoélng ocene instytucji.

W wypowiedziach rozméwcow pojawiaty sie zarowno przyktady pozytywnych
doswiadczen (zwigzanych z partnerskim, uwaznym podejsciem), jak i liczne relacje
wskazujgce na brak zaangazowania, sztywnos¢ w kontakcie czy zrutynizowane
zachowania personelu. Klienci, ktérzy doswiadczyli kontaktu opartego na
wzajemnosci i otwartosci, czesciej deklarowali gotowos¢ do aktywnego udziatu w
procesie aktywizacji. Natomiast osoby, ktore czuty sie ignorowane, oceniane lub
traktowane instrumentalnie, wycofywaly sie z relacji z PSZ lub ograniczaty kontakt do
minimum, nie wierzgc w skutecznosc¢ proponowanego wsparcia.

Warto zwroci¢ uwage, ze relacyjnosé nie byta opisywana jako dodatkowy
»atut” systemu, lecz jako jego kluczowy element warunkujgcy skutecznosé.
Kompetencje interpersonalne doradcow, ich dostepnosé, konsekwencja w kontakcie,
umiejetnos¢ nawigzywania dialogu i gotowo$¢ do wystuchania zostaty przez klientow
uznane za rownie wazne, co oferta programowa czy dostepne instrumenty rynku
pracy. Kategoria ta unaocznia, ze rozwoj kompetenciji relacyjnych powinien by¢
traktowany priorytetowo — jako inwestycja w jako$¢ ustug publicznych i budowanie
opartego na zaufaniu, skutecznego systemu wsparcia.

5.2 Kategoria 2: Kompetencje rynkowe

Kompetencje merytoryczne pracownikow PSZ — rozumiane jako wiedza o rynku
pracy, rozpoznanie potrzeb klientéw oraz znajomos¢ dostepnych instrumentow
wsparcia — stanowig istotny fundament skutecznego doradztwa i trafnej interwencji.
Z perspektywy klientéw indywidualnych i instytucjonalnych oczekiwane sg nie tylko
umiejetnosci interpersonalne, ale rowniez aktualna, praktyczna orientacja w realiach
lokalnego rynku pracy oraz elastyczno$¢ w dopasowywaniu oferty do konkretnych
sytuacji zyciowych i zawodowych. Brak takiej wiedzy — lub jej nieumiejetne
wykorzystanie — bywa postrzegany jako oznaka niekompetencji systemu lub jego
oderwania od rzeczywistosci. Z kolei trafna diagnoza sytuac;ji klienta, adekwatne
dopasowanie narzedzi aktywizacji czy znajomosc¢ specyfiki lokalnych uwarunkowan
wzmachniajg zaufanie do PSZ i budujg wrazenie profesjonalizmu. W tej czesci raportu
analizujemy, w jaki sposob klienci oceniajg przygotowanie merytoryczne doradcéw

i jak przektada sie ono na ich doswiadczenia zwigzane z uczestnictwem w systemie.
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Efektywne wsparcie ze strony publicznych stuzb zatrudnienia opiera sie nie
tylko na umiejetnosciach komunikacyjnych pracownikéw, ale réwniez na ich
aktualnej wiedzy o rynku pracy oraz zdolnosci rozpoznawania i rozumienia
sytuacji zyciowej, zawodowej i kompetencyjnej klienta. Znajomos¢ realiow
lokalnego rynku, trendow zatrudnieniowych, specyfiki branz oraz oczekiwan
pracodawcéw pozwala doradcom swiadczy¢ ustugi dostosowane do rzeczywistych
mozliwosci i aspiracji klientow. Jednoczesnie wiedza ta musi iSC w parze ze
zdolnoscig indywidualnej diagnozy — poniewaz za kazdg sytuacjg bezrobocia stoi
inna historia, potencjat i ograniczenia. W tej kategorii analizujemy, w jaki sposob
respondenci — osoby korzystajgce z ustug PSZ — oceniajg kompetencje merytoryczne
doradcéw w kontekscie ich znajomosci rynku pracy i rozpoznania rzeczywistych
potrzeb klientow.

»~Ja miatam dobry kontakt z mojg panig posredniczkg, co teraz mam.
Pomogta mi napisa¢ CV. Zawsze jak widzi jakie$ oferty, ktére mi
wskakujg w komputerze, zawsze do mnie dzwoni, podaje mi numer
telefonu, zebym sie skontaktowata. Jezeli chodzi o to, to nie miatam
zadnego problemu. Tak, jezdze co 2 miesigce, regularnie, ale zawsze
jak np. pani cos znajdzie, to zawsze do mnie zadzwoni, poda mi
numer telefonu albo tak samo wtasnie jak z tym CV. Bardzo mi
pomogta, bo ja wtasnie miatam problemu z napisaniem tego CV i
bardzo bytam zadowolona jak mi Pani pomogta napisa¢.” (FGI-B9/U5)
,Znac rynek pracy. Orientowac sie, ktory, ktéry pracodawca albo ktora
firma czego potrzebuje. Jakie ma zapotrzebowanie na dang kategorie
pracownikow. Przygotowywanie ofert pracy, ktore sg wywieszone w
urzedzie pracy, dostepne dla wszystkich petentéw.” (IDI-B1)

,Na pewno tez muszg mie¢ wiedze z danego, swojego regionu, na
czym mogqg bazowag, jacy sg przedsiebiorcy, jakie sg instytucje tez,
ktdére pomagajg w aktywizacji uczestnikow.” IDI-B2

,Nauczyc ich coachingu. Moze gtupie stowo, ale jakby na czasie. No
nie wiem, zeby jakos tez mozna byto oczekiwa¢ od nich wsparcia, nie
tylko takiego na papierze czy w komputerze.” (FGI-B14/U5)

»1akie trzy cechy to po pierwsze takie dobre rozeznanie w obecnym
rynku pracy. Jakie sg zawody, jakie kompetencje sg poszukiwane?”
(FGI-B16/U2)

»L---] wyttumaczyt mi po prostu caty ten proces, jak to wyglada [...]
otworzyt mi oczy jak to wyglada prawdziwie, a nie tak jak by cztowiek
chciat.” ,[...] wtedy czutam sie tak wyttumaczona, nie czutam sie gtupio
zaopiekowana. Czyli tak, jak potrzebowatam po prostu.” (IDI_B5)

.[---] pOZniej takie zdawkowe odpowiedzi. Bardziej informacje
otrzymywatam, kiedy sie osobiscie stawiatam.” (IDI_B5)
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W wypowiedziach uczestnikow wywiadow — zaréwno grupowych (FGI-B), jak
i indywidualnych (IDI-B) — wielokrotnie pojawiat sie motyw braku dopasowania oferty
PSZ do realnej sytuaciji lokalnego rynku pracy. Osoby korzystajgce z ustug urzedéw
pracy wskazywaty, ze proponowane formy wsparcia, kursy czy oferty zatrudnienia
bywajg powtarzalne, nietrafione lub nierealistyczne w ich kontekscie. Takie
doswiadczenia wzmacniaty poczucie braku zrozumienia, a nierzadko takze
rezygnacje z dalszej wspotpracy.

Z drugiej strony, pojawiaty sie tez relacje wskazujgce na wyrazne roznice
miedzy doradcami — niektorzy wykazywali sie orientacjg w lokalnych mozliwosciach,
znajomoscig sytuacji sektora prywatnego w regionie, a takze inicjatywg w
dopasowywaniu propozycji do sytuacji klienta. Uczestnicy, ktorzy mieli kontakt z
takimi osobami, relacjonowali je jako ,konkretne”. Te doswiadczenia budowaty
zaufanie i poczucie, ze instytucja moze rzeczywiscie pomoc w znalezieniu pracy lub
przekwalifikowaniu sie. W analizie danych pojawia sie rowniez krytyka wobec
schematyzmu w diagnozowaniu sytuacji klienta — wiele os6b wskazywato, ze pytania
byty zbyt ogdlne, a konsultacje odbywaty sie w pospiechu, bez pogtebionej analizy
ich sytuacji zawodowe;.

Warto zaznaczy¢, ze klienci nie oczekujg od doradcow ,wszechwiedzy”, lecz
raczej sprawnosci w poruszaniu sie po lokalnych zasobach rynku pracy oraz
otwartosci na szukanie rozwigzan odpowiadajgcych potrzebom konkretnych klientéw.
W ich odczuciu kluczowe jest, aby pracownik PSZ potrafit tgczy¢ twarde dane z rynku
z miekkg diagnozg sytuaciji i potrzeb konkretnej osoby.

Znajomosc¢ rynku pracy oraz zdolnos¢ rozpoznawania indywidualnych potrzeb
klientéw to elementy, ktére decydujg o jakosci Swiadczonych ustug. W oczach
klientéw PSZ kompetencije te sg silnie powigzane z poczuciem, ze sg traktowani
powaznie, a proponowane im dziatania majg sens i szanse na realng skutecznosc.
Brak tej wiedzy — lub jej powierzchowna aplikacja — skutkuje poczuciem
nieadekwatnosci, utratg zaufania i obnizeniem gotowosci do wspotpracy.
Zgromadzony materiat wskazuje, ze rozwoj kompetencji merytorycznych doradcow
powinien koncentrowac sie nie tylko na znajomosci struktur, lecz réwniez na
umiejetnosci diagnozowania i elastycznego reagowania na zroznicowane potrzeby
klientow.

Efektywnosé dziatania publicznych stuzb zatrudnienia w duzej mierze zalezy od
adekwatnego doboru narzedzi i form wsparcia do warunkéw lokalnego rynku
pracy oraz potrzeb osdb bezrobotnych i poszukujgcych zatrudnienia. Pracownicy
PSZ dysponujg wachlarzem instrumentéw aktywizacyjnych — od szkolen i stazy,
przez dofinansowania, po programy specjalne — jednak ich skuteczne stosowanie
wymaga dobrej orientacji w realiach regionu. Kluczowe znaczenie ma umiejetnos¢
selekcji tych narzedzi, ktére rzeczywiscie odpowiadajg na wyzwania danego powiatu
lub gminy, a nie jedynie realizacja dostepnych schematow. W tej kategorii
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analizujemy, jak z perspektywy klientow oceniana jest znajomosc¢ i zastosowanie
lokalnie adekwatnych instrumentéw wsparcia przez pracownikéw PSZ.

,NO na pewno poszerzenie tej bazy ofert. Tez moze lepsze
nawigowanie w ramach tej bazy w odniesieniu do kompetencji. No
wiec jakies narzedzia do oceniania tej kompetencji, tej osoby, ktora
poszukuje pracy [...] Natomiast wracajgc: poszerzenie oferty,
dopasowanie kompetencji do konkretnych ofert i z mojej perspektywy
jeszcze wieksza cyfryzacja, zeby duzo wiecej dato sie zdalnie
zatatwic.” (FGI-B16/U2)

.[---] fajnie jakby ten doradca zawodowy miat wiekszg swiadomosé
rynku, tego, co sie dzieje. ,[...] wiadomo, do urzedu pracy tez trafiajg
ludzie, ktorzy sg w kryzysach, w kryzysowych sytuacjach, wiec tez
zeby umieli reagowac w takich sytuacjach.” (IDI_B5)

.L---] my tez od czasu do czasu sie spotykamy (nie ze wszystkimi
pracownikami), ale tez tam sg i ci doradcy i tez z dziatu
administracyjnego, na takie spotkania metodyczne. Moze tez to daje
nam taki kontakt, ze tez my ich zapraszamy, mowimy im o jakich$
naszych aktualnosciach, bo tez nam sie ustawa zmienia nie. | co oni
mogg swoim podopiecznym przedstawic, zeby ich zachecic, zeby tu
do nas trafili.” (IDI-B2)

,Mysle, ze tak, bo lepiej sie jednak rozmawia z kims, kogo juz sie zna,
widziato, niz tylko przez telefon i tak dalej, bo nie znamy tego drugiego
cztowieka i jednak ktorych sie buduje jakas relacja. | mysle, ze to tez
utatwia.” (IDI-B2)

,Przede wszystkim wiedza merytoryczna. Wiedza, ktora opiera sie

o to, ze pracownik zna dany rynek pracy, czyli wie, jakie zawody sg
potrzebne, konieczne na danym terenie. Mysle, ze to sg kluczowe
elementy. Wiadomo, ze tez te miekkie kompetencje Komunikacyjne.
Interpersonalne. One sg bardzo wazne i kluczowe.” (IDI-B3)

,10 bylo w zesztym roku, kiedy (jesteSmy w temacie dalej refundacji),
kiedy zazwyczaj rozliczamy refundacje do pazdziernika, a te dwa
ostatnie miesigce w kolejnym roku, ale ze mieliSmy trudng sytuacje
finansowa, to tez sie zwrdciliSmy do pani dyrektor, do gtownej
ksiegowej z PUPu, z zapytaniem, czy jest szansa na rozliczenie wiecej
tych swiadczen jeszcze w biezgcym roku i nie byto zadnego problemu.
Tak, troche odeszlismy od tych zasad, ktére byty x lat i nie byto
problemu.” (IDI-B2)

Zebrany materiat badawczy wskazuje na duze zréznicowanie doswiadczen
klientéw w zakresie dostepnosci i trafnosci stosowanych instrumentéw wsparcia.
W wielu przypadkach klienci mieli poczucie, ze proponowane dziatania sg
powtarzalne i nie do konca przystajgce do ich sytuacji zawodowej, miejsca
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zamieszkania czy kompetenciji. Zwracano uwage na brak elastycznosci w doborze
narzedzi oraz ich oderwanie od realnych potrzeb lokalnego rynku pracy.

Réwnoczesnie zidentyfikowano takze sytuacje, w ktérych pracownicy PSZ
potrafili trafnie dobra¢ dostepne srodki — zaréowno w obszarze szkolen, jak i stazy czy
dofinansowan. W tych przypadkach kluczowg role odgrywata znajomos¢ mozliwosci
regionu, wspotpraca z lokalnymi pracodawcami oraz umiejetnos¢ indywidualizacji
podejscia do klienta. Tam, gdzie instytucje rynku pracy budowaty trwate relacje
z otoczeniem spoteczno-gospodarczym i miaty dostep do aktualnych informaciji
o potrzebach kadrowych, skutecznosc¢ i odbiér oferowanego wsparcia byty
zdecydowanie wyzsze.

Warto zaznaczy¢, ze skuteczne korzystanie z instrumentéw aktywizacyjnych
nie ogranicza sie do ich formalnej dostepnosci. Wymaga ono takze umiejetnosci
interpretowania kontekstu lokalnego, analizy potencjatu klientow oraz monitorowania
efektywnosci stosowanych rozwigzan. Z perspektywy badanych, trafnos¢
i uzytecznos¢ proponowanych narzedzi byty silnie zwigzane z wiedzg i inicjatywa
doradcow — a nie z samg strukturg systemu.

Znajomosc i adekwatne stosowanie instrumentéw wsparcia dostosowanych do
lokalnych realiéw stanowi istotny komponent jakosci ustug oferowanych przez PSZ.
Klienci oczekujg nie tylko dostepu do dziatan aktywizacyjnych, ale takze ich
sensownego dopasowania do potrzeb i mozliwosci regionu oraz indywidualnej
sytuacji zyciowej. Skutecznos¢ tych dziatan zalezy nie tyle od liczby dostepnych
narzedzi, ile od kompetencji pracownikéw w zakresie ich selektywnego
i elastycznego wykorzystania. Kategoria ta wskazuje zatem na potrzebe
inwestowania w rozwdj wiedzy o lokalnym rynku oraz budowanie systemowych
powigzan miedzy PSZ a pracodawcami, organizacjami pozarzgdowymi i instytucjami
ksztatcenia zawodowego.

Analiza danych dotyczgca kompetencji merytorycznych pracownikéw PSZ,
ocenianych przez klientéw indywidualnych i instytucjonalnych w dwoch wymiarach:
znajomosci rynku pracy i potrzeb klientéw oraz umiejetnosci doboru
instrumentéw wsparcia adekwatnych do lokalnych realiéw. W opinii
respondentéw kluczowe znaczenie ma nie tylko dostepnos¢ narzedzi, ale przede
wszystkim ich trafne dopasowanie do sytuacji zyciowej i zawodowej konkretnej
osoby. Krytycznie oceniano powtarzalnos¢ oferty i jej niedostosowanie do
zmieniajgce;j sie struktury lokalnego rynku pracy. Jednoczesnie wskazywano, ze
indywidualizacja podejscia oraz rozpoznanie potencjatu klienta znaczgco zwiekszajg
efektywnos¢ dziatan aktywizacyjnych. Pozytywne doswiadczenia wigzano
z doradcami, ktorzy wykazywali inicjatywe, znali mozliwosci regionu i potrafili
elastycznie reagowac na potrzeby klientow. Wnioski z tego punktu potwierdzajg, ze
wiedza merytoryczna nie jest wytgcznie zasobem informacyjnym, ale praktycznym
narzedziem budowania skutecznych, spersonalizowanych sciezek wsparcia.
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5.3 Kategoria 3: Kompetencje diagnostyczno-doradcze

Skuteczna praca z klientami publicznych stuzb zatrudnienia wymaga nie tylko
wiedzy o rynku pracy czy umiejetnosci komunikacyjnych, ale rowniez rozwinietych
kompetencji diagnostyczno-doradczych. Ich istotg jest umiejetnos¢ pogtebionej
analizy sytuacji klienta — zaréwno w wymiarze formalnym (kwalifikacje,
doswiadczenie zawodowe), jak i spotecznym, emocjonalnym czy zdrowotnym. Trafna
diagnoza stanowi warunek opracowania realistycznego planu dziatania i doboru
adekwatnych narzedzi wsparcia. Wymaga to nie tylko stosowania procedur, ale
przede wszystkim zdolnosci do zadawania wtasciwych pytan, wnikliwej obserwaciji,

a takze interpretowania sygnatéw pozawerbalnych czy kontekstéw biograficznych.

Z perspektywy klientow PSZ kompetencje diagnostyczne sg kluczowe dla
poczucia zrozumienia ich sytuacji oraz dopasowania oferty instytucji do ich realnych
potrzeb i mozliwosci. W tej czesci raportu analizujemy, jak osoby korzystajgce
z ustug PSZ oceniajg zdolnos$¢ pracownikow do rozpoznawania i analizowania
problemow, z jakimi sie zgtaszajg. Interesuje nas nie tylko sam przebieg diagnozy,
ale takze to, czy prowadzi ona do wsparcia, ktore klienci uznajg za adekwatne
i mozliwe do realizacji.

Umiejetno$c¢ trafnej diagnozy sytuacji zyciowej i zawodowej klienta
stanowi kluczowy etap w procesie doradczym realizowanym przez publiczne stuzby
zatrudnienia. Rozpoznanie problemow nie moze ograniczac sie jedynie do formalne;j
rejestracji danych — powinno obejmowac catosciowe spojrzenie na kontekst,

w ktérym funkcjonuje dana osoba. To oznacza zdolnos¢ do rozumienia uwarunkowan
spotecznych, emocjonalnych, zdrowotnych, rodzinnych i edukacyjnych, ktére
wptywajg na mozliwosci wejscia lub powrotu na rynek pracy. Prawidtowa diagnoza
problemu to warunek opracowania skutecznego planu dziatania, adekwatnego do
realnych barier i zasobdéw klienta. W tej czesci analizujemy, jak osoby korzystajgce

z ustug PSZ oceniajg zdolnos$¢ doradcow do rozpoznania ich sytuacji oraz do
wiasciwego okreslenia zrodet trudnosci w zakresie zatrudnienia.

,Na pewno otwartosc¢ do tych klientéw, jak to nazwaé. Ale wtasnie bardziej sie
otworzy¢ na mobilnos¢ pod tym katem, ze wtasnie tak jak tutaj. No ja tez musze co
2 miesigce pojechac do urzedu, ztozy¢ ten podpis. Mozna by to byto jakos potgczyé
wiasnie nawet z takg rozmowg wideo, jak teraz jest, no bo wtedy nie trzeba iS¢ do
tego urzedu te 20 kilometrow, podpisac sie tylko i wrocic.” (FGI-B9/U2)

Z materiatu badawczego wynika, ze ocena kompetencji diagnostycznych
pracownikow PSZ jest wysoce zréznicowana. Czes¢ uczestnikow wywiadow miata
poczucie, ze ich sytuacja zostata rozpoznana w sposob powierzchowny,
sprowadzony do standardowych pytan lub rutynowego schematu. W takich
przypadkach diagnoza nie obejmowata istotnych elementéw ich funkcjonowania, np.
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probleméw zdrowotnych, trudnosci opiekunczych, barier komunikacyjnych czy
wczesniejszych traum zwigzanych z pracg. W efekcie prowadzito to do
nieadekwatnych rekomendac;ji i poczucia niedopasowania proponowanego wsparcia.

Z drugiej strony, pojawiaty sie tez opisy sytuacji, w ktérych doradcy potrafili
whikliwie przyjrze¢ sie sytuacji klienta, wykazujgc zainteresowanie, cierpliwos¢
i gotowos¢ do zadawania pogtebionych pytan. Te doswiadczenia byly zdecydowanie
rzadsze, ale miaty istotny wptyw na pozytywne postrzeganie instytucji. Ich istotnym
elementem byta nie tylko techniczna wiedza, ale réwniez umiejetnosc¢ aktywnego
stuchania i tworzenia przestrzeni, w ktérej klient mdégt bez obaw opowiedzie¢ o swojej
sytuaciji.

Respondenci zwracali uwage na znaczenie czasu przeznaczonego na
diagnoze — zbyt krotkie spotkania nie pozwalaty na uwzglednienie ztozonych
trudnosci, przez co wiele oséb miato poczucie, ze sg traktowane schematycznie lub
instrumentalnie. Brak pogtebionej analizy prowadzit do sytuacji, w ktorych klient byt
kierowany do dziatan nieadekwatnych do jego realnych mozliwosci lub potrzeb.

Rozpoznawanie i analiza problemow to proces wymagajacy nie tylko
znajomosci narzedzi diagnostycznych, ale takze empatii, uwaznosci i gotowosci do
pracy z klientem w sposéb indywidualny. W oczach klientow PSZ kompetencije te
decydujg o tym, czy wsparcie instytucji bedzie skuteczne, czy tez jedynie formalne.
Wzmocnienie kompetencji diagnostycznych doradcéw — zarbwno poprzez szkolenia,
jak i zapewnienie warunkow organizacyjnych do pogtebionej pracy — jawi sie jako
kluczowy kierunek rozwoju jakosci ustug rynku pracy.

W pracy doradczej realizowanej w instytucjach publicznych rynku pracy
niezbedna jest nie tylko ogolna orientacja w sytuaciji klienta, ale rowniez
specjalistyczna wiedza z zakresu diagnozy zawodowej, psychologii pracy,
doradztwa kariery oraz wsparcia w sytuacjach kryzysowych. Jednoczesnie
réwnie istotna pozostaje Swiadomos¢ granic wtasnych kompetencji — rozumiana jako
umiejetnos¢ rozpoznania sytuacji wymagajgcej skierowania klienta do innego
specjalisty (np. psychologa, terapeuty, prawnika, pracownika socjalnego) lub
instytucji zewnetrznej. Znajomosc tych granic nie tylko zabezpiecza jakos¢
i profesjonalizm swiadczonych ustug, ale chroni takze klienta i pracownika przed
ryzykiem dziatan nieadekwatnych, przypadkowych lub nieetycznych. W tej kategorii
analizujemy, jak klienci PSZ postrzegajg przygotowanie merytoryczne doradcéw do
prowadzenia bardziej ztozonych proceséw wsparcia oraz ich zdolnos¢ do
rozpoznawania sytuacji wykraczajgcych poza zakres dziatania instytuc;ji.

.l--.] t& Urzedy przez tyle lat sie zmienity, poszty do przodu. Teraz juz
te spotkania tez wygladajg inaczej. Siedzg osoby kompetentne, do
tego kazdy ma swaj dziat, wiec nie wiem. Kiedys to byto tak, ze
wchodzites do jednego pomieszczenia i sie pytasz, potrzebuje pracy,
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potrzebuje staz i inne rézne rzeczy czy szkolenia. Teraz po prostu
kazdy jest juz w tej swojej jakby branzy. Tak, tak mozna powiedzie¢
wykwalifikowane, ze no ma juz ten zaséb wiedzy, czy na staze, czy na
szkolenia, czy na oferty pracy. Wiec wydaje mi sie, ze teraz naprawde
[...] jest luksus w poréwnaniu do tego, co byto kiedys.” (FGI-B2/U2)
,Musi moéwic po ludzku, nie paragrafami”. ,Jak zapytatam, co to
znaczy, to ustyszatam: ‘jest napisane, prosze przeczytac¢’. Ale tam byto
trudne stowo na trudnym stowie”. ,Fajnie, jak ktos ttumaczy jak
cztowiek cztowiekowi, a nie jak urzednik z kodeksu”. (FGI-B6/U3)
,Doradca powinien: jasno ttumaczy¢ procedury, zasady, mozliwosci,
by¢ dostepny, nie budowac¢ dystansu, nie uzywac ,urzedowego
jezyka”. Dobry pracownik urzedu: nie méwi ,urzedowym” jezykiem,
tylko ttumaczy po ludzku, wyjasnia, co trzeba zrobi¢ i dlaczego,
zamiast tylko wreczac¢ dokument. (FGI-B6/U3)

Z wypowiedzi uczestnikow badania wytania sie mieszany obraz poziomu
specjalistycznej wiedzy doradcéw zatrudnionych w PSZ. W czesci relacji klienci
wskazywali, ze pracownicy instytucji dysponujg podstawowymi informacjami
o procedurach i formalnosciach, natomiast w sytuacjach bardziej ztozonych — np.
dotyczgcych zdrowia psychicznego, przemocy, dtugotrwatego wykluczenia z rynku
pracy czy migracji — ich kompetencje okazywalty sie niewystarczajgce. W takich
przypadkach brakowato pogtebionej diagnozy, a wsparcie miato charakter
fragmentaryczny lub formalny.

W analizowanym materiale dostrzegalna byta rowniez niepewnosc¢ co do
tego, czy dana instytucja rzeczywiscie ma odpowiednie narzedzia i kompetencje,
by zajmowac sie bardziej ztozonymi sytuacjami klientéw. Klienci czesto nie
otrzymywali informacji o mozliwosci skorzystania z pomocy innych instytucji ani
nie byli kierowani tam, gdzie mogliby uzyskac realne wsparcie adekwatne do ich
problemu. Brak jasnosci co do zakresu dziatania PSZ skutkowat poczuciem
bezradnosci lub niezrozumienia.

Z drugiej strony, pojawiaty sie takze przyktady dobrych praktyk — sytuacje,
w ktorych doradca potrafit rozpozna¢ ograniczenia swojej roli i odpowiedzialnie
pokierowac¢ klienta do wtasciwej jednostki. W takich przypadkach istotna byta nie
tylko wiedza specjalistyczna, ale réwniez gotowos¢ do wspotpracy
miedzyinstytucjonalnej oraz umiejetnos¢ przekazywania klientowi informacji
W sposOb zrozumiaty i nieoceniajgcy.

Specjalistyczna wiedza diagnostyczno-doradcza oraz umiejetnosé
rozpoznania granic wiasnych kompetenciji sg kluczowe dla jakosci ustug
Swiadczonych przez PSZ. Z perspektywy klientéw profesjonalizm nie polega na
~wszechwiedzy”, lecz na odpowiedzialnym i etycznym dziataniu w granicach
dostepnych zasobow, a takze na gotowosci do wspétpracy z innymi instytucjami.

156 |Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Whioski z tej kategorii pokazujg potrzebe systematycznego doskonalenia
kadry PSZ w obszarze wiedzy specjalistycznej oraz w zakresie komunikowania
i egzekwowania granic kompetencji — jako elementu ochrony zaréwno klienta, jak
i doradcy.

Wspotczesny rynek pracy i szerzej — zycie spoteczne — podlegaja
dynamicznym przemianom, ktérych tempo i skala stawiaja przed
publicznymi stuzbami zatrudnienia nowe, ztozone wyzwania. Do
najwazniejszych z nich nalezg zmiany demograficzne (starzenie sie
spoteczenstwa, migracje), rozwoj technologiczny i cyfryzacja, wzrost znaczenia
kompetenciji miekkich i adaptacyjnych, a takze skutki kryzyséw globalnych —
zdrowotnych, gospodarczych i politycznych. Pracownicy PSZ coraz czesciej majg
do czynienia z klientami o zréznicowanych potrzebach, oczekiwaniach i barierach
uczestnictwa w rynku pracy. W tej czesci raportu analizujemy, w jaki sposob klienci
PSZ postrzegajg przygotowanie doradcow do reagowania na te zmieniajgce sie
warunki oraz na ile instytucje rynku pracy nadgzajg za cywilizacyjnymi
przemianami i ich konsekwencjami dla zycia zawodowego.

,Nie ma juz tego podejscia, ze to jest takie zto, tak, ze nie chce sie tej
osobie pracowad. | przyszta do urzedu, tylko przyszta, bo rzeczywiscie
rynek pracy wyglada tak, jak wyglada, no i nie ma tej pracy, ale sg
ludzie, ktdrzy chcg, chcg podjgc prace, ale tez nie ma jakby dla nich
pracy, bo oni tez muszg to w drugg strone wyttumaczy¢. Nie, bo tych
bezrobotnych jest tez wiecej.” (FGI-B2/U2)

Z perspektywy uczestnikow badania, przygotowanie doradcéw do pracy w
zmieniajgcych sie realiach rynku pracy bywa ograniczone. Klienci zwracali uwage, ze
oferowane dziatania aktywizacyjne czesto nie uwzgledniajg nowych form
zatrudnienia, zmian w strukturze kompetencji wymaganych przez pracodawcow czy
wyzwan wynikajgcych z migracji, wykluczenia cyfrowego lub zmian stylu zycia.
Wskazywano réwniez na niewystarczajgcg znajomos¢ narzedzi cyfrowych przez
pracownikow PSZ oraz trudnos¢ w przekazywaniu wiedzy na temat rynku pracy
osobom miodym, uchodZzcom, osobom z niepetnosprawnoscig czy powracajgcym po
dtugiej przerwie w aktywnosci zawodowe;.

W analizie wypowiedzi widoczna byta rowniez krytyczna refleksja dotyczaca
zachowawczosci instytucji — jej powolnej reakcji na zmiany spoteczne i zawodowe.
Klienci postrzegali PSZ jako instytucje funkcjonujgcg w oparciu o przestarzate
schematy i niedopasowane do aktualnych realidéw procedury. Wskazywano na brak
elastycznosci, niskg responsywnos¢ wobec niestandardowych sytuacji oraz trudnosc¢
w uwzglednianiu kompetencji zdobytych w sposéb nieformalny lub poza granicami
kraju.
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Jednoczes$nie pojawiaty sie pojedyncze przyktady doradcow, ktorzy starali sie
aktualizowac swojg wiedze, interesowali sie lokalnym rynkiem pracy i potrafili podjgé
refleksje nad nowymi zjawiskami spotecznymi. Te jednostkowe przypadki odbierano
bardzo pozytywnie, ale wskazywano, ze nie sg one normg systemowg, lecz efektem
indywidualnego zaangazowania.

Nowe wyzwania cywilizacyjne wymagajg od doradcéw zawodowych
i pracownikéw PSZ nie tylko aktualnej wiedzy, ale réwniez otwarto$ci na zmieniajgcy
sie Swiat i umiejetnosci pracy w warunkach niepewno$ci, roznorodnosci i szybkich
zmian. Z perspektywy klientow, przygotowanie instytucji do reagowania na te
wyzwania jest ograniczone i niespojne. Wyniki analizy wskazujg na koniecznosc
pogtebionego rozwoju kompetencji doradcéw w zakresie pracy z klientami
narazonymi na wykluczenie, zréznicowania form wsparcia oraz tworzenia instytuciji
zdolnych do uczenia sie i reagowania na nowe zjawiska w sposob proaktywny, a nie
jedynie proceduralny.

5.4 Kategoria 4: Wspoétpraca i systemowos¢

Funkcjonowanie publicznych stuzb zatrudnienia nie odbywa sie w izolacji —
skutecznos¢ wsparcia klientéw zalezy w duzej mierze od poziomu wspotpracy

Z innymi instytucjami lokalnymi, regionalnymi i krajowymi. Wymiana wiedzy,
doswiadczen oraz koordynacja dziatan miedzysektorowych — z organizacjami
pozarzgdowymi, instytucjami pomocy spotecznej, edukacji, ochrony zdrowia,
pracodawcami czy centrami integracji spotecznej — sg warunkiem tworzenia
spojnego, komplementarnego systemu wsparcia. Wspotpraca miedzyinstytucjonalna
pozwala na bardziej elastyczne, wielowymiarowe reagowanie na potrzeby klientow

i lepsze wykorzystanie dostepnych zasobow w srodowisku lokalnym.

Z perspektywy osob korzystajgcych z ustug PSZ, systemowos¢ dziatan
przektada sie bezposrednio na ich doswiadczenie jako klientow — tam, gdzie
wspotpraca instytucji przebiega sprawnie, wsparcie jest kompleksowe, dostepne
i spojne. W miejscach, gdzie relacje instytucjonalne sg stabe lub incydentalne,
dominuje wrazenie chaosu, powielania procedur i przerzucania odpowiedzialnosci.
W tej czesci raportu przyglagdamy sie, jak klienci oceniajg poziom wspotpracy
miedzyinstytucjonalnej oraz jakie znaczenie przypisujg wymianie wiedzy i koordynacji
dziatah na poziomie lokalnym i ponadlokalnym.

Wspotpraca miedzyinstytucjonalna oraz systematyczna wymiana wiedzy sg
warunkami koniecznymi dla efektywnego wspierania oséb bezrobotnych

i zagrozonych wykluczeniem z rynku pracy. Klienci instytuciji takich jak publiczne
stuzby zatrudnienia czesto funkcjonujg w trudnej rzeczywisto$ci, ktéra wykracza poza
kompetencje jednej organizacji — obejmuje jednoczes$nie problemy zdrowotne,
mieszkaniowe, edukacyjne, rodzinne czy prawne. Skuteczna pomoc wymaga zatem
wspotdziatania réoznych podmiotéw publicznych i spotecznych, ktorych dziatania
mogg sie uzupetniac lub wzmacnia¢. W tej kategorii analizujemy, w jaki sposéb
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respondenci — osoby korzystajgce z ustug PSZ — postrzegajg efekty i znaczenie tej
wspotpracy w codziennej praktyce instytucjonalnej oraz jak jej brak wptywa na jakos¢
otrzymywanego wsparcia.

.[...] urzad ci nie powie, ze oni wiasnie majg takie oferty pracyl...] Ja
nie wiem, dlaczego tak jest. | tak jak méwitem przedtem, ze. Jak to sie
nazywa? Ze firmy te rekrutacyjne wchodza na portale i trzeba szukaé
sobie tylko Portal. Dlaczego Urzad pracy nie ma dostepu do portali
spotecznosciowych czy. Czyli Jobs, OLX? Oni powinni nam szukaé
tak, zeby sie nas pozby¢ z urzedu.” (FGI-B3/U1)

Z wypowiedzi badanych wynika, ze staba wspoétpraca miedzyinstytucjonalna
jest jednym z kluczowych czynnikoéw utrudniajgcych skutecznos¢ systemu wsparcia.
Klienci czesto wskazywali na rozproszenie informaciji, koniecznos¢ wielokrotnego
ttumaczenia swojej sytuacji w roznych instytucjach oraz brak ptynnego przeptywu
danych i dziatan pomiedzy PSZ a innymi podmiotami. W szczegélnosci dotyczyto to
wspotpracy z osrodkami pomocy spotecznej, poradniami zdrowia psychicznego,
szkotami dla dorostych czy organizacjami pozarzgdowymi. Brak koordynacji
przektadat sie na fragmentaryczne dziatania, w ktorych klienci czuli sie pozostawieni
sami sobie.

Jednoczesnie zidentyfikowano przyktady dobrych praktyk, w ktérych doradcy
zawodowi PSZ aktywnie podejmowali kontakt z innymi instytucjami, utatwiali klientom
uzyskanie wsparcia wielowymiarowego lub wspierali ich w poruszaniu sie po
ztozonym systemie. W tych przypadkach klienci opisywali poczucie wiekszego
bezpieczenstwa, sprawczosci i zrozumienia ich potrzeb. Widoczne byto tez
znaczenie nieformalnych relacji miedzy instytucjami lokalnymi, ktére czesto miaty
wiekszy wptyw na sprawnos¢ wspotpracy niz odgérne procedury.

W opinii badanych, systemowe wzmocnienie wspoétpracy
miedzyinstytucjonalnej mogtoby znaczgco poprawi¢ dostepnosc¢ i skutecznos¢
dziatan aktywizacyjnych. Klienci PSZ wskazywali, ze chcieliby by¢ informowani
o mozliwych $ciezkach wsparcia poza PSZ, kierowani do partneréw spotecznych,
a takze otoczeni wsparciem ,koordynowanym”, a nie doraznym. Oczekiwano
réwniez, ze doradcy bedg petnic role przewodnikéw po systemie, a nie tylko
urzednikow odpowiadajgcych za jeden wycinek procedury.

Z perspektywy klientow PSZ, wspodtpraca miedzyinstytucjonalna ma kluczowe
znaczenie dla skutecznosci i kompleksowos$ci wsparcia. Jej brak prowadzi do
powielania dziatan, dezinformaciji i rozproszenia odpowiedzialnosci, natomiast dobrze
funkcjonujgce relacje instytucjonalne przektadajg sie na wieksze poczucie
bezpieczenstwa i sensownosci dziatan. Wzmocnienie tego obszaru jawi sie jako
istotny kierunek
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Bariery geograficzne, rodzinne i organizacyjne w doskonaleniu kompetencji
Mozliwos¢ podnoszenia kwalifikacji i doskonalenia kompetencji zawodowych stanowi
jeden z fundamentéw skutecznego funkcjonowania w zmieniajgcym sie rynku pracy.
W przypadku klientéw publicznych stuzb zatrudnienia, rozwoj kompetencji
niejednokrotnie stanowi warunek powrotu do aktywnosci zawodowej lub jej
utrzymania. Jednak, jak pokazujg wyniki badania, dostep do takich dziatan bywa
Znaczgco ograniczony przez czynniki niezalezne od samych klientow. Bariery

o charakterze geograficznym, rodzinnym i organizacyjnym — takie jak odlegtos¢ od
miejsca szkolenia, obowigzki opiekuncze, brak transportu, brak elastycznosci oferty
czy sztywne godziny zaje¢ — sprawiajg, ze udziat w dziataniach rozwojowych staje sie
w praktyce trudny lub niemozliwy. W tej czesci raportu analizujemy, jak osoby
korzystajgce z ustug PSZ postrzegajg te ograniczenia oraz w jaki sposob wptywajg
one na ich decyzje dotyczgce ksztatcenia i rozwoju zawodowego.

.[--.] wkasnie umiejetnos¢ ocenienia albo nazwania samemu lub
wiasnie z tg osobg, ktdra szuka pracy, tych wtasnie kompetenciji, ktére
ta osoba posiada, bo to wtedy tez pomaga okresli¢, w jakich
obszarach mozemy szukac i jak sie wiasnie do tego rynku pracy
dopasowac” FGI-B16/U2

Z wypowiedzi uczestnikdw badania wytania sie obraz wielopoziomowych barier, ktére
znaczgco ograniczajg mozliwosci uczestnictwa w kursach, szkoleniach czy innych
formach podnoszenia kompetenciji. W pierwszej kolejnosci pojawiajg sie bariery
geograficzne — dotyczgce gtdwnie mieszkancow obszarow wiejskich lub
peryferyjnych, gdzie dostepnosc¢ oferty szkoleniowej jest ograniczona, a dojazd do
wiekszych osrodkow wigze sie z wysokimi kosztami, brakiem komunikacji publicznej
lub czasochtonnoscig. W takich przypadkach nawet interesujgce i potrzebne
szkolenia pozostajg poza zasiegiem klienta.

Drugg istotng grupg ograniczen sg bariery rodzinne — zwigzane najczesciej
z opiekg nad dzie¢mi, osobami zaleznymi lub innymi obowigzkami domowymi, ktére
uniemozliwiajg podjecie nauki w wyznaczonych godzinach. Respondenci wskazywali,
ze instytucje oferujgce szkolenia rzadko biorg pod uwage te aspekty, a oferta
elastyczna — np. weekendowa, popotudniowa czy w trybie zdalnym — jest wcigz
niewystarczajgca. Brakuje tez wsparcia w organizacji opieki czy realnego
uwzglednienia sytuacji rodzinnej w planowaniu sciezki aktywizacyjne;.
Trzeci obszar barier to czynniki organizacyjne, zwigzane zaréwno z wewnetrznymi
ograniczeniami PSZ, jak i z charakterem zewnetrznej oferty edukacyjnej. Klienci
zwracali uwage na sztywnos$¢ termindw, matg dostepnosc kurséw dopasowanych do
ich doswiadczenia, brak informacji o alternatywnych mozliwosciach oraz trudnosc¢
w uzyskaniu decyzji urzedowych w krétkim czasie. Problematyczna okazywata sie
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takze niska jakosc¢ niektorych szkolen lub ich niewielka wartos¢ na rynku pracy, co
zniechecato do udziatu.

Dla wielu klientéw PSZ realna dostepno$¢ do dziatah rozwojowych jest silnie
ograniczona przez czynniki zewnetrzne — lokalizacyjne, rodzinne i organizacyjne.
Ograniczenia te majg charakter strukturalny i wymagajg od instytucji rynku pracy
wiekszej elastycznosci, roznicowania oferty oraz systemowego wsparcia
uczestnictwa w uczeniu sie przez cate zycie. Bez ich przezwyciezenia, rozwoj
kompetencji pozostanie szansg dostepna tylko dla czesci klientow.

Niniejsza czes¢ raportu dostarcza wielowymiarowej diagnozy jakosci dziatania
publicznych stuzb zatrudnienia z perspektywy ich klientéw — zaréwno
indywidualnych, jak i instytucjonalnych. Analiza wypowiedzi uczestnikow wywiadéw
grupowych i indywidualnych pozwolita na wyrdznienie pieciu kluczowych obszaréw
kompetenciji, ktérych rozwéj powinien by¢ priorytetem w projektowaniu dziatan
szkoleniowych i edukacyjnych dla pracownikéw PSZ. Byty to kolejno: kompetencje
relacyjne, merytoryczne, diagnostyczno-doradcze, organizacyjne i systemowe.

W zakresie kompetencji relacyjnych respondenci najczesciej wskazywali na
znaczenie empatii, aktywnego stuchania, otwartosci na dialog oraz budowania
zaufania. Obecnos¢ lub brak tych elementéw decydowaty o tym, czy klient czut sie
traktowany z szacunkiem i zrozumieniem, czy tez postrzegat kontakt z PSZ jako
chtodny, mechaniczny i dehumanizujgcy. Oczekiwania wobec doradcow
koncentrowalty sie nie tylko na uprzejmosci, ale na gtebokim zainteresowaniu
sytuacjg klienta oraz jego realnymi potrzebami.

Kompetencje merytoryczne oceniane byty przez pryzmat znajomosci
lokalnego rynku pracy oraz umiejetnosci trafnego doboru instrumentéw wsparcia.
Klienci podkreslali, ze skuteczne dziatania wymagajg nie tylko wiedzy formalnej, ale
tez umiejetnosci jej zastosowania w zmieniajgcym sie kontekscie lokalnym.
Krytycznie oceniano schematyzm dziatan, powtarzalnos¢ ofert i brak dopasowania do
zroznicowanych $ciezek zawodowych.

Waznym obszarem diagnozy byty takze kompetencje diagnostyczno-
doradcze. Respondenci wskazywali, ze niejednokrotnie ich sytuacja byta
rozpoznawana pobieznie, bez pogtebionego wywiadu, analizy kontekstu spotecznego
czy gotowosci do zakwestionowania standardowych Sciezek aktywizacji. Czesto
brakowato specjalistycznej wiedzy lub swiadomosci granic kompetencji doradcy — co
prowadzito do sytuacji nieadekwatnego wsparcia lub zaniechania dziatania tam,
gdzie potrzebna byta interwencja miedzysektorowa. Jednoczesnie badani zwracali
uwage na koniecznosc¢ aktualizowania wiedzy doradcow w zwigzku z pojawiajgcymi
sie wyzwaniami cywilizacyjnymi — cyfryzacja, migracjami, transformacjg rynku pracy
czy zroznicowaniem potrzeb odbiorcéw ustug.
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Z perspektywy organizacyjnej i systemowej waznym elementem diagnozy byty
ograniczenia dostepnosci szkolen i kurséw, wynikajgce z barier geograficznych,
rodzinnych i proceduralnych. Oceniano takze jakos¢ wspotpracy PSZ z innymi
instytucjami — tam, gdzie funkcjonowata dobrze, klienci doswiadczali spdjnego,
realnego wsparcia. Gdy natomiast relacje byty stabe lub incydentalne, domykata sie
przestrzeh wsparcia — a klienci czuli sie zagubieni i przerzucani miedzy systemami.
Szczegolng wartos¢ w analizie jakosciowej miato zroznicowanie optyki wypowiedzi
pochodzgcych z wywiadow indywidualnych i grupowych. Indywidualne narracje byty
silnie osadzone w osobistych historiach, nacechowane emocjonalnie i ukazywaty
kontakt z PSZ jako doswiadczenie gteboko indywidualne — petne napiecia,
oczekiwan, niekiedy wstydu, ale tez wdziecznosci, gdy trafiano na wsparcie. Ta
subiektywna, emocjonalna perspektywa, cho¢ niekiedy trudna do uogdlnienia,
pozwalata na identyfikacje gtebszych probleméw systemowych, ktérych nie
wychwycitaby standardowa ankieta lub diagnoza technokratyczna. Z kolei
wypowiedzi grupowe pozwalaty uchwyci¢ wzorce doswiadczen, punkty wspdlne
i systemowe ograniczenia widziane z szerszej, bardziej spotecznej perspektywy.

Na podstawie zgromadzonych danych rekomenduje sie, by w programie ksztatcenia
pracownikow PSZ w ramach studiéw podyplomowych znalazty sie moduty
poswiecone:

- rozwijaniu kompetencji interpersonalnych i empatycznej komunikacji,

- diagnozie sytuaciji klientow z uwzglednieniem zréznicowanych
uwarunkowan spotecznych i zyciowych,

- pracy w kontekscie migracyjnym, zdrowotnym i kryzysowym,

- znajomosci lokalnych zasobdw rynku pracy oraz elastycznemu doborowi
instrumentow aktywizacyjnych,

— wspoOtpracy miedzysektorowej i koordynowaniu dziatan w srodowisku
lokalnym.

Edukacja kadry PSZ powinna by¢ projektowana z uwzglednieniem zaréwno
wiedzy systemowej, jak i realnych doswiadczen klientow — réwniez tych
nacechowanych emocjonalnie, subiektywnych, ale ukazujgcych prawdziwg
jakosc relacji z instytucjg
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6. Kluczowe wnioski z badan ilosciowych i jakosciowych dla rozwoju
kompetencji Publicznych Stuzb Zatrudnienia

6.1 Kluczowe wnioski z badania ilosciowego

Badanie ilosciowe przeprowadzone wsréd pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ) oraz ich klientow indywidualnych i instytucjonalnych miato na celu
rozpoznanie najwazniejszych obszardéw funkcjonowania instytucji rynku pracy

z perspektywy codziennej praktyki oraz oczekiwan uzytkownikéw ustug publicznych.
taczac dane z dwéch zrodet — z jednej strony opinii i samooceny pracownikow,

z drugiej — ocen, doswiadczen i oczekiwan klientow — mozliwe byto uchwycenie
wzajemnych zaleznosci, napie¢ oraz obszaréw niedopasowania miedzy systemem

a potrzebami oséb korzystajgcych z jego wsparcia.

W toku badania szczegolny nacisk potozono na rozpoznanie kompetenciji
zawodowych pracownikow PSZ, ich gotowosci do dziatania w warunkach
dynamicznych zmian spoteczno-gospodarczych, poziomu wiedzy specjalistycznej
oraz umiejetnosci miekkich i technologicznych. Rownoczes$nie analizowano stopien
obcigzenia zawodowego, stresu instytucjonalnego i poczucia sprawczosci. Po stronie
klientow uwzgledniono m.in. ich doswiadczenia w kontaktach z urzedem, bariery
w dostepie do ustug, oczekiwania wobec doradcow i jakosc¢ relacji z pracownikami
PSZ.

Wyniki badania ujawnity istotne problemy strukturalne i kompetencyjne, ktore
wymagajg systemowej odpowiedzi. Za szczegdlnie istotne nalezy uznac deficyty w
zakresie komunikacji interpersonalnej, pracy z klientami ztozonymi (np. dtugotrwale
bezrobotnymi, osobami z niskim kapitatem spotecznym), umiejetnosci postugiwania
sie narzedziami cyfrowymi, a takze braki w dostosowywaniu jezyka i metod dziatania
do potrzeb réznych grup odbiorcéw. Zidentyfikowane zjawiska powinny stanowi¢
punkt wyjscia dla ksztattowania nowoczesnego, modularnego programu studiow
podyplomowych, ktérego celem bedzie nie tylko uzupetnienie brakow, ale tez
przygotowanie pracownikéw PSZ do pracy w ztozonej rzeczywistosci spoteczne;j.

Whnioski z badania ilosciowego:

1. Potrzeba wzmochnienia kompetenciji interpersonalnych

i komunikacyjnych

Respondenci — zaréwno pracownicy PSZ, jak i ich klienci — podkreslali kluczowe
znaczenie kompetencji interpersonalnych w codziennej pracy urzednikéw.
Szczegolnie istotne okazaty sie: umiejetnos¢ aktywnego stuchania, empatia,
kultura osobista, elastycznos¢ komunikacyjna i adekwatne reagowanie na emocje
klientow. Wiele uwag dotyczyto sytuacji, w ktorych brak takich umiejetnosci
prowadzit do eskalacji napiecia, niezrozumienia procedur lub btednej interpretacii
intencji drugiej strony. Dobrze rozwiniete kompetencje interpersonalne
przektadajg sie na wiekszg efektywnos¢ obstugi, poprawe atmosfery w urzedzie
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oraz wzrost zaufania do instytucji rynku pracy jako catosci. Wnioski z badan
jednoznacznie wskazujg na koniecznos¢ uwzglednienia w programie studiow
podyplomowych praktycznych szkoleh opartych na symulacjach rozmow

z klientami, treningach empatii oraz aktywnego stuchania. Takie podejscie pozwoli
nie tylko rozwing¢ umiejetnosci komunikacyjne, ale réwniez zbudowac¢ pewnosc¢
siebie pracownikéw w trudnych sytuacjach zawodowych.

2. Niedobér kompetencji cyfrowych i analitycznych
Zebrane dane wskazujg, ze cho¢ czes¢ pracownikéw PSZ radzi sobie dobrze
z obstugg dedykowanych systeméw informatycznych, wcigz istnieje znaczaca
grupa osob deklarujgcych trudnosci w pracy z cyfrowymi narzedziami zarzgdzania
informacjg. Obejmuje to nie tylko systemy obowigzkowe (np. Syriusz), ale takze
narzedzia wspierajgce analize danych, tworzenie dokumentdéw, czy komunikacje
elektroniczng z klientami. Wskazywano réwniez na potrzebe szkolen z zakresu
analizy danych rynku pracy — ich pozyskiwania, interpretacji i wykorzystania
w codziennej praktyce doradczej. Rozwdéj kompetenciji cyfrowych ma kluczowe
znaczenie dla profesjonalizacji ustug i skrécenia czasu ich realizacji. Badanie
wykazato, ze poza obstugg podstawowych systemow informatycznych istnieje
potrzeba wdrozenia modutow szkoleniowych dotyczgcych e-ustug,
bezpieczenstwa cyfrowego oraz pracy z publicznymi bazami danych rynku pracy.
Uwzglednienie tych elementéw zwiekszy efektywnos$¢ pracy oraz umozliwi lepsze
dostosowanie ustug do potrzeb klientow.

3. Wysoki poziom stresu zawodoweqo i symptomy wypalenia
Zdecydowana wiekszo$¢ pracownikow PSZ wskazata na state przecigzenie
obowigzkami, biurokratyzacje pracy oraz koniecznosc realizacji zadan w krétkim
czasie i pod presjg. Wskazywano rowniez na brak mozliwo$ci odpoczynku
emocjonalnego, brak superwizji oraz znikome wsparcie ze strony przetozonych
w sytuacjach konfliktowych lub trudnych relacji z klientami. Respondenci
deklarowali takze, ze wysoka rotacja kadry oraz niedobory personalne zwiekszajg
poczucie odpowiedzialnosci i izolacji zawodowej. Objawy wypalenia zawodowego
— jak wskazano — mogqg prowadzi¢ do zmniejszenia zaangazowania i obnizenia
jakosci obstugi klientéw. Zaleca sie, aby w programie znalazty sie moduty
poswiecone superwizji grupowej, warsztaty z zakresu zarzgdzania stresem oraz
techniki dbania o dobrostan psychiczny. Wazne jest takze wdrozenie regularnych
spotkan wspierajgcych i budujgcych kulture organizacyjng opartg na wspotpracy.

4. Trudnosci w pracy z klientami ,.trudnymi’ lub biernymi
zawodowo
Pracownicy PSZ czesto podkreslali, ze majg niedostateczng iloS¢ narzedzi oraz
odpowiedniego przygotowania do pracy z osobami dtugotrwale bezrobotnymi,
nieaktywnymi zawodowo, o niskim poziomie kompetencji spotecznych, a takze
osobami uzaleznionymi lub z doswiadczeniem migracyjnym. Wskazywano na
potrzebe stosowania podejscia motywacyjnego, pracy w modelu coachingowym
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lub partnerskim, a takze na koniecznos¢ wiekszej elastycznosci w planowaniu
dziatan aktywizacyjnych. Obecny system — zdaniem wielu respondentéw — jest
zbyt sztywny, formalistyczny i niewystarczajgco responsywny wobec potrzeb
najbardziej wykluczonych grup. Wskazywano, ze na koniecznosc¢ szkolenia

z zakresu technik motywacyjnych, wywiadu motywujgcego i coachingu kariery.
Pracownicy PSZ powinni by¢ przygotowani do pracy z klientami w kryzysie, co
wymaga elastycznosci w planowaniu dziatah aktywizacyjnych oraz wykorzystania
nowoczesnych metod pracy indywidualne;.

5. Brak standaryzacji ustuq i rozbieznosci interpretacyjne
Whioski z badan wskazujg na koniecznos¢ opracowania centralnych
podrecznikdéw procedur oraz przewodnikéw praktycznych, ktore ujednolicg
sposob stosowania przepisow w PSZ. Takie rozwigzanie poprawi spojnos¢
dziatan instytucji i wzmocni zaufanie klientéw do systemu. Zaréwno klienci, jak
i pracownicy zauwazyli powazne rozbieznosci w sposobie stosowania tych
samych przepiséw, formularzy czy procedur miedzy réznymi urzedami, a nawet
w obrebie jednej jednostki. Skutkuje to brakiem poczucia rownosci
i przewidywalnosci dziatah PSZ. Pracownicy zgtaszali potrzebe wewnetrznych
szkolen ujednolicajgcych podejscie do najczesciej wystepujgcych sytuaciji. Klienci,
w obliczu niekonsekwencji, czesto rezygnowali z dochodzenia swoich praw lub
traktowali system jako nieprzyjazny i losowy.

6. Niedostosowany jezyk komunikacji instytucjonalnej
W badaniu pojawity sie liczne uwagi dotyczgce trudnosci w rozumieniu tresci pism
urzedowych, formularzy, instrukcji i informacji zamieszczanych na stronach PSZ.
Klienci podkreslali, ze komunikaty czesto formutowane sg jezykiem
specjalistycznym, zawierajg sformutowania prawne lub niejasne polecenia.
Pracownicy przyznawali, ze brak im kompetencji w zakresie upraszczania
komunikatéw oraz brak materiatdw wsparcia (np. wzoréw pism, prostych
instrukgciji). Taka sytuacja przyczynia sie do alienac;ji klientéw wobec instytucji oraz
opo6znien i bledéw proceduralnych.

7. Niska znajomos¢ dostepnych narzedzi cyfrowych
Zarowno klienci, jak i cze$¢ pracownikow wskazywali, ze mozliwosci oferowane
przez systemy cyfrowe Publicznych Stuzb Zatrudnienia nie sg wykorzystywane
w petni — z powodu niewiedzy, braku promocji, niedostatecznych umiejetnosci lub
negatywnych wczesniejszych doswiadczen. Narzedzia takie jak Centralna Baza
Ofert Pracy (CBOP), e-poradnictwo czy elektroniczne systemy rejestracji
i kontaktu z klientem, mimo ze formalnie dostepne, sg rzadko stosowane.
Pracownicy deklarowali potrzebe szkoleh wdrazajgcych oraz materiatéw
edukacyjnych, ktére mogliby przekazywac klientom, wspierajgc ich
w samodzielnym korzystaniu z zasobéw cyfrowych.
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8. Ograniczona wspéitpraca miedzyinstytucjonalna
Wielu respondentow wskazywato, ze skuteczna aktywizacja klientow Publicznych
Stuzb Zatrudnienia wymaga wspotpracy z innymi instytucjami — Osrodkami
Pomocy Spotecznej, Powiatowymi Centrami Pomocy, szkotami, organizacjami
pozarzgdowymi, czy osrodkami zdrowia. Tymczasem wspotpraca ta czesto ma
charakter incydentalny i zalezy od zaangazowania konkretnych osob. Brakuje
formalnych porozumien, jasnych procedur wymiany informacji oraz wspélnych
narzedzi. Pracownicy czujg sie pozostawieni sami sobie, a instytucjonalna logika
dziatania utrudnia budowanie trwatych relacji sieciowych. Brak zintegrowanej
wspotpracy miedzyinstytucjonalnej skutkuje powielaniem dziatan, dublowaniem
procedur oraz wydtuzeniem czasu wsparcia dla klientow. Prowadzi to rowniez do
obnizenia skutecznos$ci dziatan aktywizacyjnych i braku ciggtosci pomocy dla
0sOb w najtrudniejszej sytuacji. Respondenci wskazywali, ze brak systemowych
narzedzi wspétdzielenia informacji (np. wspolnych platform cyfrowych czy
jednolitych kart klienta) uniemozliwia holistyczne podejscie do problemoéw
klientow. Zaleca sie wprowadzenie formalnych ram wspétpracy w postaci
porozumien partnerskich, zintegrowanych procedur i regularnych spotkan
roboczych miedzyinstytucjonalnych, a takze budowy wspdélnych baz danych
i systemow informatycznych. Takie rozwigzania umozliwig kompleksowe wsparcie
klienta, zmniejszg obcigzenia pracownikéw PSZ i pozwolg na skuteczniejsze
wykorzystanie zasobow lokalnych instytuciji.

9. Niewystarczajaca indywidualizacja dziatan aktywizacyjnych
Klienci PSZ czesto zgtaszali poczucie, ze sg traktowani w sposéb schematyczny
i standardowy — bez uwzglednienia ich specyficznej sytuacji zyciowej,
doswiadczen zawodowych, kompetencji miekkich czy indywidualnych celdw.

W wielu przypadkach plany dziatania byty postrzegane jako narzedzia formalne,
niewnoszgce realnej wartosci. Pracownicy PSZ potwierdzali, ze z powodu
ograniczen kadrowych i proceduralnych czesto nie majg mozliwosci poswiecenia
klientowi wystarczajgcej uwagi ani wprowadzenia modyfikacji zgodnych

z rzeczywistg diagnozg potrzeb. Brak indywidualizacji w pracy z klientem skutkuje
obnizeniem motywaciji i zaangazowania osob korzystajgcych z ustug PSZ oraz
zmniejsza skuteczno$¢ podejmowanych dziatan aktywizacyjnych. Wielu klientéw
oczekuje bardziej elastycznego podejscia, ktore uwzgledniatoby ich unikalne
potrzeby, predyspozycje oraz sytuacje rodzinng czy zdrowotng. Rekomenduje sie
wdrozenie narzedzi diagnostycznych umozliwiajgcych pogtebiong analize profilu
klienta, a takze wprowadzenie indywidualnych planéw rozwoju kompetencji
zamiast wytgcznie formalnych planéw dziatania. Waznym elementem bytoby
rowniez zwigkszenie liczby spotkan doradczych o charakterze coachingowym
oraz zapewnienie pracownikom PSZ szkolen z zakresu personalizacji ustug

i elastycznego planowania sciezek aktywizacyjnych.

10.Zréznicowanie potrzeb szkoleniowych wewnatrz PSZ
Analiza danych jednoznacznie wskazata, ze rézne grupy pracownikow PSZ —
doradcy zawodowi, specjalisci ds. rozwoju zawodowego, pracownicy
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administracyjni, kadra kierownicza — majg odmienne potrzeby edukacyjne

i kompetencyjne. Oczekiwania wobec studiéw podyplomowych obejmujg zaréwno
rozwoj kompetenciji specjalistycznych (np. z zakresu prawa, analizy danych), jak
i umiejetnosci miekkich (np. komunikacja, zarzgdzanie konfliktem, edukacja
antydyskryminacyjna). Programy rozwojowe powinny zatem przyjmowac forme
modularng, umozliwiajgcg dostosowanie sciezki edukacyjnej do konkretnego
stanowiska i doswiadczenia uczestnika. Taka struktura programu powinna
umozliwia¢ uczestnikom wybor blokow tematycznych odpowiadajgcych ich
obowigzkom zawodowym oraz stopniowi zaawansowania. Dodatkowo
rekomenduje sie wprowadzenie elementéw ksztatcenia hybrydowego (fgczgcego
zajecia stacjonarne z e-learningiem), co pozwoli na elastyczne dostosowanie
nauki do harmonogramu pracy oraz zwiekszy dostepnos¢ programu dla os6b

z mniejszych osrodkow. Wskazane jest rowniez zastosowanie warsztatow
opartych na studiach przypadkow, symulacjach oraz superwizji grupowej, aby
umozliwi¢ praktyczne przecwiczenie zdobywanej wiedzy. Tak zaprojektowany
program zwiekszy skuteczno$¢ ksztatcenia, pozwalajgc jednoczesnie na
indywidualizacje Sciezki rozwoju i odpowiadajgc na realne potrzeby pracownikow
PSZ na réznych szczeblach organizacyjnych.

6.2 Rekomendacje do programu studiow podyplomowych (badanie
ilosciowe)

Whioski ptyngce z badan ilosciowych przeprowadzonych wsrod pracownikéw oraz
klientéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia wskazujg na konkretne obszary
wymagajgce wsparcia edukacyjnego i instytucjonalnego. Obraz wytaniajgcy sie

z analizy danych podkresla ztozono$¢ wyzwan stojgcych przed kadrami Publicznych
Stuzb Zatrudnienia, obejmujgcych zaréwno aspekty merytoryczne, proceduralne, jak
i relacyjne. Projektowany program studiéw podyplomowych powinien odpowiadac na
te potrzeby w sposob praktyczny, zroznicowany i dostosowany do realiow pracy

w réznych obszarach instytucji. Ponizsze rekomendacje uwzgledniajg zaréwno
zakres kompetencji, jak i formy ich rozwijania.

1. Rozwijanie kompetencji w zakresie kontaktu z klientem instytuciji
publicznej

Wielu pracownikéw wskazato na trudnosci w budowaniu partnerskich relaciji

z klientami, zwtaszcza w sytuacjach nacechowanych emocjonalnie, konfliktowych lub
opartych na niezrozumieniu roli instytucji. Program ksztalcenia powinien
uwzgledniaé éwiczenia rozwijajace umiejetnos¢ prowadzenia rozméw w duchu
uwaznosci, rozpoznawania napiec¢ i reagowania adekwatnie do kontekstu
spotecznego klienta. Istotne jest wprowadzenie komponentéw odnoszacych sie do
pracy z osobami starszymi, w kryzysach, z niskimi kompetencjami komunikacyjnymi,
a takze uwrazliwienie uczestnikow na roznorodnosc¢ spoteczng i kulturows.
Uwzgledniajgc wyniki badan klientéw PSZ, rekomenduje sie, aby moduty dotyczgce
komunikacji obejmowaty rowniez praktyczne symulacje trudnych sytuacji, case
studies zwigzane z pracg z klientami w kryzysie oraz elementy edukac;ji
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miedzykulturowej. Takie podejscie odpowiada na wskazane w badaniu problemy
schematyzmu obstugi i braku indywidualizacji planow dziatania.

2. Wzmacnianie zdolnosci radzenia sobie z obcigzeniem
emocjonalnym i presjg systemowa

Wysoki poziom stresu i symptomy wypalenia zawodowego wskazujg na potrzebe
przygotowania kadr do pracy w warunkach przecigzenia, koniecznosci podejmowania
trudnych decyzji oraz ograniczonych zasobdw instytucjonalnych. W programie
powinny znalez¢ sie tresci poswiecone odpornosci psychicznej,
mikrostrategiom ochrony dobrostanu w pracy z ludzmi, a takze tworzeniu
srodowiska pracy opartego na wsparciu, wspotpracy i refleksji. Dobrg praktykg
moze by¢ wykorzystanie scenariuszy sytuacyjnych oraz elementow pracy z wkasnym
przypadkiem. Zaleca sie, aby w programie znalazty sie moduty poswiecone
superwizji grupowej, warsztaty z zakresu zarzadzania stresem oraz techniki
dbania o dobrostan psychiczny. Wazne jest takze wdrozenie regularnych spotkan
wspierajgcych i budujgcych kulture organizacyjng opartg na wspotpracy.

3. Rozwijanie praktycznych umiejetnosci cyfrowych i orientaciji
w danych

Zroznicowany poziom przygotowania cyfrowego wsrod pracownikow PSZ wskazuje
na potrzebe zaprojektowania tresci, ktore nie tylko wprowadzg w obstuge
podstawowych systemow instytucjonalnych, ale tez rozwing umiejetno$¢ sprawnego
korzystania z technologii w codziennej pracy z klientem i zespotem. Zalecane jest
wprowadzenie zajeé, ktére pozwolg uczestnikom na praktyczne éwiczenia

z zakresu obstugi e-ustug i narzedzi do rejestracji i monitorowania klientéw,
generowania zestawien, tworzenia prostych raportéw czy wykorzystywania
publicznych baz danych rynku pracy. Istotne bedzie takze uwrazliwienie
uczestnikdw na kwestie bezpieczenstwa informacji oraz krytycznego podejscia do
danych — tak, aby potrafili je czyta¢, interpretowac i wykorzystywacé w sposob
wspierajgcy trafne decyzje zawodowe. Nacisk powinien by¢ potozony na
zastosowanie narzedzi w kontekscie zadan, jakie faktycznie realizujg w swojej
codziennej praktyce. W kontekscie wynikdw badan ilosciowych zaleca sie
rozszerzenie programu o moduly poswiecone bezpieczenstwu cyfrowemu.
Modularna forma pozwoli dostosowaé poziom zaje¢ do aktualnych umiejetnosci
uczestnikow.

4. Doskonalenie orientacji prawnej i rozumienia ram dziatania

Publicznych Stuzb Zatrudnienia

Badania wykazaty, ze wazno$¢ znajomosci przepiséw prawa w pracy w PSZ.

W zwigzku z tym modut prawny powinien uwzgledniac nie tylko interpretacje
przepisow, ale takze warsztaty z tworzenia decyzji administracyjnych oraz powigzan
miedzy ustawg o rynku pracy i stuzbach zatrudnienia, kodeksem pracy

i ubezpieczeniami spotecznymi itd..
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Zgtaszane przez pracownikéw trudnosci w interpretacji przepisow, ich stosowaniu

i brak pewnosci prawnej wskazujg na koniecznos¢ wzmacniania kompetenciji
instytucjonalnych. W programie studiéw powinny znalez¢ si¢ zajecia
skoncentrowane na analizie wybranych przepiséw, pracy z dokumentacja,
interpretowaniu przypadkéw granicznych oraz rozwigzywaniu dylematéw
prawno-decyzyjnych. Niezbedne bedzie rowniez wskazanie dobrych praktyk oraz
wspieranie rozumienia roli prawa nie tylko jako zestawu norm, ale tez jako narzedzia
ksztattowania etycznego i odpowiedzialnego dziatania w srodowisku publicznym.

6.3 Kluczowe wnioski z badania jakosciowego

Whioski ptyngce z badania jakosciowego wyraznie pokazujg, ze program
ksztatcenia dla pracownikéw Publicznych Stuzb Zatrudnienia musi taczy¢
elementy wiedzy specjalistycznej z kompetencjami praktycznymi i relacyjnymi.
Ksztatcenie powinno by¢ ukierunkowane na sytuacyjne uczenie sie, prace na
realnych przypadkach oraz refleksje nad wiasnym stylem dziatania. Tylko wéwczas
mozliwe bedzie przygotowanie pracownikow PSZ do skutecznego, elastycznego

i etycznego dziatania w zroznicowanym i dynamicznie zmieniajgcym sie Srodowisku
instytucjonalnym.

Badanie jakosciowe przeprowadzone w ramach projektu obejmowato
pogtebione wywiady indywidualne (IDI) oraz pogtebione wywiady grupowe (FGI)
z pracownikami oraz klientami Publicznych Stuzb Zatrudnienia i klientami instytucji
rynku pracy. Celem tego etapu byto dotarcie do doswiadczen, ktore nie zawsze
ujawniajg sie w badaniach ankietowych, a ktére odgrywajg kluczowa role
w ksztattowaniu jakosci ustug publicznych. Narracje uczestnikow badania pozwolity
zobaczy¢ PSZ jako przestrzen dynamicznych relacji, napie¢ i negocjacji — zaréwno
miedzy oczekiwaniami systemowymi a potrzebami klientéw, jak i miedzy pracg
proceduralng a emocjonalng strong kontaktu zawodowego.

Pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia opisywali swoja role jako
ztozong i czesto niedookreslong — balansujgca pomiedzy pomoca, kontrola,
aktywizacja i realizacjg zadan formalnych. Méwili o przecigzeniu, braku uznania,
niejednoznacznych oczekiwaniach oraz silnej presji sprawozdawczosci.
Jednoczes$nie wykazywali wysoki poziom refleksji nad swojg praktykg i duzg
motywacje do zmian. Klienci — zwtaszcza ci, ktérzy doswiadczali sytuacji
kryzysowych — akcentowali znaczenie jezyka, atmosfery, uwaznosci i mozliwosci
bycia wystuchanym.

Wyniki tej czesci badania ujawnity gtebsze mechanizmy funkcjonowania PSZ,
ktore trudno uchwyci¢ w modelach ilosciowych. Wskazujg one na potrzebe nie tylko
uzupetnienia wiedzy i umiejetnosci pracownikow, ale réwniez stworzenia przestrzeni
do systemowego rozwoju zawodowego i podmiotowego traktowania relacji
instytucjonalnych. Ponizej zestawiono dziesie¢ kluczowych wnioskow — pogtebionych
i opartych na wielogtosowych, zniuansowanych wypowiedziach uczestnikéw badania.
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Whioski z badania jakosciowego

Analiza wynikow badan jakosciowych wskazuje rowniez na potrzebe pogtebionego
wsparcia w zakresie rozwoju kompetencji miekkich, takich jak empatia, zarzgdzanie
konfliktem i praca w srodowisku wielokulturowym. Rekomenduje sie takze wdrozenie
superwizji oraz cyklicznych spotkan refleksyjnych dla pracownikow PSZ, aby
wzmacniac¢ ich odpornos¢ emocjonalng i wspiera¢ wymiane dobrych praktyk.

1. Znaczenie relacji opartej na uwaznosci i empatii

Wypowiedzi klientow jednoznacznie wskazywaty, ze najwazniejszym czynnikiem
wptywajgcym na ich ocene kontaktu z PSZ byta jakos¢ relacji interpersonalnej.
Doswiadczenia pozytywne wigzano niemal zawsze z postawg pracownika, ktory
okazywat uwage, stuchat bez oceniania, potrafit dostrzec wiecej niz tylko dane
w systemie. Przeciwnie, zachowania obojetne, sztywne czy formalistyczne
skutkowaty obnizeniem zaufania do instytucji. Klienci opowiadali o sytuacjach,
w ktorych — mimo spetnienia procedur — wychodzili z urzedu z poczuciem
bezradnosci i frustraciji.

W doswiadczeniach pracownikow istotna byta Swiadomos¢ tego, jak relacja

z klientem wptywa na dalszy przebieg aktywizacji. Wielu z nich wskazywato, ze
brak czasu, duze obcigzenie obowigzkami i rutyna utrudniajg budowanie kontaktu
opartego na autentycznym zainteresowaniu. Mimo to pojawiaty sie przyktady dobrych
praktyk — pracownicy dzielili sie sposobami na ,znalezienie chwili’ dla klienta,
rozpoznanie jego potrzeb miedzy wierszami lub dostosowanie tonu rozmowy do
sytuacji. Relacja ta byta nie tylko instrumentem wsparcia, ale takze zrédtem
satysfakcji zawodowej i poczucia sensu pracy.

2. Pracownik PSZ jako ttumacz systemu i przewodnik klienta
Zaréwno pracownicy, jak i klienci PSZ podkreslali, ze samo istnienie ofert wsparcia,
programow aktywizacyjnych czy instrumentow rynku pracy nie wystarcza, jesli osoba
potrzebujgca pomocy nie potrafi sie w nich odnalezé. Pracownicy czesto petnig
role ttumaczy — przektadaja jezyk instytucji na jezyk codziennego
doswiadczenia. Dla wielu z nich PSZ to nie tylko instytucja pomocy, ale takze
przestrzen leku, zawstydzenia i braku orientacji.

Z perspektywy pracownikéw ich rola w systemie bywa niedookreslona.
Wypowiadali sie jako osoby, ktére muszg interpretowac przepisy, dopowiadac sensy,
pomagac klientowi nawigowaé¢ miedzy ograniczeniami formalnymi a realnymi
mozliwosciami. Wskazywali, ze nie majg wystarczajgcego przygotowania, by petnié¢
takg funkcje skutecznie. Brakuje materiatdw wspierajgcych prace ttumaczeniowg —
uproszczonych broszur, wizualnych schematow postepowan czy przyktadéw dobrej
komunikacji proceduralnej. Taka praca, cho¢ niedoceniana, odgrywa kluczowg role
w skutecznosci catej instytucji i zastuguje na uwzglednienie w programach
rozwojowych.
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3. Niedostosowanie jezyka i form komunikacji do potrzeb klienta
Wypowiedzi klientow wskazuja, ze barierg w korzystaniu z ustug PSZ nie jest
wylacznie dostepnos¢ narzedzi, lecz sposéb ich prezentacji. Osoby o nizszym
poziomie wyksztatcenia, w kryzysie, migranci oraz osoby z niepetnosprawnosciami
jezykowymi lub poznawczymi czesto nie rozumiejg tresci przekazywanych przez
instytucje. Jezyk formularzy, decyzji administracyjnych i pism kierowanych do
klientdw oceniano jako zbyt formalny, nieprzystepny, czesto niezrozumiaty lub
nieprzyjazny.

Pracownicy PSZ réwniez dostrzegali te bariery, ale wskazywali, ze nie posiadajg
kompetencji w zakresie upraszczania komunikatéw, a tym bardziej nie otrzymujg
wsparcia w zakresie komunikacji wrazliwej spotecznie. Brakuje zaréwno szkolen,
jak i gotowych materiatéw utatwiajacych modyfikacje przekazu. Wskazywano
takze, ze w sytuacjach rozmowy bezposredniej trudno utrzymac jednoczesnie
zgodnosc¢ z jezykiem formalnym i skuteczng, empatyczng komunikacje. Problem ten
pogtebia niepewnos$¢ zwigzana z odpowiedzialnoscig prawng za ,utatwione”
wyjasnienia. W rezultacie klienci czesto wychodzg z PSZ z niepetnym rozumieniem
sytuaciji, co skutkuje btedami, rezygnacjg z ustug lub utrwaleniem negatywnych
stereotypow o urzedach.

4. Napiecie miedzy logika dziatania systemu a potrzebami klienta

W wypowiedziach pracownikow PSZ czesto pojawiato sie poczucie funkcjonowania
w ramach systemu, ktéry nie pozwala na podejmowanie decyzji w pelni
adekwatnych do sytuacji zyciowej klienta. Pracownicy opisywali wewnetrzne
konflikty — pomiedzy dziataniem zgodnym z procedurg a potrzebg rzeczywistej
pomocy. Wielu z nich odczuwato frustracje z powodu obowigzku ,realizacji planéw”

i ,odhaczania wskaznikow”, ktdre nie przektadajg sie na poprawe sytuacji osob
korzystajgcych z ustug.

Z drugiej strony klienci — szczegolnie ci dlugotrwale bezrobotni, w sytuacjach
granicznych lub z doswiadczeniami systemowego wykluczenia — czesto nie
rozumieli, dlaczego decyzje instytucji sg tak mato elastyczne. Oczekiwali
indywidualnego podejscia, ktore nie zawsze byto mozliwe w ramach
obowigzujgcych regulacji. Opisywali sytuacje, w ktérych proponowane dziatania
aktywizacyjne byty oderwane od ich mozliwosci, sytuacji zdrowotnej lub rodzinnej.
Taka rozbieznos¢ miedzy intencjg wsparcia a jego instytucjonalnym
wykonaniem obnizata zaufanie do urzedu i ostabialta motywacje klientéow.

5. Silne zréznicowanie jakosci pracy w ramach PSZ

Zaréwno klienci, jak i pracownicy potwierdzali wystepowanie bardzo duzych réznic
w jakosci swiadczonych ustug nie tylko miedzy ré6znymi jednostkami PSZ, ale
réwniez pomiedzy pracownikami tej samej instytucji. Klienci wskazywali, ze
~wWszystko zalezy od tego, na kogo sie trafi” — co sugeruje brak standaryzacji
doswiadczenia klienta w obrebie jednej instytucji publicznej.
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Pracownicy wyrazali podobne obserwacje, wskazujgc, ze brak jest mechanizméw
wzajemnego uczenia sie, wymiany doswiadczen czy mentoringu wewnetrznego.
Wiedza i umiejetnosci zdobywane sg najczesciej ,metodg prob i btedow” lub

w drodze doraznych szkolen. Pojawialy sie rowniez postulaty powotania
wewnetrznych zespotéw jakosciowych lub praktyk superwizyjnych, ktére
pozwalalyby na wypracowywanie wspélnych standardéw i podnoszenie
ogolnego poziomu ustug w sposéb systematyczny i kolezenski.

6. Kluczowa rola kompetencji emocjonalnych i odpornosci
psychicznej

Pracownicy PSZ sg na co dzien narazeni na kontakt z klientami w sytuacjach silnego
stresu, frustracji, a nierzadko agresji stownej lub skrajnego obnizenia nastroju.
Jednoczes$nie sami funkcjonujg w systemie petnym napiec organizacyjnych, gdzie
cele i zadania czesto sg przekazywane ,z dnia na dzien”, a wsparcie emocjonalne ze
strony instytucji — symboliczne lub nieobecne. W wywiadach FGI/IDI pracownicy
wskazywali na znaczace obcigzenie emocjonalne wynikajgce z pracy z ludzmi,
a jednoczesnie deklarowali brak narzedzi do radzenia sobie z tymi
obcigzeniami.

Z perspektywy klientow — szczegodlnie tych znajdujgcych sie w kryzysie —
kompetencje emocjonalne pracownika miaty bezposredni wplyw na ocene calej
instytucji. Klienci cenili pracownikow, ktérzy potrafili zachowaé spokdj, nie
oceniali, reagowali z wyczuciem. Przeciwnie — brak uwaznosci, impulsywnosc lub
szorstkos¢ skutkowaty rezygnacjg z kontaktu z PSZ. Uczestnicy badania — zaréwno
pracownicy, jak i klienci — zgodnie wskazywali, ze kompetencje emocjonalne
powinny by¢ rozwijane w sposob systematyczny, a nie pozostawiane jako
,Kwestia osobowosci”.

7. Niedobor kompetencji do pracy z klientem ,.trudnym” lub z grup

defaworyzowanych

W badaniu jakosciowym wielokrotnie pojawiaty sie¢ glosy pracownikéw PSZ,
ktérzy czuli sie bezradni w kontakcie z klientami okreslanymi jako ,,trudni” — nie
tylko ze wzgledu na zachowanie, ale tez na wielopietrowe problemy spoteczne,
zdrowotne i edukacyjne. Mowa tu o osobach z niepetnosprawnosciami,
migrantach, osobach z zaburzeniami psychicznymi, ofiarach przemocy,
osobach po wyrokach lub uzaleznionych. Pracownicy deklarowali brak wiedzy na
temat mechanizméw wykluczenia spotecznego, specyfiki pracy z klientem

w kryzysie oraz niewystarczajgce rozeznanie w narzedziach wsparcia poza
PSZ.

Wskazywano, ze praca z klientami z grup defaworyzowanych wymaga nie tylko
innych kompetencji, ale takze innej organizacji pracy — wiekszej elastycznosci
czasowej, mozliwosci konsultacji, kontaktu z instytucjami pomocowymi. Brak tych
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zasobow powoduje, ze pracownik zostaje sam z odpowiedzialnoscig za sytuacje,
ktérej nie jest w stanie rozwigza¢ w ramach struktury PSZ. Z perspektywy klientow —
w szczegolnosci tych najbardziej narazonych na marginalizacje — kontakt z PSZ
bywat doswiadczeniem stresujgcym, niezrozumiatym i potwierdzajgcym ich
spoteczne wykluczenie. Pojawialy sie apele o wiekszg empatie, gotowos¢ do
wystuchania oraz indywidualne podejscie. Tego typu relacje wymagaja nie
tylko specjalistycznej wiedzy, ale rowniez systemowego wsparcia dla kadry
PSZ.

8. Praca w izolacji od innych instytucji i deficyty wspétpracy
sieciowej

Respondenci — zarowno pracownicy PSZ, jak i niektérzy klienci — zwracali uwage na
brak realnej wspotpracy miedzyinstytucjonalnej, ktéra mogtaby stanowié
podstawe efektywnego wspierania oséb znajdujacych sie w trudnej sytuacji na
rynku pracy. W praktyce dziatania wielu pracownikéw PSZ ograniczajg sie do
obszaru wiasnej jednostki, bez mozliwosci nawigzania systemowej i trwatej
wspotpracy z OPS, organizacjami pozarzgdowymi, szkotami, instytucjami ochrony
zdrowia czy sgdownictwem.

Brakuje wspadlnych protokotéw dziatania, uzgodnionych procedur wymiany informac;ji
czy regularnych spotkan roboczych. Jezeli wspétpraca sie pojawia, to najczesciej

w wyniku osobistego zaangazowania konkretnych pracownikéw, a nie jako element
struktury organizacyjnej. Pracownicy moéwili o poczuciu osamotnienia, braku
wsparcia w trudnych przypadkach i koniecznosci dziatania ,,na wiasna reke”.
Z kolei klienci doswiadczajgcy wieloaspektowych probleméw wskazywali, ze ,kazda
instytucja odsyta do innej”, a ich sytuacja ,rozpada sie miedzy urzedami”. Wskazuje
to na pilng potrzebe tworzenia platform wspétpracy lokalnej, ksztatcenia umiejetnosci
budowania partnerstw oraz projektowania ustug zintegrowanych — szczegodlnie
wobec klientéw wymagajgcych wsparcia w wielu sferach zycia.

Whioski ptyngce z jakosciowej czesci badania jednoznacznie wskazujg, ze
skutecznos¢ i jakos¢ dziatania Publicznych Stuzb Zatrudnienia zalezy nie tylko od
zasoboéw formalnych i organizacyjnych, ale przede wszystkim od relacyjnych,
emocjonalnych i komunikacyjnych kompetencji pracownikéw. Praca w PSZ wymaga
nieustannego balansowania miedzy presjg systemu a potrzebami klienta, miedzy
obowigzkami urzedowymi a funkcjg wspierajgcg. Brak wsparcia w radzeniu sobie
z emocjami, niedostateczna wspétpraca miedzyinstytucjonalna, rozbieznosci w
standardach dziatania oraz ograniczony wptyw pracownikow na ksztatt ustug
prowadzg do spadku efektywnosci i zaufania — zaréwno po stronie kadry, jak
i klientow.

Jednoczesnie badanie ujawnia wysoki poziom refleksyjnosci wsrod
pracownikow oraz konkretne obszary, w ktorych mozliwa i potrzebna jest interwencja
edukacyjna. Kluczowe wydaje sie wsparcie kompetencji psychospotecznych, rozwo;j
umiejetnosci pracy z klientami w trudnej sytuacji zyciowej oraz wzmocnienie
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kompetencji wspotpracy z innymi instytucjami. Dobrze zaprojektowany program
studiéw podyplomowych moze odegrac tu kluczowg role — nie tylko jako przestrzen
ksztatcenia, ale takze profesjonalizaciji, integracji i uznania dla ztozonosci pracy

w PSZ.

6.4.Rekomendacje do programu studiow podyplomowych (badanie
jakosciowe)

Analiza danych jakosciowych zebranych wsrod pracownikéw i klientow Publicznych
Stuzb Zatrudnienia ujawnita kluczowe obszary wymagajgce wsparcia
kompetencyjnego i systemowego. W odréznieniu od danych ilosciowych, ktore
wskazujg na ogolne trendy i statystyczne proporcje, wyniki wywiadéw IDI i FGI
odstonity ztozonos¢ codziennych doswiadczeh w pracy i kontaktach z PSZ. Narracje
uczestnikdw — bogate, emocjonalne, wielowgtkowe — pozwalajg uchwyci¢
rzeczywistosc instytucjonalng w sposéb bardziej pogtebiony i realistyczny. To wtasnie
ta warstwa znaczen powinna stanowi¢ fundament dla planowania interwencji
edukacyjnych.

W wypowiedziach pracownikow pojawiata sie refleksja nad barierami
dziatania, brakiem wptywu, niedopasowaniem przepiséw do praktyki oraz
konieczno$cig samodzielnego rozwigzywania trudnych przypadkow. Klienci — z kolei
— opowiadali o swoich doswiadczeniach marginalizacji, niezrozumienia, wykluczenia
jezykowego czy systemowego. Obie strony tgczyto przekonanie, ze ustugi PSZ majg
potencjat, ale ich jakos¢ zalezy przede wszystkim od ludzi — ich kompetencji,
gotowosci do kontaktu, postawy i umiejetnosci wspétpracy.

Na tej podstawie formutowane sg rekomendacje programowe, ktore nie tylko
wypetniajg luke szkoleniowa, ale mogg rowniez wspierac transformacje instytuciji
w kierunku bardziej otwartego, partnerskiego i zorientowanego na potrzeby
podejscia. Proponowane dziatania edukacyjne powinny sprzyja¢ pogtebianiu
profesjonalizmu, refleksji nad rolg spoteczng PSZ oraz zwigekszaniu poczucia
sprawczosci i uznania dla pracy wykonywanej w trudnych warunkach spotecznych.

1. Rozwdéj umiejetnosci prowadzenia relacji opartej na zaufaniu

i uwaznosci

Badanie pokazato, ze dla klientow PSZ kluczowa jest jako$¢ kontaktu

z pracownikiem — postawa otwartosci, empatii i autentycznego zainteresowania.
Program studiéw powinien oferowaé zajecia rozwijajgce umiejetnos¢ komunikaciji
wrazliwej, rozpoznawania emocji klienta, dostosowywania jezyka i tonu rozmowy do
sytuaciji, a takze $wiadomego zarzadzania wtasng postawg i granicami. Cwiczenia
warsztatowe, symulacje rozmow oraz superwizowane analizy przypadkéw pozwolg
uczestnikom nabywac te kompetencje w praktyczny sposéb, w bezpiecznym
Srodowisku.

174 |Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

2. Wzmocnhienie zdolnhosci pracy z klientem wieloproblemowym

i z grup defaworyzowanych

Jednym z najczesciej powracajgcych tematéw byta bezradnos¢ wobec klientow

w kryzysach, z doswiadczeniem wykluczenia lub zaburzong komunikacja.

W programie powinny znalez¢ sie komponenty poswiecone diagnozie sytuacji
spotecznej i psychologicznej klienta, zasadom budowania relacji pomocowe;,
interwencji kryzysowej oraz wspétpracy z innymi instytucjami (np. OPS, NGO, system
ochrony zdrowia). Warto takze wprowadzi¢ elementy ksztatcenia postaw
inkluzywnych i antydyskryminacyjnych, wspierajgcych zrozumienie barier
strukturalnych, z jakimi mierzg sie klienci PSZ.

3. Ksztaltowanie umiejetnosci wspétpracy miedzyinstytucjonalnej
i sieciowej

Efektywno$¢ dziatan PSZ — zwtaszcza wobec klientdw wymagajacych wsparcia

w wielu sferach — zalezy od umiejetnosci tworzenia relacji z innymi aktorami
lokalnymi. W programie powinny znalez¢ sie zajecia rozwijajgce umiejetnosé
inicjowania i podtrzymywania wspotpracy z innymi instytucjami oraz projektowania
wspolnych rozwigzan. Cwiczenia z zakresu diagnozowania zasobéw lokalnych,
zarzgdzania projektami partnerskimi, komunikacji instytucjonalnej i wymiany
informacji przy zachowaniu zasad ochrony danych — to elementy, ktére pozwolg
uczestnikom na skuteczniejsze dziatanie w warunkach realnych.

4. Rozwijanie refleksyjnosci zawodowej i etyki dziatania w instytuciji
publicznej

Wielu pracownikow PSZ doswiadcza braku uznania i wptywu na ksztatt ustug, mimo
ze posiadajg rozbudowane kompetencje i znajomosc realiow spotecznych.

W programie studiow warto zaplanowa¢ komponent wspierajgcy refleksje nad rolg
zawodowg, dylematami etycznymi i praktykami decyzyjnymi w warunkach ograniczen
instytucjonalnych. Dyskusje o wartosciach, scenariusze sytuacji granicznych, praca

z biografiami zawodowymi oraz praktyki grupowego uczenia sie (np. interwizje) mogag
pomdéc w budowaniu swiadomej tozsamos$ci zawodowej i poczucia sprawczosci.

Rekomendacje wynikajgce z analizy materiatu jakosciowego stanowig
wyrazny sygnat, ze skuteczne i odpowiedzialne funkcjonowanie PSZ nie moze
opierac sie wytgcznie na procedurach i wskaznikach. W centrum powinna znalez¢ sie
relacja z klientem — oparta na szacunku, zrozumieniu i adekwatnej odpowiedzi na
potrzeby. Program studiow podyplomowych moze i powinien tworzy¢ przestrzen nie
tylko do zdobywania wiedzy, ale réwniez do rozwijania umiejetnosci praktycznych
i ksztattowania dojrzatosci zawodowe;.

Obszary wskazane przez respondentéw — takie jak praca z klientem
defaworyzowanym, wspotpraca miedzyinstytucjonalna, zarzgdzanie emocjami,
refleksyjnos¢ i etyka — pokazujg, ze edukacja zawodowa musi by¢ wielowymiarowa.
Powinna wzmacnia¢ uczestnikow w dziataniu, oferowa¢ narzedzia do skutecznej
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interwencji i jednoczesnie wspierac ich rozwdj osobisty. Tylko wéwczas mozliwa
bedzie prawdziwa profesjonalizacja pracy w instytucji publicznej, ktéra nie tylko
spetnia wymogi systemowe, ale réwniez buduje zaufanie spoteczne, godnosé
klientow i sens pracy zawodowe;.

6.5. Wnioski przekrojowe

6.5.1 Potrzeba holistycznego rozwoju kompetencji

Analiza materiatu badawczego wyraznie pokazuje, ze skutecznos$¢ pracownikow PSZ
buduje sie na zrdwnowazonym potgczeniu kompetenciji relacyjnych, diagnostyczno-
doradczych i rynkowo-technologicznych.

Respondenci wskazujg, ze ,twarda” znajomos¢ instrumentow wsparcia,
trenddw rynku pracy czy narzedzi Al jest dzis niewystarczajgca bez umiejetnosci
empatycznego prowadzenia rozmow, aktywnego stuchania i budowania relacji
Z klientem. Jednoczesnie podkreslajg koniecznosc przenoszenia wiedzy miedzy
obszarami: zrozumienie zjawisk makroekonomicznych powinno iS¢ w parze z
umiejetnoscig przektadania ich na jezyk korzysci klienta, a elementy coachingu czy
mediacji — z biegtoscig w analizie danych i legislacji rynku pracy.

W opinii uczestnikdbw badania model ksztatcenia, ktéry rozwija kompetencje
w ,silosach”, nie przygotowuje do ztozonosci spraw trafiajgcych do urzedéw. Zasadne
jest wiec projektowanie modutéw dydaktycznych integrujgcych perspektywe
psychologiczng, ekonomiczng i technologiczng (np. warsztat z empatycznej
komunikacji zakonnczony ¢wiczeniem weryfikacji danych rynkowych z uzyciem Al).
Takie podejscie odpowiada na potrzebe identyfikacji ,wspodlnego jezyka” pomiedzy
doradcg a klientem i wzmacnia profesjonalny wizerunek Publicznych Stuzb
Zatrudnienia.

6.5.2 Wysokie obcigzenie emocjonalne — potrzeba systemowej
profilaktyki wypalenia

Wywiady grupowe ujawnity silne, czesto chroniczne obcigzenie emocjonalne kadry.
Historie klientow dotyczgce traum, przemocowych relacji, problemow osobistych

(w tym zdrowotnych) czy diugotrwatego bezrobocia powodujg kumulacje stresu

i ryzyko wypalenia zawodowego. Doradcy i posrednicy wskazujg na niedobdr statego
wsparcia psychologicznego, superwizji oraz coachingu, co skutkuje obnizeniem
motywacji i wzrostem absencji.

Zgodnie z rekomendacjami respondentéw program studiéw powinien
obligatoryjnie zawiera¢ moduty z zakresu autoregulaciji, relaksaciji, pracy z traumg
wtorng oraz budowania kultur organizacyjnych sprzyjajgcych dobrostanowi. Roéwnie
istotne jest wdrozenie systemowego mentoringu i peer-support, aby przeciwdziata¢
indywidualizacji probleméw i umozliwi¢ szybkie ,odbarczenie” emocjonalne zespotu.
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Skonkretyzowany efekt uczenia to nabycie kompetencji rozpoznawania wtasnych
granic, formutowania potrzeb wsparcia i reagowania na sygnaty wypalenia, zaréwno
u siebie, jak i u wspoétpracownikow.

6.5.3 Rosnagca réznorodnos¢ klienteli — koniecznosé
podejscia inkluzyjnego

Respondenci opisujg gwattowny wzrost roznorodnosci grup klientow: migranci, osoby
z zaburzeniami psychicznymi, samotni opiekunowie, dtugotrwale bezrobotni czy
seniorzy 50+ reprezentujg odmienne potrzeby i schematy decyzyjne. Opanowanie
uniwersalnych procedur okazuje sie niewystarczajgce — doradcy potrzebujg narzedzi
intersekcjonalnej diagnozy problemu, kompetenciji kulturowych oraz wiedzy

o systemie wsparcia spotecznego. W konsekwencji dtugoterminowa skutecznos¢
ustug PSZ zalezy od zdolnosci adaptacji komunikatu i planu dziatania do ztozonego
tta zyciowego klienta. Stad potrzeba wigczenia do programu modutdéw o pracy

w paradygmacie wigczajgcym, obejmujgcych case studies dotyczgce OzN, osbéb

w kryzysie migracyjnym czy osob 50+. Kluczowym rezultatem jest rozwiniecie
wrazliwosci kulturowej oraz umiejetno$¢ budowania indywidualnych strategii
aktywizacyjnych, ktére respektujg wielowymiarowos¢ barier.

6.5.4 Niespojnosc¢ interpretacji przepisow — potrzeba
standaryzacji i wymiany dobrych praktyk

Wypowiedzi uczestnikdw wskazujg na powszechny problem rozbieznych interpretac;ji
przepisow i procedur miedzy urzedami. Réznice te utrudniajg klientom orientacje

w systemie i obnizajg zaufanie do instytucji. Jednoczesnie strategiczne dokumenty
projektowe akcentujg koniecznos¢ modernizacji PSZ i budowania spéjnych
standardow swiadczenia ustug w skali kraju. Badani zwracajg uwage, ze
rozwigzaniem moze by¢ stworzenie platformy wymiany wiedzy (warsztaty, laboratoria
case study, repozytorium procedur) oraz ujednoliconego ,glossariusza” poje¢

i narzedzi. W programie studidow powinien znalez¢ sie blok dotyczgcy standaryzacji —
z analizg rdznic regionalnych i wypracowaniem wspoélnych protokotéw postepowania.
Oczekiwanym efektem jest zwiekszenie przejrzystosci ustug, skrocenie Sciezki
decyzyjnej oraz wzmocnienie kultury organizacyjnej opartej na wspotdzielonych
wartosciach i procedurach.

6.5.5 Cyfryzacja i sztuczna inteligencja — wyzwania i szanse

Respondenci deklarujg zaréwno ciekawosc, jak i niepewnos¢ wzgledem narzedzi
cyfrowych. Obok oczywistych korzysci — automatyzacji analiz rynku, identyfikaciji
trenddéw doradczych czy personalizacji ustug — pojawiajg sie obawy dotyczgce etyki
wykorzystania danych, ryzyka dehumanizacji kontaktu oraz kompetencyjnego
wykluczenia starszych pracownikow.

Program studiéw powinien wiec rownowazy¢ komponenty praktyczne
(warsztaty z obstugi narzedzi Al, open-data) z refleksjg krytyczng (Respondenci
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deklarujg zaréwno ciekawosc, jak i niepewnos¢ wzgledem narzedzi cyfrowych. Obok
oczywistych korzysci — automatyzacji analiz rynku, identyfikacji trendéw doradczych
czy personalizacji ustug — pojawiajg sie obawy dotyczgce etyki wykorzystania
danych, ryzyka dehumanizacji kontaktu oraz kompetencyjnego wykluczenia
starszych pracownikéw. Program studiéw powinien wiec rownowazy¢ komponenty
praktyczne (warsztaty z obstugi narzedzi Al, open-data) z refleksjg krytyczng
(warsztaty etyczne, ocena jakosci danych, przeciwdziatanie fake news). Wazne jest
tez wdrazanie metod micro-learningu umozliwiajgcych biezgcag aktualizacje wiedzy
technicznej po zakonczeniu studiow. Ostatecznym rezultatem ma by¢ przygotowanie
doradcéw do roli ,cyfrowych brokeréw” — tgczgcych humanistyczng wrazliwosc

z kompetencjami data-driven (rozumianych jako zdolnos¢ krytycznego pozyskiwania,
analizowania i etycznego wykorzystywania danych do podejmowania opartych na
dowodach decyzji i projektowania skutecznych dziatan) w stuzbie klienta.

Projekt studiow podyplomowych powinien by¢ stworzony w formule
modutowej, eliminujgc zatozenie ,wszystko dla wszystkich”. Z wywiadéw
z pracownikami PSZ jasno wynika, ze potrzebujg oni mozliwosci wyboru tresci
studiéw, w odniesieniu do indywidualnych potrzeb oraz zréznicowania pracy, jakie
wykonujg. Projekt programu studiow zaktada architekture modutéw obowigzkowych,
wybieralnych seminarium dyplomowego.

Czes¢ obowigzkowa moze obejmowac trzy moduty dotyczgce:

e M-1 relacji i komunikaciji;
e M-2 rynku pracy i wykorzystywania danych wspomagajacych doradztwo
e M-3 odpornos¢ psychiczna, etyka i praca z dokumentacja stuzbowa.

Czesc¢ obligatoryjna moze byé zbudowana w oparciu o czesto formutowane
oczekiwania pracownikéw i klientdw — od empatycznego wywiadu przez analize
danych az po techniki ACT' i standardy RODO - tworzg ,alfabet kompetencyjny”,
ktory musi zna¢ kazdy pracownik PSZ, aby klienci w réznych urzedach doswiadczali
jednolitego standardu obstugi i aby instytucje spetniaty minimalne wymogi FERS
w obszarze cyfryzacji, dostepnosci oraz well-beingu.

Po zbudowaniu wspdlnych fundamentéw stuchacz przechodzi do czesci
wybieralnej, gdzie wybiera dwa lub trzy moduty z jednej z trzech Sciezek
odzwierciedlajgcych realne profile stanowisk: doradcy, kadra zarzadzajgca,
specjalisci PSZ (technologie). Takie rozwigzanie eliminuje model ,wszystko dla
wszystkich”, pozwala urzedowi kierowa¢ pracownika na precyzyjnie dobrany koszyk
kompetenciji i zapobiega przecigzeniu tresciami mato relewantnymi.

" Techniki ACT (Acceptance and Commitment Therapy) zwiekszajg elastycznos$é psychologiczng poprzez réwnoczesng akceptacje
doswiadczen wewnetrznych i dziatanie zgodne z wartosciami. Kluczowe narzedzia obejmujg: akceptacje trudnych emocji bez
ttumienia; defuzje poznawczg, czyli dystansowanie sie od mysli; krotkie praktyki uwaznos$ci przywracajgce kontakt z terazniejszoscia;
éwiczenie perspektywy ,ja-jako-kontekst”; klarowanie osobistych wartosci; oraz planowanie konkretnych, mierzalnych krokéw
(committed action). W szkoleniach PSZ majg na celu ogranicza¢ stres, zapobiega¢ wypaleniu i utrzymywacé skoncentrowane,
empatyczne zaangazowanie w pracy z klientami, oraz wzmacnia¢ odpornos$¢ psychiczng i motywacje do rozwoju zawodowego.
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Moduty specjalistyczne powinny odzwierciedla¢ zidentyfikowane potrzeby
poszczegolnych grup pracownikéw PSZ np.

— Sciezka A — doradcy zawodowi w PSZ: diagnozowanie rynku i planowanie
kariery; praca z klientami o specjalnych potrzebach i wymaganiach; narzedzia
cyfrowe w pracy doradcze;.

— Sciezka B — kadra zarzadzajgca w PSZ: zarzadzanie strategiczne, przywédztwo
adaptacyjne i (re)konstrukowanie kultury organizacyjnej; zarzadzanie projektami.

— Sciezka C — specjalisci w PSZ: budowanie partnerstw; automatyzacja proceséw
w PSZ, profilaktyka psychospoteczna.

Catosc¢ spina seminarium dyplomowe, w ramach ktérego stuchacz projektuje
i wdraza mikro-innowacje w macierzystym urzedzie. Wiedza wytwarzana na miejscu
dziatania jest natychmiast weryfikowana przez interesariuszy.

6.6 Uwagi dotyczace formy pracy edukacyjnej

Program studiéw podyplomowych dedykowany pracownikom Publicznych
Stuzb Zatrudnienia powinien odpowiadaé na dynamicznie zmieniajace sie
potrzeby rynku pracy, a zarazem wspieraé¢ profesjonalizacje dziatan
realizowanych przez powiatowe i wojewoddzkie urzedy pracy. Na podstawie
analiz jakosciowych — obejmujgcych indywidualne wywiady oraz grupy fokusowe
z przedstawicielami PSZ — wytania sie spdjna wizja studidéw jako narzedzia realnego
wsparcia rozwoju zawodowego, integrujgcego wiedze systemowg, kompetencje
praktyczne oraz refleksyjnos$¢ dziatania.

Jednga z kluczowych potrzeb sformutowanych przez respondentéw jest
uzyskanie aktualnej i pogtebionej wiedzy z zakresu funkcjonowania PSZ,
polityki rynku pracy, przepisow prawa, cyfrowych narzedzi obstugi klienta oraz
strategii zarzadzania zmiang. Program powinien réwniez uwzglednia¢ kwestie
spoteczne — m.in. zwigzane z pracg z grupami defaworyzowanymi, wykluczeniem
zawodowym, migracjami czy dtugotrwatym bezrobociem. Tego typu zagadnienia nie
tylko podnoszg kompetencje merytoryczne, ale zwiekszajg wrazliwosc¢ spoteczng
i gotowosc¢ do dziatan proklienckich.

Kolejnym istotnym zatozeniem programu jest elastycznos¢ — zaréwno
w strukturze tre$ci (modularnosc, sciezki specjalizacyjne), jak i formie realizaciji (tryb
hybrydowy, interaktywne metody nauczania, zré6znicowane formy zaliczen).
Rekomenduje sie przy tym, aby czes¢ zaje¢ miata charakter aplikacyjny — obejmujac
prace na rzeczywistych przypadkach, analize dokumentow, projekty wdrozeniowe
oraz wymiane doswiadczen miedzy uczestnikami.
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Tabela 37. Tresci z przypisaniem do grup i typow badan

Kategoria Modut Pracownicy | Pracownicy | Klienci Klienci
(ilosciowe) | (jakosciowe) | (ilosciowe) | (jakosciowe)
Relacje i komunikacja | v v N4 v
Moduty z klientem (empatia,
obowigzkowe | edukacja
(fundament) | antydyskryminacyjna,
praca w kryzysie)
Rynek pracy 4.0 i v v
Moduty kompetencje data-
obowigzkowe | driven (analiza
(fundament) | trenddw, Al w
doradztwie)
Odpornosc¢ v V4 N4
Moduty psychiczna i
obowigzkowe | profilaktyka
(fundament) | wypalenia (etyka,
dobrostan, ACT)
Prawo pracy i v v v
Moduty stosowanie
obowigzkowe | przepiséw w praktyce
(fundament) | (RODO, interpretacja
przepisow)
Moduty Sen|1inarium v
obowigzkowe dyp omowe
(fundament) (mikroinnowacja w
PSZ)
Diagnoza v v v
A . specjalistyczna i
gglgzdk:yA— planowanie kariery
zawodowi (r_warzedzua
diagnostyczne,
personalizacja ustug)
Praca z osobami w v v v v
SciezkaA— | Kyzysiel
D inkluzywnos¢
oradcy . .
zawodowi (mlgranm, osobyg ,
niepetnosprawnoscia
mi)
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Al'i narzedzia v v
SciezkaA— | cyfrowe w doradztwie
Doradcy (system Syriusz,
zawodowi micro-learning

cyfrowy)

Zarzadzanie v
Sciezka B — | projektami i
Kadra fundraising (projekty
zarzgdzajgca | FERS, ewaluacja

dziatan)

Przywodztwo N4
Sciezka B — adaptgcyjng i zmiana

organizacyjna
Kadra . (kultura
zarzgdzajgca : ,

organizacyjna,

mentoring)
Scieska B — Standaryzacja ustugi | v v
Kadra anali;a Qanych .
zarzadzajaca (m'onltorlng jakosci,

evidence-based PSZ)
Sciezka C — | CYiryzadai v v
Specjalici automa'tyzaCJa
PS7 proiz(?lsow PSZ (Al,

: workflow w

(technologie) systemach PSZ)
Sciezka C — Bezpieczenstwo v v
Specjalisci pracy i profilaktyka
PSZ psychospoteczna
(technologie) | (BHP, wellbeing)
Scieska C — Partrjerstwa lokalne i v v
Specjalisci wgpoipraca
PS7 miedzysektorowa
(technologie) (NGO, pracodawcy,

JST)

(Opis alternatywny: Tabela przedstawia tresci z przypisaniem do grup i typéw badan. Uwzgledniono
moduty obowigzkowe — fundament oraz $Sciezki tematyczne A — doradcy zawodowi, B — kadra
zarzadzajagca, C — specjalisci PSZ technologie. W tabeli wskazano, ktére moduty przypisano do

pracownikéw (badania ilosciowe i jakosciowe) oraz klientdow (badania ilosciowe i jakosciowe). Moduty

obowigzkowe fundament: relacje i komunikacja z klientem — pracownicy iloSciowe, jakoSciowe oraz
klienci iloSciowe; rynek pracy 4.0 i kompetencje data-driven — pracownicy ilosciowe i jakosciowe;
odpornosé psychiczna i profilaktyka wypalenia — pracownicy iloSciowe i jakosciowe; prawo pracy

i stosowanie przepiséw w praktyce — pracownicy ilosciowe; seminarium dyplomowe — pracownicy
ilosciowe. Sciezka A doradcy zawodowi: diagnoza specjalistyczna i planowanie kariery — pracownicy

ilosciowe i jakosciowe; praca z osobami w kryzysie i inkluzywno$é — pracownicy ilosciowe i jakosciowe

oraz klienci ilo$ciowe; Al i narzedzia cyfrowe w doradztwie — pracownicy iloSciowe i jakosciowe.
Sciezka B kadra zarzadzajgca: zarzgdzanie projektami i fundraising — pracownicy ilosciowe;
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przywodztwo adaptacyjne i zmiana organizacyjna — pracownicy ilosciowe; standaryzacja ustug

i analiza danych — pracownicy iloéciowe i jakosciowe. Sciezka C specjaliéci PSZ technologie:
cyfryzacja i automatyzacja proceséw PSZ — pracownicy ilosciowe i jakosciowe; bezpieczernstwo pracy
i profilaktyka psychospoteczna — pracownicy ilosciowe i jakosciowe oraz klienci ilosciowe; partnerstwa
lokalne i wspétpraca miedzysektorowa — pracownicy ilosciowe i jakosciowe.)

Studia powinny by¢ rowniez przestrzenig budowania relacji
miedzyinstytucjonalnych i wspélnoty praktykow. W tym celu warto wigczy¢ do
programu komponenty integracyjne i wspotdzielone dziatania zespotowe, a takze
zapewnic¢ uczestnikom dostep do réznorodnych form wsparcia (np. tutoringu,
mentoringu, superwizji) lub konsultacji merytorycznych. Ostatecznym celem
projektowanych studiow jest nie tylko przekazanie wiedzy i rozwoj kompetenciji, ale
réwniez wzmochnienie tozsamosci zawodowej pracownikdw PSZ oraz ich sprawczosci
w zakresie ksztattowania jakosci ustug publicznych.

6.7 W strone modutowych rozwigzan programowych

Wyniki badan ilosciowych i jakosciowych przeprowadzonych wsréd pracownikéw
oraz klientow Publicznych Stuzb Zatrudnienia potwierdzajg potrzebe nowoczesnego,
elastycznego i zréznicowanego podejscia do ksztatcenia zawodowego kadr PSZ.
Tradycyjna formuta jednolitego, liniowego programu edukacyjnego nie jest

w stanie sprostaé zréznicowanym oczekiwaniom pracownikéw wykonujacych
réznorodne zadania — od doradztwa zawodowego, przez prace administracyjng, az
po dziatania animacyjne czy wspierajgce klientéw w sytuacjach kryzysowych.
Kluczowym wnioskiem wynikajacym z diagnozy jest potrzeba zaprojektowania
rozwigzan programowych opartych na strukturze modutowej, ktéra umozliwia
dostosowanie sciezek edukacyjnych do profilu zawodowego i rzeczywistych
potrzeb uczestnikow.

Modutowos¢ oznacza tu nie tylko podzial tresci na bloki tematyczne, ale
réwniez przyjecie logiki budowania sciezek uczenia sie opartych na wyborze,
intensywnosci i stopniowalnosci zaawansowania. Cze$¢ tresci — szczegodlnie te
dotyczace kompetencji ogéinych (np. komunikacja z klientem, praca zespotowa,
orientacja instytucjonalna, dobrostan psychiczny) — moze mieé charakter wspadlny dla
wszystkich uczestnikow. Inne — np. analiza danych, compliance, aktywizacja
zawodowa grup defaworyzowanych, wspotpraca miedzyinstytucjonalna — powinny
stanowi¢ komponenty wybieralne, dostepne w réznych wariantach intensywnosci.

Taki model pozwala z jednej strony uwzgledni¢ potrzeby oséb pracujgcych
w réznych rolach i kontekstach, z drugiej zas umozliwia pogtebiong edukacje
w obszarach kluczowych z punktu widzenia nowoczesnych PSZ. Modutowosé
umozliwia takze integracje wiedzy teoretycznej z praktykg zawodowga — poprzez
wprowadzenie scenariuszy sytuacyjnych, analizy przypadkoéw, ¢wiczen
opartych na realnych problemach i pracy w mikrozespotach zadaniowych.

Elastyczna konstrukcja programu ma réwniez znaczenie instytucjonalne
— pozwala na wilgczenie kadry o zré6znicowanych kompetencjach
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dydaktycznych i zawodowych, utatwia aktualizacje tresci oraz daje mozliwos¢
szybkiego reagowania na zmiany legislacyjne, technologiczne i spoteczne.
Wreszcie — zwieksza podmiotowos¢ uczestnikéw studidw, oferujgc im mozliwosc
dopasowania sciezki edukacyjnej do wtasnych doswiadczen, celéw rozwojowych

i potrzeb zawodowych.

Modutowe podejscie nie jest wytgcznie rozwigzaniem organizacyjnym, ale
narzedziem wspierajgcym zmiane kultury ksztatcenia w PSZ — w kierunku bardziej
partycypacyjnego, refleksyjnego i zorientowanego na rzeczywiste kompetencije
dziatania w ztozonym srodowisku instytucji publiczne;.

6.8 Zalozenia organizacyjne studiow podyplomowych dla Publicznych
Stuzb Zatrudnienia

6.8.1 Cele i zatozenia studiow

Celem niniejszego podrozdziatu jest przedstawienie rekomendacji dotyczgcych
projektowania i realizacji studiow podyplomowych adresowanych do pracownikow
Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ). Rekomendacje te zostaty opracowane na
podstawie pogtebionej analizy danych jakosciowych pozyskanych podczas
wywiadow fokusowych (FGI-)A z przedstawicielami kluczowych grup: doradcami
zawodowymi, pracownikami administracyjno-zarzgdczymi PUP i WUP, a takze
osobami petnigcymi funkcje kierownicze. Analizy te pozwolity nie tylko zidentyfikowaé
najistotniejsze potrzeby rozwojowe, lecz takze odtworzy¢ oczekiwania wobec tresci,
formy i trybu realizacji programu studiéw.

Zebrane gtosy wskazujg na potrzebe ujecia w programie zaréwno aspektéw
praktycznych, umozliwiajgcych bezposrednie zastosowanie wiedzy w codziennej
pracy, jak i zagadnien systemowych oraz strategicznych, pozwalajgcych lepiej
rozumie¢ kontekst dziatania PSZ. W rekomendacjach uwzgledniono takze
réznorodnosé doswiadczen i zadan poszczegodlnych grup uczestnikow oraz potrzebe
indywidualizacji sciezek rozwojowych.

,1e zadania wsparcia mtodych oséb zostaty w tej chwili w ustawie
bardzo mocno podkreslone. Natomiast jesli chodzi o naszg, naszg
dziatalnos¢ w Wojewddzkim Urzedzie Pracy. Od diugiego czasu tego
typu dziatania realizujemy i nie jest to cos takiego, co jest dla nas
zaskakujgce czy nowe. Natomiast byto rzeczywiscie do tej pory tak, ze
realizowalismy dziatania z osobami dorostymi, takimi, ktére ukonczyty
18 rok zycia. W tej chwili ten zapis ustawowy jest bardziej ogdlny.
Mowi sie o wspotpracy ze szkotami, niekoniecznie ze szkotami
ponadpodstawowymi czy szkotami wyzszymi. [...] Niemniej nie
zmienia to faktu, ze jakby sg to takie dziatania, ktére, jesli chodzi o
osoby mtode, podejmowalismy, jesli chodzi o poradnictwo zawodowe,
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0 wsparcie w planowaniu kariery i jest to oczywiscie bardzo wazna
kwestia.” (FGI-A1/U4)

,Przede wszystkim pomoc osobom bezrobotnym, czyli bez pracy

w poszukiwaniu tej pracy, udoskonalaniu swoich umiejetnosci w
nabywaniu nowych umiejetnosci, pomoc pracodawcom w znalezieniu
dobrych pracownikéw czy tam odpowiednich pracownikéw. Szeroko
rozumiana pomoc w zatrudnieniu cudzoziemcow. Rézne badania,
statystyki na temat rynku lokalnego. [...] My tez robimy tez studia
podyplomowe tez osobom, ktore potrzebuja. | przychodzg do doradcy
zawodowego i na przyktad mowig, ze bedg miec prace, ale sg
wymagane jakies tam studia czy tez jakies szkolenia i pod tym
wzgledem pdzniej muszg ztozy¢ wniosek, zeby mogty skorzystac

z takiej formy wsparcia.” (FGI-A3/U4)

,Mam nadzieje, ze bedziemy sie w to angazowac i wspierac, aby
program studiow podyplomowych byt rzeczywiscie ,uszyty” na miare
naszych potrzeb... ta inicjatywa by dostosowac program ksztatcenia
do realnych potrzeb naszej instytucji.” (FGI-A1/U6)

,Brakuje mi merytorycznej wiedzy na temat wszystkiego, co sie
dzieje... Czasami chciatabym mie¢ troszeczke wiecej wiedzy na temat
tego.” (FGI-A10/U2)

~otudia powinny sie konczy¢ nie obrong jakiegos tekstu, ale obrong
projektu z wykorzystaniem nauczonych na studiach elementow.”
(FGI_A6/U1)

,Na pewno program studiéw powinien by¢ szeroki i obejmowac jakby
wiedze i umiejetnosci z réznych obszarow.” (FGI-A8/U1)

,Program studiow powinien by¢ szeroki i obejmowac jakby wiedze

i umiejetnosci z réznych obszaréw.” (FGI-A8/U1)

Na podstawie zgromadzonych danych wytania sie klarowny obraz oczekiwan
wobec programu studidow podyplomowych. Wskazywana przez respondentow
potrzeba aktualizacji wiedzy, szczegdlnie w zakresie zmian legislacyjnych, cyfryzaciji
ustug rynku pracy oraz narzedzi pracy z klientem, powinna zosta¢ odzwierciedlona w
module obowigzkowym. Wielu rozméwcdéw akcentowato rowniez koniecznosé
pogtebienia wiedzy z zakresu psychologii i komunikacji interpersonalnej — nie tylko
w kontekscie pracy z klientem, ale rowniez w odniesieniu do zespotowej wspodtpracy
wewnatrz instytuciji.

Szczegdlnie wyrazne byto oczekiwanie personalizacji Sciezki ksztatcenia —
zarowno doradcy zawodowi, jak i kadra zarzgdzajgca, formutowali odmienne
potrzeby kompetencyjne. Doradcy zgtaszali zapotrzebowanie na tresci zwigzane z
poradnictwem specjalistycznym (np. praca z klientami wymagajgcymi intensywnego
wsparcia), natomiast osoby kierujgce jednostkami podkreslaty znaczenie obszaréw
zwigzanych z zarzgdzaniem zasobami ludzkimi, zarzgdzaniem zmiang, ewaluacjg
dziatah oraz analizg danych.
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Waznym aspektem okazat sie rowniez format studiow — preferowanymi
rozwigzaniami sg tryb hybrydowy (tgczenie zajeé¢ online i stacjonarnych), elastyczne
formy zaliczen oraz wtgczanie elementow warsztatowych i superwizyjnych.
Wskazuje to na potrzebe stworzenia programu modutowego, umozliwiajagcego
uczestnikom wybér sciezki zgodnej z ich rolg zawodowg i doswiadczeniem.
Na podstawie wypowiedzi uczestnikow zidentyfikowano rowniez potrzebe
wprowadzenia komponentu inspiracyjnego — prezentacji dobrych praktyk,
innowacyjnych rozwigzan i przyktadow z innych wojewodztw, co moze sprzyjac
rozwijaniu kultury organizacyjnej opartej na uczeniu sie.

Rekomendacje dotyczace programu studiéw podyplomowych powinny
uwzglednia¢ zréznicowane potrzeby zawodowe pracownikow PSZ, zapewniajgc
jednoczesnie wysoki poziom praktycznosci, elastycznos¢ formy i mozliwosé
personalizacji sciezki ksztatcenia. ROwnowaga miedzy komponentami
merytorycznymi, narzedziowymi i inspiracyjnymi moze istotnie zwiekszyc¢
uzytecznos¢ i atrakcyjnos¢ oferty edukacyjnej.

6.8.2 Warunki rekrutacji na studia podyplomowe

Okreslenie jasnych i czytelnych warunkow rekrutacji na studia podyplomowe ma
kluczowe znaczenie dla zapewnienia przejrzystosci catego procesu oraz
skutecznego dotarcia do grupy docelowej — pracownikdéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia. Niniejszy podrozdziat prezentuje propozycje zasad rekrutacyjnych,
uwzgledniajgc zaréwno formalne wymagania, jak i postulaty zgtaszane przez
potencjalnych uczestnikow podczas badan jakosciowych.

Celem jest stworzenie takiego modelu rekrutacji, ktéry bedzie spéjny z celami
projektu, a zarazem otwarty na zroznicowane doswiadczenia zawodowe 0sob
pracujgcych w PUP i WUP. Rekomendowane rozwigzania uwzgledniajg zarobwno
konieczno$¢ spetnienia wymogodw instytucjonalnych, jak i potrzebe zagwarantowania
réwnego dostepu do ksztatcenia dla osob petnigcych rézne funkcje i posiadajgcych
zréznicowany staz pracy.

,Mozna przeciez zorganizowac grupy, ktére sg poczatkujgce

i rzeczywiscie i zaczynajq jakby od podstaw. | grupy, ktére majg
wieksze doswiadczenie. Troche inaczej sie pracuje, troche inaczej
inny poziom wiedzy nie.” (FGI_A14/U1)

,kazda grupa moze by¢ inna, czyli jakby moze rézne scenariusze
gdzie indziej, gdzie osoby prowadzgce jakby ten poziom
dostosowywaty do poziomu grupy ....Tak wiec jakby tez adresujgc
dane studia, czy tworzgc wtasnie moze dwie wersje danego tematu,
zatézmy posrednictwa dla osoéb rozpoczynajgcych prace, a drugi jakby
inne studia réwnolegle prowadzone dla os6b zaawansowanych.” (FGI-
A8/U1)

185|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

,Nie wyobrazam sobie podyplomowych i jednych skierowanych do nas
wszystkich, dlatego, i tez poziom. Ja sie skupie na tym, co by mnie
interesowato, mnie interesowatyby typowe studia pod wzgledem pracy
wiasnie z cztowiekiem, ale na zaawansowanym poziomie.” (FGI-
A8/U2)

Zebrane dane jakosciowe wskazujg na potrzebe wprowadzenia jasnych,
ale elastycznych zasad rekrutacji. Respondenci zgodnie wskazywali, ze minimalnym
kryterium powinna by¢ ukonczona szkota wyzsza (minimum | stopnia), co jest
standardem dla studiéw podyplomowych. Jednakze zwracano réwniez uwage, by
w procesie rekrutacyjnym nie premiowaé wytgcznie osob z wyzszym wyksztatceniem
kierunkowym (np. doradztwo zawodowe, zarzadzanie), ale bra¢ pod uwage takze
doswiadczenie praktyczne zdobyte w strukturach PSZ.

Szczegolne znaczenie miato dla respondentow kryterium stazu pracy — wielu
Z nich postulowato, by mozliwos¢ udziatu w studiach miaty zaréwno osoby
z dtugoletnim doswiadczeniem, jak i nowi pracownicy. Jednoczesnie osoby petnigce
funkcje kierownicze zwracaty uwage, ze rekrutacja powinna uwzgledniac potrzeby
kadrowe instytucji — np. umozliwia¢ udziat pracownikom, ktorych rozwdj przyczyni sie
do realizacji lokalnych celéw strategicznych.

Postulowano réwniez, aby proces rekrutacji miat charakter otwarty,
transparentny i niekonkurencyjny — co oznacza, ze wszystkie osoby spetniajgce
podstawowe warunki formalne powinny mie¢ dostep do ksztatcenia. Jednoczesnie
zasugerowano mozliwos¢ zastosowania dodatkowego formularza zgtoszeniowego,
w ktérym kandydaci bedg mogli przedstawi¢ swoje potrzeby rozwojowe i motywacje.
Takie rozwigzanie moze rowniez stuzy¢ jako narzedzie wstepnej diagnozy oczekiwan
uczestnikéw i utatwic projektowanie sciezek indywidualnych.

Rekomendowany model rekrutacji zaktada otwartosc¢, rownos¢ dostepu
i elastyczno$¢ — przy zachowaniu niezbednych wymogow formalnych. Proces ten
powinien uwzgledniaé zaréwno poziom wyksztatcenia, jak i doswiadczenie
zawodowe oraz potencjat rozwojowy kandydatow. Umozliwi to rekrutacje
zréznicowanej, ale spéjnej grupy uczestnikdw, odpowiadajgcej zatozeniom projektu.

6.8.3 Organizacja zaje¢

Organizacja zaje¢ w ramach studiéw podyplomowych stanowi kluczowy element
wptywajgcy na dostepnosc i efektywnosé procesu ksztatcenia. W niniejszym
podrozdziale przedstawiono rekomendacje dotyczgce trybu prowadzenia zajec,
harmonogramu, czestotliwosci spotkan oraz form dydaktycznych. Podstawg
niniejszych propozycji sg wnioski z badan jakosciowych przeprowadzonych wsréd
przedstawicieli réznych grup zawodowych PSZ.
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Uczestnicy badania zwracali szczegb6ing uwage na koniecznos¢ dopasowania
organizacji studiéw do rytmu pracy urzedow, zréznicowanego obcigzenia
zadaniowego oraz oczekiwan zwigzanych z fgczeniem obowigzkéw zawodowych
i prywatnych. Odpowiednio zaplanowana organizacja zaje¢ moze zatem znaczgco
wptyng¢ na motywacje i zaangazowanie uczestnikow oraz na sukces catego
przedsiewziecia edukacyjnego.

,Nie mam mozliwosci takiej swobody, zeby przemieszczac sie czy to
w weekendy, czy popotudniami gdzie$ poza domem ze wzgledu na
dzieci. W zwigzku z czym... musiatabym mie¢ mozliwos¢ tez zabrania
ze sobg dzieci... by¢ moze sg tez osoby takie, ktére miatyby podobna,
podobng sytuacje, jesli chodzi o doradcow.” (FGI-A1/U4)

,Dla mnie najlepszym rozwigzaniem, jezeli chodzi o forme
prowadzenia studiow, to jest sobota, niedziela. Sobota, w domu
zdalnie, wszystkie wyktady, ktore sg w domu, a éwiczenia w
niedziele... wyktady... mogtyby sie odbywac¢ w sobote w domu

w formie zdalnej, a niedziela, jakie$ cwiczenia, zajecia, jakis trening,
takze jakis$ na uczelni.” (FGI-A2/U6)

,W momencie, kiedy ja na przyktad zapisuje sie na studia
podyplomowe, no to ja patrze Wroctaw, Opole, Katowice nie dalej, bo
to jest daleko, no Krakow, ale to sg dalej dwie godziny pociggiem, to
jest juz problematyczne.” (FGI-A15/U3)

,[Szkolenia] to sg tylko na czacie; mozna pytania zadawac... czasami
tez przy swoich miejscach pracy tez uczestniczymy ... to juz jest
troche bez sensu, bo zazwyczaj jak sie ma obstuge klienta, jak osoby
non stop przychodza... a ja odrywam sie od oglgdania, stuchania.”
(FGI-A13/U2)

,Studia powinny mie¢ forme warsztatowg, opartg na analizie
przypadkow (case studies), symulacjach i ¢wiczeniach. Wyktady
powinny by¢ dynamiczne, angazujgce, a nie 'czytane z kartki'. 'Nie
pokaz slajdéw, nie definicje... tylko praktyczne zastosowanie'. 'Nie
chcemy siedziec€ jak uczniowie w fawkach 45 minut i sie nie odzywac.
(FGI_A12/U1)

,czZy weekendowo to jest opcja najprostsza chyba do rozwigzania.
Osobiscie zaraz mnie zastrzelicie, powiem, ze wieczorowo
ewentualnie moze datoby sie zrezygnowac, ale preferowany weekend
przez wszystkich na pewno. Na pewno preferowany weekend

i stacjonarnie na miejscu jakby sie dato. [...] preferowatabym Wroctaw
[...]jesli inne powiatowe urzedy pracy czy w ogéle stuzby zatrudnienia
by miaty uczestniczyc, to komunikacyjnie nikt nie bedzie wykluczony

i tatwiej po prostu jest dojechac, bo jest lepsze potgczenie, sg lepsze
potgczenia, jest lepsza komunikacja. W ogdle Wroctaw jest bazg.”
(FGI_A14/U1)
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,Koniecznos¢ udziatu w szkoleniach w swoim wolnym czasie; brak
dnia wolnego czy urlopu szkoleniowego. Duza liczba zaje¢
praktycznych; wprowadzenie réznych pozioméw zaawansowania

w przedmiocie; mozliwos¢ wyboru kursow lub tresci szkoleniowych.”
(FGI_A6/U2)

»,1eoria w jakims tam stopniu, ale tez w duzym stopniu, zeby to byty
warsztaty.” (FGI-A8/U1)

~Warsztaty bylyby w porzadku, zeby to przecwiczy¢, ale symulacje,
jesli chodzi o na przyktad o te otwarcie na ten kontakt telefoniczny, tez
by byto fajng forma.” (FGI-A8/U6)

,~Jak najwiecej cwiczen... pewne programy powinno sie, ze tak
powiem, przecwiczy¢ jakie$ zadanie, wykonac¢ pewne operacje.
Wiecej, wiecej warsztatow, a w teorii jak najmniej.” (FGI-A8/U4)
.Warsztaty, ale i case study mniej moze takiej teorii ogolnej, a wiecej
przejscia w materiale do takiej strony praktycznej, by¢ moze nawet
rozwigzywania, opracowywania jakichs tam przepisoéw prawnych na
konkretnym przyktadzie, ktore by nawet usprawnito by przyswajanie
wiedzy.” (FGI-A8/U7)

,Niektore szkolenia face to face... sg strasznie nudne... zasypiamy...
przydataby sie aktywnosc¢, konkursy, ¢wiczenia, logowanie sie...” (IDI-
A1)

,Wole miec to w komaorce, chociaz lubie tez mie¢ wydrukowane... ale
wszystko mam w telefonie... to kwestia ekologii...” (IDI-A1)

Respondenci badania wyraznie preferowali model organizacji studiow
w formule hybrydowej, tgczgcej zajecia online z wybranymi sesjami stacjonarnymi.
Taki model postrzegany jest jako najbardziej elastyczny, pozwalajgcy na udziat w
zajeciach niezaleznie od miejsca pracy, a jednoczesnie dajgcy mozliwosc¢
bezposredniego kontaktu z prowadzgcymi i innymi uczestnikami. Wskazywano,
ze spotkania stacjonarne mogg petni¢ funkcje integracyjng oraz sprzyjac pracy
warsztatowej, zas zajecia online — szczegodlnie wyktadowe i seminaryjne — powinny
by¢ prowadzone w formie synchronicznej z mozliwoscig interakcji.

Preferowanym rozwigzaniem organizacyjnym byt tryb weekendowy (np. co
dwa tygodnie w soboty), z zajeciami odbywajgcymi sie w blokach 4—6 godzinnych.
Podkreslano koniecznos¢ wczesniejszego ogtoszenia harmonogramu w ujeciu
semestralnym, co umozliwia uczestnikom lepsze planowanie pracy.

Z punktu widzenia uczestnikow istotne byto takze réznicowanie form
dydaktycznych. Obok tradycyjnych wyktadow i seminariéw rekomendowano
warsztaty, ¢wiczenia praktyczne, superwizje oraz prace projektowa. Szczegdine
zainteresowanie wzbudzita propozycja tzw. ,zywych przypadkéw” — analiz
rzeczywistych sytuacji problemowych zaczerpnietych z praktyki PSZ.
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6.8.4 Kadra dydaktyczna

Dobdr kadry dydaktycznej odgrywa kluczowg role w ksztattowaniu jakosci studiéw
podyplomowych, zwtaszcza w programach realizowanych dla wyspecjalizowanych
grup zawodowych, takich jak pracownicy Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ).
W niniejszym podrozdziale przedstawiono rekomendacje dotyczgce profilu
kompetencyjnego kadry prowadzgcej zajecia, ze szczegdlnym uwzglednieniem
potrzeb formutowanych przez uczestnikdw badan jakosciowych.

Respondenci wielokrotnie podkreslali znaczenie nie tylko merytorycznego
przygotowania wyktadowcow, ale réwniez ich znajomosci realidéw funkcjonowania
PSZ oraz umiejetnosci dydaktycznych. Zgtaszano potrzebe angazowania oséb, ktére
potrafig tgczy¢ wiedze teoretyczng z doswiadczeniem praktycznym, a jednoczesnie
prezentujg otwartos¢ na dialog, partnerskie podejscie i gotowos¢ do dostosowania
tresci do aktualnych wyzwan zawodowych uczestnikow.

... NAjbardziej brakuje tej praktyki, zeby tez w studia byli wtgczeni
wtasnie praktycy, niekoniecznie wtasnie jacys doktorzy uniwersyteccy,
ktorzy przedstawiajg czesto piekne teorie, Zze nic nie dziata.” (FGI-
A10/U1)

,W naszym przypadku u nas w Lubinie jest pilnowane to, zebysmy byl
wysytani na rézne szkolenia z zakresu naszych obowigzkow...
najwiecej wiadomosci otrzymuje od pracownikow merytorycznych,
ktdrzy sie zajmujg po prostu tg dziatkg... zawsze mozna liczy¢ na to,
ze jak sie zadzwoni do takiego urzedu, to kazda sie podzieli swoim
doswiadczeniem.” (FGI-A9/U2)

,Nie wyobrazam sobie podyplomowych i jednych skierowanych do nas
wszystkich, dlatego, i tez poziom. [...] Ja sie skupie na tym, co by mnie
interesowato, mnie interesowatyby typowe studia pod wzgledem pracy
wtasnie z cztowiekiem, ale na zaawansowanym poziomie.” (FGI-
A8/U2)

,wole, gdy ktos mdwi z zycia, z praktyki... réznica miedzy
nauczycielem a doradcg... nauczyciel idzie schematem, ja nie.” (IDI-
A1)

Analiza wypowiedzi uczestnikéw badania ujawnita jednoznaczne
oczekiwanie wobec kadry dydaktycznej: powinna ona tgczy¢ kompetencije
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akademickie z doswiadczeniem praktycznym, najlepiej zdobytym w obszarze rynku
pracy, administracji publicznej lub organizacji pozarzgdowych wspotpracujgcych

z PSZ. Szczegdlne znaczenie przypisywano wyktadowcom, ktorzy nie tylko
przekazujg wiedze, ale sg takze refleksyjnymi praktykami — potrafigcymi odniesc
teorie do konkretnych przypadkdw, narzedzi i procedur stosowanych w instytucjach
zatrudnienia.

Respondenci wskazywali rowniez na potrzebe dywersyfikacji kadry: obok
przedstawicieli $wiata nauki, postulowano zaproszenie ekspertéw branzowych,
konsultantéw, doswiadczonych urzednikow, a takze reprezentantow instytucji
centralnych (np. MRPIPS, WUP) i partneréw spotecznych. Takie podejscie zwieksza
autentycznos¢ przekazywanych tresci i umozliwia wglagd w zmieniajgce sie ramy
prawne i strategiczne polityki zatrudnienia.

Waznym elementem oczekiwan byto rowniez podejscie dydaktyczne kadry.
Uczestnicy szczegolnie doceniali prowadzgcych, ktorzy stosujg aktywne metody
nauczania — warsztaty, studia przypadkdw, prace projektowe — oraz umozliwiajg
wymiane doswiadczen miedzy uczestnikami. Zwracano uwage, ze wyktadowcy
powinni by¢ przygotowani do pracy z grupami o zréGznicowanym poziomie
doswiadczenia, a takze otwarci na biezgce potrzeby stuchaczy — np. poprzez
modyfikacje tresci lub organizowanie konsultaciji.

Niektorzy rozmowcy sugerowali rowniez powotanie tzw. opiekunow
merytorycznych lub tutorow sciezek rozwojowych — oséb odpowiedzialnych za
wspieranie uczestnikow w planowaniu i refleksji nad przebiegiem ksztatcenia.
Propozycja ta wpisuje sie w szersze podejscie do studiow jako procesu
towarzyszenia profesjonalnemu rozwojowi, a nie tylko przekazywania wiedzy.

Rekomendowana kadra dydaktyczna powinna tgczy¢ wiedze ekspercka,
praktyke zawodowg oraz kompetencje dydaktyczne umozliwiajgce elastyczng
i angazujgcg prace z dorostymi uczestnikami studidéw. Kluczowe jest budowanie
zespotu prowadzgcych o zréznicowanych doswiadczeniach i wysokiej kulturze
komunikacyjnej, co umozliwi tworzenie srodowiska sprzyjajgcego profesjonalnemu
uczeniu sie oraz wymianie doswiadczen wewnatrz grupy.

6.8.5 Wspoédipraca pracownikédw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia i dobre praktyki

Wspoétpraca miedzy pracownikami Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ) stanowi
jeden z kluczowych czynnikdw wptywajgcych na efektywnosé realizacji ustug rynku
pracy. W dynamicznym i ztozonym srodowisku instytucji zatrudnienia, budowanie
kultury wspétpracy, wymiany wiedzy oraz wzajemnego wspierania sie nabiera
szczegolnego znaczenia.

W niniejszym podrozdziale przedstawiono wnioski ptyngce z badan
jakosciowych dotyczgce praktyk wspotdziatania wewnagtrz PSZ, a takze identyfikacje
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przyktadow dobrych praktyk, ktére mogg stanowic inspiracje dla przysztych
uczestnikéw studidw podyplomowych. Celem tej czesci raportu jest wskazanie, jak
studia mogg wzmacnia¢ kompetencje wspotpracy oraz przyczynia¢ sie do rozwoju
srodowiska pracy opartego na dialogu, zaufaniu i innowacyjnosci.

»-..konto na Facebooku i pracownicy Powiatowego Urzedu Pracy...
wymieniamy sie réznymi tez takimi doswiadczeniami, trudnymi
przypadkami jestesmy informowani na biezgco... to tez jest dosy¢
takie fajne narzedzie, ktére jest pod rekg od razu... r6zne przypadki
[...] fajne, takie narzedzie pod rekg.” (FGI-A9/U2)

,Przechodzimy troche w model agencyjny... my nie rozliczamy ludzi
z bezrobocia, to jest ich wolny wybdr... bedziemy musieli liczy¢ na to,
ze ludzie bedg chcieli do nas przychodzi¢ z ich woli.” (FGI-A10/U2)
,<Zajecia powinni prowadzi¢ praktycy, zwtaszcza eksperci. Metody
ksztatcenia powinny by¢ dostosowane do potrzeb dorostych ludzi.”
(FGI_A6/U1)

,Wazne jest, zeby byli praktycy, nie teoretycy, bo teorii to my mozemy
sobie poczytac.” (FGI_A14/U2)

,Nie wyktadowcy, ktorzy ostatni raz mieli kontakt z praktykg 30 lat
temu.” (FGI_A12/U2)

,Mozliwos¢ uzyskania pojedynczych certyfikatow z konkretnych
przedmiotow.” (FGI_A6/U3)

,Réwnolegle ze studiami podstawowymi mogtyby sie Panstwo
pomyslec o przygotowaniu serii szkoleh na okreslone szkolenia,

z mikrocertyfikatami.” (FGI_A6/U6)

~Wyjazdy studyjne, poznawanie innych rozwigzan, udziat w tych
wszystkich partnerstwach...” (IDI-A4)

Respondenci badania zwracali uwage na rosngcg ztozonos¢ wyzwan
zawodowych, ktore wymagajg nie tylko indywidualnej wiedzy i doswiadczenia, ale
przede wszystkim zdolnosci do efektywnej wspétpracy w zespole oraz miedzy
komdrkami organizacyjnymi. Doradcy zawodowi podkreslali znaczenie sprawnej
komunikacji z dziatami rejestracji, aktywizacji oraz kadrg zarzgdzajgca. Z kolei osoby
petnigce funkcje kierownicze wskazywaty na potrzebe promowania modelu
wspotpracy opartego na wspdlnym planowaniu dziatan, dzieleniu sie informacjg oraz
Zaangazowaniu w podejmowanie decyzji.

W badaniach wyraznie wybrzmiato réwniez zapotrzebowanie na strukturalne
rozwigzania wspierajgce wspotprace — takie jak zespoty zadaniowe, fora wymiany
dobrych praktyk czy cykliczne spotkania miedzywydziatowe. W niektorych
jednostkach juz funkcjonujg mechanizmy wzmacniajgce integracje zespotéw, np.
wspolne szkolenia, wewnetrzne systemy mentoringowe, czy dziatania integracyjne.
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Praktyki te zostaty wskazane jako godne upowszechnienia i adaptacji w innych
jednostkach.

Respondenci podkreslali, ze studia podyplomowe powinny tworzy¢ przestrzen
do poznawania sie i wspotpracy uczestnikow z roznych instytucji PSZ.
Interdyscyplinarne grupy studenckie mogg stac sie platformg nie tylko do zdobywania
wiedzy, ale takze do budowania relacji zawodowych i rozwijania wspolnego jezyka
dziatania. Wskazano réwniez, ze elementem programu powinny by¢ moduty
poswiecone komunikacji wewnetrznej, zarzgdzaniu konfliktem i wspotpracy
zespotowej — zarowno w kontekscie horyzontalnym (miedzy pracownikami réznych
dziatow), jak i wertykalnym (miedzy pracownikami a kadrg kierowniczg).

Wspotpraca w ramach PSZ to obszar wymagajgcy statego rozwoju i wsparcia
instytucjonalnego. Program studiow powinien uwzglednia¢ zaréwno komponenty
wzmacniajgce kompetencje spoteczne, jak i prezentacje dobrych praktyk mozliwych
do zaadaptowania w roznych kontekstach lokalnych. Tworzenie przestrzeni do
wymiany doswiadczen i budowania relacji zawodowych moze istotnie przyczynic sie
do podnoszenia jakosci ustug rynku pracy.

Analiza zgromadzonego materiatu badawczego pozwala na sformutowanie
szeregu wnioskow dotyczgcych rzeczywistych potrzeb rozwojowych pracownikéw
Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ) oraz instytucji wspotpracujgcych. Respondenci
wyraznie artykutowali potrzebe zmiany dominujgcych dotad form doskonalenia
zawodowego. Dotychczasowe doswiadczenia z ksztatceniem byly czesto oceniane
jako mato uzyteczne, zbyt ogdine, zdominowane przez jednostronny przekaz wiedzy
teoretycznej, oderwanej od codziennych wyzwan zawodowych. Wskazywano na brak
mozliwosci pracy na konkretnych przypadkach, wymiany doswiadczen, a takze zbyt
stabg obecnos¢ praktykow prowadzgcych zajecia. Zamiast tego, postulowano
wiekszg elastycznos¢ form ksztatcenia, umozliwiajgcg dostosowanie tresci i trybu
nauki do roli zawodowej, stopnia zaawansowania,

a takze specyfiki regionu.

W sposéb szczegdlny podkreslano znaczenie kompetencji miekkich. Rosngca
ztozono$¢ sytuacji klientow PSZ — zwtaszcza tych znajdujgcych sie w szczegdinie
trudnej sytuacji na rynku pracy — wymaga od pracownikoéw nie tylko wiedzy formalnej,
ale tez rozwinietych umiejetnosci interpersonalnych: aktywnego stuchania,
komunikacji, rozumienia potrzeb, prowadzenia rozmdéw wspierajgcych, reagowania
na sytuacje kryzysowe czy budowania relacji opartych na zaufaniu. Te kompetencje
sg coraz czesciej uznawane za fundament skutecznego dziatania PSZ, zwtaszcza
w kontekscie indywidualizacji wsparcia.

Istotne pozostajg rowniez kompetencje twarde: znajomosc¢ aktualnych
przepisow prawa, orientacja w ofercie instytucjonalnej, postugiwanie sie narzedziami
cyfrowymi, umiejetnos¢ analizy danych oraz interpretowania informacji o lokalnym
rynku pracy. Szczegolnie kadra zarzgdzajgca zgtaszata potrzebe wsparcia w
zakresie nowoczesnego przywodztwa, zarzgdzania zespotem oraz instytucjg
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funkcjonujgca
w dynamicznym, niekiedy kryzysowym kontekscie spoteczno-gospodarczym.

Zgromadzone dane potwierdzajg zasadnos¢ przyjetego w projekcie zatozenia
— stworzenia nowoczesnego, modularnego i elastycznego programu studiow
podyplomowych, odpowiadajgcego na realne potrzeby 2100 pracownikéw PSZ
i instytucji wspotpracujgcych. Celem projektu jest nie tylko przekazanie nowej wiedzy,
ale przede wszystkim profesjonalizacja wsparcia udzielanego osobom pozostajgcym
poza rynkiem pracy — zwtaszcza tym, ktore wymagajg zindywidualizowanego,
pogtebionego i skutecznego dziatania. Projekt obejmuje trzy edycje studiow,
realizowane do konca pazdziernika 2027 roku,
w czterech subregionach kraju (centralnym, potudniowym, pétnocno-zachodnim
i wschodnim), co dodatkowo wzmacnia jego dopasowanie do uwarunkowan
regionalnych.

Zatozenia projektowe — obejmujgce diagnoze potrzeb, etapowe wdrazanie
programu i ewaluacje jego skutecznosci — sg spojne z wynikami badan. Zgtoszone
postulaty srodowiska PSZ, dotyczgce nauki poprzez doswiadczenie, wymiany wiedzy
w srodowisku zawodowym oraz rozwoju umiejetnosci relacyjnych, znajdujg
bezposrednie odzwierciedlenie w strukturze projektowanego programu. Tym samym
projekt nie tylko trafnie odpowiada na zdiagnozowane wyzwania, ale takze stwarza
szanse na rzeczywiste podniesienie jakosci $wiadczonych ustug publicznych
i wzmocnienie profesjonalnej roli PSZ w systemie wsparcia rynku pracy.
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Zatacznik 1. Instrukcja dla badaczy IDI i FGI

Instrukcja dla badaczy IDI i FGI
- projekt tworzenia oferty studiéw podyplomowych dla pracownikéw PSZ

Opis projektu — cel, odbiorcy i znaczenie badan

Naczelnym celem projektu jest opracowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow Publicznych Stuzb Zatrudnienia (PSZ), ktére powinny jak najlepiej
dostosowywac oferte ksztatcenia do rzeczywistych potrzeb szkoleniowych tej grupy
zawodowej, tak aby podnies¢ ich kwalifikacje i kompetencje. Uczestnikami studiéw
w przysztosci bedzie ok. 2100 pracownikow PSZ z réznych instytucji (m.in. urzedow
pracy roznego szczebla). Dzieki udziatowi w projekcie zdobedg oni nowe
umiejetnosci potrzebne do skutecznego wspierania osob bezrobotnych, zwtaszcza
znajdujgcych sie w trudnej sytuacji na rynku pracy. Projekt realizowany jest w ramach
ogolnopolskiej inicjatywy modernizacji stuzb zatrudnienia, wspétfinansowanej ze
srodkow unijnych.

Dlaczego prowadzimy badania?

Aby program studiow byt trafny i praktyczny, musi opierac sie na rzetelnej wiedzy
o potrzebach i doswiadczeniach pracownikéw PSZ oraz ich klientéw (oséb
korzystajgcych z ustug urzedoéw pracy). Badanie sktada sie z komponentéw
jakosciowego i ilosciowego.

Badania jakosciowe to przede wszystkim indywidualne wywiady pogtebione (IDI)

i zogniskowane wywiady grupowe (FGl), ktére pozwolg zebraé bezposrednie opinie,
sugestie i oczekiwania obu tych grup. Zrozumienie perspektywy pracownikéw PSZ
pomoze ustali¢, jakie kompetencje pracownicy PSZ chcg rozwijac i z jakimi
wyzwaniami zawodowymi sie mierzg. Z kolei poznanie opinii klientow urzedoéw pracy
(np. 0s6b bezrobotnych) wskaze, w jakich obszarach obstugi i wsparcia widzg oni
przestrzeh do poprawy — co przektada sie na potrzeby szkoleniowe pracownikow.
Wyniki tych badan postuzg do zaprojektowania programu studiow

podyplomowych jak najlepiej dopasowanego do realidow pracy PSZ i oczekiwan
zarowno samych pracownikow, jak i odbiorcéw ich ustug.

W skrécie: projekt ma pomoc unowoczesnic i sprofesjonalizowa¢ PSZ, a wywiady IDI
i FGI sg kluczowe, by zgromadzi¢ wiedze, na podstawie ktorej powstanie nowy
program ksztatcenia.

Rola badacza i znaczenie wywiadow IDI/FGI w projekcie

Rola badacza terenowego (moderatora wywiaddéw) jest niezwykle wazna. Jest
tgcznikiem miedzy uczestnikami badan a zespotem projektowym tworzgcym program
studiéw. Od jakosci przeprowadzonych wywiaddw zalezy wiarygodnosé

i uzytecznosc¢ zebranych danych. Oznacza to dbatos¢ o komfort rozméwcow,
zadawanie trafnych pytan i rzetelne udokumentowanie wypowiedzi.
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Wywiady IDI (indywidualne pogtebione)
Celem IDI jest uzyskanie szczego6towych, osobistych opinii i doswiadczen
pojedynczych oséb. W projekcie beda to:

e pracownicy PSZ — pojedynczo, w indywidualnych rozmowach, bedg mogli
swobodnie opowiedzie¢ o swoich potrzebach szkoleniowych, dotychczasowych
doswiadczeniach z doksztatcaniem, trudnosciach
W pracy oraz pomystach na usprawnienie swojej pracy poprzez nowe
kompetencje. Indywidualna formuta sprzyja szczerosci — rozméwca moze
otwarcie mowic o np. brakach w wiedzy czy trudnosciach, bez obawy oceny ze
strony kolegow.

e Kklienci urzeddéw pracy — czyli osoby bezrobotne lub poszukujgce pracy, ktore
korzystaty z ustug PSZ. Poprzez IDI z klientami nalezy zgtebi¢ ich osobiste
doswiadczenia we wspotpracy z urzedem pracy: co im pomogto, co nie
zadziatato, czego oczekiwaliby od pracownikéw urzedu. Ta perspektywa pozwoli
zidentyfikowac¢ obszary, w ktorych pracownicy mogliby lepiej odpowiadac na
potrzeby klientow (np. lepsza komunikacja, wiedza o lokalnym rynku, empatia
itp.).

IDI umozliwiajg dotarcie do gtebszych watkéw, historii i przyktadow z zycia wzietych.
Kazda taka rozmowa to okazja, by dowiedziec sie ,dlaczego” — dlaczego dany
pracownik uwaza konkretng umiejetnos¢ za wazng, dlaczego klient czut sie
niezrozumiany itp. Te szczegdty pomogg nadac ksztatt programowi studiéw, by
odpowiadat na rzeczywiste problemy i potrzeby.

Wywiady FGI (grupowe)
Celem FGl jest z kolei uzyskanie szerokiego spojrzenia i wymiany opinii w grupie
osoOb. W projekcie planowane jest:

e FGl z pracownikami PSZ — kazda sesja gromadzi kilka os6b (6—8)
z danej grupy zawodowej lub regionu. W dyskusji grupowej uczestnicy mogg
nawzajem sie inspirowac: jedna osoba wspomni o potrzebie szkolenia z obstugi
nowych narzedzi cyfrowych, co przypomni innym o ich dodwiadczeniach z tym
obszarem. Grupa pozwala wychwyci¢ wspodlne potrzeby (to, co wiele oséb
sygnalizuje) oraz réznice (np. mtodsi pracownicy mogg miec inne oczekiwania
szkoleniowe niz starsi). Rolg FGI jest tez wypracowanie pewnego konsensusu lub
listy priorytetow — dyskutujgc, uczestnicy mogg wspélnie ocenié, ktére
kompetencje sg absolutnie kluczowe, a ktére mniej istotne. Dla badacza wazne
jest, by umozliwi¢ wszystkim zabranie gtosu i obserwowaé dynamike: co budzi
najwieksze emocje, gdzie pojawia sie zgoda, a gdzie rozbieznosc. Kategorie
pracownikow PSZ to: kierownicy, posrednicy pracy, posrednicy pracy realizujgcy
zadania EURES, doradcy zawodowi, specjalisci do spraw rozwoju zawodowego,
specjalisci do spraw programow, specjalisci do spraw rejestracji, specjalisci do
spraw ewidencji
i Swiadczen, specjalisci do spraw analiz rynku pracy, specjalisci do spraw
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aktywizacji, referenci ds. rejestracji, ewidenc;ji i Swiadczen, analiz rynku pracy,
zajmujgcy sie obstugg procedur zwigzanych z zatrudnianiem cudzoziemcoéw

e FGl z klientami urzedéw pracy — grupowe wywiady z osobami
bezrobotnymi/poszukujgcymi pracy pozwolg zrozumie¢ ogbine wrazenia
i potrzeby klientéw wzgledem ustug PSZ. W grupie fatwiej uczestnikom
doprecyzowac swoje oczekiwania: np. jedna osoba powie, ze brakuje
indywidualnego podejscia, inna doda przyktad, kiedy czuta sie ,przedmiotowo”
potraktowana, inna pochwali pomoc doradcy. Wspolnie mogg dojs¢ do
tego, jakich zmian czy umiejetnosci u pracownikéw oczekujg (np. lepsze
umiejetnosci komunikacyjne, wigksza wiedza
o ofertach pracy w regionie, zrozumienie specyfiki réznych grup klientow). Te
informacje postuzg do ukierunkowania tematyki studiéw podyplomowych tak, aby
absolwenci — pracownicy PSZ — lepiej spetniali oczekiwania swoich
podopiecznych. Klienci indywidualni to np.: trwale bezrobotni, osoby pasywne lub
zdemotywowane, osoby zmotywowane do podjecia pracy, kobiety powracajgce
na rynek pracy, seniorzy (osoby 50+), mfodziez / NEET, osoby z
niepetnosprawnosciami, osoby z potencjatem do samozatrudnienia, opiekunowie
rodzinni / osoby z ograniczong mobilnoscig. Klienci instytucjonalni to np.:
pracodawcy (m.in.: poszukujgcy pracownikéw, w tym do zawoddw deficytowych;
zainteresowani wspétpracg przy organizacji szkolen, stazy, prac interwencyjnych,
wymagajgcy wsparcia w dostosowywaniu stanowisk pracy dla OzN), organizacje
pozarzgdowe (NGO), podmioty ekonomii spotecznej (np. spotdzielnie socjalne,
ktére zatrudniajg osoby wykluczone lub zagrozone wykluczeniem), instytucje
szkoleniowe i edukacyjne (np. realizujgce szkolenia finansowane ze srodkéw
PSZ, wspétpracujgce przy podnoszeniu kwalifikacji i kompetenciji klientéw
indywidualnych), samorzady i inne instytucje publiczne (wspdtpracujgce w ramach
lokalnych polityk rynku pracy, tworzgce lokalne strategie integracji spoteczno-
zawodowe)).

Podsumowujgc: IDI dajg wglad w indywidualne doswiadczenia i potrzeby, a FGI —
w grupowe trendy i wspolne perspektywy. Oba typy wywiadéw sg komplementarne

i razem dostarczg petniejszego obrazu. Zadaniem badacza jest zebranie rzetelnych
danych w obu formatach, przy poszanowaniu komfortu i anonimowosci uczestnikow,
oraz przekazanie tych danych w uporzadkowanej formie zespotowi centralnemu.
Dzieki temu kolejne etapy projektu (analiza i tworzenie programu studiow) beda
oparte na faktach, a nie przypuszczeniach.

Procedura realizacji wywiadow — krok po kroku

W tej czesci znajdg sie praktyczne wskazowki, jak zorganizowac i przeprowadzi¢
wywiady IDI i FGI — od rekrutacji uczestnikow, poprzez przygotowanie i prowadzenie
rozmow, az po zabezpieczenie danych, transkrypcje i kodowanie wynikow. Prosimy
o stosowanie sie do ponizszych wytycznych, aby zapewni¢ jednolity standard
realizacji badan przez wszystkich badaczy terenowych.

201 |Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Rekrutacja uczestnikéw
Dobor i zaproszenie odpowiednich oséb do udziatu w badaniu to pierwszy krok.
W projekcie musimy zrekrutowa¢ dwie grupy uczestnikow:

e pracownicy PSZ — osoby zatrudnione w publicznych stuzbach zatrudnienia (np.
pracownicy powiatowych urzedow pracy, wojewodzkich urzeddéw pracy, Centrum
Informacyjno-Konsultacyjnego, itp.). Chcemy objgé badaniem réznych
pracownikow: doradcow zawodowych, posrednikow pracy, specjalistéw ds.
projektow, kadre kierowniczg szczebla, a nawet osoby z ministerialnych instytucji
zwigzanych z rynkiem pracy. Dzieki temu poznamy szerokie spektrum potrzeb
szkoleniowych. Do IDI wybierzemy 5 oséb (kazda z innej perspektywy, np. jeden
doradca klienta, jeden posrednik, jeden kierownik dziatu itp.) — kazda bedzie
indywidualnie przepytywana. Do FGI z pracownikami zapraszamy wiekszg liczbe
— planujemy 16 grup fokusowych w skali projektu, czyli Ty prawdopodobnie
zorganizujesz kilka sesji (doktadna liczba wg harmonogramu w osobnym
dokumencie). Kazda grupa powinna liczy¢ okoto 6—8 uczestnikdw. Staraj sie, aby
w jednej dyskusiji brali udziat pracownicy o zblizonym kontekscie (np. grupa
doradcéw z kilku pobliskich urzeddéw pracy; osobno grupa np. kierownikoéw lub
specjalistow od programéw aktywizacyjnych). To utatwi rozmowe, bo uczestnicy
beda mieli wspolne doswiadczenia, a jednocze$nie pozwoli unikngé sytuaciji,
gdzie jedna osoba (np. przetozony) krepuje wypowiedzi innych.

e klienci urzedow pracy — osoby korzystajgce z ustug PSZ (bezrobotni, poszukujgcy
pracy, by¢ moze pracodawcy korzystajgcy ze wsparcia urzeddéw pracy).

Do IDI zaprosimy 5 takich oséb (indywidualne wywiady

z wybranymi klientami, np. kto$ dtugotrwale bezrobotny, mtoda osoba po studiach
szukajgca pracy, osoba ktora przeszta szkolenie z urzedu, ktos kto zmienit prace
z pomocg urzedu, pracodawca wspotpracujgcy

z urzedem, przedstawiciel firmy szkoleniowej, itp. — tak by kazda historia byta
troche inna). Do FGI potrzebujemy réwniez 16 grup klientdw (w catym projekcie)
po 6-8 os6b w grupie. Dobrze, by w jednej grupie znalezli sie uczestnicy o w
miare podobnej sytuacji zyciowej, bo to utatwi dyskusje. Przyktadowo mozna
zorganizowaé osobno grupe mtodych bezrobotnych (np. do 30 r.z.), grupe oséb
50+, grupe mieszkancow wsi/matych miasteczek, grupe oséb dtugotrwale
bezrobotnych itd. — w zaleznos$ci od dostepnoséci uczestnikow. Taki podziat nie
jest sztywny, ale warto zadbacé, by w obrebie jednej dyskusji uczestnicy mieli
pewne wspoélne punkty odniesienia, wtedy chetniej sie wypowiadaja.

Jak rekrutowacé? Otrzymasz od zespotu koordynacyjnego wsparcie przy rekrutacji —
np. listy kontaktow do urzedéw pracy, oficjalne pismo zapowiadajgce badanie, ktore
mozesz przedstawié, lub sugestie, gdzie szukac uczestnikow. Ogdlne wskazowki:

e pracownicy PSZ: Najlepszg drogg jest kontakt poprzez ich jednostki
organizacyjne. Skontaktuj sie z kierownictwem lokalnych urzedéw pracy
(dyrektorami lub kierownikami dziatéw) z prosbg o wskazanie pracownikow,
ktérzy mogliby wzigé udziat. Wyjasnij krotko cel projektu
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i badania, podkresl anonimowos¢ wypowiedzi oraz korzysci — ,Wasz udziat
pomoze stworzy¢ program szkolenia dopasowany do Waszych potrzeb”. Mozesz
wykorzystac oficjalng informacje od Ministerstwa lub projektu, zeby uwiarygodni¢
cel (zespdt koordynacyjny dostarczy pismo przewodnie). Popros, aby w miare
mozliwosci delegowali pracownikow

o roznym stazu i petnigcych rdézne role, nie tylko ,najlepszych” czy najbardziej
wygadanych — zalezy nam na autentycznych opiniach, takze krytycznych.
Rekrutujgc do FGI, postaraj sie zebra¢ grupe osob z kilku réznych urzedow (jesli
to regionalne spotkanie) lub z jednego wiekszego urzedu, ale z réznych dziatow.
Do IDI dobierz osoby, ktére majg ciekawg perspektywe (np. wyjgtkowo duze
doswiadczenie albo Swiezo zatrudnione, albo sg znane z innowacyjnego
podejscia) — takie, od ktérych mozemy wiele sie dowiedzieé.

e Klienci PSZ: Tu wyzwaniem jest dotarcie do tych oséb. Mozesz nawigzac
wspotprace z doradcami klienta w urzedach — poprosié, by zasugerowali swoim
podopiecznym udziat w badaniu. Czesto urzedy pracy prowadzg kluby pracy,
szkolenia lub spotkania — to dobra okazja, by poinformowac¢ o badaniu. Mozna
rozwiesi¢ ogtoszenie w urzedzie pracy lub lokalnym centrum aktywizaciji, jesli to
mozliwe, albo poprosi¢ posrednikéw o telefoniczne zaproszenie wybranych osob.
Podkresl, ze chcemy ulepszy¢ dziatanie urzedow pracy i opinia klientow jest dla
nas bardzo cenna. Zapewnij, ze udziat jest dobrowolny i anonimowy, a rozmowy
postuzg tylko polepszeniu ustug. W przypadku IDI z klientami, zaproponuij
dogodng forme — jesli osoba nie chce lub nie moze przyjs¢ osobiscie, rozwaz
wywiad telefoniczny lub online (choc¢ preferujemy bezposredni kontakt, by
rozmowa byta swobodniejsza).

e ustalanie terminu i miejsca: Dopasuj termin wywiadu do mozliwosci uczestnikow.
FGI najlepiej organizowa¢ w neutralnym, wygodnym miejscu. Moze to byc¢ sala
udostepniona przez urzad pracy (np. sala konferencyjna po godzinach obstugi
klientéw) lub inne miejsce zapewniajgce prywatnosc
i spokdj (np. sala w domu kultury, bibliotece). Upewnij sie, ze miejsce jest ciche
(do nagrania) i wszyscy uczestnicy tatwo tam dotrg. Dla IDI — uzgodnij z
rozmowca, czy woli spotkanie w urzedzie, w kawiarni, czy np.

w formie wideorozmowy. Miejsce powinno sprzyja¢ swobodnej rozmowie (np. w
urzedzie zapewni¢ osobny pokodj, by osoba mogta méwi¢ szczerze; w kawiarni
wybierz ustronny stolik).

e informowanie i przypominanie: Gdy uczestnik zgodzi sie wzigé udziat, potwierdz
mu szczegoty: date, godzine, adres, przewidywany czas trwania (podaj
orientacyjnie: ok. 1-1,5 godziny dla FGI, 45—-60 minut dla IDI). Wyslij SMS lub
zadzwon z przypomnieniem dzien przed spotkaniem, zeby zminimalizowac
ryzyko, ze ktos zapomni lub zrezygnuje. W przypadku FGl, zrekrutuj nieco wiecej
0s06b niz docelowa wielko$¢ grupy (np. zapros 8—9 osob, liczac, ze ostatecznie
pojawi sie 6—7) — no-shows sg czeste.

e zgody i anonimowosc¢: Juz na etapie zaproszenia wspomnij, ze bedzie prosba o
zgode na udziat i nagrywanie rozmowy. Wyjasnij, ze wypowiedzi bedg poufne —
raport nie bedzie wymieniat nazwisk, a opinie zostang przedstawione zbiorczo.
Jesli ktos pyta, kto finansuje czy zleca badanie, poinformuj o organizatorze
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(Ministerstwo/uczelnia realizujgca projekt) — petna przejrzystos¢ buduje zaufanie
uczestnikow.

elastycznosc: Badz przygotowany, ze rekrutacja klientow moze by¢ trudniejsza
niz pracownikéw (klienci mogg by¢ mniej zmotywowani, trudniej osiggalni). Jesli
masz mato chetnych na FGI klientéw, rozwaz rézne kanaty: ogtoszenie na
lokalnej grupie facebookowej, wspotpraca

z lokalnym OPS (osrodkiem pomocy spotecznej) czy PFRON, ktére tez majg
kontakt z bezrobotnymi. Z kolei przy pracownikach pamietaj o zgodzie
przetozonych — czasem warto, by zaproszenie przyszto ,z gory” w ich strukturze.
W razie problemdw z rekrutacjg, zgtos sie do zespotu centralnego — w miare
mozliwosci pomozemy rozwigzac trudnosci.

Przygotowanie do wywiadu
Dobre przygotowanie to podstawa udanego wywiadu. Zanim spotkasz sie
z uczestnikami, zadbaj o nastepujgce kwestie:

zapoznaj sie z narzedziami badawczymi: dokfadnie przeczytaj scenariusz
wywiadu odpowiedni dla danej grupy (mamy rézne scenariusze dla pracownikow i
dla klientow, osobno do IDI i FGI — omowienie narzedzi w dalszej czesci
instrukcji). Upewnij sie, ze rozumiesz kazde pytanie i jego cel. Przemysl

mozliwe pytania dodatkowe — np. jesli uczestnik odpowie bardzo ogdlnie, jak go
zacheci¢ do rozwiniecia mysli. Mozesz robi¢ sobie mate notatki lub zaznaczenia
na wydruku scenariusza, zeby pamieta¢ o waznych watkach.

przygotuj sprzet do nagrywania: Absolutnie kluczowe jest nagranie wywiadu w
dobrej jakosci, by potem mdc go transkrybowacé. Przygotuj dwa niezawodne
urzgdzenia do nagrywania dzwieku (np. dyktafon i telefon jako zapas, albo dwa
telefony). Sprawdz wczesniej, czy urzgdzenia sg natadowane, czy majg
wystarczajgcg pamiec€ i czy nagrywajg wyraznie. Ustaw w telefonie tryb
samolotowy lub ,nie przeszkadza¢” podczas nagrania, by nie przerwat go zaden
telefon czy powiadomienie. Przetestuj nagrywanie kilka godzin przed wywiadem —
np. nagraj wtasny gtos

i odtworz, by upewnié sie co do jakosci.

materiaty dla uczestnikow: Przygotuj formularze zgody do podpisania przez
uczestnikéw (otrzymates wzér od zespotu centralnego). Kazdy uczestnik
(zaréwno IDI, jak i FGI) powinien podpisa¢ zgode na udziat w badaniu i
nagrywanie oraz potwierdzenie, ze rozumie cel badania i sposob wykorzystania
danych. Wydrukuj tyle kopii, ile potrzeba (dla FGI — po jednej dla uczestnika, plus
jedng dla Ciebie, jesli trzeba). Po podpisaniu, jeden egzemplarz zostaw
uczestnikowi — na wypadek, gdyby pdzniej miat pytania o dane kontaktowe
projektu itp. Zapewnij tez dtugopisy, aby kazdy mogt ztozy¢ podpis. Alternatywnie:
zgoda na udziat w badaniu powinna zostac zarejestrowana na poczatku nagrania
zawierajgcego wywiad.

miejsce i logistyka: Zweryfikuj rezerwacje miejsca spotkania. Przyjdz na

miejsce wczesniej (min. 20-30 min przed), by przygotowac¢ pomieszczenie. Ustaw
krzesta w dogodny sposob — dla FGI najlepiej w krag lub wokét stotu, tak by
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wszyscy sie widzieli; dla IDI zadbaj o komfortowe ustawienie (np. dwa fotele
naprzeciw siebie przy stoliku). Sprawdz warunki: czy nie ma ucigzliwych hataséow
z zewnatrz, czy klimatyzacja nie szumi za gtosno, czy drzwi mozna zamkngc, by
nikt nie przeszkadzat. Rozt6z na stole notes i dyktafon, upewnij sie, ze kazdy ma
miejsce na odtozenie rzeczy osobistych.

e plan wywiadu: Jeszcze raz przeanalizuj plan czasowy wywiadu. Przewidujemy, ze
pojedyncze IDI potrwa ok. 45-60 minut, a FGI ok. 90 minut (1,5 godz.). Zaplanuj
sobie orientacyijnie, ile czasu chcesz poswieci¢ na kazdg czes¢ rozmowy/pytanie.
Np. w FGI: 10 minut na wstep i rundke przedstawienia, ok. 60 min na gtéwne
pytania, 15 min na podsumowanie
i wolne wnioski, plus margines. W IDI: 5 min small talk i wprowadzenie, 40 min
wiasciwa rozmowa, 5 min zakonczenie. Takie ramy czasowe pomogg Ci
pilnowaé, by zdgzy¢ omowic¢ wszystkie tematy z scenariusza. Przygotu;j
sobie zegar lub stoper, by dyskretnie kontrolowaé czas (ale nie spiesz zbytnio
rozmowcy, jesli temat jest wazny — balansuj elastycznie).

e przygotowanie merytoryczne: Mimo ze nie musisz by¢ ekspertem od polityki rynku
pracy, dobrze jest poznaé podstawowe pojecia i kontekst dotyczgcy pracy w PSZ.
Przeczytaj dostarczone przez zespot koordynacyjny materiaty wprowadzajgce:
np. zarys programu studiow (jesli jest), gtbwne zatozenia projektu, ewentualne
wyniki wczesniejszych badan (o ile byty robione). Dzieki temu lepiej zrozumiesz
odpowiedzi uczestnikdw i bedziesz wiedzie¢, o co dopytac. Unikniesz tez bycia
zaskoczonym branzowym terminem. Na scenariuszu wywiadu znajdziesz tez
wyjasnienia niektorych poje¢ lub wskazowki do pytan — zapoznaj sie z nimi.

e kontakt z koordynatorem: Przed pierwszym swoim wywiadem (czy to IDI czy
FGI), warto oméwic¢ plan z koordynatorem merytorycznym lub cztonkiem zespotu
centralnego. Jesli masz pytania do scenariusza — wyjasnij je zawczasu. Mozliwe,
ze w miedzyczasie pojawity sie jakies drobne zmiany lub dodatkowe akcenty, na
ktére warto zwroci¢ uwage. Zespdét koordynacyjny jest do Twojej dyspozycji —
lepiej dopytac przed niz po fakcie.

e nastawienie psychiczne: Przygotuj sie mentalnie do roli facylitatora rozmowy.
Twoim zadaniem jest stuchac aktywnie, zachecac¢ do szczerosci i nie oceniac
wypowiedzi. Przypomnij sobie zasady etyki badacza: bezstronnos$¢, szacunek,
poufnosc. Przed wejsciem na spotkanie wycisz telefon (oprocz urzgdzenia
nagrywajgcego, oczywiscie) i wez kilka gtebokich oddechéw. Wejdz z
nastawieniem: ,Jestem tu, by dowiedzie¢ sie jak najwiecej od tych ludzi — to oni
sg ekspertami od swojego zycia
i pracy’”.

[ ]

Prowadzenie wywiadu — zasady i wskazéwki

Przejdzmy teraz do samego przebiegu wywiadu IDI/FGI. Niezaleznie od tego, czy

rozmawiasz z jedng osobg, czy prowadzisz dyskusje grupowg, pewne elementy sg

wspolne. Ponizej opisujemy kluczowe etapy i zasady, ktére pomogg Ci
przeprowadzi¢ wywiad sprawnie, etycznie i efektywnie.
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. Rozpoczecie (powitanie i wprowadzenie):

-_—

e przywitanie: Przywitaj uczestnika/uczestnikéw serdecznie i podziekuj im za
przybycie/poswiecenie czasu. Nawigz krétki small talk (np. o pogodzie, o tym czy
tatwo trafili na miejsce) by roztadowac¢ ewentualne napiecie.

e przedstawienie sie: Przedstaw sie imieniem i rola — wyjasnij, ze jestes
niezaleznym badaczem zaangazowanym w projekt, a nie np. pracownikiem
urzedu. Powiedz dwa zdania o projekcie (np. ,Badanie jest czescig projektu
realizowanego przez [nazwa instytucji], ktéry ma na celu stworzenie nowych
studiéw podyplomowych dla pracownikow urzedoéw pracy. Chcemy, aby te studia
odpowiadaty rzeczywistym potrzebom — dlatego rozmawiamy z pracownikami
takimi jak Pani/Pan i z klientami urzedéw”).

e cel wywiadu: Wyttumacz krotko, co jest celem tego konkretnego wywiadu. Dla
pracownika PSZ: ,Chcemy dowiedzie¢ sie, jakie umiejetnosci i wiedza sg
Panu/Pani potrzebne w codziennej pracy, czego brakuje w obecnych szkoleniach,
Z jakimi wyzwaniami sie Pan/Pani spotyka.” Dla klienta: ,Chcemy zrozumie¢
Pana/Pani doswiadczenia z urzedem pracy, co dziata dobrze, a co mozna
poprawi¢ — zeby przyszte szkolenia pracownikdéw uwzglednity perspektywe oséb
takich jak Pan/Pani.” Dla FGI, powiedz podobnie, ale zaakcentuj, ze interesuje
nas wymiana roznych opinii w grupie.

e zasady uczestnictwa: Wyjasnij kluczowe zasady:

o dobrowolnos¢: ,Udziat jest dobrowolny. Jesli jakie$ pytanie bedzie
niekomfortowe, mozna nie odpowiada¢. Mam nadzieje jednak, ze zechcg
sie Panstwo podzieli¢ swoimi opiniami szczerze, bo kazde zdanie jest dla
nas cenne.”

o anonimowosc¢ i poufnosé: ,Zapewniamy anonimowos$¢ — nigdzie nie pojawi
sie Pana/Pani nazwisko, a wypowiedzi postuzg tylko do opracowania
zbiorczych wnioskéw. Nagranie stuzy transkrypciji
i analizie przez zespot projektowy, a potem zostanie zabezpieczone i nie
bedzie nigdzie publicznie udostepniane.” W FGI dodaj: ,,Prosimy tez
wszystkich obecnych o zachowanie poufnosci — by to, co tu powiedziane,
zostato miedzy nami.”

o czas trwania: Przypomnij, ile czasu potrwa rozmowa i ze
bedzie nagrywana. Wskaz na dyktafon/telefon: ,Wtacze teraz nagrywanie,
zeby nie umknety mi zadne szczegoty. Nagranie postuzy do spisania
rozmowy, a potem do analizy.”

o zgoda: Popros formalnie o zgode: ,Czy wszyscy wyrazajg zgode na udziat
w badaniu i nagrywanie?” Poczekaj na potwierdzenie ustne; zbierz
podpisane formularze zgody (mozesz to zrobi¢ jeszcze przed
rozpoczeciem nagrania — czesto praktycznie jest zatatwi¢ to w momencie,
gdy ludzie sie schodzg).
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rozgrzewka: W FGI zréb rundke przedstawienia sie uczestnikow: popro$ by kazdy
powiedziat swoje imie i moze 1-2 zdania (np. od jak dawna pracuje w urzedzie /
od kiedy szuka pracy). W IDI tez mozesz zaczg¢ od prostego pytania ,na
rozgrzewke”, np. ,Prosze na poczatek opowiedzieC krétko o swoim stanowisku i
doswiadczeniu w PSZ” (dla pracownika) albo ,Jak dtugo jest Pan/Pani klientem
urzedu pracy?” — cos, co jest tatwe do odpowiedzenia i wprowadza w temat.

2. Faza wlasciwa (pytania gtowne i dyskusja):
Teraz przechodzisz do kluczowych pytan ze scenariusza, dostosowujgc ich kolejnosc¢
i forme do przebiegu rozmowy. Kilka wskazéwek:

trzymaj sie gtéwnych tematéw: Scenariusz jest Twojg mapg — upewnij sie,

ze wszystkie gtéwne obszary zostaty poruszone. Moga to by¢ np. (przyktadowo)
dla pracownikow: aktualne kompetencje vs potrzebne kompetencje, ocena
dotychczasowych szkolen, bariery w podnoszeniu kwalifikacji, propozycje
tematow do programu studiow. Dla klientow: doswiadczenia z obstugg w
urzedzie, ocena kompetenciji pracownikow z perspektywy klienta,
potrzeby/wsparcie jakie klient chciatby otrzymac, pomysty co pracownicy mogliby
robi¢ inaczej lub lepiej.

pytania otwarte: Formutuj pytania w sposob otwarty, by zacheci¢ do
rozbudowanych odpowiedzi. Zamiast ,,Czy uwaza Pani, ze potrzebne sg szkolenia
z X?” powiedz: ,Jakie umiejetnosci chciataby Pani rozwija¢, gdyby miata Pani
mozliwosc¢ kolejnych szkolen?”. Albo dla klienta: zamiast ,Czy jest Pan
zadowolony z obstugi?” lepiej ,Jak ocenia Pan swoje dotychczasowe
doswiadczenia z urzedem pracy?”.

aktywne stuchanie: Okazuj autentyczne zainteresowanie. Przytakuj, utrzymuj
kontakt wzrokowy, zadawaj pytania pogtebiajgce: ,Mogtby Pan opowiedzie€ o tym
wiecej?”, ,Co ma Pani na mysli mowigc, ze szkolenia byly niepraktyczne?”, ,Jakie
emocje temu towarzyszyty?”, ,Czy moze Pan podac przyktad takiej sytuacji?”. To
zacheci rozméwce, by rozwijat mysl.

neutralnosc¢ i brak ocen: Unikaj wyrazania wtasnych opinii czy sugerowania
odpowiedzi. Nie aprobuj ani nie krytykuj tresci wypowiedzi (np. nie méw ,Swietny
pomyst!” ani , To chyba nie do konca tak...”). Zamiast tego

reaguj neutralnie: ,Rozumiem.”, ,To ciekawe.”, ,Dziekuje, ze sie Pani tym dzieli.”.
Jesli w FGI pojawi sie silna dyskusja lub réznica zdan, nie stawaj po zadnej
stronie — Twoja rola to moderowanie, by kazdy mogt sie wypowiedzie¢, a nie
sedziowanie. Mozesz podsumowac rézne opinie: ,Czyli mamy rézne spojrzenia —
Pan uwaza X, a Pani Y.”,

i zacheci¢: ,Czy kto$ jeszcze ma zdanie na ten temat?”.

utrzymywanie przebiegu rozmowy: Badz czujny na czas i temat. Jesli rozmowa
zbacza mocno na watki poboczne (np. uczestnicy FGI zaczynajg dtugo narzekac
na polityke rzadu zamiast na konkretne szkolenia), delikatnie sprowadz ich z
powrotem: ,To wazny kontekst, ale wr6¢my moze do Pani doswiadczenh z
konkretnymi szkoleniami — mowita Pani, ze...”.

W IDI, jesli rozméwca odptynat od tematu, poczekaj az dokohczy watek poboczny
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(czasem to moze by¢ dla niego wazne, by sie wygadac),
a potem nawigz: ,Wspomniat Pan wczesniej o... Chciatbym dopyta¢ wiecej o te
kwestie.”.

e rownowaga w FGI: W grupie pilnuj, by Zadna osoba nie zdominowata rozmowy, a
cichsi tez mieli szanse mowic. Jesli ktos milczy, wtgcz go: ,Pani Kasiu, a jakie jest
Pani zdanie o tym?”. Jesli jedna osoba méwi bardzo duzo, podziekuj jej i skieruj
pytanie do kogos innego: ,Dziekuje Panie Tomku za te opinie. A co sgdzg
pozostali? Pani Aniu?”.

e zarzgdzanie emocjami: Mogg sie pojawi¢ emocje — frustracja, zal, czasem ztos¢
(np. klient opowiada o ztym traktowaniu, pracownik o stresie w pracy). Pozwdl na
wyrazenie emocji — to cenne dla zrozumienia sytuacji. Reaguj z empatia: ,Widze,
ze to byto trudne doswiadczenie.”. Jesli jednak emocje wymykajg sie spod kontroli
(np. ktos staje sie bardzo zdenerwowany), postaraj sie uspokoic
atmosfere: ,Rozumiem Pani zdenerwowanie. Prosze pamietac, ze doceniamy
Pani szczerosé. Moze zrébmy chwile przerwy na oddech i za minutke wrécimy do
rozmowy?”.

W FGI mozesz zarzadzi¢ krotkg przerwe w potowie (5 minut na fazienke,
rozprostowanie nog), zwtaszcza jesli dyskusja byta intensywna — to da wszystkim
chwile wytchnienia.

e notatki: Skup sie gtdwnie na rozmowie, ale jesli pojawiajg sie jakies szczegdlnie
wazne punkty, ktérych nie chcesz przeoczy¢ przy pdzniejszej analizie, mozesz
zanotowac hastowo w notesie. Np. w FGI lista pomystow, ktére grupa uznata za
priorytetowe — spisanie ich pomoze Ci potem przy kodowaniu. Jednak nie notuj
zbyt duzo, aby nie traci¢ kontaktu z rozmoéwcami. Nagranie jest podstawg, notatki
to tylko pomocnicze ,przypominajki’.

3. Zakonczenie wywiadu:

e podsumowanie: Gdy wyczerpiesz pytania ze scenariusza lub czas sie konczy,
zacznij zbiera¢ watki. W FGI mozesz zapytac: ,Czy sg jeszcze jakies kwestie
zwigzane z pracg w urzedzie/przygotowaniem do zawodu,

o ktérych nie wspomnieliSmy, a uwazacie Panstwo, ze sg wazne?” Daj przestrzen
na ostatnie komentarze od kazdego chetnego. W IDI podobnie: ,Czy jest cos, co
chciat(a)by Pan(i) doda¢, czego nie poruszyliSmy, a uwaza Pan(i) za istotne?”.
Czasem wiasnie na koniec kto$ decyduje sie powiedzie¢ cos, co wahat sie
wczesniej — nie spiesz sie, daj chwile ciszy, by rozméwca mégt zebraé mysili.

e wiasne podziekowanie: Podziekuj jeszcze raz szczerze uczestnikom za ich czas i
cenne wypowiedzi. Uznaj ich wkifad: ,Bardzo dziekuje za otwarto$¢. To, czym sie
Panstwo podzielili, na pewno pomoze nam lepiej zaprojektowac ten program
studiow.” Dla klientéw mozesz dodac: ,Mam nadzieje, ze dzieki temu za jakis
czas odczujecie Panstwo pozytywne zmiany w dziataniu urzedoéw pracy.”.

e informacje praktyczne: Poinformuj, co dalej dzieje sie z danymi: ,Teraz ja (lub
zespot) dokonam transkrypcji i analiz, a wyniki zbiorcze postuzg do opracowania
rekomendacji szkoleniowych. Jesli byliby Panstwo ciekawi efektow, raport
koncowy z badania powinien by¢ gotowy okoto [podac¢ przyblizony termin, np.
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wakacji 2024] — moge przestac link do niego wszystkim zainteresowanym.” (tylko
jesli to akceptowane przez centrale; ewentualnie zbierz e-maile chetnych po
nagraniu).

e dla FGI — zamkniecie sesji: Jezeli byt poczestunek, zapros do dalszej integracji
juz poza nagraniem: ,Zachecam do poczestowania sie jeszcze
i jesli macie Panstwo czas, mozna jeszcze porozmawiac nieformalnie.” Czesto
uczestnicy po oficjalnej czesci jeszcze dyskutujg — to dobrze swiadczy o
zaangazowaniu. Ty w tym czasie mozesz dyskretnie zaczg¢ zabezpieczac
nagrania (np. zapis na drugie urzgdzenie).

e pozegnanie: Pozegnaj kazdego uprzejmie, usmiechnij sie. Daj znaé, ze w razie
pytan mogg sie z Tobg skontaktowac (ew. zostaw wizytowke lub kontakt do
koordynatora).

Nagrywanie i zabezpieczanie nagran
Poniewaz materiat z wywiadow jest naszym kluczowym surowcem danych, nalezy go
odpowiednio zarejestrowac i ochroni¢. Oto, co trzeba zrobi¢:

e nagrywanie w trakcie wywiadu: Upewnij sie, ze nagrywanie dziata od samego
poczatku do kornca wywiadu. Najlepiej wtgcz nagrywanie tuz po rozpoczeciu
wprowadzenia, gdy informujesz o zgodzie — wtedy juz wszystko jest utrwalone.
Sprawdz dyskretnie po kilku minutach, czy na pewno sie nagrywa (czy widac
uptyw czasu na urzadzeniu). W trakcie wywiadu, staraj sie nie trzymac urzgdzenia
w reku i go nie poruszaé — potdz je na stabilnej powierzchni, centralnie (w FGI —
na srodku stotu, w IDI — miedzy Tobg a rozméwcg). Zadbaj o cisze: popros, by
wszyscy wyciszyli telefony, zamknij drzwi, ignoruj ewentualne pukanie (mozna
wywiesic kartke ,Prosze nie przeszkadzac¢ — trwa wywiad”). Jesli hatas z zewnatrz
przerwie rozmowe, poczekaj, az minie, i wtedy kontynuuj — lepiej mie¢ chwile
ciszy na nagraniu niz zagtuszone wypowiedzi.

¢ plan B — zapasowe nagrywanie: Zawsze miej drugie urzgdzenie, ktére rowniez
nagrywa, na wypadek awarii pierwszego. Np. gtéwny dyktafon + telefon jako
backup. Uruchom je oba. Mozesz jedno urzadzenie potozy¢ troche dalej (by
ztapac inng perspektywe dzwieku, czasem jedno lepiej nagra cichego
uczestnika). To uratuje sytuacje, jesli np. jedno nagranie okaze sie uszkodzone.

e po wywiadzie — kontrola nagrania: Zaraz po zakonczeniu i pozegnaniu
uczestnikéw, odstuchaj na miejscu fragment nagrania (poczatek, srodek, koniec)
aby upewnic¢ sig, ze wszystko sie nagrato i dzwiek jest wyrazny. Jesli cos poszto
nie tak (np. plik sie nie zapisat), a uczestnicy jeszcze sg dostepni, miej plan
awaryjny: moze probowac szybko zapisa¢ notatki z pamieci, albo nawet (w
skrajnym wypadku) zorganizowac¢ dogrywke brakujgcych watkéw. Oby do tego
nie doszto — stad caty nacisk na sprzet
i testy.

e nazwanie plikdw i porzadek: Od razu po nagraniu zgraj pliki audio (z dyktafonu,
telefonu) na bezpieczny nosnik — laptopa lub szyfrowany pendrive. Nadaj im
przejrzyste nazwy, format nazywania przesytanych plikow to typ _badania-
numer_nazwisko_badacza, czyli np. FGI-16_P.Rudnicki.docx. Wgraj plik do
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swojego folderu osobistego. Nie trzymaj nagran dtugo na telefonie — przenies je i
skasuj z urzadzenia, zeby nie byto ryzyka wycieku (telefon tatwo zgubi¢ lub moze
by¢ zhakowany).

e bezpieczenstwo danych: Poniewaz nagrania zawierajg dane osobowe (gtosy,
czasem imiona, jesli padly), muszg by¢ odpowiednio chronione (RODO).
Przechowuj je tylko lokalnie, w szyfrowanym folderze, jesli to mozliwe i przekazuj
wyltgcznie upowaznionym osobom (np. zespotowi centralnemu). Nie wysytaj
nagran mailem bez zabezpieczenia. Prawdopodobnie zespdt zapewni
Ci bezpieczng chmure lub dysk, gdzie masz je wgra¢ — upewnij sie, ze korzystasz
z wtasciwego kanatu.

e Kkopie zapasowe: Zrob backup nagran — np. przechowuj kopie na zewnetrznym
dysku lub w zaszyfrowanej chmurze projektowej. Tak, by w razie awarii
komputera czy utraty jednego nosnika, dane nie przepadty. Projekt jest zbyt
cenny, by ryzykowac utrate materiatu.

e czas przechowywania: Zwykle po zakonczeniu projektu (np. po sporzadzeniu
raportu) zdecydujemy, co z nagraniami — czesto sg one anonimizowane i
archiwizowane lub niszczone. Na razie jednak nie usuwaj niczego, dopoki nie
dostaniesz takiej dyspozycji od zespotu centralnego. Moze okazac sie potrzebne
dodatkowe sprawdzenie czegos w nagraniu.

e transkrypcja a nagrania: Gdy sporzadzisz transkrypcje (o tym za chwile), nie
wyrzucaj nagran. Tekst to tekst, ale czasem analitycy mogg chcie¢ zweryfikowac
intonacje, sprawdzié, czy transkrybent nie pominat jakiegos$ stowa itd. Nagranie
jest materiatem zroédtowym i powinno by¢ dostepne przynajmniej dla gtdwnego
zespotu do kohca projektu.

e anonimizacja: Jesli w trakcie wywiadu padty nazwiska lub inne wrazliwe dane (np.
nazwiska wspoétpracownikow, nazwy konkretnych instytucji w kontekscie
krytycznym, itp.), zanotuj to sobie. Podczas transkrypcji te elementy trzeba
bedzie zanonimizowac¢ (np. zapisujgc [imie usuniete] lub [nazwa instytuciji]).
Bezpieczenstwo i etyka wymagajg, by nikt postronny nie mogt zidentyfikowac,
kogo dotyczyta negatywna wypowiedz. Oczywiscie tresci typu ,Ministerstwo
Pracy” mozna zostawi¢, bo to instytucja publiczna, ale np. ,méj kierownik Pan
Nowak” — to juz anonimizujemy (,moj kierownik [nazwisko usuniete]”).

Transkrypcja i walidacja — z pomoca narzedzi

Transkrypcja to spisanie nagranego wywiadu stowo w stowo. Jest to zmudne
zadanie, dlatego postuzymy sie nowoczesnymi narzedziami, ktére Ci to utatwig
(np. Trint lub inne narzedzie ASR — Automatic Speech Recognition). Oczywiscie,
nawet najlepszy program moze sie pomyli¢, wiec konieczna jest walidacja
(sprawdzenie i poprawienie) transkrypcji przez cztowieka — czyli Ciebie lub
dedykowanego transkrybenta. Ponizej procedura:

e korzystanie z narzedzia (np. Trint): Zespot koordynacyjny dostarczy Ci dostep
(login/hasto lub link) do narzedzia do transkrypcji automatycznej. Je$li to Trint:
zaloguj sie i wgraj plik audio. System po kilku-kilkunastu minutach wygeneruje
wstepng transkrypcije tekstowg. To tylko pierwszy szkic — bedzie w nim sporo

210|Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-

0006/24), wspétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu

Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

bteddéw (Zle rozpoznane stowa, brak interpunkciji itp.), ale jest to baza do dalszej
pracy.

e format transkrypcji: Zwré¢ uwage na wytyczne co do formatu. Zazwyczaj chcemy,
by transkrypcja:

o zachowywata kazdy istotny element wypowiedzi — czyli
spisujemy wszystko co powiedziane, fgcznie z potocznym jezykiem,
powtdrzeniami, czasem zajgknieciami, jesli sg znaczgce. Jednak mozna
poming¢ dzwieki typu ,yyy”’, ,eee” i poprawi¢ oczywiste przejezyczenia (np.
ktos zaczat zdanie i je poprawit — nie ma potrzeby zapisywac
niedokonczonego fragmentu, chyba ze wnosi znaczenie).

o byfa podzielona na linie/akapitami per méwca. Czyli kazdy fragment
wypowiedzi jednego mowcy (Ciebie lub uczestnika) powinien zaczynac sie
od oznaczenia, kto mowi. W praktyce, w transkrypcji zapisujemy np.:

= Badacz: [Twoje zdanie/pytanie]...

= Uczestnik: [wypowiedz uczestnikal...

» (W FGI zamiast ,Uczestnik” mozna numerowac np. U1, U2... albo
uzyc¢ imion, jesli zgodzili sie na wykorzystanie imion — tu ustal z
zespotem koordynacyjnym. Numerowanie bywa bezpieczniejsze dla
anonimowosci.)

o znak czasowy: Narzedzia generujg znaczniki czasu, ale nie zawsze ich
potrzebujemy w ostatecznej wersji. Ustal z zespotem, czy zostawia¢
timestampy, czy usung¢. Czesto do analizy jakosciowej nie sg potrzebne
co do sekundy, chyba ze kto$ chce potem tatwo znalez¢ fragment w
audio.

o anonimizacja w tekscie: Przy transkrypcji usun/zmien realne dane
osobowe czy nazwy, ktére mogty pasc¢. Mozesz np. zastgpic imie innej
osoby literg (Pan X) lub [imie kolegi]. W transkrypcji z FGI, jesli uczestnicy
przedstawili sie z imion, mozesz dalej uzywac tych imion (bo i tak nie
wiemy, kto to dokfadnie — imie samo w sobie nie identyfikuje), ale jesli
padto nazwisko albo konkretny urzad (,w PUP w Olsztynie nam kazali...”)
— zalezy, czy chcemy to ukry¢. Raczej mozna zostawi¢ nazwe urzedu (bo
to instytucja, nie osoba).

e walidacja (reczna poprawa): Przejdz przez caty tekst, stuchajgc nagrania
i poprawiajgc btedy narzedzia. Zwrd¢ uwage na:

o terminy branzowe: Narzedzie mogto Zle zapisa¢ nazwe programu, projektu,
stanowiska. Np. ,PSZ” mogt rozpoznac jako ,pezety” itp. Popraw wszystko
zgodnie z sensem.

o kluczowe odpowiedzi: Upewnij sig, ze nic nie zostato pominiete. Czasem
automatyczna transkrypcja moze poming¢ fragment, gdy kilka osob méwito
na raz lub gdy byto niewyraznie. Jesli czegos nie rozumiesz z nagrania,
oznacz to [niezrozumiate] albo skonsultuj
z kim$ (moze Twoj wspotpracownik cos wychwyci).

o interpunkcja i podziat zdanh: Dodaj kropki, przecinki, podziel dtugie
monologi na zdania i akapity, zeby tekst byt czytelny. Nie przerabiaj stylu
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wypowiedzi, ale mozesz delikatnie poprawi¢ sktadnie, jesli np. kto$
chaotycznie cos moéwit — wazne, by nie zmienic¢ sensul!

o upewnij sie co do anonimowosci: Jeszcze raz spojrz, czy
w tekscie nie ma danych osobowych (w transkrypcji nie zapisujemy
nazwisk respondentéw! Nawet jesli w FGI ktos sie przedstawit petnym
nazwiskiem, w transkrypcji zostan przy imieniu lub U1, U2).

o o0znaczenia emocji i przerw: Czasem warto zaznaczy¢ wazne niuanse, np.
[Smiech], [pauza], [westchniecie], gdy majg znaczenie dla interpretacji. Nie
trzeba tego robic przesadnie, ale jesli np. grupa wybuchneta Smiechem na
jakgs uwage — zapisz [Smiech w grupie], bo to Swiadczy, ze cos byto dla
nich zabawne/absurdalne.

e walidacja przez drugg osobe: Jesli to mozliwe, warto by transkrypcja
byta przejrzana przez kogos z zespotu centralnego lub innego badacza — swieze
oko moze wychwyci¢ btedy czy niezrozumiate fragmenty. By¢ moze zespot
poprosi Cie o przestanie transkrypcji do sprawdzenia albo sam wykona kontrole
wyrywkowa.

e czas i organizacja pracy: Postaraj sie zrobi¢ transkrypcje jak najszybciej po
wywiadzie — péki masz swiezo w gtowie kontekst. Nie odktadaj tego na koniec
miesigca, bo narobisz sobie duzego stosu pracy. Ustal
z koordynatorem harmonogram — np. transkrypcja IDI do 3 dni po wywiadzie, FGI
do tygodnia po.

e narzedzia alternatywne: Jesli nie Trint, zespot mégt wskazac inne narzedzie.
Procedura ogdlnie podobna: wgraj audio -> otrzymaj tekst -> popraw tekst.
Niektére narzedzia pozwalajg eksportowac transkrypcje do Worda. Upewnij sie
jak zapisa¢ efekt korncowy — prawdopodobnie prosimy o plik .docx lub .txt z
transkrypcjg kazdego wywiadu. Nazwij plik podobnie jak nagranie (zeby fatwo
byto sparowag).

e o0Oznaczenie najwazniejszych fragmentéw: Juz podczas transkrybowania
mozesz highlightowac¢ kluczowe wypowiedzi lub robi¢ komentarze na marginesie,
co jest wazne. Np. ktos podat konkretng rekomendacje, albo ciekawg anegdote —
zaznacz to. Utatwi Ci to potem kodowanie.

Kodowanie danych jakosciowych wedtug klucza

Gdy masz juz transkrypcje, nastepnym krokiem jest analiza jakosciowa, ktéra
zaczyna sie od kodowania — czyli przyporzadkowywania fragmentoéw tekstu do
kategorii tematycznych. Zespdt koordynacyjny opracowat klucz kodowania
(kategoryzaciji), ktory dostaniesz wraz z instrukcjg. Twoim zadaniem jest zakodowac
kazdy wywiad zgodnie z tym kluczem i przesta¢ wyniki przez udostepniony formularz.
Jak to zrobi¢?

e zapoznanie z kluczem kodowania: Klucz kodowania to nic innego jak lista
kategorii i podkategorii (czasem nazywamy je tez ,kody”, ,tematy”) odnoszgcych
sie do tresci, jakich sie spodziewamy. Przeczytaj go bardzo uwaznie. Zrozum, co
autorzy mieli na mysli w kazdej kategorii. Jesli cos jest niejasne, zapyta;j
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koordynatora. Mozliwe, Zze klucz bedzie sie troche zmieniat w trakcie (gdy
zobaczymy nowe watki w danych), ale Ty masz stosowa¢ aktualng wersije i
ewentualnie notowac, jesli cos ,nie pasuje” do istniejgcych kategorii.

e jednostka kodowania: Okresl, w jakim ,kawatku” bedziesz kodowac. Czesto
stosuje sie kodowanie akapitami lub zdaniami — tzn. przypisujesz kod do
fragmentu wypowiedzi (np. do jednego akapitu w transkrypciji, ktéry zawiera jedng
mysl). Mozesz to robi¢ np. w Wordzie, komentujgc tekst: zaznaczasz fragment i
dodajesz komentarz z nazwg kodu. Lub w Excelu — tworzgc tabele: kolumna A
cytat lub parafraza, kolumna B kod. Sg tez dedykowane programy (NVivo,
Atlas.ti), ale raczej tu wystarczy nam zwykty Word/Excel plus Twoj
rozum. Najwazniejsze, zebys konsekwentnie przypisywat kody. Jesli np. uczestnik
powiedziat: ,Przydatoby sie szkolenie z komunikacji interpersonalnej, bo czasem
trudno nam dogadac sie z trudnymi klientami.”, to widzisz tu potencjalnie kod
.potrzeba: kompetencje miekkie (komunikacja)” i moze jeszcze ,trudny klient —
wyzwanie w pracy” (jesli jest kategoria o typach klientow). Jeden fragment moze
miec kilka kodow, jesli porusza rézne watki.

e kodowanie praktycznie: Mozesz wydrukowac transkrypcje i zakreslac¢ kolorami
recznie, ale lepiej uzyj narzedzia elektronicznego:

o W programie Word: uzyj funkcji ,Komentarz”. Zaznaczasz tekst, klikasz
~Wstaw komentarz” i wpisujesz kod. Upewnij sie, ze korzystasz z doktadnie
tych etykiet kodow, co w kluczu (kopiuj-wklej nazwy lub skroty, by nie byto
literéwek).

o W Excelu: Zrob arkusz, gdzie kazda wiersz to jedna zakodowana

wypowiedz. Kolumny np.:

. ID wywiadu (zeby wiadomo skad to),

2. Moéwca (badacz/uczestnik) — zwykle kodujemy tylko uczestnikéw, bo to ich

opinie nas interesujg, ale czasem zaznaczamy tez pytanie badacza dla

kontekstu,

Tres¢ wypowiedzi (moze by¢ cytat lub streszczenie),

Kod gtéwny,

Kod szczegotowy (jesli klucz ma hierarchie). Mozesz dodac kolumne na

ewentualne uwagi interpretacyjne. Ten sposob jest dobry, bo potem fatwo

filtrujesz/sortujesz dane po kodach.

—

ok ow

e Albo — jezeli zesp6t dat Ci dostep do jakiego$ formularza online (moze w Google
Forms czy innym systemie), gdzie trzeba wpisac fragment i wybra¢ kod z listy — to
postepuj zgodnie z instrukcjg tego formularza.

e Przyktad kodowania: Zat6zmy fragment z FGI pracownikéw: ,0Ogdlnie te studia by
sie przydaty, ale mam obawy czy pracodawca da mi wolne na zajecia. U nas w
urzedzie jak ktos idzie na szkolenie, to potem zostaje z zalegtosciami w
papierach.” Mozliwe kody:

o Kod 1: Pozytywna postawa do ksztatcenia (bo méwi ,studia by sie
przydaty” — entuzjazm).
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o Kod 2: Bariery: brak czasu / obcigzenie pracg (bo obawa o wolne i
zalegtosci).

o Kod 3: Wsparcie ze strony pracodawcy (a wiasciwie jego brak — to tez
moze byc¢ kategoria w stylu ,postawa instytucji do szkolen”).

Widzisz — jeden akapit, a pare kodéw. To normalne.

e walidacja kodowania: Czesto w zespole robimy tzw. cross-coding — dwdch
badaczy koduje ten sam wywiad i poréwnujemy, czy zrobili to podobnie, aby
ujednolici¢ rozumienie kategorii. Mozliwe, ze poprosimy Cie o zakodowanie
jednego czy dwoch wywiaddw na prébe i przeslemy do centralnego, by
sprawdzi¢, czy wszyscy badacze podobnie to robig. Przyjmij ewentualne uwagi i
dostosuj sie do ustalen (to normalne, ze na poczatku trzeba doprecyzowac
definicje kodow).

e kiedy kodowac: Zacznij kodowanie, gdy masz gotowgq transkrypcje. Nie czekaj az
spiszesz wszystko ze wszystkich wywiadéw — koduj na biezgco, bo potem
nawarstwi sie duzo materiatu. Po zakodowaniu kazdego wywiadu przeslij wyniki
(lub catg transkrypcje z komentarzami) zespotowi centralnemu zgodnie z
umowionym sposobem — np. wgrywajgc plik do wspdlnego folderu, albo
wypetniajgc formularz online dla kazdego wywiadu (to zostanie wyjasnione).

e narzedzia i klucz pod reka: Miej klucz kodow wydrukowany lub
w drugim oknie komputera, zeby tatwo zerkac. Jesli uzywasz Excela, mozesz
zrobi¢ liste wyboru dla kolumny ,Kod”, zeby unikngc literéwek.

e trzyma; sie faktow: Koduj to, co rzeczywiscie zostato powiedziane, nie
dopowiadaj. Jesli masz watpliwo$¢, jak zakodowac dany fragment, bo pasuje do
dwaoch kategorii i nie wiesz, ktéra lepsza — mozesz przypisac¢ dwa kody, albo
zapytac koordynatora co z takim przypadkiem. Lepiej zapytac, niz zle
przyporzadkowac.

e spojnosc na koniec: Po zakodowaniu wszystkich wywiaddéw, mozesz jeszcze raz
spojrze¢ przekrojowo — czy np. nie uzywates dwoch réoznych kodéw na to samo
zjawisko. Moze sie okazac, ze zespot w trakcie analizy zmodyfikuje troche klucz i
poprosi Cie o rekodowanie niektérych rzeczy — bgdz na to gotow (np. scalimy
dwie kategorie w jedng i trzeba bedzie poprawi¢ oznaczenia).

e przesytanie danych: Bardzo wazne — przysytaj wyniki systematycznie. Najlepiej
po kazdym wywiadzie: nagranie + transkrypcja + zakodowany materiat. Wtedy
zespot koordynacyjny moze od razu zaczgé¢ analizowaé
i dawac Ci feedback. Nie zostawiaj wszystkiego na koniec, bo tez chodzi
o to, bydmy wykryli ewentualne problemy wczesniej (np. ze jakies$ pytanie nie
dziata i trzeba je zmieni¢ w kolejnych wywiadach — takie adaptacje sg czasem
robione w badaniach jakosciowych).

Narzedzia badawcze — scenariusze, klucz kodowania, formularze

W projekcie przygotowalismy dla Ciebie zestaw narzedzi, ktére majg Ci utatwic prace
i zapewnic, ze wszyscy badacze zbierajg dane w poréwnywalny sposob. Ponizej
znajdziesz opis kazdego narzedzia i wskazdéwki, jak z niego korzystac.
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Scenariusze wywiadow

Scenariusz wywiadu, czyli po prostu plan rozmowy — lista tematow i pytan, jakie
masz poruszy¢ podczas IDI lub FGI. Mamy rézne scenariusze dla réznych typéw
wywiadow:

Scenariusz IDI — Pracownik PSZ
Scenariusz FGI — Pracownicy PSZ
Scenariusz IDI — Klient PSZ
Scenariusz FGI — Klienci PSZ

Kazdy z nich zostat opracowany tak, by pytania byly zrozumiate i adekwatne dla
danej grupy. Zawiera wstep (przypomnienie, co powiedzie¢ na poczatku), gtbwne
pytania, ewentualne podpowiedzi do dopytania oraz zakonczenie. Korzystanie ze
scenariusza:

e wydrukuj i miej przy sobie podczas wywiadu (mozesz mie¢ notatki na marginesie,
to ok).

e nie czytaj pytan mechanicznie — postaraj sie mowi¢ wkasnymi stowami, naturalnie.
Scenariusz nie jest scenopisem, ze musisz stowo w stowo cytowac. Wazne, by
zachowac sens pytania.

e Kkolejnos¢ pytan moze byc¢ elastyczna. Jesli rozmowa spontanicznie dotkneta
tematu pdzniejszego, podazaj za nig, a potem wrd¢ do pominietych pytan.
Upewnij sie jednak, ze zaden temat nie zostat catkiem pominiety.

e dostosowanie jezyka: Jesli w scenariuszu jest sformutowanie, ktore Two;j
rozmowca moze nie zrozumiec, przetdz je na prostsze. Np. pytanie w
scenariuszu: ,Jakie luki kompetencyjne dostrzegasz u siebie w kontekscie
realizacji zadan PSZ?” — do uczestnika lepiej zadac: ,Czy sg takie umiejetnosci
lub wiedza, ktérych Pani/Panu brakuje w codziennej pracy? Co chcial(a)by sie
Pan(i) jeszcze nauczyc, by lepiej wykonywac obowigzki?”. Pamietaj — jezyk ma
by¢ zrozumiaty. Zwtaszcza klienci mogg nie znac¢ zargonu urzedowego, wiec mow
prosto.

e trzymanie tematu: Scenariusz ma chronologiczng logike — staraj sie jej trzymac.
Np. najpierw méwimy o obecnych doswiadczeniach szkoleniowych, potem o
potrzebach, na kohcu o pomystach na studia podyplomowe. W FGI zazwyczaj
najpierw idg rundki indywidualnych opinii, potem dyskusja. Zwro¢ uwage, jesli sg
polecenia typu ,Kazdy niech po kolei powie...” — to wazne, by wszyscy sie
wypowiedzieli, zanim dyskusja sie otworzy.

e fleksja na FGI: W scenariuszu FGI mogg by¢ zaplanowane ¢wiczenia grupowe
(np. gtosowanie, priorytetyzacja, zapisanie pomystéw na kartkach). Przygotu;j sie
na to. Jesli mamy np. segment ,prosimy grupe, aby wspdlnie wymienita 5
najwazniejszych tematow szkolen” — mozesz na miejscu dac kartki, pisaki,
poprosi¢ o zapisanie pomystow i potem omowic. Te mini-warsztatowe elementy
warto zrealizowac, bo to aktywizuje grupe.
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nie udostepniaj scenariusza uczestnikom: To Twoj przewodnik. Gdyby ktos
zapytat ,moge zobaczy¢ pytania?”, odpowiedz raczej, ze wolisz forme rozmowy i
bedziesz kolejno omawiac rézne obszary — bo jak damy liste pytan, to mogg sie
usztywnic lub przygotowywac ,pod klucz”. Wyjgtkiem moze byc, jesli ktos
niedostyszy — ale to mato prawdopodobne.

trzymanie wydruku dyskretnie: Nie zastaniaj sie kartkg — potoz jg tak, by méc
zerkac, ale utrzymuj kontakt wzrokowy. Jak przechodzisz do kolejnego pytania,
réb to ptynnie: ,Mowilismy o szkoleniach, a teraz chciatbym poruszy¢ inny temat —
Panstwa codzienne wyzwania w pracy.

Z czym macie najtrudniej na co dzien?” — a nie: ,Dobrze, kolejne pytanie: ...” (to
by brzmiato sztucznie).

Formularze i formatki

W projekcie przewidziano kilka formularzy/formatéw, ktére utatwig zbieranie danych i
raportowanie:

formularz rekrutacyjny uczestnikow: By¢ moze dostaniesz arkusz do
uzupetnienia, kogo zrekrutowates (np. inicjaty, stanowisko, data wywiadu). To dla
celdw administracyjnych i monitoringu préby — wypetniaj to na biezgco i odsytaj do
centrali (lub uzupetniaj online, jesli to np. Google Sheet wspadlny).

format listy obecnosci: Dla FGI czesto wymagane jest potwierdzenie, ze dana
liczba oséb uczestniczyta (np. do rozliczen z projektem). Mozesz dostac tabelke,
gdzie kazdy uczestnik (anonimowo — np. wpisuje tylko Imie i pierwszg litere
nazwiska lub pseudonim) podpisuje sie. Sprawdz

z centralg, czy musisz to robi¢ — jezeli tak, miej wydrukowang liste obecnosci na
FGI i popros o podpisy. Pdzniej zeskanujesz/zdasz to wraz

z dokumentacja.

formularz do przekazania danych z wywiaddw: zespét stworzy formularz

online (np. w MS Forms, Google Forms lub innym systemie ankietowym), gdzie
po kazdym wywiadzie wpiszesz krotkie podsumowanie i wyslesz pliki. Moze to
obejmowac takie pola jak: data, miejsce, kto brat udziat (charakterystyka), gtéwne
spostrzezenia, zatgcz plik transkrypcji. To pozwoli szybko zebra¢ wszystkie wyniki
w jednym miejscu. Instrukcja wypetnienia bedzie dostarczona — upewnij sie, ze
wiesz jak do tego formularza wej$¢ i ze masz dostep.

klucz kodowania: Jak opisano wyzej, prawdopodobnie dostaniesz go

w formie dokumentu (np. .docx czy .xlIsx). To tez narzedzie, z ktérego korzystasz.
Jesli to Excel, mozesz w nim od razu robi¢ kodowanie wpisujgc cytaty i kody. Jesli
docx — wydrukuj i trzymaj obok.

pytania i odpowiedzi (Q&A): Jest wspomniane, ze bedzie biezgce uzupetnianie
Q&A (Questions & Answers). Czyli zespot koordynacyjny utworzy dokument,
gdzie zebrane sg czesto zadawane pytania od badaczy i odpowiedzi na nie.
Moze to by¢ np. plik w chmurze, do ktdrego wszyscy macie dostep, i tam bedag
aktualizowane wytyczne, gdy pojawig sie jakies watpliwosci w trakcie badan.
Zagladaj tam od czasu do czasu, szczegolnie przed kolejnym wywiadem — moze
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pojawity sie nowe wskazowki, np. ,Upewnijcie sie, ze pytacie o X, bo pare oséb o
tym wspomniato i to wazne” albo ,Nie zadawaijcie juz pytania Y, bo okazato sie
niezrozumiate, zastgpcie je luzng rozmowg o Z”.

Inne narzedzia i materiaty

harmonogram i terminarz: Otrzymates zapewne harmonogram (podobny do
powyzszego) z datami kluczowych etapéw. Wiemy juz, ze wywiady trwajg do
potowy czerwca 2024, transkrypcje i opracowanie do konca czerwca, a raport do
lipca. Dla Ciebie wazne sg terminy:

o Zakonczenie rekrutacji respondentéw: 16.06.2025 — do tego dnia powinnismy
mieC wszystkie wywiady zrobione.

o Oddanie transkrypcji i kodéw: staraj sie to robi¢ na biezgco, ale najpdzniej do
16.06.2025 wszystko musi by¢ w bazie danych.

o Jesli z jakiego$ powodu wywiad sie opdzni (np. kto$ odwotat
i przetozyliscie na 18.06), poinformuj od razu centrale i uzgodnij, czy to
jeszcze akceptowalne. Ogdlnie trzymajmy sie termindéw, bo potem jest mato
czasu na analize.

szkolenie badaczy terenowych: w dniu 24.04.2025 planowane jest szkolenie dla
Ciebie i innych badaczy. Upewnij sig, ze w nim uczestniczytes$ (lub obejrzates film).
Tam powinny by¢ omowione wszystkie te zasady — niniejsza instrukcja jest tez
pismem utrwalajgcym to, co byto méwione. Masz prawo do dalszego wsparcia — po
szkoleniu prawdopodobnie udostepniono Ci kontakt do trenera lub koordynatora,

z ktérym mozesz konsultowacé sie w trakcie badan.

materiaty do szkolenia: Po szkoleniu otrzymasz materiaty — np. prezentacje,
dodatkowe wskazdéwki. Wykorzystaj je: np. czy tam byly symulacje wywiaddw?
Warto obejrzec i wyciggng¢ wnioski.

listy przewodnie i uwiarygadniajgce - posréd narzedzi znajdziesz szablon listu do
instytucji - mozesz go uzy¢ do rekrutacji, pamietaj jednak, zeby uzupetni¢ go
wiasciwymi danymi. Otrzymasz réwniez szablon listu do respondenta z informacjg
o dacie badania - réwniez pamiegtaj, aby uzupetni¢ go wtasciwymi danymi.
niektorzy respondenci mogg chcie¢ uwiarygodni¢ Cie jako badacza, to znaczy
upewni¢ sie, ze reprezentujesz ten konkretny zespét badawczy.

W Twoim folderze znajdziesz taki list uwiarygadniajgcy podpisany przez
dyrektorke Biura Projektéw DSW. Mozesz go $miato pokazywac swoim
respondentom, zeby czuli sie bezpiecznie biorgc udziat w sprawdzonym badaniu.
kontakt z zespotem koordynacyjnym: Masz dedykowang osobe lub grupe (np.
czat na Teams, albo mail/telefon do koordynatora), gdzie mozesz zgtasza¢
pytania i problemy. Nie krepuj sie z tego korzystac. Lepiej na biezgco rozwiewaé
watpliwosci niz potem naprawiac btedy. Zespot koordynacyjny by¢ moze bedzie
robit krotkie spotkania statusowe

z badaczami — potraktuj to priorytetowo, bo tam wymienicie sie doswiadczeniami.
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e poza wymienionymi (dyktafon, Trint, formularze), upewnij sie, ze masz dostep do:

o komputer z internetem (do uploadu plikéw, transkrypcji, udziatu
w spotkaniach online).

o oprogramowanie biurowe (Word, Excel — do edycji scenariuszy, transkrypciji,
kodowania).

o program do odtwarzania audio (np. VLC) i do ewentualnej edycji audio (nie
jest to konieczne, ale jesli musisz np. wycigC€ poczagtek nagrania czy koniec,
warto umiec).

o stuchawki — przydadzg sie przy transkrypcji, zeby wyraznie styszec.

o stabilne tgcze internetowe — duze pliki audio mogg wolno sie wysytaé, zaplanu;j
to. Moze wieczorem zostawiasz wgrywanie, by rano byto gotowe.

dokumentacja dla projektu: Pamietaj, ze wszystko co robisz, jest czescig rozliczenia
projektu. Dlatego, choc¢ to badania jakosciowe, musimy dbaé o formalnosci (listy
obecnosci, zgody, protokoty). Po skonczonych badaniach pewnie poproszg Cie

o przekazanie kompletu dokumentow: zgody uczestnikdw, listy obecnosci,
ewentualne umowy itp. Trzymaj te papiery w teczce, by nic nie zgineto, i wyslij/oddaj
do centrali w terminie.

Informacje organizacyjne — terminy, kontakt
Na koniec, przedstawiamy kilka waznych kwestii organizacyjnych, o ktérych musisz
pamieta¢ podczas realizacji tego zadania:

e Terminy realizacji badan: Jak juz wspomniano:

o Rekrutacja uczestnikéw: do 16.06.2025 (staraj sie zrealizowaé wiekszos$¢
wywiaddw wczesniej, zeby nie wszystko na ostatnig chwile).

o Przeprowadzenie 10 IDI i 32 FGI (fgcznie w projekcie) powinno sie zakonczyé¢
do potowy czerwca 2024.

o Transkrypcje i kodowanie: czerwiec 2024, najpozniej do 16.06.2024 wszystko
przekazane zespotowi centralnemu.

o Analiza i raport: lipiec 2024 — to robi zespét koordynacyjny, ale mogg mieé
pytania do Ciebie, wiec bgdz dostepny w razie potrzeby doprecyzowania
czegos.

o Ostateczny raport ma trafi¢ do Komitetu Sterujgcego na poczatku lipca 2024,
a pozniej postuzy do projektowania programu studiow (ktory jest przewidziany
do sierpnia 2025 do opracowania, ale to juz inna historia).

o Kontakt i komunikacja: Masz nastepujgce kanaty kontaktu:

o Koordynator merytoryczny badan: dr hab. Piotr Mikiewicz prof. UDDSW
(kontakt strategiczny z MRPiPS)
o Kontakt dla badaczy (status realizacji badania): dr lwona tadysz
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o Watpliwosci metodologiczne: dr hab. Pawet Rudnicki prof. UD DSW

o Inni badacze terenowi: Bedziemy mieli zatozony zesp6t na Teamsie —
warto dzieli¢ sie tam spostrzezeniami (oczywiscie bez ujawniania danych
uczestnikéw). Np. ,U mnie na Podlasiu klienci zupetnie nie rozumieli
pytania o >profil pomocy<! Musiatem je wyjasnia¢ inaczej.” — to cenna
uwaga dla innych, by tez byli przygotowani.

Etyka i zgtaszanie probleméw: Jesli w trakcie badan wydarzy sie

cos$ nieprzewidzianego lub niepokojgcego — np. uczestnik zgtosi skarge, ze
poczut sie Zle, albo odmdéwi dalszego udziatu; lub zauwazysz, ze

w jakiej$ placowce jest opor przed badaniem — zgtos to od razu koordynatorowi.
Bedziemy reagowac, np. kontaktujgc sie tam oficjalnie, wyjasniajgc, itp. Podobnie,
gdyby media lub osoby postronne Cie wypytywaty o badanie — odeslij do
rzecznika/koordynatora, sam nie udzielaj informacji (zeby nie przekrecono
czegos).

Poufnosé wewnetrzna: Pamietaj, ze wyniki badania przed publikacjg sg poufne.
Nie dziel sie szczegdtami poza zespotem. Po zakonczeniu badan, zapewne
bedzie raport publiczny — wtedy to co innego. Na razie jednak obowigzuje Cie
zapewne klauzula poufnosci z umowy.

Motywacja: Robisz wazng robote — przyczyniasz sie do poprawy jakosci stuzb
zatrudnienia. Nasz projekt, ,Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jakosc¢
ustug”, ma realnie pomac tysigcom ludzi (pracownikéw

i klientow urzeddéw). Twoje zaangazowanie i rzetelnos¢ w przeprowadzeniu tych
wywiadow przetozg sie na lepsze rekomendacje i program studiéw, a co za
tym idzie — lepsze przygotowanie pracownikéw do swojej roli. Dziekujemy, ze
jestes czescig tego przedsiewziecia!

Na jakiekolwiek pytania czy niejasnosci odpowiemy — pozostajemy w kontakcie.

Powodzenia w realizacji wywiadow i pamietaj, ze caly zespét trzyma za Ciebie
kciuki.
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Zalgcznik 2. Scenariusz FGI-A1

FGI-A1

Zogniskowane Wywiady Grupowe
(dla pracownikéw PSZ)

wersja ogolna

[szczegdtowe informacje dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukcji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogolnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informac;ji
0 codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikow PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktéry realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikdw do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie ze
scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc¢, neutralnosé i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.

Czas trwania: 60—-90 minut
Struktura spotkania: 4 bloki tematyczne

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzili sie Panstwo wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego w
ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzedow pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych
z ustug PSZ. Rozmowy takie jak ta sg dla nas bardzo wazne — pomagajg zrozumieg,
co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy

Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili kazdy z Panstwa
moze zrezygnowac lub nie odpowiadac¢ na konkretne pytanie, jesli bedzie to
niewygodne. Rozmowa potrwa okofo [czas — 45 minut / 90 minut w zalezno$ci od
formatu].

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowac Pastwa o zatozeniach polityki
ochrony danych osobowych, ktérg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.
Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych
mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl
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Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
czyli wypetnienie obowigzkdw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢ podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepisdéw prawa oraz podmioty wspotpracujgce

z Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢

z prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0golnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogq by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku z
mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do USA,
Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia ochrony
danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposéb zautomatyzowany.
Zalezy nam, aby wiernie oddac to, co Panstwo powiedzg, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypciji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imie

i nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowos$¢ i poufnos¢. Potrzebuje, aby kazdy

z Panstwa osobno wyrazit zgode na nagrywanie spotkania.

Czy wyraza Pan/Pani zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?
[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]
Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgé.

BLOK 1: Praktyka i rzeczywistos¢ zawodowa
e Jakie sg najwazniejsze zadania pracownikéw PSZ dzisiaj?
« Jak zmienita sie Wasza praca w ostatnich latach?

BLOK 2: Kompetencje i potrzeby szkoleniowe

o W jakich obszarach czujecie sie dobrze przygotowani, a w jakich brakuje
wsparcia?

« Jakie kompetencje — migkkie i twarde — sg dzis niezbedne?

o Co byscie wigczyli do obowigzkowego programu studiéw podyplomowych?

BLOK 3: Warunki organizacyjne i rzeczywistos¢ instytucjonalna
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e W jaki sposob rozwijacie swoje kompetencje zawodowe?

o Jakie bariery utrudniajg Wam rozwoj zawodowy?

e Co Was motywuje do rozwoju zawodowego, co zniecheca?

BLOK 4: Studia podyplomowe

e Jakie warunki (np. zjazdy weekendowe, zakwaterowanie, elastycznosc) bytyby
potrzebne?

e Jakie macie oczekiwania masz wobec studiow podyplomowych?

e Jakie tresci nauczania / obszary wiedzy uwazacie za warte wtgczenia do
programu SP?

e Czego unika¢ w programie?

Zakonczenie
e Co chcielibyscie jeszcze dodac?

Podziekowanie za udziat w wywiadzie
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Zalacznik 3. Scenariusz FGI-A2

FGI-A2

Zogniskowane Wywiady Grupowe
(dla pracownikéw PSZ)

wersja dla doradcow

[szczegdtowe informacje dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukcji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogolnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informac;ji
0 codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikow PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktéry realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikow do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie ze
scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc, neutralnosc¢ i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.

Czas trwania: 60—-90 minut
Struktura spotkania: 4 bloki tematyczne

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzili sie Panstwo wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego
w ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzedow pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych
z ustug PSZ. Rozmowy takie jak ta sg dla nas bardzo wazne — pomagajg zrozumieg,
co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy

Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili kazdy z Panstwa
moze zrezygnowac lub nie odpowiadac na konkretne pytanie, jesli bedzie to
niewygodne. Rozmowa potrwa okotfo [czas — 45 minut / 90 minut w zalezno$ci od
formatul.

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowaé Pastwa o zatozeniach polityKki
ochrony danych osobowych, ktorg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.
Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych

223 |Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl

Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
czyli wypetnienie obowigzkdw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢é podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepisdéw prawa oraz podmioty wspotpracujgce

z Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢

z prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0golnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogq by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku z
mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do USA,
Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia ochrony
danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposéb zautomatyzowany.
Zalezy nam, aby wiernie oddac to, co Panstwo powiedzg, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypciji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imie

i nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowos¢ i poufnosé. Potrzebuje, aby kazdy z
Panstwa osobno wyrazit zgode na nagrywanie spotkania.

Czy wyraza Pan/Pani zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?
[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]
Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgé.

BLOK 1: Codziennos¢ pracy z klientem

o Jak wyglgda obecnie Panstwa kontakt z klientem?

« Zjakimi grupami klientéw pracujecie najczesciej?

o Co jest najtrudniejsze w tej pracy — dzis, a co byto 5 lat temu?

BLOK 2: Kompetencje i narzedzia

o Jakie kompetencje sg dzi$ kluczowe w pracy z klientami PSZ?

e W jakich obszarach czujecie sie dobrze przygotowani, a w jakich brakuje
narzedzi/wsparcia?
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o Zjakich narzedzi/metod korzystacie w codziennej pracy?

BLOK 3: Rozwdéj zawodowy

o Co sktania Was do rozwoju zawodowego?

o Jakie bariery utrudniajg dostep do szkolen?

e Co powinien oferowac program SP, aby realnie wspierat rozwoj w pracy
z klientami?

BLOK 4: Oczekiwania wobec studiéw podyplomowych

« Jakie formy zaje¢ bytyby dla Was najbardziej efektywne (np. warsztaty, analiza
przypadkow)?

o Jakie tresci powinny sie znalez¢ w programie?

e Czego unikac, by program nie byt ,oderwany od zycia”?

Zakonczenie:
Czy chcieliby Panstwo dodac¢ co$ jeszcze, co nie zostato poruszone, a uwazacie za
wazne?

Podziekowanie za udziat w wywiadzie
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Zatacznik 4. Scenariusz FGI-A3

FGI-A3

Zogniskowane Wywiady Grupowe

(dla pracownikéw PSZ)

Pracownicy administracyjno-zarzadczy WUP/PUP

[szczegdtowe informacije dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukcji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogolnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informacji o
codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikow PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktéry realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikdw do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie ze
scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc¢, neutralnosé i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.
Czas trwania: 60-90 minut
Struktura spotkania: 4 bloki tematyczne

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzili sie Panstwo wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego w
ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzedow pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych
z ustug PSZ. Rozmowy takie jak ta sg dla nas bardzo wazne — pomagajg zrozumieg,
co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy

Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili kazdy z Panstwa
moze zrezygnowac lub nie odpowiadac na konkretne pytanie, jesli bedzie to
niewygodne. Rozmowa potrwa okotfo [czas — 45 minut / 90 minut w zalezno$ci od
formatul.

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowacé Pastwa o zatozeniach polityKki
ochrony danych osobowych, ktorg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.
Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych
mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl

Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
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czyli wypetnienie obowigzkéw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢é podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepiséw prawa oraz podmioty wspotpracujgce

z Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢

z prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0golnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 .
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogg by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku z
mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do USA,
Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia ochrony
danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposéb zautomatyzowany.
Zalezy nam, aby wiernie oddac to, co Panstwo powiedzg, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypcji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imie

i nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowo$¢ i poufnos¢. Potrzebuje, aby kazdy

z Panstwa osobno wyrazit zgode na nagrywanie spotkania.

Czy wyraza Pan/Pani zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?
[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]
Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgc.

BLOK 1: Perspektywa instytuciji

« Jakie sg dzi$ gtbwne wyzwania w zarzgdzaniu instytucjg PSZ?

« Jak zmienito sie podejscie do polityk rynku pracy na poziomie instytucjonalnym?
« Jak oceniacie przygotowanie instytucji na nadchodzgce zmiany systemowe?

BLOK 2: Kompetencje kadry i zarzagdzanie zmiang

« Jakie kompetencje sg potrzebne kadrze kierowniczej / koordynacyjnej?

e W jakim stopniu kadra PSZ jest gotowa na wyzwania cyfryzacji, transformac;ji
zielonej, pracy z klientami ztozonymi?

« Jak instytucja wspiera rozwoj pracownikéw?

BLOK 3: Program SP jako narzedzie systemowe
« Jakie powinny by¢ strategiczne cele studiow podyplomowych dla PSZ?
e W jaki sposéb SP mogtyby wspiera¢ wdrazanie zmian w urzedach pracy?
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o Jakie aspekty organizacyjne (elastyczno$¢, dostepnosc¢, formuta) sg kluczowe?

BLOK 4: Wnioski i rekomendacje

e Czego nie powinno zabrakng¢ w programie SP z punktu widzenia kadry
zarzadzajgcej?

o Jakie sg potencjalne ryzyka zwigzane z wdrazaniem tego typu SP?

Zakonczenie
Czy chcieliby Panstwo dodac cos$ jeszcze, co nie zostato poruszone, a uwazacie za
wazne?

Podziekowanie za udziat w wywiadzie
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Zalgcznik 5. Scenariusz FGI-A4

FGI-A4

Zogniskowane Wywiady Grupowe

(dla pracownikéw PSZ)

specjalisci ds. programoéw i rozwoju zawodowego

[szczegdtowe informacije dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukcji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogolnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informacji o
codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikow PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktéry realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikow do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie ze
scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc, neutralnosc¢ i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.
Czas trwania: 60—-90 minut
Struktura spotkania: 4 bloki tematyczne

Grupa docelowa:

Specjalisci odpowiedzialni za realizacje programow aktywizacyjnych, zarzadzanie
projektami EFS, wspotprace z instytucjami szkoleniowymi, NGO, organizacjami
spotecznymi, dokumentacje, monitoring, ewaluacje. Osoby z obszaru ,back-office”
majgce realny wptyw na jakosc¢ ustug, cho¢ nie pracujg bezposrednio z klientem.

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzili sie Panstwo wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego
w ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzeddéw pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych
z ustug PSZ. Rozmowy takie jak ta sg dla nas bardzo wazne — pomagajg zrozumieg,
co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy

Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili kazdy z Panstwa
moze zrezygnowac lub nie odpowiadac¢ na konkretne pytanie, jesli bedzie to
niewygodne. Rozmowa potrwa okofo [czas — 45 minut / 90 minut w zalezno$ci od
formatu].

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowac Pastwa o zatozeniach polityki
ochrony danych osobowych, ktérg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.

229 |Strona

Projekt: "Nowoczesne i profesjonalne PSZ = wysoka jako$¢ swiadczonych ustug" (FERS.01.02-IP.06-
0006/24), wspétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus, Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027.



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych
mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl

Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
czyli wypetnienie obowigzkéw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢é podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepisdw prawa oraz podmioty wspoétpracujgce z
Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢ z
prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0golnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogq by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku z
mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do USA,
Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia ochrony
danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposéb zautomatyzowany.
Zalezy nam, aby wiernie oddac to, co Panstwo powiedzg, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypciji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imie

i nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowos$¢ i poufnosé. Potrzebuje, aby kazdy

z Panstwa osobno wyrazit zgode na nagrywanie spotkania.

Czy wyraza Pan/Pani zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?
[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]
Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgé.

BLOK 1: Codziennosé zawodowa

o Jakie sg gtbwne obszary Waszej pracy w PSZ?

« Co uwazacie za szczegodlnie wymagajgce w Waszych zadaniach?

o Jak zmieniata sie Wasza rola w ostatnich latach — w zwigzku z cyfryzacja,
projektami, oczekiwaniami rynku?

BLOK 2: Kompetencje i potrzeby rozwojowe
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« Jakie umiejetnosci sg dzis kluczowe w Waszej pracy (np. zarzgdzanie projektami,
komunikacja z partnerami, analiza danych, praca w systemach)?

e W czym czujecie sie dobrze przygotowani, a czego Wam brakuje?

e Zjakich narzedzi korzystacie i czy czujecie sie w ich obstudze wystarczajgco
biegli?

BLOK 3: Wspoétpraca instytucjonalna

e Z kim najczesciej wspotpracujecie poza PSZ? Jak oceniacie te wspotprace?

o Co utatwia, a co utrudnia skuteczne dziatanie miedzyinstytucjonalne
(np. z NGO, szkoleniowcami, JST, partherami spotecznymi)?

o Jakie kompetencje ,miekkie” (np. negocjacyjne, mediacyjne, partnerskie) sg
wedtug Was wazne?

BLOK 4: Oczekiwania wobec studiéw podyplomowych

o Co powinien zawierac program SP, by realnie wspierat Waszg grupe zawodowg?

« Jakie formy zajec bytyby dla Was najbardziej efektywne (np. warsztaty, case
studies, symulacje)?

o Jakie tematy sg niepotrzebne / nieadekwatne do Waszej pracy?

Zakonczenie
Czy chcieliby Panstwo dodac¢ co$ jeszcze, co nie zostato poruszone, a uwazacie za
wazne?

Podziekowanie za udziat w wywiadzie
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Zalacznik 6. Scenariusz FGI-B1

FGI-B1

Zogniskowane Wywiady Grupowe

Klienci indywidualni (osoby korzystajace z ustug WUP/PUP)

[szczegdtowe informacije dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukcji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogolnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informacji o
codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikow PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktéry realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikow do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie ze
scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc, neutralnosc¢ i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.
Czas trwania: 60—-90 minut
Struktura spotkania: 4 bloki tematyczne

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzili sie Panstwo wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego
w ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzedow pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych
z ustug PSZ. Rozmowy takie jak ta sg dla nas bardzo wazne — pomagajg zrozumieg,
co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy

Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili kazdy z Panstwa
moze zrezygnowac lub nie odpowiadac¢ na konkretne pytanie, jesli bedzie to
niewygodne. Rozmowa potrwa okofo [czas — 45 minut / 90 minut w zalezno$ci od
formatu].

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowac Pastwa o zatozeniach polityki
ochrony danych osobowych, ktérg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.
Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych
mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl

Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
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czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
czyli wypetnienie obowigzkéw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢ podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepisdéw prawa oraz podmioty wspotpracujgce

z Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢

z prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0golnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogq by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku

z mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do
USA, Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia
ochrony danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposob
zautomatyzowany.

Zalezy nam, aby wiernie oddac to, co Panstwo powiedzg, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypciji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imi¢ i
nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowosc i poufnos¢. Potrzebuje, aby kazdy

z Panstwa osobno wyrazit zgode na nagrywanie spotkania.

Czy wyraza Pan/Pani zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?
[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]
Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgé.

BLOK 1: Pierwszy kontakt z urzedem

o Jak trafiliscie do urzedu pracy?

o Co pamiegtacie z pierwszego spotkania? Co byto wtedy dla Was trudne, a co
pomocne?

e Czy czulidcie sie dobrze przyjeci, zrozumiani?

BLOK 2: Doswiadczenia ze spotkan z doradcami / pracownikami PSZ

e Z kim najczesciej sie kontaktujecie? Jak wyglada taka rozmowa?

o Co wedtug Was powinien umie¢ doradca zawodowy, zeby dobrze pomagac?

o Czy mieliscie sytuacje, w ktérej czuliscie, ze doradca naprawde Wam pomogt? A
takg, w ktérej nie czuliscie sie dobrze?
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o Co byscie zmienili w sposobie, w jaki prowadzone sg spotkania?

BLOK 3: Relacja i komunikacja

o Czy czujecie, ze Wasi doradcy chcg Was poznac i zrozumieé? Czy stuchajg?
e Czy zdarzylo sie, ze ktos mowit do Was niezrozumiatym jezykiem?

o Jakie cechy powinien mie¢ ,dobry pracownik urzedu”?

BLOK 4: Wsparcie, ktérego potrzebujecie

o Jakiej pomocy najbardziej Wam dzi$ brakuje?

o Co sprawia, ze tatwiej bytoby Wam znalez¢ prace?

o Co by Wam pomogto lepiej sie przygotowac¢ do rozmowy kwalifikacyjne;j?

BLOK 5 (opcjonalny): Pomysty i oczekiwania
e Gdybyscie mogli zmieni¢ co$ w funkcjonowaniu urzedu pracy — co by to byto?
o Jak powinno wygladac ,idealne” spotkanie w urzedzie pracy?

Zakonczenie:
Czy jest cos, czego nie zapytaliSmy, a chcielibyscie o tym powiedzie¢?

Podziekowanie za udziat w wywiadzie
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Zalgcznik 7. Scenariusz FGI-B2

FGI-B2
Zogniskowane Wywiady Grupowe
Klienci instytucjonalni (pracodawcy, partnerzy PSZ)

[szczegotowe informacje dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukciji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogodlnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informacji
o codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikéw PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktory realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikow do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie ze
scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc, neutralnosc¢ i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.
Czas trwania: 60—-90 minut
Struktura spotkania: 4 bloki tematyczne

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzili sie Panstwo wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego w
ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzedow pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych z
ustug PSZ. Rozmowy takie jak ta sg dla nas bardzo wazne — pomagajg zrozumieg,
co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy

Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili kazdy z Panstwa
moze zrezygnowac lub nie odpowiadac¢ na konkretne pytanie, jesli bedzie to
niewygodne. Rozmowa potrwa okofo [czas — 45 minut / 90 minut w zalezno$ci od
formatu].

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowac Pastwa o zatozeniach polityki
ochrony danych osobowych, ktérg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.
Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych
mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl

Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
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czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
czyli wypetnienie obowigzkéw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢ podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepisdw prawa oraz podmioty wspoétpracujgce z
Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢

z prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0golnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogq byc¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku z
mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do USA,
Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia ochrony
danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposéb zautomatyzowany.
Zalezy nam, aby wiernie oddac to, co Panstwo powiedzg, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypciji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imie

i nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowos$¢ i poufnosé. Potrzebuje, aby kazdy

z Panstwa osobno wyrazit zgode na nagrywanie spotkania.

Czy wyraza Pan/Pani zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?
[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]
Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgc.

BLOK 1: Doswiadczenia wspoétpracy z WUP/PUP

o W jakim zakresie wspotpracowaliscie z urzedami pracy?

e Co dziata dobrze? Co Was zniechecato?

o Czy czuliscie, ze urzad rozumie potrzeby Waszej organizacji / rynku pracy?

BLOK 2: Jakos¢ ustug i kontakt z pracownikami PSZ

« Jak oceniacie przygotowanie i zaangazowanie pracownikow PSZ, z ktérymi
wspotpracowaliscie?

« Jakie kompetencje powinien posiada¢ pracownik PSZ pracujgcy z instytucjami /
przedsiebiorcami?

BLOK 3: Rekomendacje dla przysztych dziatan
o Jakie dziatania PSZ mogg zwiekszy¢ skutecznos¢ aktywizacji zawodowej?
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« Jakie formy wspofpracy bytyby dla Was atrakcyjne?
o Jakie kompetencje powinni rozwija¢ pracownicy PSZ, by lepiej wspétpracowac z
pracodawcami?

Zakonczenie:

Dziekujemy za udziat. Czy jest cos, co chcielibyscie jeszcze dodag, a nie padto
wczesniej?

Podziekowanie za udziat w wywiadzie
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Zalgcznik 8. Scenariusz IDI-A

IDI-A

WYWIAD EKSPERCKI POGLEBIONY

(dla pracownikéw PSZ)

[szczegdtowe informacije dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukcji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogolnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informacji o
codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikow PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktéry realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikdw do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie
ze scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc¢, neutralnosé i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.
Czas trwania: 45-60 minut
Struktura spotkania: 4 bloki tematyczne

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzit/a sie Pan/i wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego
w ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzedow pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych z
ustug PSZ. Rozmowy, takie jak ta, sg dla nas bardzo wazne — pomagajg zrozumieg,
co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy

Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili moze Pan/i
zrezygnowac lub nie odpowiada¢ na konkretne pytanie, jesli bedzie to niewygodne.
Rozmowa potrwa okoto [czas — 45 minut / 90 minut w zaleznosci od formatu].

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowac Panalig o zatozeniach polityki
ochrony danych osobowych, ktérg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.
Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych
mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl

Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
czyli wypetnienie obowigzkdéw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
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1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢ podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepiséw prawa oraz podmioty wspotpracujgce

z Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢

z prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0golnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 .
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogq by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku

z mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do
USA, Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia
ochrony danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposob
zautomatyzowany.

Zalezy nam, aby wiernie oddac¢ to, co Pan/i powie, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypciji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imie
i nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowos¢ i poufnosé. Czy wyraza Pan/Pani
zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?

[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]

Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgc.

SCENARIUSZ WYWIADU IDI-A

1. Kontekst zawodowy (5-8 min)
e Opis roli
,Prosze opowiedzie¢, jak wyglada Pani/Pana dzien pracy w PSZ — od
najwazniejszych zadan po wyzwania, z ktérymi sie Pani/Pan mierzy.”
,Czy i jak czesto Pan/Pani pracuje w zespotach lub projektach
miedzyinstytucjonalnych? Jakie kompetencje sg wtedy szczegdlnie potrzebne”?
e Technologie w pracy
»~Jakie narzedzia cyfrowe wykorzystuje Pan/pani najczesciej i w jaki sposob
pomagajg one w realizacji zadan zawodowych?”
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2. Doswiadczenia edukacyjne i oczekiwania wzgledem studiow (10-12 min)

e Stacjonarne formy ksztalcenia
,Prosze podzieli¢ sie doswiadczeniami ze stacjonarnych kurséw lub studiow — co
wspomogto Pana/Pani rozwaj, a co warto bytoby zmienic?”

e Logistyka
»~Jakie terminy zaje¢ (weekendy, popotudnia) najlepiej wpisujg sie w Pani/Pana
grafik? Czy woli Pani/Pan korzysta¢ w uczeniu sie z drukowanych materiatow,
czy raczej z dostepu do platformy online?”

e Co powstrzymywato Panig/Pana dotad przed udziatem w diuzszych formach
ksztatcenia lub kursach online/stacjonarnych? (chodzi mi o realne przeszkody np.
techniczne, organizacyjne, motywacyjne)

3. Obszary rozwoju kompetencyjnego (15-18 min)

e Kompetencje twarde
,Prosze opowiedzie¢, ktére zagadnienia merytoryczne (prawo pracy, narzedzia
analityczne) sg dla Pani/Pana najwiekszym wyzwaniem i dlaczego.”

e Kompetencje miekkie
»W jakich obszarach, takich jak komunikacja czy zarzgdzanie zespotem,
chciatby/chciataby Pan/Pani rozwing¢ swoje kompetencje?”

e Praca projektowa
,Prosze przypomniec sobie projekt, ktory ostatnio Pan/Pani realizowat/realizowata
— jakie etapy byty dla w nim najtrudniejsze i jakie umiejetnosci pomogtyby je
usprawni¢?”
,Czy mial/a Pan/Pani okazje petni¢ role w projektach zwigzanych
z wykonywang pracg? Jakie byty to role i jakiego zadania byty z nimi zwigzane
(np. lidera, cztonka zespotu, eksperta merytorycznego)?”
,~Jakie narzedzia lub metody wykorzystywat/a Pan/Pani w pracy projektowej? Czy
stosowano jakgs metodyke (np. Agile, Kanban, klasyczne zarzgdzanie
projektami)?”
,CO powstrzymywato Pana/Panig dotad (lub mogtoby by¢ przeszkodg) przed
udziatem w dtuzszych formach ksztatcenia lub kursach online/stacjonarnych?
(chodzi mi o realne przeszkody np. techniczne, organizacyjne, motywacyjne)”

e Podejscie do Al
»~Jakie sg Pana/Pani skojarzenia z narzedziami opartymi na sztucznej inteligenc;ji?
Co przycigga Panig/Pana do ich wykorzystania, a co budzi watpliwosci?”
,Na ile czuje sie Pan/Pani kompetentny/a w korzystaniu z nowoczesnych narzedzi
cyfrowych i Al? Co bytoby dla Pani/Pana punktem startowym
i wspomogtoby korzystanie z narzedzi Al?”
,W jaki sposéb Pan/Pani widzi mozliwo$¢ wsparcia codziennych zadan
zawodowych przez Al — nawet jesli dzis jeszcze z tego nie korzysta?”
,~Jakie konkretne sytuacje lub procesy chciatby/chciataby Pan/Pani usprawni¢
za pomocg Al, gdyby mial/a Pan/Pani komfortowy dostep do takiego wsparcia?”
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4. Metody dydaktyczne i formuta zaje¢ (10-12 min)

Styl nauki

»~Jakie formy zaje¢ (wyktad z dyskusjg, case study, warsztat) najbardziej
Pana/Panig angazujg i pozwalajg na przyswojenie wiedzy?”

Sesje praktyczne

,Prosze przypomniec sobie, kiedy praktyczne ¢wiczenia na studiach/szkoleniach
pomogty Pani/Panu realnie przenie$¢ teorie do pracy — co byto w nich kluczowe?”
Wsparcie po zajeciach

»~Jakie formy wsparcia (mentoring, superwizja, webinary) dawaty Panu/Pani
dotychczas poczucie utrwalenia wiedzy i zachecaty do dalszego rozwoju?”

5. Zakonczenie (5 min)
»~Jakie jeszcze tematy warto poruszy¢, by program studiow byt naprawde uzyteczny
dla pracownikow PUP/WUP?”

Podziekowanie za udziat w wywiadzie
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Zalgcznik 9. Scenariusz IDI-B

IDI-B

WYWIAD EKSPERCKI POGLEBIONY

(dla klientéw indywidualnych)

[szczegdtowe informacije dla osoby przeprowadzajgcej badanie w instrukcji]

Wprowadzenie dla Badacza:

Prowadzony wywiad jest czescig ogolnopolskiego badania, ktérego celem jest
stworzenie programu studiow podyplomowych dla pracownikéw Publicznych Stuzb
Zatrudnienia (PSZ). Twoim zadaniem jest pozyskanie pogtebionych informacji o
codziennych wyzwaniach zawodowych, doswiadczeniach szkoleniowych oraz
potrzebach rozwojowych pracownikow PSZ. Badanie ma na celu zaprojektowanie
praktycznego i uzytecznego programu studiow, ktéry realnie wesprze pracownikow
PSZ w wykonywaniu ich zadan.

Zachecaj uczestnikdw do szczerych wypowiedzi, zadawaj pytania zgodnie
ze scenariuszem, moderuj rozmowe tak, by kazdy miat mozliwos¢ zabrania gtosu.
Zapewnij atmosfere otwartosci, anonimowosci i szacunku. Pamietaj, ze Twoja
uwaznosc¢, neutralnosé i rzetelnos¢ majg kluczowe znaczenie dla jakosci danych.
Czas trwania: 45-60 minut
Struktura spotkania: 3 bloki tematyczne

Wprowadzenie dla respondentéw [odczytaj na poczatku spotkania]:

Dzien dobry, dziekuje, ze zgodzit/a sie Pan/i wzig¢ udziat w naszym badaniu.
Nazywam sie [imie badacza] i jestem moderatorem tego spotkania, prowadzonego
w ramach projektu realizowanego przez Uniwersytet Dolnoslgski DSW.

Celem naszego badania jest przygotowanie programu studiéw podyplomowych dla
pracownikow urzedow pracy: programu, ktory bedzie dobrze dopasowany do
rzeczywistych potrzeb tej grupy zawodowej oraz oczekiwan klientow korzystajgcych
z ustug PSZ. Rozmowy, takie jak ta, sg dla nas bardzo wazne — pomagajg
zrozumieé, co dziata dobrze, a co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedoéw pracy
Udziat w rozmowie jest catkowicie dobrowolny. W kazdej chwili moze Pan/i
zrezygnowac lub nie odpowiada¢ na konkretne pytanie, jesli bedzie to niewygodne.
Rozmowa potrwa okoto [czas — 45 minut / 90 minut w zaleznos$ci od formatu].

W kwestiach formalnych, chce jeszcze poinformowac Panalig o zatozeniach polityki
ochrony danych osobowych, ktérg prowadzimy w zwigzku z niniejszym badaniem.
Administratorem danych osobowych jest Uniwersytet Dolnoslgski DSW z siedzibg we
Wroctawiu, ul. Strzegomska 55, 53-611 Wroctaw. W sprawie danych osobowych
mozna skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych Uniwersytetu
Dolnoslgskiego DSW, za pomocg poczty elektronicznej iod@dsw.edu.pl

Dane osobowe bedg przetwarzane w celu uczestnictwa w (dzisiejszym) wydarzeniu
(wywiadzie). Podstawg prawng przetwarzania danych jest art. 6 ust. 1 lit. a RODO,
czyli zgoda osoby wyrazona poprzez zapis na wydarzenie, art. 6 ust. 1 lit. c RODO,
czyli wypetnienie obowigzkdéw prawnych cigzgcych na administratorze oraz art. 6 ust.
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1 lit. f RODO, czyli uzasadniony interes administratora w zwigzku z obrong przed
ewentualnymi roszczeniami. Dane bedg przetwarzane przez okres przedawnienia
ewentualnych roszczen. Odbiorcami danych mogg by¢ podmioty posiadajgce prawo
dostepu do danych na podstawie przepiséw prawa oraz podmioty wspotpracujgce

z Administratorem Danych w zakresie niezbednym do prawidtowej realizaciji.

Osobie przystuguje prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania,
poprawiania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wptywu na zgodnosc¢ z
prawem przetwarzania.

Osobie przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie jej danych osobowych narusza przepisy
0godlnego rozporzgdzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.
(RODO).

[w przypadku wywiadu ONLINE:] W zwigzku z wykorzystaniem pakietu MS Office
dane mogg by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (poza EOG). W zwigzku z
mozliwoscig przekazania danych Uzytkownika poza terytorium EOG, w tym do USA,
Administrator zadbat, aby dostawcy dawali gwarancje wysokiego stopnia ochrony
danych osobowych. Dane nie bedg przetwarzane w sposéb zautomatyzowany.
Zalezy nam, aby wiernie oddac to, co Pan/i powie, dlatego spotkanie bedzie
nagrywane — tylko na potrzeby transkrypcji i analizy. Nagranie nie trafi nigdzie poza
zespot badawczy, a w zadnym raporcie nie pojawi sie Pana/Pani indywidualne imie

i nazwisko. Gwarantujemy petng anonimowos¢ i poufnoseé.

Czy wyraza Pan/Pani zgode na udziat w badaniu i nagrywanie rozmowy?
[poczekaj na potwierdzenie ustne i/lub podpis na formularzu zgody]
Dziekuje, mozemy zatem rozpoczgc.
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SCENARIUSZ WYWIADU IDI-B

1. Pytania proste — otwierajgce rozmowe (5-10 min)

1. Jak Pan/Pani ocenia role pracownika PSZ w swoim procesie poszukiwania
pracy?

2. Co Pana/Pani zdaniem powinno naleze¢ do kluczowych zadan doradcy
w urzedzie?

3. Jakie cechy lub umiejetnosci (np. cierpliwo$¢, wiedza merytoryczna,
umiejetnos¢ stuchania) sg wedtug Pana/Pani najwazniejsze u pracownikéw
pPSz?

2. Pytania odwotujace sie do realnych sytuacji (15-25 min)

1.

2.

Prosze opowiedzie¢ o ostatnim kontakcie z pracownikiem PSZ — co doktadnie
sie wtedy dziato, jak przebiegata rozmowa?

Jakie pytania lub problemy Pan/Pani zgtaszata podczas tej wizyty i jak
pracownik na nie zareagowat?

Prosze przypomniec sobie sytuacje, kiedy Pan/Pani czut/a, ze doradca
naprawde pomogt — co dokfadnie zrobit/a lub co zaproponowat/a?

Prosze opisa¢ moment, w ktérym kontakt z urzedem byt dla Pani/Pana trudny
— co wtedy utrudniato komunikacje (sposob rozmowy, brak czasu,
niezrozumiate informacje)?

Czy zdarzylo sie, ze po wizycie w PSZ nie widziat/a Pan/Pani, co dalej robi¢?
Jakie informacje bytyby wtedy najbardziej przydatne? Jakich informacji lub
wskazowek wowczas zabrakio?

3. Pytania o to, co byto dobre i czego brakowato (15-20 min)

1.

2.

(o]

Co uwaza Pani/Pan za najwiekszg wartos¢ w pracy doradcy, z ktérym
Pani/Pan miat/a do czynienia? Prosze o podanie konkretnego przyktadu.
Jakie elementy obstugi PSZ sprawity, ze Pan/Pani poczut/a sie
zaopiekowany/a i pewny/a swoich kolejnych krokow?

Jakich informacji lub wsparcia zabrakto Panu/Pani podczas spotkania? Co
chciatby/chciataby Pan/Pani, aby doradca dodat do swojej oferty pomocy np.
jasne instrukcje, pozytywne nastawienie, konkretne narzedzia?

W jaki sposob pracownik PSZ mdgtby lepiej dostosowaé swoje metody (np.
jezyk, tempo rozmowy, materiaty) do Pani/Pana potrzeb?

Jakie trzy najwazniejsze zmiany w podejsciu doradcy PSZ poprawityby
Pani/pana doswiadczenie z urzedem?

. Czy chcial(a)by Pani/Pan dodac jeszcze cos od siebie?

Serdecznie dziekuje za spotkanie!
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