Ewaluacja projektu „Doskonalenie kwalifikacji pracowników PUP 
z zastosowaniem metody  blended learning"

Projekt: „Doskonalenie kwalifikacji pracowników PUP z zastosowaniem metody  blended learning" realizowany był od 01.02.2006 do 31.03.2007 r.

Celem projektu było doskonalenie kadr publicznych służb zatrudnienia poprzez szkolenia z zastosowaniem wypróbowanej, nowoczesnej metody "blended learning" co ostatecznie miało wpływ na polepszenie obsługi Klientów Powiatowych Urzędów Pracy w woj. śląskim.

 Adresatem projektu byli pracownicy 9 – ciu Powiatowych Urzędów Pracy w woj. śląskim (Bytom, Chorzów,  Gliwice, Katowice, Ruda Śląska, Siemianowice Śląskie, Świętochłowice, Tychy, Zabrze). 

Pracownicy Urzędów Pracy biorących udział w projekcie wręczali obsługiwanym osobom bezrobotnym oraz pracodawcom  ankiety, prosząc o ich wypełnienie. Ankiety miały zbadać poziom jakości obsługi Klientów Urzędów Pracy. Badania ankietowe przeprowadzane były co 3 miesiące przez cały okres trwania projektu oraz po jego zakończeniu. Systematyczne powtarzanie  badania  ankietowego  miało  służyć  sprawdzeniu czy wraz z realizacją projektu (podnoszenie kwalifikacji pracowników) ulega polepszeniu jakość obsługi Klienta a co za tym idzie większe zadowolenie Klientów PUP. Miało to również pomóc w bieżącym monitorowaniu potrzeb Klientów Urzędów i dostosować działania do tych potrzeb.
 

Jakość świadczonych usług (ewaluacja projektu) Powiatowych Urzędów Pracy mierzona była na podstawie ankiet badających zadowolenie Klientów Urzędów Pracy. 

Wyniki ankiet dotyczących zadowolenia Klienta z usług świadczonych przez Powiatowe Urzędy Pracy sporządzone zostały w okresie od lutego 2006 roku do kwietnia 2008 dzięki ankietom jakie napłynęły z biorących udział w projekcie Urzędów Pracy w: Bytomiu, Chorzowie, Siemianowicach Śląskich, Rudzie Śląskiej, Świętochłowicach, Tychach, Gliwicach, Katowicach i Zabrzu. 

Każdy z 9-ciu Urzędów dysponował tymi samymi ankietami, które wręczał swoim Klientom z prośbą o ocenę ich pracy. Ankiety zawierały 20 pytań, z czego 16  stanowiły  pytania  zamknięte,  wymagające  oceny  w skali 1-5, gdzie 5 oznacza najwyższą ocenę, a 1 najniższą, zaś 4 pytania były otwarte.
Wykresy zostały sporządzone na podstawie odpowiedzi, udzielonych przez osoby bezrobotne oraz współpracujących z Urzędami pracodawcami i odzwierciedlają średnią ocenę jaką przydzielili Klienci poszczególnych Urzędów Pracy do każdego badanego zagadnienia.
Obszary oceniane w ankiecie dotyczyły:
I     Ocena obsługującego pracownika

1. Kompetencja i fachowość
2. Sprawność załatwienia sprawy
3. Udzielenie pełnej i wyczerpującej informacji
4. Troska o klienta
5. Terminowość załatwienia sprawy
6. Zaangażowanie w załatwienie sprawy
7. Kultura osobista
8. Chęć udzielenia pomocy
9. Inna cecha warta oceny, jaka?
10. Inna cecha warta oceny, jaka?
II    Czynniki najbardziej wpływające na zadowolenie Klienta

11. Kompetencja i fachowość pracownika
12. Kultura osobista pracowników
13. Dostęp do informacji napisanej w formie papierowej
14. Udzielenie przez pracownika pełnej i wyczerpującej informacji
15. Komunikatywność
16. Zaangażowanie w załatwienie sprawy
17. Chęć udzielenia pomocy
18. Organizacja obsługi
19. Inna cecha warta oceny, jaka?
20. Inna cecha warta oceny, jaka?
Liczba ankiet dostarczonych przez poszczególne PUP w danym badaniu ankietowym:
	PUP
	Bytom
	Chorzów
	Gliwice
	Katowice
	Ruda Śląska
	Siemianowice Śl.
	Świętochłowice
	Tychy
	Zabrze

	2006
	72
	20
	52
	120
	45
	35
	30
	60
	43

	maj-07
	52
	25
	49
	96
	45
	37
	30
	47
	19

	wrz-07
	75
	23
	51
	76
	45
	31
	30
	61
	45

	gru-07
	75
	15
	47
	82
	45
	45
	25
	60
	34

	kwi-08
	75
	21
	54
	67
	45
	39
	30
	60
	40

	RAZEM
	349
	104
	253
	441
	225
	187
	145
	288
	181
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Poniższe wykresy prezentują jak bezrobotni poszczególnych Urzędów ocenili ich pracę podczas 5 kolejnych badań ankietowych. Legenda pod wykresem określa, który słupek na wykresie odzwierciedla dane badanie ewaluacyjne.
Zgodnie z podziałem pytań w ankiecie na dwie kategorie, stworzono dla każdego PUP dwa zestawy odpowiedzi w zależności od tych kategorii:

Pierwszy wykres dotyczy oceny pracownika

Cyfry na osi X oznaczają odpowiednio:

1 – kompetencja i fachowość 

2 – sprawność załatwienia sprawy
3 – udzielenie pełnej i wyczerpującej informacji
4 – troska o klienta
5 – terminowość załatwienia sprawy

6 – zaangażowanie w załatwienie sprawy

7 – kultura osobista

8 – chęć udzielenia pomocy
Drugi wykres dotyczy  czynników wpływających na zadowolenie Klienta

Cyfry na osi X oznaczają odpowiednio:
  9 – kompetencja i fachowość pracownika
10 – kultura osobista pracowników
11 – dostęp do informacji napisanej w formie papierowej
12 – udzielenie przez pracownika pełnej i wyczerpującej informacji
13 – komunikatywność
14 – zaangażowanie w załatwienie sprawy
15 – chęć udzielenia pomocy
16 – organizacja obsługi
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Z wykresu wynika, iż Klienci bytomskiego PUP najwyżej ocenili jego działalność ( około 5 punktów) we wrześniu 2007 roku i do tego czasu obserwuje się systematyczny wzrost jakości obsługi. W grudniu 2007 roku nastąpiło pogorszenie obsługi jednak w kwietniu 2008 słupki wykazują znowu wzrost zadowolenia wśród bezrobotnych  i pracodawców z działalności pracowników Urzędu.
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Z powyższego wykresu wyczytać można, iż niemalże wszystkie wymienione w ankiecie czynniki w znaczący sposób wpływają na zadowolenie Klientów Urzędu Pracy w Bytomiu. Mamy tu do czynienia z podobną sytuacją jak w poprzednim wykresie, bowiem zadowolenie Klientów rosło i największą wartość osiągnęło we wrześniu 2007 roku po czym w kolejnym badaniu nieco spadło, ale ostatecznie w kwietniu zadowolenie bezrobotnych wzrosło i osiągnęło średnią około 4,8 punktów.
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Pracownicy chorzowskiego Urzędu  w pierwszym badaniu otrzymali  stosunkowo  niską  średnią,   która   już  w kolejnym badaniu  ankietowym  znacząco  podniosła  się. Niestety poza   sprawnością   załatwienia  sprawy  i udzielaniu pełnej i wyczerpującej informacji nie utrzymał się stały wzrost zadowolenia z obsługi Klientów. Ostatnie badanie przyniosło zadowalające wyniki i prawie każdy z obszarów oceniony został na 4,5 punktów.
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Każdy z czynników został wysoko oceniony i zauważyć można, iż na początku projektu otrzymano stosunkowo niską punktację, bo w granicach 3,5 - 4,2. W kolejnych badaniach przyznano wyższą punktację, która mieści się   w  granicach 5 punktów,  za    prawie  wszystkie oceniane aspekty.   Niestety    badanie  przeprowadzone w kwietniu 2008 roku znowu przyniosło pracownikom niższe oceny, jednak mamy nadzieję, że to było chwilowe załamanie i obecnie znowu jakość ich pracy powróciła przynajmniej do średniej z grudnia 2007. 
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W gliwickim Urzędzie Pracy jego pracownicy, co zaskakuje najwyżej ocenieni zostali na początku realizacji projektu. W kolejnych badaniach zauważyć można spore wahania w wysokości oceny. Najniższą punktację przydzielono w grudniu 2007 r., jednakże w ostatnim badaniu obserwuje się wzrost zadowolenia wśród osób bezrobotnych i pracodawców, które skutkowało przyznaniem wyższych not dla kadry gliwickiego PUP. Najwięcej punktów przyznano za kulturę osobistą pracowników.
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Najwyżej    ocenione  czynniki  wpływające  na  zadowolenie  Klientów  gliwickiego   PUP  to    kompetencja   i fachowość pracownika oraz jego kultura osobista. Te dwa czynniki praktycznie w każdym z kolejnych badań ankietowych punktowane były na równie wysokim poziomie. Najlepsze oceny przydzielono w pierwszym badaniu, następnie do września 2007 oceny były niższe, ale w ostatnim badaniu znowu nastąpił znaczący wzrost liczby przydzielonych punktów.
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Osoby bezrobotne PUP w Katowicach najwyższą ilość punktów przyznali pracownikom za kulturę osobistą. Wykres nie obrazuje systematycznej poprawy jakości obsługi, jednak w ostatnim badaniu zauważyć można znaczącą poprawę w stosunku to badania wyjściowego w 2006 roku. Ostatecznie średnia ocena za wszystkie badane obszary w kwietniu 2008 roku mieści się w przedziale 4,5 – 4,8 punktów. Jest to bardzo zadowalający wynik.
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Duże znaczenie dla osób wypełniających ankiety ma każdy z wymienionych czynników usług PUP i pomimo niższej oceny w badaniu oznaczonym kolorem żółtym (wrzesień 2007) obserwuje się wzrost zadowolenia podczas ostatniej ewaluacji. Poprawa jakości obsługi Urzędu dotyczy każdego z badanych obszarów.
[image: image10.emf]Ruda Śląska

0,00

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

6,00

1 2 3 4 5 6 7 8

2006 maj-07 wrz-07 gru-07 kwi-08


Praca kadry Powiatowego Urzędu Pracy w Rudzie Śląskiej w każdym z badań ankietowych została wysoko oceniona. Najwyżej punktowano udzielanie wyczerpujących informacji, kulturę osobistą oraz chęć udzielenia pomocy. Średnia ocena jaką przyznali bezrobotni to 4,5. Pomimo, iż w drugim (maj 2007) i przedostatnim (grudzień 2007) badaniu przyznano mniejszą ilość punktów, ogólny wynik jest bardzo wysoki i mamy nadzieję, że utrzyma się co najmniej na takim poziomie.
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Wykres obrazuje duże wahania w  punktacji, w poszczególnych badaniach ankietowych. Jednak z powyższej prezentacji  graficznej  wynika, że do  czynników najbardziej  wpływających  na zadowolenie   Klientów PUP w Rudzie Śląskiej i jednocześnie najwyżej ocenionych w badaniach zaliczyć można kompetencję i fachowość pracowników, udzielanie pełnej informacji,  komunikatywność oraz zaangażowanie w załatwienie sprawy Klientów Urzędu. 
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Pracownicy Urzędu Pracy w Siemianowicach Śląskich zostali wysoko ocenieni w pierwszym badaniu (luty 2006), natomiast w kolejnym (maj 2007) otrzymali znacznie niższe oceny. We wrześniu i grudniu 2007 roku znowu praca ich została wysoko oceniona, niestety ostatnia edycja ankiet pokazała spadek jakości świadczonej przez nich obsługi Klientów PUP. Bezrobotni i pracodawcy najwyżej punktowali kulturę osobistą pracowników oraz chęć udzielenia pomocy bezrobotnym.
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Do czynników, które najbardziej wpływają na zadowolenie Klientów siemianowickiego PUP otrzymując najwyższą punktację zaliczyć można kompetencję i fachowość pracownika, jego kulturę osobistą, chęć udzielenia pomocy oraz organizację obsługi. Z wykresu wynika, iż na początku trwania projektu czynniki zostały wysoko ocenione, kolejne badanie przyniosło znacznie niższe oceny, ale już we wrześniu 2007 zauważyć można dużą poprawę jakości obsługi bezrobotnych z najwyższymi ocenami w grudniu 2007. Niestety ostatnie badanie ankietowe przyniosło niższą punktację, z czym wiąże się mniejsze zadowolenia Klienta.
[image: image14.emf]Świętochłowice

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

4,50

5,00

1 2 3 4 5 6 7 8

2006 maj-07 wrz-07 gru-07 kwi-08


Klienci PUP w Świętochłowicach wysoko ocenili działania osób zatrudnionych w Urzędzie. Średnia punktacja ze wszystkich badań ankietowych wyniosła około 4,3 punktów. Najwyżej oceniono kulturę osobistą pracowników, szybkość załatwienia sprawy, zaangażowanie oraz chęć udzielenia pomocy. Z wykresu odczytać można, iż najlepsze oceny przyznano w maju 2007 roku i dobrze byłoby utrzymać właśnie taki poziom obsługi.
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Wykres obrazuje, iż zadowolenie Klientów z jakości ich obsługi w Urzędzie znacznie wzrosło po zakończeniu projektu w porównaniu do pierwszego badania w 2006 roku. Jest to dowód na to, iż szereg szkoleń, w których uczestniczyli pracownicy świętochłowickiego PUP przyczynił się do lepszej realizacji powierzonych im zadań, a co za tym idzie większego poziomu jakości obsługi osób bezrobotnych. Najwyżej oceniona została kompetencja i fachowość oraz kultura osobista  pracowników Urzędu Pracy, a także udzielanie przez nich pełnych i wyczerpujących informacji.
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Średnia punktacja przyznana pracownikom tyskiego PUP mieści się w granicach 4,6 – 4,8. Najlepsze oceny przydzielono w badaniu wrzesień i grudzień 2007, ale także ostatnia ewaluacja, po zakończeniu projektu wskazuje na dużą poprawę zadowolenia bezrobotnych z obsługi i kompetencji urzędników. Tutaj również najwyżej oceniona została kultura osobista oraz udzielanie pełnej i wyczerpującej informacji. 
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Powyższy wykres dowodzi o sukcesie realizowanego projektu, albowiem ostatnie badanie ankietowe przyniosło bardzo wysokie oceny pracy Urzędu i w porównaniu do początkowego badania zauważa się duży postęp w jakości  obsługi, a co za tym  idzie większe zadowolenie osób  bezrobotnych  oraz  współpracujących z Urzędem pracodawców. Największą liczbę punktów przydzielono za udzielanie pełnej i wyczerpującej informacji, a także za kompetencję i fachowość pracowników.
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Załoga PUP Zabrze najlepiej została oceniona w pierwszym badaniu, natomiast w kolejnych noty utrzymywały się na bardzo podobnym poziomie. Niestety ostatnia ewaluacja wypadła dość słabo w stosunku do wcześniejszych. Ogólna ocena jest wysoka i mieści się w przedziale 4,2 – 4,7. W Zabrzu także osoby wypełniające ankiety najwyżej punktowali kulturę osobistą i chęć udzielenia pomocy.

[image: image19.emf]Zabrze

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

4,50

5,00

9 10 11 12 13 14 15 16

2006 maj-07 wrz-07 gru-07 kwi-08


Powyższy wykres prezentuje bardzo zróżnicowane w kolejnych badaniach oceny. Analiza pierwszego zestawu ankiet dowodzi o wysokiej jakości obsługi po czym w kolejnych miesiącach następuje jej załamanie, jednak ostatnia ewaluacja znowu prezentuje wysoko oceniane działania Urzędu i jego pracowników. Najwyższą liczbę punktów przyznano za kulturę osobistą urzędników oraz chęć udzielenia pomocy. Najmniej punktów uzyskał dostęp do informacji papierowej.
Poniższe prezentacje graficzne   przedstawiają   średnią  ocen   zebranych ze wszystkich pięciu   badań w podziale na poszczególne funkcje pracownika. Wykresy prezentują jak ocenieni zostali pracownicy Urzędów przez osoby bezrobotne oraz pracodawców.
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Kompetencja i fachowość


Pod względem kompetencji i fachowości pracowników najlepiej oceniony został Urząd Pracy w Bytomiu (4,69 punktów) oraz PUP Tychy (4,67). Pracownicy Urzędów w Gliwicach, Katowicach i Rudzie Śląskiej otrzymali od osób ankietujących za swoją kompetencję po 4,5 punktów. Punktacja pozostałych Urzędów również była wysoka, ponieważ mieściła się w przedziale 4,02 (Siemianowice Śl.) do 4,44 (Chorzów).
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Sprawność załatwienia sprawy


Pod względem sprawności załatwienia sprawy również najwyższą punktację otrzymali pracownicy bytomskiego i tyskiego PUP. Najniżej w tej kategorii oceniono Urząd w Siemianowicach Śl. (3,93 punktów).
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Udzielenie pełnej i wyczerpującej informacji


Każdy  z  badanych    pracowników  otrzymał wysoką punktację za  udzielanie  osobom bezrobotnym    pełnej    i wyczerpującej informacji, jednakże znowu najwyższą   liczbę  punktów (4,7) zdobyli pracownicy z Urzędów w Bytomiu i Tychach. Wysoko oceniono pracowników z PUP w Katowicach, Rudzie Śląskiej i Gliwicach. Zabrze, Świętochłowice oraz Siemianowice Śl. otrzymały za realizowanie tego zadania około 4,3 punktów.
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Troska o klienta


Z ankiet wynika, iż pracownicy bytomskiego i tyskiego Urzędu wykazują się najwyższą troską o Klienta. Pozostałe Urzędy także otrzymały wysoką ocenę pod względem troski o Klienta począwszy od 4,0 (Siemianowice Śl.) do 4,45 (Ruda Śląska).
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Terminowość załatwienia sprawy


W terminowym załatwieniu sprawy znowu najlepsi okazali się pracownicy z Bytomia oraz Tych otrzymując 4,6 punktów. Na niecałe 4,4 punktów oceniono  Katowice, Rudę Śląska oraz Gliwice.    PUP    Świętochłowice i  Chorzów otrzymali w tej kategorii 4,3 punktów. 
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Zaangażowanie w załatwienia sprawy


Zaangażowanie pracownika w załatwienie sprawy punktowano w przedziale od 4,11 (Siemianowice Śl.) do maksymalnie 4,75 dla Urzędu w Bytomiu.
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Kultura osobista


Ankiety wskazują, iż załoga każdego z biorących udział w projekcie Urzędów może pochwalić się wysoką kultura osobistą. Bezrobotni w tej dziedzinie przyznali bardzo wysokie oceny. Na piątkę z minusem (4,87) oceniono pracowników z Bytomia, niewiele niższą średnią ocen otrzymały Tychy (4,83), następnie około 4,8 punktów przyznano osobom pracującym w Urzędach w Katowicach, Rudzie Śląskiej i Gliwicach. Niecałe 4,7 punktów dla Zabrza i Chorzowa oraz 4,5 punktów  za  kulturę  osobistą  pracowników  PUP z Siemianowic Śląskich i  Świętochłowic.
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Chęć udzielenia pomocy


Według uzyskanych w badaniu ankietowym odpowiedzi najwyższą chęcią udzielenia pomocy osobom bezrobotnych wykazali się pracownicy jednostek w Bytomiu, Rudzie Śl. i Tychach. 
Reasumując powyższe prezentacje graficzne można stwierdzić, iż niewątpliwe liderami w najwyższych notach okazali się pracownicy z Powiatowych Urzędów Pracy w Bytomiu i Tychach, jednak na pochwałę zasługuje praca wszystkich osób zatrudnionych w każdym z dziewięciu ankietowanych Urzędów, gdyż średnia ocen za wszystkie badane obszary waha się w przedziałach 4-5 punktów, zatem biorąc pod uwagę skalę ocen od 1 – 5 uzyskane wyniki są bardzo zadowalające. Oby te wysokie oceny były motywacją do jeszcze lepszej i efektywniejszej pracy z Klientami Urzędów Pracy.

Kolejna poniższa tabela prezentuje zestawienie cech, jakie przypisane zostały pracownikom Urzędów Pracy przez ankietowane osoby. Najczęściej wymienianymi zaletami pracowników były: życzliwość, uśmiech, otwartość, profesjonalizm. Wymieniono  także kilka negatywnych cech, do których zaliczyć można: dużą biurokrację, długi okres oczekiwania czy brak parkingów dla Klientów PUP.
Przeprowadzone badania ankietowe nie tylko pozwoliły poznać opinię Klientów Powiatowych Urzędów Pracy biorących udział w projekcie na temat bezpośredniej działalności Urzędu, ale także dostarczyły informacji jakie kwestie dotyczące obsługi powinny ulec zmianie, co  należy poprawić,  usprawnić, a co utrzymać na aktualnym poziomie. Pytania otwarte dały możliwość swobodnego wypowiedzenia się ankietującym z czego są zadowoleni, czego im brakuje, bądź co uważają, że wymaga naprawy. Mamy nadzieję, iż każdy z 9-ciu ankietowanych Urzędów, wyciągnie z tego badania ewaluacyjnego jakieś wnioski dla siebie. Pomimo, iż wyniki są satysfakcjonujące warto dążyć do jeszcze lepszej i efektywniejszej pracy.
Serdecznie gratulujemy uzyskania wysokich ocen oraz dziękujemy pracownikom Powiatowych Urzędów Pracy z Bytomia, Chorzowa, Gliwic, Katowic, Rudy Śląskiej, Siemianowic Śląskich, Świętochłowic, Tych i Zabrza za regularne przeprowadzanie ankiet, a także terminowe dostarczanie ich liderowi projektu.

Inne cechy pracowników oraz czynniki wpływające na zadowolenie lub niezadowolenie klientów PUP.

	PUP Bytom
	PUP Chorzów
	PUP Gliwice

	dbałość w poszukiwaniu pracy

dobra organizacja

rzetelność

poczucie humoru

uprzejmość

informacja o pomocy ze źródeł UE

życzliwość

miła osobowość

otwartość

umiejętność przewidywania

przyjazne nastawienie
	schludność

miła aparycja

uśmiech na twarzy

prezencja 

uśmiech


	spokój i opanowanie

profesjonalizm

życzliwość

zrozumienie

miła atmosfera

komunikatywność
uśmiech

grzeczność

klarowność, zwięzłość informacji

cierpliwość

------------------------------------------
długi okres oczekiwania

	PUP Katowice
	PUP Ruda Śląska
	PUP Siemianowice Śląskie

	poczucie humoru

uśmiech

wiarygodność i zaangażowanie

pogoda ducha

miłe usposobienie

miła obsługa

sumienność

profesjonalizm

uprzejmość

życzliwość

dobra lokalizacja

terminowość

punktualność

----------------------------------------

biurokracja

mało ofert pracy

brak miejsc parkingowych

brak dostępu do Internetu

za mało stanowisk do pisania CV

złe zorganizowanie 
niedoinformowanie


	skuteczność 
życzliwość

miła i fachowa obsługa

uprzejmość

otwartość

dyspozycyjność
pomoc pracodawcy

dostęp do formularzy elektronicznych

miłe usposobienie

profesjonalizm

sympatia
kompleksowa informacja

------------------------------
biurokracja


	komunikatywność

rzetelność

przyjazne usposobienie

serdeczność

uprzejmość



	PUP Świętochłowice
	PUP Tychy
	PUP Zabrze

	operatywność

poczucie humoru

życzliwość

wesołość

otwartość

dobre nastawienie

ładny wygląd zewnętrzny pracowników
	dobra prezencja

komunikatywność

miła obsługa

indywidualne traktowanie

elegancki ubiór

serdeczność

cierpliwość
rzetelność

sprawna i szybka obsługa

przekaz informacji

wyrozumiałość

fachowość
pracowitość

dbałość o petentów


	wygląd zewnętrzny

uprzejmość

dobra atmosfera

pełna dyspozycyjność

szybka i fachowa obsługa klienta

uśmiech

inicjatywa (pomocy) dla klienta
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