DA.2100-1-8/15 Zgkznik nr 1
SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Ustuga przeprowadzenia badania za pomackwestionariuszy wywiadu (ankietyzaciji) wérod
0sOb bezrobotnych i poszukujcych pracy oraz pracodawcow bdacych klientami
Powiatowych Urzedow Pracy w woj. podlaskim w ramach badania pn,Badanie satysfakcji
klienta powiatowego urmdu pracy”, realizowanego przez Wojewodzki Yz Pracy w
Bialymstoku na zlecenie Ministerstwa Pracy i Pdiitgpotecznej.

Cele badania:

Celem gtbwnym badania jest uzyskanie odpowiedziordentéw umdiwiajacych ocen jakosci
obstugi klienta powiatowych ugdow pracy na terenie wojewodztwa podlaskiego.

Cele szczegoOtowe badania: uzyskanie odpowiedzioregmtow umgliwiajgce okrélenie
oczekiwa klientow wobec urgdu pracy oraz stopnia spetnienia tych oczekiwekrelenie
rankingu istotnéci poszczegolnych wymiardéw obstugi i stopnia satlgsfi z tych wymiaréw oraz
okreslenie u klientéw poczucia degtncsci wsparcia wprowadzonego znowelizowarstavg.

Zadania przewidziane do realizacji przez Wykonawe

Do zada bedacych przedmiotem Zamowienia, najeych do obowjzkéw Wykonawcy, nalet

bedzie:

1) realizacja ustugi przeprowadzenia badania (ankéfjz wsréd zarejestrowanych osob
bezrobotnych i poszukagych pracy oraz pracodawcowdacych klientami Powiatowych
Urzedow Pracy w woj. podlaskim w postaci begmuniego, indywidualnego wywiadu
metody PAPI lub CAPI przy pomocy kwestionariuszy wywiadtanowacych Zahczniki nr
1, 2 i 3 do Szczegodtowego Opisu Przedmiotu Zamdwjen

2) dostarczenie Zamawigemu: w przypadku realizacji przedmioAamowieniametod
PAPI kompletnych, prawidtowo wypetnionych kwestidnazy wywiadu, a w przypadku
realizacji przedmiotuZaméwienia metody CAPI baz danych zawiergjych dane z
przeprowadzonych wywiadow w wersji elektronicznefawmacie ,*.sav” pakietu I1BM
SPSS Statistics lub w formacie MS Excel, z zagauem,ze powinny by dostarczane
w ciggu 7 dni kalendarzowych od dnia przeprowadzeniaiagw

3) dostarczenie uzupetnionych i zweryfikowanych Formzy kontaktowych w wersji
papierowej do kadego zrealizowanego wywiadu, wraz z kwestionarioszaaywiadu i
bazami danych, o ktérych mowa w pkt. 2.

Zasieg terytorialny badania

Badanie zostanie przeprowadzone na terenie wojegwédpodlaskiego i swym zaggjiem
obejmie 14 Powiatowych Ugddw Pracy, ktére obstuguiklientow z nastpujacych powiatow:
augustowskiego, biatostockiego z miastem Bialystuk)skiego, grajewskiego, hajnowskiego,
kolnenskiego, toniynskiego z miastem toma, monieckiego, sejnskiego, siemiatyckiego,
sokélskiego, suwalskiego z miastem Suwatki, wyscimovieckiego i zambrowskiego.

Respondenci badania

Respondentami wywiadow kwestionariuszowyebab



a) osoby bezrobotne i poszulkog pracy zarejestrowane w Powiatowym ddize Pracy
(PUP) na dzi& przeprowadzenia badania oraz

b) pracodawcy korzystafy z ustug Powiatowego Wgdu Pracy, z ktorymi w 2015 roku
zostaly zawarte umowy, zgodnie z art. 59b ust. fawg z dnia 20 kwietnia 2004r. o
promociji zatrudnienia i instytucjach rynku pracyz(D. z 2015r. poz. 149) i pracodawcy,
ktorzy w 2015 roku zaméeili oferty pracy zesrodkow witasnych.

Dobér proby badawczej

Badanie ankietowe obejmie 6650 respondentow, z tego

a) 6457 osbéb bezrobotnych i poszuaych pracy zarejestrowanych w PUP oraz

b) 193 pracodawcow wspotpragaych z PUP.
Ankietyzacja zostanie przeprowadzona z zachowandeioru proby ze wzgtiu na teren
dziatania Powiatowego Ugdu Pracy i typ respondenta wedle zamieszczonegiagjaozkiadu:

Tabela. Rozktad doboru proby do Badania satysfakcjklienta Powiatowego Urzdu Pracy
Bezrobotni + Bezrobotni + poszukupcy

PUP-y poszukujacy pracy Pracodawcy oracy + pracodawcy
Augustow 377 11 388
Biatystok 2386 44 2430
Bielsk Podlaski 223 5 228
Grajewo 394 8 402
Hajnowka 193 10 203
Kolno 315 6 321
tomza 669 12 681
Monki 199 5 204
Sejny 157 18 175
Siemiatycze 188 4 192
Sokotka 453 32 485
Suwaliki 420 8 428
Wysokie Mazowieckie 229 7 236
Zambrow 254 23 277
Ogotem 6457 193 6650

Technika badania

Badanie bdzie przeprowadzone w postaci begpdniego, indywidualnego wywiadu
kwestionariuszowego, z wykorzystaniem raz badawczych, ktérych integralrczescia jest
Formularz danych kontaktowych, stangeyich zagczniki nr 1, 2 i 3 do SOPZ. Zamawiay
dopuszcza mdiwosé przeprowadzenia badania mefddAPI — Paper and Pencil Interview (z
uzyciem ankiety papierowej)golz CAPI — Computer Assisted Personal Interviewingifgciem
urzadzer mobilnych, np. tablet, laptop). W przypadku zastesnia kade] ze wskazanych
technik, Wykonawca zobowzany jest do dostarczenia Zamawi@mu wypetnionych i
zweryfikowanych Formularzy kontaktowych w wersjpgerowej.

Wywiady musz by¢ przeprowadzone indywidualnie zAdym respondentem. Nie dopuszcza
sie prowadzenia ich z graposob, rozdawania ankiet do wypetnienia przez nedeotow ani
wykonywania wywiadow przez telefon. Nie jest iiwe przeprowadzanie wywiadu z
udziatem osob trzecich.



Sposob dotarcia do respondentow

W czsci badania dotyceej zarejestrowanych osob bezrobotnych i posaglah pracy jednym
ze sposobdw dotarcia do respondent@dzie dosgpnas¢ badanych w siedzibie Ugdu. Ankieter
pojawia s¢ w urzdzie i za pomog pytania o fakt pozostawania w rejestrze bezrolmbtriyb
poszukugcych pracy kwalifikuje osoby do badania. Zamawagjnie wyklucza jednak innych
mozliwosci pozyskiwania respondentow spetp@jch kryteria udziatu w badaniu, np. za pomoc
wiasnej sieci kontaktéw poza siedgitrzedu.

W czsci badania obejmuagej pracodawcow rekomendowafrédio danych to dane pochage

z Powiatowego Urgdu Pracy, przy czym Zamawigy przekae pozyskam z PUP lisg
pracodawcow, ¢dacych klientami Powiatowych Uggddw Pracy. Dopuszczalne jest zastosowanie
innego zrédta danych teleadresowych dotycych pracodawcow wspéitpragaych z PUP.
Badanie bdzie przeprowadzone w siedzibie pracodawcy, po agmim umdwieniu si
telefonicznym lub w siedzibie Ugdu Pracy.

Miejscem dostarczenia przedmiotu Zamowienigest siedziba Zamawigjego:

Wojewddzki Urad Pracy w Biatymstoku, Wydziat Badla Analiz
ul. Pogodna 22, 15-354 Biatystok

Termin realizacji badania i sposob przekazania przémiotu Zamowienia:

Ustala s¢ nastpujacy Harmonogram wykonania przedmiotu Umowy:
1) dostarczenie Zamawiggemu wypetnionych kwestionariuszy wywiadu lub bamyth

zawierajcych zakodowane odpowiedzi z przeprowadzonych wyowa w ilosci co
najmniej 60% zatzonej liczby wywiadow €do 31 sierpnia 2015r.,

Wykonawca ma obowrek w ciggu 7 dni kalendarzowych od dnia przeprowadzenia
wywiadu dostarczaZamawiagcemu kompletne, prawidtowo wypetnione kwestionar@us
wywiadu kydz bazy danych zawiergie dane z przeprowadzonych wywiadow w wersiji
elektronicznej w formacie ,*.sav” pakietu IBM SPS&Hatistics lub w formacie MS Excel,
wraz z uzupetnionymi i zweryfikowanymi Formularzankiontaktowymi w wers;ji
papierowe;.

2) dostarczenie Zamawigiemu wypetnionych kwestionariuszy wywiadu lub bamyth
zawierajcych zakodowane odpowiedzi z przeprowadzonych wyoig w ilcsci
pozostatej liczby wywiadowdo 18 wrzénia 2015r.

Wykonawca ma obowkek w ciggu 7 dni kalendarzowych od dnia przeprowadzenia
wywiadu dostarczaZamawiagcemu kompletne, prawidtowo wypetnione kwestionar@us
wywiadu lydz bazy danych zawierge dane z przeprowadzonych wywiadéw w wersji
elektronicznej w formacie ,*.sav” pakietu IBM SPS&#atistics lub w formacie MS Excel,
wraz z uzupetnionymi i zweryfikowanymi Formularzankiontaktowymi w wers;ji
papierowe;.

3) dostarczony przedmiot Zamowieniedzie podlegat odbiorowi przez Wykonagve ustala
si¢ 7 dni kalendarzowychna dokonanie odbioru i zgtoszenie ewentualnychguwa

4) Wykonawca jest zobowzany w terminie 7 dni kalendarzowych na ewentualne
poprawienie lub uzupetnienie przedmiotu Umowy zgednuwagami Zamawiagego.

5) Poprawiony/uzupetniony przedmiot Zamowienigdhie podlegat ponownemu odbiorowi
przez Wykonawg — ustala si 7 dni kalendarzowychna dokonanie ostatecznego odbioru.

Calas¢ Zamowienia zostanie zrealizowanapazdziernika 2015r.
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Weryfikacja materiatu badawczego

W przypadku realizacji badania mejodAPI dostarczone kwestionariusze wywiadu zastan
zweryfikowane pod wzgbem kompletnéci i poprawndci. Kompletny, prawidtowo
wypetniony kwestionariusz wywiadu powinien posiada nadany numer identyfikacyjny,
zaznaczone odpowiedzi na wszystkie pytania zgodnkduczem zawartym w pytaniach i
instrukcji ankieterskiej, uzupetniony i zweryfikomaFormularz kontaktowy.

W przypadku realizacji badania metoAPI weryfikacja baz danych pozyskanych t
technilg polega na weryfikacji kompletdo danych, tzn. stwierdzeniu braku pustych
rekordow, a zakodowane odpowiedzi myskorespondow@ z kafeters odpowiedzi
kwestionariusza wywiadu, tzn. zastosowane kody wieba@anych musg by¢ tozsame z
przekazanym przez Zamawjaggo kluczem kodow oraz instrukcpotyczca tworzenia
numeru identyfikacyjnego.

W przypadku negatywnej weryfikacji Wykonawca zreaje dodatkowe wywiady i dostarczy
brakupca liczbe kwestionariuszy lub bazy danych zawigcal dane z dodatkowych
wywiadow wraz z uzupetnionymi i zweryfikowanymi Foularzami kontaktowymi w wersji

papierowe;.

Kontrola telefoniczna

Zamawiajcy zastrzega sobie prawo do dodatkowej kontroliytioeycznej pracy ankietera w
postaci kontroli telefonicznej badania, polegaj na zweryfikowaniu poprawla pracy
ankieterow poprzez kontakt telefoniczny z respotsian ktéry zostanie poproszony o
potwierdzenie faktu odbycia¢sivywiadu i potwierdzenia wybranych danych z Formzda
kontaktowego oraz z Metryczki ankiety. Kontroli tarsie poddanych do 5% zrealizowanych
ankiet.

Zatgczniki do SOPZ:

Zalacznik nr 1 - Wzér kwestionariusza ankietowego skeanego do pracodawcow

Zalacznik nr 2 - Wzér kwestionariusza ankietowego skeanego do bezrobotnych/
poszukugcych pracy

Zalkycznik nr 3 - Wz6r Formularza kontaktowego

Zalacznik nr 4 - Instrukcja ankieterska



Zatacznik nr 1 do SOPZ

Wz6r kwestionariusza ankietowego skierowanego dogafawcow

WOJEWODZTWO PODLASKIE

dzien/miesipc/rok wywiadu .........[......... ...

Jestem przedstawicielem instytucji bagaj jaka¢ obstugi klienta w urgdzie pracy. Gwarantgjpoufnaé
badania. Urad pracy chce coraz lepiej spelhiaczekiwania klientdw. Pana/i odpowiedzi pormgmpprawé te
obszary dziatalnizi, w ktérych pomoc nie jest jeszcze w peni satigsfonupca. Kazda Pana/i odpowied
bedzie istotna. Progzo rozmove trwajaca ok. 10 minut.

METRYCZKA
ML1. lle os6b Pan/i zatrudnia? < 6 miesgcy
ubliczn > 6 -12 miest
M2. Sektor P d M4. Od kiedy 5 y
pry\{valltrly istnieje firma/ > 12 - 24 miegee
w%ascme.ll os_oba instytucja? > 24 miesice - 5 lat
M3. Stanowisko zajmowane zargdzapca jednost
w firmie/ instytuciji pracownik kadr/ HR 5 lat
inne

1. Czego oczekiwal/a Pan/i w agu ostatniego roku od wdu pracy i jag pomoc
otrzymat/a Pan/i? Jak ocenia Pan/i otrzymdotychczas pomoc w skali od 1 do 5, gdzie
1 — pomoc w ogole nie spetnita moich oczekiwa5 — pomoc catkowicie spetnita moje

oczekiwania

Formy pomocy

Oczekiwane

Otrzymane

Ocena otrzymane|
pomocy

Znalezienie kandydata do pracy

Organizacja stazu

Dofinansowanie/payczka na wyposaenie/utworzenie

miejsca pracy/"grant” na teleprace

Refundacja/dofinansowanie cegsci wynagrodzei

Organizacja robét publicznych/ prac interwencyjnych/

przygotowania zawodowego dorostych

Ksztalcenie whasne/pracownikéw

Udzielanie informaciji/poradnictwo




2. Na satysfakgj klienta wptywajy rézne wymiary obstugi w ukdlzie. Jakie majdla Pana/i
znaczenie (istotri®)? Jak je Pan/i ocenia na podstawie swoickwibczér we

wspOtpracy z urgdem pracy w @igu ostatniego roku?
Istotnosé: 1 —w ogole nie g dla mnie istotne, 5 — g dla mnie bardzo istotne;

Ocena: 1 - w ogdle nie jestem usatysfakcjonowanyda— jestem bardzo usatysfakcjonowany/a

Wymiary obstugi w urzedzie

Istotnosé

Ocena

zaangaowanie pracownikéwpomocndd, petna gotowé¢ znalezienia rozwiania i
pomocy, zgodnie z potrzebami, indywidualne traktoia dopasowywanie oferty
pomocy

wiedza i kompetencje pracownikowfachowd¢, profesjonalizm

komunikacja sprawny i niezaktdcany przekaz informacji, szyltkaeakcji na zapytanie, jasna, prosta, czytel
zrozumiata informacja, dostosowana do potrzeb adpjdatwadi¢ w znalezieniu wigciwej informaciji

0- nie korzystatem/ am z wyszczegolnionego rodkajuunikaciji

ha i

na stronie internetowej

telefoniczna

na miejscu z doradg klienta

e-mail

skutecznaé¢ w rozwigzaniu problemu doprowadzenie sprawy do koa za pomag
narzdzi adekwatnie do problemu i w obiecanym terminie

czas obstugi i oczekiwania na Bi- czas péwigcony na rozmowz klientem, ché i
gotowai¢ do swiadczenia pomocy, ntiwo$¢ umoéwienia si na spotkanie

kultura osobista i zyczliwosé¢ wizerunek, estetyka i kulturalngzyk obstugi, takt,
uprzejma¢, wezuwanie gi, wykazywanie troski, stuchanie

przystepnos¢ odlegtas¢ urzgdu od miejsca zamieszkania, godziny otwarcia iwgist
telefonicznej, dobre wyposanie w niezbdny sprzt np. do siedzenia, pisania, ana
skorzysté z drukarki, skanera, ksero, toalety, jest pdek i czysté¢ w

pomieszczeniach, przyjazsto dostosowane do potrzeb os6b niepetnosprawnych

dostgpnos¢ form wsparcia przewidzianych dla klientéw urzdu szansa na
otrzymanie wsparcia, ktére Panu/i przystuguje

3. Czy kiedykolwiek przed czerwcem 2014 r. korzifjatRan/i z ustug uezlu pracy?

a. Tak
b. Nie—> prosz zakmczy¢ wywiad
c¢. Trudno powiedzie-> prosz zakaczyt wywiad

4. Od czerwca 2014 r. ngptlty zmiany w zakresie wsparcia oferowanego przeadiklientom. Czy

uwaza Pan/ize obecnie jest wtej mazliwosci wsparcia?
a. Tak
b. Nie
c. Trudno powiedzie



Zalacznik nr 2 do SOPZ

Wz06r kwestionariusza ankietowego skierowanego adodi®tnych/poszukggych pracy

WOJEWODZTWO PODLASKIE

dziea/mieshc/rok wywiadu ......... [coiin. [oii..

Jestem przedstawicielem instytucji bagej jaka¢ obstugi klienta w urgdzie pracy. Gwarantejpoufnaé
badania. Urad pracy chce coraz lepiej spelhiaczekiwania klientdw. Pana/i odpowiedzi pormgmpprawé te
obszary dziatalnizi, w ktérych pomoc nie jest jeszcze w peni satigsfonupca. Kazda Pana/i odpowied
bedzie istotna. Progzo rozmove trwajaca ok. 10 minut.

METRYCZKA

ML, Status 0S. bezrobo'gna <3 miesice

0s. poszukujca pracy M5. Czas pozostawania w_S-06 miestcy
M2. Ple¢ kobieta rejestrze urzedu pracy od | >6 -12 miesjcy
(nie odczytywa) mezCzyzna ostatniej rejestracji >12 - 24 miesjce
M3. Rok urodzenia >24 miesice

gimnazjalne lub pougj | profil

zasadnicze zawodowe Il profil

srednie zawodowe Dotyczy tylko 0séb I profil
M4. Wyksztalcenie | , . . bezrobotnych

$rednie ogoinoksztajce M6. Aktualny profil pomocy L

_ Nie wiem
policealne
wyzsze

1. Czego oczekiwat/a Pan/i wagu ostatniego roku od umu pracy i ja pomoc otrzymal/a Pan/i?
Jak ocenia Pan/i otrzymamlotychczas pomoc w skali od 1 do 5, gddie- pomoc w ogole nie
spetnita moich oczekiwg 5 — pomoc catkowicie spetnita moje oczekiwania

Os. Bezrobotna

Os. Poszukujca pracy

Formy pomocy

Oczekiwane

Otrzymane

Ocena Oczekiwdne

Otrzymane na&ce

Szkolenie/studia podyplomowe/
kurs/ przygotowanie zawodowe
dorostych/ stypendium na dalsg
nauke

Staz

Oferta pracy w kraju

Zasitek

Ubezpieczenie zdrowotne

Dofinansowanie/ payczka na
podjecie dzialalndci

Oferta pracy zagranica

Poradnictwo zawodowe (nauka
pisania dokumentow
aplikacyjnych, nauka
aktywnego poszukiwania pracy,
autoprezentacja, testy
kompetencji zawodowych, itp.)

Finansowanie kosztow
przejazdu/ zakwaterowania




2. Na satysfakg klienta wptyway rézne wymiary obstugi w ukglzie. Jakie maj dla Pana/i
znaczenie (istotr#6)? Jak je Pan/i ocenia na podstawie swoickwiitlczér we wspotpracy z

urzedem pracy w gigu ostatniego roku?
Istotnosé: 1 — w ogole nie g dla mnie istotne, 5 — s dla mnie bardzo istotne;

Ocena: 1 - w ogdle nie jestem usatysfakcjonowanyfa— jestem bardzo usatysfakcjonowany/a

Wymiary obstugi

Istotnosé

Ocena

zaangaowanie pracownikdwpomocnd¢, petna gotowét znalezienia rozwizania i
pomocy, zgodnie z potrzebami, indywidualne trakioia dopasowywanie oferty
pomocy

wiedza i kompetencje pracownikdwfachowa¢, profesjonalizm

komunikacja sprawny i niezaktécany przekaz informaciji, szydgkieakcji na zapytanie, jasna, prosta, czytel

zrozumiata informacja, dostosowana do potrzeb adbjdatwa¢ w znalezieniu wigciwej informacji

0 - nie korzystalem/am z wyszczegélnionego rodzakomunikacji

ha i

na stronie internetowej

telefoniczna

na miejscu z doradg klienta

e-mail

skutecznaé¢ w rozwigzaniu problemu doprowadzenie sprawy do koa za pomag
narzdzi adekwatnie do problemu i w obiecanym terminie

czas obstugi i oczekiwania na 8i- czas péwigcony na rozmow z klientem, maliwo $¢
umowienia s} na spotkanie

kultura osobista i zyczliwosé¢ wizerunek, estetyka i kulturalngzyk obstugi, takt,
uprzejma¢, wezuwanie gi, wykazywanie troski, stuchanie

przystepnos¢ odlegtas¢ urzgdu od miejsca zamieszkania, godziny otwarcia iwgist
telefonicznej, dobre wypoganie w niezbdny sprzt np. do siedzenia, pisania, ama
skorzystaé z drukarki, skanera, ksero, toalety, jest pdek i czysté¢ w pomieszczeniach
przyjaznaé¢, dostosowane do potrzeb oséb niepetnosprawnych

dostepnosé form wsparcia przewidzianych dla klientéw urzdu szansa na otrzymanie
wsparcia, ktére Panu/i przystuguje

3. Czy kiedykolwiek przed czerwcem 2014 r. korzifjatRan/i z ustug uedu pracy?

a. Tak
b. Nie> prosz zakaczy¢ wywiad
c. Trudno powiedzie-> prosz zakaczy¢ wywiad

4. Od czerwca 2014 r. ngptlty zmiany w zakresie wsparcia oferowanego przeadiklientom. Czy

uwaza Pan/ize obecnie jest wtej maliwosci wsparcia?
a. Tak
b. Nie
c. Trudno powiedzie



Zatacznik nr 3 do SOPZ

Wz6ér Formularza kontaktowego

Formularz kontaktowy

Numer:

Data wypetnienia kwestionariusza:

Godzina wypelnienia kwestionariusza:

Miejsce wypetnienia kwestionariusza (np. urgd pracy, dom, siedziba firmy):

Wyrazam zgod na przetwarzanie moich danych osobowych w celuaitn telefonicznego ze strony
przedstawiciela zamawigjego badanie w celu weryfikacji popravgnopracy ankietera.
Oswiadczam, ze zostatem/tam poinformowany/az iAdministratorem danych osobowych jest

(nazwa instytucji lub wykonawcy, adres siedziby)

Podpis respondenta i data:

Numer telefonu respondenta:



Zafcznik nr 4 do SOPZ
Instrukcja ankieterska
do badania pn.: ,Badanie satysfakcji klienta poawatgo urgzdu pracy”

Badanie satysfakcji klienta powiatowego urgdu pracy jest badaniem realizowanym przez
Wojewodzki Urzad Pracy w Biatymstoku na zlecenie Ministerstwa Prag i Polityki Spotecznej Jego
gtownym celem badawczym jest ocena jakoi obstugi klienta powiatowych urzdéw pracy. Badanie
bedzie realizowane w okresie lipiec-wrzesie 2015 roku na terenie dziatania wszystkich powiatoych
urzedow pracy wojewddztwa podlaskiego. Jego respondemta sg osoby bezrobotne i poszukujce pracy
oraz pracodawcy.

Technika badaniato bezpéredni, indywidualny wywiad kwestionariuszowy realizany metod PAPI
(bezparedni indywidualny wywiad kwestionariuszowyjdz CAPI (komputerowo wspomagany bezpni
wywiad indywidualny). Metoel zbierania danych wybiera ankieter.

Ankieterem nie mae by pracownik powiatowego u¢du pracy, ktorego praca jest ocenianazd$az
ankieterow jest zobowtany do samodzielnego kontaktu z respondentami béysb bezrobotnymi,
poszukugcymi pracy i pracodawcami) oraz zaaraewania z nimi wywiadu. Nie dopuszczag girowadzenia ich
z grup 0soOb, rozdawania ankiet do wypetnienia przez nedpotow ani wykonywania wywiadow przez telefon.
Nie jest maliwe przeprowadzanie wywiadu z udzialem oséb trdeciFakt wykorzystywania wspotpracy z
pracownikami PUP m@& mi& negatywny wptyw na wynik badania. Respondentenazna, ze skoro badanie
jest realizowane przez PUP, powinien uddelaytagcznie odpowiedzi stawiggych urad w pozytywnym
Swietle.

Sposéb dotarcia do respondentéw

W czséci badania dotycrej zarejestrowanych o0s6b bezrobotnych i posazgkoh pracy
podstawowym sposobem dotarcia do respondentéwegatizacja badania w siedzibie Uredu. Ankieter nie
otrzymuje gotowej listy respondentéw — jego zademjest samodzielna rekrutacja. Wegz badania dotycce]
pracodawcow, ankieter otrzymuje od Zamawdapgo list pracodawcow, spodd ktérych trzeba pozyska
respondentéw do badania. Ngwstie powinien uméwé si¢ z pracodawg telefonicznie na wywiad lub od razu
przeprowadz wywiad w siedzibie pracodawcy. Me tez przeprowadz wywiad z pracodawgcspotkanym w
siedzibie urzdu, nawet j&i jest spoza listy.

Dopuszczalnesgstakze inne sposoby dotarcia do os6b spedaiaih kryteria udziatu w badaniu, zaréwno
w przypadku oséb bezrobotnych i poszukyich pracy, jak i pracodawcow (np. ankieterzmaekrutowa
respondentow za pompposiadane] sieci kontaktow poza siedibzedu pracy).

Sposoéb realizaciji badania

Kazdy ankieter zostanie wypagsmy w identyfikator i otrzyma pismo informyge o realizacji badania na
zlecenie Wojewodzkiego Ugdu Pracy w Biatymstoku, ktére nale przediadyé w sekretariacie uezlu pracy
lub u badanego pracodawcy przed rozgoiem badania.

W przypadku prowadzenia badania na tereniedlirzpracy, po odnalezieniu vitziwego urzdu naley
uda sie do sekretariatu instytucji, aby poinformoiva zamiarze przyspienia do realizacji badania, okéza
pismo informujce o realizacji badania, poinformoéva celu badania i charakterze pracy na tereniedurz
pracy, a take uprzeds, ze wywiady nie bdg realizowane, j@i wybrana osoba nie wyrazi zgody.

Respondent (jak réwniepracownicy Urzdu Pracy) ma prawaadat informacji na temat danych
ankietera wraz z ewentualnym kontaktem do instytaogjanizujcej badanie. Przed respondentem ankieter
reprezentuje siebie i zlegapgo badanie. Ankieter jest zobgmany do starannego, rzetelnego, terminowego,
osobistego prowadzenia ankiet.

Respondenta nalg wybra® na podstawie ogélnych parametrow przydzielonycheprzlecajcego
badanie — bezrobotni i poszukoy pracy lub pracodawcy. W dej mierze od ankietera zale czy po
wyjasnieniu, kogo reprezentuje i czego dotyezydzie rozmowa, uzyska zgeda wywiad. W pierwszej
kolejndéci respondent powinien przedstaveic i poinformowa, ze reprezentuje WUP w Biatymstoku. Bardzo
istotne jest, aby respondent zostat poinformowang, ankieta jest anonimowa (w przypadku badania
bezrobotnych i poszukagych pracy), a badanie ma charakter poufny (tzmoi zebranych informacji dagt
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posiadaj tylko osoby opracowdge raport z badania). \itae jest podkrédenie przez ankieteraz nie pracuje on
na zlecenie powiatowego @du pracy, w ktérym realizowane jest badanie agmzaden z pracownikéw PUP
nie bedzie miat dostpu do tych danych.

Dodatkowo ankieter jest zobaygeiny do poinformowania o czasie trwania wywiadu. (& minut). Od
niego zaley atmosfera wywiadu, wzbudzenie motywacji do wysjljakim jest udzielanie odpowiedzi na trudne
pytania. Ankieter nie m@ przeprowadzi wiecej niz 35 wywiadow dziennie. Realizowanie gkszej liczby
wywiadéw mae mig negatywny wptyw na jaké zgromadzonych materiatéw badawczych.

Kazdy respondent pwicca take swoj czas. Przyjazne nastawienigzliwosé, podzekowanie za udziat
w tak wanych badaniachgswymogiem podczas araacji i realizacji wywiadu. Respondent nie isomie
wglagdu w kwestionariusz, ani tym bardziej osmlie go wypetnia. Dopuszcza si powtdrzenie pytania oraz
tlumaczenie tréci pytania, w razie takiej potrzeby. Nie wolno tiegsci zmienia.

Sposoéb obstugi kwestionariusza

W zaleznoéci od techniki zbierania danych, tj. CAP{di PAPI aranacja wywiadu jest zeicowana.

W obu technikach ankieter zobawany jest w pierwszej kolejdoi do uzupetnienianumeru
indentyfikacyjnego. Wpisany na kwestionariuszu numer musi odpowdadanerowi wpisanemu na formularzu
danych kontaktowych.

Spos6b zapisu numeru identyfikacyjnego kwestiosaau

YY-ZZ-P-VVV-A

YY to numer powiatu, natg uzupetné wedtug poniszej nomenklatury

01. Augustow

02. Biatystok (w tym tapy)

03. Bielsk Podlaski

04. Grajewo

05. Hajnowka

06. Kolno

07. tomza

08. Monki

09. Sejny

10. Siemiatycze

11. Sokétka (w tym @browa Biatostocka)

12. Suwalki

13. Wysokie Mazowieckie

14. Zambréw
ZZ to numer ankietera pragoego na zlecenie Wojewddzkiego kdm Pracy. Kady ankieter ma swdj
indywidualny numer.
P to pt& konkretnego ankietera — najezakodowa K lub M.
VVV - to numer kolejnego kwestionariusza realizowan@gpez tego samego ankietera. Ankieter jest
zobowgzany do nadawania kolejnych liczb zgodnie ze schemd, 2, 3, itd.

Omowienie pytad

W przypadku techniki PAPI, jak i CAPI ankieter wsiggonej kolejndci dopytuje,czy respondent brat
udziat w badaniu jakosci obstugi klienta w chgu ostatnich 3 miesjcy, aby wykluczy realizacg wywiadu
ponownie z4 samy osola. Odpowied pozytywna dyskwalifikuje danosole jako badanego w tym badaniu.

Nastpnie naley przef¢ do pytan metryczkowych, gdzie wigiwa odpowied nalery zaznaczy
poprzez X. Na podstawie pytania metryczkowego duStaankieter identyfikgj dary osole, do ktérej grupy
badanych nale/: bezrobotny/ poszukagy pracy czy pracodawca. Na tej podstawie ankigtgbiera typ
kwestionariusza do wywiadu.

W sytuacji, gdy ankieter zdecyduje: sia realizagj ankietyzacji przy pomocy ugdzei mobilnych,
ankieter najpierw odznaczy symbol respondentayegrobotnego/poszuligego pracy #dz pracodawe, tym
samym wybierajc kwestionariusz wywiadu.

W przypadku realizowania badania w wersji papiejpwelejne pytanie dotyczy pozostawania w
rejestrze urgdu pracy jako osoba bezrobotna lub poszagaijpracy. W przypadku ankiety skierowanej do
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pracodawcy, pytanie to otrzymuje brzmienie gaspce: ,Czy korzystal/a Pan/i w 2015r. z ustug qaha
pracy?” Jéli respondent odpowieze nie - respondent nie kwalifikujeesdo dalszej ogci badania, jdi
odpowie twierdgco - naley przegé do wypetniania kwestionariusza.

Zaréwno w przypadku wersji papierowej, jak i mobjlmastepne pytanie z kwestionariusza dotyczy
oczekiwan, z jakimi respondent trafit do urzedu pracy. Nalezy po kolei odczytywé mazliwe do uzyskania
formy pomocy i pytd, czy byly one oczekiwane przez klienta. Npsie, po okréeniu oczekiwa respondenta,
nalezy okresli¢ otrzymane formy pomocy. W dalszej kolejop w odniesieniu do form pomocy, ktére
respondent otrzymal, nalg zapyt& o ich ocen w skali od 1-5 (nie 0 do 5), gdzie waitoskrajne oznaczg;j
1 - pomoc w ogdle nie spetnita oczekiwaespondenta; 5 - pomoc catkowicie spetnita mojee&iwania.
W pola naley wpisywa znak X (pomoc oczekiwana, otrzymana) lub licZlocena otrzymanej pomocy).
Nalezy pytat o kolejne formy pomocy i w odniesieniu dozkej z nich prosi o informacje o oczekiwaniu,
otrzymaniu pomocy i ocentej pomocy, a nagbnie naleéy przegé do kolejnej formy pomocy i prasio
analogiczne informacje. Nie nalepytac o oce formy pomocy, jéli respondent jej nie otrzymat. sieurzad
pracy rozpocgt udzielanie pomocy respondentowi, ale jeszczezalanczyt (np. trwa szkolenie pracownikow,
refundacja wynagrod#ag) to taka pomoc jest rozumiana jako otrzymanaaliikuje sic do oceny.

W przypadku ankiety skierowanej do pracodawcow tesife odpowiedzi na to pytania stanowi katalog
form pomocy dla pracodawcéw przewidziany w ustagvigromociji zatrudnienia i instytucjach rynku praBynd
poszczegdblnymi formami pomocy rozumie:si
Znalezienie kandydatado pracy - udzielanie pracodawcom informacji o kandydatdohpracy w zwjzku ze
zgloszon ofery oraz pomoc w pozyskaniu pracownikéw o poszukiwarikwalifikacjach.

Organizacja stazu - staz odbywa s§ na podstawie umowy zawartej przez starastpracodawg wediug
programu okrélonego w umowie (stypendium stawe nie jest wyptacane przez pracodevecprzez powiatowy
urzad pracy).

Dofinansowanie/payczka wyposaenia/utworzenia miejsca pracy/’"grant” na teleprae obejmuje:

a) przyznaniesrodkdw na stworzenie stanowiska pracy w formie peley dla bezrobotnego rodzica
powracagcego na rynek pracy lub bezrobotnego spragego opiek nad osob zalezng lub

b) pazyczka na utworzenie stanowiska pracy

c) refundacja kosztéw wypognia lub doposeenia stanowiska pracy dla zatrudnionego bezrobotneg
Refundacja/dofinansowanie czesci wynagrodzen - pracodawca ma nbwos$¢é uzyskania jednorazowej
refundacji poniesionych kosztéw z tytulu optaconysktadek na ubezpieczenie spoteczne wazki z
zatrudnieniem skierowanego bezrobotnego, dofinaas@vwynagrodzenia bezrobotnego w wieku 50plus i
refundacja kosztow poniesionych na sktadki na utleezenia spoteczne za bezrobotnych do 30 tykia.
Organizacja robét publicznych/prac interwencyjnychiprzygotowania zawodowego dorostyclobejmuje:

a) refundagj czsci kosztéw poniesionych na wynagrodzenia, nagrodyz csktadki organizatorowi prac
interwencyjnych

b) refundag} kosztow realizacji przygotowania zawodowego doatst

c) refundagj czsci kosztéw poniesionych na wynagrodzenia, nagrodyz cskltadki organizatorowi robot
publicznych.

Ksztalcenie wtasne/pracownikéw - srodki w ramach Krajowego Funduszu Szkoleniowego induy¢
przeznaczone na rzecz ksztalcenia ustawicznegmwnakdw i pracodawcéw, poza tym trojstronne umowy
szkoleniowe, refundacja wynagrodzetodocianych pracownikéw,.

Udzielanie informacji/poradnictwo - m.in. upowszechnianie ofert pracy, udzielanieagozawodowych,
.pomoc zwalnianym pracownikom w odnalezieniurg rynku pracy,

Kwestionariusz skierowany do osob bezrobotnych opaszukujcych pracy zawiera kafeteri
dostpnych form wsparcia dla oséb bezrobotnych i posgtieh pracy przewidziany w ustawie o promocji
zatrudnienia i instytucjach rynku pracy. W odniesiedo oséb poszukagych pracy w kwestionariuszu zostaty
zacienione pola, w ktérych znajdugie kategorie pomocy, z ktoérych nie b korzystd osoba poszukuaga
pracy, a tylko bezrobotna. W pola nglewpisywa znak X (pomoc oczekiwana, otrzymana) lub ligfbcena
otrzymanej pomocy). Formy pomocy:

Szkolenie/studia podyplomowe/kurs/przygotowanie zamdowe dorostych/stypendium za dalsg nauke —
obejmuje maliwos¢ uzyskania dofinansowania od powiatowegcgdtezpracy:

a) szkolenie w celu podniesienia kwalifikacji zawagch i innych kwalifikacji zwgkszagcych szans na
podjecie lub utrzymanie zatrudnienia

b) pazyczki na sfinansowanie kosztéw szkolenia do wy$oké00% przeegitnego wynagrodzenia
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c) sfinansowania kosztéw studiéw podyplomowych, wsekdci nie wiekszej nz 300% przegitnego
wynagrodzenia,;

d) przygotowania zawodowego dorostych w celu uzgikprzez nich kwalifikacji lub umiejnosci;

e) stypendium dla bezrobotnego bez kwalifikacji adewych, ktdéry w okresie 12 miesy od dnia
zarejestrowania w powiatowym gdzie pracy podj dalsz nauk;, w wysokdaci 100% kwoty zasitku.

Staz - bezrobotny mee zosté skierowany do odbycia sta

Oferta pracy w kraju

Zasitek dla bezrobotnych -prawo do zasitku przystuguje bezrobotnemu, gdy mee dla niego propozycji
odpowiedniej pracy, propozycji $ia przygotowania zawodowego dorostych, szkoleniag pnterwencyjnych
lub robét publicznych oraz, w okresie 18 meesibezpdrednio poprzedzagych dzié zarejestrowaniagéznie
przez okres co najmniej 365 dni byt zatrudniony

Ubezpieczenie zdrowotne

Dofinansowanie/payczka na podgcie dziatalngsci obejmuije:

a) bezrobotny mae otrzyma srodki na podicie dziatalnéci gospodarczej

b) bezrobotny mze otrzyma pozyczke na podgcie dziatalngci gospodarczej

Oferta pracy zagranicg — jeden z pérednikOw pracy ma zadania zwane z udzielaniem informacji w ramach
sieci EURES i mge przedstawi bezrobotnemu i poszukigemu pracy informacji na temat oferty pracy
zagranig i warunkéw zatrudnienia

Poradnictwo zawodowe (nauka pisania dokumentéw apacyjnych, nauka aktywnego poszukiwania
pracy, autoprezentacja, testy kompetencji zawodowyrcitp.) udzielenie pomocy w wyborze odpowiedniego
zawodu i miejsca pracy oraz w planowaniu rozwojuieky zawodowej, a talke na przygotowywaniu do
lepszego radzenia sobie w poszukiwaniu i podejmawaracy

Finansowanie kosztow przejazdu/zakwaterowania

a) istnieje maliwos¢ sfinansowania kosztéw przejazdu do pracodawcyszgjgcego ofert pracy lub do
miejsca pracy, odbywania $ta przygotowania zawodowego dorostych lub odbywaregé w zakresie
poradnictwa zawodowego w zygku ze skierowaniem przez PUP.

b) istnieje maliwo$¢ finansowania zakwaterowania w miejscu pracy osddié@a podgta zatrudnienie lub inn
prac zarobkow, staz, przygotowanie zawodowe dorostych poza miejscextegd zamieszkania w przypadku
skierowania przez PUP

W wywiadzie realizowanym met@dPAPI, jak i CAPI, kolejne pytanie odnosiesdo wymiarow
obstugi klienta. Zarowno w formularzu skierowanym do o0s6b bezropdifposzukujcych pracy, jak i
pracodawcow tr& pytania oraz kafeteria odpowiedz takie same. Wymiary obstugi to wszystkie elementy
sktadajce s¢ na petr sytuacg obstugi klienta. Respondenta nglev pierwszej kolejnéci spyt& o istotnd¢
kazdego z wymiaréw. Powinien océnje na skali od 1-5 (nie od O do 5), gdzie wéetcskrajne oznaczaj
1- jest to dla mnie zupetie nieistotne, 5 - jestdla mnie bardzo istotne. Jako istdgthagozumiana jest
subiektywna ocena przez respondenta, czy dany wyohistugi jest dla niego satysfakcjomey czy raczej w
nieznacznym stopniu wptywa na ogélne poczucie faltgs.

Analogiczne pytanie odnosiesido oceny przez respondenta spetnienia oczekiwaw zakresie
danego wymiaru. Respondent powinien océniv jakim stopniu, w piciostopniowej skali, zostaty spetnione
jego oczekiwania, gdzie 1 oznacze, respondent w ogole nie jest usatysfakcjonowalyszeznaczaze jest
bardzo usatysfakcjonowany.

Ankieter odczytuje wyrgnione wymiary obstugi. 3& ankieter odnosi wreenie, ze respondent nie
rozumie danego wymiaru lub maatpliwosci, naley precyzyjnie wyjani¢ respondentowi, co jest rozumiane
pod danym pejciem. Nalgy najpierw zapyt& o istotnd¢ poszczeg6lnych wymiaréw obstugi, a raste
wracajc do pierwszego z nich, pyta ich ocen. W pola naley wpisywa odpowiednie liczby.

Ocenie podleggjnastpujace wymiary:

Zaangazowanie pracownikéw: pomocnrig, gotowd¢ znalezienia rozvgzania i pomocy, zgodnie z potrzebami,
indywidualne traktowanie i dopasowywanie oferty mam

Wiedza i kompetencjepracownikoéw: fachow&, profesjonalizm

Komunikacja: sprawny i niezaktdcany przekaz informaciji, szydikieakcji na zapytanie, jasna, prosta, czytelna
i zrozumiata informacja, dostosowana do potrzehardip, tatwas¢ w znalezieniu wiciwej informaciji. Pytanie
dotyczy istotnéci i oceny nie komunikacji w ogole, tylko jej pogegolnych poriiej wymienionych rodzajow.
Istnieje maliwos¢, ze respondent nie korzystatl z danego sposobu komciniRVéwczas ankieter powinien
zakodowa 0 przy ocenie sposobu komunikacji, z ktérym resjgon nie miat do czynienia.

na stronie internetowej
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telefoniczna

na miejscu z doraddlienta

e-mail
Skuteczn@é w rozwigzaniu problemu: doprowadzenie sprawy ddida za pomaog narzdzi adekwatnie do
problemu i w obiecanym terminie
Czas obstugi i oczekiwania na mi czas péwiccony na rozmow z klientem, maliwos¢ umoéwienia si na
spotkanie
Kultura osobista i zyczliwosé: wizerunek, estetyka i kulturalngzyk obstugi, takt, uprzejméé, wczuwanie s,
wykazywanie troski, stuchanie
Przystepnosé: odlegla¢ urzedu od miejsca zamieszkania, godziny otwarcia i wdistelefonicznej, dobre
wyposaenie w niezbdny sprzt np. do siedzenia, pisania, ama skorzysta z drukarki, skanera, ksero, toalety,
jest poradek i czysté¢ w pomieszczeniach
Dostepnosé form wsparcia przewidzianych dla klientéw urzdu: szansa na otrzymanie wsparcia, ktére
zgodnie z wiedz respondenta mu przystuguje. Czy respondent maliwexé skorzystania z takich form
pomocy ze strony ugdu pracy jakich oczekuje? Czy peowybra sobie jakie wsparcie go interesuje i z niego
skorzysté? Na ile jest to dla niego waa maliwosé skorzystania z takiego wsparcia z jakiego chce?

Kolejne pytanie odnosi sido oceny nowych form wsparcia os6b bezrobotnych i paskujacych
pracy, jakie pojawity si¢ po nowelizacji ustawy o promociji zatrudnienia i irstytucjach rynku pracy. Po
uzyskaniu informacjize respondent nie korzystat lub nie potrafi powieéizczy korzystat przed czerwcem
2014 roku z ustug powiatowego wdu pracy, naley obwiei¢ kétkiem odpowiedny litere, podzekowat
respondentowi za wywiad. Osoby, ktére korzystalyah ustug przed czerwcem 2014 g fgy/tane o to, czy
uwazaja, ze dzgki zmianom wprowadzonym w ustawie mapozliwosé skorzystania z wkszej ilosci form
wsparcia. Nalgy zaznaczy kotkiem odpowiedr literg (jedrs) i podzikowa® respondentowi za wywiad.

Jesli zaistnieje potrzeba przeldenia odpowiedzi i zaznaczenia innej, ankieter poevi wyranie
skreili¢ niepoprawny wariant i zaparafowaPo uzyskaniu odpowiedzi na wszystkie pytaniavestionariusza
ankieter jest zobowzany do uzyskania od badanego numeru telefonuy kiidiesci na zaaczonym formularzu
kontaktowym. W sytuacji ankietyzacji technilCAPI, ankieter mze dokond poprawek klikajc na prawidtowy
odpowied. Program automatycznie wyaebkdne wskazanie, nie zapagijac poprzedniej-keidnej.

Dostarczenie wypetionych ankiet

Ankieter dostarcza do WUP w Biatymstoku zrealizoavamkiety nie péniej niz przed uptywem 7 dni
kalendarzowych od wywiadu w celu niezwtocznego prawadzenia kontroli pracy ankietera. W przypadku
wykonywania ankiety met@dCAPI dostarczenie ankiety oznacza prawidiowe panés odpowiedzi i zapisanie
ich w arkuszu odpowiedzi.

Weryfikacja poprawnosci wypetnionych ankiet

Dostarczone ankiety podlegajveryfikacji pod lktem poprawnéci pracy poszczegoélnych ankieteréw
(100% ankiet od kalego ankietera) poprzez formalranalizz dostarczonych kwestionariuszy wywiadu,
w zakresie:
- wypetnienia numeru kwestionariusza i jego zgagna numerem na formularzu danych kontaktowych;
- wypetnienia numeru kwestionariusza zgodnie z Zeug;
- uzyskania odpowiedzi na wszystkie pytania (zgedniegutami przégia); zyskania numeru kontaktowego na
formularzu danych kontaktowych.
Niespetnienie co najmniej jednego z paagych wymaga powoduje negatywnweryfikacg ankiety. Drugi
etap kontroli ma charakter merytoryczny i polegakoatakcie telefonicznym z respondentem i ustalanigy
do wywiadu rzeczywicie doszto. Kontrola telefonicznaedrie obejmowata okoto 5% ankiet dostarczanych
kazdorazowo przez kalego ankietera. W trakcie rozmowy telefonicznepogglent mee zosta zapytany: czy
brat udziat w badaniu, czy samodzielnie wypetniakiat;, gdzie odbyt si wywiad, czy jest pracodawmsoly
bezrobotg/poszukujca pracy; czy pozostaje w rejestrze oséb bezrobotfppsizukujcych pracy. Kontrola,
niezalenie od etapu, dmlzie prowadzona przez pracownika WUP readieego badanie. Wywiad
zweryfikowany pozytywnie to taki, ktéry podczas kari telefonicznej uzyska informacje #same z
dostarczonym arkuszem.
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