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Streszczenie

Za sprawa wielu oferowanych mozliwosci Internet stanowi obecnie coraz czgsciej
wykorzystywany instrument marketingowy, wpisujac si¢ w nowoczesny system narzedzi
komunikacji rynkowej. Umiejetne wykorzystanie technologii internetowych pozwala
niewatpliwie optymalizowaé poziom obstugi klientdéw. Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku
stanowi warty nasladownictwa przyklad instytucji, od lat podejmujacej wiele réznego rodzaju
cennych inicjatyw, minimalizujacych i przeciwdzialajacych bezrobociu. Dyskontujac pojawiajace
si¢ za sprawg postepu cywilizacyjnego i rozwoju technologicznego nowe mozliwosci, nie ustaje
w dzialaniach majacych na celu pomoc poszukujacym zatrudnienia i wyjscie naprzeciw
oczekiwaniom klientéw. Na szczegdlng uwage zastuguje nowatorskie przedsigwzigcie wdrozenia
w 2009 roku ustugi rejestracji przez Internet.

Wprowadzenie

Ostatnimi czasy zaobserwowal¢ mozna wyrazng intensyfikacje procesdw
dynamizujacych rozwoj informatyki i mikroelektroniki. Majacy miejsce postep
cywilizacyjny dostarcza wielu nowych rozwiazan, z jednej strony ulatwiajac znacznie
podmiotom funkcjonowanie, z drugiej stawiajac przed nimi coraz to nowe wyzwania.

Mimo obserwowanego rozwoju spoleczno-ekonomicznego swiata jednym z
gtoéwnych probleméw ekonomicznych wielu gospodarek jest brak réwnowagi na rynku
pracy i bezrobocie. Pozostawanie bez pracy przez czg$¢ spoleczenstwa nie jest juz
wylacznie domeng krajow tylko rozwijajacych sig, ale w obliczu swiatowego kryzysu
finansowego 2007-2009 stanowi narastajacy problem réwniez w panstwach
rozwinietych gospodarczo.

Nieustanna ewolucja gospodarki wymusza permanentne doskonalenie i dgzenie do
rozwoju w sektorze prywatnym, jak rowniez w szeroko pojetym sektorze publicznym.
Funkcjonujace jednostki starajq si¢ zapewnia¢ najwyzszq jakos¢ swiadczonych ustug,
podnoszac poziom obstugi klienta, oraz stosowal instrumenty efektywnej polityki
marketingowej, wdrazajac nowoczesne narzgdzia komunikacji na rynku.

Za sprawa ewolucji, nastgpujacej w obliczu majacego miejsce postepu
cywilizacyjnego oraz w wyniku zaistnialej transformacji ustrojowej, implikujacej
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poruszanie si¢ w realiach gospodarki wolnorynkowej, urzedy pracy stanowiq ostatnimi
czasy miejsce wielu roznego rodzaju interesujacych przeobrazet.

Na szczegoélng uwage zasluguje funkcjonowanie Powiatowego Urzedu Pracy
w Gdafsku, ktéry dzigki licznie podejmowanym, wartosciowym inicjatywom
i wdrazanym nowatorskim programom stanowi zrodlo wielu cennych zagadnien do
analizy akademickiej, jak i praktycznych wskazowek dla pozostalych instytucji tego

typu.

Przeglad inicjatyw majacych na celu zapewnienie wysokiego
poziomu obstugi klienta i usprawnienie komunikacji marke-
tingowej w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku

Bezrobocie towarzyszy obecnie kazdej gospodarce, bez wzgledu na poziom
zaawansowania jej rozwoju. Dla ekonomistow stanowi interesujace zjawisko badawcze,
uznawane w wielu panstwach za najwazniejszy problem wspdlczesnej ekonomii, dla
0s0b pozostajacych bez zatrudnienia oznacza wielce problematyczng sytuacie,
skutkujacq spadkiem poziomu dochodow, czasami utratq kluczowego zrddla utrzymania
rodziny, niejednokrotnie wywolujac spadek poczucia wlasnej wartosci i pogorszenie si¢
zdrowia psychicznego.

Zdecydowana intensyfikacje¢ niekorzystnych zmian na rynku pracy zaobserwowaé
mozna w Polsce po 1989 roku. Restrukturyzacja, prywatyzacja i reorganizacja w wielu
sektorach gospodarki umozliwila rozw¢j gospodarczy oraz podniesienie poziomu
produktywnosci i efektywnosci ekonomicznej, jednoczesnie przyczyniajac sie do
dynamicznego wzrostu poziomu bezrobocia i rozwarstwienia spoleczefistwa pod
wzgledem stopy zyciowej. W obliczu przemian ustrojowych przed urzedami pracy
zarysowaly si¢ nowe wyzwania. Dodatkowo za sprawg postgpu cywilizacyjnego mamy
do czynienia z nieustannym wzrostem wymagan klientow, réwniez w stosunku do
instytucji sektora publicznego.

Do podstawowych zadan Powiatowego Urzedu Pracy w Gdansku w szczegodlnosci
nalezg;

a) opracowywanie i realizacja programu promocji zatrudnienia oraz aktywizacji
lokalnego rynku pracy stanowigcego czgs¢ powiatowej strategii rozwiazywania
probleméw spolecznych;

b) pozyskiwanie i gospodarowanie $rodkami finansowymi na realizacj¢ zadan
z zakresu aktywizacji lokalnego rynku pracy;

¢) udzielanie bezrobotnym i poszukujacym pracy pomocy w znalezieniu pracy,
a takze pracodawcom w pozyskaniu pracownikdw przez posrednictwo pracy
i poradnictwo zawodowe;

d) rejestrowanie bezrobotnych i poszukujacych pracy;

e) inicjowanie, organizowanie i finansowanie ustug i instrumentéw rynku pracy;

f) przyznawanie i wyplacanie zasilkdow oraz innych $wiadczen z tytulu
bezrobocia;
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g) wydawanie decyzji o: uznaniu lub odmowie uznania danej osoby za bezrobotng
oraz utracie statusu bezrobotnego, przyznaniu, odmowie przyznania,
wstrzymaniu lub wznowieniu wyplaty oraz utracie lub pozbawieniu prawa do
zasitku, dodatku szkoleniowego, stypendium i innych finansowanych
z Funduszu Pracy swiadczen niewynikajacych z zawartych uméw, obowigzku
zwrotu nienaleznie pobranego zasilku, dodatku szkoleniowego, stypendium,
innych nienaleznie pobranych $wiadczen lub  kosztéw  szkolenia
finansowanych z Funduszu Pracy; odroczeniu terminu splaty, rozlozeniu na
raty lub umorzeniu czesci albo calosci nienaleznie pobranego swiadczenia
udzielonego z Funduszu Pracy oraz naleznosci z tytutu zwrotu refundacji lub
przyznanych jednorazowo srodkow;

h) realizowanie projektow w zakresie promocji zatrudnienia, w tym
przeciwdzialania bezrobociu, lagodzenia skutkow bezrobocia 1 aktywizacji
zawodowej bezrobotnych, wynikajacych 2z programéw operacyjnych
wspolfinansowanych z srodkdéw Europejskiego Funduszu Spolecznego
i Funduszu Pracy®.

Juz na poczatku lat 90. Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku zostal objety
uchwalonym w Genewie 3-letnim programem Migdzynarodowej Organizacji Pracy,
wspomagajacym tworzenie publicznych stuzb zatrudnienia w Polsce. W 1992 roku,
wykorzystujac doswiadczenia zagranicznych ekspertow, powolano do zycia
profesjonalng, jak na 6wczesne czasy, komoérke posrednictwa pracy.

Szczegdlne osiggnigcie mialo miejsce w 2003 roku, kiedy jako pierwszy urzad
pracy w Polsce PUP w Gdansku wdrozyt system zarzadzania jakoscig ISO 9001.
Nastepnie wdrozono ,Polityke jakosci” — swoiste zobowigzanie do ciaglego
doskonalenia instytucji. Przyjeto zalozenie, ze nadrzednym celem urz¢du jest dazenie
do maksymalnego zadowolenia klientdw poprzez zapewnienie profesjonalnej, sprawnej
i terminowej obslugi oraz wyjscie naprzeciw potrzebom i oczekiwaniom klientow.
Podjeto ditugofalowe dzialania majace na celu ksztaltowanie wizerunku urzedu jako
instytucji niosacej pomoc, solidnej i otwartej dla klienta. W swiadomosci i mentalnosci
pracownikow dokonala sie zmiana sposobu postrzegania i traktowania bezrobotnych
i pracodawcdw. Dotychczasowych interesantéw zastapili klienci.

W 2004 roku zapoczatkowano proces wdrazania programu ,Nowe oblicze
posrednictwa pracy 1 poradnictwa zawodowego”, majacego na celu glownie
podniesienie poziomu jakosci ustugi posrednictwa pracy oraz wzrost zadowolenia
klientéw. W pierwszym etapie w oparciu o wlasne doswiadczenia oraz dobre praktyki
z urzedodw zagranicznych dokonano reorganizacji dzialu posrednictwa pracy, aby byl
jak najbardziej przyjazny klientowi i pozwalal na maksymalne skonsolidowanie
w jednej komoérce wigkszosci instrumentdw wspierajacych prace urzednikdw oraz

2 Uchwata nr XVII/413/07 Rady Miasta Gdanhska z dnia 29 listopada 2007r. w sprawie nadania statutu
Powiatowemu Urzedowi Pracy w Gdansku, Regulamin Organizacyjny Powiatowego Urzedu Pracy
w Gdansku, zalacznik do Zarzadzenia nr 1142/09 Prezydenta Miasta Gdanska z dnia 29 lipca 2009r., s. 6-8.
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zapewniajacych klientom wygode korzystania z uslug. Zaaranzowano na nowo
architektonicznie posiadane pomieszczenia i wyposazono w niezbedny sprzet biurowy
i urzadzenia. W kolejnym etapie, przeszkalajac urzednikéw do pracy w nowych
warunkach, oprocz kwestii merytorycznych duzy nacisk polozono na jakos¢ i1 kulture
obstugi klienta. W trzecim etapie, przypadajacym na lata 2006-2007, rozpoczeto pelne
swiadczenie ustug posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego zgodnie z przyjetym
modelem, rozszerzajac jednoczesnie dziatalnos¢ o dodatkowe programy, jak: ,,Wsparcie
dla aktywnie poszukujacych pracy”, ,Blizej pracy”, a takze utworzono sie¢ Klubow
Pracy. Ostatni etap projektu (2008 r.) zaowocowal niezbednymi zmianami
w organizacji struktury wewnetrznej dzialu posrednictwa pracy i poradnictwa
zawodowego, wdrozone zostaly standardy ustug rynku pracy, zapewniono warunki do
swiadczenia poszerzonego zakresu ushug, zatrudniono wigksza liczbe posrednikdw
pracy w ramach programu ,,Kadra 2008 finansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej.
Obecnie w sklad nowoczesnej struktury organizacyjnej dzialu posrednictwa pracy
i poradnictwa zawodowego wchodza m.in.. dwa referaty obslugujace bezrobotnych,
zespol posrednikdéw pracy odpowiedzialnych za kontakty z pracodawcami, Centrum
Pracy, stanowisko ds. obslugi prac spolecznie uzytecznych, doradca zawodowy,
doradca zawodowy ds. koordynacji Klubéw Pracy, stanowisko ds. obstugi posrednictwa
pracy, recepcja i asystent Europejskich Stuzb Zatrudnienia EURES.

Recepcja to miejsce pierwszego, bardzo waznego kontaktu klienta z urzedem,
zrédto nierzadko opiniotwoérczego, decydujacego wrazenia rzutujacego na dalsze opinie.
Dzigki podjetym dzialaniom bardziej kojarzy si¢ z przyjazng i pomocna recepcjq
w hotelu, niz chlodng portiernia, wartownia, punktem wydawania przepustek czy
tradycyjng informacja w innych urzedach, gmachach pafistwowych czy obiektach
uzytecznosci publicznej. Pierwsze wrazenie i atmosfera rozmowy jest w stanie istotnie
wplyna¢ na samopoczucie klienta, w wigkszosci znajdujacego sie w trudnej sytuacji
zyciowej, a dodatkowo jeszcze nieco zagubionego w nowym miejscu i nierzadko
zestresowanego obecnoscia w urzedzie pafistwowym. Rolg pracownikdw recepcii jest
przelamanie pierwszych lodow i taktowna promocja. Kazdy klient dziatu posrednictwa
pracy i poradnictwa zawodowego na recepcji moze uzyska¢ informacje o ustugach
swiadczonych przez pracownikoOw urzedu oraz wskazowki, jak si¢ porusza¢ po
urzedzie, jak korzysta¢ ze znajdujacych si¢ w nim urzadzen. W recepcji mozna takze
zlozy¢ wiele réznego rodzaju dokumentdw, jak np. o$wiadczenie o podjeciu pracy,
rezy gnacja z ustug powiatowego urzedu pracy, zgloszenie na szkolenie grupowe.

Waznym elementem komunikacji marketingowej jest sala informacji zawodowej,
gdzie zainteresowani mogg skorzysta¢ z: teczek informacji o zawodach, przewodnikow
po zawodach, klasyfikacji zawoddéw i specjalnosci, filméw zawodoznawczych,
poradnikow na temat prowadzenia dzialalnosci gospodarczej, katalogow o rodzajach
szkolen dostosowanych do wymogoéw rynku pracy i firmach prowadzacych szkolenia,
informatoréw o szkolach réznego typu, filmow z dziedziny komunikacji spolecznej,
danych o placowkach $wiadczacych pomoc i1 dzialajacych na rzecz rozwoju
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przedsigbiorczosci, agencji  zatrudnienia, agencji  doradztwa  personalnego,
internetowych adresow zwiazanych z ofertami pracy i doradztwem dla poszukujacych
pracy, firm upowaznionych do wysylania pracownikow do pracy za granica, ulotek,
broszur, poradnikow, filmow ulatwiajacych skuteczne poszukiwanie pracy.

Z uwagi na fakt, iz niestety w Polsce poziom wyposazenia gospodarstw domowych
w komputery osobiste, w tym =z dostgpem do Internetu, nie jest jeszcze
satysfakcjonujacy, z mysla o interesantach urzedu przygotowano cztery nowoczesne
stanowiska komputerowe. Dostep do komputeréw daje mozliwos¢ np. sporzadzania
dokumentéw aplikacyjnych, wysylania poczty elektronicznej, sprawdzania ofert
znajdujacych si¢ w internetowej bazie danych lub zebrania informacji o firmie,
w ktérej bezrobotni chcieliby podja¢ zatrudnienie, komunikacji z potencjalnymi
pracodawcami.

Komunikacj¢ z klientem ultatwiajq rowniez infokioski, umozliwiajac bezrobotnym
i poszukujacym pracy samodzielne dotarcie do kompletnych i rzetelnych informacji
tematycznych znajdujacych si¢ w Internecie, w tym do strony internetowej PUP
w Gdansku 1 zamieszczonych tam ofert pracy, bez absorbowania uwagi urzednikow.
Infokioski i stanowiska komputerowe dla klientéw stanowig standardowe wyposazenie
Klubéw Pracy oraz punktow informacyjnych zlokalizowanych w filiach biblioteki
miejskiej na terenie miasta Gdanska. Dodatkowo rowniez w malych miejscowosciach
w kazdej z osmiu gmin powiatu gdafiskiego rozmieszczono infokioski z linkiem do
strony PUP w Gdansku, co umozliwia bezrobotnym, bez ponoszenia kosztow przejazdu,
pozyskanie wiedzy na temat np. organizowanych szkolen, dostgpnych ofert pracy
i programow rynku pracy realizowanych przez urzad. Nowoczesny przekaz umozliwia
réwniez wykorzystanie telebimow. Wyswietlane komunikaty dotyczg np. ofert pracy
krétkoterminowej zgltoszonych do Sklepu z Ofertami Pracy Krotkoterminowe;
wchodzacego w sktad Centrum Pracy, zlokalizowanego poza siedziba PUP w Gdansku.
Komunikaty trwajq ok. 20 sekund i dotycza ofert pracy na zasadzie umow zlecenia,
o dzielo, gléwnie krétkoterminowych (np. praca na budowie, zbieranie truskawek,
rozdawanie ulotek, hostessy).

Duzym zainteresowaniem klientdw cieszy si¢ kacik prasowy, gdzie bezrobotni
i poszukujacy pracy majq wlatwiony dostgp do informacji zawartej w prasie codziennej
i specjalistycznej. Z uwagi na fakt, iz tylko czes¢ ofert jest zglaszana do urzedu,
w prosty sposOb kaciki prasowe poszerzajq zasob wiedzy o wolnych miejscach pracy.
Dodatkowo, z psychologicznego punktu widzenia liczy si¢ fakt, iz kojarzenie popytu
i podazy pracy nastepuje za sprawa zaangazowania si¢ bezrobotnego w aktywne
i samodzielne poszukiwanie pracy. A istotny jest rowniez aspekt ekonomiczny, gdyz
wielu osob bezrobotnych nie jest w stanie pozwoli¢ sobie na kupowanie codziennej
prasy. Co wigcej, poza poszukiwaniem zamieszczonych w prasie ofert, lektura
codziennych gazet dostarcza bezrobotnym informacji na temat sytuacji w kraju
i regionie, czy we wlasnym miescie, co pozwala podtrzymac wigz ze wspdlnotq lokalna
i stanowi czynnik wazny ze wzgledéw spolecznych.
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Nastepnym rozwigzaniem, pozwalajacym na lepsza organizacj¢ czasu,
usprawniajacym znacznie obsluge klientdw oraz podnoszacym jakos¢ swiadczonych
przez urzad ustug jest elektroniczny system kolejkowy Qmatic. Na wyposazonym
w czytelne instrukcje terminalu klient wybiera interesujace go opcje. Wydrukowany
bilet, poza numerem w kolejce, wyswietlanym rowniez na elektronicznej tablicy,
zawiera dodatkowe informacje, takie jak np.: ile osdéb oczekuje w kolejce przed
klientem, jaki jest szacowany czas oczekiwania na obstuge. System pozwala gromadzi¢
dane, opracowywac statystyki i dostarcza informacji np. o natgzeniu ruchu klientow
obstugiwanych w danym czasie i na danym stanowisku pracy, co znacznie ulatwia
zarzadzanie instytucjq. Klienci natomiast za sprawg organizacji kolejki z wigkszym
spokojem oczekuja na obsluge, a znany im czas sq w stanie wykorzysta¢ np. na
poszukiwanie informacji w infokiosku, kaciku prasowym czy skorzystanie z komputera,
a gdy ich numerek si¢ wyswietli, zostang obstuzeni.

Kluczowa funkcje w obstudze bezrobotnych i poszukujacych pracy pelnia
stanowiska posrednikow pracy i doradcoéw zawodowych. Wspolpraca pomigdzy tymi
komorkami zorganizowana jest tak, by doradcy wspomagali pracg posrednikdéw, by
zapewni¢ klientom kompleksowa i1 kompetentna obstuge. Bezposrednig obsluga
bezrobotnych zajmuja si¢ dwa referaty. W ramach dzialu wyodrgbnione zostalo
stanowisko ds. obstugi osdb niepelnosprawnych oraz stanowisko ds. obstugi prac
spolecznie uzytecznych. Na tablicy umieszczana jest aktualizowana raz w miesiacu
informacja o liczbie osdb bezrobotnych, ktdre podjely prace. Prowadzony jest szeroki
program warsztatow tematycznych skierowanych do konkretnych odbiorcow,
zainteresowanych dodatkowym wsparciem, jak np.: ,,Zarzadzanie czasem” dla matek
samotnie wychowujacych dzieci, ,,Drogowskaz” dla oséb bezrobotnych rejestrujacych
sie po raz pierwszy. Oprocz tego dla wszystkich chetnych prowadzone sq warsztaty
aktywizacyjne pomagajace np.: zorientowaé si¢ w aktualnej sytuacji na lokalnym rynku
pracy, pozna¢ metody poszukiwania pracy, zredagowa¢ CV i list motywacyjny,
przygotowaé sie do rozmowy kwalifikacyjnej, zaprezentowaé swojq osobe przysziemu
pracodawcy.

Ciekawgq forma komunikacji na rynku pracy s organizowane w sali gield pracy, na
zyczenie pracodawcdw, spotkania firm z potencjalnymi pracownikami. Umozliwienie
bezposredniego kontaktu przedstawicielom popytowej 1 podazowej strony rynku pracy
stanowi rozwigzanie cenione zarowno przez przedsigbiorstwa, ktore majq mozliwos¢
zaprezentowania swojej oferty wigkszej liczbie kandydatow jednoczesnie, jak
i poszukujacych zatrudnienia, ktérzy moga na neutralnym gruncie bezposrednio od
pracodawcy pozyskac¢ dodatkowe informacje o przyszlej pracy.

W Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku dziala zespdt posrednikdéw pracy
odpowiedzialnych za kontakty z pracodawcami i pozyskiwanie informacji o ofertach
pracy, nawiazywanie nowych relacji, uaktualnianie bazy wolnych miejsc zatrudnienia,
wyjazdy w teren, monitorowanie rynku, informowanie pracodawcow o nowych
ustugach i programach realizowanych przez urzad oraz negocjowanie proponowanych
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warunkow zatrudnienia. W ostatnich czterech latach w wyniku bezposrednich wizyt
posrednicy pozyskali u pracodawcow okoto 10 000 wolnych miejsc, natomiast w 2009
roku, w obliczu swiatowego kryzysu finansowego i spowolnienia gospodarczego
w Polsce, udalo si¢ pozyska¢ 1672 miejsca pracy”.

Kolejng inicjatywa urzedu jest organizowanie targdw pracy. Oprocz o0sdb
poszukujacych zatrudnienia i firm szukajacych pracownikéw na targach obecne sg
réwniez instytucje szkoleniowe, organizacje pozarzadowe, Panstwowa Inspekcja Pracy,
Zaklad Ubezpieczen Spotecznych, Ochotnicze Hufce Pracy. Ta praktykowana od lat
forma komunikacji na rynku odbywa si¢ dwa razy w roku i cieszy si¢ znaczacym
zainteresowaniem. W 2009 roku w targach udzial wrzielo 181 pracodawcow,
52 instytucji, zaprezentowanych zostalo 1620 ofert pracy”.

Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku dodatkowo zleca instytucjom zewngtrznym
ustugi, majace na celu udzielanie pomocy bezrobotnym aktywnie poszukujacym pracy.
Wylaniane w drodze konkursu podmioty zakladaja kluby pracy, w ramach ktérych
prowadza szkolenia wg programu ustalonego przez Ministerstwo Pracy i Polityki
Spotecznej. Inicjatywa ta stanowi form¢ wyjscia z ofertq poza mury urzedu, daje
mozliwos¢ realizacji dziatan w wigkszym zakresie poprzez wigksza liczbe placdwek,
zlokalizowanych w réznych czgsciach miasta. Dzialalno$¢ klubow pracy koncentruje
si¢ gldwnie na wzmocnieniu motywacji 1 samooceny osob uczestniczacych oraz
przygotowaniu do konfrontacji ze wspolczesnym rynkiem pracy i pracodawcami.
W 2009 roku w zajeciach klubow pracy wzielo udzial blisko 500 0sob’.

Aby zintensyfikowa¢ polityke informacyjng i ulatwi¢ mieszkancom Gdanska
kontakt z urzedem, w filiach miejskiej i wojewodzkiej biblioteki publiczne;
uruchomiono punkty informacyjne dzialu posrednictwa pracy i poradnictwa
zawodowego ,Blizej pracy”. Po wczesniejszym otrzymaniu od posrednika pracy
karnetu na skorzystanie z ustug, bezrobotni majq do dyspozycji: infokiosk z ofertami
pracy i strong internetowq urzedu, komputer z drukarkq i dostgpem do Internetu,
codzienng prase¢ z ofertami pracy, literature i filmy instruktazowe z zakresu poradnictwa
zawodowego.

Majac na uwadze nowe wyzwania i rosngce potrzeby lokalnego rynku pracy
Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku powotal do zycia Centrum Pracy, placoéwke
wchodzacq w sklad struktury organizacyjnej dziatlu posrednictwa pracy i poradnictwa
zawodowego, jednak zlokalizowang poza siedziba urzedu. W ramach centrum pracy
funkcjonuje sklep z ofertami pracy krotkoterminowej, do ktdrego rocznie zglaszanych
jest ok. 12 tys. miejsc pracy. W ramach ustug centrum oferowana jest mozliwos¢
pozyskania wiedzy odnosnie do aktualnych ofert pracy, sytuacji i przewidywanych
zmian na lokalnym rynku pracy, szkolen, warsztatdw, proponowany jest udzial

3 Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Urzedu Pracy w Gdansku za 2009 rok, Powiatowy Urzad
Pracy w Gdansku, Gdansk 2010, s. 29.

4 Ibidem, s. 43.

5 Ibidem, s. 37.
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w Otwartym Klubie Pracy, mozna odby¢ spotkanie z doradcg zawodowym, bezplatnie
skorzysta¢ z komputera, przejrze¢ codzienng prasg, odby¢ indywidualne konsultacje
z liderem Klubu Pracy, ekspertami z réznych instytucji, m.in. z: Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych, Powiatowej Inspekcji Pracy oraz Urzedu Skarbowego.

Nowoczesny  kanal  elektronicznej komunikacji  marketingowej  stanowi
uruchomiona w 2008 roku ustuga SMS-owe posrednictwo pracy. Wykorzystujaca
mozliwosci oferowane przez sie¢ telefonii cyfrowej usluga polega na informowaniu
zainteresowanych os6b za posrednictwem krotkich wiadomosci tekstowych
o aktualnych, zgodnych z ich kwalifikacjami ofertach pracy. Tym kanalem Powiatowy
Urzad Pracy w Gdansku dystrybuuje réwniez komunikaty m.in. o: targach pracy,
gieldach pracy, szkoleniach i warsztatach®.

Wykorzystanie Internetu w obstudze klienta i komunikacji
marketingowej w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku

Obserwujac dynamiczny rozwdj sieci Internetu, coraz wigksza jego dostgpnosc
i popularno$¢, zrozumialy niedosyt wywoluje ograniczone wykorzystywanie jego
mozliwosci przez instytucje publiczne. Inwestycje w projekty majace na celu
implementacje systemow elektronicznych opartych na Internecie  stanowig
wielowarstwowe przedsigwzigcia, wymagajace reorganizacji pracy, przelamania
opordw przed nowg technologia, zbudowania zaufania do nowych, wirtualnych
rozwigzaf, przyuczenia pracownikéw do poruszania si¢ w nowym srodowisku.
Co wigcej, tego typu wdrozenia charakteryzuja si¢ wysoka czasochlonnoscia, a przede
wszystkim  kapitalochlonnoscia. W  obliczu  deficytu finansow  publicznych
i koniecznosci funkcjonowania w realiach chronicznego niedostatku $rodkow
finansowych, inicjatywy tego typu na ogdl przegrywaja z bardziej palacymi
problemami.

Internet charakteryzuje sie wysokim stopniem wieloaspektowe] podatnosci na
wykorzystanie w funkcjonowaniu urzedu pracy (tabela 1). Stanowi bardzo wartosciowe
medium, pozwalajace na szybki przekaz szerokiego wachlarza informacji w atrakcyjnej
formie, cechujace si¢ znaczacq sita oddzialywania. Mimo wymagajacego znacznych
kapitalow procesu implementacji, na uwage zastluguje efektywnos¢ ekonomiczna
w dlugim okresie dzigki obnizeniu kosztow jednostkowych w dluzszym czasie.
Odpowiednio wykorzystywany ma szanse stanowi¢ skuteczne narzedzie komunikacji
rynkowe;j.

¢ R. Budnik, Nowe oblicze posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego w Gdansku, w: Dobre praktyki
w posrednictwie pracy — innowacyjne projekty realizowane przez powiatowe urzedy pracy, Ministerstwo
Pracy i Polityki Spotecznej, Warszawa 2009, s. 9-25.
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Tabela 1. Podstawowe cechy charakterystyczne Internetu w aspekcie podatnosci na wykorzystanie
w komunikacji marketingowej e-urzgdu

Cecha Charakterystyka

Umieszczony na stronie internetowej adres e-mail sprawia, ze klient w wygodny

r;ﬁ%;liny dla siebie sposéb moze skontaktowaé si¢ z urz¢dem, przygotowac i wyslaé, jak
réwniez odebra¢ wiadomo$¢ poza urzedowymi godzinami pracy.
Internet daje mozliwo$¢ zamieszczania i szybkiego aktualizowania szerokiego
Kompleksowy K o dzaiu inf " . d K o0
ekaz zakresu réznego rodzaju informacji na stronie urzedu, a takze poprzez sie
?nformacji powigzafi, wykorzystujac schemat linkéw, odsylania uzytkownika do innych

Zrodel.
Przegladajacy strong ma duzy wplyw na to, co 1 w jakiej formie oglada, jest np. w
Interaktywno$¢ | stanie skorzysta¢ z wbudowanej przegladarki, wprowadzajac indywidualne

kryteria.
Internet pozwala zaréwno wykorzystywaé ujednolicone rozwigzania typowe dla
Elastycznos¢ pewnych Kkategorii instytucji, jak rowniez stosowaé strategie marketingu
zindywidualizowanego, promujacego wlasna oferte.
Atrakcyjna Multimedialny charakter przekazu umozliwia zamieszczanie informacji w formie
forma tekstu, grafiki, wideo, dzwigku, w roznych formatach, w zaleznosci od potrzeb.
przekazu
; . 7 uwagi na fakt, iz Internet funkcjonuje 24h na dob¢ oraz ma globalny charakter,
Duzy zasigg . . . . . ] Y )
stanowi medium o ogromnym zasi¢gu oddzialywania, ktore bedzie si¢ nasilaé
przekazu . . . .
wraz z postepujaca informatyzacja spoleczenstwa.
- W poréwnaniu do klasycznych metod przekazu komunikatéw marketingowych
Niskie koszty . . " . .
Internet stanowi w wielu przypadkach najtafsze rozwigzanie.
Latwos¢ Internet pozwala integrowaé uzytkownikéw wokol stron czy portali
integracji tematycznych, na réznego rodzaju forach i serwisach spolecznosciowych,
odbiorcdw umozliwiajac zamieszczanie ogloszen, komentarzy i wymiang uwag.

Dzigki sprz¢zeniu zwrotnemu mozliwe jest opracowywanie cennych statystyk,
pokazujacych liczbg i czas odwiedzin w danym okresie, kliknig¢ w banner,
Feedback pobran informacji, .wys’wi.etler’l przekazow rekla}mowych, przekierowan do
reklamowanych serwiséw itp., co pozwala okreslic efektywno$¢ stosowanego
instrumentarium marketingowego 1 na biezaco dostosowywaé je do
zmieniajacych si¢ potrzeb.

Internet umozliwia z duzg precyzjq skierowanie komunikatéw reklamowych do

Targeting konkretnych grup odbiorcéw poprzez umieszczanie przekazéw w powigzaniu
z zakresem tematycznym witryn.

Wzajemne Wielokierunkowe powigzania daja mozliwos¢ wzajemnego przenikania si¢

przenikanie rézego rodzaju form promocji.

form

Oprécz instrumentéw marketingowych strategii pull, gdzie odbiorca sam
aktywnie decyduje o pobieranych informacjach i wyswietlanych tresciach,

gi(i);}l;:&v?;cu Internet umozliwia réwniez zastosowanie dzialaf typu push, jak np.: wyskakujace
pull i pusllla komunikaty reklamowe pop-up, automatyczne otwieranie stron w nowych

oknach, przekierowania do nowych witryn, wtlaczanie poczty elektronicznej na

e-mail uzytkownika.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: S. Kuczamer-Klopotowska, Internet jako narzedzie komunikacji
marketingowej, W: Marketing przysztoici. Trendy. Strategie. Instrumenty. Wspolczesne wyzwania
komunikacji marketingowej. red. G. Rosa, A. Smalec, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego, Ekonomiczne Problemy Uslug nr 42, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego,
Szezecin 2009, s 553; B. Dobiegata-Korona, T. Doligalski, B. Korona, Konkurowanie o klienta
e-marketingiem, Difin, Warszawa 2004, s. 206; T. Maciejowski, Narzedzia skutecznej promocji
w Internecie, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2003, s. 13-16.

Internet w dalszym ciagu ewoluuje, na swiecie prowadzone sg rdéznego rodzaju
badania nad jego funkcjonowaniem, realizowane sq wdrozenia usprawniajace jego
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dzialanie. Wachlarz oferowanych funkcji i mozliwosci ulega sukcesywnemu
poszerzaniu. Ostatnimi czasy zaobserwowaé mozna rdéwniez rozwdj Internetu jako
nowoczesnej formy promocji.

System komunikacji marketingowej w oparciu o Internet bazuje gléwnie na
prowadzeniu strony internetowej i pod tym wzgledem nalezy zanotowaé widoczne
zaawansowanie stosowanych rozwigzan. W dalszym ciggu natomiast poszerza si¢
zakres dostgpnych za sprawq Internetu nowych form promociji. Stosowane sg coraz
powszechniej reklamy wysylane w formie e-mailingu i newsletteréw. Coraz czgsciej
stosowany jest marketing wirusowy i advergaming’. Wzrasta popularnos¢ blogow
zawodowych, partnerskich i korporacyjnych. Jak znaczaca w dalszym ciggu ewolucje
przechodzi Internet jako narzedzie komunikacji marketingowej, pokazuje np.
dynamiczny rozwdj obserwowany w segmencie internetowych banneréow reklamowych.
Woazrastajaca liczba nowych rodzajow reklam bannerowych w formacie pop-up czy
reklam w warstwie potwierdza rozwojowy potencjal roli Internetu jako narzedzia
komunikacji marketingowej (tabela 2).

Tabela 2. Typologia podstawowych banneréw internetowych

Rodzaj Podstawowe cechy
banera
Banner Graficzny element umieszczony centralnie w gornej czesei strony, w ktorego
reklamowy kliknigcie powoduje automatyczne przejscie do reklamowanej witryny.
Boks Usytuowany w prawej czgscl strony internetowej obszar zawierajacy odnosniki,
tekst lub element graficzny, kliknigcie powoduje automatyczne przeniesienie do
reklamowy .
reklamowanego serwisu.
Powigkszonych rozmiarow i ci¢zaru banner reklamowy, umieszczony centralnie
Billboard w gornej czgéei stron wybranego serwisu, kliknigcie powoduje automatyczne
przeniesienie do reklamowanej witryny.
Banner Graficzny element reklamowy umieszczony w tekscie w artykule w wybranym

$rodtekstowy | serwisie.

Graficzny element reklamowy w formie pionowego bannera, umieszczony na
Scyscraper szczycie jednej z bocznych kolumn strony, kliknigeie powoduje automatyczne
przeniesienie do reklamowanej witryny.

Banner reklamowy, ktéry rozwija si¢ po skierowaniu na niego kursora.
Banner Z niewielkiej wielkosci podstawowej zmienia si¢ w reklame¢ o znacznie wigkszej
rozwijany powierzchni, by po przesuni¢eiu kursora poza obszar bannera, wrédci¢ do
pierwotnych rozmiardw.

Graficzny element reklamowy wyskakujacy w nowym oknie przegladarki po
Pop-up wejsciu na dang strong, kliknigeie w reklamg¢ powoduje przeniesienie uzytkownika
do nowo otwartej strony.

Graficzny element reklamowy wyskakujacy w nowym oknie przegladarki po
Pop-under wejsciu na dana strong. Wyswietlenie reklamy nastgpuje po zamknigeiu lub
zminimalizowaniu okna przegladarki internetowej.

Animacja w formacie flash, wykorzystujaca efekty dzwigkowe i ruchome elementy
graficzne o dowolnych konfiguracjach.

Top-layer

7 S. Kuczamer-Klopotowska, Internet jako narzedzie komunikacji marketingowej, w: Marketing
przyszlosci. Trendy. Strategie. Instrumenty. Wspdlczesne wyzwania komunikacji marketingowey, red. G. Rosa,
A. Smalec, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego, Ekonomiczne Problemy Uslug nr 42, Wyd.
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2009, s. 556.
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Krétki, kilkunastosekundowy spot telewizyjny lub kilkuminutowy film flash,
emitowany w dodatkowym oknie dopiero o calkowitym pobraniu go
Megaspot niezauwazalnie w tle przez uzytkownika, dzigki czemu emisja reklamy jest pltynna
bez wzglgdu na przepustowos¢ tacza. Reklamodawca placi tylko za pelne pobrania
i emisje reklamy.

Kroétka, kilkusekundowa animacja w formacie flash, wykorzystujaca rowniez efekty
Media break | dZwigkowe, przekaz reklamowy ukazuje si¢ zaraz po zaladowaniu strony lub
jeszeze przed jej wySwietleniem.

Forma przekazu reklamowego oparta na formacie DHTML, polegajaca na
Latajacy podczepieniu logo lub innej formy graficznej, np. miniaturki reklamowanego
kursor produktu do kursora, dzigki czemu przemieszcza si¢ on wraz z ruchem myszki
i kursora na stronie.

Dodatkowy, ruchomy banner na stronie. Po kliknigeiu w kwadracik z krzyzykiem w
gornym rogu strony, reklama zamiast znikngé, przeskakuje w inne miejsce na

Kick-ad stronie, glownie na dolng lub gorna listwe, kliknigeie w banner powoduje przejscie
do reklamowanego serwisu. Czas ekspozycji pojedynczej odslony bannera wynosi
ok. 20 s.
Ruchomy box lub banner w formacie gif lub jpg, przesuwajacy si¢ wraz
Scroll z przewijaniem w gérg lub w dot ogladanej strony, dzigki czemu reklama pozostaje

bane-button | zawsze widoczna dla uzytkownika, bez wzgledu na to, gdzie na stronie aktualnie si¢
on znajduje.

Tapeta w tle strony internetowej z logo klienta lub innym przekazem reklamowym,
na zasadzie znaku wodnego, przez co uzytkownik odwiedzajac dany serwis

Watermark i czytajac wyswietlany tekst ma caly czas kontakt réwniez z przekazem
reklamowym.
Graficzny element reklamowy o dowolnych ksztaltach w ramach zalozonej
Brandmark powierzchni, zblizony do pop-upa, jednak nieograniczony oknem standardowej

przegladarki. Posiada znak X zamykajacy reklame.
Zrddlo: opracowanie wlasne na podstawie: A. Klein, Informatyka — podstawy wiedzy, Penta, Warszawa 1994,
s. 60-67; Z. Kruczek, B. Walas, Promocja i informacja turystyczna, Proksenia, Krakow 2004, s. 53.

Rejestracja przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy
w Gdansku jako przyktad nowego standardu obstugi klientéw
nowoczesnego e-urzedu

Do tej pory wykorzystywanie Internetu przez urzedy pracy sprowadzalo si¢
w glownej mierze do prowadzenia stron internetowych, na ktoérych prezentowane byly
przydatne bezrobotnym i poszukujacym pracy informacje. Internet znalazt réwniez
zastosowanie jako nowoczesne narzedzie komunikacji poprzez poczte elektroniczna.
Niektére jednostki zdecydowaly si¢ uruchomi¢ ushuge elektronicznego biura
podawczego. Poprzez Elektroniczny Urzad Podawczy mozna wysyla¢é do wybranej
instytucji, a nawet do kilku jednostek jednoczesnie réznego rodzaju podania i korzystaé
z formularzy elektronicznych. Jednak najnowsze i do tej pory najbardziej wyrafinowane
przedsigwzigcie, wyznaczajace nowe standardy obslugi klientow, stanowi usluga
wdrozona w pazdzierniku 2009 roku przez Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku:

Na uwage zastuguje fakt, iz jest to pierwszy w pemlni funkcjonalny dzialajacy
system elektronicznej rejestracji wdrozony w Polsce. Po raz kolejny w Powiatowym
Urzedzie Pracy w Gdansku, podejmujac sie nowatorskiego projektu, za cel nadrzedny
postawiono sobie dostosowanie pracy instytucji do nowoczesnych potrzeb
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spoleczenstwa, spowodowanych rozwojem informatyzacji i wzrostem oczekiwaf oraz
zwiekszenie dostgpnosci ushug urzedu poprzez podniesienie poziomu wygody
i zadowolenia klientow®.

Zakres spodziewanych za sprawq implementacji korzysci dla klientow obejmie:

— mozliwo$¢ umowienia si¢ na wizyt¢ w konkretnym terminie;

— znaczng oszczedno$¢ czasu, wynikajaca z braku koniecznosci oczekiwania

w kolejce;

— latwiejszy, wygodniejszy i szybszy dostgp do rejestracji, bardziej przyjazny

urzad;

— szerszy zakres dostepu do informacji niezbednych do rejestracii;

— wiekszg personalizacj¢ ustugi;

— czes$ciowa kontrolg wprowadzanych danych, przy jednoczesnej mozliwosci

modyfikacji.

Wdrozenie rejestracji przez Internet pozwoli urzedowi pracy zyskac:

— efektywne zarzgdzanie czasem poprzez lepsza organizacje pracy;

— zmnigjszenie kolejek do rejestracii;

— skrocenie czasu obslugi klienta;,

— cze$ciowe odcigzenie pracownika od koniecznosci wprowadzania danych

klientdw,

—  mozliwo$¢ wczesniejszego przygotowania si¢ na przyjecie konkretnych

klientdw,

— mozliwo$¢ kontaktu z klientem jeszcze przed pierwszq wizyta.

Wprowadzony w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku system obstugujacy
rejestracje przez Internet jest kompatybilny zardéwno z obecnie stosowanym programem
PULS, jak i w przyszlosci z programem SYRIUSZ. Dzigki systemowi Samorzadowe;j
Elektronicznej Platformy Informacyjnej SEPI mozliwa bedzie elektroniczna
weryfikacja danych klienta’. Oprécz wymienionych usprawnien uruchomienie
rejestracji  przez Internet wpisuje si¢ znakomicie w polityke ksztaltowania
nowoczesnego wizerunku instytucji, umacnia pozycje lidera w dziedzinie wdrazania
nowatorskich rozwigzan w urzedach pracy, a dodatkowo ma szans¢ w znaczny
i widoczny sposdb podnies¢ poziom obstugi klienta.

Zakonczenie

Bogaty wachlarz wspolczesnego instrumentarium marketingowego dostarcza wielu
zaawansowanych narzedzi komunikacji rynkowej, ktére z powodzeniem moga by¢

8 Wykorzystanie nowoczesnych technik informatycznych utatwiajqcych obstuge oséb bezrobotnych na
przyktadzie Rejestracyi przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku, materialy pokonferencyjne,
Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku, 28.09.2009.

® Samorzqdowa Elektroniczna Platforma Informacyjna, materialy Zrédlowe Computerland SA i Grupy
Sygnity, s. 3.
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wykorzystane przez urzedy i inne instytucje sektora publicznego. Rozwoj Internetu
oznacza dodatkowo nowe mozliwosci w dziedzinie szeroko pojmowanej obslugi
klienta.

Kolejne stadia inicjatywy e-urzedu sukcesywnie wdraza Powiatowy Urzad Pracy
w Gdansku, ktérego ostatnim osiggnigciem jest uruchomienie rejestracji przez Internet.
Oczywiscie z powodu krotkiego okresu funkcjonowania tego nowatorskiego
przedsigwzigcia, dopiero od pazdziernika 2009 roku, na wnikliwg i kompleksowq
ewaluacje systemu jest jeszcze zdecydowanie za wczesnie. Natomiast nie sposob
zignorowa¢ faktu, iz od samego poczatku implementacji ustuga cieszy si¢ niewatpliwe
zasluzonym uznaniem 1 bezsprzecznie ogromnym zainteresowaniem klientow.
Do 31.12.2009 r., czyli w ciggu trzech miesiecy funkcjonowania nowej uslugi, chec
rejestracji ta droga zglosilo 1 721 0sob'®.

E-OFFICE AS A MODERN MARKETING
APPROACH ON THE LOCAL LABOR MARKET

Summary

Due to many offered possibilities, the Internet is at present a more and more often used
marketing instrument, becoming a part of a modern system of tools used in market
communication. Competent usage of Internet technologies undoubtedly allows to optimize the
level of customer services. The District Labor Office in Gdansk is an example of an institution
worth following, for many years taking a number of valuable initiatives of different kinds,
minimizing and counteracting unemployment. Turning new appearing opportunities to its
advantage, thanks to the progress of civilization and the technological development, it is
persisting in action with the aim of helping people searching for employment and coping with its
customers’ expectations. Innovative implementation of the registration through the Internet
service in 2009 deserves a special attention.

0 Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Urzedu Pracy w Gdansku za 2009 rok. Powiatowy Urzad
Pracy w Gdansku, Gdansk 2010, s. 15.



