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4.1.1 Képzési segédlet a munkatársak képzéséhez

Ügyfélorientált szolgáltatás

Munkatársak képzése
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Bevezetés

Üdvözöljük Önt Kedves Olvasó! 

Ez a segédlet remélhetőleg háttéranyagként szolgál majd az ismeretszerzéshez a képzés alatt és azt követően is. Különféle olyan jelentéseken és ajánlásokon alapszik, amelyek teljes mértékben az „Állami Foglalkoztatási Szolgálat Modernizációja” című Phare-projekt alapelemeire épülnek. Természetesen néhány olyan adattal is kiegészítettük, amelyeket az FH (Foglalkoztatási Hivatal) jelenlegi belsőképzési anyagából, valamint a hasonló EU tagországok tapasztalataiból állítottunk össze. Ezzel az anyaggal az a fő célunk, hogy támogassuk Önt eljövendő fontos küldetésében, az Új Szolgáltatási Modell bevezetésében a 21 kísérleti kirendeltségen. 

Az ön közreműködése elengedhetetlen a projekt sikeres megvalósítása szempontjából.

Sok sikert kívánunk a felkészüléshez!

A fő célkitűzés

A képzés célja az ÁFSz új szolgáltatási modelljének megismerése, megértése és alkalmazása.

A képzés céljait és tartalmát úgy határoztuk meg, hogy a legjobb feltételeket biztosítsuk az új szolgáltatási modell megvalósítási céljainak eléréséhez.

Kulcsfontosságú elemek: 

· Ügyfélorientált szolgáltatás
– álláskeresők 
– munkáltatók

· Elméleti tanácsadás

· Kapcsolatfelvétel a leendő munkáltatókkal

· Önkiszolgáló eszközök

· Információ-technológia felhasználása

· Módszerek és pedagógiai iránymutatások figyelemmel kísérése és előrejelzése.

A fenti kulcsfontosságú elemekből állítottuk össze az “Ügyfélorientált szolgáltatások, álláskeresők és munkáltatók, trénerképzés” elnevezésű összefüggő továbbképzési programot.

Célkitűzések


· A céges kapcsolattartás feltételeinek megértésére vonatkozó ismeretek

· A munkaerő-toborzási folyamatok ismerete és gyakorlati tapasztalatok

· A vállalati kapcsolattartó feladatkörének ismerete és gyakorlati tapasztalatok

· Nyerő helyzet kialakítására vonatkozó ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

· A vállalatok szükségleteinek tisztázására vonatkozó ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

· Álláshelyek összegyűjtésének hatékony módjára vonatkozó ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

· Önkiszolgáló eszközök alkalmazásának ismerete és gyakorlati tapasztalatok

· Önkiszolgáló marketing eszközök ismerete és gyakorlati tapasztalatok

· Felvételi beszélgetések technikáinak ismerete és gyakorlati tapasztalatok

· Kategorizálási modell ismerete és gyakorlati tapasztalatok

· Tanácsadási elméletek gyakorlatba ültetésére vonatkozó ismeretek és tapasztalatok 

· Az álláskeresés különböző szakaszaira vonatkozó ismeretek és gyakorlati tapasztalatok 

· Álláskeresők tanácsadójának szerepére vonatkozó ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

· Akciótervek létrehozására és nyomon követésére vonatkozó ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

Célcsoport

Kirendeltségi munkatársak a 21 kísérleti kirendeltségről és a megyei munkaügyi központokból.



Tartalom


· Vállalati kapcsolattartás, feltételek és igények

· A munkaerő-toborzás folyamata 

· Kapcsolatfelvétel vállalatokkal, munkahelyi felvételi beszélgetés és a tanácsadó szerepe

· Üres állások hatékony módon történő összegyűjtése

· Önkiszolgáló eszközök

· Önkiszolgáló marketing eszközök

· Munkahelyi állásfelvételi beszélgetések technikái

· Elméleti tanácsadás gyakorlatba ültetése

· Az álláskeresés folyamata, ideértve a tanácsadást

· Álláskeresők tanácsadójának szerepe

· Akciótervek létrehozása és nyomon követése

Képzési módszerek

A képzési módszerek a “tanulás-gyakorlás-tanulás” elven alapulnak, valamint az elméletek és a gyakorlat között megfelelő egyensúlyt képviselnek.

Az Új Szolgáltatási Modell

Bevezetés

A javasolt Szolgáltatási Modell stratégiai és elemzési elgondolásokon alapszik, 20 kirendeltség által végzett felhasználói felmérések, a megyei munkaügyi központok igazgatóival és a kirendeltségek munkatársaival készült beszélgetések, valamint a Munkaügyi Minisztérium és a Foglalkoztatási Hivatal vezető tisztségviselőivel folytatott megbeszélések eredményeként született. Az „1-es sz. munkacsoporttal” történt megbeszélések is jelentősen hozzájárultak a jelen tréninganyag kialakításához.   

A svéd és dán szakértőkkel folytatott megbeszélések igen hasznosnak bizonyultak a teljes, új szolgáltatási modell különböző elemei közötti koordinálás biztosításában. 

A szolgáltatási modellnek – legalább az alábbi kérdésekben – 
stratégiai elgondolásokon kell alapulnia 

· Melyek a szolgáltatások céljai? Mit kell elérni?

· Hogyan szervezzük tevékenységünket a célok elérése érdekében?

· Hogyan kövessük nyomon? 

A munkaközvetítő szolgáltatás általános feladata a munkaerőpiac működésének javítása, mellyel hozzájárul a gazdasági biztonságos növekedéséhez. A jól működő munkaerőpiac jellemzői közül csak néhányat: 

· A megüresedett álláshelyeket gyorsan betöltik

· Alacsony a munkanélküliségi ráta

· Az álláskeresők gyorsan találnak állást

· A munkaerőpiac egészén, a regionális és foglalkozási területen egyaránt egyensúlyban van a kereslet és kínálat 

· A forrásokat hatékonyan használják fel (a munkáltatók, álláskeresők, ÁFSz)

· Társadalmi csoportokat nem zárnak ki

Megfigyelhető, hogy ezen célok eléréséhez szükséges alapfeltételeket a gazdaságpolitika határozza meg. A munkaerőpiaci politika csak akkor hatékony, ha a gazdaságpolitika peremén működik. Egy jól működő munkaerőpiac bizonyos gazdasági feltételeket feltételez, amelyet a munkaerőpiaci politika önmagában csak igen csekély mértékben befolyásol. A hatékony munkaerőpiaci politika fő célkitűzéseinek támogatniuk kell a gazdasági és szociálpolitika céljait. Ezek a célkitűzések az alábbiakat foglalják magukban:

· Átlátható munkaerőpiacot. 

· Földrajzi és szakmai mobilitást.

· Jól működő oktatási rendszert, amely megfelel a munkaerőpiac igényeinek. 

· Kiegészítő munkaerőpiaci képzést és más eszközöket, a munkaerőkínálatnak a munkaerőkereslethez történő igazítása érdekében.

· Munkanélküli ellátások rendszerét, amely egyrészről segíti a munkanélkülit a túlélésben, másrészről arra ösztönzi, hogy minél előbb munkát találjon. 

· Társadalomból való kizárás megakadályozását célzó munkaerőpiaci programot.

A munkatársak által nyújtott szolgáltatások és az önkiszolgálás

A különböző szolgáltatási szinteket a teljesítés szempontjából is körülírhatjuk. Milyen eszközökkel végezzük a különböző szolgáltató tevékenységeket? A költségráfordítások minimálisra szorítása érdekében a drágább teljesítési csatornákat a lehető legkisebb mértékben szabad igénybe venni.

Ezt az elképzelést jól érzékelteti a lenti egyszerű diagram. A legtöbb álláskeresőnek információra van szüksége az álláslehetőségekről. Sokkal kevesebben igényelnek segítséget a munkatársaktól. A friss diplomásoknak először valószínűleg csak tájékoztatásra van szükségük a tényleges állásokról és ehhez nincs, vagy csak nagyon kis mértékben van szükség a munkatársak segítségére, míg a fogyatékos személyek a munkaerőpiac ismerete és a megkövetelt gyakorlat hiányában sokkal nagyobb segítségre szorulnak.  
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1. diagram: A rendelkezésre álló munkatársak igénybevétele és a szolgáltatások nyújtása közötti kapcsolat

(felül: belső erőforrások (munkatársak) – alul: álláskeresők)

Tehát mindenkinek lehetősége van a tájékozódáshoz, de csak a ténylegesen rászorultak számára állnak rendelkezésre a munkatársak által nyújtott szolgáltatások. Néhány álláskereső csak állásinformációhoz szeretne jutni, mások pedig különböző mértékben igényelnék a munkatársak közreműködését. Fontos átgondolni azt is, hogy a munkatársak által nyújtott szolgáltatások és az önkiszolgáló módszerek az ÁFSz számára eltérő szolgáltatásnyújtási módot, nem pedig különböző szolgáltatásokat jelentenek. Az adott ügyfélnek nyújtott szolgáltatások mind önkiszolgáló, mind pedig a munkatársak által nyújtott szolgáltatásokat is magukban foglalhatják. A szolgáltatásokat azonban úgy kell összeállítani, hogy azok az illető ügyfél igényeihez igazodjanak.

A piacgazdaságban a piaci szereplőknek olyan ésszerű döntéseket kell hozniuk, amelyek a teljeskörű tájékozódáson alapulnak. A piacgazdaság egyik alapvető előfeltétele a megfelelő információk rendelkezésre bocsátása és szabadon történő hozzáférése. Ez egy olyan ideális állapot, amely valószínűleg soha nem következik be, de minél közelebb kerülünk hozzá, egy jól működő piac annál jobb helyzetbe kerülhet. Ezen információk hiánya, illetve ha a szabadpiac képtelen arra, hogy ezen információkat állami beavatkozás nélkül rendelkezésre tudja bocsátani, egyik klasszikus oka annak, hogy az állami foglakoztatási szolgálat (ÁFSz) kialakítását ösztönözni kell. Az állami foglalkoztatási szolgálatok egyik legfőbb feladatává válik a munkáltatók és álláskeresők lehetőségeinek javítása az ésszerű döntések meghozatalában.  

Az állásközvetítés főként mindig abból áll, hogy a munkatársak információt gyűjtenek az álláslehetőségekről és az álláskeresőkről, és megpróbálják az igényeket egymáshoz igazítani. Az összeegyeztetés hatékonysága javult az információ-technológia támogatás alkalmazása révén, de még mindig korlátozott a behatárolt információ-hozzáférés miatt, amely még a munkaügyi központokban dolgozóknak is problémát okozott. Az információkhoz való hozzáférésük jóval nagyobb, hiszen nemcsak azok az információk állnak rendelkezésükre, amelyeket maguk szereznek, hanem azok is, amelyeket az saját központjukban dolgozó többi munkatárs gyűjtött össze, valamint az IT-támogatás segítségével más központokon keresztül is információkhoz juthatnak. A technológia fejlődése így az ÁFSz számára új eszközöket biztosít ennek a fontos feladatnak az ellátásához, hiszen még nem is olyan régen a munkaügyi központok munkatársainak kellett összegyűjteni és nyilvántartásba venni az információkat. 

Az Internet adta új lehetőségek tovább javítják annak a feladatnak az ellátására való képességet, hogy a munkaerőpiac szereplőit az álláslehetőségekről még teljesebb tájékoztatással tudják ellátni. Ez részben úgy történhet, hogy növelik az információhoz való hozzájutást, ezáltal lehetővé téve a munkáltatók és álláskeresők, valamint azok számára, akik jelenleg nem használják az ÁFSz-t, hogy értékes információkhoz jussanak. Részben pedig úgy végzik, hogy egymást követően szélesítik az Interneten elérhető információk körét, és ezáltal javítják a döntéshozatal minőségét. Más országok tapasztalatai szintén azt mutatják, hogy az ÁFSz-hez bejelentett álláshelyek aránya növekszik, amikor az ÁFSz megjelenési lehetőséget biztosít a széles körben – és olyan személyek által is – hozzáférhető és átlátható Internet rendszereken keresztül, akiket nem tartanak nyilván a munkaügyi központokban. 

A munkatársak által nyújtott szolgáltatások

Rendelkezésre állás 

A munkatársak által nyújtott szolgáltatások természetesen sokkal korlátozottabb mértékben állnak rendelkezésre, mint az önkiszolgáló rendszerek. Az önkiszolgáló rendszereknek gyakorlatilag nincsenek határai; minél többen alkalmazzák, annál jobb eredményre lehet számítani. A munkatársak ritkán nyújtanak segítséget és kötelező az egyértelmű fontossági sorrendet betartani.

Különböző módokon lehet befolyásolni a munkatársak rendelkezésre állását bizonyos feladatok megvalósításában. Ennek legnyilvánvalóbb módja a munkatársak számának növelése. Ezt azonban nagyon ritkán választják. A másik lehetőség az, hogy bizonyos feladatokat elvonnak a munkatársaktól és ezáltal a munkatársak kapacitását korlátozottabb számú ügyekre koncentrálják. Már korábban is említettük azokat a lehetőségeket, hogy az álláskeresők a munkatársak segítsége nélkül önállóan keresnek állást, a munkáltatók regisztráltatják álláshelyeiket, a munkáltatók az adatbázisból választhatnak az álláskeresők önéletrajzai közül, stb. A munkát még hatékonyabb kritériumok alapján is meg lehet szervezni. Eszerint az adminisztrációs munkát el kell különíteni az operatív munkától. Különböző egységek hozhatók létre a munkaügyi központokon belül a specializáció adta előnyök kihasználása végett, valamint azért, hogy garantálják az adott feladatok ellátását. Amennyiben a személyzet egy adott tagja munkanélküli segélyre vonatkozó kérelmeket is tud intézni ugyanakkor kezdeményezi a munkáltatókkal való kapcsolatfelvételt is, akkor komoly a veszélye annak, hogy az illető személynek soha nem lesz ideje a munkáltatókkal való kapcsolattartásra. Ezért tanácsos ezeket a feladatokat elkülöníteni és felosztani a munkatársak között. 

A munkatársakat a fontossági sorrend betartása szerint is lehet alkalmazni. A jelen dokumentumban leírt megbízható szolgáltatási modell ebben segíteni tud. Ez a szolgáltatási modell az akcióterv-koncepció bevezetésével még hatékonyabbá tehető. A terv egyértelművé teszi mind az álláskereső, mind pedig az ügyintéző számára, hogy milyen intézkedéseket tegyen annak érdekében, hogy nőjjön az álláskereső álláshozjutásának lehetősége. Egyértelműen meghatározza az álláskeresőknek nyújtott szolgáltatást és azt is, hogy az adott szolgáltatás milyen csatornákon keresztül érhető el. Így idejében körvonalazódik, hogy az álláskereső és az ügyintéző a jövőben milyen céllal folytat majd megbeszéléseket, melynek révén kapcsolatuk hatékonyabbá válik. 

Minőség

A munkatársak által nyújtott szolgáltatások minősége utólag a teljesítménymutatók, valamint az álláskeresőkkel és munkáltatókkal végzett felmérések révén figyelemmel kísérhetőek. Ezáltal a vezetők értékes információkhoz jutnak arra nézve, hogy a szolgáltatások minőségén hol szükséges javítani.

Hatékonyság

A szolgáltatási modell teljes hatékonysága nagy mértékben a munkaerőforrás hatékony felhasználásán múlik. Ez azt feltételezi, hogy a munkatársaknak lehetőségük van olyan tevékenységekre koncentrálni, amelyek tényleges eredményeket hozhatnak. A “statisztika-orientált munka” elkerülése érdekében fontos ezért a teljesítménymutatókat áttekinteni. Nem szabad elfelejteni, hogy az állami beavatkozást az a tény motiválja, hogy nélküle a dolgok nem működnének megfelelően. A beavatkozást azonban minimális szintre kell szorítani. Önmagában nincs értelme. A nem megfelelően kialakított teljesítménymutatók túlzott állami beavatkozáshoz vezethetnek. Ennek egyik példája a teljesítménymutató, ahol az álláskereső elhelyezését, illetve azt jutalmazzák, ha az álláshelyet minél hamarabb betöltik. Ez olyan magatartáshoz vezethet, hogy az ügyintéző addig nem szívesen veszi nyilvántartásba az álláshelyet, amíg megfelelő álláskeresőt nem talált és a munkáltató ezen álláskereső alkalmazása mellett nem döntött. Ez akár egy hónapot is igénybe vehet. A munkaügyi központ azonban a statisztikai elszámoláshoz pontokat gyűjt az elhelyezésre, illetve az álláshely betöltésének idejére vonatkozóan. Az is előfordulhat, hogy több megfelelő jelentkezőt sem tájékoztatnak az álláshelyről. Ezt a magatartást a központon belül talán értékelik, de az ügyfelek aligha fogják.

Fontos, hogy a munkatársak olyan tevékenységekre összpontosítsanak, amelyeket a szolgáltatási modell szerint végezniük kell. 

A szolgáltatási modell rövid leírása

· Hangsúlyozza a munkaerőpiaci szereplők, vagyis az álláskeresők és a munkáltatók kötelezettségeit.

· A tevékenységek célja, hogy önállóságra bátorítsák az egyéneket a munkaerőpiacon.

· Biztosítja a szükséges eszközöket ahhoz, hogy hatékonyan léphessenek fel

· A szolgáltatást három általános szintre bontja fel; információs szolgálat, tanácsadás, ügyintézés

· Egyéni ackióterveket alkalmaz az álláskeresőkkel való megállapodás megkötéséhez

· Az önkiszolgálás az első választási lehetőség

· A állami foglalkoztatási szolgálatok erőfeszítéseit az álláskeresők/munkáltatók igényeihez igazítja, ritkán alkalmaz emberi erőforrást, és csak ott, ahol ez feltétlenül szükséges

· Az önkiszolgáló rendszerek alkalmazását olyan személyekre is kiterjeszti, akik alkalmazásban állnak és nem szerepelnek a munkaügyi központok nyilvántartásában. 

A javasolt szolgáltatási modell előfeltételei

Jól működő önkiszolgáló rendszerek

Megfelelő hozzáférés az önkiszolgáló rendszerekhez

Jó és bizalmas kapcsolat a munkáltatókkal.

A vezetőket és a munkatársakat kiképezték az új szolgáltatási modell szerinti munkavégzésre

A munkatársak továbbképzésben vettek részt munkaerő-toborzási kérdéseket illetően, és jól ismerik a helyi piaci viszonyokat 

Az álláspiacból megfelelő részesedés elérése

Hatékony munkaerőpiaci programok alkalmazásának kiterjesztése a munkaerőkínálat növelése céljából

A Szolgáltatási Modell filozófiája:

A munkaerőpiaci szereplők önállóságra bátorítása

A jelen dokumentumban javasolt Szolgáltatási Modell alapvető filozófiája, hogy képessé tegye a munkakerőpiaci szereplőket arra, hogy cselekedeteik és döntéseik minőségén javítani tudjanak. A munkaerőpiac teljesítményét a mindenkori szabályozások és a szereplők viselkedése befolyásolja.  

A jelen Szolgáltatási Modell ezeket a tényeket is figyelembe veszi és a stratégiai megfontolások egyik fő pillérévé teszi. Ezt főleg úgy érik el, hogy a kirendeltségek ügyfeleit a megfelelő és szükséges információkkal látják el a munkaerőpiacon történő fellépéshez, amelyet – szükség esetén – a munkaügyi központok munkatársainak közbenjárása is segíti.

A javasolt Szolgáltatási Modell fő célkitűzései

· (I): Annak biztosítása, hogy a vállalkozás rövid és hosszú távon képzett munkaerőt alkalmazhasson

· (II): Munkanélküli ügyfelek hosszú távú munkanélküliségének megakadályozása, valamint a munkaerőpiacra történő bejutásuk felgyorsítása

· (III): Források átcsoportosítása a passzív intézkedések végzéséből és ellenőrzéséből (pl. munkanélküli ellátások kifizetése) a szolgáltatások végzésére és a releváns munkaerőpiaci politikára

Az említett három célkitűzés közötti jelen egyensúly úgy tűnik, hogy elbillen a (III) célkitűzés javára, amely az ÁFSz passzívabb jellegét eredményezi, ideértve a források felhasználását, a munkatársak alkalmazását, valamint a szolgáltatás nyújtásának módját. A munkanélküli ellátások folyamatára történő összpontosítás természetesen elengedhetetlen arra nézve, hogy az egyes állampolgárok részére állandó bevételt és biztonságos szociális körülményeket biztosítson, viszont az (I) és (II) célkitűzésekről eltereli a figyelmet!

Az ajánlott Szolgáltatási Modellnek azonban azt kell elérnie, hogy elsősorban a másik két célkitűzésre összpontosítsunk, azáltal hogy az ÁFSz jellege sokkal dinamikusabbá váljék, jobb szolgáltatásokban részesüljenek a vállalatok, nagyobb lehetőségeket kapjanak a munkanélküliek.  Jeleznie kell továbbá azt is, ha a munkanélküli ügyfél felelős azért, hogy az önkiszolgáló eszközök használata mellett visszakerült a munkaerőpiacra.

Fontos, hogy a munkaerőforrást maximális számban csoportosítsák az (I) és (II) célkitűzéshez, valamint hogy a passzív intézkedéseket végző munkaerő számát csökkentsék. 

Elengedhetetlen ugyanakkor, hogy közelebbről is szemügyre vegyük azoknak a munkanélküli ügyfeleknek a teljes csoportját, akik a kirendeltségek gyakori látogatóiként különböző szolgáltatásokat vesznek igénybe. A több, mint 6000 munkanélküli személy és álláskereső megkérdezésével készült felmérés azt mutatja, hogy mindenkinek különböző elvárásai vannak az ÁFSz szolgáltatásait illetően, valamint különböző módon igénylik a munkatársak segítségét. Esetleg lehetőség van arra, hogy az ügyfeleket olyan különféle csoportokra osszuk fel, amelyeknek eltérő és határozott szolgáltatási igényei vannak, az önkiszolgáló eszközöktől kezdve a közvetítésen és támogatott közvetítésen, képzésen és továbbképzésen át egészen az olyan ügyfelekig, akik sokkal inkább társas jellegű segítséget igényelnek.

Azáltal, hogy a kirendeltségek látogatóit teljes számban felosztjuk, lehetőséget biztosítunk a munkatársak állományának szervezésére vagy önálló csoportokká történő átszervezésére. Így a célkitűzések, az intézkedések, az eszközök, a célcsoportok és a várható eredmények egyértelműen és érthetően megfogalmazottak, valamint az eredmények felhasználhatóak ahhoz, hogy a csoport eredményességét, minőségét és hatékonyságát kiértékelhessék, ezáltal egy “minőségi” körforgást biztosítva.

Az önálló munkatárs-csoportok előnye, hogy a csoport tagjainak lehetősége nyílik a csoport feladatait az illető személyiség, egyéni jártasság és hálózati háttér összefüggésében felosztani, amely lehetőséget biztosít a jobb teljesítményhez, dinamikusabb hozzáálláshoz, munka okozta elégedettségérzethez , stb.

Ha az ügyfeleket önálló munkatárs-csoportok között osztjuk fel az megköveteli, hogy az ügyfeleket olyan kisebb csoportokra osszák fel, ahol az igények, elvárások, eszközök és módszerek körülírhatók. Szükséges ezért olyan kategorizálási rendszert kialakítani, amely jelzi az ügyfél által igényelt szolgáltatás mennyiségét a munkaerőpiacra történő belépés vagy újbóli belépés érdekében. Ez a (fő) célcsoport azonban megváltoztathatja az ÁFSz munkaerőpiacra szakosodott szervezeti jellegét.

A kategorizálási rendszerek lehetőséget biztosítanak az ÁFSz és a munkatársak részére, hogy csak a feltétlenül szükséges mennyiségben nyújtsanak szolgáltatást az egyes személyek részére, és így – szükség esetén – az átlagosnál több szolgáltatást nyújthassanak más ügyfelek részére. Ez az úgynevezett Egyéni Akcióterv alkalmazását magában foglaló ügyfélkezelés. Az önkiszolgáló koncepció párhuzamos bevezetése a kirendeltségekben lehetőséget biztosít a jól képzett és motivált ügyfelek részére, hogy személyes adataikat saját kezű felviteléről, álláskeresésükről, kötelező havi megbeszélésekről, pályázatírásokról, teendőik áttekintéséről, stb. gondoskodjanak.

Az önkiszolgáló eszközök (közvetítés) fontos eredményeként a munkáltatóknak az a tapasztalata, hogy a közvetítési idő csökkenthető, hiszen így nincs mindig szükség arra, hogy az ÁFSz munkatársa részt vegyen a közvetítés folyamatában. A foglalkozási és földrajzi mobilitást illetően szintén befolyásolja a változtatásra való képességet, és idővel egy sokkal jobban működő munkaerőpiacot eredményez. A kirendeltségek várakozásai szerint a munkáltatók több álláshelyet jelentenek feléjük, mert a munkáltatók gyorsan felismerik az önkiszolgáló koncepció: az ”Állásbank” és az “Önéletrajzbank” koncepció alkalmazása adta előnyöket.

Más országok tapasztalatai is azt mutatják, hogy az ÁFSz-hez bejelentett álláshelyek részaránya növekedni fog, amikor az ÁFSz az átlátható és széles körben olyan személyek által is hozzáférhető Internet rendszereken jelentet meg közleményeket, akik nem szerepelnek a munkaügyi központok nyilvántartásában.

A kategorizálás módszere azt is jelzi, amikor a munkanélküli ügyfeleknek betanításra vagy továbbképzésre van szükségük azelőtt, hogy visszatérnek a munkaerőpiacra. A képzett munkaerővé válás nagy fontos, hiszen a hosszú távú munkanélküliség veszélye nyilvánvaló a fő ügyfélcsoportok részére! Magyarországon – csakúgy mint más európai országban – az a bevett gyakorlat, hogy a magán- vagy közoktatási szektor megfelelő tanfolyamokat ajánl fel, ahol az illető személy maximum 12-16 tanulóval együtt például egy hat hónapos tanfolyamon vesz részt. 

Ez a képző intézmény részére ésszerű módja a szakképzés biztosításának, és ha a tanfolyam után lemérik annak hatását, a tanulmányi központ néhány esetben impozáns számadatokat érhet el a munkaerőpiacra való belépés tekintetében! De a csoporthatásvizsgálat jelzi annak veszélyét is, hogy a gyengébb tanulókat “elfelejtik”, akik újabb terhet jelentenek az ÁFSz számára, hiszen újabb forrásokat igényelnek. Így tehát az ÁFSz/FH ráfordított pénzeszközei nem érték el a kívánt hatást.

Ezen megfigyelések eredményeként, valamint annak szigorú jelzéseként, hogy az állásszerzés a munkanélküli felelőssége, amelyet az ÁFSz támogat, a legtöbb EU-országban bevezették az Egyéni Akciótervet (EAT), ahol a kirendeltség munkatársa az ügyféllel együtt az illető egyén számára szóló szerződést alakíthat ki, amely tükrözi a munkanélküli pontos igényeit, lehetőség szerint a tényleges előrejelzésben foglalt megyei munkaerőpiaci igényeknek megfelelően.

Az utóbbi 10 évben a munkaerőpiaci megoldások a munkanélküli csoportok helyett inkább az egyes személyek foglalkoztathatóságára összpontosítanak azt állítva, hogy mindenki jogokon és kötelezettségeken alapuló értéket képvisel a társadalomban! Ugyanezen időszak alatt a műszaki fejlesztések, mint példul a számítógép és az Internet, minden állampolgárnak új lehetőséget biztosít arra, hogy saját társadalmáról információhoz jusson és ezáltal: 

megváltozik az a klasszikus szerep, amikor az ügyfél találkozik a kirendeltségi munkatárssal, és felváltja az a szerep, amikor a partner találkozik a kirendeltségi munkatárssal.

A kirendeltségeknek el kell gondolkozniuk azon a tényen, hogyan lépjenek fel a munkaerőpiacon arra tekintettel, hogy az ügyfelek bizonyos része az önkiszolgáló eszközök alkalmazása révén már intézni tudja a saját életét. 

Az önkiszolgáló eszközökbe történő nagyarányú beruházás, a kirendeltségek nyitott és felhasználóbarát környezete, a vállalati tanácsadók stratégiai felosztása annak érdekében, hogy nagyobb számban tehessenek eredményes látogatásokat a munkáltatóknál, de ne azzal a céllal, hogy szolgáltatásokat “adjanak el”, hanem hogy megoldásokat találjanak a vállalat állásproblémáira. Ennek megvalósítása az alábbiakat eredményezi: 

· Alacsony munkanélküliségi ráta

· Álláskeresők gyorsan állást találnak 

· A munkaerőpiac egészén, regionális és foglalkozási területen egyaránt egyensúlyban lesz a kereslet és kínálat 

· A forrásokat hatékonyan használják ki (munkáltatók, álláskeresők, ÁFSz)

· Növekszik azon ügyfelek száma, akik elégedettek az ÁFSz-szolgáltatásokkal

· Bizonyos társadalmi csoportok nem szorulnak ki

· Az ÁFSz és az FH a munkaerőpiaci érdekeket tevőlegesen és dinamikusan képviselik

Az új szolgáltatási modell kívánt eredményeinek és hatásainak eléréséhez fontos, hogy összepontosítsunk mind a modell egyedi elemeire, mind pedig biztosítsuk azt, hogy szoros kapcsolat legyen ezen elemek között annak biztosítása érdekében, hogy az elérni kívánt célok hatását maximalizálni tudjuk.

Az új Szolgáltatási Modell elemeinek áttekintése

Világosan érteni kell az új szolgáltatási modell holizmusát és kohézióját. A következő fejezetekben az Új Szolgáltatási Modellre vonatkozó ajánlások az alábbi négy alfejezetbe foglalt bizonyos elemekre összpontosítanak:

2.1
Intézkedések, eszközök és információ

2.2
Munkanélküli ügyfelek

Az alfejezetekben említett egyes tételek tekintetében meg kell fontolni:

Milyen fontosak? És hogyan lehet azokat megvalósítani?

Legalább az alábbiakat kell megfontolni:

· Következmények az adminisztrációs eljárásokra nézve

· Következmények az IT-megoldások/szoftver programozásra (Kiosk’s) nézve

· Következmények a jogszabályoknak, szabályoknak és más szabályozásoknak való megfelelés tekintetében

· Következmények a munkanélküli ügyfél viselkedésére nézve, ha fontos

· Következmények az alkalmazottak viselkedésére nézve, ha fontos

· Következmények a munkáltatók viselkedésére nézve, ha fontos

· Következmények arra nézve, hogy hogyan szervezzük meg a kirendeltségeket 

· Következmények a munkatársak jelenlegi jártassága a szükséges személyzeti profilra nézve az önkiszolgáló rendszerekkel kapcsolatban, valamint szakértelem hiánya esetén a továbbképzési igényre nézve. A munkatársak profiljának leírása az Új Modell szerint.

· Következmények az ÁFSz által végrehajtott feladatok és a külsős társpartnerek által végzett feladatok tekintetében.

2.1 Intézkedések, eszközök és tájékoztatás

2.1.1 Eltérő szolgáltatási szintek

Az ÁFSz szolgáltatási modelljének különböző szolgáltatási szinteket kell tartalmaznia. Az eltérő szolgáltatási szintek elérése az ügyfelek igényeitől, politikai prioritásoktól és forrásoktól függ. A szolgáltatások eltérő igényei azonosításának folyamatát kategorizálásnak hívják (lásd 2.1.3. pont lentebb). A kategorizálásnak kapcsolódnia kell a felajánlott szolgáltatások eltérő szintjeihez. 

Az álláskeresőknek eltérő támogatási igényeik van és különböző szolgáltatásokat igényelnek az állami foglalkoztatási szolgálattól. Ennek tükröződnie kell a nekik nyújtott szolgáltatásban, valamint a szolgáltatás felépítésének és nyújtásának módjában. Azt is figyelembe kell venni, hogy a szolgáltatásokat különböző csatornákon keresztül lehet nyújtani eltérő elérhetőségek révén, ilyenek például a személyes megbeszélések a helyi kirendeltség, telefonos támogatás, Internet , stb.

Az önkiszolgáló rendszereket kiszolgáló rendszereknek egész évben, egész héten és napi 24 órában kell rendelkezésre állniuk az Interneten (Kioskok), míg a tanácsadó személyes támogatása/az általa nyújtott szolgáltatás sokkal korlátozottabban áll a rendelkezésre. Azokra az esetekre kell szorítkozniuk, ahol az ügy sikere érdekében feltétlen szükséges a kirendeltségi munkatársak bevonása, valamint ahol azt a foglalkoztatási szolgáltatáson belül a szabályzatok és fontossági sorrendek motiválják.

A különböző szolgáltatási szintek tág értelemben az alábbiak:

2.1.2 Információs szolgáltatás

· Önkiszolgálás az Interneten különböző fajta álló és ülő Kioskok és számítógépek révén. Az önkiszolgálás változatos lehetőségeket nyújthat: önéletrajzok, álláshelyek keresése az Állásbankban, egy állás megpályázása, pályázatírás, stb. A kirendeltségek előcsarnokában és más köztéri helyeken elhelyezett nyomtatott írásos tájékoztató. Az információnak a helyi és országos prospektusokon és szórólapokon kell alapulnia.

· Az oktatási központoktól és magánpartnerektől kapott információs anyag bemutatása az aktuális tanfolyamok áttekintésével, stb. A külsős partnereknek felelősséget kell vállalniuk azért, hogy az anyagok naprakészek legyenek és a tárgyhoz kapcsolódjanak.

· 42”-es monitor-alapú információs “számítógépes képsorozat” ügyfélkörnyezet, amelyet naponta lehet változtatni, és amely tájékoztatást ad a jogokról, feladatokról, szolgáltatási szintekről és eszközökről az ügyfél tájékozottsági szintjének emelése érdekében. A számítógépes képsorozatot a “Power Point” eszközzel lehet létrehozni és megváltoztatni. Ez kitűnő eszköz arra, hogy az ügyfeleket alapvető információkkal lássák el és szolgáltatási ajánlatokat nyújtsanak, valamint erőforrásmegtakarítást is jelent, ha azt rendes körülmények között egyedi alapon nagyszámú ügyfél részére nyújtják. 

· Az önkiszolgáló rendszerek alkalmazásának támogatása álláskeresők és munkáltatók részére. Ezt egyéni és racionális módon is lehet nyújtani az újonnan jött munkanélküli ügyfelek információs megállapodása alapján. Az információs megállapodásokat előre kell tervezni, hogy az ügyfelek könnyen előjegyzésbe kerülhessenek további adminisztratív források igénybevétele nélkül.

· A munkatársak által nyújtott információs szolgáltatás (telefonon és elektronikus levélen keresztül is biztosítható) és az ÁFSz honlapon található “Gyakori kérdések” is hasznos lehet. Országos szinten elektronikus levél megválaszolási szolgálatot lehet kialakítani, ahol a szoftver kikeresi a felhasználói kérdések kulcsszavait és a „Gyakori kérdések” listájára hivatkozik, majd pedig automatikusan megadja a helyes választ vagy egy olyan választ, amely már csak a munkatársak által történő kisebb kiigazításokat igényli az elektronikus levél információs központban.

2.1.3 Tanácsadás

Tanácsadás álláskeresők részére. Ez lehet szóbeli útmutatás arra nézve hogy, hogyan viselkedjenek a munkahelyi felvételi beszélgetéseken, hogyan jelentkezzenek egy állásra, hogyan találjanak álláslehetőségeket, stb. Azon ügyfeleknek, akik egy bizonyosfajta oktatásra nézve több tájékoztatást igényelnek, információt kaphatnak arról, hogyan juthatnak be a megfelelő iskolába, oktatási központba vagy egyetemre.

Javasoljuk, hogy egy kéthetes tanfolyamot szervezzenek azon ügyfélcsoportok részére, akik bizonytalanok jogaik és kötelességeik tekintetében, akiknek segítségre van szükségük ahhoz, hogy áttekintést nyerhessenek az álláshelyekről és az önkiszolgáló rendszerekről, valamint akik bizonytalanok a pályázati eljárás folyamatát illetően. Ennek a tanfolyamnak a végére a résztvevőknek meg kell tudniuk határozni új helyüket a munkaerőpiacon a területi/helyi előrejelzésben leírt akkori állapotokról készült tájékoztatás és párbeszéd alapján. A tanfolyamot lehetőség szerint pályáztatási eljárás útján kiválasztott külsős partner segítségével is meg lehet tartani a jobb minőség, költségráfordítás és hatás elérése érdekében.  

2.1.4 Ügyfélkezelés

Ezt akkor alkalmazzuk, amikor az információs szolgálat nem elegendő a munkanélküli ügyfél problémájának megoldásához. Ügyfélkezelés még több munkatársat igényel és ezért sokkal inkább forrásigényes. 

A foglalkoztatási szolgálat általánosan abból indul ki, illetve annak megfelelően nyújtja a szolgáltatásokat az eltérő szolgáltatási szintek szerint, hogy a szereplők szabadon cselekszenek és független döntéseket hoznak. Ez természetesen csak részben igaz a munkanélküli ellátásért folyamodó állástalan álláskeresők esetében. Az ÁFSz feladata azonban, hogy támogatást nyújtson a döntéshozatalban, olyan eszközöket bocsásson rendelkezésre, amelyek lehetővé teszik a racionális és bölcs döntések meghozatalát.

Az álláskeresők elsőkézből kapott aktuális és megfelelő tájékoztatása is ilyen. De olyan helyzetek is adódhatnak, ahol nem elég a tájékoztatás és a tanácsadás a munkaerőkereslet és –kínálat befolyásolására ahhoz, hogy a piac tökéletlenségeit és kiegyensúlyozatlanságát áthidalhassuk. Ilyen lehet a képzett munkaerő hiánya vagy egy bizonyos szakma iránti kereslet hiánya. Ezek a helyzetek a foglalkoztatási szolgálattól nagyobb beavatkozást kívánnak meg, amelyet az ügyfélkezelés végez. Az ügyfélkezelés az alábbi elgondolásokon alapszik:

· Munkaerőpiaci kereslet

· Ügyfelek szakmai jártassága és végzettsége

· Ügyfelek kívánságai

Az észrevételeknek a tanácsadó és az ügyfél közötti párbeszéden kell alapulnia, és az a cél, hogy kialakítsák azt a tervet, amely megteremti az ügyfelek munkaerőpiacra történő (újbóli) belépésének feltételeit. 

Bár az ügyfelet és a tanácsadót egyenrangú tárgyaló partnernek kell tekinteni, meg kell jegyezni, hogy a tanácsadó felel azért, hogy az ügyfélkezelési eljárás eredménye a munkaerőpiaci keresletet tükrözze. Ezért a munkaerőpiaci kereslet elsőrangú fontosságot élvez a párbeszéd során, és a következtetéseket az ügyfél szakmai jártasságának és kívánságának alapján kell levonni. A tanácsadónak természetesen az aktuális előrejelzést kell felhasználnia a párbeszéd során, mint az érvelés és tájékoztatás eszközét. A helyi/területi foglalkoztatási helyzet szintén nagyon hasznos lehet ebben az összefüggésben.

Az alábbi ábra a fenti helyzetet mutatja be:
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(munkaerőpiaci kereslet felül, alul balra az ügyfél szakmai jártassága és képzettsége, lent jobbra az ügyfél kívánságai)

Ahogya már említettük, az ügyfélkezelés gyakorta komplikált és időigényes, és ezért nagyon fontos, hogy az ügyfél és a tanácsadó dokumentálni tudja tárgyalásuk eredményét a megoldásokra, tervekre, jogokra és kötelességekre vonatkozóan.

Rendkívül fontos a munkáltatóval való jó szakmai kapcsolattartás, amely a sikeres ügyfélkezelés érdekében feltétlenül szükséges. Az ügyfélkezelés és más foglalkoztatási szolgálat tevékenységének célja az álláskeresők segítése az álláskeresésben. A helyi kereskedelem és ipar megfelelő ismerete kulcsfontosságú ennek a célnak az eléréséhez.

Az ügyfélkezeléssel foglalkozó ügyintézőknek ezért idejük egy részét a munkáltatókkal való kapcsolattartásnak kell szentelniük. Ez megfelelő képet nyújthat az ügyintéző számára mind az igényekről mind pedig a lehetőségekről. (Lásd az 1.3.2. alpont eredményeit.)

2.2 Állásnélküli ügyfelek és állásváltoztatók

2.2.1 Az önéletrajz felhasználása

Az önkiszolgáló módszerek egyre jobban terjednek Európában. Az Európai Bizottság és az EU-tagországok (Belgium három tartománya) – ideértve Norvégiát és Izlandot – által aláírt szerződés alapján létrejött “Önkiszolgáló rendszerek az Európai Állami Foglalkoztatási Szolgálatoknál” című új tanulmány részletes elemzést ad róluk.

A tanulmány bemutatta, hogy 15 országban különböző formákban alakultak ki önkiszolgáló rendszerek. 11 országban van lehetőség saját önéletrajz regisztráltatására. 12 országban lehet a megüresedett állásokra az önkiszolgáló eszközök révén jelentkezni. 12 országban hoztak létre telefonos ügyfélkapcsolati rendszert. 16 országban állnak rendelkezésre terminálok vagy információs Kioskok.

A tanulmány megerősíti azt, hogy a munkaügyi központokban az önkiszolgálás kialakítása mára már sokkal általánosabb, mintsem kiegészítő szolgáltatás.

Az önéletrajzok felhasználása bizonyos szempontból az ÁFSz-szolgáltatásokat támogatja, de fontos kihangsúlyozni, hogy az önéletrajzi adatbázis azt az elvet támasztja alá, miszerint az ügyfél maga felel a saját életéért. Ugyanez vonatkozik az előbbiekben leírtak szerint a passzív ügyfélből dinamikus ügyféllé való átalakulásra! És persze nyilvánvaló tény, hogy az egyes állampolgárok saját maguk tudnak a legtöbbet saját életükről. Amikor az ügyfélnek megengedik, hogy közvetlenül felvigye saját adatait az önéletrajzi adatbázisba, az ÁFSz akkor is jelzi, hogy az ügyfél aktív szerepet játszik, és a saját életéért felelős partnernek fogadja el. 

Az alábbiakban említünk néhányat azon lehetőségek közül, amelyek az önéletrajzi koncepció részét képezhetik:

Profilok (v. keresési feltételek), összeillő-mail

Ha profilokat alakíthat ki a rendszerben, a rendszer lehetővé teszi azt is, hogy ezekből akár többet is elmentsen jövőbeni felhasználás céljából, illetve azért hogy a rendszer emailt küldjön, ha az adatbázis a profiloknak (keresési feltételeknek) megfelelő állásokat regisztrált.

Életrajz összeegyeztetés

Ha az önkiszolgáló rendszerek lehetővé teszik, hogy regisztrálhassa az önéletrajzát kérheti azt is, hogy a rendszer automatikusan adja meg az önéletrajznak megfelelő álláshelyeket. 

2.2.2 Az önéletrajzzal kapcsolatos más eszközök

Pályázati szövegminta

Pályázati szövegminta kapcsolható az álláshelyhez. Ez közvetlenül elküldhető a munkáltató részére, amennyiben a munkáltató emaileket tud fogadni.
Felvételi beszélgetésminta

Az álláshirdetés szintén összekapcsolható a munkáltató által kialakított felvételi beszélgetésmintával, amelyre a jelentkezőnek válaszolnia kell ahhoz, hogy a munkáltató pontosabb tájékoztatást kaphasson a jelentkező szakmai jártasságáról és képességeiről.

Internetes kapcsolat a munkáltatók honlapjához

Ha több információt szeretne kapni a munkáltatóról, és a munkáltató társasági információkat tartalmazó honlappal rendelkezik, az álláshellyel kapcsolatban Internetes kapcsolatot lehet teremteni a honlaphoz.

Cégbemutatás

Néhány állásadatbank lehetőséget biztosít a munkáltató részére, hogy a céget az álláskeresőknek sokkal közvetlenebb formában bemutassák. Ennek egy fejlettebb módja lehet a videobemutató is.

Ugyanazon munkáltatónál másik állást találni

Ez a program segítséget nyújt abban, hogy ugyanannál a munkáltatónál másik állást is találjon. Csak akkor lehet használni, ha üres állást talált és tudni akarja, hogy a munkáltatónál van-e más álláslehetőség is.

Internetkapcsolat az önkormányzat honlapjához

Ha olyan területen talál álláshelyet, amelyet nem ismer nagyon jól, akkor hasznos lehet annak az önkormányzatnak/városnak a honlapjához való Internetes kapcsolat, ahol hasznos információkat lehet találni a lakáshelyzetről, iskolákról, szabadidőről , stb. 

A legjobban keresett szakmák

Néhány honlap információt tartalmaz az egész országban, illetve a különböző területeken legjobban keresett szakmákról.

Nyilvántartás az önéletrajzi adatbázisban

Azoknak az álláskeresőknek van erre lehetősége, akik ideiglenes vagy állandó elérhetőségüket akarják biztosítani a munkáltatók számára. Az az adatbázis, amelybe bekerül az önéletrajzuk, kielégíti ezt a célt. Az önéletrajzi adatbázis lehet jobban vagy kevésbé kifinomultabb, de biztosítania kell a névtelenség lehetőségét, amely szintén olyan rendszert feltételez, ahol a munkáltató úgy léphet kapcsolatba a jelölttel, hogy nem ismeri annak kilétét. Ez különféle módon történhet. 

Tájékoztatás a munkáltatókról

Ha az ÁFSz lehetővé tette a munkáltató részére, hogy bemutathassa magát és ehhez a honlaphoz az állásüresedésnek Internetes kapcsolódása van, akkor az is lehetséges, hogy közvetlenül elérje azt az adatbázist, ahol más cégek is bemutatkoznak, feltéve, hogy a munkáltató ahhoz ilyen esetben hozzáférést enged.

Tájékoztatás a szakmákról

A foglalkozási tájékoztató több célt szolgál. Hasznos lehet a pályaválasztási tanácsadás részeként és az álláskereséssel összefüggésben is. Az álláshelyekről szóló tájékoztatással ellentétben a foglalkozási tájékoztatást nem maguk a felhasználók kezelik, hanem szakemberek frissítik folyamatosan. Így annak folyamatos frissítése emberi erőforrást igényel. Ugyanakkor, amennyiben a pályaválasztási tanácsadás az ÁFSz szolgáltatási koncepció részét képezi, kétségtelenül sokkal hatékonyabb eredményre vezet egy foglalkozási adatbázist fenntartani, amelyből az ügyfelek saját maguk kereshetik ki a vonatkozó információkat, ahelyett hogy a pályaválasztási tanácsadók végeznék ezt.

Tesztek

A honlap különböző teszteket tartalmazhat, például Internetes teszteket, amelyek segítségével az álláskeresők érdeklődési körüknek megfelelő foglalkozásokat találhatnak( szakmai jártasságot vizsgáló teszteket is tartalmazhat, amelyek segítséget nyújtanak abban, hogy a jelentkező jártassági szintjét különböző területeken megállapítsa, valamint tudástesztek, amelyek segíthetnek tudásszintjének felmérésében például különböző nyelvekből. 

Tájékoztatás a képzési lehetőségekről

A teljes önkiszolgáló rendszer a képzési lehetőségekről is tartalmazhat információkat. Ezzel a rendszer kifinomultságát és minden részletre kiterjedő jellegét lehet megnövelni vagy csökkenteni. Az alaprendszer tartalmazhat információkat a munkaerőpiaci képzésekről, de egy még átfogóbb rendszer még más képzési lehetőségeket is tartalmazhat.

Ehhez az adatbázis fenntartása azonban emberi erőforrást igényel és megkérdőjelezhető, hogy egy ilyen adatbázis fenntartása a foglalkoztatási szolgálat feladata-e vagy inkább másé, mint például az oktatási minisztériumé. Egy ilyen adatbázis létezése azonban vitathatatlanul nagy értéket képvisel olyan emberek számára, akik különféle képzési lehetőségek után járnak, illetve az adatbázist az Európai Unió is támogatja.

Tájékoztatás álláskeresésről

Sok álláskeresőnek segítségre van szüksége az álláskeresésben. Az álláskereső segítséget igényelhet az álláskeresés különböző szakaszaiban ahhoz, hogy hogyan találjon állást, hogyan értse az álláshirdetéseket, hogyan írjon pályázatot, hogyan viselkedjen egy munkahelyi felvételi beszélgetésen, stb. Ezt a fajta információt hasznos lenne Internetes oldalon biztosítani. A fejlettebb rendszerekben ezek csupán információkra vonatkozó interaktív feladatokkal is kiegészíthetők. 

2.2.3 Önéletrajz- és kategorizálási rendszerek

Az önéletrajz-rendszerek megvalósítása eredményeként kérdéses, hogy az ÁFSz továbbra is a rendes nyilvántartási eljárást folytassa-e, amikor új ügyfeleket fogad. Mivel az önéletrajzi koncepció rendszeres platformon alapul, az összegyűjtött információ gységesebb, átfogóbb és megbízhatóbb, hiszen az ügyfél az eljárás aktív részese, és sokszor otthon felkészül az önéletrajzi profil kitöltéséhez, ami a rendes (jelenlegi) nyilvántartás szokásos menetében nem mindig jellemző. 

Nyilvánvaló, hogy a kirendeltségeken kevesebb forrás áll rendelkezésre, és ezért ebben az új Szolgáltatási Modellben át kell gondolni, hogy a források átvihetők-e a regisztrációból a dinamikusabb feladatokhoz. Ilyen például, amikor forrásokat osztanak fel a kizárólag munkáltatóknak nyújtott szolgáltatásokra elkötelezett tanácsadók csoportjának kialakítása céljából.

Kérdés, hogy elfogadható-e az ÁFSz-erőforrások nagy részének felhasználása az idő- és forrásigényes nyilvántartási folyamat fenntartásához, attól a pillanattól kezdve, hogy az önéletrajz-bank létrejött és működik!

A kategorizálás rendszerének bevezetésével lehetségessé válik az ÁFSz részére, hogy sokkal egyértelműbben tudja megkülönböztetni az ügyfelek különböző csoportjainak nyújtott szolgáltatást. Ez azért történik így, mert az ügyfelek jó része nagy gyakorlati tapasztalatokkal rendelkezik és igen motivált, és csak az önkiszolgáló eszközökre van szüksége a munkaerőpiac eléréséhez. ÁFSz-nek így lehetősége van erőforrásokhoz jutni.

Megállapítható, hogy

A társadalom minden egyes polgárának ugyanolyan elbánásban kell részesülnie, és ezért számukra különböző szintű szolgáltatásokat kell felajánlani!

Az állásnélküli ügyfél által az ÁFSz rendszerben töltött időről levont megállapítások azt mutatják, hogy nagy különbség van az ügyfelek között, és az alábbi “Túlélési Görbére” tekintve meglepetéssel látjuk, hogy a munkanélküli ügyfelek több, mint 50%-a három és hat hónapon belül újra elhagyta a rendszert.

(A diagram mögötti statisztika nem tükrözi vissza a tényleges ÁFSz-állapotokat, és a kapcsolatkezelés feltüntetése csak feltevéseket képez.)
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(Kapcsolatkezelés és a túlélési görbe – fent

oldalt függőlegesen: munkanélküli ügyfelek száma

legalul: önálló álláskeresés – közvetítés – az EAT használata révén aktivált jog és kötelesség)

A diagramból kiderül, hogy az alsó és felső görbe közötti munkanélküli ügyfelek csoportja olyan emberekből áll, akik az önkiszolgáló eszközök segítségével elhagyhatják az ÁFSz-t és így nem sok emberi erőforrást használnak fel. A számadatok tulajdonképpen Dániából származnak, ahol néhány éve bevezették az önkiszolgáló eszközöket és mára már megfigyelhető az említett hatás.

Dániában a hosszabb távon munkanélküli ügyfelek száma megközelítőleg 10%, míg Magyarországon ez az érték jelenleg megközelítőleg 21% egy új felmérés szerint. (A munkaerőpiaci viszonyokon kívül más feltételek is befolyásolják ezeket az adatokat.) 

Így nyilván merőben nagy változást okoz az önkiszolgáló eszközök bevezetése nemcsak az ÁFSz-erőforrások megtakarítását tekintve, de az ügyfelek – munkanélküliek, alkalmazottak és munkáltatók – magasabb elégedettségi szintje szempontjából is.

Még érdekesebb tanulság vonható le a diagramból: Ha az ÁFSz munkatársai le tudnák nyomozni és felosztanák az alsó görbe alatti célcsoportot, megelőző erőfeszítéseket lehetne tenni bizonyos jól meghatározható ügyfélcsoportok hosszú távú munkanélküliségének elkerülésére. A kategorizálási rendszerek olyan megoldásokhoz nyújtanak segítséget, amelyek kimutatják azokat a személyeket, akiknél a hosszú távú munkanélküliség veszélye áll. 

Az új Szolgáltatási Modellről szóló jelentés nagyon egyszerű kategorizálási modellre összpontosít, amely a munkaerőpiacra történő bejutás különféle akadályain alapul. 
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(Felül: Gyakorlati jártassággal és képesítéssel bíró ügyfelek

Jobb oldalon: motivált ügyfelek)

Ezzel az alapmodellel 4 különféle céltípus írható le és lehetőséget ad arra, hogy az emberi erőforrás, önkiszolgáló eszközök felhasználásáról és megelőző intézkedésekről döntsenek, vagy pedig arról, hogy egyáltalán nem avatkoznak be!

Az (I) célcsoport tagjai jól képzett és motivált ügyfelek, akik készen állnak a munkaerőpiacra történő belépésre, és ezért csak álláshelyekkel kapcsolatos információkat igényelnek, illetve azt, hogy a munkáltatók megismerjék őket. Ez önkiszolgáló eszközök használatával érhető el, és csak minimális emberi erőforrást igényel. A kirendeltségeknek ezért az alábbi kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· Nem adunk-e túl nagy támogatást az adott ügyfélnek a személyes segítségnyújtás során?

· Képesek vagyunk-e ezt a célcsoportot megfelelő számban álláshelyekkel ellátni?

A (II) célcsoport tagjai igen motivált ügyfelek, akik saját erejüknél fogva is be tudnának kerülni a munkaerőpiacra, de – képesítés hiányában vagy a továbbképzés szükségessége miatt – az ÁFSz támogatására szorulnak. Ezt úgy lehet elérni, hogy az ÁFSz ügyfészolgálatától tájékoztatást kapnak, amelyek önkiszolgáló rendszereken, prospektusokon és más információforráson alapulnak, valamint ha megbeszéléseket folytatnak a tanácsadókkal. Ebben a csoportban néhány ügyfélnek ügyfélkezelésre lehet szüksége, ideértve a jelen jelentésben már korábban leírt EAT-koncepciót.

Fontos megjegyezni, hogy ez a csoport – megfelelő mértékű támogatás mellett – az (I) csoporttá alakítható. 

A kirendeltségeknek ezért az alábbi kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· A legkisebb erőforrásfelhasználás mellett hogyan tudnánk átalakítani (I) csoporttá? 

· Szükség van arra, hogy az ügyfélkezelést és az EAT-ot alkalmazzuk?

A (III) célcsoport tagjaiból hiányzik a motiváltság és nélkülöznek minden szakmai jártasságot, valamint a társadalomban alkoholistaként, droghasználóként ismertek. Ebbe a csoportba tartoznak azok az állampolgárok is, akiknek egészségügyi vagy más jellegű problémáik vannak, illetve a fogyatékos személyek. Fontos, hogy ennek az ügyfélcsoportnak különféle önkormányzati és társadalombiztosítási ellátások révén biztos szociális ellátást és megélhetést biztosítsanak, de ugyanakkor kérdéses, hogy ez a csoport a munkaerőpiaci központ számára célcsoportot jelenthet-e?

Meg kell jegyezni, hogy ezen csoport nagy részének a munkaerőpiacra való visszatérésére vonatkozó előrejelzés nagyon negatív. Ezt a csoportot társadalmi feladatként kellene kezelni, amelyről az ÁFSz a jogszabályi előírásoknak megfelelően gondoskodik.

A kirendeltségeknek ezért az alábbi kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· Nem fordított-e az ÁFSz túl sok erőforrást erre a csoportra?

· Lehetséges-e speciális helyi vagy területi ÁFSz-szekció létrehozása, amely sokkal hatékonyabban tudna működni, ugyanakkor pedig ezen csoport részére egy biztosabb platformot tudna biztosítani? 

A (IV) célcsoport tagjaiból egyértelműen hiányzik a motiváció, de rendelkeznek azzal a szakmai jártassággal és képesítésekkel, amelyekre a munkaerőpiacon kereslet van! Gyakran azt mutatják a vizsgálatok, hogy ez a csoport tulajdonképpen dolgozik, csak éppen a fél-legális piacon. Más ügyfelek ebből a csoportból nagyon tanulásorienáltak, és különböző segélyekből élnek a megélhetésük támogatására. 

Fontos megjegyezni, hogy ez a csoport nem jogosult segélyekre, és ezért tisztáznia kellene a munkanélküli ellátáshoz jutás feltételeit. Ha az ügyfél magatartása pozitív irányba változik, akkor lehetőség nyílik ennek a személynek az EAT-szerződésnek megfelelően az (I) csoportba való besorolására. Ha még sem, akkor a kirendeltség a továbbiakban ezt a személyt ügyfélként már nem fogadja.

A kirendeltség ezért az alábbi kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· Rendelkezik-e az ÁFSz egy hatékony munkatárs-csoporttal az ügyfelek ezen csoportját illetően, van-e megfelelő jogosítványa az intézkedésekre és a döntéshozatalhoz?

· Vajon az ÁFSz beszerez-e olyan információkat az egyes személyekről, amelyek lehetőséget adnak a munkanélküli járadékhoz jutás jogának megvitatására? 

A leírtak szerint a kategorizálási rendszer alkalmazása nagy eredményekhez vezethet, különösen az eljárások leírását és az erőforrások felosztását illetően, de egy sokkal kifinomultabb módon is felhasználható. A különböző célcsoportoknak különféle elvárásaik vannak a nyújtott szolgáltatás és eszközök tekintetében és ezért ÁFSz-nek a különféle igények kielégítésével a felhasználói megelégedettég szintjét kell növelnie.

A 6.000 munkanélküli megkérdezésével készített felmérés azt mutatja, hogy az ügyfeleknek egyértelmű elvárásaik vannak az ÁFSz által nyújtott szolgáltatásokat illetően – hiszen ezek a szolgáltatások még nem mindig állnak rendelkezésre –, illetve még nem elérhető lehetőségek tekintetében.

Álláskeresőkkel végzett felmérés

2002. novemberében 20 kirendeltségben végeztek felmérést az álláskeresőkkel. Az ÁFSz-t 2000. novemberének utolsó hetében felkereső minden munkanélkülit megkértek egy kérdőív kitöltésére (lásd lent). 

Felmérés

Kirendeltség kód:  FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

KÉRDŐÍV

A KIRENDELTSÉGET FELKERESŐ ÜGYFELEK RÉSZÉRE

E kérdőív kitöltésével – amelyet név nélkül, bizalmasan kezelünk – igen hasznos segítséget nyújt az Állami Foglalkoztatási Szolgálat (a Munkaügyi Központok és kirendeltségeik) szolgáltatásainak javításához.

Kérjük, húzza alá, vagy karikázza be az egyes kérdésekre adott válaszát!

A kitöltött kérdőívet szíveskedjék bedobni a bejáratnál elhelyezett gyűjtőládába.

Együttműködését előre is köszönjük.

1. Neme:  

1.1 
férfi    

1.2 
nő

2. Életkora:

2.1
20 év alatti

2.2 
20-24 év közötti

2.3 
25-34 év közötti

2.4 
35-44 év közötti

2.5 
45-év feletti

3. Legmagasabb iskolai végzettsége:   

3.1 
kevesebb, mint 8 általános

3.2 
általános iskola 8 osztálya

3.3 
szakiskola, vagy szakmunkásképző iskola

3.4 
szakközépiskola, vagy technikum

3.5
gimnázium

3.6 
főiskola, vagy egyetem

4. Jelenlegi helyzete:

4.1
munkanélküli

4.2
munkaviszonya van

4.3 
vállalkozó

4.4 
tanuló

4.5 
GYED-en vagy GYES-en van

4.6 
nyugdíjas

4.7
rokkant nyugdíjas

5. Előzőleg milyen volt (vagy jelenleg milyen) a munkaköre?
5.1 
segédmunkás

5.2 
betanított munkás

5.3
szakmunkás

5.4 
ügyviteli dolgozó

5.5 
ügyintéző

5.6 
középvezető (irányító)

5.7 
felső vezető

5.8 
még nem dolgozott (tanuló volt)

Kérjük, lapozzon a következő oldalra!

6. Felvették-e már az adatait az Állami Foglalkoztatási Szolgálat (a Munkaügyi Központok)  valamelyik kirendeltségén? 

6.1 
Igen

6.2 
Nem

7. Miért kereste fel ma az Állami Foglalkoztatási Szolgálat (a Munkaügyi Központ) kirendeltségét?

7.01 Azért, hogy nyilvántartásba vegyenek

7.02 Jelentkezési kötelezettség miatt

7.03 Munkanélküli járadékkal kapcsolatos ügyintézés

7.04 Állást keresek

7.05 Átképzésben szeretnék részt venni

7.06 Támogatott foglalkoztatásban szeretnék részt venni

7.07 Munkavállalási, ill. pályaorientációs tanácsadásra volt szükségem

7.08 Csoportos tájékoztatón vettem részt

7.09 Álláskereső klub foglalkozásra, ill. álláskeresési tréningre jöttem

7.010 A kirendeltség munkatársa értesített, hogy keressem fel

7.011 Csak információra volt szükségem

7.012 Közvetítői beszélgetésre jöttem

7.013 Egyéb ok miatt, éspedig………………………………………………...

8. Ha nincs állása, mióta munkanélküli?

8.1
Kevesebb, mint 1 hónapja

8.2 
1-3 hónapja

8.3 
3-6 hónapja

8.4
6-12 hónapja

8.5
egy éven túl

8.6 
két éven túl

9. Kérjük, minősítse a Munkaügyi Központ kirendeltsége által végzett munkát!

9.1 
Nagyon jónak tartom

9.2 
Jónak tartom

9.3 
Elfogadhatónak tartom

9.4 Gyengének tartom

9.5 Rossznak tartom

10. Mennyit kellett várakoznia, hogy sorra kerüljön?

10.1 
Legfeljebb 10 percet

10.2 
Legfeljebb 20 percet

10.3 Legfeljebb 30 percet

10.4 Legfeljebb 1 órát

10.5 
Többet mint 1 órát

Kérjük, lapozzon a következő oldalra!

11. Ügyének intézése során munkatársunk hozzáállása milyen volt? (több válasz is megjelölhető!)

11.1 Udvarias, barátságos

11.2 Gyors és hatékony

11.3 Segítőkész

11.4 Rideg, barátságtalan

11.5 Minősíthetetlen, mert ………………………………………………

12. A szolgáltatásokat nyújtó munkatársak figyelembe vették az Ön igényeit?

12.1 
Igen, minden tekintetben
12.2
Csak részben, ugyanis ………………………………………………
12.3 
Nem
13. Munkatársaink megfelelő állást ajánlottak?

13.1
Igen, minden tekintetben
13.2
Csak részben, ugyanis ………………………………………………
13.3
Nem volt megfelelő állás

13.4
Nem igényeltem állás-ajánlatot

14. Munkatársaink megfelelő  segítséget nyújtottak abban az ügyben, amiért jött?

14.1
Igen, minden tekintetben

14.2 
Csak részben, ugyanis ………………………………………………
14.3 
Nem

14.5 
Nem volt szükséges

15. A kirendeltség ügyfélfogadási körülményei megfelelnek az Ön elvárásainak?

15.1
Igen, minden tekintetben
15.2
Csak részben, ugyanis ………………………………………………
15.3
Nem, mert………………………………………………………..…..

16. Az ügyfélváróban elhelyezett eszközök és információk segítették-e Önt a tájékozódásban?

16.1
Igen, minden tekintetben
16.2 
Csak részben, ugyanis………………………………………………..
16.3 
Nem

16.4 
Nem volt szükséges
17. Csak azért jött ma a kirendeltségre, mert kötelezték erre?

17.1 
Igen
17.2
Nem
Kérjük, lapozzon a következő oldalra!

18. Milyen elvárásai lennének a jövőben a kirendeltséggel szemben? (több válasz is megjelölhető)

18.01 
Kellemesebb környezet

18.02 
Több szakértelem

18.03
 Barátságosabb ügyintézők

18.04 
Diszkrétebb feltételek

18.05 
Jó volna, ha több szolgáltatás igénybe vételére nyílna lehetőség (pl. munkavállalási tanácsadás, pályaorientáció, átképzés támogatása, álláskereső klub, , stb.)

18.06 
Jobb számítástechnikai felszereltség

18.07 
Részletesebb információk

18.08 
Több vagy jobb álláslehetőség

18.09
 Kevesebb várakozás (sorban állás)

18.10 
Az önkiszolgáló informálódás lehetőségeinek bővítése (pl. az Internet felhasználásával)

18.11 
Gyakoribb találkozás az ügyintézővel

18.12 
Több idő a beszélgetésre

18.13
 Egyéb javaslatok…………………………………………………..…

……………………………………………………………………..…

…………………………………………………………….……….…

Együttműködését köszönjük. Válaszai jelentős iránymutatást adnak az Állami Foglalkoztatási Szolgálat új szolgáltatási modelljének kidolgozásához.

A felmérés eredményei

A felmérés eredményeit az 1. csapat, a tagállamok és a PAA szakértői vitatták meg.

A felmérés adatainak feldolgozását az “A” melléklet tartalmazza (nyers adatok).

A “B” melléklet tartalmazza az 1. csapat észrevételeit a felmérés kiválasztott eredményei tekintetében. Előzetes eredmények.

Később (2003. februárjában) az 1. csapat véglegesítette észrevételeit, melyet a “C” Melléklet tartalmaz.

Az alábbi észrevételek a PAA előezetes észrevételeit képezik:

Következtetések a munkanélküliekkel készült felmérésből

1. Válaszadók teljes száma: 6031 

2. Válaszadók 51,6%-a férfi, 48,4%-a nő

3. 25 éves életkor alatt: 1/5

4. 45 éves életkor felett: ¼

5. Maximum 8 év általános iskola: 1/3

6. Fizikai dolgozó: 80%

7. Hosszú ideje munkanélküli: 1/5

8. 11. kérdés (az ÁFSz munkatársait illetően): 98,6% pozitív választ adott

9. 17. kérdés: 45% megérkezett annak ellenére, hogy nem volt köteles.

10. 9. – 16. kérdések: általánosságban nagyon pozitív válaszokat adtak.  Néhány irodában a várakozási idő problémásnak tekinthető – és a felajánlott (esetleges) állások a legrosszabbul fizetett állások voltak.

11. Csak az ¼ -e nyilatkozta azt, hogy a kirendeltséget álláskeresés céljából kereste fel (más választási lehetőség is volt)

12. 58,3% jobb munkalehetőségeket vár

13. ¼ -e több szolgáltatást vár

14. 30% rövidebb várakozási időt szeretne

15. Következtetések (a szegedi megbeszélésről 140103):

· Környezeti feltételek javítása

· Várakozási idő csökkentése

· Állásajánlatok körének növelése

· ÁFSz szolgáltatások átláthatósága  

· Önkiszolgáló rendszer rendelkezésre állásának növelése

· Önkiszolgáló rendszer kibővítése

· Diszkrét és udvarias környezet kialakítása

Vitára bocsátott kérdések:

A felmérés sok mindenre választ ad arra nézve, hogy a munkanélküliek hogyan értékelik az ÁFSz szolgáltatásokat. A felmérés ugyanakkor néhány kérdést is felvet:

· Beszéljük meg a felmérés tartalmát. Hogyan értékeli az érthetőséget? Van-e javaslat annak javítására?

· Beszéljük meg a választott kitöltési módszerre (a helyszínen történt) vonatkozó előítéletek veszélyét. Van-e más alternatíva?

· Beszéljük meg az 1. csapat és a PAA megállapításait. Megbízhatóak-e a következtetések, és egészében támogatják-e azt az ötletet, hogy az ÁFSz-nek változtatnia kell a szolgáltatásokkal kapcsolatos hozzáállásán?

· Vizsgálja meg a feldolgozatlan adatokat tartalmazó anyagot és próbálja meg kiegészíteni az általános (és mégis előzetes) következtetéseket.

· Milyen gyakran kellene ilyen felmérést végezni?

Az EU-csatlakozás

A Foglalkoztatási Irányelvek olyan célkitűzéseket fogalmaznak meg, amelyek 2003-ig négy “pillér”-en nyugodtak (foglalkoztathatóság, vállalkozókedv, alkalmazhatóság, esélyegyenlőség) a horizontális célkitűzésekkel együtt. A hatásvizsgálat és az EES jövőjéről szóló vitát követően a Bizottság 2003. április 8-án hivatalos javaslatot tett az Irányelvekre és Ajánlásokra vonatkozóan.

A hivatalos Irányelvek teljes szövegét a “D” Melléklet tartalmazza.

A tagországok 2003. augusztus 8-án ország-specifikus ajánlásokat kaptak a Bizottság javaslatára. Az ajánlásoknak nincs kényszerítő ereje, de további útmutatást adnak a tagországok számára azáltal, hogy figyelmüket a Nemzeti Fejlesztési Tervek (NAP’s) elemzésénél felmerült kérdésekre irányítják. 

A tagjelölt országok számára eltérő a helyzet. Mindegyik tagjelölt ország aláírta a Közös Csatlakozási Dokumentumot (JAP). Magyarország ezt a dokumentumot 2001. novemberében írta alá. A JAP-ot a Folyamatjelentések (a tagjelölt országtól) és az Ellenőrző jelentések (a Bizottságtól) követik.

Megbeszélés:

A jelen EES vizsgálata: Milyen módon támogatja az új szolgáltatási modell a magyar ÁFSz-t a jelenlegi EES teljesítésében (és megközelítésében)?

További részletek az alábbi honlapon olvashatók: http://europa.eu.int/comm/employment_social/employment_strategy/guidelines_en.htm
Álláskeresés

Igények, motivációk 

A munkanélküliség pszichológiai szempontjairól készült szinte minden kutatás azt mutatja, hogy az álláskeresők saját tevékenységét bátorítani kell. Minél előbb azonosítja és ösztönzi az új állás megszerzéséhez vezető különböző tevékenységeket, annál jobb.

Ugyanakkor a pszichológiai kutatásokból azt is megtudtuk, hogy az alapvető túlélési szükségletek, mint amilyen a pénz, elsőbbséget élveznek a megpályázandó állásoknál.

A kirendeltségi munkatársnak tanácsadói feladatkörében figyelembe kell ezt vennie és meg kell próbálnia segíteni az álláskeresőknek hosszú és rövid távú célkitűzéseket állítani.

Az alábbiakban olyan jellemző szükségleteket találunk, amelyeket szinte minden álláskereső – bár különböző módokon –, de kifejez:

Szükséglet

- arra, hogy egyértelmű legyen, miben kaphatok segítséget a munkaközvetítőtől

- arra, hogy egyértelmű legyen, milyen szabályok vannak érvényben

- arra, hogy megüresedett állást találjak

- arra, hogy megtaláljam a lehetséges munkaadót

- arra, hogy a képességeimet hirdesse

- arra, hogy rámutasson arra, ki vagyok annál a munkaadónál, aki munkatársat keres

- arra, hogy segítsen kiválasztani az új irányt/célkitűzést

- arra, hogy tudassa, milyen képzések találhatók

- arra, hogy tudassa, bizonyos tárgyakból milyen tudásszinten vagyok

Kategorizálás és szolgáltatási szintek

A foglalkoztatási szolgálat modelljének különböző szolgáltatási szinteket kell magában foglalnia. A különböző szolgáltatási szintek igénybe vétele az ügyfelek igényeinek, politikai prioritásoknak és erőforrásoknak a függvénye. A különféle szolgáltatásigények azonosításának folyamatát kategorizálásnak hívják. A kategorizálásnak különböző felajánlható szolgáltatásszinthez kell kapcsolódnia.

A kategorizálási rendszer alapos bemutatását az “E” Melléklet tartalmazza.


A különféle szolgáltatási szintek tág értelemben vett köre az alábbi:

Információs szolgálat

· Önkiszolgálás az Interneten

· Munkaügyi központok előcsarnokában és más köztéri helyeken elhelyezett nyomtatott írásos tájékoztató

· Az önkiszolgáló eszközök alkalmazásának támogatása álláskeresők és munkáltatók részére

· A munkatársak által nyújtott információs szolgálat (telefonon is végezhető)

Tanácsadás

Tanácsadás álláskeresők részére. Ez lehet szóbeli útmutatás arra nézve hogy, hogyan viselkedjenek a munkahelyi felvételi beszélgetéseken, hogyan jelentkezzenek egy állásra, hogyan találjanak álláslehetőségeket, stb. Tanácsadás a munkáltatók részére. Vonatkozhat arra, hogy hogyan találjanak rá a kívánt jelentkezőkre, hogyan alkalmazzák a foglalkoztatási szolgálatokat és hogyan határozzák meg igényeiket, stb.

Ügyfélkezelés

Ezt akkor alkalmazzuk, amikor az információs szolgálat nem elegendő az álláskereső vagy a munkáltató problémájának megoldásához, és a foglalkoztatási szolgálat lehetőségei megengedik, illetve annak hatáskörébe tartozik a segítségnyújtás, valamint be tudják illeszteni az állami foglalkoztatási szolgálat által felállított fontossági sorrendbe. Az ügyfélkezelés sokkal több munkatárs közreműködését igényli és ezért sokkal inkább forrásigényes. 

Az olyan munkaerőpiaci programok, mint amilyen a munkaerőpiaci továbbképzés, alkalmazása általában az ügyfélkezelés része, és feltehetően sokkal intenzívebb tevékenység.

A későbbiekben még visszatérünk a szolgáltatás tartalmának és nyújtásának részletesebb tárgyalására.

Felkészítés a felvételi beszélgetésre

Útmutatásul követve az eklektikus modell lépéseit (Lindh 1988) számos szerep/gyakorlat kerül megvalósításra.

A cél az egyéni igényekre való összpontosítás (lehetőleg a kategorizálási rendszeren belüli statisztikai megközelítést követően), amely az ügyfélnek a munkaerőpiacra történő visszakerülésére vonatkozó egyéni ackiótervekkel végződik.

A gyakorlatok alatt az ügyfélnek nem szabad “túljátszania” a szerepét, de meg kell próbálnia olyan realisztikusnak lennie (pozitív és negatív), amennyire csak lehetséges. A levezető tisztviselőnek minden szakmai tudását be kell vetnie (felvételi beszélgetések technikái és munkaerőpiaci ismeretek) és az egyéni akcióterv formájában az együttműködési megállapodás megkötése lesz az erőfeszítések végső eredménye.

A szerepjátékot a tréner vezeti. A csoportok három főből – két játékosból és egy megfigyelőből – állnak. Az akciótervek összehasonlításra kerülnek.

Végül a (két fős csoportokban tartott) gyakorlat azt célozza, hogy az eklektikus modellt majd egy valódi élethelyzetben alkalmazzák. Mindenkinek egy személyes problémájára kell gondolnia, amely a munkára vagy a magánéletre vonatkozik. A levezető személynek az a feladata, hogy az igazi problémát megvilágítsa és a párbeszéden keresztül az “ügyfél” saját maga jusson el a megoldásokhoz.

Az álláskeresés folyamata

Az alábbi diagrammal próbáltuk meg leírni azt a struktúrát, amely az álláskeresők számára hasznos lehet. A modell minden lépéséhez kapcsolódóan hasznos honlapok találhatóak az Interneten, amelyek felhasználhatóak az önkiszolgálásnál.
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(Lentről felfelé: melyik állás, szakma/ágazat, munkáltatót találni, álláshelyet találni, pályázatot írni, felkészülni a felvételi beszélgetésre) 

Álláskiválasztási tanácsadás

Amikor megbeszélésekből kitűnik, hogy az álláskereső bizonytalan abban, hogy milyen állást célszerű keresnie, az esetek többségében útmutatásra van szükség. Az útmutatás többféle módon és különböző formákban történhet. Ezeket a formákat természetesen az álláskereső szükségletei szerint kombinálni is lehet.

- Internet, azaz önkiszolgáló eszközök

- útmutatási beszélgetés

- tanácsadó csoportok

Az alábbiakban leírjuk az útmutatási beszélgetés eklektikus modelljét (Lindh 1988).

1. A problémás helyzet kivizsgálása és tisztázása az álláskereső szemszögéből. Minél egyértelműbb és világosabb a szituáció megfogalmazása, annál közelebb lehet jutni a megfelelő megoldáshoz.

Készségek: meghallgatás, visszaadás, bátorítás, kérdésfelvetések, összefoglalás, tisztázás, konkretizálás, összpontosítás, szemléltetés.

2.  A perspektíva bővítése. A megrögzött gondolatmenet akadályozó. Gyakorta van szükség új nézőpontokra a továbbjutáshoz. Az útmutató személy új ismeretekkel, a régi ismeretek átstrukturálásával és a látószög kibővítésével segít.

Készségek: összefoglalás az útmutató szemszögéből, az üzenetben levő ellentmondásokkal és az akarattal való konfrontálás, tájékoztatás, értelmezés, beszélgetés útmutatási helyzetekről.

3. A cél és részcél megfogalmazása. Az új perspektíva tisztázza a problémát, és új megoldási alternatívát kell találni, illetve ki kell értékelni a következményeket. Az útmutatást adó személy segíti az álláskeresőt abban, hogy a konkrét és elérhető célokat megfogalmazza.

Készségek: odafigyelési technikák, ötletbörze (brainstorming), az üzenetben és az akaratban levő ellentmondások konfrontálása.

4. Egyéni cselekvési terv (lásd alább)

Készségek: alternatív módok megtalálása a cél és részcél megvalósításához, értelmezés, megfogalmazás

5. Kiértékelés és figyelemmel követés

Mi történt az útmutatási folyamat alatt? Elérték a részcélt és a célt? Esetleg át kell dolgozni a cselekvési tervet.

Készségek: összpontosítás az álláskeresőre, az elért célokra.

Szakma/Ágazat

Amikor az álláskereső tanácsadás segítségével vagy anélkül tisztázta, hogy milyen típusú állás érdekelné, akkor eljött az ideje, hogy több információt szerezzen róla. Néhány lehetőség:

· Internet (lásd önkiszolgáló eszközök)

· Ágazati lapok

· Ágazati szervezetek

· Szakszervezetek 

Munkáltatót találni

· Internet (lásd önkiszolgáló eszközök)
· Cégkatalógusok
Álláshelyet találni

· Internet (lásd önkiszolgáló eszközök)

· Munkáltatók meglátogatása

· Újságok

Pályázatokat írni

· Internet (lásd önkiszolgáló eszközök)

· Könyvek

Felkészülni a felvételi beszélgetésre

· Internet (céges honlapok)

Önkiszolgálás

Az önkiszolgálás úgy történik, hogy az ÁFSz általában az Interneten keresztül olyan eszközöket bocsát az álláskeresők rendelkezésére, amelyekkel az álláskeresők saját maguknak nyújtanak megfelelő foglalkoztatási szolgáltatást.

Nagy változások történtek az Európai Állami Foglalkoztatási Szolgálatban az elmúlt néhány évben. On-line állásközvetítő szolgáltatások nagy választéka fejlődött ki. Ma már különféle típusú Üres Állás-Bankokat is magukban foglalnak. Különféle állásleírási rendszerekkel, valamint az oktatásról és tanfolyamokról készült adatbázisokkal egészülnek ki. 


Az Internetes programok fő célja a Foglalkoztatási Szolgálat által nyújtott infrastruktúra javítása és modernizálása azáltal, hogy átfogó honlapot hoznak létre állásközvetítés, pályaválasztási tanácsadás, valamint oktatási és munkaerőpiaci tájékoztatás céljából. 


A különböző Internetes oldalak hatalmas sikert arattak. A szolgáltatások köre bővül és a együttműködés szintje növekszik, amely lehetővé teszi a Foglalkoztatási Szolgálat munkatársai számára, hogy jobban összpontosíthassanak az álláskeresők és munkáltatók egyéni támogatására.

Önkiszolgáló rendszerek

Az önkiszolgáló rendszerek bevezetése könnyen hozzáférhető eszközöket biztosít a munkaerőpiac szereplői számára, amelyek segítségével teljes mértékben saját maguk ellenőrizhetik az információkat.  

Rendelkezésre állás

Az önkiszolgáló eszközök teljes mértékben rendelkezésre állnak. Ez az egyik oka annak amiért ezt az Interneten keresztül lehet eléri. A rendszer mindig rendelkezésre áll,  a nap 24 órájában, a hét minden napján, egész évben. Ez óriási javulást jelent az állami foglalkoztatási szolgálatok szolgáltatási kapacitásainak tekintetében. Az Internetes rendszer elviekben korlátlan számú személyt tud egyidőben kiszolgálni.  

Az önkiszolgáló rendszereknek a foglalkoztatási szolgálatok részeként történő bevezetésére helyezett hangsúly a hatékonyság eléréséhez feltételezi azonban, hogy az Internet a népesség nagy része számára elérhető legyen. Az Internet magyarországi térnyerése jelenleg elég alacsony. A rendelkezésünkre bocsátott információk szerint a háztartások körülbelül 15-20%-ának van hozzáférése az Internethez. A hozzáférés valószínűleg elég egyenlőtlenül oszlik meg a népességen belül. Feltételezhető, hogy az Internet térnyerése kisebb mértékű a munkanélküliek, mint a dolgozók körében. Ezért is fontos lenne, hogy a nagyközönség számára is elérhető Internethozzáférést biztosítsanak annak érdekében, hogy a szolgáltatási modell teljes mértékben érvényesülhessen és, hogy mindenki számára garantálják az önkiszolgáló rendszerek használatának lehetőségét az Interneten keresztül.

A nagyközönség számára elérhető munkaállomásokat, Kioskokat a nyilvánosság számára a lehető legszélesebb körben kell rendelkezésre bocsátani. Meg kell fontolni annak lehetőségét, hogy a Kioskokat olyan helyeken helyezzék el, hogy azok a foglalkoztatási szolgálat munkaidején túl is hozzáférhetőek legyenek. Semmilyen körülmények között sem indokolható a Kioskok elérhetőségének korlátozása arra az időre, amikor a munkatársak ügyfeleket fogadnak.

Minőség

A tájékoztatás minősége rendkívül fontos. Megbízhatónak, naprakésznek, a tárgyra vonatkozónak és megfelelőnek kell lennie. Egy teljes mértékben megvalósított önkiszolgáló rendszerben a felhasználó – vagyis az álláskereső és a munkáltató – nagy részben az információ tulajdonosa is. A munkáltatóknak teljes felelősséget kell vállalniuk az álláshelyek és más idevonatkozó információkkal kapcsolatosan adott tájékoztatásért, illetve az álláskereső teljes felelősséggel tartozik az önéletrajzában foglalt információkért, stb. Az önkiszolgálás koncepciója feltételezi, hogy a felhasználó megadja a szükséges információt a rendszer részére, és hogy a munkáltatók maguk regisztráltatják azon álláshelyeiket. Más országok tapasztalatai azt mutatják, hogy ez általában növeli a tájékoztatás minőségét. Bizonyos mértékben garantálhatja az információ minőségét magán a pályázaton keresztül is. Meg kell bizonyosodoni arról, hogy nem hiányzik semmilyen fontos információ, illletve kényszerítheti a felhasználót, hogy bizonyos mezőkben rögzített értékek közül válasszon és így tovább. Mindazonáltal szükséges lehet a felhasználó által adott jó néhány információ leellenőrzése. Erre szükség lehet például az álláshellyel kapcsolatos információk ellenőrzésénél annak biztosítása érdekében, hogy az ÁFSz által javasolt közzétételi szabályokat betartsák. 



Hatékonyság

Az önkiszolgáló rendszereknek megvan a lehetőségük, hogy a munkáltatóval, az álláskeresővel és az ÁFSz-szel való együttműködés hatékonyságát növeljék. A munkaerőkeresés kevésbé komplikált és időigényes, de gyorsabb lesz. Az álláskeresés is sokkal hatékonyabbá válik és mivel az önkiszolgáló rendszerek megnövelik a munkaerőpiac átláthatóságát, ez valószínűleg azt is eredményezi, hogy a keresés sokkal pontosabb találatokhoz vezet. Az állami foglalkoztatási szolgálatok sokkal hatékonyabban tudják majd a ritkán elérhető emberi erőforrást felhasználni.

A szolgáltatás tartalma

Az önkiszolgáló rendszerek mit tudnak nyújtani az ügyfeleknek?

Általános kiindulópont lehet, hogy mindent nyújtani kell, ami önkiszolgáló eszközök révén hosszú távon felajánlható

Egy jóval teljesebb önkiszolgáló rendszer az alábbi részekből állhat. Az azonban alig lehetséges, hogy mindezen tulajdonságokat tartalmazza az önkiszolgáló rendszerek első változata. Az önkiszolgáló eszközök kifejlesztési stratégiájának azonban egy túl kell tekintenie a rendszer első változatán annak biztosítása érdekében, hogy a kiválasztott műszaki megoldások és interfész megoldások a jövőbeli fejlesztéseket megkönnyítsék.

Önkiszolgáló eszközök 

álláskeresők számára

Az ÁFSz keretén belül

A magyar Internet portál: www.AFSZ.hu sok információval szolgál a felhasználók számára.

Jelenleg elérhetők:

· Országos Állásbank (kérjük, soroljon fel néhány további elérhető funkciót!)

Állástájékoztató

Az állástájékoztatók többé-kevésbé teljesek lehetnek. Legalapvetőbb formájukban magukban foglalják az állásleírást, valamint a munkáltató nevét, címét és telefonszámát. De más jellemzőket is tartalmazhatnak, mint például

Különböző kereső lehetőségek 

Az üres állásokat tartalmazó adatbázisok általában szakma és terület szerinti hierarchikus álláskeresést biztosítanak. Általában szabad szövegkeresést vagy profilkeresést is lehetővé tesznek, ahol bizonyos számú keresési kritérium is alkalmazható. Munkáltatók szerinti keresést is lehet végezni, ha arra kíváncsi, hogy egy adott munkáltatónál van-e megüresedett állás.

Néha a különböző állások más kritériumok szerint is osztályozhatók, mint például annak időtartama, önfoglalkoztatási lehetőségek, külföldi állások, franchising (franchise-ba adás) lehetőségek, stb. (lásd még a „2.2 Állásnélküli ügyfelek és állásváltoztatók” c. rész alatt az  önéletrajzi koncepció részét képező lehetőségeket feljebb)

Kioskok

Bemutatás és befejezés/következtetés

A Kiosknak arra kell összpontosítania, hogy az álláspiac átláthatóságát támogassa, valamint a munkanélküliek és állásváltoztatók számára lehetővé tegye az aktív álláskeresést. 

Ahogyan már más szakértői jelentésekben is javasolták, a KIOSK első változatában a telepített szolgáltatások számos okból korlátozottak. A magyar ÁFSz-nek nem okoz problémát az információ megszerzése – kihívást jelent azonban az információ korlátozása és annak biztosítása, hogy az mindig naprakész legyen. A kísérleti időszak alatt a telepített szoftvernek az álláskereső tevékenységek támogatására és növelésére irányuló szolgáltatásokra kell összpontosítania. 

A kísérleti projekt két fajta önkiszolgáló megoldást akar kipróbálni:

Belül és lehetőleg kívül “álló” kioskok a lehető leginkább felhasználóbarát módon álljanak rendelkezésre az álláshelyekről szóló naprakész és könnyen hozzáférhető információval. Ebben az esetben a “finger touch” képernyő és a csak olvasható programok vannak előnyben. A felhasználóbarát mód, valamint egyszerű grafikák, csak szövegek és nem bonyolult szolgáltatások szükségesek a külső szakértő által különféle álláskeresőkkel, mint próbaszemélyekkel (állásban lévő, munkanélküli, különböző végzettségi szint, kor és nem, stb.), végzett használhatósági teszt eredményeként.

Az “álló” kioskban lévő ilyen fajta szoftvernek az az előnye, hogy a munkanélküli személy – de még az is, aki nem ért a számítógéphez, illetve nincs hozzáférése – saját alapszolgáltatást tud végezni a munkakereséshez anélkül, hogy ebbe az ÁFSz munkatársait be kellene vonnia. 

Valamint:

A belső “ülő” munkaállomásokon, amelyek az álláskeresést támogató információkhoz és az országos portál önkiszolgáló eszközeihez hozzáférést kínálnak. 

Egymást követő új szolgáltatásokkal kell kiegészíteni, ilyen például az álláshelyekre való közvetlen jelentkezés emailen keresztül, pályázatok elmentése, a saját előző pályázatokból adatok újbóli felhasználása, felhasználói-profil elmentése, álláskeresők jövőbeni országos önéletrajzi adatbázisában adatok létrehozása és megváltoztatása. 

Ennek az az előnye, hogy a számítógépet kevéssé ismerő, illetve olyan munkanélküli személy, akinek otthon nincs számítógépes és Internetkapcsolat hozzáférése, saját alapvető és fejlettebb önkiszolgálást tud végezni anélkül, hogy ehhez az ÁFSz munkatársait be kellene vonnia. 

A KIOSK szoftvernek Magyarország minden szegletéből kell tudnia álláshelyet bemutatnia. Az álláspályázatoknak az adatok lehető legnagyobb mennyiségét, legjobb minőségét és aktualitását kell kialakítania. 

A KIOSK szoftvernek ugyanakkor aktualizált és pontos információt kell tartalmaznia arról, hogy a helyi ÁFSz hol és mikor kínál olyan tanfolyamokat, amelyek a munkanélkülieket felhasználóbarát módon segíti az önkiszolgáló eszközök használatában.

Az ÁFSz keretén kívül

Az Interneten hatalmas választék van olyan honlapokból, amelyek nagyon hasznosak lehetnek az álláskeresés folyamatában. Ilyenek például:

· Más állásbankok

· Cégadatbázisok

· Álláskeresési információk

· Statisztikai információk

· Munkajogi szabályozás

· Nemzetközi önéletrajzbankok

· Munkaerő-toborzó irodák és az úgy nevezett “Net-recruiters” (Internetes munkaerő-toborzók)

Módszerek 

Kihívássá vált a Foglalkoztatási Szolgálat munkatársai számára, hogy az álláskeresőket az önkiszolgáló eszközök használatára sarkallja.

Legalább két hatalmas kihívással kell szembe néznie a Foglalkoztatási Szolgálat munkatársainak:

1. Sarkallja és mutassa be az álláskeresőknek az Internethasználatban,  mint önkiszolgáló eszközben rejlő lehetőségeket. 

2. Adjon információt minden álláskeresőnek és találja meg az önkiszolgáló és személyes szolgáltatás optimális kombinációját az egyes személyek igényeinek fényében.

Az előbbiekben leírt minta szerint képet kell kapnia az álláskeresők lehetőségeiről az önkiszolgáló eszközök használatára. Ehhez néhány támpont:

· Kérdezzen rá az IT és Internet ismeretre, annak általános megfogalmazásaira
    - Információkeresés, találás és felhasználás

· Találja meg a lehetséges motivációs forrást

· A motivációs forrást alakítsa át igényleírássá

· Próbálja meg az igényeket a megfelelő szolgáltatásokkal (honlapokkal) összekapcsolni az Interneten

· Adjon javaslatokat egy használható struktúrára

· Mutassa meg hogyan kell, ha erre szükség van 

Egyéni akcióterv

Az ügyfélkezelés egyik módszere az Egyéni Akcióterv (EAT), amely az ügyfél és a kirendeltségi munkatárs által aláírt folyamatos szerződés annak dokumentálására, hogy a felek a tervjavaslatokban megállapodtak. Az EAT a tervben foglalt tevőleges intézkedésekre is utal jelezve az időbeosztást, illetve a kiválasztott megoldás indokainak rövid leírását arra nézve, hogy az ügyfelet visszasegítsék a munkaerőpiacra.

Az EAT lehet mindent átfogó, minden részletre kiterjedő, de az EAT fő stratégiája az ügyfél helyzetére vonatkozóan megtett lépések leírása.


A tervet a munkaerő közvetítő készíti el az álláskeresővel való egyeztetés révén, és leírja az álláskereső és a közvetítő közötti felelősség megosztását. Az álláskeresőnek mindig legyen egy példánya a tervből.

Az egyéni akcióterv olyan eszköz, ami egyben információforrás is és tervezési alap is.
A tervnek aktivizálnia kell az álláskeresőt és olyan kiszolgálást kell biztosítania, ami az egyén szükségleteihez lett igazítva, és amely a további tervezés alapját képezi.

Az akciótervnek az alábbiak leírását kell tartalmaznia:

- kiindulási helyzet

- cél

- esetleges részcél(ok)

- megállapodás

- tervezett tevékenységek a munkakereső szükségleteiből kiindulva

- a figyelemmel követés dátuma

Az, hogy a munkakeresőnek az álláskeresésen kívül van-e szükséglete az alábbiakra:

- az álláskeresési képességeinek javítása

- a szakképzettségének kiegészítése

- új szakma választása

- üzleti ötlet kipróbálása

- támogatás és aktiválás munkára/képzésre

Az álláskeresőnek természetesen több szükséglete is lehet. Amikor a kérelmező szükségleteit meghatározzák, azt feltételezi, hogy a munkaközvetítőnek jó ismeretei vannak a munkaközvetítői szolgálatról és programokról. A szakmai megítélés dönti el, hogy milyen ráfordításokról lehet szó.

Ha nincs szükség ráfordításokra, akkor természetesen azt kell megadni, hogy nincsenek szükségletek.

Fontos, hogy az álláskereső betartsa az akciótervben szereplő megállapodást.. Megüresedett álláshelyre való kiközvetítésnél a munkaközvetítőnek professzionális kiértékelést kellett végeznie abból a szempontból, hogy a munkáltatónak a munkahelyi leírásban meghatározott követelményei megegyeznek-e az álláskereső rátermettségével.

Az egyéni akciótervnek mindig aktuálisnak kell lennie. Az akciótervet mindig frissíteni kell, amikor változások állnak be. Az álláskeresőt megfelelő módon tájékoztatni kell a megállapodott változásokról. Azokban az esetekben, amikor még érvényes az akcióterv, el kell napolni a figyelemmel követés dátumát és fel kell ezt jegyezni a napi feljegyzésekbe.

Az akciótervet az álláskeresővel történő minden kapcsolatfelvételnél aktualizálni kell. A munkaközvetítő és az álláskereső közösen áttekintik a megállapodást, és a közvetítő feljegyzi az elvégzetteket a napi feljegyzésekbe.

Fontos, hogy pontos legyen a megállapodás. Ne azt írják le, hogy az álláskeresőnek fel kell keresnie a hónap során a közvetítőt, hanem adják meg a kapcsolatfelvétel dátumát.

A cselekvési terv annak nyugtázása, hogy egyetértenek abban, hogyan kell végezni az álláskeresést. Az álláskereső eldöntheti, hogy együttműködik vagy sem. Ez is mód arra, hogy az álláskereső érezze azt, hogy résztvevő.

Az alábbi minta mutatja be az EAT alapelemeit:
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Egyéni Akcióterv (minta)

 

 

Nyilvántartás kinyomtatott példánya

 

 

PIN  

 

041152

-

0129

 

Megrendelés napja

 

12/7

-

2003

 

Ügyfél neve

 

Gipsz Jakab

 

PES munkatársak 

megrendelése

 

SOH

 

 

 

 

 

Jelenlegi típus

 

 

Kezdő nap

 

18/07

-

2003

 

felelős 

munkatárs 

 

Xxx

 

 

 

Kirendeltség

 

1000

0

-

01

-

02

-

03

 

SZEGEDI 

KIRENDELTSÉG

 

 

 

 

 

 

Foglalkoztatási 

cél 

 

011 (ISCO)

 

Szociális munkás és egészségügyi 

kisegítő

 

Oktatási cél

 

80001 (OKJ ?ISCED)

 

Szociális munkás és egészségügyi 

kisegítő

 

 

 

 

 

Terv

 

Nap

 

18/07

-

01

 

 

Gipsz Jakab a munkanélküli fiatalok célcso

portjába került, akik nem 

végezték el az általános iskolát és már több, mint 6 hónapja 

munkanélküliek. 

 

Gipsz Jakab időnként telefonon behívható kisegítőként, idősgondozóként 

dolgozik, és ezért megállapodtunk, hogy elküldjük őt egy Álláskereső 

Klubba (Tel.

: xxxx) 2003. július 18

-

tól folytatólagosan 2003. December 

31

-

ig

 

Gipsz Jakabnak

 fel kell vennie a kapcsolatot az Álláskereső Klubbal és 

egyeztetnie kell egy interjú

-

időpontot a Klub vezetőjével még mielőtt a 

tanfolyam megkezdődik.

 

Az Álláskereső Klub célja

, hogy rendes teljes munkaidős állást találjunk 

számára, illetve hogy fontolóra vegyük továbbképzését társadalmi 

munkásként és egészségügyi kisegítőként.

 

Mellékelem az Álláskereső Klub szórólapját 

 

 

Aláírás: Ügyfél______________

 

 

Aláírás: munkatárs________

_ 

 

 

 

Csoport

 

2 sz csoport

 

SZEGEDI 

KIRENDELTSÉG

 

Aktív

 

 


Munkaerő-toborzás

Magyar szakértő

A munkaerő-toborzás folyamata

Különféle módokon lehet leírni azt a folyamatot, amikor a vállalkozások új munkaerőt toboroznak.

Fontos megérteni az igények azonosításának különböző szakaszait, ezenkívül pedig a leghatékonyabb szolgáltatásokat kell nyújtani.

Az alábbi diagram egy példa a folyamat leírására.
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(Balról jobbra: E-elemzés, Igények, követelmények meghatározása, W-elemzés, feladatok és feltételek, - akarat – kellene – általában, választék, (keretben:) reklám, adminisztráció, kiválasztás, felvételi beszélgetés, teszt és referencia. Döntés, bevezetés és utólagos ellenőrzés)

A vállalati kapcsolattartó feladatköre

Az új szolgáltatási modell egyik kulcsfontosságú eleme a munkáltatókkal történő mindennapos együttműködés – leginkább üzleti jellegű párbeszédek keretében.

A lenti észrevételek némi útmutatást adnak arról, hogy milyen elképzelések rejlenek a jelen szolgáltatási modell-elem hátterében:

Az ÁFSz második fontos ügyfélcsoportja (az elsők természetesen a munkanélküliek és álláskeresők) a magán- és állami munkáltatóké. Az ÁFSz egymaga nem teremt állásokat, de a munkáltatók igen. Ezért a bizalmon alapuló, mindennapos szakmai és üzleti jellegű párbeszédek lényeges előfeltételei az új szolgáltatási modellnek. Az ÁFSz-nek meg kell hallgatnia a munkaerőpiac valóságos kívánságait, és át kell változtatnia a ‘támogatott intézkedésekben való gondolkozás’ hozzáállást és az “eladást” a nem támogatott állásokra összpontosított párbeszédekké.

A sikeres párbeszéd létrehozása előfeltétele annak, hogy az ÁFSz munkatársai képesek legyenek a munkáltatókkal az ő feltételeik alapján tárgyalni, és hogy az ÁFSz a munkáltatókat ne bürokratikus módon, hanem az IT-technológiai felhasználásával modern módszerek segítségével szólítsa meg.

A jövőben az ÁFSz rendszeres felmérést kell végezzen a munkáltatók között az ÁFSz szolgáltatások kiértékelése végett, ugyanakkor ÁFSz-nek közvetlen szintfelmérést és tevőleges intézkedéseket kell megcéloznia a helyi, területi és országos kívánságoknak megfelelően = a negyedévente végzett munkaerőpiaci felméréseken keresztül, amelyek a rövid (3-hónapos) és hosszú távú (12-hónapos) igényeket állapítanak meg egy kijelölt vállalkozási panelből, amelyet gyakorta a munkaerő iránti igényt támasztó fontos vállalkozások alkotják. A jelen felmérés nem helyettesíti a mindenkori rövid távú munkaerőpiaci várakozásokat, amely nagyszámú együttműködő partnert kíván, azonban égető szükség van egy operációs, gyors és hatékony kereslet-kínálat előrejelzés megalkotására, amely biztosítani fogja az aktív intézkedések és célok megfelelő alkalmazását, illetve a munkanélkülieket a lehetséges álláslehetőségek felé irányítja. 

A még sikeresebb állásbetöltések érdekében az ÁFSz a munkáltatóknak olyan lehetőséget biztosít, hogy álláshelyeiket (amennyiben kívánják) egy on-line és bürokráciától mentesen ügykezelt adatbázisban adminisztrálja. Minden álláshelynek meg kell jelennie az adatbázisban a tényleges üresedés első napján. Továbbá, az ÁFSz-nek cégadatbázist kell fenntartania, amelyben a cégről szóló alapvető információk kapnak helyet (természetesen a változtatás lehetőségével).

Más szóval az ÁFSz a kínálati oldalt és a kereslet-oldalt olyan jól működő adatbázisokkal biztosítja, amelyek révén az állásokat ÁFSz-erőforrások nélkül is be lehet tölteni. Ugyanakkor az ÁFSz-nek készen kell állnia arra, hogy – igény esetén, illetve problémásabb állásbetöltések esetén – erőforrásokat és személyes szolgáltatásokat biztosítson.

Az alábbi filozófia húzódik meg az önkiszolgáló modell hátterében:

· Munkakapcsolatokat könnyen és magasan fejlett információs rendszer segítségével kell kialakítani a még tartósabb munkaviszonyok biztosítása érdekében (kisebb költséget jelent a cégek és a társadalom számára)

· Az emberek általában saját maguk szeretnek rátalálni (tartósabb) megoldásaikra a kereslet-kínálati helyzetekben

· Az ÁFSz ekkor erőforrásokat tud megtakarítani a lassító akadályok problémájának, valamint azon problémák megoldása érdekében, amelyeket a hosszú távon munkanélküliség veszélyével fenyegető állampolgárok jelentenek (ez a helyzet veszélyezteti a gazdasági növekedést és növekvő munkanélküliségi rátát eredményezhet)

Akcióterv/együttműködési megállapodás

Bizonyos esetekben indokolttá válhat, hogy a munkáltatóval is akciótervben állapodjanak meg. Ez hasznos lehet például, amikor nagyobb munkaerő-toborzás kérdése, illetve olyan személyzet munkaerő-toborzása merül fel, akik nehezen fellelhető szakmai jártassággal bírnak, stb. A megállapodás tartalmazhat olyan tevékenységeket, amelyek rövid és hosszú távon végezhetők, ahol például az ÁFSz oldalán a munkanélküliek munkaerőpiaci továbbképzése, míg a munkáltató oldalán az állásgarancia részét képezheti a megállapodásnak. Néhány tagállamban az ÁFSz együttműködési megállapodásokat köt az ÁFSz-szolgáltatásokat leggyakrabban igénybe vevő személyekkel, mindenekelőtt a munkaközvetítő szolgálatokkal. 

Ennek az együttműködési koncepciónak a bemutatását az “F” Melléklet tartalmazza. 

Információs szolgáltatás

A munkáltatók számára nyújtott szolgáltatások nagy része valószínűleg az információs szolgáltatáson keresztül, vagyis főleg az önkiszolgáló rendszereken keresztül történik. Némi segítségre lehet szükség ennek használatához és megértéséhez, illetve olyan kérdések is merülhetnek fel a szabályozást és más dolgokat illetően, amelyekre a munkatársak által nyújtott információs szolgáltatás révén magyarázatot kaphatott volna. Ebben az esetben azt is meg kell fontolni, hogy telefonos szolgáltatást alakítsanak-e ki ezen kérdések megválaszolása érdekében. De az alap a meglévő munkaerőpiaci portál, valamint a meglévő munkaerőpiaci informácós rendszer (MIR) lenne. 

Tanácsadás

Néhány munkáltató alkalmanként találkozni kíván az ügyintézővel a munkaerő-toborzási eljárások és eltérő lehetőségek megbeszélése céljából a munkaerő-kereslet kielégítése érdekében, stb. Ezen információk legtöbbje azonban az önkiszolgáló rendszerekben is fellelhetők.

Előválogatás és ügyfélkezelés

Ahogyan már korábban is kihangsúlyoztuk, fontos jó és megbízható kapcsolatot kialakítani a munkáltatókkal. Ennek olyan koncepción kell alapulnia, ahol mindkét fél hisz abban, hogy csak nyerhetnek a kapcsolatból. A foglalkoztatási szolgálat ehhez a kapcsolathoz egyrészt úgy tud hozzájárulni, hogy a munkaerőpiaci kérdésekről általános és részletes információkat nyújt. A másik fontos dolog, amellyel az ÁFSz hozzájárul a kapcsolathoz, az álláskeresők elérhetősége. A munkáltatónak el kell látnia az ÁFSz-t információkkal a tényleges és jövőben várható állásajánlatokról. Többek között erőforrás kérdése is, hogy a foglalkoztatási szolgálat milyen messzire tud elmenni a munkáltatók támogatását célzó erőfeszítéseiben ahhoz, hogy munkaerőt találjanak. A jelöltek előválogatással történő kiválasztása elég időigényes és, ha ezt a szolgáltatás kellene nyújtani, azt csak néhány, nagy fontosságú esetre kellene korlátozni. Ha az ÁFSz emellett dönt, akkor fontos, hogy magas színvonalat nyújtsanak ezekben a szolgáltatásokban. A magas színvonal a munkáltató kívánalmainak, illetve az álláskereső szakmai jártasságának alapos ismeretét feltételezi. 

A szolgáltatási modell filozófiája: A munkaerőpiaci szereplők önállóságra bátorítása

Ezt főleg úgy érik el, hogy az ÁFSz ügyfeleket megfelelő és szükséges információkkal látják el a munkaerőpiacon való fellépéshez, amelyet – szükség esetén – a munkaügyi központok munkatársainak közbenjárása is segíti.

A jelen dokumentumban javasolt szolgáltatási modell alapvető filozófiája, hogy képessé tegye a munkaerőpiaci szereplőket arra, hogy cselekedeteik és döntéseik minőségét növelni tudják. Vitathatatlan, hogy a munkaerőpiac teljesítménye egyrészről a mindenkori szabályozások, másrészről pedig a piaci szereplők viselkedésének a függvénye. A jelen szolgáltatási modell ezeket a tényeket is figyelembe veszi és a stratégiai megfontolások fő pillérévé teszi. Ezt főleg úgy érik el, hogy a megfelelő és szükséges információkkal látják el őket, amelyeket – szükség esetén – a munkaügyi központok munkatársainak a közbenjárása is minősíti.

Felmérés a munkaadók körében

Kirendeltség kód:  FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

Felmérés a munkaadók körében

az Állami Foglalkoztatási Szolgálat (ÁFSz) jelenlegi és

potenciális jövőbeli ügyfelei értékeléséről és/vagy igényeiről

a Munkaügyi Központok és kirendeltségeik által nyújtott szolgáltatásokkal kapcsolatban
(az adatszolgáltatás nem kötelező)

Kérjük, hogy húzza alá a megfelelő válaszokat, vagy karikázza be a megfelelő válaszok sorszámait.

Információk az Önök vállalkozásáról/intézményéről

A cég fő tevékenységi területe a tevékenységek egységes ágazati osztályozási rendszere (TEÁOR) szerint:

	1.01
	A, B
	Mezőgazdaság, erdőgazdaság, vadászat, halászat

	1.02
	C, D, E
	Ipar (bányászat, feldolgozóipar, villamosenergia-, gáz-, gőz-, vízellátás)

	1.03
	F
	Építőipar

	1.04
	G
	Kereskedelem

	1.05
	H
	Szállásszolgáltatás, vendéglátás

	1.06
	I
	Szállítás, raktározás, posta és távközlés

	1.07
	J
	Pénzügyi tevékenység

	1.08
	K
	Ingatlan, gazd. szolgáltatás

	1.09
	L
	Közigazgatás, védelem, kötelező társadalom biztosítás

	1.10
	M
	Oktatás

	1.11
	N
	Egészségügy

	1.12
	O
	Egyéb közösségi és szem. szolgáltatás


Létszám-nagyság szerint melyik csoportba tartoznak?

2.1
1-9 fő

2.2
10-19 fő

2.3
20-49 fő

2.4
50-249 fő

2.5
250-500 fő

2.6
500 fő felett


A válaszadó(k) beosztása a cégnél? (Ha többen töltötték ki, akkor több sor is megjelölhető.)

3.1
(vezér)igazgató, elnök, ügyvezető igazgató

3.2
általános igazgatóhelyettes

3.3
gazdasági igazgatóhelyettes

3.4
személyzeti /munkaügyi/ humánpolitikai vezető

3.5
egyéb beosztás, éspedig ………………………..

A Foglalkoztatási Szolgálat szolgáltatásainak, tevékenységének tényleges igénybe vétele

4. Igénybe veszi-e (vette-e az elmúlt 2 évben) az Önök cége az ÁFSz bármely szolgáltatását:

4.1
Igen
(szíveskedjék folytatni az 5. kérdéstől

4.2
Nem
(szíveskedjék a 29. kérdésre ugrani!

5. Milyen gyakran kerülnek Önök kapcsolatba a megyei/fővárosi munkaügyi központtal, vagy annak valamelyik kirendeltségével?

5.1
évente 1-2 alkalommal

5.2
évente 3-5 alkalommal

5.3
évente 6-10 alkalommal

5.4
átlagosan havonta

5.5
gyakrabban, mint havonta

6. Van-e Önöknek bármilyen együttműködési megállapodása az ÁFSz bármely egységével?

6.1
Van

6.2
Nincs

7. Van-e az ÁFSz-nél olyan kapcsolattartó személy, akivel általában (rendszerint) tárgyalnak, függetlenül attól, hogy milyen ügyről van szó?

7.1
Van(ugorjon a 9. kérdésre

7.2
Nincs

8. Ha nincs ilyen állandó kapcsolattartó személy, igényt tartanának-e arra, hogy legyen?

8.1
Igen

8.2
Nem

9. Az ÁFSz mely szolgáltatásait vették Önök igénybe az elmúlt két év során (több választ is lehet jelölni)?

9.1
munkaközvetítés normál álláshelyekre

9.2
munkaerő-közvetítés támogatott álláshelyekre

9.3
munkajogi tanácsadás

9.4
információ-szolgáltatás a foglalkoztatáspolitikai eszközök igénybevételnek lehetőségeiről

9.5
információk a régió munkaerő-piaci helyzetéről

9.6
munkaviszonyban állók átképzésének segítése

9.7
munkaerő-kiválasztás, toborzás, alkalmassági tesztek

9.8
nagy létszámot érintő leépítésekhez nyújtott segítség

9.9
egyéb szolgáltatások, éspedig ………………………….

Munkaerő-felvétel és a munkaerő biztosításának módszerei

10.Hány dolgozó lépett alkalmazásba Önöknél ez év január 1-től (akár határozott időre szóló, akár határozatlan idejű munkaszerződéssel)? Kérjük, hogy minél pontosabban becsüljék meg az egyes kategóriákban felvettek számát:

10.1 
segédmunkás

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

10.2 
betanított munkás

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

10.3 
szakmunkás, mester

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

10.4 
ügyviteli dolgozó

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

10.5 
ügyintéző


 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

10.6
termelésirányító

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

10.7 
középvezető

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

10.8 
felső vezető

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.Kérjük, hogy minél pontosabban becsülje meg, hogy a belépettek közül hány fő került az ÁFSz munkaközvetítő tevékenysége segítségével alkalmazásra az egyes kategóriákban!

11.1
segédmunkás

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.2
betanított munkás

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.3
szakmunkás, mester

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.4 
ügyviteli dolgozó

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.5
ügyintéző


 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.6
termelésirányító

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.7
középvezető

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

11.8
felső vezető

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

12.Kérem jelölje meg – soronként egy vagy több kereszttel - , hogy az egyes kategóriáknál a munkaerő biztosításának mely módszereit alkalmazzák gyakrabban (soronként több oszlop is bejelölhető):

	Kategóriák
	ÁFSz
	Hirdetés
	Spontán jelentkezés
	Magán-közvetítők
	Internet
	Személyes kapcsolatok, ajánlás
	Egyéb

	
	1.
	2.
	3.
	4.
	5.
	6.
	7.

	12.1 segédmunkás 
	
	
	
	
	
	
	

	12.2 betanított munkás
	
	
	
	
	
	
	

	12.3 szakmunkás, mester
	
	
	
	
	
	
	

	12.4 ügyviteli dolgozók
	
	
	
	
	
	
	

	12.5 ügyintézők


	
	
	
	
	
	
	

	12.6 termelésirányító         


	
	
	
	
	
	
	

	12.7 középvezető     
	
	
	
	
	
	
	

	12.8 felső vezető 
	
	
	
	
	
	
	


Az ÁFSz által nyújtott szolgáltatások értékelése

13. Általában hogyan értékelik az ÁFSz tevékenységét, szolgáltatásait?

13.1
nagyon jó

13.2
jó

13.3
elfogadható

13.4
esetenként nem megfelelő

13.5
általában nem megfelelő

Esetleges megjegyzés: ………………………………………….

14. Hogyan értékelik az ÁFSz dolgozóinak tudását, ismereteit a munkaerő-piaccal összefüggő jogszabályokról, rendelkezésekről?

14.1
nagyon jó

14.2
jó

14.3
elfogadható

14.4
gyakran nem megfelelő

14.5
általában nem megfelelő

Esetleges megjegyzés: …………………………………………

15. Hogyan értékelik az ÁFSz munkatársainak tudását, ismereteit az Önök ágazatán belüli gazdasági feltételekről, specialitásokról, valamint azon törekvésüket, hogy megismerkedjenek ezekkel?

15.1
nagyon jó

15.2
jó

15.3
elfogadható

15.4
gyakran nem megfelelő

15.5
általában nem megfelelő

Esetleges megjegyzés: …………………………………………

16. Hogyan értékelik az ÁFSz-szel történt utolsó kapcsolat-felvételük, vagy az ő utolsó látogatásuk hasznosságát?

16.1  nagyon hasznos volt

16.2
hasznos volt

16.3
elfogadható volt

16.4
kevés haszna volt

16.5
semmi haszna nem volt

Esetleges megjegyzés: ………………………………………….

17. Hogyan teljesíti az ÁFSz az Önök közötti megállapodásokat?

17.1
nagyon jól

17.2
jól

17.3
elfogadhatóan

17.4
gyakran nem megfelelően

17.5
általában nem megfelelően

Esetleges megjegyzés: …………………………………………

18. Hogyan értékelik az ÁFSz teljesítményét abban, hogy igény esetén a feltett kérdésekre a lényeget érintő és pontos szóbeli tájékoztatást képes adni?

18.1  nagyon jó

18.2
jó

18.3
elfogadható

18.4
gyakran nem megfelelő

18.5
általában nem megfelelő

Esetleges megjegyzés: …………………………………………

19. Hogyan értékelik az ÁFSz telefonon keresztül nyújtott szolgáltatásait?

19.1 nagyon jó

19.2
jó

19.3
elfogadható

19.4
gyakran nem megfelelő

19.5
általában nem megfelelő

Esetleges megjegyzés: …………………………………………

20. Hogyan értékelik az ÁFSz által nyújtott írásos információk minőségét és érthetőségét?

20.1 nagyon jó

20.2
jó

20.3
elfogadható

20.4
gyakran nem megfelelő

20.5
általában nem megfelelő

Esetleges megjegyzés: ……………………………………………..

21. Kérjük, hogy értékelje az ÁFSz munkaerő-közvetítő tevékenységét oly módon, hogy jelölje meg az egyetértésének fokát az alábbi állításokkal kapcsolatban! (Soronként egy választ kérünk megjelölni.)

	Állítások
	Teljes mértékben egyetértek
	Részben egyetértek
	Sem ilyen, sem olyan, v. nem tudom
	Részben nem értek egyet
	Egyáltalán nem értek egyet

	
	1.
	2.
	3.
	4.
	5.

	21.1 Az ÁFSz gyorsan kiközvetíti a megfelelő munkaerőt a bejelentett igényekre
	
	
	
	
	

	21.2 Az ÁFSz-szel való együttműködés során a Szolgálat rugalmas és nem bürokratikus
	
	
	
	
	


	21.3 Az ÁFSz közvetítői mindig megértik, hogy milyen képzettségre van szükség az igényelt munkaerőnél
	
	
	
	
	

	21.4 Az ÁFSz jó teljesítményt képes nyújtani az előválogatásban, ha erre elegendő idő van
	
	
	
	
	

	21.5 Az ÁFSz alkalmazottak mindig betartják a céggel történt megállapodásokat és figyelemmel kísérik a folyamatban lévő ügyeket
	
	
	
	
	

	21.6 Az ÁFSz velünk kapcsolatban álló munkatársak megfelelő ismeretei vannak az ágazatunk helyzetéről és speciális igényeiről
	
	
	
	
	

	21.7 Az ÁFSz inkább a munkanélküliekkel törődik, mint a mi cégünk igényeivel
	
	
	
	
	

	21.8 Az ÁFSz munkatársai nem eléggé kvalifikáltak ahhoz, hogy a mi cégünk együttműködő partnerei legyenek
	
	
	
	
	


E) Az ÁFSz szolgáltatásainak várható jövőbeli igénybe vétele

22.Az ÁFSz által kínált szolgáltatások közül melyek igénybe vételét tervezik a jövőben? (Természetesen több válasz is megjelölhető.)

22.1
munkaközvetítés normál álláshelyekre

22.2
munkaerő-közvetítés támogatott álláshelyekre

22.3
munkajogi tanácsadás

22.4    információ-szolgáltatás a foglalkoztatáspolitikai eszközök igénybevételének lehetőségeiről

22.5
információk a régió munkaerő-piaci helyzetéről

22.6
munkaviszonyban állók átképzésének támogatása

22.7
munkaerő-kiválasztás, toborzás, alkalmassági tesztek

22.8
nagy létszámot érintő leépítésekhez nyújtott segítség

22.9
egyéb szolgáltatások, éspedig ……………………….

23.Véleményük szerint milyen területeken, vagy milyen módon javíthatná az ÁFSz a szolgáltatásai és a munkaadókkal való együttműködés, illetve kommunikáció színvonalát?

23.1
Hírlevelek készítése és terítése

23.2
Témák szerinti tanácskozások szervezése munkaadók részére

23.3
Vállalat-vezetők klubjának megszervezése és működtetése

23.4
A tömegkommunikációs eszközök fokozott alkalmazása

23.5
Az Internet (fokozott) alkalmazása

23.6
A telefonon keresztül történő kapcsolattartás javítása

23.7
Egyéb területen, éspedig …………………………….

24. Hiányol-e bizonyos aktuális információkat az ÁFSz-től?

24.1
Tanácsadás a toborzás, kiválasztás, tesztelés módszereiről

24.2
Információk a helyi munkaerőpiac helyzetének alakulásáról, fejlődési tendenciáiról

24.3
Ágazatonkénti részletesebb munkaerő-piaci elemzések

24.4
Rendszeres információk a munkajogi szabályozás és a munkaerő-piac működését érintő jogi szabályozás változásairól

24.5
Egyéb információk, éspedig ………………………….

25.Terveznek-e a következő egy évre az Önök cégénél fejlesztéseket az alábbi területeken?

25.1
Műszaki fejlesztés, beruházások

25.2
Értékesítés, vállalatvezetés

25.3
Munkaszervezés

25.4
Marketing stratégiák

25.5
Egyéb, éspedig …………………………………….

25.6
Jelenleg nem terveznek ilyeneket

26.Kívánnak-e együttműködni az ÁFSZ-szel a fent említett fejlesztések sikeres végrehajtása érdekében?

26.1
Igen

26.2
Nem

27.Igényelnek-e visszajelzést jelen felmérés főbb eredményeiről?

27.1
Igen

27.2
Nem

28.Ha igen, kérjük adja meg, hogy milyen címre, vagy hogyan juttathatjuk el a főbb eredményeket Önökhöz? (Természetesen nem kell a címet megadni, ha nem akarják, később bármikor megkereshetik a kirendeltséget az igényeikkel!)

Név: ……………………………………………………………………….

Postai cím: ………………………………………………………………...

Fax-szám (vagy e-mail cím):………………………………………………

KÖSZÖNJÜK AZ EGYÜTTMŰKÖDÉST!

(A további kérdések csak azokra a cégekre vonatkoznak, amelyek az elmúlt két évben nem vették igénybe az ÁFSz szolgáltatásait!)

F) A munkaerő-felvétel és biztosításának módozatai
29.Hány dolgozó lépett alkalmazásba Önöknél ez év január 1-től (akár határozott időre szóló, akár határozatlan idejű munkaszerződéssel)? Kérjük, hogy minél pontosabban becsüljék meg az egyes kategóriákban felvettek számát:

29.1
 segédmunkás

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

29.2
 betanított munkás

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

29.3
 szakmunkás, mester

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

29.4
 ügyviteli dolgozók

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

29.5
 ügyintézők

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

29.6
 termelésirányító

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

29.7
 középvezető

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

29.8
 felső vezető

 FORMCHECKBOX 


 FORMCHECKBOX 

30.Kérem jelölje meg – soronként egy vagy több kereszttel - , hogy az egyes kategóriáknál a munkaerő biztosításának mely módszereit alkalmazzák gyakrabban:

	Kategóriák
	Hirdetés
	Spontán jelentkezés
	Magán-közvetítők
	Internet
	Személyes kapcsolatok, ajánlás
	Egyéb

	
	1.
	2.
	3.
	4.
	5.
	6.

	30.1 segédmunkás 
	
	
	
	
	
	


	30.2 betanított munkás
	
	
	
	
	
	

	30.3 szakmunkás, mester
	
	
	
	
	
	

	30.4 ügyviteli dolgozók
	
	
	
	
	
	

	30.5 ügyintézők


	
	
	
	
	
	

	30.6 termelésirányító
	
	
	
	
	
	

	30.7 középvezető
	
	
	
	
	
	

	30.8 felső vezető
	
	
	
	
	
	


G) Az ÁFSz igénybevételének korlátai, a teljesítményéről meglévő ismeretek

31. Kérem jelölje meg az alábbiak közül azokat az okokat, amelyek miatt Önök nem szokták igénybe venni az Állami Foglalkoztatási Szolgálatot a munkaerő-igényeik biztosítása során (több válasz is jelölhető).

31.01 Meg vagyunk elégedve az általunk eddig alkalmazott módszerekkel

31.02 Nem ismerjük pontosan, hogy mit tud ezen a téren az ÁFSz

31.03 Nincsenek friss információink az ÁFSz kínálatáról

31.04 Nincs időnk arra, hogy az ÁFSz-től származó anyagokat tanulmányozzuk

31.05 Nem igényeljük az ÁFSz szolgáltatásait

31.06 Állami segítség nélkül kívánjuk biztosítani a szükséges munkaerőt

31.07 Más céggel szoktunk együttműködni a munkaerő biztosítása érdekében

31.08 Nem akarjuk az álláshelyeinket munkanélküliekkel betölteni

31.09 Régebbről rossz tapasztalataink vannak az állami munkaközvetítésről

31.010 Úgy véljük, hogy az ÁFSz nem elég felkészült ahhoz, hogy nekünk munkaerőt közvetítsen

31.011 Egyéb ok, éspedig…………………………………………………

32. Kérem jelölje meg, hogy az Önök jelenlegi ismereti alapján az alábbi területeken milyen az ÁFSz hozzáértése, teljesítménye. (Csak akkor töltse ki, ha van bármely forrásból információja.)

	ÁFSz szolgáltatások
	Kiváló
	Jó
	Közepes
	Gyenge
	Rossz

	
	1.
	2.
	3.
	4.
	5.

	32.1 Munkaerő-biztosítás normál, nem támogatott álláshelyekre
	
	
	
	
	

	32.2 Munkaerő-biztosítás támogatott állásokba
	
	
	
	
	

	32.3 Jogi tanácsadás


	
	
	
	
	

	32.4 A vállalati innovációk támogatása
	
	
	
	
	

	32.5 Segítség-nyújtás nagyobb leépítésekhez
	
	
	
	
	

	32.6 Egyéb szolg. éspedig … …….……………………….
	
	
	
	
	



H) A vállalkozás tervei és a jövőbeli esetleges kapcsolatok

33. Terveznek-e a következő egy évre az Önök cégénél fejlesztéseket az alábbi területeken?

33.1
műszaki fejlesztés, beruházások

33.2
Értékesítés, vállalatvezetés

33.3
Munkaszervezés

33.4
Marketing stratégiák

33.5
Egyéb, éspedig ………………………………………..

33.6
Jelenleg nem terveznek ilyeneket

.

34. Az ÁFSz különböző egységei, a megyei/fővárosi Munkaügyi Központok és kirendeltségeik örömmel együttműködnének Önökkel és cégükkel a fejlesztéseik támogatásával, munkaerő-igényeik kielégítése területén és a munkaerő-piaccal összefüggő egyéb igényeikkel kapcsolatban. Igénylik-e, hogy az ÁFSz egy vállalati kapcsolattartója felkeresse Önöket a jövőbeli együttműködés megbeszélése céljából?

34.1
Igen

34.2
Nem

35. Igénylik-e, hogy megküldjük Önöknek a jelen felmérés főbb eredményeit tartalmazó összefoglalót?

35.1
Igen

35.2
Nem

Amennyiben a 34. sz. és/vagy a 35. kérdésre igennel válaszoltak kérjük, hogy az alábbiakban adják meg, hogy

a) kit kereshetünk a látogatás időpontjának megbeszélése céljából (név, tel.)

……………………………………………………………………………..

és/vagy

b) közöljék, hogy milyen címre küldhetjük el az eredmények összefoglalását

Név: ……………………………………………………………………….

Postai cím: ………………………………………………………………...

Fax-szám (vagy e-mail cím):………………………………………………

Ha a névtelenség megőrzése érdekében ezeket nem kívánják megadni, akkor javasoljuk, hogy később keressék meg az ÁFSz területileg illetékes Munkaügyi Központját, vagy kirendeltségét az igényeikkel!

KÖSZÖNJÜK AZ EGYÜTTMŰKÖDÉST!

A kérdőív kitöltésével fontos információkat biztosítottak ahhoz, hogy az ÁFSz az igényeknek megfelelően továbbfejlessze szolgáltatásait.

A felmérés eredményei

Ez a nagy felmérés az ÁFSz számára rengeteg feldolgozatlan adatot jelent. Az adatokat a “G” Melléklet tartalmazza. MEGJEGYZÉS: az adatok tévedésből a megyékre vonatkoznak és NEM a résztvevő kirendeltségekre. Az eredményeket kizárólag helyi adatokként kell értelmezni.

Az adatok az EU tagországbeli szakértő érdeklődését is felkeltették, és mellékeltük egy dán szakértő, Claus Nue Moeller úr jelentését is (“H” Melléklet) példaként az adatelemzésekre. 

Kérdések

· Beszéljük meg a felmérés tartalmát. Hogyan értékeli annak érthetőségét? Van-e javaslat annak javítására?

· Beszéljük meg a választott kitöltési módszerre (postai megkeresés) vonatkozó előítéletek veszélyét. Van esetleg más alternatíva?

· Beszéljük meg Claus Nue Moeller úr megállapításait. Megbízhatóak-e a következtetések, és egészében támogatják-e azt az ötletet, hogy az ÁFSz-nek változtatnia kellene a szolgáltatáshoz való hozzáállásán?

· Vizsgálja meg a feldolgozatlan adatokat tartalmazó anyagot és próbálja meg kiegészíteni az általános (és mégis előzetes) következtetéseket.

· Milyen gyakran kellene ilyen felmérést végezni?

Jellemző különbségek az ipari termelés és a szolgáltatás között.

	Termelés
	Szolgáltatás

	A termék általában fizikai 
	A szolgáltatás testetlen

	A termék tulajdona átszáll a vevőre.
	Általában nincs tulajdonátszállás a vevőre

	A vevő újra eladhatja a terméket (viszonteladás)
	A szolgáltatás nem értékesíthető harmadik személy részére 

	A terméket be lehet mutatni.
	A szolgáltatást általában nem lehet bemutatni a vevőnek a szerződés aláírását megelőzően.

	Tárolható
	Nem tárolható.

	A gyártást fogyasztás követi.
	A gyártás és a fogyasztás általában egyidőben történik 

	A gyártás, eladás és fogyasztás általában különböző helyeken történik  
	A gyártás és fogyasztás – és gyakran az eladás is – ugyanazon a helyen történik.

	Mozgatható
	Nem szállítható, de a ‘gyártó’ gyakran mozdítható.

	A gyártó adja el a terméket.
	A vevő közvetlenül részt vesz a szolgáltatás létrehozásában.

	Gyakran közvetítő értékesíti a terméket.
	A gyártó és a vevő közötti közvetlen kapcsolatra általában szükség van

	A termékadatok eszközként jelennek meg elszámoláskor, amelyek a mérlegben leírhatók.
	A szolgáltatási termékek költségként jelennek meg elszámolásnál, amíg eladásra nem kerülnek.
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Mbl = Jogszabály vagy szabályok szerinti vezetés.

MbO = Célkitűzések szerinti vezetés.

                          MbL = Vezetőtestület általi vezetés
Munka – ma és holnap.

	
	Ma
	Holnap

	Belső és külső feltételek 


	Stabilitás
	Kiszámíthatatlan

	Technológia


	Központosított
	Decentralizált

	Termelés jellege


	EDP
	Információs technológia

	Munka jellemzői


	Rutinjellegű
	Váltakozó, néhány funkció

	Munkamennyiség


	Munkaórák
	Teljesítmény, eredmények

	Munkaszervezés 


	Szabályok és szabályzatok
	Céloknak megfelelő irányítás

	Vezetés


	Főnök
	Vezető és edző

	Munkatársak


	Munkaerő
	Stratégiai erőforrás

	Hatáskör


	Új munkatársak toborzása (felvétel és felmondás)

tanfolyamok
	Munkatársak fejlesztése 

“Munka közbeni betanítás, váltás, “csináld magad

	Szakmai jártasság


	Határmegállapítások 
	Határmegállapítások lazulása

	Munkakörnyezet


	fizikai
	Pszichológiai 

	Hozzáállás


	Alkalmazott

Szabályok
	Munkatársak

Etika


A céges kapcsolat célja - Szolgáltatás & Információ

	Szervezeti információ és tudás
	Vállalati szolgáltatás

	
	

	Állásközvetítés magasabb minősége 


a kérdéses vállalat részletes tudásának köszönhetően.
	ÁFSz vállalati fő termékek felajánlása.


Szokásos állásbetöltés

Hátrányos csoportok elhelyezése

· Támogatott állásközvetítések.

	
	

	Munkaerőpiac ellenőrzése és előrejelzések


Prognózis és elemzés

Reagáló helyett kezdeményező állásközvetítési stratégia.
	Információnyújtás a helyi munkaerőpiaci kérdésekről


Útmutatás a munkaerő-toborzásra

Útmutatás az oktatásra és továbbképzésre.

Útmutatás a szabályokról és szabályzatokról

	
	


	Segítségnyújtás a helyi munkaerőpiaci intézményeknek a jobb döntéshozáshoz


Oktatási intézmények


Üzletfejlesztési Központok.


Önkormányzatok
	Más üzleti közszolgáltatás ismerete 


Technológia


Ipari és üzleti szolgáltatások


Szakértők és vezetők toborzása


Munkatársak  továbbképzésének tervezése.


Szakmai kapcsolatok ápolása informális eszközökkel

	
	


A minden részletre kiterjedő, jó minőségű céges kapcsolatok a Foglalkoztatási Szolgálatot a helyi munkaerőpiac kulcsfontosságú intézményévé tehetik!!

Jegyzetek:

A céges kapcsolattartás fő célkitűzései.


Minden részletre kiterjedő kapcsolatok létesítése a helyi vállalatokkal és munkáltatókkal.


Információk gyűjtése a tényleges és jövőben várható céges kívánságokról, ideértve a képzett munkaerő és a munkatársak továbbképzésére irányuló igényt.


Gyümölcsöző személyes kapcsolatok kiépítése azon munkatársakkal, akik a toborzást befolyásolják – ideértve az új és jelenlegi munkatársak képesítésére vonatkozó igényeket.


A munkaügyi hivatal piaci részesedésének növelése a munkaközvetítés terén – nemcsak az álláshierarchia alján.


A munkaügyi hivatalnak jobban kell ismernie a cégek igényeit, - ideértve a termelési folyamatokat, a megkívánt képesítéseket, és a cég “szándékát/szellemét”.

A vállalatok szegmensekre osztásának fajtái:

·
Kereskedelem

·
Földrajzi elhelyezkedés

·
Új vállalkozások.

·
Tulajdonforma.

·
Nagyvállalkozások.

·
Gyorsan növekedő vállalatok.

·
Fejlett vállalkozások.

·
Munkaerőt igénylő vállalkozások

·
Különleges szakmákat alkalmazó vállalatok.

·
Tanulóidőt nem biztosító vállalkozások

·
Állandó ügyfelek.

·
Munkásokat nagy számban elbocsátó vállalatok.

·
Álláshelyek nyomon követése.

Vállalatok ajánlott szegmentálása:

	
	Gyorsan növekedő – Állandó ügyfelek
	Semleges – Potenciális ügyfél
	Hanyatlóban lévő – Potenciális ügyfelek

	T

E

R

M

É
	Munkaerő-toborzás:

Azonnali elhelyezés.

Rendes elhelyezés.

Szakképesített és motivált munkanélküliek állásbankja 

 Internet-szolgáltatások
	Munkatársak átképzése

Állásváltoztatás

Szakképesítés elemzése
	Nagybani elbocsátások-bajban lévő cégek

Elbocsátott munkatársak átképzése.

Elbocsátott munkatársak újbóli elhelyezése.

	K

E

K
	Lassító tényezők:


Nyilvános elhelyezés


Vezetők és szakértők szakmai toborzása.


Szakképesítés elemzése.


Alkalmazottak és munkanélküliek átképzése.
	Vezetők és szakértők szakmai toborzása:


Profitalapú.


Munkában álló álláskeresők.
	Vállalkozási terv

	
	
	
	


Jegyzetek:

A céges kapcsolattartás szervezeti szintjei

Kapcsolatok és Függőség

	Szervezeti szint


	Szintek összetétele



	Stratégai


	stratégiai
	Taktikus
	operatív 

	Taktikus


	Stratégiai
	Taktikus


	Operatív



	Operatív


	stra-

tégiai
	taktikus
	operatív


Jegyzetek:

Látogatások normatívái és követelményei.
	Látogatások fajtái
	Kérésre történnek látogatások az alábbi okokból:


állásközvetítés


hosszú ideje munka nélkül maradtak elhelyezése bértámogatott állásokban 


pályakezdők munkatapasztalat-szerzésének támogatása.


továbbképző tanfolyamok.


tömeges elbocsátás.

	Cél:
	Az adott munkaerőigény feltárása, valamint a vállalatok szakképesített munkaerővel és képzési ajánlattal való ellátása.

	Követelmények.
	Előkészítési szakasz:


Általános információk gyűjtése az üzletágban az alábbiakról:


Foglalkoztatási helyzet.


Képzések, tanfolyamok kínálata.


Meghatározott információk gyűjtése a vállalatról:


Foglalkoztatás


Képzési igények


más vonatkozó információk (termékek, piacok , stb.).


Alternatív szolgáltatásajánlatok átgondolása és előkészítése, amelyek megfelelnek a vállalat elvárásainak.


Készítse fel a vállalatot a látogatásra:


Elvárások tisztázása.


A megbeszélést a legmagasabb rangú munkatárssal szervezze meg


Állapodjon meg a látogatás várható időtartamában.

A megbeszélés:


Gyűjtsön a vállalatra vonatkozó információkat.


Tárja fel és beszélje meg az igényeket a vállalattal.


Mutassa be a tárgyra vonatkozó munkaügyi hivatal szolgáltatásait.


Megállapodás a konkrétan nyújtandó szolgáltatásokban.


Megállapodás létrehozása/megváltoztatása a jövőbeni együttműködés rendszeres közös kapcsolattartásáról.

A látogatást követő szakasz:


Tájékoztassa a kollégákat.


Biztosítsa, hogy a vállalt szolgáltatásokat az elvárt időtartamon belül és az elvárt minőségben ténylegesen biztosították.


A rögzített időtartamon belül vigye fel a vonatkozó adatokat a cégnyilvántartásba és az álláshely-nyilvántartásba.


Általános elemző látogatások normatívái és követelményei.
	Cél:
	A munkaerőigény feltárása, valamint a vállalatok szakképesített munkaerővel és képzési ajánlattal való ellátása.

	Követelmények.
	Előkészítési szakasz:


Általános információk gyűjtése az üzletágban az alábbiakról:


Foglalkoztatási helyzet.


Képzések, tanfolyamok kínálata.


Meghatározott információk gyűjtése a vállalatról:


Foglalkoztatás


Képzési igények


Készítse fel a vállalatot a látogatásra:


Elvárások tisztázása.


A megbeszélést a legmagasabb rangú munkatárssal szervezze meg


Állapodjon meg a látogatás várható időtartamában.

A megbeszélés:


Gyűjtsön a vállalatra vonatkozó információkat:


Mennyiségi adatok.


Minőségi adatok


Tájékoztassa az adatgyűjtés céljáról 

Tárja fel és beszélje meg a vállalat igényeit.


Mutassa be a tárgyra vonatkozó munkaügyi hivatal szolgáltatásait.


Megállapodás a konkrétan nyújtandó szolgáltatásokban.

Megállapodás létrehozása/megváltoztatása a jövőbeni együttműködés rendszeres közös kapcsolattartásáról.

A látogatást követő szakasz:


Tájékoztassa a kollégákat.


Biztosítsa, hogy a vállalt szolgáltatásokat az elvárt időtartamon belül és az elvárt minőségben ténylegesen nyújtották.

A rögzített időtartamon belül vigye fel a vonatkozó adatokat a   cégnyilvántartásba és az álláshelyek-nyilvántartásba.


Olyan információk regisztrálása, amelyeket nem lehet felvinni a cégnyilvántartásba.


Célzott elemző látogatások normatívái és követelményei.
	Cél
	A vállalat munkaerő és továbbképzési igényének feltárása és kielégítése.

Információgyűjtés a vállalatról a munkaerőpiaci kereslet elemzése, illetve új eljárások kezdeményezése céljából.

	Követelmények
	 A felkészítési szakasz:

A vállalati tanácsost tájékoztatták a vonatkozó adatokról a tárgyra vonatkozó szakágazatban:

· Foglalkoztatási helyzet
· Továbbképzési lehetőségek kínálata.
· Technológia 
A cég felkészült a látogatásra.

· Nevezze meg az elvárásokat  / a látogatás hátterét.
· Szervezze meg a megbeszélést.
· Állapodjon meg az illetékes munkatárssal a találkozóban (személyzeti igazgató vagy más személy).
· Állapodjon meg a látogatás időpontjában.
A megbeszélés:

· Gyűjtsön a vállalatra vonatkozó információkat:
· Mennyiségi információk / adatok
· Minőségi információk.
· Tájékoztassa a vállalatot az összegyűjtött adatok felhasználásáról.
· Tárja fel és beszélje meg a munkaerő és képzések iránti szükségleteket és igényeket.
· Tájékoztassa a vállalatot arról, hogy a munkaügyi hivatal hogyan tudja ezeket a szükségleteket és igényeket kielégíteni.
· Ha szükséges, állapodjon meg a munkaügyi hivatal által nyújtandó konkrét szolgáltatásokban.
· Amennyiben lehetséges, gondoskodjon a jövőbeli együttműködésről.
A látogatást követő szakasz:

· Tájékoztassa a kollégákat a vállalattal kötött megállapodásról.
· Kövesse nyomon a megállapodott időtartamon belül.
· Vezesse be az adatokat a cégnyilvántartásba a látogatást követő 3 napon belül.
· Regisztrálja azokat az információkat, amelyeket nem lehet a cégnyilvántartásba felvinni.

	
	


Folyamatábra:

Céges látogatások
	[image: image10.wmf]1

Felkészülés a céges látogatásra.



	
	

	2

A céglátogatás



	

	

	3

Adatok bevitele a cégnyilvántartásba.

	


	4

Látogatást követő tevékenységek.



	


	5

Információadás a kollégáknak és más személyeknek.




Útmutató a céglátogatások megbeszéléseihez.

Cégnév: _____________________________________________________________

Cím: ______________________________________________________________________

Telefonszám: __________________________________________________________________

Kapcsolattartó személy: ________________________________________________________________

Beosztás: _________________________________________________________________________

Látogatás napja: ________________________________

Következő látogatás napja: ____________________________

Munkaközvetítő hivatal munkatársa: ___________________________________________

	Munkatársak teljes száma:


	
	
	
	

	Foglalkozás
	Férfi
	Nő
	Összesen
	Várható változás


	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


	TERMÉKEK ÉS SZOLGÁLTATÁSOK:

A vállalat termékeinek és szolgáltatásainak rövid leírása.


	

	FORGALOM:

Belső piac: ____%

Export: ____ %

Fő export-célországok.


	

	TERMELÉSI FORMA:

Rendelésre, sorozat (kicsi vagy nagy) termelés.


	

	TERMELÉSI MÓD:

Hagyományos kézi, futószalag, stb.

Műszakok száma.


	

	TERMELÉSI TECHNIKÁK:

Az alkalmazott termelési technikák rövid leírása

Termelési változások:

A marketing technikákban, berendezésben, vezetésben várható változások rövid leírása 


	


	MUNKAKÖRI LEÍRÁSOK:

A fő foglalkoztatási területek rövid leírása munkaköri leírások és részletezések szerint.


	

	SZÜKSÉGES SZAKKÉPESÍTÉSEK:

A vállalat által megkövetelt szakképzettség rövid leírása.

Az egyes munkaköri beosztások leírása.

Szükséges főbb gyakorlati jártasság és szakmai képzettség.

A szükséges képesítésben várható változások leírása.


	

	MUNKAERŐ-TOBORZÁS:

A cég munkaerő-toborzási politikájának és gyakorlatának rövid leírása.

Mutatkoznak-e nehézségek a munkaerő-toborzásban?


	


	KÉPZÉSI IGÉNYEK:

A vállalat képzési igényeinek rövid leírása.

Képzési igények rövid és hosszú távon.

Szakmai jártassághoz és személyes képzettséghez kapcsolódó képzési igények.

A képzést igénylő személyek száma és a képzés időtartama megközelítőleg.


	

	KÉPZÉSI POLITIKA

Van-e a vállalatnak módszeres képzési politikája?

Akar-e a vállalat a munkaügyi hivatallal együttműködni módszeres képzési politika kialakításában?


	

	ELVÁRÁSOK

A cég jövőbeli elvárásainak rövid leírása:

· Termelés

· Beruházások

· Munkatársak


	

	EGYÉB KÉRDÉSEK.


	


Meghatározott ügyféltípusok

A legtöbb ügyfél könnyen kezelhető, de ügyintézőként minden nap más és más típusú személlyel találkozunk, melyek közül néhányan speciális elbánást igényelnek.

Ezen meghatározott ügyféltípusok magatartása csak kevéssé tér el azoktól, amit általában várhatunk.

Minél teljesebb szolgáltatást kell nyújtani és nagy erőfeszítéseket kell tenni annak érdekében, hogy minden ügyféllel – még a legkülönlegesebbel is – jó kapcsolatot építsünk ki.

Lentebb találjuk azoknak a különféle típusoknak a leírását, akikkel állandóan találkozhat, és javaslatokat is talál olyan egyszerű technikákra, amelyeket a leírt típusokkal való találkozáskor alkalmazni kell.

Figyeljen arra, hogy az ügyféltípusok gyakran az említett típusok keverékei, például az ideges ügyfelet gyakran hallgatag ügyfélnek hívják , stb.

	Típus/jellemzők
	Hogyan bánjunk velük

	A beszédes ügyél
Mindenféléről beszél és fecseg, a témáról is.
	Nem szabad hagyni, hogy leblokkolja Önt és hogy állandóan beszéljen. Alkalmazza az ügyfél által használt sajátos nyelvezetet és, amikor megáll egy rövid szünetre, szólítsa őt a nevén és hivatkozzon az ügyfél saját szavaira.

"... Úr, az előbb említette, hogy  ... Hogyan tudnám ... Tegyen arról, hogy a monológ párbeszéddé alakuljon át. Ily módon Ön megmutatja, hogy odafigyelt rá és érdeklődik az ügyfél dolgai iránt.

	A hallgatag ügyfél

Tőszavakban válaszol és nem mutat érdeklődést.
	Tegyen fel jó kérdéseket és várja meg, amíg válaszol, még akkor is ha ez időt vesz el. A csönd a zárkózott természet vagy taktika jele is lehet.

Tegyen fel udvarias kérdéseket és indokolja meg, hogy miért fontos a válasza. Ez bizalmat teremt és a kommunikáció javulásához vezethet.

	Magabiztos fellépésű ügyfél 

Azt hiszi, hogy sokat tud és tudását rázúdítja az emberekre
	Mutasson tiszteletet és kérje ki a tanácsát. Használja ki a tudását és hozza a tudomására, hogy értékeli a tanácsát. Hagyja, hogy érvei az Ön saját érvei részévé váljanak.

	Az elfoglalt ügyfél
Állandóan úton van. Soha semmi nem történik neki elég gyorsan.
	Együttérző módon érdeklődjön a hogylétéről. "Mégis hogyan képes mindezt végigcsinálni?" vagy "Ön mindig ilyen elfoglalt?"

Ilyen módon arra kényszeríti az ügyfelet, hogy magáról beszéljen – és soha senki nem olyan elfoglalt, hogy magáról ne tudna beszélni.

Mutasson tiszteletet az ügyfél ügyeivel kapcsolatban, de ugyanakkor még fel akarja hívni a figyelmét valami fontosra. Keltse fel a kiváncsiságát.


	A figyelmetlen ügyfél
Szórakozott, mindig elkalandozik, és mindenféle kérdéseket tesz fel.
	Tegyen fel kérdéseket, hogy felkeltse a figyelmét. Adjon "feladatot" az ügyfélnek azáltal, hogy hagyja vegyen észre dolgokat, vagy vonja bele valamibe, például segítsen számolni, stb. 

	A goromba ügyfél
Hangosan és leereszkedően beszél. Kihasználja Önt és hatásvadász módon megjátsza magát
	Tartsa meg a belső nyugalmát és ne hagyja magát elragadtatni. Mutasson toleranciát és barátságosságot, még akkor is, ha legszívesebben visszaválaszolna. Tegyen fel kérdéseket, mint például "Észrevettem, hogy  ... De különösen mit...? Senki sem tud goromba maradni, ha Ön udvarias és nyugodt marad.

	Az ideges ügyfél
Minden miatt aggódik – kis és nagy dolgok miatt egyaránt. "Ön szerint menni fog?"
	Legyen természetes és alakítson ki természetes légkört. Ne gyakoroljon rá nyomást. Tegyen fel kérdéseket és mutassa ki, hogy tényleg tanácsot akar adni és segíteni az ügyfélnek.

	A kókler ügyfél
Olyan benyomást akar kelteni, mintha máshol olcsóbban is megkaphatná ugyanazt a szolgáltatást. Gyakran több ügyletet ígér, mint amit valójában igénybe vesz.
	Ne hagyja magát megtéveszteni. Ragaszkodjon az ajánlatához és hasson az érzelmeire. Ha meghátrál, az Ön elfogadását nyomásgyakorlásként fogja felhasználni más személyeknél.

Lehetőség szerint alkalmazza a kifogásolás technikáját - "Jó ajánlatot kapott ... de még mindig nem értem miért van ellene ...".


Gyakorlat:

Szerepjáték három fős csoportokban: vállalkozó, kirendeltségi munkatárs és egy megfigyelő.

Az eladás sikeres lezárása

Lentebb hét jó és kipróbált módszert olvashat az eladási folyamat sikeres lezárásához. Akkor alkalmazza őket, ha az ügyfél nem mutat vásárlásra utaló jeleket.

Összefoglalás

Pontosan úgy, mint egy bíró, foglalja össze az ügyet mielőtt az ügyfél meghozza döntését, így például: "Akkor ugye megállapodtunk abban, hogy ...". Ha az ügyfél igent mondott, már nem mondhat nemet.

Alternatívák

Javasoljon két pozitív lehetőséget – csak kettőt. Például: "Hol kívánja a bemutatót, Önnél vagy nálunk?"

Alternatívákat a fizetésre, szállításra, stb. vonatkozó körülményeknek megfelelően lehet ajánlani.

Az alternatívával való zárásra számtalan lehetőség van. Ezt a módszert használják leginkább a szakmában.

Referencia
Senki nem szereti, ha kísérleteznek rajta. Az ügyfél lehet, hogy azért késik a döntéssel, mert nem bízik a termékben, különösen, ha még új az ügyfél számára. A bizalom hiánya félretehető, ha Ön arra hivatkozik, hogy a termék milyen sokat jelentett másoknak és milyen sokat fog jelenteni az ügyfélnek. Ne felejtse el, hogy soha ne említse olyan ügyfelek nevét, akik már vásároltak.

Elvonultság
Találja ki, hogy mi tartja vissza a vevőt. Álljon ellen a kifogásnak és szabad az út. Például: "Csak a szín az egyetlen dolog, ami visszatartja a vásárlástól?".

Tartalék
Egy okos tréner mindig tartalékol egy jó játékost, akit szükség esetén bevethet. Az eladás kezdetén Ön minden öntől telhetőt megtett az ügyfél, az erős kezdő játékos, semlegesítésére. A végén pedig Ön erősít rá.

Ráadás

Mindenki szeret valami ráadást kapni. Gyakran segít, ha valami többletet ajánl fel az ügyfélnek, mint például a személyes szolgálatát vagy segítségét.

Félelem

A legerősebb döntési módszer, de csak óvatosan szabad alkalmazni. Vázolja fel az ügyfélnek a döntés halogatásának veszélyeit. Például: "Úgy hallottam, hogy jogszabályváltozás miatt a termék árát 15%-kal emelik, hát...". 

Megbeszélés:

Az üzletkötők számára fent említett jótanácsokat részben a vállalati tanácsadókra is lehet alkalmazni a munkáltatókkal történő tárgyalás alkalmával.

Beszéljék meg, hogy az Ön véleménye szerint az új szolgáltatási modell hátterében rejlő gondolatok hol térnek el az “eladói megközelítéstől”.

Teendők listája

Előkészítési szakasz:

(
Készítsen egy céglátogatási nyomtatványt.

(
Állapodjon meg a céggel a megbeszélés időpontját illetően és arról, hogy ki vegyen részt a megbeszélésen.

(
Küldjön egy levelet a cégnek, amelyben megerősíti a látogatást.

(
Szerezzen információt a cégről:





a cégadatbázisból

· A kollégáitól.

· Oktatási intéményektől.

· A cégről szóló információs anyagról.

· Egyéb forrásból.

(
Oktatási intézmények tájékoztatása

(
(Belső és külső) információs anyagok összegyűjtése

(
Ha a céget egy kollégával együtt látogatja meg, állapodjanak meg arról, hogy ki vezeti az interjút és ki írja a jelentést.

A megbeszélés:

(
Nevezze meg a látogatás célját.

(
Tárja fel a szükségleteket és az igényeket.

(
Figyelmesen hallgasson

· Kerüljön el minden olyan tanácsadást, amelyet más intézmények nevében tenne, de

legyen kész felvenni velük a kapcsolatot.

(
Jegyzeteljen.

Látogatás utáni nyomonkövető szakasz:


· Készítsen jelentést a céglátogatásról, amely a szükségletekre és igényekre összpontosít

(
Tájékoztassa a környezetét (kollégáit, oktatási intézményeket, stb.).

(
Állapodjanak meg, hogy ki, mit és mikor csinál.

Kiértékelés szakasza:

(
Mi ment jól és mi ment rosszul.

(
Hiányzik-e valamilyen információ.

(
Hogyan kerülhetnénk el, hogy még egyszer ugyanazt a hibát kövessük el.

Az előadás módszertanának 12 parancsolata.

Amikor egy másik személyhez vagy egy másik személlyel beszélünk, akkor nem csak szavakkal kommunikálunk, hanem a testbeszéd nem-szóbeli eszközeivel is. Ilyenek például a hanglejtés, testtartás, öltözködési stílus, stb.

Ezért mindig tartsa be ezt a 12 alapszabályt:

1.
Beszéljen meggyőződéssel.

Különösen, ha a saját véleményéről van szó. A hallgatókat meg kell győzni arról, hogy Ön hisz abban, amit mond. Az Ön elkötelezettsége meggyőzi a tétovázó és kétkedő hallgatókat.

2.
Nézzen a hallgató szemébe.

Bele kell néznie annak a személynek a szemébe, akinek a terméket el akarja adni, vagy akit meg akar győzni a véleményéről. Ne csak egy személyre nézzen, hanem nyugodtan tekintsen végig a hallgatóságon.

3.
Kerülje azokat a rossz szokásokat, amelyek elvonhatják a figyelmét. 
Például ne játsszon ceruzával vagy a szemüvegével. Hagyja a jegyzeteit az asztalon. Csak elvonja a hallgató figyelmét, amely problémát okoz abban, hogy a fő dologra – az Ön mondanivalójára – összpontosítson. Továbbá, ne tegye zsebre a kezét állás közben, amikor beszél, stb.

4.
Tartson szüneteket.

Ne tartson beszédáradatot. Tartson kis szüneteket, hogy a hallgatóknak ideje legyen a mondanivalóra reagálni. Szünetek tartásával kihangsúlyozhatja és megerősítheti azt, amit éppen mondott.

5.
Figyeljen az időre. 

Nem merítse ki a hallgatókat hosszú beszédekkel. Tartsa be a tervezett saját időbeosztását. Mindig gondoljon arra, hogy az ideje rögtön lejár azt követően, hogy a mondanivalóját és a véleményét elmondta.

6.
Viselkedjen és öltözzön természetesen – a helyzetnek megfelelően.

A kommunikációt semmi nem zavarhatja meg, ami a saját személyét illeti. Ne igazgassa a ruháját beszéd közben – azt előtte megfelelően rendbe kell hozni.

7.
Mosolyogjon a hallgatókra.

A mosoly azt közvetíti a hallgatók felé, hogy Ön a helyzet magaslatán áll, és szeret beszélni a tárgyról. Ugyanakkor nem kell állandó mosolyt magára erőltetni a beszélgetés egésze alatt. Bizonytalannak fog látszani és elveszíti a hitelességét.

8.
Ne figyeljen a közbeszólásokra.

Amennyiben lehetséges, ne válaszoljon a közbeszólásokra. Azt kockáztatná, hogy nehezen rázódik újra vissza. Helyette hivatkozzon a kérdőívre, ahol a beszédét követően kérdéseket lehet feltenni.

9.
Beszéljen világosan, pontosan érthető módon. 

Ne motyogjon és kerülje a halk megjegyzéseket. Figyeljen arra, hogy a szóvégek mindig érthetőek legyenek. Elveszítheti a hallgatók figyelmét, ha mindig erőlködniük kell ahhoz, hogy hallják Önt.

10.
Ne használjon szakkifejezéseket vagy idegen szavakat, ha nem biztos abban, hogy minden hallgató érteni fogja azokat.

Amennyiben mégis szükség van szakkifejezések és idegen szavak használatára, azonnal magyarázza meg, hogy az adott szóval mit akart kifejezni. Ne higgye azt, hogy azzal javul a helyzete, ha nehéz érthetetlen szavakat vagy mondatokat használ.

11.
Változtasson a sebességen és a hanglejtésen. 

Maradjon meg mindig érdeklődésre számot tartó előadónak. Ha mindig lassan beszél, akkor a közönség elunja magát. Ha állandóan gyorsan beszél, akkor fárasztóvá válik. Ugyanez igaz, ha végig nagyon hangosan vagy nagyon halkan beszél. A sebesség és hanglejtés változtatásával kihangsúlyozhatja és megerősítheti a fontos mondanivalókat, valamint fenntarthatja a közönség figyelmét.

12.
Legyen nyugodt és összeszedett – még akkor is, ha ideges. 

Ne tegye a közönséget idegessé. Ne a saját izgatottságára gondoljon, hanem egy sokkal fontosabb dologra, a mondanivalóra. 
A látogatás befejezése:

· Vonjon le következtetéseket

· Közösen tartsák tiszteletben a megállapodást

· Állapodjanak meg a határidőkben

· Amennyiben szükséges, beszéljen meg egy új találkozót

· Állapodjanak meg az ellenőrzési határidőkben

Csak akkor vegye magára a " problémát", ha Ön felel a feladatért.

A szakszerű ügyféltámogatás 10 alapvető szabálya 

l. Legyen udvarias és barátságos az ügyféllel

· Mindig éreztesse az ügyféllel, hogy szívesen látja, és bánjon is vele megfelelően

· Legyen megnyerő és pozitív

· Mutasson érdeklődést iránta

2.
Beszélgessen az ügyféllel a maga módján

· Olyan szavakat használjon, amelyeket az ügyfél megért

· Ugyanolyan módon és hangnemben beszéljen az ügyféllel, ahogyan ő teszi

· Mindig köszönjön: jó reggelt, jó napot, viszontlátásra

· Beszéljen világosan és nyugodtan túlzások nélkül

3.
A hallgatás művészete

· Hallgassa az ügyfelet helyeslően és összpontosítson arra, amit mond

· Ne csak a szavakra, de a lényegre is figyeljen

· Ne csak a tények miatt, hanem azért is figyeljen, mert az ügyfélnek esetleg szüksége lehet erre

· Ne vonjon le túl gyorsan következtetést

· Ismételje el az ügyfél igényeit, és bizonyosodjon meg arról, hogy teljesen megértette annak szükségleteit.

4. Vezesse vagy irányítsa a beszélgetést

· Adja meg az ügyfélnek és önmagának a szükséges időt, de irányítsa és szűkítse le a beszélgetést

· Alkalmazza a kérdező technikát

· Halgassa meg az ügyfél igényeit, de ne az élettörténetét

· Terelje az ügyfelet a helyes irányba

· Konkretizálja és ismételje meg az ügyfél igényeit

5. Oldja meg az ügyfél problémáit

· Szerezze be a szükséges információt

· Kétség esetén tegyen fel további kérdéseket

· Bizonyosodjék meg arról, hogy a vevő elégedett a válaszával

6. Kezelje gondosan a panaszokat

· A panaszokat udvariasan és kedvesen kezelje

· Legyen rugalmas a saját ítéleteiben

· Közölje saját megítélését, de legyen határozott a válasza 

· Ha nem tudja megoldani a problémát, akkor forduljon a feletteséhez

· Tájékoztassa a felettesét, mielőtt az ügyfelet hozzá küldi.  

7. Telefonos szolgálat

· Közvetlenül kapcsolja át

· Találja meg a megfelelő számot és azután kapcsolja át

· Tájékoztassa a hívás fogadóját a problémáról

· Bizonyosodjon meg arról, hog a hívás fogadója segíteni tud az ügyfélnek

· Kérje el az ügyféltől a telefonszámát.  Oldja meg a problémát és miután megtalálta a megoldást, hívja vissza  

8.   Ügyféltípusok
· Határolódjon el, de bánjon szakszerűen a goromba és közönséges ügyfelekkel

· Utasítsa el a szemtelen ügyfeleket

· Tájékoztassa a felettesét és kollégáit a szemtelen ügyfelekről 

· Mindig az osztály politikájának megfelelő válaszokat adjon 

· Keressen segítséget, ha szükséges

9.   Ismerje meg saját vállalatát – kultúráját és a környezetet

· Ismerje meg a megfelelő személyt és osztályokat a helyes hivatkozás érdekében

· Tartsa rendben a munkaeszközeit és használja azokat hatékonyan 

· Ismerje meg az osztályának előnyeit

· Legyen általános véleménye a vállalatról, ahol dolgozik

· Ragaszkodjon ahhoz, hogy a felettese és a kollégái megadják a szükséges információkat

10.   Vegye igénybe kollégáit, feletteseit és a vállalatot

· Kérje a felettese és a kollégák segítségét

· Segítsen a kollégáinak

· Ragaszkodjon ahhoz, hogy tartsák be a megállapodásokat

· Világosan különítse el a vállalat különböző része és osztályai közötti kötelezettségeket

· Bizonyosodjék meg arról, hogy támogatást kap

· Soha ne felejtsen el köszönetet mondani a kollégáinak vagy feletteseinek, illetve dícsérni

Minőségjavítási Eljárás
1. A leírási szakasz

2. Az elemzési szakasz

· - Ötletbörze

· - "Halszálka"- diagram

· - Tények gyűjtése

· - A probléma lényeges okai

3. A megoldási szakasz

· - Ötletbörze

· - Megoldás(ok) kiválasztása 

4. A végrehajtási szakasz

· - Akcióterv

· - Végrehajtás

· - Nyomon követés / kiértékelés

I. szakasz: A leírási szakasz
1. Az adott probléma bemutatása

A (minőségi) problémánk a következő:

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________
II. szakasz: Az elemzési szakasz

2. Ötletbörze a problémák okairól

Ötletbörze – alapvető szabályok:

1. Kritika kizárása!

2. Hagyja szárnyalni a gondolatait!

3. Mennyiség!

4. Kapcsolja össze az ismereteket!

5. Mindenki részt vesz!

6. Írja le az ötleteit!

A probléma okai a következők:
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
II. szakasz: Az elemzési szakasz
3. Az okokat egy "Halszálka" – diagramba gyűjtöttük


Férfi



Gép











Okozza a










problémát

Anyag

Környezet

Módszer
II. szakasz: Az elemzési szakasz

Tények összegyűjtése:

Mérések vagy becslések végzése a tudás/tények összegyűjtése érdekében. A tényeket a döntések alapjául kell felhasználni (5 pont).

Méréseink és  / vagy becsült megítélésünk azt mutatja, hogy:

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

II. szakasz: Az elemzési szakasz

5. A probléma lényeges okai (20/80 szabály)

Az alábbi okok (20 százalék) a (minőségi) problémák nagyobb részét (80 százalék) képezik:

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
III. szakasz: A megoldási szakasz

5. Ötletbörze a megoldásokról

(Emlékezzen az ötletbörze szabályaira!)

Lehetséges megoldások (kapcsolódik a 20 százalékhoz - okok):

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
III. szakasz: Megoldás(ok) kiválasztása

Válassza ki a megoldás(oka)t:

Probáljon meg különbséget tenni a lehetséges megoldások között (6 pont).

Használja az alábbi fokozatokat:

1 = Rendkívül jó ötlet

2 = Nagyon jó ötlet

3 = Jó ötlet

Az alábbi megoldásokat választottuk:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. szakasz: A végrehajtási szakasz

8. Akcióterv a végrehajtáshoz és az értékeléshez

Kicsoda?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Mit?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Mikor?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Mennyiért (költségvetés)?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Kiértékelési terv:
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Gyakorlat:

Menjen végig a fent említett minőségjavítási módszereken az alábbi problémából kiindulva: “Az ÁFSz céges kapcsolatteremtése nagyon gyenge.”
Önkiszolgáló eszközök munkáltatók számára

Az ÁFSz keretén belül

Tájékoztatás az álláskeresőkről (önéletrajzok)

A munkáltatók részére nagy segítséget jelent, ha információkat kereshet az álláskeresőkről a számítógépen. Az önéletrajz-adatbázis hatékony kereső funkcióval működik. Különféle, jobban vagy kevésbé kifinomult lehetőség áll rendelkezésre. Minél több álláskereső dönt úgy, hogy regisztráltatja magát benne, annál nagyobb szükség van egy hatékony kereső eszközre. A szakmai információkon kívül a jelentkezőnek információkat kell adnia iskolai végzettségéről, nyelvtudásáról, stb. Néhány adatbázis “gyakorlati szint profilokat” alkalmaz, amely azt jelenti, hogy az álláskereső nemcsak azt a munkaköri beosztást regisztrálja, amiben dolgozni szeretne, hanem azokat a szakmai jártasságokat is felviszi, amelyek az adott szakmához kapcsolódó gyakorlati időt meghatározó listáról összeállított kínálathoz kapcsolódnak. A munkáltató ugyanazokat a készség szavakat alkalmazza a jelöltek keresésénél. A szakmai jártasság meghatározott listája azonban karbantartási erőforrásokat is feltételez. Az ilyen szakmai jártassági lista tartalmazhat olyan lehetőséget is, amely a jártasságokat osztályozza.

Állásüresedések nyilvántartásba vétele és közzététele

Az állásüresedés megismerésének hatékony módja, amikor a munkáltató saját maga viszi fel az álláshelyeket. Ha ezt közvetítő nélkül is megtehetné, az még hatékonyabb lenne. Az adatbázisba történő felvitelt nyilvánosságra hozatalt megelőzően ellenőrizni kellene. Ez könnyen elérhető az adatbázishoz kapcsolódó jelentkezésen keresztül, ahol valamelyik munkatárs jóváhagyja az álláshirdetést annak megjelenése előtt. Ezt a feladatot egy vagy két személyre lehetne bízni országos szinten. A munkaerőigény-bejelentésnek tartalmaznia kell azt a választási lehetőséget is, hogy a munkáltató visszavonhassa a megüresedett állást. A jelentkezés sokkal hasznosabbá tehető a munkáltató részére azáltal, hogy elmentheti a régi állásüresedést ahhoz, hogy a jövőben újból felhasználhassa vagy átírhassa.

Cégbemutatók

A munkáltatók választhatnak, hogy akarnak-e a cégről bemutatót készíteni, amely értékes információkat tartalmaz az álláskereső részére. A cégbemutató az álláshirdetéssel kapcsolatban is megjelenhet, illetve ha a munkáltató úgy kívánja, akkor attól függetlenül is.

Az ÁFSz keretén kívül

A munkáltatók szempontjából nagyon hasznos honlapok széles választéka található az Interneten. Például:

· Statisztikai információk

· Munkajogi szabályozás

· Nemzetközi önéletrajzbankok

· Munkaerő-toborzó irodák és az úgy nevezett “Net-recruiters” (Internetes munkaerő-toborzók)

Önkiszolgáló marketing eszközök

Itt hivatkozunk a céglátogatás fejezetre. Az önkiszolgáló eszközök marketingje során munkáltatók részére elengedhetetlen az igények megismerése és annak kielemzése, hogy a munkáltató a munkaerő-toborzási folyamatban hol jelenik meg. (lásd munkaerő-toborzási folyamat)

Az alábbi lépéseket tanácsos követni:

· Az igények meghallgatása

· Annak kielemzése, hogy melyik munkaerő-kereső módszer lehet hasznos az adott helyzetben

· Kifizetődő érveket találni és kifejezni

· Tájékoztatás és – amennyiben szükséges – a megfelelő eszköz bemutatása

Jegyzetek:

	
	Internetes kérdőív munkáltatók részére (fix panel)
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Ön így jelentkezett be:
	
	 
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Foglalkoztatási trendek kérdőív
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	A jelenlegi és a várható alkalmazotti létszám
	
	
	
	

	1.1
	Jelenlegi összes létszám
	
	
	 
	
	
	
	
	
	

	1.2
	Várható létszám (jelen negyed + 1)
	 
	
	
	
	
	
	

	1.3
	Várható létszám (jelen negyed + 4)
	 
	
	
	
	
	
	

	1.4
	Az újonnan felvettek száma (legutóbbi negyed)
	 
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Kérjük jelölje meg a jelenlegi létszámot nemenként és foglalkozás-csoportokként
	

	
	
	
	
	
	Férfi
	Nő
	Összes
	
	
	
	

	2.1
	Szakképzetlen
	
	
	 
	 
	 
	
	
	
	

	2.2
	Szakképzett
	
	
	 
	 
	 
	
	
	
	

	2.3
	Bérek
	
	
	
	 
	 
	 
	
	
	
	

	2.4
	Gyakornoki 
	
	
	 
	 
	 
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Volt betöltetlen álláshelye az elmúlt 3 hónapban megfelelően képzett munkaerő hiánya miatt?

	
	
	
	
	
	Igen
	Nem
	
	
	
	
	

	3.1
	
	
	
	
	 
	 
	
	
	
	
	

	3.2
	Szakképzetlen
	
	
	 
	
	
	
	
	
	

	3.3
	Szakképzett
	
	
	 
	
	
	
	
	
	

	3.4
	Bérek
	
	
	
	 
	
	
	
	
	
	

	3.5
	Gyakornoki
	
	
	 
	
	
	
	
	
	

	3.6
	Egyéb (részletezze
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	4 Jelölje meg X-el azokat a szempontokat, amelyekkel kapcsolatban 
szeretné felvenni a kapcsolatot az ÁFSz-szel:
	
	
	

	4.1
	Üresedések és közvetítés
	
	 
	4.4
	Toborzás
	 
	

	4.2
	Képzési igények
	
	
	 
	4.5
	Szabadságolás (?)
	
	 
	

	4.3
	Támogatott állások
	
	 
	4.6
	Állás rotáció
	
	 
	

	4.7
	Egyéb (kérem részletezze)
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Nyomtat
	
	Mégse
	
	Ment
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Jegyzetek:

Gyakorlatok

Szerepjátékok

1. Tanácsadási megbeszélés 

2. Vállalati tanácsadó

3. Céglátogatás

Kiértékelés

Annak érdekében, hogy a képzésben biztosítani lehessen a minőséget, kérjük, hogy válaszolja meg az alábbi kérdéseket

Cél

Milyen mértékben érte el a célt?

	
	Egyáltalán nem
 Nagy mértékben

(  (  (  (  ( (


Megjegyzések:____________________________________________________

_______________________________________________________________



Tartalom
	Milyen véleménye van a képzés szintjéről?


	Túl alacsony
Túl magas

(         (         (


Megjegyzések:____________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

Forma
	Elégedett a képzés felépítésével az előadás, saját munka, csoportmunka, stb. közötti egyensúly tekintetében?


	     Egyáltalán nem  Nagy mértékben

  (  (  (  (  (  (


Megjegyzések:____________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

	Hatékonyság

Megfelelő hátteret biztosított-e a képzés ahhoz, hogy a mindennapi munkát az új szolgáltatási modell szerint el tudják látni?
	Egyáltalán nem
 Nagy mértékben  (  (  (  (  (  (


Megjegyzések:____________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

Teljesség

	Egészében mit gondol a képzésről?
	Rossz
Nagyon jó 

(  (  (  (  (  (


Megjegyzések:____________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

Az alábbiakat hiányoltam a képzésből/ebből szerettem volna többet

Megjegyzések:____________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

Egyéb

Megjegyzések:____________________________________________________

_______________________________________________________________

_______________________________________________________________

Köszönjük a közreműködését!
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Köszönetnyilvánítás

Jelen segédanyag hiányosságai közé tartozik, hogy tartalmát nem sikerült teljes mértékben hozzáigazítani a magyar viszonyokhoz. Az Új Szolgáltatási Modell hű bemutatására annak kidolgozása után kerül sor egy, a magyar valóságról konkrétabb képet nyújtó tananyag formájában. Mégis törekedtünk a segédanyag ezen említett hibájának kijavítására, és a nagyrészt külföldi szakértők által írt - és így a fordítás nehézségein átesett szöveg – közelítésére a magyar körülményekhez.

Néhány munkatársunk nevét meg kell említenünk ezen korántsem tökéletes, de talán használható, az új koncepció ismeretébe bevezető végtermék előállításánál, többek között:

Dr. Simkó János, Biermann Margit és  Lengyel János, akik elolvasták és átfogó véleményt írtak az anyagról - ezzel járulva hozzá annak javításához; 

Dr. Zámbó Anita, Kondor Árpádné és Lőrinc Leó, akik a szakmai részletekre nagyon ügyelve nézték át az anyagot lelkiismeretesen kijavítva a félreérthető részeket;

Bartha Zsuzsanna Dr., aki koordinálta a lektori munkát és Kövi László, aki a javaslatokat, javításokat átvezette, az anyagot a végső formájába szerkesztette.
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� Ez a rész tartalmában nem fedi le a Magyarországon a tanácsadás fogalomba tartozó tevékenységeket. A tanácsadás típusokat a Szolgáltatási rendelet is tartalmazza.


� Magyarországon nem így működnek, ugyanis közös azonosítási rendszert alkalmazunk az ellátási és szolgáltatási tevékenységünk elvégzésekor. Az önéletrajz-rendszereknek a későbbiekben is csak közvetett kapcsolata lehet a nyilvántartásba vétellel. Itt inkább az álláskereső saját adatfelviteléről lehet szó, (amihez fel lehet használni az önéletrajzban rögzített adatokat is, ha vannak), és az ügyintéző ezeket az adatokat emeli át ellenőrzést követően az éles adatok közé.


� Az önéletrajz-bank nem váltja ki a munkanélküliként történő nyilvántartásba vétel feladatait mindaddig, amíg az ellátási és szolgáltatási tevékenység közös azonosítási rendszerben működik.
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4. komponens 4; 4.1.1 alkomponens; Új szolgáltatási modell; Munkatársak képzése
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Egyéni Akcióterv (minta)


Nyilvántartás kinyomtatott példánya


		PIN  

		041152-0129

		Megrendelés napja

		12/7-2003



		Ügyfél neve

		Gipsz Jakab

		PES munkatársak megrendelése

		SOH



		

		

		

		



		Jelenlegi típus

		

		Kezdő nap

		18/07-2003



		felelős munkatárs 

		Xxx

		

		



		Kirendeltség

		10000-01-02-03

		SZEGEDI KIRENDELTSÉG

		



		

		

		

		



		Foglalkoztatási cél 

		011 (ISCO)

		Szociális munkás és egészségügyi kisegítő



		Oktatási cél

		80001 (OKJ ≈ISCED)

		Szociális munkás és egészségügyi kisegítő



		

		

		

		



		Terv

		Nap

		18/07-01



		

		Gipsz Jakab a munkanélküli fiatalok célcsoportjába került, akik nem végezték el az általános iskolát és már több, mint 6 hónapja munkanélküliek. 


Gipsz Jakab időnként telefonon behívható kisegítőként, idősgondozóként dolgozik, és ezért megállapodtunk, hogy elküldjük őt egy Álláskereső Klubba (Tel.: xxxx) 2003. július 18-tól folytatólagosan 2003. December 31-ig


Gipsz Jakabnak fel kell vennie a kapcsolatot az Álláskereső Klubbal és egyeztetnie kell egy interjú-időpontot a Klub vezetőjével még mielőtt a tanfolyam megkezdődik.


Az Álláskereső Klub célja, hogy rendes teljes munkaidős állást találjunk számára, illetve hogy fontolóra vegyük továbbképzését társadalmi munkásként és egészségügyi kisegítőként.


Mellékelem az Álláskereső Klub szórólapját 


Aláírás: Ügyfél______________


Aláírás: munkatárs_________ 


 



		Csoport

		2 sz csoport

		SZEGEDI KIRENDELTSÉG

		Aktív
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