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Jelentés tervezet 

Új szolgáltatási modell

1. Bevezetés

Ez a jelentés a magyar Állami Foglalkoztatási Szolgálat új szolgáltatási modelljéről szóló vita alapját képezi. 

A szolgáltatási modellnek legalább a következő kérdések stratégiai megfontolásán kell alapulnia

· Mi a szolgáltatások célja? Mit kell elérni?

· Hogyan kell megszervezni tevékenységeinket a célok elérése érdekében?

· Hogyan történik az utógondozás? 

A Foglalkoztatási Szolgálat általános feladata a munkaerőpiac működésének javítása, és hogy ennek kapcsán hozzájáruljon az egészséges gazdasági fejlődéshez. A jól működő munkaerőpiacot többek között a következő összetevők jellemzik:

· Az üresedések csak rövid ideig állnak fenn

· Alacsony munkanélküliségi ráta

· A munkát keresőknél rövid keresési idő

· A munkaerőpiac minden részében, regionális és foglalkozási tekintetben egyensúlyban van a kínálat és a kereslet

· Erőforrások hatékony felhasználása (munkáltatók, munkakeresők, ÁFSz)

· Bizonyos társadalmi csoportok nincsenek kizárva

Meg kell jegyezni, hogy e célok elérésének alapvető feltételeit a gazdaságpolitika alakítja ki. A munkaerő politika csak akkor hatékony, ha a gazdaságpolitikák mezsgyéjén működik. A jól működő munkaerőpiac bizonyos gazdasági feltételeket feltételez, amelyeket a munkaerő politika önmagában csak igen csekély mértékben befolyásol. Az aktív munkaerőpiaci politika fő célkitűzései a gazdasági és szociálpolitika céljainak támogatása. E célkitűzések közé tartozik:

· Az átlátható munkaerőpiac,

· A földrajzi és foglalkozási mobilitás,

· Jól működő oktatási rendszer, amely megfelel a munkaerőpiac igényeinek,

· Kiegészítő munkaerőpiaci képzés és egyéb eszközök a munkaerő kínálatának a kereslethez történő igazításához.

· Olyan munkanélküliségi juttatási rendszer, amely egyrészt segíti a munkanélküliek megélhetését, másrészt arra ösztönzi őket, hogy a lehető leghamarabb új állást találjanak.

· A társadalmi beilleszkedést támogató munkaerőpiaci program.

2. Profil kialakítás – különböző szolgáltatási szintek

A foglalkoztatási szolgáltatási modellben eltérő szolgáltatási szintek találhatók. A különféle szolgáltatási szintekhez való hozzáférésnek az ügyfelek igényein, a politika prioritásain és az erőforrásokon kell alapulnia. A szolgáltatások eltérő igényeinek meghatározására irányuló folyamatot néha profil kialakításnak nevezik. A profil kialakítás a lehetséges kínált szolgáltatások eltérő szintjéhez kapcsolódik. A munkakeresők és a munkáltatók más-más támogatást és szolgáltatásokat igényelnek az állami foglalkoztatási szolgálattól. Ezt tükröznie kell a nekik nyújtott szolgáltatásokban, és abban, hogy a szolgáltatásnak milyen a struktúrája és azt hogyan biztosítják. Figyelembe kell venni azt is, hogy a szolgáltatásokat eltérő mértékben rendelkezésre álló eltérő csatornák útján lehet teljesíteni, mint pl. személyes találkozók a helyi foglalkoztatási kirendeltségeken, telefonos támogatás, Internet, stb. Az Internet és önkiszolgáló rendszereknek napi 24 órában rendelkezésre kell állnia az év minden napján, míg a tanácsadók személyes támogatásának/szolgáltatásainak rendelkezésre állásra korlátozottabb. Ezt azokra az esetekre kell korlátozni, amelyekben az ügy sikeréhez feltétlenül szükséges az ÁFSz személyzetét bevonni, valamint amelyekben ezt a foglalkoztatási szolgálaton belüli politikák és prioritások is motiválják.

Nagy vonalakban megfogalmazva az eltérő szolgáltatási szintek lehetnek:

2.1 Információs szolgálat

· Önkiszolgálás az Interneten

· Papír alapú információ pl. a munkaügyi kirendeltségek fogadó helyiségeiben, más nyilvános helyeken

· Az önkiszolgáló rendszerek használatához nyújtott támogatás munkakeresők és munkáltatók részére

· A személyzet által nyújtott információs szolgáltatás (telefonon is teljesíthető)

2.2 Tanácsadás

Tanácsadás munkakeresők részére. Ez lehet szakmai iránymutatás, az interjúk során tanúsítandó viselkedésre, a munkára való jelentkezésre, állás és foglalkoztatási lehetőségek keresésére, stb. vonatkozó tanácsadás.

A munkáltatóknak nyújtott tanácsadás. Ez érintheti azt, hogy hogyan kell a kívánt jelentkezőket megtalálni, hogyan lehet a foglakoztatási szolgálatot használni, hogyan fogalmazzák meg igényeiket, stb.

2.3 Esetkezelés

Ez abban az esetben lehet érvényes, amikor az információs szolgáltatás nem elégséges a munkakereső vagy a munkáltató problémáinak megoldásához és a foglalkoztatási szolgálat lehetőségein és feladatkörén belül tud segítséget nyújtani, továbbá ez megfelel az állami foglakoztatási szolgálat prioritásainak. Az esetkezelés a személyzet sokkal nagyobb mérvű bevonását igényli és ezért jóval erőforrás-igényesebb.

Az olyan munkaerőpiaci programok felhasználása, mint a munkaerőpiaci képzés, általában az esetkezelés része, valószínűleg intenzívebb tevékenység.

A szolgáltatások tartalmát és nyújtását jóval részletesebben tárgyaljuk későbbi szakaszokban.

A foglalkoztatási szolgálatok és az általuk különböző szolgáltatási szintek szerint nyújtott szolgáltatások esetében az általános kiindulópont az, hogy a szereplők szabadon lépnek fel és döntéseiket önállóan hozzák. Ez a munkanélküli ellátást igénylő munkanélküli álláskeresők esetében természetesen csak részben igaz. Az ÁFSz feladata azonban az, hogy támogatást nyújtson a döntéshozatalhoz, hogy biztosítsa a racionális és bölcs döntések meghozatalát lehetővé tévő eszközöket. Első körben a munkakeresők és munkáltatók tényleges és érvényes információval való ellátása biztosíthatja ezt. Lesznek azonban olyan helyzetek is, amelyeknél a tájékoztatás vagy tanácsadás nem elég a munkaerő-kereslet vagy –kínálat befolyásolásához a piac tökéletlenségeinek vagy a nemzeti vagy regionális munkaerőpiac kereslete és kínálata közötti egyenlőtlenség felszámolásához. Ez lehet a szakképzett munkaerő hiánya vagy bizonyos kézségek iránti kereslet hiánya miatt. Ilyen helyzetek a foglalkoztatási szolgálat mélyebbre ható intervencióját tehetik szükségessé és esetkezelés körében kezelhetők.

3. A személyzet által nyújtott szolgáltatások és az önkiszolgálás

A különböző szolgáltatási szinteket a szolgáltatás nyújtásának módja szerint is le lehet írni. Milyen úton kell a különböző szolgáltatási tevékenységeket nyújtani? a lehető legnagyobb költséghatékonyság elérése érdekében a teljesítés legdrágább csatornáit a lehető legkisebb mértékben kell igénybe venni. Mivel a szolgáltatások nyújtásának legköltségesebb módja a személyzet útján biztosítani azokat, a személyzet által nyújtott szolgáltatásokat minimális szinten kell tartani.

Az elképzelést egy egyszerű grafikonnal lehet illusztrálni. A legtöbb álláskeresőnek az állásajánlatokra vonatkozó információra van szüksége. Sokkal kevesebben igényelnek nagymérvű segítséget a személyzettől. Megfelelő képzettséggel rendelkező pályakezdőnek valószínűleg először csak a tényleges állásokról van szüksége információra, és ezt a személyzet segítsége nélkül vagy nagyon kis segítséggel is megkaphatja, ugyanakkor egy, a munkaerőpiacot ne ismerő és keresett kézségekkel nem rendelkező fogyatékos személynek sokkal több segítségre van szüksége.

1 Személyzeti erőforrások

2 Álláskeresők
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1. grafikon: A személyzeti erőforrások felhasználása és a szolgáltatások nyújtása közötti viszony

Így mindenki hozzáférhet az információhoz, de csak azok férnek hozzá a személyzet által nyújtott szolgáltatásokhoz, akiknek ténylegesen erre van szükségük. Egyes álláskeresők csak az álláslehetőségekre vonatkozó információhoz igényelnek hozzáférést, míg mások eltérő mértékben igénylik a személyzet bevonását is. A személyzet által nyújtott szolgáltatásokat és az önkiszolgáló módon megkapott szolgáltatásokat fontos úgy tekinteni, hogy azok az ÁFSz szolgáltatásainak nyújtására vonatkozó eltérő módok, nem pedig eltérő szolgáltatások. Az adott ügyfélnek nyújtott szolgáltatások közt lehet önkiszolgáló és személyzet által nyújtott szolgáltatás is. A szolgáltatások összetétele azonban az adott ügyfél igényeihez igazodik.

Piacgazdaságban a piaci szereplők elvileg a teljeskörű információhoz történő hozzáférés alapján ésszerű döntéseket hoznak. A piacgazdaság egyik alapvető előfeltétele ennek megfelelően az érvényes információ felkínálása és az ahhoz való szabad hozzáférés. Ez az ideális helyzet, ami valószínűleg soha nem áll fenn, de minél közelebb juthatunk ehhez, annál jobbak a feltételek a jól működő piac kialakulásához. Az állami foglalkoztatási szolgálatok motiválásának egyik klasszikus oka az ilyen információk hiánya, valamint a szabad piac azon képességének hiánya, hogy állami beavatkozás nélkül szolgáltasson ilyen információt. Az állami foglalkoztatási szolgálat egyik legnagyobb feladata az, hogy javítsa a munkáltatók és munkakeresők képességét ésszerű döntések meghozatalára. A állásközvetítés mindig is főleg abból állt, hogy a személyzet álláslehetőségekről és munkakeresőkről gyűjtött információt, majd ezt megpróbálta egymásnak megfeleltetni. A megfeleltetés hatékonysága az informatikai támogatás megvalósításával javult, de még mindig korlátozza az információkhoz való korlátozott hozzáférés, ami még a munkaügyi kirendeltségekre is igaz. Az információkhoz való hozzáférésük azonban fokozatosan javult, mivel már nemcsak a saját maguk által, hanem az azonos kirendeltségen dolgozó kollégáik által, majd ezt követően az informatikai támogatás révén a más kirendeltségeknél gyűjtött információkhoz is hozzáférnek. A technológiai fejlődés így új eszközt adott az ÁFSz kezébe e fontos feladat elvégzéséhez, de ez egészen a legutóbbi időkig azt feltételezte, hogy a foglalkoztatási szolgálat munkatársa összegyűjti és rögzíti az információkat. Az Internet most új lehetőségeket nyújt ahhoz, hogy a munkaerőpiaci szereplők lehetőségeire vonatkozó teljeskörű tájékoztatást tovább javítsák. Ezt részben az információkhoz való hozzáférés növelésével, a hozzáférés munkáltatók és munkakeresők részére történő biztosításával, az értékes információ elérésére vonatkozó lehetőség biztosításával lehet elérni azok számára is, akik az ÁFSz-t ma még nem veszik igénybe, de azzal is, ha az internetes rendszeren rendelkezésre álló információ körét fokozatosan bővítjük. Így javulhat az érintettek döntéshozatalának minősége. Más országok tapasztalatai azt is mutatják, hogy az ÁFSz-hez bejelentett üresedések részaránya nő, ha az ÁFSz széles körben hozzáférhető, átlátható internetes rendszeren biztosítja ezek megjelenítését, még olyanok számára is, akik a munkaügyi kirendeltségeken nincsenek regisztrálva.

3.1 Önkiszolgáló rendszerek

Az önkiszolgáló rendszerek bevezetése nagy hozzáférést biztosító eszközöket ad a munkaerőpiaci szereplők kezébe, ahol ők maguk teljes körűen ellenőrizhetik az információkat.

3.1.1 Rendelkezésre állás

Az önkiszolgáló rendszereknek nagymértékben kell rendelkezésre állniuk. Ez az egyik oka annak, hogy ezeket az Interneten kell megvalósítani. A rendszereknek napi 24 órában, heti 7 napon kell rendelkezésre állniuk egész évben. Ez az állami foglalkoztatási szolgálatok szolgáltatási kapacitásának óriási mértékű megnövelését jelenti. Az internetes rendszer elvileg korlátlan számú személyt tud egyidejűleg kiszolgálni.

Ahhoz azonban, hogy a foglalkoztatási szolgálat részeként az önkiszolgáló rendszerek bevezetése hatékony lehessen és hangsúlyt kaphasson, a lakosság Internet-elérésének ésszerűen elterjedtnek kell lennie. Magyarországon az internetes elérés meglehetősen alacsony. A háztartásoknak mintegy 15-20%-a rendelkezik internetes hozzáféréssel a rendelkezésünkre bocsátott információk szerint. A hozzáférés valószínűleg egyenlőtlenül oszlik meg a lakosságon belül. Feltehető, hogy az internetes elérés mértéke alacsonyabb a munkanélküliek, mint a foglalkoztatásban állók között. Ezért a szolgáltatási modell teljes hatásának kiaknázása és annak garantálása érdekében, hogy mindenkinek lehetősége nyíljon az önkiszolgáló rendszerek internetes felhasználására, fontos nyilvános elérést biztosítani az Internethez.

A nyilvános hozzáférésű munkaállomásokat, az úgynevezett KIOSZKokat a lehető legbőkezűbben kell a nyilvánosság rendelkezésére bocsátani. Meg kell fontolni annak lehetőségét, hogy a KIOSZKokat olyan helyekre szereljék fel, ahol a foglalkoztatási szolgálat munkaidején kívül is hozzáférhetők. Semmilyen körülmények között nincs ok a KIOSZKok hozzáférését olyan időszakra korlátozni, amikor a személyzet fogadja az ügyfeleket.

3.1.2 Minőség

Az információ minősége elsőrendű fontosságú. Megbízhatónak, naprakésznek, relevánsnak és megfelelőnek kell lennie. Egy teljesen megvalósított önkiszolgáló rendszerben ezen kívül a felhasználó, azaz a munkakereső és a munkáltató nagymértékben az információ tulajdonosa is. A munkáltatóknak teljes felelősséget kell vállalniuk az üres álláshelyekre vonatkozó információ és az általuk biztosított egyéb releváns információk felett, a munkakereső pedig teljes mértékben felel az önéletrajzában, stb. szereplő információkért. Az önkiszolgáló koncepció feltételezi, hogy a felhasználó megadja a szükséges információt a rendszernek, a munkáltatók maguk rögzítik üres álláshelyeiket, és így tovább. Más országok tapasztalatai azt mutatják, hogy ez általánosságban emeli az információ minőségét. Bizonyos mértékig magán az alkalmazáson keresztül lehet garantálni az információ minőségét. Meg lehet bizonyosodni arról, hogy fontos információ nem hiányzik, rá lehet kényszeríteni a felhasználót, hogy bizonyos mezőkben adott értékek közül válasszon, és így tovább. Ezzel együtt szükség lehet a felhasználók által megadott információk némelyikének ellenőrzésére. Például szükség lehet az üres álláshelyekre vonatkozó információ ellenőrzésére annak biztosítása érdekében, hogy az az ÁFSz által meghatározott közzétételi szabályokat követi.

3.1.3 Hatékonyság

Az önkiszolgáló rendszerek lehetőséget nyújtanak a hatékonyság növelésére a munkáltató, a munkakereső és az ÁFSz számára egyaránt. A munkaerő-keresés kevésbé bonyolult, kevésbé időigényes és gyorsabb. Az álláskeresés is hatékonyabb, és mivel az önkiszolgáló rendszerek fokozzák a munkaerőpiac átláthatóságát, valószínűleg pontosabb találatokat hozó keresést is eredményez. Az állami foglalkoztatási szolgálat is hatékonyabban tudja elosztani kis számú erőforrásaikat.

3.1.4 Szolgáltatás tartalma

Mit lehet az ügyfeleknek kínálni az önkiszolgáló rendszerekben?

Az általános kiindulópont lehet az, hogy mindent, amit önkiszolgáló módon lehet kínálni, hosszú távon ilyen módon is kell.

Egy meglehetősen teljeskörű önkiszolgáló rendszer a következő részeket foglalja magában. Ugyanakkor nehéz az összes ilyen funkciót az önkiszolgáló rendszereknek már első verziójába beépíteni. Az önkiszolgáló kapacitások fejlesztésére vonatkozó stratégiának azonban kicsit tovább kell néznie a rendszer első változatainál annak biztosítására, hogy a kiválasztott műszaki megoldások és interfész megoldások megkönnyítik a jövőbeni fejlesztést.

3.1.4.1 A munkakereső részére

3.1.4.1.1 Állásokra vonatkozó információk

Az állásokra vonatkozó információ lehet többé-kevésbé teljeskörű. Legalapvetőbb kialakításában tartalmazza a munkakör megnevezését és leírását, a munkáltató címét és telefonszámát. Tartalmazhat azonban más funkciókat, mint pl.

Különböző keresési lehetőségek

Az álláslehetőségek adatbázisaiban általában foglalkozás és térség szerint lehet hierarchikus álláskeresést végezni. Általában tartalmaznak továbbá szabad szöveges keresést vagy profil keresést, ahol bizonyos számú keresési kritériumot lehet használni. Lehet ezen kívül munkáltató szerinti keresés, hogyha arra vagyunk kíváncsiak, hogy egy bizonyos munkáltatónál van-e üresedés. Néha a különböző állásokat más kritériumok szerint is kategorizálják, mint pl. időtartam, önfoglalkoztatási lehetőségek, külföldi munkák, franchise lehetőségek, stb.

Keresési profilok mentése, „match mail” (megfeleltetés és levelezés)

Ha lehet keresési profilt meghatározni, a rendszer lehetővé teheti egy vagy több keresési profil elmentését jövőbeni használatra vagy arra, hogy a rendszer elektronikus levelet küldjön, ha a keresési profilunknak megfelelő állást regisztrálnak az adatbázisban.

Megfeleltetés az önéletrajzzal
Ha az önkiszolgáló rendszer lehetővé teszi az önéletrajz rögzítését, lehet kérni automatikus megfeleltetést az aktuális állásajánlatokhoz.

Jelentkezési lap
Az álláshoz jelentkezési lapot is lehet kapcsolni. Ezt közvetlenül meg lehet küldeni a munkáltatónak, ha a munkáltató tud elektronikus levelet fogadni.

Interjúlap
Az álláshirdetés kapcsolódhat egy, a munkáltató által készített interjúlaphoz, amelyet a jelentkezőnek meg kell válaszolnia, hogy a munkáltatónak pontosabb tájékoztatást adjon képességeiről és kézségeiről.

Link a munkáltató webhelyéhez
Ha bővebb információt szeretnénk a munkáltatóról és a munkáltató készített a társaságról tájékoztatást adó webhelyet, az állásra vonatkozó információval összefüggésben ehhez linket kaphatunk.

Vállalat bemutatása
Egyes állás adatbázisokban lehetőséget biztosítanak a munkáltató számára, hogy egy közvetlenebbül az álláskeresőkre irányult bemutatást adjon a vállalatról. Fejlettebb üzemmódban ez videó bemutatókat is tartalmazhat.

Link a munkáltató más állásajánlataihoz

Ez a funkció egy adott munkáltatónál más állások keresését segíti. Ezt akkor lehet használni, ha találtunk egy üresedést és szeretnénk tudni, hogy ennél a munkáltatónál más álláslehetőségek vannak-e.

Link az önkormányzati webhelyhez

Ha olyan térségben találunk álláslehetőséget, amit nem ismerünk annyira, hasznos lehet az adott önkormányzat/város webhelyére mutató link, ahol hasznos információkat találhatunk a lakáslehetőségekről, iskolákról, szabadidős tevékenységekről és így tovább.

Legkeresettebb foglalkozások
Egyes webhelyeken tájékoztatást kaphatunk arról, hogy mely foglalkozások a legkeresettebbek országos szinten és a különböző régiókban. Ebben szerepelhet információ a foglalkozásról, a képzési lehetőségekről, linkek az adott szakmán belüli aktuális álláslehetőségekhez, és így tovább.

3.1.4.1.2 Regisztráció önéletrajz adatbázisban

Ezt a lehetőséget olyan álláskeresőknek kell biztosítani, akik ideiglenesen vagy állandóbb jelleggel kínálják szolgáltatásaikat a munkáltatóknak. E célra megfelelő egy olyan adatbázis, ahol önéletrajzaikat regisztrálhatják. Az önéletrajz adatbázis lehet többé vagy kevésbé fejlett, de lehetőséget kell biztosítania az anonimitásra, ami egy olyan rendszert is feltételez, amelyben a munkáltató a jelöltet annak személyazonosságának ismerete nélkül megkeresheti. Ezt több módon lehet megvalósítani.

3.1.4.1.3 Információ a munkáltatókról

Ha az ÁFSz lehetővé tette a munkáltató számára olyan bemutatkozás készítését, amelyhez az állásajánlattal kapcsolatban linket lehet létrehozni, lehetőséget kell biztosítani arra, hogy a munkáltatók bemutatását tartalmazó adatbázishoz közvetlenül lehessen eljutni, ha a munkáltató ilyen összefüggésben látható kíván lenni.

3.1.4.1.4 Információ a foglalkozásokról

A foglalkozásokról szóló információ több célt szolgál. Hasznos lehet a szakmai iránymutatás folyamatának részeként, de az álláskeresés összefüggésében is hasznos lehet. Az álláshelyekre vonatkozó információval ellentétben a foglalkozásokra vonatkozó információt nem maguk a felhasználók, hanem szakmai személyzet frissíti. Ezért ennek karbantartásához személyzeti erőforrásokra van szükség. Másrészről viszont, ha a szakmai iránymutatás az ÁFSz szolgáltatási koncepciójának része, kétség kívül hatékonyabb a foglalkozásokra vonatkozó adatbázis karbantartása, amelyben az ügyfelek maguk kereshetnek releváns információkat, mintha a szakmai tanácsadók végeznék ezt a szolgáltatást.

Az üres álláshelyekre vonatkozó információ kapcsolódhat a foglalkozásokra és képzési lehetőségekre vonatkozó információhoz.

3.1.4.1.5 Tesztek

A webhelyen szerepelhetnének különféle tesztek, pl. érdeklődési tesztek, amelyek segítséget nyújtanak az álláskereső számára az érdeklődésének megfelelő foglakozás megtalálásában; kézség tesztek, amelyek segítenek meghatározni a képességeinket a különböző területeken; ismerettesztek, amelyek segítenek meghatározni tudásszintünket, pl. különböző nyelvekből.

3.1.4.1.6 Információ képzési lehetőségekről

A teljeskörű önkiszolgáló rendszer képzési lehetőségekre vonatkozó információt is tartalmaz. Ez a rendszer lehet többé vagy kevésbé fejlett és többé vagy kevésbé átfogó. Az alaprendszer munkaerőpiaci képzésre vonatkozó információt tartalmaz, az átfogóbb rendszer egyéb képzési lehetőségeket is tartalmaz. Egy ilyen adatbázis karbantartásához bizonyos személyzeti erőforrásokra van azonban szükség, és felmerülhet a kérdés, hogy az ilyen adatbázis karbantartása a foglalkoztatási szolgálat vagy mások, pl. az Oktatásügyi Minisztérium feladata. Egy ilyen adatbázis léte azonban kétség kívül nagy értéket képvisel a különböző képzési lehetőségeket keresők körében, és ezt az Európai Unió is ösztönzi.

3.1.4.1.7 Álláskeresésre vonatkozó információ

Az álláskeresők közül sokan lényeges segítségre szorulnak álláskeresésben. Az álláskeresőnek a keresés különböző szakaszaiban lehet szüksége segítségre; hogyan találjon munkát, hogyan értelmezze az álláshirdetéseket, hogyan kell jelentkezést írni, hogyan kell a munkáltatóval folytatott interjú során viselkedni, stb. Ezt a fajta információt alkalmasabb lehet az internetes helyen biztosítani. Fejlettebb rendszerekben a puszta információt interaktív gyakorlatok egészíthetik ki.

3.1.4.2 A munkáltató számára

3.1.4.2.1 Információ az álláskeresőkről (önéletrajzok)

A munkáltatók számára ez értékes lehetőség az álláskeresőkre vonatkozó információk megszerzéséhez. Az önéletrajz adatbázisnak hatékony keresőrendszerrel kell rendelkeznie. Eltérő, többé vagy kevésbé fejlett lehetőségek vannak. Minél több álláskereső dönt a regisztrálás mellett, annál szükségesebb a hatékony keresőeszköz. A foglalkozásra vonatkozó információ mellett a jelöltnek az oktatásra, nyelvismeretre, stb. vonatkozó információt is regisztrálnia kell. Egyes adatbázisok „képesség profilokat” alkalmaznak, ami azt jelenti, hogy az álláskereső nemcsak annak a foglalkozásnak a címét regisztrálja, amelyben szolgáltatásait nyújtani kívánja, de a foglalkozáshoz fűződő kézségek fix jegyzékéből regisztrálja az általuk kínált kézséghez kapcsolódókat. A munkáltató ugyanezen kézség kulcsszavak segítségével keres jelölteket. A kézségek fix jegyzéke azonban karbantartással foglalkozó erőforrásokat feltételez. A kézségek ilyen jegyzékében a kézségek osztályozására is lehetőség nyílik.

3.1.4.2.2 Üres álláshelyek regisztrálása és közzététele

Hatékony módja az álláshelyek vételének, ha a munkáltatók maguk regisztrálják üresedéseiket. Ha ezt közvetítők nélkül lehetne megtenni, még hatékonyabb lenne, Az adatbázisban történő regisztrációt valószínűleg ellenőrizni kell közzététel előtt. Ezt könnyen el lehetne érni egy, az adatbázishoz kapcsolódó alkalmazással, amelyben a személyzet valamelyik tagja jóváhagyja az álláshirdetést közzététel előtt. Ezt a feladatot nemzeti szinten egy vagy két személynek lehet adni. Az alkalmazás továbbá tartalmazza a munkáltató számára az álláshirdetés levételére szolgáló opciót. Az alkalmazás hasznosabb lehetne a munkáltatók számára, ha a régi álláshirdetéseket a jövőbeni újbóli felhasználásra vagy átszerkesztésre el lehetne menteni.

3.1.4.2.3 Vállati  bemutakozások

A munkáltatóknak lehet olyan opciót biztosítani, hogy az álláskeresők számára érdekes információt tartalmazó vállalati bemutatkozásokat készítsenek. A bemutatás megjelenhet az álláshirdetéssel összefüggésben, vagy ha a munkáltató úgy gondolja, akár függetlenül is.

3.1.5 Az önkiszolgáló rendszerek gazdaságtana

Az önkiszolgáló rendszerek kialakításának gazdasági hatásait különböző módokon lehet kiszámítani. Az egyik lehetőség az ilyen rendszer szociális költségeinek és előnyeinek kiszámítása, úgynevezett költség-előny elemzéssel. Ezt az elemzést nehéz elvégezni és ez gyakran többé-kevésbé reális feltételezésektől függ. Ez végső soron az állami foglalkoztatási szolgálat költségeire és előnyeire vonatkozó elemzés lesz. Egy másik, kezelhetőbb módja az önkiszolgáló rendszerek nyújtotta előnyök kiszámításának, ha összehasonlítjuk az adott bizonyos szolgáltatás önkiszolgáló rendszerben történő nyújtásának költségét a szolgáltatás személyzet útján történő teljesítésének költségeivel. Ezt a két esetben nyújtott minőség szempontjából ellenőrizni kell. Ez alapvetően azon a hipotézisen alapul, hogy az állami foglalkoztatási szolgálat léte a társadalom szempontjából nyereséges. Az ilyen számítások a bizonyos szolgáltatások eltérő módon történő teljesítésének költségeire vonatkozó összehasonlításon alapulnak.

3.2 Személyzet útján nyújtott szolgáltatások

3.2.1 Rendelkezésre állás

A személyzet által nyújtott szolgáltatás rendelkezésre állása nyilvánvaló okokból sokkal korlátozottabb, mint az önkiszolgáló rendszereké. Az önkiszolgáló rendszereket gyakorlatilag korlátozás nélkül lehet biztosítani; minél többet használják, annál jobb. A személyzeti erőforrások azonban minding csekélyek és egyenes prioritások mentén kell őket felhasználni.

Bizonyos feladatok esetén a személyzeti erőforrásokhoz való hozzáférést számos módon lehet befolyásolni. A legnyilvánvalóbb mód a személyzet bővítése. Ez azonban igen ritkán választható lehetőség. Egy másik lehetőség bizonyos feladatokat elvonni a személyzettől és a személyzeti erőforrásokat korlátozottabb számú ügyre koncentrálni. Korábban már említettünk ilyen lehetőségeket, mint pl. azt, hogy az álláskeresők személyzet segítsége nélkül keressenek állást, a munkáltatók maguk regisztrálják üresedéseiket, a munkáltatók egy önéletrajz adatbázisban keressenek az álláskeresők között, stb. Hatékonyabb kritériumok mentén is meg lehet szervezni a munkát. Ez lehet az adminisztratív munka szétválasztása az operatív munkától. A munkaügyi kirendeltségeken belül különböző egységeket lehet létrehozni a szakosodás előnyeinek kiaknázása, valamint annak garantálása érdekében, hogy bizonyos feladatokat elvégeznek. Ha a személyzet egy adott tagjának kell a munkanélküli juttatásokra vonatkozó kérelmeket kezelnie és kezdeményező módon kapcsolatot tartania a munkáltatókkal, komoly a kockázata, hogy ennek a munkatársnak nem marad ideje, amit a munkáltatói kapcsolattartásra fordíthatna. Ezért tanácsos e feladatokat külön munkatársakra szétválasztani.

A személyzeti erőforrásokat prioritások szerint is kell felhasználni. Az egyenes szolgáltatási modell, mint pl. az e dokumentumban ismertetett, ezt előmozdíthatja. Ez a szolgáltatási modell még erősebbé válhat az cselekvési tervek koncepciójának bevezetésével. Ez a terv egyértelművé teszi az álláskereső és a munkaügyi tisztviselő számára is, hogy milyen lépéseket kell tenniük annak érdekében, hogy az álláskereső jobb lehetőségeket kapjon az állásszerzésre. Egyértelműen meghatározza továbbá az álláskeresőnek nyújtott szolgáltatásokat és azt, hogy e szolgáltatásokat milyen csatornákon nyújtják. Ez viszont meghatározza az álláskereső és a munkaügyi tisztviselő későbbi megbeszéléseinek célját, így előmozdítja kapcsolatuk hatékonyságát.

3.2.2 Minőség

A személyzet által nyújtott szolgáltatások minőségét teljesítménymutatók és az álláskeresők és munkáltatók közötti felmérés útján lehet monitorolni. Ez értékes információt biztosít a vezetőknek a szolgáltatás minőség szükséges javításához.

3.2.3 Hatékonyság

A szolgáltatási modell átfogó hatékonysága nagyban függ a személyzeti erőforrások hatékony felhasználásától. Ez feltételezi, hogy a személyzetnek lehetősége nyílik a pozitív eredményeket létrehozó tevékenységekre összpontosítani. Ezért a teljesítménymutatók áttekintése is fontos, nehogy „statisztikai orientációjú munkát” végezzenek. Lényeges szem előtt tartani, hogy az állami beavatkozást az a tény motiválja, hogy enélkül a dolgok nem működnének megfelelően. A beavatkozást azonban minimális szinten kell tartani. Önmagában nincs értéke. A nem megfelelően kialakított teljesítménymutatók túlzott állami beavatkozáshoz vezethetnek. Ennek példája egy olyan teljesítménymutató, amelynél az álláskeresők elhelyezéséért és az álláshelyek rövid betöltetlenségéért jár jutalom. Ez olyan magatartáshoz vezethet, amelynél a munkaügyi tisztviselő inkább nem regisztrálja az álláshelyet mindaddig, amíg nem talál egy alkalmas álláskeresőt és a munkáltató nem dönt úgy, hogy ezt az álláskeresőt alkalmazza. Ez kb. egy hónapba telhet. A munkaügyi központ azonban jó pontokat szerez az elhelyezéséért és a statisztikákban elszámolt betöltetlen pozíció fennálltának rövid idejéért. Az is előfordulhat, hogy voltak alkalmasabb jelöltek, akiket nem tájékoztattak az álláslehetőségről. Ezt a fajta magatartást belül talán díjazzák, az ügyfelek azonban aligha.

Fontos, hogy a személyzet azokra a tevékenységekre összpontosítson, amelyeket a szolgáltatási modell szerint el kell végezniük. Könnyen megtörténhet, hogy egy tisztviselő visszatér a régi magatartásra és elkezd olyan dolgokat megtenni az ügyfeleknek, amelyeket ők is könnyedén megtehetnének.

3.2.4 Szolgáltatás tartalma

3.2.4.1 Az álláskereső számára

3.2.4.1.1 A cselevési terv

A cselekvési tervet mostanában széles körbe alkalmazzák Európa-szerte az állami foglalkoztatási szolgálatokban. A cselekvési tervnek alapvetően azt a kérdést kell megválaszolnia, hogy mit lehet tenni azért, hogy az álláskereső állásszerzési lehetőségei javuljanak? Mit kell tennie az álláskeresőnek és hogyan tud a foglalkoztatási szolgálat segíteni az álláskeresőnek abban, hogy munkát szerezzen. Ez a terv tisztázza az álláskereső és az állami foglalkoztatási szolgálat közötti viszonyt, és részletesen meghatározza a meghozandó intézkedéseket. A cselekvési tervnek tevékenység-orientáltnak kell lennie és azt kell hangsúlyozni, hogy mit lehet tenni, nemcsak a helyzetet kell ismertetnie. A cselekvési terv segítséget nyújt az álláskeresőnek és a munkaügyi tisztviselőnek egyaránt a hatékony munkához. A cselekvési terv meghatározhatja a ténylegesen alkalmazandó szolgáltatási szintet, az álláskereső által elvégzendő tevékenységeket és a személyzet által nyújtandó szolgáltatásokat.

3.2.4.1.2 Információ

Információs szolgáltatásokat főleg önkiszolgáló alkalmazások útján kell adni. Bizonyos esetekben azonban a személyzetnek kell legalábbis induló támogatást vagy bevezetést adnia az önkiszolgáló rendszerek használatához. Vannak olyan kérdések is, amelyeket az önkiszolgáló rendszerek nem válaszolnak meg. A személyzetből valakit ki kell jelölni, hogy az információs szolgáltatással összefüggő kérdésekkel foglalkozzon. Azt is meg kell fontolni, hogy ilyen szolgáltatásokat telefonos szolgáltatás útján lehet eladni. Egy lehetőség, hogy a megyénél vagy egy vagy több valaki, akik teljes idejüket az általános kérdések telefonos megválaszolásával töltik. Ez a fajta hívóközpont szolgáltatást Európa-szerte számos állami foglalkoztatási szolgálatnál kezdeményezték. A feladataik azonban kismértékben eltérőek lehetnek.

3.2.4.1.3 Tanácsadás

A nem bonyolult tanácsadás az információs szolgáltatás része lehet és ezt az önkiszolgáló rendszerek vagy az információs szolgálathoz rendelt személyzet is biztosíthatja.

A szakmai iránymutatás a legtöbb országban az állami foglalkoztatási szolgálatok fontos részét képezik.

3.2.4.1.4 Esetkezelés és munkáltatói kapcsolatok

Az esetkezelés a foglalkoztatási szolgálat leginkább erőforrás-igényes tevékenységei. Ezért ez azokra az esetekre korlátozódik, amikor erre sürgős szükség van. Azt is szem előtt kell tartani, hogy az ilyenfajta figyelemben részesülő álláskeresők is még mindig használhatják az önkiszolgáló rendszert bizonyos szolgáltatási igények kielégítésére. Mivel az esetkezelés a szolgáltatások leginkább erőforrás-igényes része, az utógondozásra fordított figyelemnek a tevékenységek e részére kell összpontosulnia. Milyen eredményeket érünk el, hogyan javíthatnánk módszereinket, a szolgáltatásokat a megfelelő emberek kapják-e, stb.

Hangsúlyozni kell továbbá a jó és szakszerű kapcsolattartást a munkáltatókkal. Ez a sikeres esetkezelés elengedhetetlen előfeltétele. Az esetkezelés és más foglalkoztatási szolgáltatási tevékenységek célkitűzése az, hogy az álláskeresőt segítsék a munkához jutásban. A helyi kereskedelem és ipar jó ismerete létfontosságú e cél eléréséhez. Az esetkezeléssel foglalkozó munkaügyi tisztviselők idejüknek egy részét tehát különböző munkáltatókkal kell tölteniük. Ez jó képet biztosít a tisztviselő számára a keresletről és a lehetőségekről.

3.2.4.2 A munkáltató számára

3.2.4.2.1 Cselekvési terv

Bizonyos esetekben érdemes lehet cselekvési tervben megállapodni a munkáltatóval is. Ez pl. akkor lehet hasznos, ha nagyobb toborzás kérdése merül fel vagy nem gyakran megtalálható kézségekkel rendelkező személyzet toborzásáról van szó, stb. A megállapodás tartalmazhatja azt, hogy rövid és hosszú távon milyen tevékenységekre kerül sor, ahol pl. az ÁFSz részéről a munkanélküliek munkaerőpiaci képzése, a munkáltató részéről az állás garantálása lehet a megállapodás része, cselekvési tervre azonban csak szélsőségesebb esetekre van szüksége. A szokásos eljárásoknál ez nem szükséges.

3.2.4.2.2 Információs szolgáltatás

A munkáltatóknak nyújtott szolgáltatások zöme az információs szolgáltatás, azaz főleg az önkiszolgáló rendszerek útján zajlik. Ennek használatához és megértéséhez némi segítségre lehet szükség, és felmerülhetnek szabályozásokkal és más dolgokkal kapcsolatos kérdések, amelyeket a személyzet útján biztosított információs szolgálatnak kell ismertetnie. Ebben az esetben is fontolóra lehet venni, hogy létrehozzanak-e telefonos szolgáltatást ilyen fajta kérdésekre.

3.2.4.2.3 Tanácsadás

Egyes munkáltatóknak alkalmanként találkoznia kell egy munkaügyi tisztviselővel a felvételi eljárások, a munkaerőigény kielégítésére rendelkezésre álló különféle lehetőségek, stb. megvitatására. Az ilyen információk jórészét azonban az önkiszolgáló rendszerekben is be lehet mutatni.

3.2.4.2.4 Előválogatás és esetkezelés

Ahogy már korábban hangsúlyoztuk, fontos a munkáltatókkal jó és bizalmi kapcsolatot kiépíteni. Ezeket egy olyan koncepcióra kell alapozni, amelynél mindkét fél hiszi, hogy valamit kaphatnak a kapcsolattól. A munkaerőpiaci kérdésekre vonatkozó általános és részletes tájékoztatás lehet a foglalkoztatási szolgálat részéről nyújtott támogatás ebben a viszonlyatban. Az ÁFSz egy másik fontos hozzájárulása az, hogy eléri az álláskeresőket. A munkáltatónak tájékoztatást kell adnia az ÁFSz-nek a jelenlegi és jövőbeni álláskínálatról. Az, hogy a foglalkoztatási szolgálatok milyen mértékben segítik a munkáltatókat a munkaerő keresésben, ez többek között erőforrások kérdése. A jelöltek előválogatása meglehetősen időigényes és amennyiben ezt a szolgáltatást kell nyújtani, annak csak nagy prioritású kis számú esetre kell korlátozódnia. Amennyiben az ÁFSz e szolgáltatás nyújtása mellett dönt, fontos a magas minőségi színvonal biztosítása. A magas színvonal a munkáltató igényeinek mélyreható ismeretét és az álláskeresők kézségeinek mélyreható ismeretét feltételezi.

4. A szolgáltatási modell filozófiája: hatalmat adni a munkaerőpiaci szereplőknek

A e dolgozatban javasolt szolgáltatási modell alapfilozófiája tehát az, hogy hatalmat adjunk a munkaerőpiaci szereplőknek ahhoz, hogy fokozhassák lépéseik minőségét és az általuk hozott döntéseket. A munkaerőpiac teljesítménye mindenféleképpen egyrészt a szabályozóktól, másrészt a munkaerőpiaci szereplők viselkedésétől függ. Ez a szolgáltatási modell ezt figyelembe veszi és a stratégiai megfontolások egyik pilléreként kezeli. Ezt főleg úgy éri el, hogy megadja számukra a releváns és szükséges információt, amelyet szükség esetén a foglalkoztatási központok személyzetének fellépése is minősít.

5. A szolgáltatási modell röviden

· Hangsúlyozni a munkaerőpiaci szereplők, azaz az álláskeresők és a munkáltatók felelősségeit.

· A tevékenységekkel az egyének mint a munkaerőpiac szereplői önállóságát növelni

· Biztosítani számukra a hatékonysághoz szükséges eszközöket

· A szolgálat 3 általános szintre bontása; információs szolgálat, tanácsadás, esetkezelés

· Egyedi cselekvési tervek alkalmazása az álláskeresőkkel való megállapodás kialakítására

· Az első opció az önkiszolgálás

· Az állami foglalkoztatási szolgálatok tevékenységének az álláskeresők/munkáltatók igényeihez igazítása, a csekély személyzeti erőforrások alkalmazása ott, ahol rájuk feltétlenül szükség van

· Az önkiszolgáló rendszerek használatát kiterjeszteni olyan személyekre is, akik nem munkanélküliek vagy nincsenek regisztrálva a munkaügyi hivataloknál.

6. A javasolt szolgáltatási modell előfeltételei

· Jól működő önkiszolgáló rendszerek

· Jó hozzáférés az önkiszolgáló rendszerekhez

· Jó és bizalmi kapcsolatok a munkáltatókkal.

· A vezetők és a személyzet ki van képezve az új szolgáltatási modell szerinti munkára

· A toborzási ügyekben képzett személyzet, akik jól ismerik a helyi piaci körülményeket

· Betöltetlen állások jó piaci részesedése

· A (...( használatának bővítése (ford. megj.: mondat nincs befejezve)

· A munkaerő kínálat erősítését célzó hatékony munkaerőpiaci programok
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