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13. Munkatársaink megfelelő állást ajánlottak?
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Átfogó ajánlások egy új szolgáltatási modell létrehozására

· Az ÁFSZ és az FH funkcióinak minden vetületénél a három fő célkitűzést kell szem előtt tartani

· Megfontolandó az ÁFSz és az FH aktív és passzív célkitűzésenkénti osztályokra bontása és a társadalommal folytatott kommunikáció során az aktív munkaerőpiac-politika előtérbe helyezése

· Dinamikusabbá és munkaerőpiac-orientáltabbá kell tenni az ÁFSz profilját

· Új modellt kell bevezetni az ÁFSz kirendeltségeinél, szolgáltatásra és vállalati kapcsolatokra szakosodott csapatokkal

· Minél több munkatársat kell ráállítani az (I) és a (II) célkitűzésre

· Tanácsadói személyzeti csoportokat kell kialakítani, amelyek csak a munkaadóknak nyújtanak szolgáltatásokat, az önigazgató csoportok eléve alapján

· Minden egyes munkatárs és csapat előtt ismertetni kell a célkitűzéseket és azt, hogy milyen mennyiségi, minőségi és hatásbeli eredményeket várunk

· A statisztikai eredmények és a felhasználói  felmérések alapján ún. „minőségkör” eszközöket kell beiktatni

· Hangsúlyozni kell azt a változást, amely munkatárs-tisztviselő helyett munkatárs-tanácsadót és – ezzel párhuzamosan – kliens helyett ügyfelet eredményez

· Gondoskodni kell arról, hogy a személyi állomány képzése minden tekintetben támogassa az új, dinamikus és szolgáltatás-orientált magatartást

· Jelentős beruházásokra van szükség az önkiszolgáló eszközök és a felhasználó-barát környezetek kialakítása terén

· Rövid időtartamú (kéthetes) tájékoztató tanfolyamokat kell kidolgozni a passzív ügyfelek motiválása és segítése céljából

· Ki kell terjeszteni az eset-kezelés és az egyéni akciótervek használatát

· Be kell vezetni a kategorizálási rendszerek alkalmazását, hogy egyénre irányuló szolgáltatást lehessen biztosítani

· Megfontolandó a jelenlegi nyilvántartásba vételi eljárások kiváltása az új életrajz-bank segítségével

· Növelni kell az önkiszolgáló rendszerek elérhetőségét, beleértve a kioszkokon keresztüli Internet-elérést is

A Phare HU/IB/202/SO/02 jelzetű twinning projektje

1. komponens: Egy új szolgáltatási modell kidolgozása és bevezetése

1.3.1. alkomponens: Egy olyan új szolgáltatási modell kialakítása, amely jobb személyre szóló szolgáltatásokat nyújt a munkanélkülieknek és az állásváltoztatóknak

Sven-Otto Hansen, RSZ/Dánia

2003-02-28

Beszámoló 

Új szolgáltatási modell a munkanélküli ügyfeleknek és az állásváltoztatóknak

1. Bevezetés

Az alábbi beszámoló javaslatokat fogalmaz meg a magyarországi Állami Foglalkoztatási Szolgálat egy lehetséges új szolgáltatási modelljére vonatkozóan. 

A javasolt szolgáltatási modell alapját stratégiai és elemzési meggondolások, a 20 kísérleti kirendeltség által elvégzett felhasználói felmérések eredményei, az ÁFSz vezetőivel és munkatársaival folytatott beszélgetések és a Foglalkoztatási és Munkaügyi Minisztérium valamint az Országos Foglakoztatási Hivatal vezetőivel tartott találkozók képezik. Az „1. csapat” támogató csoportjával való találkozók fontos adalékokkal szolgáltak az alábbi beszámolóhoz. 

Igen hasznosnak bizonyultak a svéd és dán rövid távú szakértő kollegákkal folytatott megbeszélések, hiszen csakis így lehet összhangot teremteni az átfogó új szolgáltatási modell különböző összetevői között. 

Az alábbi beszámoló részben Claes-Göran Lock 2003. januári vázlatos, „Új szolgáltatási modell” c. beszámolóján alapul, amely foglalkozik a munkanélküli állampolgárokkal és a munkaadókkal egyaránt. Ez a beszámoló csak a munkanélküli állampolgárok és állásváltoztatók számára kialakított és nyújtott szolgáltatással foglalkozik, amely azonban szorosan összefügg a munkaadók szolgáltatási modelljével is.

A szolgáltatási modell filozófiája

A munkaerőpiaci szereplők felhatalmazása

Az alábbi tanulmányban javasolt szolgáltatási modell alapfilozófiája értelmében ahhoz, hogy a munkaerőpiaci szereplők tevékenységeinek és döntéseinek minőségét javítani lehessen, fel kell hatalmazni őket [az önálló cselekvésre]. A munkaerőpiac működését a konkrét szabályozás és a szereplők magatartása szabja meg.  

Az alábbi szolgáltatási modell ezeket a tényeket veszi figyelembe és ezeket teszi a stratégiai megfontolások egyik alappillérévé. A gyakorlatban ez elsősorban azt jelenti, hogy megadja az ÁFSz ügyfeleinek a munkaerőpiacra jutáshoz szükséges  lényeges és szükséges információkat, és ezeket szükség esetén a munkaügyi központok munkatársainak közbelépésével pontosítja.

A javasolt szolgáltatási modell fő célkitűzései a következők:

· (I): Biztosítani, hogy a vállalatok rövid és hosszú távon egyaránt képesített munkaerőt alkalmazhassanak

· (II): Megelőzni a munkanélküli ügyfelek tartós munkanélkülivé válását és meggyorsítani belépésüket a munkaerőpiacra

· (III): Átirányítani bizonyos erőforrásokat a passzív eszközök – pl. segély-kifizetések – szolgáltatásától és ellenőrzésétől a [z aktív??] szolgáltatásokhoz és a vonatkozó munkaerőpiaci eszközökhöz [angol?? hiányzik a vége??] 

A három említett célkitűzés egyensúlya pillanatnyilag mintha a (III) célkitűzés felé billenne, aminek következtében az ÁFSz passzívabb összképet mutat, akár a források felhasználásáról, akár a munkatársakról vagy a szolgáltatásnyújtás módjáról van szó. Természetesen feltétlenül oda kell figyelni a segélyezési folyamatra, hogy az egyes állampolgárok biztos jövedelmet és stabil szociális körülményeket tudhassanak a hátuk mögött, csakhogy ez oda vezethet, hogy az (I) és a (II) célkitűzés kevesebb figyelmet kap!

A javasolt szolgáltatási modellnek éppen azt kellene elérnie, hogy a figyelem elsősorban a másik két célkitűzésre összpontosuljon, ami jóval dinamikusabbá tenné az ÁFSz profilját, jobb szolgáltatásokat biztosítana a munkaadóknak és több lehetőséget a munkanélkülieknek, továbbá tudatosítaná azt, hogy a munkaerőpiacra való visszatérés a  munkanélküli ügyfél felelőssége, aki felhasználhatja az önkiszolgáló eszközöket e célból.

Fontos, hogy minél több személyzeti erőforrást szenteljünk az (I) és a (II) célkitűzésnek, és csökkentsük a passzív eszközökre fordított erőforrások mennyiségét. Ebből adódóan érdemes elgondolkozni azon, hogy miként szerveződnek az ÁFSz helyi kirendeltségei, hány kirendeltség van megyénként, milyen a munkatársak tevékenységi profilja és háttere, hogy az adminisztratív magatartást egy munkaerőpiac-orientáltabb profil válthassa fel.

Ugyanakkor feltétlenül alaposabban meg kell vizsgálni az ÁFSz-kirendeltségeket  különböző szolgáltatások ügyében felkereső munkanélküli ügyfelek csoportjának egészét. A felhasználói felmérés, amelynek során több mint 6000 munkanélküli ügyfelelt és álláskeresőt kérdeztek meg, azt jelzi, hogy ahány ember van, annyiféle elvárás létezik az ÁFSz szolgáltatásaira vonatkozóan és annyiféle segítséget igényelnek a munkatársaktól. Úgy tűnik, megvan a lehetőség arra, hogy az ügyfeleket különböző, egymástól eltérő szolgáltatási igényű csoportokra osszuk fel, amely szolgáltatásokba beletartozhat bármi, az önkiszolgáló eszközöktől kezdve a közvetítésen és támogatott közvetítésen illetve képzésen és átképzésen át a szociálisabb  jellegű segítségnyújtásig.

Ha sikerül felosztani valahogy az ÁFSz kirendeltségeinél megforduló látogatókat,  szervezéssel vagy átszervezéssel olyan önigazgató csoportokat lehet létrehozni a személyi állományon belül, amelyek világos és kimondott célkitűzésekkel, mércékkel, eszközökkel, célcsoportokkal és eredmény-elvárásokkal rendelkeznek, és ahol az eredmények azután felhasználhatóak a csoport termelékenységének, munkaminőségének és hatásának értékelésre, azaz egy „minőségi” kör bejárására.

Az önigazgató csoport egyik előnye az, hogy a csoportot alkotó munkatársaknak megvan a lehetőségük a csoportfeladatok egyéni személyiségre, készségekre, és hálózati háttérre szabott kiosztására, ami lehetőséget teremt a jobb teljesítményre, a dinamikusabb magatartásra, a munkával való nagyobb fokú elégedettségre stb.

Ahhoz, hogy az ügyfeleket a személyzeti állományból kialakított önigazgató csoportokhoz lehessen rendelni, meg kell találni a lehetőséget arra, hogy olyan kisebb csoportokra osszuk őket, amelyekben az igények, elvárások, eszközök és módszerek ismertnek tekinthetők. Éppen ezért olyan kategorizálási rendszereket kell kifejleszteni, amelyek jelzik, hogy egy bizonyos ügyfélnek milyen mértékű szolgáltatásra van szüksége ahhoz, hogy belépjen vagy visszalépjen a munkaerőpiacra. Az egészségügyi és szociális problémákkal küzdő állampolgárok esetében feltétlenül kell egy olyan munkatársakból álló csoportot szervezni, amely csak ezekkel az emberekkel foglalkozik. Ugyanakkor azonban ez a (meglehetősen nagy) célcsoport esetleg eltérítheti az ÁFSzt attól, hogy hivatásos munkaerőpiaci szervezetként működjön.

A kategorizálási rendszerek lehetőséget adnak az ÁFSz-nek és munkatársainak, hogy csak az abszolút szükséges minimális mennyiségű szolgáltatást nyújtsák minden egyes személynek, és így szükséges esetén azt is, hogy az átlagosnál többet nyújtsanak más ügyfeleknek, úgynevezett eset-kezelés (case management) formájában, amelynek része az úgynevezett egyéni akciótervek (Individual Asction Plan, IAP) alkalmazása. Az önkiszolgálási koncepció párhuzamos bevezetése minden ÁFSz-kirendeltségnél lehetővé teszi a megfelelően képzett és motivált ügyfeleknek, hogy maguk intézzék a regisztrációt és de-regisztrációt, az álláskeresést, a kötelező havi találkozókat, a pályázatok megírását, az aktív eszközök áttekintését stb. 

Az önkiszolgáló eszközök egyik (a közvetítést érintő) igen fontos hatásaként a munkaadók azt tapasztalják majd, hogy a közvetítési idő csökkenthető, hiszen nincs minden esetben szükség ÁFSz-munkatárs részvételére a közvetítési folyamatban. Kihatnak a foglalkozás-változtatás képességére és a földrajzi mobilitásra is, és idővel egy jobban működő munkaerőpiacot eredményeznek. Az ÁFSz-kirendeltségek számíthatnak arra, hogy a munkaadók több üres álláshelyet fognak bejelenteni náluk, mivel hamar rá fognak jönni, hogy milyen előnyökkel jár az önkiszolgáló módszer alkalmazása.

[kimaradt valami?]

Állás-bank és életrajz-bank koncepció.

Más országok tapasztalatai arra engednek következtetni, hogy az ÁFSz-nél bejelentett üres álláshelyek aránya nőni fog, ha az ÁFSz fel tudja ajánlani, hogy közzéteszi őket az átlátható Internetes rendszereken, amelyek széles körben elérhetők olyanok számára is, akik nem regisztráltatják magukat a foglakoztatási központokban.

A kategorizálási eszköz jelzi majd azt is, ha egy munkanélküli ügyfélnek képzésre, átképzésre vagy betanításra lenne szüksége ahhoz, hogy visszatérjen a munkaerőpiacra. Igen fontos a jól képzett munkaerő javára mutatkozó eltolódás, hiszen igen jelentős ügyfél-csoportok vannak, amelyeknek az esetében nyilvánvalóan fennáll a tartós munkanélküliség veszélye. Magyarországon csakúgy, mint Európa egyéb országaiban a szokásos gyakorlat az volt, hogy engedték, hogy a magán vagy állami képző szektor ajánlja fel a megfelelő képzési tanfolyamot, ahol a figyelem középpontjában álló személy mondjuk egy hathónapos képzésen vehetett részt, maximum 12-16 másik diákkal együtt. 

A képzési központ szempontjából persze ez a képesítés-szerzés ésszerű módja, és a tanfolyam utáni hatás-mérések alapján a képző központok bizonyos esetekben jó eredményt, sőt egészen lenyűgöző számokat könyvelhetnek el a munkaerőpiaci belépések terén. A csoporthatás-mérések ezzel szemben azt mutatják, hogy a gyengébb diákok „elfelejtődnek”, és visszakerülnek az ÁFSz-hez, ahol imsét terhet jelentenek és ismét lekötik az ÁFSz erőforrásait – vagyis a felhasznált ÁFSz/FH források nem hozták meg a kívánt eredményt!

A legtöbb EU-ország – a fenti észrevételekre való tekintettel és azért, hogy félreérthetetlenül jelezze, hogy az állásszerzés a munkanélküli dolga, amelyben az ÁFSz támogatja őt – bevezette az egyéni akcióterv (Individual Action Plan, IAP)  rendszert, amelyben az ÁFSz tanácsadó munkatársa és az ügyfél olyan személyes kapcsolatot építhet ki, amelyből kiderül, hogy a munkanélkülinek pontosan mire van szüksége, szerencsés esetben a megyei munkaerőpiaci kereslettel összhangban, amely szerepel a konkrét előrejelzésben.

Az utóbbi tíz év munkaerőpiaci megoldásai már nem is annyira a munkanélküliek csoportjaira összpontosítottak, mint inkább az egyes egyének foglalkoztathatóságára, megállapítva, hogy mindenkinek van bizonyos társadalmi értéke, megfelelő jogokkal és kötelességekkel. Ugyanezen időszak folyamán az olyan műszaki fejlesztések, mint a számítógép és az Internet új lehetőségeket adtak az egyes állampolgárok kezébe a társadalomra vonatkozó információk elérésére, megváltoztatva a hagyományos szereposztást, amely 

a kliens találkozik a munkatárs-tisztviselővel 

helyett ma így néz ki:

az  ügyfél találkozik a munkatárs tanácsadóval.

Az ÁFSz kirendeltségeinek is tükrözniük kell azt a tényt, hogy az ügyfelek egy része az önkiszolgáló eszközöknek köszönhetően képes önállóan intézni az életét, vagyis az adott esetben a munkaerőpiacra való bejutást.

A végrehajtási szakaszt követően az önkiszolgáló eszközökbe fektetett jelentős beruházások, az ÁFSz kirendeltségek nyitott és barátságos környezete, a vállalati tanácsadók stratégiai kirendelése – akik nagyobb számú szakmai látogatást tesznek a munkaadóknál, de nem azért, hogy szolgáltatásokat „adjanak el”, hanem hogy megoldást találjanak a vállalat állás-problémáira –a következő eredményekkel kecsegtet: 

· alacsony munkanélküliségi ráták

· rövid keresési idő az álláskeresőknek

· a kereslet és a kínálat területi és foglalkozási értelemben vett egyensúlya a munkaerőpiac minden részén 

· hatékony erőforrás-felhasználás (munkaadók, álláskeresők, ÁFSz)

· az ügyfelek nagyobb fokú elégedettsége az ÁFSz szolgáltatásaival

· szociális csoportok kirekesztésének megszűnése

· Az ÁFSz és az FH besorolása az  aktív és dinamikus szereplők közé a munkaerőpiac szempontjából fontos ügyekben

Megjegyzendő, hogy a fenti célok elérésének alapvető feltételeit a gazdaságpolitika teremti meg. A munkaerőpiaci intézkedések csak akkor lehetnek hatásosak, ha a gazdasági intézkedések határmezsgyéjén hatnak. A jól működő munkaerőpiac feltételez bizonyos gazdasági körülményeket, amelyeket maga a munkaerőpiaci politika csak igen csekély mértékben képes befolyásolni. Az aktív munkaerőpiaci politika fő célja a gazdasági és szociális politikák céljainak támogatása. E célok között szerepelniük kell a következőknek:

· átlátható munkaerőpiac, 

· földrajzi és foglalkozási mobilitás,

· jól működő oktatási rendszer, amely reagál a munkaerőpiac szükségleteire, 

· kiegészítő munkaerőpiaci képzés és egyéb eszközök, amelyek segítenek a munkaerő-kínálatot a kereslethez igazítani,

· olyan munkanélküli segély rendszer, amely egyrészt segít a munkanélkülieknek a túlélésben, másrészt viszont arra ösztönzi őket, hogy a lehető leggyorsabban állást találjanak, 

· a szociális bevonást támogató munkaerőpiaci program.

Ahhoz, hogy az új szolgáltatási modell a kívánt eredményeket és hatásokat érje el, oda kell figyelni a modell egyes elemeire, de arra is, hogy szoros kapcsolat legyen a kérdéses elemek között, hogy biztosítani és maximálni lehessen az elérni kívánt célok hatását.

2. Az új szolgáltatási modell elemeinek áttekintése

Világosan kell látni, hogy az új szolgáltatási modellhez egyértelműen hozzátartozik a holizmus és a kohézió. Az új szolgáltatási modellre vonatkozó ajánlásunk következő fejezetei bizonyos elemekre összpontosítanak majd, amelyeket négy alfejezet alá soroltunk:

2.1
Intézkedések, eszközök és információ

2.2
Munkanélküli ügyfelek

2.3 
Személyi állomány, képesítések, szervezés

2.4 
Külső együttműködő partnerek

Az alfejezetek minden eleme estében meg kell vizsgálni a következőket:

Mennyire fontos?  Hogyan lehetne megvalósítani?

Az ebből eredő gondolatoknak mindenképpen foglalkozniuk kell legalább is a következőkkel:

· Az adminisztratív folyamatokat érintő implikációk

· A számítástechnikai megoldásokat/szoftvert, Kioskokat érintő implikációk

· A törvényeknek, szabályozásnak és egyéb szabály-halmazoknak való megfelelést érintő implikációk

· A munkanélküli ügyfelek viselkedését érintő implikációk, ha ezek relevánsak

· A munkavállalók viselkedését érintő implikációk, ha ezek relevánsak

· A munkaadók viselkedését érintő implikációk, ha ezek relevánsak

· Az ÁFSz-kirendeltségek – helyi illetve megyei egységek – szervezését érintő implikációk

· Az ÁFSz személyi állományának jelenlegi ismereteit érintő implikációk, a munkatársak szükséges képesítési profilja az önkiszolgáló modellekkel összefüggésben, képzési igények kompetencia-hiány esetén. A munkatársak munkakörének ismertetése az új modell összefüggésében

· Az ÁFSz illetve a külső együttműködő partnerek által végzett feladatok közötti implikációk

2.1 Intézkedések, eszközök és információ

2.1.1 Különböző szolgáltatási szintek

A foglalkoztatási szolgálat modelljének többféle szolgáltatási szintet kell tartalmaznia. A különböző szolgáltatási szintekhez való hozzáférést az ügyfelek szükségletei, a politikai prioritások és az erőforrások függvényében kell megállapítani. A különböző szolgáltatási igények azonosítására szolgáló eljárást időnként kategorizálásnak (profiling) nevezik (lásd a 2.2.3. részt). A kategorizálást össze kell kapcsolni a felkínálható szolgáltatások különböző szintjeihez.

Az álláskeresőknek másfajta ÁFSz-támogatásra és -szolgáltatásra van szükségük. Ennek tükröződnie kell a nekik nyújtott szolgáltatásban, és abban, ahogy ez felépül és megvalósul. Számításba kell venni azt is, hogy a szolgáltatásokat különféle csatornákon keresztül – pl. a  helyi foglalkoztatási központban rendezett személyes találkozó, telefonos támogatás, Internet stb. útján – lehet lebonyolítani, és ezek eltérő mértékben állhatnak rendelkezésre.

Az Internetes önkiszolgáló rendszereket (Kioszkokat) elérhetővé kell tenni a nap huszonnégy órájában, a hét minden napján, egész évben –a tanácsadók által nyújtott személyes támogatás/szolgáltatás ezzel szemben korlátozottabb jellegű. Ez utóbbit azokra az esetekre kell tartogatni, amikor a dolog sikeréhez feltétlen szükséges az ÁFSz-munkatársak bevonása és ezt a foglalkoztatási szolgálatnál érvényes politikák és prioritások is motiválják.

A különböző szolgáltatási szintek nagy vonalakban a következők lehetnek:

2.1.2 Információs szolgálat

· Internetes önkiszolgálás különböző típusú „álló” és „ülő” kioszkok és személyi számítógépek révén. Az önkiszolgálás különféle lehetőségeket jelenthet, a nyilvántartásba vételtől a nyilvántartásból való törlésig, életrajz-készítésig, az állás-bankban folytatott álláshely-kereséstől az állásra jelentkezésig, pályázat-készítésig stb. (A 1.3.4. alkomponens részletesebben ismerteti ezt a témát.)

· Papír-alapú információ, pl. a foglalkoztatási központ fogadótermében és egyéb nyilvános helyeken. A tájékoztatás helyi valamint országos szinten előállított brossúrákon és szórólapokon alapul.

· Képző központok és magán-partnerek információs anyagának bemutatása, az aktuálisan kínált tanfolyamok stb. áttekintésével. Az anyag naprakész és releváns jellegéért a külső partnereknek kell felelniük.

· 42”-es monitor-alapú [?] tájékoztató „diaporáma” ügyfél-környezetben elhelyezve, amely naponta állítható, és informál a jogokról, kötelességekről, szolgáltatási szintekről és eszközökről, hogy az ügyfelek tájékozottabbak legyenek. A diabemutatót a „Powerpoint” eszköz segítségével lehet előállítani és változtatni. Ez az eszköz kitűnően alkalmas arra, hogy alapvető tájékoztatást és szolgáltatási ajánlatot kapjon az ügyfél, és erőforrást takarít meg, hiszen normális esetben mindez egyénileg történik, így viszont nagy számú ügyfél kezelhető egyszerre. 

· Álláskeresőknek és munkavállalóknak nyújtott támogatás az önkiszolgáló rendszer használatához. Ez biztosítható egyénileg, de ésszerűbb módon is, az újonnan érkező munkanélküli ügyfeleknek szóló tájékoztatók szervezésével. A tájékoztatókat előre be lehet tervezni, és az ügyfeleket további adminisztratív források felhasználása nélkül is könnyen be lehet nevezni erekre.

· A személyzeti állomány által biztosított tájékoztató szolgálat (telefonon vagy e-mailen keresztül), amelyhez hasznos lehet az Országos FH honlapon szereplő „FAQ” [?]használata. Országos szinten létrehozható egy elektronikus postán alapuló válaszadó szolgálat, amelyben a szoftver megkeresi a kulcsszavakat a felhasználók kérdéseiben, majd ezeket egy FAQ-listával összevetve automatikusan megadja a helyes választ vagy egy olyan választ, amely csak kisebb korrigálásra szolgál, amelyet a munkatársak vagy az e-mail segítő központ is elvégezhet.

2.1.3 Tanácsadás

Tanácsadás álláskeresőknek. Ez jelenthet pályaválasztási tanácsadást vagy tanácsadást azzal kapcsolatban, hogy miként kell viselkedni az interjún, hogyan pályázzunk, hogy találjunk állás-lehetőségeket stb. Tanácsadásra szorulhatnak azok az ügyfelek is, akiknek további információra van szükségük egy bizonyos fajta oktatással vagy a megfelelő iskola, képző központ vagy egyetem elérésével kapcsolatban.

Javasoljuk kéthetes tanfolyamok kidolgozását olyan ügyfél-csoportok számára, akik nincsenek egészen tisztában a jogaikkal és kötelességeikkel, akiknek segítségre van szükségük az üres álláshelyek áttekintése, az önkiszolgáló eszközök használata terén és akik bizonytalanok a pályázati eljárás elmeit illetően. A tanfolyam végére a résztvevőknek a területi előrejelzésben ismertetett aktuális feltételekre vonatkozó információk és a párbeszédek alapján világos képet kell kialakítaniuk saját új munkaerőpiaci helyzetükről. A tanfolyam lebonyolítható külső partner bevonásával, esetleg pályáztatási eljárása alapján, a legjobb minőség, gazdaságosság és hatás biztosítása céljából.  

2.1.4 Eset-kezelés

Erre akkor kerül sor, amikor a tájékoztatás nem elegendő a munkanélküli ügyfék problémáinak megoldására. Az eset-kezelés a munkatársak lényegesen nagyobb fokú bevonását igényli, és ezért sokkal erőforrás-igényesebb. 

A foglakoztatási szolgálat és a különböző szolgáltatási szinteken nyújtott szolgáltatások módja esetében általánosságban abból kell kiindulni, hogy a szereplők szabadon cselekednek és autonóm módon döntenek. Természetesen a munkanélküli segélyt igénylő munkanélküli álláskeresők esetében ez csak részben igaz. Az ÁFSz feladata ezzel együtt az, hogy támogassa a döntéshozatalt, és olyan eszközöket biztosítson, amelyek segítségével racionális és bölcs döntés hozható.

Első körben megfelelő lehet az, ha az álláskeresőket aktuális és hatályos információkkal látjuk el. Vannak azonban olyan helyzetek is, amikor a tájékoztatás vagy tanácsadás nem elegendő a munkaerő-kereslet és –kínálat olyan szintű befolyásolására, amellyel már legyőzhetőek lennének a piac hiányosságai vagy egyensúlyzavarai. Ez jelentheti a szakképzett munkaerő hiányát vagy a kereslet hiányát bizonyos fajta szakismeretek esetében. Az ilyen helyzetek mélyebb beavatkozást igényelnek a foglalkoztatási szolgálat részéről, és eset-kezelés formájában lehet őket megoldani. Az ügyfélnek nyújtott eset-kezelés háromoldalú megfontolásokat igényel, a következők alapján:

· Munkaerőpiaci kereslet

· Az ügyfél ismeretei és képesítései

· Az ügyfél óhajai

Mindezen az ÁFSz tanácsadó és az ügyfél közötti párbeszéde alapján kell elgondolkozni, és a cél egy olyan terv összeállítása, amely megadja azokat a feltételeket, amelyekkel az ügyfél elhelyezhető a munkaerőpiacon vagy visszahelyezhető oda. 

Bár az ügyfelet és az ÁFSz-tanácsadót egyenrangú feleknek kell tekinteni a párbeszéd vonatkozásában, megjegyzendő, hogy az ÁFSz-tanácsadó felel azért, hogy az eset-kezelési folyamat eredménye tükrözze a munkaerőpiaci keresletet. Tehát a dialógusban a munkaerőpiaci keresletnek van elsőbbsége, és a konklúziókat az ügyfél szakismeretei és óhajai alapján kell levonni. Az ÁFSz-tanácsadónak természetesen be kell építenie az aktuális előrejelzést is a párbeszédbe, mind érvként, mind információs eszközként. Ebben a vonatkozásban igen hasznos lehet a helyi/területi állapotok szerepeltetése is.

Az alábbi ábra a fenti felállást mutatja:
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Mint említettük, az eset-kezelés sokszor bonyolult és időigényes folyamat, és ezért igen fontos, hogy az ügyfél és az ÁFSz-tanácsadó dokumentálni tudja, hogy a párbeszéd milyen eredményekkel járt a megoldások, tervek, jogok és kötelességek megállapítása terén.

2.1.5 Egyéni akciótervek

Az eset-kezelés ennek megfelelően tartalmaz egy olyan eszközt, az úgynevezett egyéni akciótervet (Individual Action Plan, IAP), amelyen szerepel az ügyfél és az ÁFSz-tisztviselő aláírása, és amely dokumentálja azt, hogy megállapodtak a tervben szereplő javaslatokban. Az IAP utal a tervben foglalt aktív eszközökre is, megjelölve a külső partnerek bevonását, a gazdaságossági szempontokat, az ütemtervet stb., és tartalmazza az ügyfél munkaerőpiaci visszatérése céljából kiválasztott megoldás melletti érvek rövid ismertetését is.

Az IAP igen átfogó lehet és nagyon sok linket tartalmazhat tekintettel a helyi ÁFSz-ek adminisztrációjában érvényesülő statisztikai és gazdaságossági követelményekre, de elsődleges stratégiai célja ismertetni a szükséges lépéseket az ügyfél helyzetét véve alapul.

Az alábbi példa az IAP alapelemeit mutatja:
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Óriási jelentősége van a munkaadóval való jó és szakszerű kapcsolatnak, amely elengedhetetlen a sikeres eset-kezeléshez. Az eset-kezelés – és a többi foglalkoztatási szolgálati tevékenység – legfőbb célja segíteni az álláskeresőnek abban, hogy állást találjon. E cél eléréséhez létfontosságú a helyi kereskedelem és ipar alapos ismerete.

Következésképpen az eset-kezeléssel foglalkozó foglalkoztatási tisztviselőknek az idejük egy részét arra kell fordítaniuk, hogy kapcsolatba lépjenek a munkaadókkal. A tisztviselő ezáltal megfelelő képet tud kialakítani az igényekről és a lehetőségekről. (Lásd az 1.3.2. alkompons eredményét.)

2.2 Munkanélküli ügyfelek és állásváltoztatók

2.2.1 Az életrajzok használata

Manapság Európában egyre elterjedtebb az önkiszolgálás koncepciója. Egy nemrégiben az Európai Bizottság megbízásából végzett tanulmány, a „Self-service systems in European Public Employment Services” (Önkiszolgáló rendszerek az európai állami foglalkoztatási szolgálatoknál) az EU országokat elemezte (Belgiumban három térséget), beleértve Norvégiát és Izlandot is. 

A tanulmány kimutatta, hogy 15 országban az önkiszolgáló rendszerek más és más formáit fejlesztették ki. 11 országban volt lehetőség életrajz nyilvántartásba vetetésére. 12 országban működött önkiszolgáló rendszer az üres álláshelyek nyilvántartásba vételére. 12 ország fejlesztett ki ún. Call-centre (telefonos ügyfélkapcsolati rendszer) támogatást. 16 ország kínált terminált vagy információs kioszkot.

A tanulmány megerősítette, hogy ma már inkább szokványos, mintsem különleges szolgáltatás a munkaügyi kirendeltségeken felkínált önkiszolgálás fejlesztése.

Az életrajzok használata több vonatkozásban is támogatja az ÁFSz szolgáltatásait, de igen fontos hangsúlyozni, hogy az életrajzi adatbázisok aláhúzzák azt a tényt, hogy az ügyfél felel a saját életéért. Ez összefügg azzal a korábban ismertetett változással, amelynek során a passzív kliens dinamikus ügyféllé változik át. Ugyanakkor nyilvánvaló tény az is, hogy minden egyes állampolgár maga ismeri legközelebbről az életét. Azzal, hogy az ÁFSz megengedi az ügyfélnek, hogy maga gépelje be az életrajzát az életrajz-adatbázisba, azt is jelzi, hogy az ügyfél aktív szerepet játszik, elfogadják mint saját egyéniséggel bíró partnert, aki felelős a saját élethelyzetéért. 

Mivel az 1.3.4. alkomponens pontosabban is ismerteti a kioszk-rendszereket, amelyek életrajz-szolgáltatásokat is tudnak nyújtani az ÁFSz-nek és az ügyfeleknek, ebben a beszámolóban csak néhány olyan lehetőségre térünk ki, amelyeket be lehet venni az életrajzzal kapcsolatos elképzelésbe:

Keresési profilok elmentése, posta-megfeleltetés

Ha lehet keresési profilt készíteni, a rendszer megengedheti azt is, hogy az ember egy vagy több keresési profilt elmentsen későbbi felhasználás céljára vagy azért, hogy a rendszer e-mail üzenetet küldhessen, ha az adatbázisban olyan állást regisztrálnak, amely megfelel az adott keresési profilnak.

Megfeleltetés a saját életrajznak
Ha az önkiszolgáló rendszer megengedi, hogy a felhasználó nyilvántartásba vetesse saját életrajzát, akkor kérhető az életrajz automatikus megfeleltetése az aktuális üres álláshelyeknek 

2.2.2 Egyéb életrajzzal kapcsolatos eszközök

Alkalmazási formanyomtatvány 
Az üres álláshelyhez alkalmazási formanyomtatvány kapcsolható. Ez közvetlenül is elküldhető a munkaadónak, ha az utóbbi tud elektronikus postát fogadni.
Interjú-formula
Az álláshirdetés összekapcsolható egy olyan interjú-formulával, amelyet a munkaadó állít össze, és amelyet a pályázónak meg kell válaszolnia, hogy pontosabb információval szolgáljon a munkaadónak  a készségeire és képességeire vonatkozóan.

Link a munkaadók honlapjához
Ha több munkaadói információra lenne szükség, és a munkaadónak van honlapja, amelyen szerepelnek a vállalatra vonatkozó tudnivalók, az üres álláshelyre vonatkozó információval összekapcsolva ehhez is meg lehet adni egy linket.

Legkeresettebb foglalkozások 
Némelyik honlapon szerepel információ arról is, hogy melyek a legkeresettebb foglalkozások országszerte illetve a különböző térségekben.

Információk a foglalkozásokról

A foglalkozásokra vonatkozó információknak több céljuk lehet. Hasznosak lehetnek a pályaválasztási tanácsadási folyamat részeként, de hasznosak lehetnek az álláskereséshez is. Az üres álláshelyekre vonatkozó információkkal ellentétben a foglalkozásokra vonatkozó információkat nem maguk a felhasználók tartják karban, hanem a szakmai személyi állomány frissíti őket. Következésképpen a fenntartáshoz a személyi állomány erőforrásaira van szükség. Másrészt viszont, ha a pályaválasztási tanácsadás része az ÁFSz szolgáltatási koncepciójának, akkor kétségtelenül hatékonyabb megoldás foglalkozási adatbázist működtetni és engedni, hogy az ügyfelek maguk keressék meg benne a számukra releváns információkat, mint egy pályaválasztási tanácsadóval nyújtatni nekik ugyanezt a szolgáltatást.

Tesztek

A honlap tartalmazhat különböző olyan teszteket, mint például az Internetes tesztek, amelyek segíthetnek az álláskeresőnek megtalálni az érdeklődési körének megfelelő foglalkozásokat. Vannak készség-tesztek, amelyek segítenek azonosítani az ember készségeinek szintjét egy bizonyos területen, tudásmérő-tesztek, amelyek alapján el lehet dönteni, hogy milyen tudással rendelkezik az ember mondjuk különböző nyelvek vonatkozásában stb. 

Információk a képzési lehetőségekről

Egy teljes önkiszolgáló rendszernek a képzési lehetőségekről is informálnia kell. Egy ilyen rendszer lehet nagyon vagy kevésbé bonyolult és nagyon vagy kevésbé átfogó. Az alap-rendszer a munkaerőpiaci képzésekről tájékoztat, az átfogóbb rendszer egyéb képzési lehetőségekről is.

Egy ilyen adatbázis karbantartása azonban leköti a személyi állomány bizonyos energiáit, és kérdéses, vajon ez valóban a foglalkoztatási szolgálat feladata-e, vagy inkább másoké – így pl. az oktatási minisztériumé. Az adatbázis megléte ugyanakkor vitathatatlanul igen nagy érték az olyan emberek számára, akik különböző képzési lehetőségeket keresnek, és támogatja az Európai Unió is.

2.2.3 Életrajzi és kategorizálási rendszerek
Az életrajzi rendszerek bevezetésének eredményeként kérdésessé válik, hogy az ÁFSz-nek érdemes-e folytatnia a megszokott regisztrációs nyilvántartásba vételi eljárást új ügyfél fogadásakor. Mivel az életrajzi koncepció egy szabályozott platformon alapul, az így begyűjtött információ meglehetősen egységes, átfogó és érvényes, hiszen az ügyfél is részt vett a folyamatban és sokszor már otthon is tett előkészületeket az életrajz-sablon kitöltését megelőzően, ami egyáltalán nem általános gyakorlat a szokványos (jelenlegi) nyilvántartásba vételi rutin esetében.

Nyilvánvaló, hogy az ÁFSz-kirendeltségek forrás-hiánnyal küzdenek, és ezért az új szolgáltatási modell keretében meggondolandó, hogy nem lehet-e átcsoportosítani az erőforrásokat a regisztráció területéről a dinamikusabb feladatokéra – például több forrást lehetne szentelni olyan szakosodott  ÁFSz-tanácsadói csoportok létrehozására, amelyek kizárólag a munkaadóknak kínált szolgáltatásokkal foglalkoznak.

Kérdéses, hogy az életrajz-bank létrehozását és megvalósulását követően is elfogadható-e az, hogy az ÁFSz-források egy jelentős részét az idő- és erőforrás-igényes regisztrációs eljárás fenntartására fordítsák.

A fenti vitával párhuzamosan az új életrajzi eszköz lehetne a kategorizálási rendszer bevezetésének kiindulópontja is. Az önkiszolgáló eszközök bevezetését követően az ÁFSz erőteljesebben differenciálhatja majd az egyes ügyfél-csoportoknak nyújtott szolgáltatásokat. Éspedig azért, mert az ügyfelek egy jelentős része nagyon képzett és motivált, és csak az önkiszolgáló eszközökre van szüksége ahhoz, hogy bejusson a munkaerőpiacra. Ily módon az ÁFSz-nek alkalma nyílik erőforrások megtakarítására.

Ki kell jelenteni, hogy

egy adott társadalom minden egyes állampolgárával egyformán kell bánni, és éppen ezért különböző szintű szolgáltatásokat kell felkínálni nekik!

Azok a vizsgálatok, amelyek azzal foglalkoznak, hogy egy munkanélküli ügyfél mennyi időt tölt el az ÁFSz rendszerében azt mutatják, hogy jelentős eltérések vannak az ügyfelek között e téren, és meglepő módon, ha az alábbi „túlélési görbét” nézzük, kiderül, hogy a munkanélküli ügyfelek több mint 50%-a úgy három–hat hónapon belül kikerül a rendszerből

(Az ábra mögötti statisztika nem tükrözi az ÁFSz aktuális körülményeit, és a szerződéses megoldásra vonatkozó utalásokat csak felvetésnek tekintendők!)
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Az ábra fő tanulsága az, hogy az alsó és a felső görbe között elhelyezkedő munkanélküli ügyfelek csoportja olyan emberekből áll, akik az önkiszolgáló eszközök segítségével el tudják hagyni az ÁFSz-t, úgy, hogy nemigen használják a személyi állomány erőforrásait. Az ábra egyébként dániai eredményeken alapul, ahol az önkiszolgáló eszközök már több éve be vannak vezetve, és mostanra a megfigyelések szerint a fent említett hatásuk van.

Dániában a tartós munkanélkülivé váló ügyfelek aránya úgy 10%, míg Magyarországon ugyanez az arány a felhasználói felmérés szerint 21% körül van. (Természetesen ezeket a számokat a munkaerőpiaci körülményeken kívül egyéb körülmények is befolyásolják.) 

Tehát az önkiszolgáló eszközök bevezetése nyilvánvalóan drámai változásokat eredményezhet, ami nemcsak az ÁFSz-forrásokban elért nyereségben mutatkozik meg, hanem az ügyfelek nagyobb fokú elégedettségében is, akár munkanélküliekről, akár munkavállalókról vagy  munkaadókról van szó.

Az ábrából adódik még egy tanulság, amely még ennél is érdekesebb: Ha az ÁFSz munkatársainak sikerülne azonosítani és felosztani az alsó görbe alatti célcsoportot, megkezdhetnék a korai lépéseket bizonyos jól definiált ügyfél-csoportok tartós munkanélküliségének a megelőzésére. A kategorizálási rendszerek beépített lehetőséget adnak erre, vagyis azoknak a személyeknek a kimutatására, akiket tartós munkanélküliség fenyeget. Hadd utaljunk itt az 1.3.3. alkomponensre, amely a kategorizálási rendszerek használatából adódó előnyök ismertetésével foglalkozik.

Ez a beszámoló, amelynek tárgya egy új szolgáltatási modell, mindenesetre egy egészen egyszerű kategorizálási modellre összpontosít, amely a munkaerőpiacra való bejutás különböző akadályain alapul. Az alábbiakban ismertetett modellnek vannak bizonyos implikációi a következő fejezetben – Személyi állomány, képesítések és szervezés – tárgyaltakra nézve is 
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E nagyon alapvető modell alapján 4 különböző célcsoport-típust lehet azonosítani, és ezekről egyenként el lehet dönteni, hogy mennyi emberi erőforrást, önkiszolgáló eszközt és korai intézkedést kell biztosítani nekik, ha egyáltalán szükségük van intervencióra. 

Az (I) célcsoportról azt mondhatjuk, hogy jól képzett és motivált ügyfelekből áll, akik készek belépni a munkaerőpiacra, és csak arra van szükségük, hogy tájékozódjanak az üres álláshelyekről és láthatóvá váljanak a munkaadók számára. Mindez elérhető az önkiszolgáló eszközök felhasználásával, és minimális mennyiségű emberi erőforrást igényel csak. Az ÁFSz kirendeltségeinek éppen ezért a következő kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· Nem adunk-e ennek az ügyfélnek túlságosan sok támogatást a személyes segítéssel?

· Tudunk-e elegendő üres álláshelyet biztosítani ennek a célcsoportnak?

A (II) célcsoportot úgy jellemezhetjük, hogy megfelelően motivált ügyfeleket tartalmaz, akiknek megvan a személyes erejük a munkaerőpiacra való kilépéshez, de mert nincs megfelelő képzettségük vagy átképzésre szorulnak, az ÁFSz támogatására szorulnak. Ez megvalósítható úgy, hogy tájékoztatást nyújtunk az ÁFSz ügyfélfogadó-területén, szintén az önkiszolgáló rendszerekre, valamint brossúrákra és egyéb információs forrásokra alapozva, illetve a tanácsadóval vagy konzulenssel folytatott párbeszéd útján. A csoport némelyik ügyfele esetében eset-kezelésre lehet szükség, beleértve az IAP kidolgozást is, amelyről a beszámolóban korábban már szó esett.

Fontos megjegyezni, hogy ez a csoport megfelelő mennyiségű támogatással átalakítható (I) csoporttá! 

Az ÁFSz kirendeltségeinek ennek megfelelően a következő kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· Hogyan érhetjük el ezt az átalakulást (I) csoporttá a lehető legkevesebb erőforrás felhasználásával? 

· Szükséges-e eset-kezelést és IAP-ot is alkalmazni?

A (III) célcsoport úgy jellemezhető, mint amelynek a tagjai nem rendelkeznek sem megfelelő motivációval, sem megfelelő ismeretekkel – őket testesítik meg a társadalomban az alkoholisták, kábítószeresek és egyéb szenvedélybetegek. Ezek a csoportok tartalmaznak olyan állampolgárokat is, akik egészségügyi problémákkal vagy egyéb szociális problémákkal küzdenek, illetve akik fogyatékosok. Fontos, hogy az ÁFSz-ügyfelek ezen csoportjának segély-fizetésen alapuló stabil szociális és gazdasági életkörülményeket teremtsünk, de kérdéses, hogy a munkaügyi kirendeltség alapvető célcsoportját képezi-e.

Megjegyzendő, hogy e csoport egy jelentős része esetében a munkaerőpiacra való visszatérésre vonatkozó előrejelzés meglehetősen negatív. Ez a csoport olyan szociális ügynek tekinthető. amelyről a törvények értelmében az ÁFSz-nek kell  gondoskodnia.

Az ÁFSz kirendeltségeinek ennek megfelelően a következő kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· Nem szentel-e az ÁFSz túlságosan sok forrást erre a csoportra?

· Lehetséges-e olyan speciális, helyi vagy területi ÁFSz-részleget létrehozni, amely hatékonyabban dolgozik és ugyanakkor stabil platformot biztosít ennek a csoportnak? 

A (IV) célcsoport úgy jellemezhető, mint amelynek a tagjai nyilvánvalóan nem rendelkeznek megfelelő motivációval, rendelkeznek viszont azokkal a keresett ismeretekkel és képesítésekkel, amelyeket a munkaerőpiac igényel. Ha ezt a csoportot megvizsgáljuk, sokszor kiderül, hogy a tagjai voltaképpen dolgoznak, de az úgynevezett „szürke” (fél-legális) piacon. A csoportba tartozó más ügyfelek nagyon oktatás-orientáltak, és arra használják a segély-rendszert, hogy támogassa gazdasági státuszukat. 

Fontos megjegyezni, hogy ez a csoport nem jogosult segélyre, és ezért a megfelelő ÁFSz-osztálynak tisztáznia kell, hogy milyen feltételekkel kapnak segélyt. Ha az ügyfél pozitív irányban változtat a magatartásán, akkor előfordulhat, hogy az (I) csoportba tartozónak tekintendő, esetleg egy IAP-szerződés alapján. Ha nem, az illető személyt a továbbiakban nem szabad az ÁFSz-kirendeltség ügyfelének tekinteni.

Az ÁFSz kirendeltségeinek ennek megfelelően a következő kérdésekre kell összpontosítaniuk:

· Rendelkezik-e az ÁFSz egy hatékony munkatársi csoporttal ezen ügyfelek csoportja céljára, amelynek megfelelő felhatalmazása van arra, hogy lépjen illetve döntést hozzon? 

· Létezik-e az ÁFSz-épületben közzétett tájékoztató, amely minden egyes személynek alkalmat ad a segélyezéshez való jog megtárgyalására?  

A kategorizálási rendszer ismertetett használata nagyon eredményes lehet, főként az eljárások ismertetése és az erőforrások kiosztása tekintetében, de ennél fejlettebb szinten is használható. A különböző célcsoportoknak más és más elvárásai vannak a nekik nyújtandó szolgáltatásokkal és eszközökkel kapcsolatban, és az ÁFSz képes lehet növelni a felhasználói elégedettséget, ha megfelel a különböző igényeknek.

A nemrégiben 6000 munkanélküli személy közreműködésével végzett felmérés szerint az ügyfeleknek világos elvárásaik vannak azzal kapcsolatban, hogy az ÁFSz milyen szolgáltatásokat nyújtson – olyan szolgáltatásokat, amelyek esetleg ma még nem állnak rendelkezésre --, illetve arra vonatkozóan, hogy milyen, egyelőre még nem megvalósított eszközöket szeretnének látni.

(A helyi munkaközvetítő irodákat felkereső ügyfeleknek szóló kérdőívet lásd az 1. függelékben!)
2.2.4 A 20 ÁFSz-kirendeltség munkanélküli ügyfeleivel végzett felhasználói felmérés eredményei

A felhasználói felmérés előzetes konklúziója a következő végeredményekre utal:

1. Válaszolók összlétszáma: 6031 (NB: Más, mint az 1. team számai!)

2. 51.6% férfi, 48.4% női válaszadó

3. 25 év alatti: 20%

4. 25 és 45 év közötti: 55%

5. 45 év fölötti: 25%

6. Maximum 8 éves iskolai végzettség: 33%

7. Fizikai dolgozó: 80%

8. Tartós munkanélküli: 21%

9. 11. kérdés (az ÁFSz személyi állományáról): 98.6% pozitív válasz

10. 17. kérdés: 45% akkor is jönne, ha nem lenne kötelező.

11. 9-16. kérdés: Általában nagyon pozitív válaszok. Egyes kirendeltségek esetében problematikusnak tekintik a várakozási időt – és a felkínált állások (ha egyáltalán vannak ilyenek) a legalacsonyabbra értékelt jellemzők közé tartoznak.

12. 25% kijelenti, hogy az ÁFSz felkeresésének oka (több lehetőség közül) az álláskeresés volt.

13. 58.3% jobb munkalehetőségeket vár

14. 25% több rendelkezésre álló szolgáltatást vár

15. 30% rövidebb várakozási időt vár

Az előzetes eredményeket megtárgyalták egy 2003. január 14-én rendezett szegedi találkozón, amely a következő következtetésekre jutott:

· Javítani kell a környezeti feltételeket

· Csökkenteni kell a várakozási időt

· Növelni kell az állásajánlatok körét/az üres álláshelyek számát

· Átláthatóvá kell tenni az ÁFSz szolgáltatásait

· Növelni kell az önkiszolgáló rendszer elérhetőségét, beleértbe az Internethez való hozzáférést is

· Ki kell bővíteni az önkiszolgáló rendszert

· Diszkrétebb és udvariasabb környezetet kell teremteni az ügyfeleknek

	Megyei/helyi munkaközvetítő iroda
	Személyek összesen
	Férfi
	25 év alattit
	45 év fölötti
	8 év általános iskola
	Főiskola vagy egyetem
	Fizikai dolgozó
	Több mint egy éve munkanélküli

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Bács-Kiskun,Baja
	305.0
	47.2
	18.7
	23.9
	33.4
	6.9
	78.3
	26.8

	Baranya,Komló
	251.0
	50.2
	25.9
	15.9
	40.6
	1.6
	85.2
	38.8

	Békés,Orosháza
	110.0
	30.9
	23.6
	20.0
	23.6
	6.4
	73.1
	17.3

	Borsod-Abauj-Zemplén,Ózd
	703.0
	65.1
	26.9
	16.6
	38.5
	1.4
	81.6
	11.9

	Csongrád,Makó
	374.0
	48.4
	20.6
	27.5
	34.2
	2.9
	81.7
	28.0

	Fejér,Enying
	199.0
	47.7
	18.1
	27.1
	48.7
	2.0
	87.4
	19.7

	Fõváros,Heltai Jenõ tér
	284.0
	44.0
	11.6
	37.3
	20.1
	2.5
	58.2
	11.6

	Gyôr-Moson-Sopron,Kapuvár
	123.0
	52.8
	30.1
	20.3
	22.0
	6.5
	79.7
	4.1

	Hajdú-Bihar,Püspökladány
	486.0
	56.2
	15.0
	25.7
	43.0
	1.0
	87.3
	26.4

	Heves,Hatvan
	366.0
	50.0
	19.7
	25.7
	25.1
	3.8
	80.9
	10.6

	Jász-Nagykun-Szolnok,Jászberény
	256.0
	48.8
	28.1
	20.7
	31.6
	5.1
	78.7
	18.7

	Komárom-Esztergom,Esztergom
	167.0
	47.9
	19.8
	32.3
	27.5
	9.0
	73.5
	9.9

	Nógrád,Balassagyarmat
	209.0
	50.7
	18.2
	27.3
	37.3
	3.8
	81.6
	28.4

	Pest,Vác
	410.0
	43.2
	17.6
	24.6
	23.2
	7.1
	66.3
	12.5

	Somogy,Barcs
	192.0
	53.6
	22.9
	29.7
	42.2
	1.0
	78.5
	45.3

	Szabolcs-Szatmár-Bereg,Vásárosnamény
	148.0
	58.8
	33.8
	13.5
	40.5
	1.4
	76.4
	41.8

	Tolna,Tamási
	240.0
	64.2
	35.0
	23.3
	47.9
	1.3
	80.3
	30.5

	Vas,Sárvár
	208.0
	48.6
	27.4
	25.5
	26.9
	4.3
	83.5
	14.8

	Veszprém,Tapolca
	321.0
	48.6
	15.6
	36.8
	32.4
	4.4
	82.9
	31.7

	Zala,Nagykanizsa
	679.0
	49.8
	21.8
	28.1
	32.1
	5.2
	77.8
	15.0

	Összesen
	6031.0
	51.6
	21.8
	25.2
	33.9
	3.7
	79.0
	20.9

	Megyei/helyi munkaközvetítő iroda
	9
	10
	11 (pozitív)
	12
	13
	14
	15
	16
	17.1

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Bács-Kiskun,Baja
	3.8
	3.5
	98.9
	4.9
	2.2
	4.8
	4.9
	4.5
	58.5

	Baranya,Komló
	3.7
	2.8
	98.5
	4.6
	2.6
	4.6
	4.7
	4.6
	34.0

	Békés,Orosháza
	4.0
	3.9
	100.0
	4.9
	2.6
	4.8
	4.9
	4.6
	37.4

	Borsod-Abauj-Zemplén,Ózd
	3.9
	2.4
	96.8
	4.7
	3.0
	4.8
	4.4
	4.4
	63.7

	Csongrád,Makó
	4.1
	3.9
	99.6
	5.0
	2.3
	4.9
	4.9
	4.6
	51.9

	Fejér,Enying
	4.4
	4.5
	99.3
	4.9
	3.0
	4.9
	4.9
	4.6
	55.3

	Fõváros,Heltai Jenõ tér
	4.2
	4.1
	100.0
	4.9
	2.3
	4.9
	4.9
	4.5
	48.0

	Gyôr-Moson-Sopron,Kapuvár
	4.6
	4.8
	100.0
	5.0
	2.0
	4.9
	4.9
	4.9
	44.7

	Hajdú-Bihar,Püspökladány
	3.8
	2.8
	98.3
	4.9
	2.7
	4.8
	4.8
	4.6
	71.2

	Heves,Hatvan
	4.1
	4.5
	98.9
	4.9
	2.7
	4.9
	4.9
	4.8
	52.5

	Jász-Nagykun-Szolnok,Jászberény
	3.8
	3.0
	98.8
	4.7
	2.5
	4.8
	4.7
	4.4
	61.3

	Komárom-Esztergom,Esztergom
	4.3
	4.1
	100.0
	4.9
	2.9
	4.9
	4.9
	4.5
	36.5

	Nógrád,Balassagyarmat
	3.9
	3.5
	96.3
	4.7
	2.7
	4.6
	4.8
	4.6
	63.1

	Pest,Vác
	3.6
	1.8
	99.7
	4.9
	2.1
	4.9
	4.0
	4.3
	50.2

	Somogy,Barcs
	3.8
	3.9
	98.5
	4.8
	2.7
	4.8
	4.8
	4.4
	47.0

	Szabolcs-Szatmár-Bereg,Vásárosnamény
	3.9
	3.9
	95.5
	4.7
	3.0
	4.8
	4.7
	4.5
	65.5

	Tolna,Tamási
	4.1
	4.2
	99.4
	4.9
	2.8
	4.9
	4.9
	4.7
	65.1

	Vas,Sárvár
	4.0
	4.1
	98.6
	4.9
	2.6
	4.8
	4.9
	4.4
	53.2

	Veszprém,Tapolca
	4.1
	3.6
	99.5
	4.9
	2.3
	4.8
	4.9
	4.7
	62.5

	Zala,Nagykanizsa
	3.9
	3.6
	98.1
	4.9
	2.3
	4.8
	4.8
	4.6
	46.4

	Összesen
	4.0
	3.4
	98.6
	4.9
	2.5
	4.8
	4.7
	4.5
	54.9


A 13. kérdésre vonatkozó ábra.
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A fenti diagram azt mutatja, hogy az ÁFSz-t felkereső ügyfelek több mint 50%-ának nem teljesültek az álláshelyekre vonatkozó elvárásai.

A 10. kérdésre vonatkozó ábra.
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A diagram azt mutatja, hogy az ÁFSz 2680 ügyfele várakozott 20 percnél többet. Ez a várakozási idő nyilvánvalóan nem felel meg az ügyfelek elvárásainak, de ezt az időt munkaerőpiac-orientáltan lehetne kihasználni önkiszolgáló eszközökkel felszerelt környezetben. Továbbá elgondolkodtató, hogy mi a célja ennek a hosszú várakozási időnek. Adminisztratív feladatok vagy aktív eszközök! [?angol?]

A 18. kérdésre vonatkozó ábra.
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Az ábra aláhúzza, hogy több eszköz, több állás-lehetőség, rövidebb várakozási idő és jobb önkiszolgáló lehetőségek segítségével teljesíteni lehetne az ügyfelek elvárásait. 

A 7. kérdésre vonatkozó ábra.
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Az ábra szerint csak az ügyfelek 26%-a keresi fel az ÁFSz-t álláskeresési céllal, vagyis legtöbben adminisztratív okokból vagy a segélyek kifizetése miatt teszik ugyanezt.

2.3 
Személyi állomány, képesítések, szervezés

Az önkiszolgáló rendszerek kialakításának gazdaságosságának kiszámítására többféle módszer létezik. Az egyik lehetőség az ilyen rendszer szociális költségeinek és hasznának a kiszámítása, az úgynevezett költség-haszon elemzés. Az ilyen elemzést nehéz elvégezni, és sokszor erősen függ a többé vagy kevésbé reális előfeltevésektől. Vagyis végső soron az állami foglalkoztatási szolgálat költségeinek és hasznának az elemzését jelentené.

Egy másik, az önkiszolgáló rendszerek hasznának kiszámítására kínálkozó kezelhetőbb megoldás az, ha összehasonlítjuk azt, hogy milyen költségekkel jár az, ha egy bizonyos szolgáltatást az önkiszolgáló koncepció alkalmazásával nyújtunk szemben azzal, ha a munkatársakon keresztül bonyolítjuk le. Ezt persze ellenőrizni kell aszerint is, hogy milyen minőségről van szó a két esetben. Ez a módszer alapvetően azon a hipotézisen nyugszik, hogy a foglalkoztatási szolgálat léte hasznos a társadalom szempontjából. A kérdéses számítások bizonyos szolgáltatások különböző módon történő megvalósítási költségeinek összehasonlításán alapulnak.
A különböző szolgáltatási szintek is leírhatóak a szolgáltatás-nyújtás fogalmaival. Milyen eszközöket kell felhasználni a különböző szolgáltatások kivitelezésére? 

· A lehető legnagyobb költség-haszon elérése érdekében a lehető legkisebb mértékben kell használni a drágább csatornákat.

· Mindaddig, amíg a legdrágább szolgáltatási módszer az, amely a munkatársakon keresztül zajlik, a munkatársak által nyújtott szolgáltatásokat a minimumom kell tartani.

Az 1. csapat tagjaival folytatott megbeszélés és a „Munkanélküli ügyfelek felhasználói felmérésére” adott válaszok alaposabb áttekintése alapján a következőképpen ábrázolható az, ahogy az ÁFSz a személyi állomány erőforrásait a különböző főbb szolgáltatások között elosztja.

Áttekintés: A személyi állomány erőforrásainak elosztása a főbb szolgáltatási területek között egy átlagos méretű ÁFSz-kirendeltségen: 
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Ha megnézzük a fenti ábrát, világosan látszik, hogy az ÁFSz mai profilját erősen befolyásolja az, hogy a személyi állomány milyen nagy részét szentelik a passzív és aktív eszközöknek, miközben az a szolgáltatási terület, amely az ÁFSz láthatóbb és dinamikusabb tevékenységi területe kellene, hogy legyen, nyilvánvalóan hiányt szenved e téren. 

Ez többféle problémát is jelent a mai átlagos ÁFSz-kirendeltségeknek:

· A kirendeltség nem képes megfelelni a munkanélküli ügyfelek elvárásainak

· A kirendeltség nem „látható” a munkaadók számára, ezért nem is képes növelni az állásajánlatok körét és az üres álláshelyek számát

· A munkatársak általában passzívabb és adminisztráció-orientáltabb magatartást tanúsítanak

· A személyi állomány forrásainak túlságosan nagy részét használják fel az ügyfeleknek nyújtott adminisztratív szolgáltatásra, holott az utóbbiak az önkiszolgáló eszközök segítségével maguk is kezelni tudnák  munkaerőpiaci problémáikat

· Kevés munkatárs foglalkozik kizárólag munkaadói szolgáltatással, ha egyáltalán vannak ilyenek

Ahhoz, hogy a munkanélküli ügyfeleknek és állásváltoztatóknak szóló új szolgáltatási modell hatni tudjon, hogy megváltozzanak a dolgok, megfontolandó egy új szervezet kialakítása az FH-ban és az ÁFSz-ben.

Megfontolandó az ÁFSz és az FH felosztása olyan főosztályokra, amelyeknek megvannak a saját – világos -- céljaik.

Az alábbi szervezeti táblázat némi inputtal szolgál ezekhez a gondolatokhoz.

	Főosztály
	Szociális jóléti
	Képzés & foglalkoztathatóság
	Vállalat & munkaközvetítés

	Célok
	Az elszegényedés  megelőzése

A szociális bevonás javítása
	A foglalkoztathatóság javítása

A tartós munkanélküliség megelőzése 

Az esélyegyenlőség javítása

Vállalkozóvá válás ((??))
	Szűk keresztmetszetek megelőzése

Alkalmazkodóképesség javítása

Az esélyegyenlőség javítása


	Célcsoportok
	Fogyatékosok

Nem foglalkoztatható személyek
	Sérülékeny csoportok a munkaerőpiacon – beleértve a tartós munkanélkülieket, az etnikai kisebbségeket, a funkcionális analfabétákat 
	Vállalkozások

Foglalkozatható munkanélküliek

Foglalkoztatottak

	Eszközök
	Passzív eszközök

Szociális segély

Korai nyugdíj

Háztartási támogatás
	Aktív eszközök, úgymint képzés, közmunka-projektek

Pályaválasztási és egyéb tanácsadás
	Elhelyezés rendes állásba

Elhelyezés bértámogatást élvező állásokba



	Siker-kritériumok
	Elszegényedés megelőzése, szociális bevonás a leghátrányosabb helyzetűek körében
	A tartós munkanélküliség megelőzése
	Szűk keresztmetszetek megelőzése

Megfelelő munkaerő a megfelelő időben

	Szükséges  személyi állomány 
	Szociális munkások

Könyvelők
	Pályaválasztási tanácsadók.

Képzők

Projekt-menedzserek
	Különféle kulcs-szektorokban szerzett munkatapasztalattal bíró tanácsadók


Az ÁFSz-kirendeltség új modellje, amely az önkiszolgáló eszközök használatán és a foglalkoztatási állományból kialakított „cél-csapaton” (vállalkozói kapcsolattartó teamen) alapul:
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Néhány megjegyzés a fent bemutatott koncepcióhoz:

A fogyatékos illetve nem foglalkoztatható ügyfeleknek olyan szolgálattal kell találkozniuk, amely hatékony és biztosítja, hogy senki ne szegényedjen el, hogy szociális értelemben be legyen vonva stb. Egy ilyen szolgálat profilja azonban nagyon is szociális irányultságú, és csak ritkán kapcsolódik az ÁFSz egyéb, a normális munkaerőpiaccal kapcsolatos feladataihoz.

Megfontolandó ezért egy igen hatékony jóléti osztály létrehozása az FH-n és a megyei ÁFSz-en belül, ahol ezek a szociális szolgáltatások a személyi állomány lehető legkevesebb energiájának lekötésével valósíthatók meg. Ezt valószínűleg úgy lehet elérni, hogy a szociális szolgálatot megyei szinten koncentrálják, és áttekintenek minden olyan adminisztratív folyamatot, amely a szociális szolgáltatásokkal kapcsolatos. Mindez összekapcsolandó a leghatékonyabban dolgozó és legjobban képzett munkatársak összevonását érintő megfontolásokkal is.

Az ábra másik három egysége igen szoros kapcsolatban áll egymással, ami lehetővé teszi, hogy eltérő szolgáltatásokat, eszközöket és személyi állomány forrásokat nyújthassanak az egyes ügyfeleknek.

A legtöbb álláskeresőnek az állásajánlatokra vonatkozó információra van szüksége. Sokkal kevesebben igényelnek komolyabb támogatást a munkatársak részéről. A megfelelő iskolai végzetséggel rendelkező frissen végzettek először feltehetően csak az aktuális állásokról akarnak tájékozódni, és ahhoz, hogy ezt az információt megkapják, nincs vagy alig van szükségük a munkatársak segítségére, míg az olyan személy, aki nem tud semmit a munkaerőpiacról és nem rendelkezik keresett szakismeretekkel, sokkal komolyabb segítségre szorul. 

Vagyis ellehetne érni, hogy mindenki hozzáférhessen az információkhoz, a munkatársak által nyújtott szolgáltatásokhoz viszont csak az férjen hozzá, akinek erre tényleg szüksége van. Például bizonyos álláskeresőknek elegendő, ha elérhetik az állásokra vonatkozó információkat, míg másoknak a munkatársak különböző fokú bevonására is szükségük lehet. Fontos, hogy a munkatársak által biztosított szolgáltatásokat illetve az önkiszolgáló szolgáltatásokat az ÁFSz által végzett szolgáltatás-nyújtás különböző módjainak tekintsük, nem pedig különböző szolgáltatásoknak. Ráadásul egyazon szolgáltatás nyújtható az ügyfélnek önkiszolgálás vagy munkatársi szolgáltatás keretében is.

2.3.1 Elérhetőség

A munkatársak által nyújtott szolgáltatás elérhetősége természetszerűen sokkal korlátozottabb, mint az önkiszolgáló rendszereké. Az önkiszolgáló rendszerekre szinte semmiféle korlátozás nem érvényes – minél többet használják őket, annál jobb. A személyi állomány erőforrásai azonban mindig végesek és éppen ezért bizonyos világos prioritások szerint kell alkalmazni őket.

Az egyes feladatokhoz rendelkezésre álló személyzeti erőforrások többféleképpen is befolyásolhatók. A legkézenfekvőbb módszer a munkatársak számának növelése. Erre azonban igen ritkán van lehetőség. Egy másik lehetőség bizonyos feladatok elvétele és a személyzeti erőforrások korlátozottabb számú kérdésre koncentrálása.

Más – már említett – lehetőségek is léteznek, mint pl. az, hogy az álláskeresők maguk végezzék el a keresést, a munkatársak segítsége nélkül, vagy a munkaadók maguk regisztrálják üres álláshelyeiket vagy keressenek álláskeresőket az életrajzi adatbázisban stb. Továbbá: át lehet szervezni a munkát hatékonyabb kritériumok alapján.

Ez utóbbi lehetőségre példa az adminisztratív és az operatív munka szétválasztása. A foglalkoztatási központokon belül különböző egységeket lehetne létrehozni, kihasználva a szakosodás előnyeit, de azért is, hogy biztosítani lehessen, hogy bizonyos feladatok egyáltalán el legyenek végezve. Ha egy munkatársra van osztva a munkanélküli segély igénylések kezelése és a munkaadókkal való proaktív kapcsolatfelvétel, fennáll a veszélye annak, hogy az illetőnek egyszerűen nem marad ideje a munkaadói kapcsolatokra. Éppen ezért tanácsos ezeket a feladatokat szétválasztani és különböző munkatársakra osztani.

Különösképpen megfontolandó olyan önigazgató ÁFSz-tanácsadói csoportok kialakítása, amelyek kizárólag a munkaadóknak nyújtanak szolgáltatásokat. A jelenlegi tanulmányok alapján nehéz felismerni, hogy az ÁFSz-kirendeltségek elegendő figyelmet szenteltek-e a munkaadók kiszolgálásának, és ez összefügg-e azzal, hogy nem kapnak elegendő számú üres álláshely bejelentést ahhoz, hogy kielégítsék az ügyfelek elvárásait, és különösen, hogy megelőzzék bizonyos célcsoportok tartós munkanélkülivé válását. [az angol követhetetlen – ez egy rekonstrukció + a köv. bekezdés is]
Világosan kell látni az ÁFSz-en belül, hogy a munkaadói szolgáltatások biztosítására szánt személyi erőforrások rövidesen megváltoztatják más feladatok forrás-igányét, hiszen az ügyfelek így a közvetítési folyamat révén fogják elhagyni az ÁFSz-t, akár önkiszolgáló alapon, akár a munkatársak közreműködésével. 

Az új szolgáltatási modell és a szervezési terv tovább erősíthető a 2.1.5. részben ismertetett akciótervek, IAP-ok koncepciójának bevezetésével. Az IAP világosan megmondja mind az álláskeresőnek, mind a foglalkoztatási tisztviselőnek, hogy milyen lépéseket kell tenni azért, hogy javuljanak az  álláskereső állásszerzési esélyei.

Ugyanakkor világosan meghatározza azt is, hogy milyen szolgáltatást kell nyújtani az álláskeresőnek és milyen csatornákon keresztül, ami azután megszabja az ügyfél és a foglalkoztatási tisztviselő további találkozóinak célját, növelve kapcsolatuk hatékonyságát. 

2.3.2 Minőség és a munkatársak képesítése 

A munkatársak által nyújtott szolgáltatások minőségét teljesítmény-mutatókkal és a munkanélküli ügyfelek, állásváltoztatók és munkaadók körében végzett felmérések segítségével lehet ellenőrizni. Mindez hasznos információval szolgál a menedzsereknek a szolgáltatások tökéletesítését illetően is.

A felhasználói felmérések eredményei megmutathatják továbbá azt is, ha idővel a munkatársak képzésre szorulnak vagy új képesítést kell szerezniük, ami megvalósulhat képzés útján, vagy olyan új tisztviselők felvételével, akik jártasak a vállalkozások világában.

2.3.3 Hatékonyság 

A szolgáltatási modell összességében vett hatékonysága jelentős mértékben függ a személyzeti erőforrások hatékony felhasználásától. Ez feltételezi, hogy a munkatársaknak megvan a lehetőségük arra, hogy olyan tevékenységekre összpontosítsanak, amelyek pozitív eredményekkel járnak. Éppen ezért fontos átvizsgálni a teljesítmény-mutatókat is, hogy el lehessen kerülni a „statisztika-orientált” munkát.

Nem szabad megfeledkezni arról, hogy az állami beavatkozást az a tény motiválja, hogy a dolgok nem működnének megfelelően anélkül. De az intervenciót a minimális szinten kell tartani! A nem megfelelően kialakított teljesítmény-mutatók túlzott állami beavatkozáshoz vezethetnek!

Ilyen lehet például az a teljesítmény-mutató, amely esetében jutalmat érdemel az ember, ha elhelyezi az álláskeresőit, és jutalmat érdemel azért is, ha az üres álláshely rövid ideig marad csak betöltetlenül. Ez esetleg azt eredményezheti, hogy a foglalkoztatási tisztviselő nem veteti nyilvántartásba az üres állást addig, míg meg nem találta meg a megfelelő álláskeresőt, és a munkaadó el nem határozta, hogy ezt az álláskeresőt alkalmazza. Mindez akár egy hónapig is eltarthat.

A foglalkoztatási központ ennek ellenére pontokat kap az elhelyezésért is és az üres álláshely rövid időtartamú statisztikai betöltetlenségéért is. Előfordulhat, hogy sokkal megfelelőbb jelöltek is lennének, akik tudomást sem szereznek az álláshelyről.  Lehet, hogy az ilyen magatartást házon belül díjazzák, de az ügyfelek aligha örülnek neki.

Fontos, hogy a munkatársak azokra a tevékenységekre összpontosítsanak, amelyeket a szolgáltatási modell szerint el kell végezniük. Könnyen előfordulhat, hogy a tisztviselő visszatér a régi viselkedési mintákhoz, és megtesz olyasmit az ügyfeleknek, amit azok könnyen el tudnak végezni maguk is. 

2.4 Külső együttműködő partnerek

Az egyéni akciótervek munkaerőpiac-orientáltabb használatának bevezetésével ellenőrizhető, hogy a képzés, tanfolyamok, állás-betanítás stb. kifizetésének elemeivel kapcsolatos gazdaság „értéket termel-e a pénzért”. Mivel az IAP egyénre szabott eszköz, felhasználható a munkanélküli ügyfélre gyakorolt hatások ellenőrzésére és követésére is.

Ily módon az ÁFSz megfelelő platformról tárgyalhat az aktív eszközökkel foglalkozó külső szállítókkal a költségekről és haszonról, arra összpontosítva, hogy sikerült-e elérni a kívánt munkaerőpiaci hatásokat vagy sem. Ez egyszersmind lehetőséget ad az ÁFSz kirendeltségeinek arra is, hogy csak olyan külső partnereket válasszanak ki, akik a kívánt minőséget és hatásokat szolgáltatják és erősítsék az ÁFSz dinamikus munkaerőpiaci partneri profilját. 

2.4.1. Információ a képzési lehetőségekről

Egy teljes önkiszolgáló rendszernek a képzési lehetőségekről is informálnia kell. Egy ilyen rendszer lehet nagyon vagy kevésbé bonyolult és nagyon vagy kevésbé átfogó. 

Az alap-rendszer a munkaerőpiaci képzésekről tájékoztat, az átfogóbb rendszer egyéb képzési lehetőségekről is. Az egyéni akciótervek bevezetése és alkalmazása gyakran olyan elemeken alapul, amelyeket külső partnerek is szolgáltathatnak. A munkatársaknak és  az ügyfeleknek egyaránt igen hasznos lenne egy olyan adatbázis, amely tájékoztat a képzési lehetőségekről és tanfolyamokról

Egy ilyen adatbázis karbantartása azonban leköti a személyi állomány bizonyos energiáit, és kérdéses, vajon ez valóban a foglalkoztatási szolgálat feladata-e, vagy inkább másoké – így pl. az oktatási minisztériumé. Az adatbázis megléte ugyanakkor vitathatatlanul igen nagy érték az olyan emberek számára, akik különböző képzési lehetőségeket keresnek, és támogatja az Európai Unió is.

3. A javasolt szolgáltatási modell előfeltételei

· Jól működő önkiszolgáló rendszerek

· Az önkiszolgáló rendszerek jó elérhetősége

· Jó és bizalmon alapuló kapcsolatok a munkaadókkal 

· Az új szolgáltatási modellnek megfelelő munkára kiképzett vezetők és munkatársak

· Toborzási kérdésekben képzett munkatársak, akik jól ismerik a helyi piaci körülményeket

· Jó piaci részesedés az üres álláshelyek piacán

· Internet-használat kibővítése

· A munkaerő-kínálat erősítésére irányuló hatékony munkaerőpiaci programok 



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

7.10 
A kirendeltség munkatársa értesített, hogy keressem fel

7.11
 Csak információra volt szükségem

7.12 
Közvetítői beszélgetésre jöttem

7.13 
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.
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Ügyfél neve

Claus Nue Møller

Megrendelő ÁFSs munkatárs

SOH













Aktuális  típus



Kezdő dátum

18/07-2003



Felelős ÁFSz mtárs

Xxx







ÁFSz kirendeltség

10000-01-02-03

PES  SZEGED















Foglalkoztatási cél

011 (ISCO)

Szociális és egészségügyi asszisztens



Tanulmányi cél

80001 (DUN ≈ISCED)

Szociális és egészségügyi asszisztens













Terv

Dátum

18/07-01





CNM azon  munkanélküli fiatalok célcsoportjában tartozik, akiknek nincs másodfokú  iskolai végzettségi háttere és több mint hat hónapja munkanélküliek 


CNM időről-időre alkalmi segítőként dolgozik idős személyek ápolójaként, és ezért megállapodtunk abban, hogy beiratkozik egy TUC Állás-klubba Torringban (tel.:: xxxx).


Az ÁFSz tanulmányi segélyt ad és kifizeti a tanfolyam díját a 2003. VII: 18-tól 2003.XII.32-tartó időszakra.


CNM-nek kapcsolatba kell lépnie a torringi Állás-klubbal és beszélnie kell  xxxx-vel 2003.VII:13. előtt, mielőtt 2003. VII: 18-án a tanfolyamot megkezdené.


Az Állás-klub célja természetesen rendes teljes munkaidős állást találni neki, illetve megfontolni, hogy kezdjen-e szociális egészségügyi asszosztensi tanulmányokat.


Mellékeljük a TUC állásklub szórólapját. 


Aláírás: Ügyfél______________


Aláírás: Munkatárs _________ 
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A Phare HU/IB/202/SO/02 jelzetű twinning projektje


1. komponens: Egy új szolgáltatási modell kidolgozása és bevezetése


1.3.1. alkomponens: Egy olyan új szolgáltatási modell kialakítása, amely jobb személyre szóló szolgáltatásokat nyújt a munkanélkülieknek és az állásváltoztatóknak 


Beszámoló 


Új szolgáltatási modell a munkanélküli ügyfeleknek és az állásváltoztatóknak


Sven-Otto Hansen, RSZ/Dánia [?]


Budapest, 2003. február 28. 


Átfogó ajánlások egy új szolgáltatási modell létrehozásához

· Az ÁFSz és az FH funkcióinak minden vonatkozásában a három fő célkitűzést kell szem előtt tartani


· Megfontolandó az ÁFSz és az FH aktív és a passzív célkitűzések szerinti osztályokra bontása és a társadalommal folytatott kommunikáció során az aktív munkaerőpiaci politika előtérbe helyezése


· Az ÁFSz profilját dinamikusabbá kell tenni és növelni kell munkaerőpiaci irányultságát


· Új modellt kell bevezetni az ÁFSz kirendeltségeinél, kifejezetten a szolgáltatással és a vállalkozói kapcsolatokkal foglalkozó csapatokkal


· Minél több munkatársat kell ráállítani az (I) és a (II) célkitűzésre


· A munkatársakból olyan tanácsadói  csoportokat kell kialakítani, amelyek kizárólag a munkaadóknak nyújtanak szolgáltatásokat, az önkormányzó teamek elve alapján


· Minden egyes munkatárs és csapat előtt ismertetni kell a célokat és a várt mennyiségi, minőségi és hatásbeli eredményeket


· A statisztikai eredmények és felhasználói felmérések alapján „minőség-köröket” kell beiktatni


· Hangsúlyozni kell azt a változást, amely munkatárs-tisztviselőből munkatárs-tanácsadót és ezzel párhuzamosan kliensből ügyfelet teremt


· Biztosítani kell, hogy a személyi állomány képzése minden tekintetben támogassa az új, dinamikus és szolgáltatás-orientált fellépést


· Jelentős beruházásokra van szükség az önkiszolgáló eszközök és felhasználó-barát környezetek kialakítása terén


· Rövid időtartamú (kéthetes) tájékoztató tanfolyamokat kell kidolgozni a passzív ügyfelek motiválása és segítése céljából


· Ki kell terjeszteni az eset-kezelés és a munka-orientált egyéni akciótervek használatát


· Be kell vezetni a kategorizálási rendszerek használatát a személyre szabott szolgáltatás érdekében


· Megfontolandó a jelenlegi nyilvántartásba vételi eljárás kiváltása az új életrajz-bank felhasználásával 


· Növelni kell az önkiszolgáló rendsere elérhetőségét, beleértve a kioszkokon keresztüli Internet-elérést is
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