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1.VEZETOI OSSZEFOGLALO

A Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat (NFSZ) stratégidjaban kimondott cél az
allaskeresOk felmérési és kategorizalasi rendszerének (profiling) mikddtetése és
folyamatos fejlesztése, mely a&ltal az NFSZ kelléen pontos ismeretekkel
rendelkezik az allaskeresdok képzettségérdl, tapasztalatarol, preferenciairdl; igy
képes szamukra a lehetd legmegfelelébb szolgaltatast nyujtani — tobbek kodzott
annak érdekében, hogy a jelenleg tartésan munkanélklli allampolgarok minél
hamarabb aktiv munkaer6-piaci szereplokké valjanak.

Az NFSZ célja a profiling alapu differencialt iigyfél-kiszolgalassal a
megfelelo embernek megfelelo és koltséghatékony szolgaltatas,
tamogatas és munkalehetdség nyujtasa.

A tanulmanyunkban az NFSZ fent meghatarozott céljat tdmogatva javaslatot
tettiink a profiling rendszer finomhangolasara és egy olyan mérési modszertan
kialakitasara, amellyel a teljes kiszolgalasi folyamat eredményességét,
hatékonysagat mérni tudjak. Célunk egy olyan megalapozé tanulmany készitése
volt, amely az NFSZ differencialt Ggyfél-kiszolgalasi rendszerének alapjat képezi.

Kutatasunk a kovetkezo f6 feladatokbdl allt:

4. A munkacsoport

1.Ajelenleg ) . iy

maksdé profiling 3. NFSZ dltal kidolgozas alatt 6.Eredmény

rendszer vizsgalata céljaa A proflllng' esség .
profiling rendszer elemzése mérésének I7é.Tc;\;?bb-
2. Profiling [):‘,iif;;sé ;Ec;?szertana jasaslatok
jogyakorlatok —vel 5.Javaslatok a )
bemutatdsa (best finomhangoldsra
practices)

1. A jelenlegi ligyfélkezelési rendszer vizsgalata az NFSZ altal a
rendelkezéslinkre bocsajtott adatok, informaciok és korabbi elemzések
feldolgozasa alapjan tortént. Mivel a jelenleg m(ikédd profiling rendszer adatai
nincsenek Osszekbtve mas adatokkal az adattarhazban, illetve nagyobb id6-
raforditasu fejlesztés nélkil a profiling alapu informaciék nem lekérdezheték, a
jelenlegi UGgyfélkezelési rendszer vizsgadlata masodlagos informacidkon, illetve
korabbi kutatdasok eredményeinek feldolgozasan, valamint workshopok és
interjuk eredményein alapszik.

A profiing mai gyakorlataval kapcsolatban elmondhaté, hogy rendkivil
szertedgazd képet mutat: a profiling nem kotelezd, igy nincs egységes
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gyakorlata az orszagban, nincs egyértelmd, kozvetlen 0Osszekottetésben
semmivel, azaz nem épill ra folyamat (pl. differencidlt Ugyfél-kiszolgalas),
Ggyfélnek adhatd szolgaltatas, tdmogatas, illetve er6forras-elosztasi gyakorlat.
Mivel a jelenlegi profiling nem mérhetd, nincs 6sszekotve teljesitményméréssel.
Az NFSZ és a munkalgyi kirendeltségek f6 szolgdltatdsnyujtasi csatorndja a
személyes lgyintézés.

2. Profiling jo gyakorlatok bemutatasa: ennek soran tanulmanyunkban az
alabbi kulfoldi és magyar jo gyakorlatokat vizsgaltuk a differencidlt tgyfél-
kiszolgalasra vonatkozoéan:

Kulfoldi gyakorlatok:
e Ausztralia: tartés munkanélkiliség veszélyét mérd profiling
* Nagy Britannia: kompetencia profiling
e Svajc: szolgaltatas-hatasossagot mérd profiling
e Ausztria: allaskeresOket szolgaltatasi szintekhez parositd profiling

Hazai példak:
e Hazai telekommunikacios vallalat: igény alapu ugyfél-szegmentacid és
kapcsolddo kiszolgalasi szintek
e Hazai munkaeré kozvetito cég: fokuszalas az 6néletrajz és szabadszavas
keresés alapu munkaerd kodzvetitésre

A jé gyakorlatok elemzésén keresztiil olyan elemek megfontolasat és beépitését
javasoljuk az NFSZ profiling rendszerébe, mint példaul a soft készségek
felmérése, kompetencia alapu kozvetités, szolgdltatdsok hatékonysaganak
mérése, tobbcsatornas Ugyfél-kiszolgalas, Ugyfél-iranyitas, illetve az egyéni
tervek hasznalata és folyamatos utékovetése.

3. Az NFSZ célja a profiling rendszer bevezetésével:

Kutatasunk sordan a munkacsoporttal kozésen definidltuk a profiling alapu
differencialt Ggyfél-kiszolgalassal elérendd célok rendszerét:
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Kapcsol6do| Foglalkoztatasi szint névelé
jovokep | Tartés munkanélkiiliség megeldzése

elemek | Munkaiigyi szervezet tarsadalmi elfogadottsaganak névelése

Ggyfelekkell . . L Megfelelo munkalehetoseget vagy
k(?: {so.'atos] h:;'gmif::: l:;‘ir: :ﬁ:;_i h‘l“nk\‘:::f? acra torténo szolgaltatast/tamogatast nyujtani minden Partner elégedettseg
¥I 2 v zajuttatas . e . . . . o
célok | integracisja meggyorsidsa allaskeresoszama ra |,b.efl.egrtve az malclt\-.alfat ésa novelése
! nem munkanélkiili allaskeresoket is)

Profiling | Profiling alapi differencialt iigyfélkiszolgalas: megfeleld
atopeel | embernek megfeleld és kéltséghatékony szolgiltatas,

| tamogatas és munkalehetdség nyiijtisa
mitfat | Alldskeresok
ebbolaz | Hatasos, Hatekony Rugalmas, Tiszta Szemelyre Hiteles,
fgyfel? I Gyors eredmeényes ligyintézés szemeélyre eoviitt N Kodési szabott kompetens,

e . o gyiittmikodesi . ) Lo
elhelyezkedes szolgaltatasok, {erdemi szabott Keretek allaslehetoseg megoldas-orientalt
: tamogatasok iigyfeltalalkoz ok} kiszolgalas ek ligyintezok
| Munkaltaték
Minosegi kozvetites Gyors, hiteles Munkara

I {gyors reakcio, megfelelo iigyfelkorre motivalt Boviilo

| allaskeresok, kompetencia alapu vonatkozo allaskeresok partnerikor

| kozvetites) informaciok kikizvetitese
Falyamato I Ter. ezettebh. s Beasatholas [ ] Osszesseseben Fategonzalas alaplan Oifferencialt Uzifelkapos olat-
kkal | gyorsabb lehietosege gyors hatekonyabh hatekonyably differencialt csatornak tartas szamanak
kap{so-'atol atfutasu reakcio a emberi eréforras forras- szolgaltatasok, Kialakitasa &s mindségének
s célok | folyamat valtozasckra) felhasznalas felhasznalas tamogatasok optimalizalasa

| Ugyintezok Ugyintezok Ugyintezok Arendszert Arendszerekben a Akirendeltsegek Folyamatos
Tanulis, | kepesek kepesek a motivaltsagi megfelelo IT megfelelo adatok asztonozvevannak a halozatfejlesztes
fejlédés megfeleloen differencialt szintjenek rendszer rendelkezésre kategorizalas alapi {partnerszerveze
célok | | kategorizalni || iigvfelkiszolzalasra novelése tamogatja allnak diff. igyfelkiszolgalasra tekkel)

L}

1. abra - A profiling rendszer célstruktaraja

4. A munkacsoport altal tovabbfejlesztett profiling rendszer elemzése:

Kutatdsunkban a munkacsoport altal tovabbfejlesztett profiling rendszert
dolgoztuk fel a munkacsoport tagjaival kdzosen, illetve elemeztiik azt célok,
ugyfelek, folyamatok, input adatok, termékek és csatornak szempontjabol.

Elkészllt az egyes profiling kategdridkhoz kapcsolédd szolgaltatasok,
tamogatasok Osszerendelése (kategoéria-szolgaltatas matrix), mely definidlja
a személyes csatornan nyujtandé szolgaltatasi szintek alapjat.

5. Javaslatok a finomhangolasra:

A jelenlegi és a munkacsoport altal tovabbfejlesztett profiling elemzése utan,
figyelembe véve a jo gyakorlatok tanulsagait, javaslatot tettliink a profiling
rendszer finomhangolasara. Javaslatainkat két szinten fogalmaztuk meg:

A munkacsoport altal javasolt profiling mélyebb szintli kidolgozasa,
finomhangolasa kézott az alabbiak szerepelnek:

« azigényfelmérd kérdGiv profiling kategdridk szerint torténd atalakitasa,

« profiling algoritmus kialakitasa els6dleges kategoéria-besorolasra,

« alap és soft készségek beépitése a folyamatba,

« jovoterv kialakitasa,
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« a profiling alapu differencialt tigyfél-kiszolgalasi folyamat részletes kidolgozasa,

« a profiling alapu differencialt tigyfél-kiszolgalasi folyamat t6bbcsatornassa tétele,

« a profiling alapu differencialt Ggyfél-kiszolgalasi folyamat kiterjesztése szolgaltato
partnerekre is,

« a profiling és a hozza kapcsoldédd termékhasznalat kotelezévé tétele.

A profiling alapu (gyfél-kiszolgalas tovabbfejlesztésére vonatkozd javaslatok
kozott az alabbiak szerepelnek:

« Munkakozvetitéshez tortén6 kapcsolddas

« Munkaltatok szegmentalasanak kialakitasa

« Szolgaltatds-hatasossag mérés

» Helyi munkaer6piacok szegmentalasa

Tanulmanyunkban kidolgoztuk az (gyfél csatorna-iranyitasi alapelveket:
> Az 1.-es profiling kategédria online csatornara térténd iranyitasa;
> A lehet6 legkoltséghatékonyabb, de még eredményes csatornara torténd
iranyitas;
> Ugyfél oldali preferencidk, képességek és lehet8ségek figyelembe vétele;
> Ugyintézd oldali eréforras-raforditds optimalizalasa:
> Adminisztrativ terhek webes és telefonos csatornakra torténd iranyitasa,
Ggyfélszegmenstdl fliggben;
> Személyes Ugyfél interakcidok fokuszaldsa a szakmailag hozzaadott értékkel
rendelkez6 Ugyfél-kiszolgalasi folyamatokra;
> Személyes Ugyfél-interakciok szamanak és hosszanak optimalizalasa;
> Ugyfél oldali erdforras-raforditads optimalizalasa;
> Proaktiv jelzések beépitése a folyamatba.

Az egyes Ugyfél-kategdridkhoz és konkrét szolgaltatdsokhoz hozzakapcsoltuk az
Ggyfél-kiszolgalashoz hasznalt csatornat, amelyet a kategoria-szolgaltatas-
csatorna matrixban szemléltetiink.

Ezen felll megvizsgaltuk a javaslatok informatikai megvaldsithatésagat is és a
szikséges informatikai rendszerfejlesztéseket.

6. Az eredményesség mérésének modszertana:

Kutatdsunkban megvizsgaltuk a jelenleg hasznalt MEV rendszer mutatdit,
valamint az IR-ben taldlhaté adatokat azzal a céllal, hogy a profiling alapu
differencialt kiszolgalasi folyamat eredményessége, hatékonysaga milyen szinten
mérhetd benne. Erre épitve javaslatot tettlink a rendszer mérésére alkalmas
mutatdkra, és vizsgaltuk azok mérhetdségét. A profiling céljainak elérését -
javaslatunk szerint - az alabbi indikatorok hatarozzak meg leginkabb:

v Regisztracidtdl az elhelyezkedésig eltelt idé (kategdrianként)
v A regisztraciotdl az elhelyezésig egy allaskeresére forditott forrds (kategdridanként)
V' Kategorianként a terveknek megfelelé szolgaltatasok, tamogatasok nyujtasa
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A jovétervben régzitett Iépések teljesiilésének ardnya

A kategoriak kozétti atsorolas (3-as kategoriabdl 2-es kategoriaba kertiltek
aranya)

Partner elégedettség

Sikeres allaskézvetitések szama

Az indikatorok méréséhez sziikséges adatok egy része jelenleg is megtalalhaté
az informatikai rendszerekben, azonban nem hozzaférhetok, kinyerhetok. A
mérhetdséghez tartozdé kulcsfejlesztések a workflow, az Etalon életut adatbazis
és az Integralt Rendszer fejlesztései.

7. Tovabblépési javaslatok

Tanulmanyunk végén egy tovabblépési magas szintl (temtervben (roadmap)
listdztuk a legfébb javasolt feladatokat, azok atfutdsat és egymashoz vald
kapcsolddasat, illetve megvizsgaltuk, hogyan illeszkedik a profiling az NFSZ
k6zép- és hosszu tavu fejlesztéseihez.

Javasoljuk az NFSZ-nek az alabbi |épéseket a profiling alapu differencialt tgyfél-
kiszolgalas megvaldsitasa érdekében:

« A profiling és élethelyzet dontésekhez sziikséges lgyfél-informaciok rogzitésére,
hozzaférhet6séglik kiépitéséhez az egységes ugyfél-informacidés adatbazis és a
CRM rendszerképesség fejlesztését.

+ A tobbcsatornas kiszolgaldas megteremtése érdekében az online és telefonos
csatornak, igy a telefonos kiszolgalast lehetévé tevd contact center és az online
csatorna fejlesztéséhez sziikséges VMP fejlesztését

« A profiling rendszer indikatorainak méréséhez, az adatok taroldasahoz a meglévé
rendszerek tovabbfejlesztését, az U(j rendszerekben az adatok rogzitésének
kialakitasat, az adatok gy(ijtésének és elemzésének tamogatasat.

Jelen projektet a TAMOP 1.3.1 koédszdmu kiemelt projekt 1.1.1 alprojekt
munkacsoportjanak tdmogatasaval, velik egylittmikddésben alakitottuk ki.
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2.EXECUTIVE SUMMARY

National Employment Service’s (NFSZ) main goal of developing a profiling based
differentiated customer servicing is to provide appropriate and cost effective
service, support and job opportunities for each of its customers..

Based on this goal in our research project we explored the profiling practice
already in use at NFSZ and the one being proposed by the profiling working
group. We also examined international and domestic best practices in order to
give suggestions for the fine-tuning of the profiling system. We also researched
available data and information in order to ensure a solid basis for a proposed
measurement system of NFSZ’s profiling based differentiated customer service.

The main tasks and conclusions of the project included:

1. Exploration of the present profiling system;
There are different profiling practices at different branch offices of NFSZ. NFSZ’s
current profiling system’s effectiveness is hindered by the lack of profiling based
processes, not appropriate IT support and by the lack of knowledge of profiling
practice among the workforce of NFSZ.

2. Research and introduction of profiling best practices;
Different profiling practices' main goal is to help jobseekers to become employed
within the shortest possible time. The profiling systems have been used for holistic
assessment of client’s skills and needs, assessing the risk of becoming long-term
unemployed, resource allocation based on the level of assistance needed by
jobseekers and finally to find the most effective services for a specific client. NFSZ
can adopt certain methods and practices from other PES in the use of such systems.

3. Definition of the main goals of NFSZ’'s profiling based differentiated
customer service process;
The profiling system’s main goal is giving every jobseeker the most appropriate
means of assistance, support and job opportunities, while also achieving other goals,
including a quicker placement of clients, meeting requirements of employers and a
more efficient use of NFSZ’s human resources and funds.

4. Analysis of the newly developed profiling methodology based on
goals and best practices;
The working group proposes to make profiling determine necessary service levels of
clients, plans to widen the range of unemployed included in the profiling process and
also to limit availability of certain services based on profiling.

5. Proposed development areas, including fine-tuning profiling
methodology, channel management principles;
Most important is a development of a profiling algorithm, the inclusion of soft skills
assessment, development of a detailed profiling based customer service process and
introducing multichanneling in the profiling process.

6. Analysis of key performance indicators;

STAG MEGUJUL
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A measurement system for the profiling process is put forward and crucial IT
development needs are identified. The major KPI's to be measured are: lengths of
placement, resource needs per successful placement, adequate services per
categories, realized steps of future plans, movement between profiling categories,
partner satisfaction and number of successful placements.

Listing next steps and roadmap.
The proposed roadmap outlines that the initial developments, as well as quick wins
can be completed during 2012, while the necessary components of the profiling based

multichannel customer service process can be completed in several steps by mid
2014.
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3.DEFINICIOK

PROFILING Az Ggyfelek kilonb6z6 szempontok alapjan homogén
szegmensekbe torténd sorolasa, mely befolyasolja — céloktdl
fugglGen - az Ugyfél kiszolgalasi szintjét, a szamara elérhet6
tamogatasokat, szolgaltatasokat, stb.

ELETHELYZET Az Ggyintézésben és a tajékoztatasban érdekelt személyre az
adott idépontban jellemzd, a munkaerd-piaci elhelyezkedés
szempontjabol relevans tények és kérilmények, valamint egyéni
célkit(izések 6sszessége

KISZOLGALASI Az Ugyfél-kiszolgalds személyes, vagy egyéb (telekommunikacios,

CSATORNA informatikai) rendszerrel tdmogatott Utja, tobbek kdzott:
személyes, telefonos (call center), sms, online, stb.

WORKFLOW A munka menetének el6re meghatarozott, szabalyozott folyamata,
melynek minden |épését informatikai rendszer tdmogatja

MINDEN . Minden olyan személy, aki az NFSZ szolgaltatasait igénybe veszi -

ALLASKERESO tehat a regisztralt allaskeresdk, a regisztralt kozvetitést kérok,
valamint a regisztralt szolgaltatast kérd tgyfelek.

HATRANYOS A foglalkoztatasi torvény (1991. IV 57/B§ (4)) szerint hatranyos

HELYZETU helyzet(i az a munkavallalg, aki:

ALLASKERESO - hosszabb ideje munkanélkiili

- alacsony végzettségli

- 50 év feletti

- egyedili szllo
Amennyiben a munkaerdpiactdl tartésan tavollevé személyek
torvény altal meghatarozott kategoéridival (2004 CXXIII 1§ (2))
bdvitjik a hosszabb ideje munkanélkili megnevezést, a kovetkez6
csoportok is a hatranyos helyzetlek k6zé fognak tartozni:

- palyakezdo fiatal

- gyermeknevelésbdl visszatérd sziild

- apolasi dijrol munkaerdpiacra visszatérdk

- foglalkoztatast helyettesit6 tdmogatasara jogosult

allaskeresd

Ugyan a térvény nem ,hatranyos helyzet(iként” nevezi Gket, de
hasonld rendelkezéseknek esnek ala még a fogyatékkal él6k és a
megvaltozott munkaképességliek is, igy az anyag keretei kozott
Oket is hatranyos helyzet(iként értelmezzik.

HALMOZOTTAN Az anyagban azokat az egyéneket nevezziik halmozottan

HATRANYOS hatranyos helyzetlinek, akik élethelyzetét tébb, hatranyos statuszt

HELYZETU jelentd tényezd is jellemazi.
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ALLASKERESO

CRM Customer Relationship Management, azaz Ggyfélkapcsolat
menedzsment olyan szervezeti stratégia és m(ikodés, melynek
célja a differencialt tigyfélkezelés mentén torténd fokuszalt
Ggyfélmegtartas és Ugyfél elégedettség ndvelés, a raforditasok
optimalizalasaval parhuzamosan.

VMP Virtudlis Munkaer&piac (VMP), olyan NMH altal fejlesztett és Gizemeltetett
portal, amely biztositja:

* minden allaskeres6 szamara az NMH allasadatbazisahoz torténd
hozzaférést szofisztikalt keresési és parositasi szolgaltatasokkal,
valamint

e amunkaer6t keresé foglalkoztatdk és munkakdzvetiték szamara az
NMH altal nyilvantartasba vett és a VMP mikddési feltételeit
elfogadd alldaskeres6k és kozvetitést kérék ellen6rzott adatokbdl
allo 6néletrajzaihoz és a regisztralt munkat keresdk altal feltoltott
Onéletrajzokhoz vald hozzaférést.

A VMP kiil6én szolgaltatasi csomagot nyujt a jogszabalyi feltételeknek
megfelel6 és a csatlakozasi megallapodast elfogadd munkakozvetiték
részére, amelyek a keresésen, parositason tul a parositdsok eredményeit
letolthetik a VMP feliiletérdl.
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4.KUTATAS ELOZMENYE, HATTERE

Hazank unidés csatlakozasa szlikségessé tette egy Uj, az Eurdpai Unid
Foglalkoztatasi stratégidjahoz illeszked6 Nemzeti Foglalkoztatdsi Akcidterv
elkészitését Magyarorszagon (2004).

A tervezetben foglaltak szerint a Foglalkoztatasi Szolgalat modernizacidjanak
vizsgalata és az ehhez kapcsolddd szikséges |épések végrehajtasaban az NFSZ
kulcsszerepet tolt be. A munkalgyi szervezet hosszu tavu és jovGbe tekintd
atalakitdsanal a f6 szempont a szervezet partnerei (alldskeres6k, munkaltatok)
altal tdmasztott elvarasoknak valé megfelelés volt. Ennek keretében a valtozd
feltételekhez rugalmasabban alkalmazkodd és els@sorban szolgaltatasorientalt
foglalkoztatasi szolgalat megteremtése képezte az elsédleges célt az atalakitas
soran.

Az Akcidterv egyik fontos részét képezte egy 0j Ugyfél-besorolasi rendszer
kialakitasédnak folyamata, amely egyrészt szorosan illeszkedik az Uj Szolgaltatasi
Modell megvaldsitasanak torténeti kereteibe, illetve 6nallé fejlesztési feladatként
attél elkilonllten is fontos terliletét képezte és képezi jelenleg is a
Foglalkoztatasi Szolgalat tevékenységének.

A profiling rendszer, amely egy statisztikai modszerekkel tamogatott rendszer
volt, 2005-ben szlik korben kerilt bevezetésre - az orszagban taldlhatd
kirendeltségek mintegy egyharmadan - majd fokozatosan bévilt a moddszer
hasznaldinak kore. A rendszer alapjat az elhelyezkedési esélymérd szoftver
alkotta, amely kirendeltségi adatokra tamaszkodva az adott Ugyfél
elhelyezkedési valdszinlségét mutatta meg.

A szoftver m(ikédésének alapjat a helyi adatbazisok jelentették, melyek az IR
2007-es bevezetésével megszlintek, az Uj orszagos adatbazison pedig a szoftver
m(ikodésképtelenné valt. Egyuttal a kategorizdlas is veszitett az eredeti
funkciéjabol. A 2007 utani idGszakban jelentésebb, a profilingot érintd
programok, valtozasok nem torténtek.

Jelenleg az orszag kilonb6z6 megyéiben, a megyéken belldl kilénb6z6
kirendeltségeken nem hasznaljak a profiling rendszert, vagy amennyiben ki is
toltik a kategoria tipusokat, annak nincs gyakorlati jelent8sége®.

L jelenlegi szolgaltatasi modell eszkdzrendszerének vizsgalata, a munkalgyi szolgaltatasok nyujtasahoz

sziikséges feltételek, valamint a tajékoztatast szolgald eszkdzok fejlesztése" alprojekt, dr. Németh Tibor, dr.
Bajka Gabor Osszefoglalé tanulmany, p148
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Az egyes kategoridk tul tagak, igy az NFSZ teljes eszkdzrendszerének elemei (pl.
képzések, munkaerd-piaci szolgaltatasok, foglalkoztatast elésegitd tamogatasok,
elldtdsok stb.) nem igazithatéak megfelelen, testre szabottan a kategdridkhoz?,
valamint nincs utékovetési lehetdség sem munkairanyitasi célzattal, sem az
egyéni életut vizsgalatdban, igy jelenleg a rendszer adminisztracios
tébbletmunkat jelent az NFSZ munkatdrsai szamara®.

2011-ben megalakult a TAMOP 1.3.1 kédszdmu projekt 1.1.1. alprojektjének
keretében a Profiling munkacsoport, amely az NFSZ-ben alkalmazott profiling
rendszer tovabbfejlesztésén dolgozik.

Jelen munkankkal a munkacsoport tevékenységéhez kapcsolédunk, az altaluk
elért eredményekre tdmaszkodunk, illetve azt egészitjik ki olyan mddon, hogy
az a profiling rendszer gyors és zokkendmentes megvaldsitasanak iranyaba
mutasson.

A profiling rendszer tovabbfejlesztése (jelen projekt) a TAMOP 1.3.1 ,A
foglalkoztatasi szolgalat fejlesztése az integralt munkaligyi és szocialis rendszer
részeként” projekt alprojektjeként valosul meg.

5.A KUTATAS MODSZERTANA

5.1 A KUTATAS CELJA, TERJEDELME

A kutatas célja az NFSZ jelenleg m(ik6édd profiling rendszerének olyan modon
torténd tovabbfejlesztését megalapozé kutatdas megvaldsitasa volt, amely
lehet6vé teszi az NFSZ muikddésének javitdsat, munkaszervezési rendszerének
tovabbfejlesztését, az NFSZ kozép-hosszi tavu stratégidjahoz és fejlesztési
terveihez torténd kapcsoldédasaval. Munkank soran  kapcsoléddtunk a
tovabbfejlesztett profilingot kialakité munkacsoport el6zetes munkajahoz.

A kutatdsunkban javaslatot teszlink a kategorizaldsi rendszer oly modon torténd
tovabbfejlesztésére, amely biztositja az allaskeresdk pontos felmérését, lehetbvé
teszi az NFSZ munkatarsai szamara, hogy széleskoérli ismeretekkel
rendelkezzenek az Ugyfeleikrél, figyelembe véve azok életkdrilményeit is, és
képesek legyenek szamukra a megfelel6 szolgaltatdscsomagot nyuijtani, amellyel
novekszik az egyén elhelyezkedésének esélye.

Za jelenlegi szolgdltatasi modell eszkdzrendszerének vizsgalata, a munkaiigyi szolgdltatasok nyujtédsahoz
sziikséges feltételek, valamint a tajékoztatast szolgalé eszkézok fejlesztése" alprojekt, dr. Németh Tibor, dr.
Bajka Gabor Osszefoglalé tanulmany, p148

Profiling, Az NFSZ-ben alkalmazott profiling rendszer tovabbfejlesztése, Profiling kategdrianként
csoportositott tdmogatdasi eszkdzrendszer, e csoportokra szabott, eredményes tdmogatd-szolgdltaté rendszer
kidolgozasa, Tdamop munkacsoport, munkaanyag, 2011. 09. 20.p.7
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Ezen felil célunk volt egy olyan (gyfél csatorna-iranyitasi moddszertan
megalapozasa, amely az Ggyfél egyéni élethelyzetét is figyelembe veszi és a
kiszolgalasi csatornak kozil a leghatékonyabbakat ajanlja fel.

A projekt fontos részét képezte egy olyan mérési mddszertan kialakitasa, amely
lehet6vé teszi az NFSZ szamara, hogy munkajanak eredményességét mérje és
folyamatosan utankdvesse.

Kutatasunk tehat a kovetkez6 f6 feladatokbal allt:

+ A jelenleg m(ikodo lUgyfélkezelési rendszer fels6szint(i vizsgalata, kilénos
tekintettel a jelenleg m(ikodo profiling rendszerre

« A munkacsoport altal kifejlesztés alatt 1év6 profiling rendszer elemzése és
javaslattétel annak finomhangoldsara

« Profiling rendszer eredményességmérési modszertananak kialakitasa.

5.2 KUTATASI FELADAT ATFOGO BEMUTATASA

Kutatasi feladatunk soran a jelenleg hasznalt tgyfélkezelési, lgyfél-kiszolgalasi
folyamatot, valamint a munkacsoport altal kifejlesztett profiling rendszert vettiik
alapul, és javaslatot tettiink a profiling rendszer olyan moddon torténd
tovabbfejlesztésére, amellyel az NFSZ, |épést tartva a technoldgia fejlédésével,
hosszu tavon képes az lUgyfeleit gyorsan, hatékonyan és az egyén élethelyzetét
figyelembe véve kiszolgalni. A profilingot 6nhmagaban nem lehet értelmezni, csak
a profiling alapu kiszolgalasi folyamat tud kézzelfoghatd eredményeket
felmutatni, igy kidolgoztunk egy olyan mérési mddszertant, amellyel a profiling
eredményességét, hatékonysagat, figyelembe véve a teljes kiszolgalasi
folyamatra gyakorolt hatasat, mérni lehet.

A teljes kutatasi folyamat az alabbi 7 1épésbdl alit:

4. A munkacsoport

1.Ajelenleg 5 ) ,

m(ikodé profiling 3.NFSZ <l ,k'(,:!OIgOZ.?S 2l 6.Eredmény

rendszer vizsgalata céljaa leviy proflllng’ esség ,
profiling rendszer elemzése mérésének 7’.To,v.abb-
2. Profiling rendszeri . modszertana }Zs:::atok
jogyakorlatok E)vegllezetese 5.Javaslatok a &(E'laték)
bemutatdsa (best finomhangolasra
practices)

Kutatdsunk elsdé részében megvizsgaltuk a jelenlegi és a munkacsoport altal
kifejlesztett profiling rendszert, valamint 0Osszegy(jtéttink kalfoldi és hazai
szolgaltatd szervezeteknél latott, m(ik6do ,jo gyakorlatokat” (best practice-eket)
a profiling rendszer Ugyfélszolgalatban torténd alkalmazasara. Feltérképeztik
tovabba az NFSZ profiling rendszer kialakitasaval kapcsolatos céljait. Ezek
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alapjan a jelen kutatasunkban egy olyan altalanos folyamatot definidltunk, ahol
0sszehasonlithatéva valik a jelenlegi hazai gyakorlat, a munkacsoport altal
javasolt folyamat és a nemzetkozi példak. Ezen felll olyan altalanos ugyfél
csatorna-iranyitasi  gyakorlatra teszink javaslatot, amely az egyes
kirendeltségeknél az Ugyfél-kiszolgalasi folyamat alapjat képezheti, és amelyet
az egyes kirendeltségek a sajat Ugyfélkorik sajatossagait figyelembe véve
tudnak alakitani.

A tanulmanyunk masodik részében bemutatjuk, hogy az IR-ben taldlhaté
adatokkal a jelenlegi kiszolgdlasi folyamat mérheté-e, valamint javaslatot
teszlink a tovabbfejlesztett profiling rendszer hatékonysagat méré médszertanra,
amely a human és anyagi er6forrasok felhasznaldsanak optimalizalasat célozza.
Célunk volt egy olyan megalapozé tanulmany készitése, amely az NFSZ
differencialt Ggyfél-kiszolgalasi rendszerének alapjat képezi.

Nemzeti Munkalgyi Hivatal

1089 Budapest, Kalvaria tér 7. ==u Hbaad U b Ao

www, munka.hu -
www ujszechenyiterv.goy hu & prajet az Eurdgal Unie amegatdsival, ax Eunapal

Srnaalis dlap tirsfmanseroe il valimgl meg



A FOGLALKOZTATASI SZOLGALAT & , \ y

FEJLESZTESE AZ INTEGRALT o - L UJ |

MUNKAUGYT ES 520CTALIS E X f V SZECHENYITERV
Rl J

REHDSZER RESZEKENT

6.A JELENLEG MUKODO PROFILING RENDSZER

1. Ajelenleg 4. Amunkacsoport
miikodé profiling 3. NFSZ Al k i('|0|g02é5 sl 6.Eredmény
rendszer vizsgalata céljaa |év6 profiling e
; esség .
profiling rendszer elemzése mérésének 7. Tovabh-

§ : . lépési
rendszer modszertana !

2. Profilin . . i
. g e o (KPI javaslatok
jogyakorlatok | 5. Javaslatok a .
bemutatdsa (best e finomhangolasra mutatok)

practices)

Ebben a fejezetben bemutatjuk a jelenleg mikddo profiling modellt és annak
illeszkedését a jelenlegi Ggyfél-kiszolgalasi folyamatba.

6.1 A PROFILING FOLYAMATOT BEMUTATO KERET

A profiling rendszerek sokféle felhasznaldsa és kilonb6z6 moddszertanaik,
valamint céljaik miatt sziikségesnek taldltuk, hogy olyan keretet alkossunk
bemutatasukra, amely 06sszehasonlithatova teszi G6ket, és ami jol lattatja a
rendszerek kilénbségeit, valamint kiemelten tanulsagos elemeit.

Ezt a keretet fogjuk alkalmazni mind a jelenlegi profiling, mind a munkacsoport
altal kialakitott Uj profiling, valamint az 6sszes jé gyakorlat bemutatasakor is.

Igyekeztiink a profilingot egy rendszer részeként kezelni, és megmutatni a
rendszert magat is - ez a kiszolgalasi folyamat, amely eredményeként az
alldskeres6 a munkaerOpiacon elhelyezkedik, és amelynek szerves része a
profiling is.

Szemléltetéeszkozként egy kétrészes keretet hasznalunk:

1. A profiling modszertant, mely a leglényegesebb informacidkat
tartalmazza az adott profiling rendszerrdl.

a. A profiling alapveto céljat és fobb érintettjeit - mely
allaskeresoknél alkalmazott, és mely szervezeteket érintik
eredményei

b. A kategodriak kialakitasanak moédjat - milyen inputokbdl

(bemend adatok, informacidk), milyen eszk6zok segitségével (pl. IT
rendszer, algoritmus, statisztikai mddszertan, ligyintézdi megitélés,
stb.), milyen outputtal (eredménnyel) torténik a profiling
kategodridinak kialakitasa, alkalmaz-e tobbcsatornas maddszereket,
illetve kapcsolddik-e kozvetlenil a munkaer6 kozvetitéshez.

c. A profiling kategoriakat, amelyeket az eszk6z az allaskeresbk
szegmentaldsara hasznal, az egyes kategoridk jellemzoit, valamint
annak rovid bemutatasat, hogy mit hatdroz meg az adott kategoéria.

== 1
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2. A profiling alapu kiszolgalasi folyamatot - A folyamatabran mutatjuk
meg azt, hol helyezkedik el a kiszolgaldsi folyamatban a profiling, hol
torténik flggetlen Ggyintéz6i dontés, illetve milyen IT rendszerrel
tamogatott, illetve mérési pontok talalhatdk a rendszerben.

A folyamatot a szemléltetd kereten csak nagyon magas szinten abrazoljuk,
azonban az NFSZ-es jelenlegi, illetve a munkacsoport altal javasolt
profiling esetében kilon folyamatabrakon részletesen is kitérink ra.

6.2 JELENLEGI PROFILING RENDSZER ROVID BEMUTATASA

Az Hiba! A hivatkozasi forras nem talalhato. a fentiekben ismertetett modon
mutatja be a jelenlegi profiling rendszert.

Tartos munkanélkiliséggel veszélyeztetett allaskeresdk korai beazonositasa

ERINTETT

BEYELLEK Alldskerestk

ERINTETT

NFSZ, kiils6 segité szervezetek
SZIERVEZIETEK

PROFILING JELLEMZOI

rehabilitacios jaradéekban részesiulok nem

Csaladsegits, Tamogaté szolgalatok,
Erdekvédelmi szervezetek, Onkormanyzatok stb.

PROFILING KATEGORIAK

Nem egységes a hasznalata, nem

1. Alapadatok adatbazishol MIT HATAROZ

INPUT kitelezo, nem hatarozmeg
2. Kérddivhdél interju sordn MEG? direkten iigyfél-kiszolgalast médot.
C e o KATEGORIA JELLEMZO MIT KAP?
ESZKOZ kérdoiv, Uayintozor megitélés
_____________ . 4 I " Wincs eszkdzhoz kotve,
1.KATEGORIA Onalld allaskere sd o s 5
OUTPUT besorolasi kategoriak .
oIt 4z frintes Munkaerd-piaci
““““““““““““““““ haliteld s igvintaze. eszkzrendszerrel u:;rﬂ?::;';:r;::::;::;‘t
CER&%}E’:‘?‘ scemélyes elhelyezhetd
_____________________________________________________ Kiilsd segitséggel s T
3.KATEGORIA munkavillalasra B N “_1 cs‘e anko#"?z ko“e_'
MUNK AER (- ) PPN (izyintézd belatasaszerint
PIACI nines
KAPCSOLODAS
2. abra - Az NFSZ-ben jelenleg miikodo profiling rendszer
A jelenleg mukoédo profiling célja a tartos munkanélkiiliséggel

veszélyeztetett allaskeresok korai beazonositasa. A jelenlegi lgyfélkorbe
nem tartoznak bele a rehabilitacids jaradékban részeslilok, azokat kilon kezelik a
kirendeltségek. Az NFSZ kirendeltségek szamos kiilsé partnerszervezet
bevonasaval nyuljtanak szolgaltatast, tdmogatast Ugyfeleik részére. A jelenlegi
profiling rendszer nem alkalmas a munkaer6-piaci helyzet kovetésére és a
csatornak kozil csak a személyes Ugyintézést haszndlja, ami lassitja és dragitja
a mUkodést.

Nemzeati Munkalgyi Hivatal
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Ahogy az abra is mutatja jelenleg a profiling kategéridk hasznalata nem
egységes és nem kotelezd, nem minden kirendeltségen alkalmazzak, és ily
moddon a mostani kategorizalas formalis, mivel mas folyamattal vagy eszkozzel
(szolgaltatds, tdmogatas) nem 6sszekotott.

A korabbi profiling rendszer alapjat képezte az elhelyezkedési esélymérd
program hasznalata, amely az adott Ugyfél elhelyezkedési esélyét mutatta az
adott kirendeltségen a multbeli adatokra tamaszkodva. Ennek eredményei
alapjan kerulltek kategorizaldsra az allaskeresok. Az IR 2007-es bevezetésével,
az esélymérd program hasznalaton kivil kerilt, igy a profilingnak jelenleg (a
kategoridk beirdsanak lehet6ségén tul) nincs informatikai tdmogatasa: sem a
korabbi algoritmus formajaban, sem pedig az adatbazisba bekeril6 kategdridak
lekérhetdségében, mas adatokkal valdé 6sszekapcsoldasaban.

A profiing mai gyakorlataval kapcsolatban elmondhaté, hogy rendkivil
szertedgazd képet mutat. Természetesen az alapelvek mindenhol azonosak, a
gyakorlati alkalmazdsban azonban nagy eltérések figyelheték meg®.

6.3 JELENLEGI UGYFELKEZELESI FOLYAMAT BEMUTATASA

Kutatasunk jelen pontjaban a jelenlegi Ugyfélkezelési folyamat |épéseit és fébb
jellemzG6it mutatjuk be, kilénds hangsulyt fektetve a kiszolgalasi folyamat
profilingot érint6 vonatkozasaira.

A munkacsoporttal folytatott interjuk, illetve korabbi felmérések vizsgalatai azt
mutatjak, hogy az ugyfél-kiszolgdlasi folyamat orszagosan nem egységes,
kirendeltségenként nagy kilonbségeket lathatunk. Az aldbb abrazolt folyamat
kozeliti meg véleményink szerint legjobban a jelenlegi kiszolgalasi folyamatot.

4Profiling, Az NFSZ-ben alkalmazott profiling rendszer tovabbfejlesztése, Profiling kategdrianként csoportositott
tamogatasi eszk6zrendszer, e csoportokra szabott, eredményes tdmogatd-szolgaltatd rendszer kidolgozasa,
Tamop munkacsoport, munkaanyag, 2011. 09. 20.
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NFSZ
Jelenlegi kiszolgalasi folyamat
Input Folyamat Output

Hatarozat a Jelmagyarazat:
nyilvantartasba
et Fol t
1 A‘.’t”fmk vételrdl olyarme
Toérzsadatok » .ng' esg, 1
nyilvantartasba
vétel Adatok az Dokumentum
IRben
Y Adatok

Elsé 2. Adatfelvétel,
interja,kérd6iv tajékoztatas, Munkakézvetité lap
(nem kotelezd) munkako6zvetitési
kisérlet

gyintéz6
dontése a

Kategoria

3. Kategorizalas .
besorolas

]

4. Szolgaltatas,
tamogatas nyujtasa

A
5. Szilkség esetén, de
min 3 havonta statusz
felllvizsgalata,
munkakozvetitési
kisérlet

.| Munkakézvetitd lap

A A

6. Munkaerépiacra | | 7. Nyilvantartasbol
l1épés valé torlés

3. abra - Az NFSZ-ben jelenleg miikdodoé profiling folyamat
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A kiszolgalasi folyamat els6 Iépéseként az lgyfél az informacidos Ugyintézdvel
talalkozik, ahol arrdl nyilatkozik, hogy milyen célbdl kereste fel a kirendeltséget:
allaskeresOként, szolgaltatast kéréként, kozvetitést kéréként, vagy oninformacié
megszerzésére irdnyul a jelentkezése®. Az utdbbi kivételével a tdbbi folyamat
nyilvantartasba vételt igényel.

Az allaskeres6 nyilvantartasba vétele az erre irdnyuld kérelem alapjan torténik.
Az (igyintéz6 az alabbi alapadatokat (lgyfél térzsadatokat) (
Ugyfél torzsadatok

Neve

Szuletéskori neve

Anyja neve

Titulusa

Sziletési datum

Sziiletési helye

Lakéhelye
Személyazonosité | TAJ szam
adatok Addazonositd jel
MASZ

Kozfoglalkoztatasi prioritas

Kulfoldi azonositd

Uti okmany szdm

Okmany jellege

Azonositd szam

Hajléktalan statusz

i Allampolgarsag, bevandorolt,
Allampolgarsag | |etelepedett, menekiilt vagy
oltalmazott jogallas

Neme Férfi/NG
Allandé lakéhelye

Tartézkodasi hely

Elérhet8ségi adatok |Postacim

E-mail cim

Telefon
1. tablazat - Az IR-be felvitt iigyfél torzsadatok

) veszi fel az tgyfélrél a nyilvantartasba vétel soran és a nyilvantartasba vételrdl
hatarozat készil. Az Ggyfél térzsadatait az lgyintéz6 az IR-be viszi fel. Az alabbi
abraban felsorolt adatok az IR f6oldalan taldlhatd kotelez6en kitéltend6 adatok.
Tiz tovabbi képernydn tolthet fel az Ugyintéz6 adatokat az Ugyfélrél (pl.
magannyugdij-pénztari tagsag, Start kartya, csaladi kapcsolatok, Ugyféllel

> Eljardsrend a munkakdzvetitésrél, Juhdsz Imre, 2011.
22
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tortént események, bankszamlaszam, telefonszam, statusz, szbveges
megjegyzések, Ugyek).

Ugyfél torzsadatok

Neve

Szuletéskori neve

Anyja neve

Titulusa

Sziletési datum

Sziiletési helye

Lakéhelye
Személyazonosité | TAJ szam
adatok Addazonositd jel
MASZ

Kozfoglalkoztatasi prioritas

Kulfoldi azonositd

Uti okmany szdm

Okmany jellege

Azonositd szam

Hajléktalan statusz

i Allampolgarsag, bevandorolt,
Allampolgarsag | |etelepedett, menekiilt vagy
oltalmazott jogallas

Neme Férfi/NG
Allandé lakéhelye

Tartézkodasi hely

Elérhet6ségi adatok | Postacim

E-mail cim

Telefon
1. tablazat - Az IR-be felvitt iigyfél torzsadatok

A torzsadatok rogzitése utadn kerll sor az els6 interjura, amely soran az
Ugyintézé felveszi az (gyfél végzettségére, szakképzettségére, utolséd
munkahelyére és a keresett munkahelyre vonatkozd adatokat. Ezek az adatok is

az IR-be kerilnek. Az ekkor felvett adatokat az alabbi 2. tablazat - Az IR-be felvitt
objektiv adatok

tartalmazza.

Objektiv adatok
1. ablak Végzettségek, Szakképzettség | kezdés-végzés
ismeretek Iskolai végzettség | kezdés-végzés
Tanfolyamok kezdés-végzés
Jartassag, készségek | Szamitastechnikai ismeret szintje
. 23
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Nyelvismeret szintje

Jarm{(ivezet6i ismeret

Munkaképesség csokkenés

Elhelyezkedési (kezdete-vége)
nehézségek Megvaltozott munkaképesség
Munkavégzést

korlatozé tényezGk:

Jogviszony tipusa

Foglalkoztatd neve

Betoltott munkakor

Utolsé munkaviszony

adatai Atlagkereset

Id6szak

Megsz(inés mddja

Megjegyzés
EMVIS kéd (Egyén
Munka/er&-piaci/
Vi :
2. ablak Munkaeré-piaci |szonya,)
. % TEAOR kdd:
jellemz6k
Profiling:
munkakor
Foglalkoztatasi jogviszony
Munkarend
Ingazast vallal?
3. ablak Keresett allas . minimalis kereset
. Keresett munkakér  |— -
jellemzéi allomanycsoport

munkaidé tartam

munkaidé (6ra)

Atképzést vallal?

Keresett munkavégzés helye

2. tablazat - Az IR-be felvitt objektiv adatok

Az adatok felvételével egy idOben az (gyintézé az Uugyféllel személyes
beszélgetés keretében interjut készit, melynek soran az allaskeres6 munkaero-
piaci helyzetének felmérése is megtorténik. A felmérés feladata feltarni az tgyfél
terveit, akadalyait és lehetOségeit. A beszélgetés céliranyossaga mellett
szlkséges az Ugyintéz6 magas foku és tdbbiranyu szakmai felkésziiltsége is.
Egyrészt rendelkeznie kell helyi, térségi, de akar orszagos munkaer6-piaci
ismeretekkel, ismernie kell munkajanak a jogszabalyi hatterét. Nagyon fontos
tovabba, hogy az Ugyintéz6 rendelkezzen megfelel6 szinti empatidval,
problémamegoldd képességgel, jol tudjon kommunikalni és kapcsolatot
teremteni.

Nemzeti Munkalgyi Hivatal 1
1089 PBudapest, Kalvaria tér 7. B
www, munka.hu | : = = - -
www ujszechenyiterv.gov.hu H 4 prajeit az Eurdgal Unib timogatiséval, 2z Ecripal
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A fentiekbdl jél latszik, hogy a jelenlegi profiling folyamat egyik kulcsszerepldje
az Ugyintéz0, és az 0 felkésziltsége, lgyfélrdl alkotott képe, megitélése nagyon
fontos szerepet jatszik az ligyfél hatékony kiszolgalasaban.

Jelenleg az Ugyintéz0 dontése, hogy torténik-e kategorizalds (hiszen nincs
kotelezd érvény(i utasitds erre vonatkozdan) és kirendeltségenként kiilonb6z6 a
bevett gyakorlat.

Jelenleg 3 kategodriaba sorolhatja az lgyintéz6 az Ggyfeleket:

1. kategdria - Onall4 alldskeresd
2. kategodria - Munka-er6piaci eszkozrendszerrel elhelyezhetd

3. kategoria - Kiils6 segitséggel munkavallaldsra alkalmassa tehetd

A jelenlegi rendszerben a kategoria-besorolds direkten nem hataroz meg tgyfél-
kiszolgalasi mddot, azaz az IR-be felvitt adatok és a személyes interjun Ggyfélrdl
szerzett informacidk elemzésének eredménye hatdrozza meg a tovabblépés
iranyat, és a felajanlhatd szolgaltatasok, tamogatasok korét. A profiling -
amennyiben megtorténik - csak egy technikai |épés. Az (gyintéz6é megitélése,
belatdsa alapjan torténik a szolgaltatasok, tamogatasok felajanlasa az Ugyfél
részére. Az FIt°. 2011. janudr 2-t8l hatalyos mddositasa eltdrdlte az alldskeresési
megallapodas intézményét, ezért jelenleg nem készil semmilyen megallapodas
az allaskeresd és a munkalgyi kozpont kozott az Ggyfél terveivel kapcsolatban,
melyben az egylttmikodés lépései atlathatdak, tervezhetdek, dokumentaltak.

Az Ugyfél ellatdsban vald részesiilésének feltétele az Flt altal elGirt feltételek
teljesiilése, amelybe beletartozik az Ggyfélnek a kirendeltséggel valé rendszeres
egylttm(ikodése (alapértelmezésben legalabb 3 havonta egyszer). Amennyiben
valtozas tortént az élethelyzetében, ezt a tényt kozli az UgyintézOvel, aki ezt
rogzitheti az IR-be a ,megjegyzés” rovatba. Ekkor (jabb munkakozvetitési
kisérlet is torténik.

A jelen kiszolgalasi folyamat kétféleképpen végzOodhet: az Ugyfél sikeresen
elhelyezkedik (kilép a munkaer6piacra) vagy az NFSZ torli a nyilvantartdsabol. A
nyilvantartasbdél valé torlésnek szamos oka lehet, példaul hogy az ugyfél
vallalkozé lesz, nappali tagozaton tanul tovabb, nem mikdédik egyitt a
szervezettel, stb.

6 1991. évi IV. torvény a foglalkoztatas elGsegitésérdl és a munkanélkiliek ellatasardl (Flt.)
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6.4 JELENLEGI PROFILING RENDSZER SORAN ERINTETT UGYFELEK,
TERMEKEK ES CSATORNAK

6.4.1 Erintett iigyfelek

A jelenlegi profiling rendszerben érintetteket az NFSZ szempontjabdl két nagy
csoportra oszthatjuk:

1. A kozvetlendl érintettek:
« Regisztralt tgyfelek
> Regisztralt allaskeresok;
> Regisztralt kozvetitést kérok;
> Regisztralt szolgaltatast kérdk;
« Munkalgyi kirendeltségek (igyintézoi;
2. Kodzvetve érintettek
« Munkaadodk;
« Szolgaltatasok nyujtasaba bevont partner szervezetek;

A kozvetve érintett Ggyfélcsoportok a profiling alapjan nyujtott szolgaltatdsok
m(ikodésén és hasznosuldasan keresztil keriilnek kapcsolatban a rendszerrel.
Ezek egyrészt a kozvetitett szolgdltatdsokat nyuajtd szervezetek, amelyek
profiling alapjan kategorizalt alldskeres6knek nyujtanak szolgaltatast, masrészt a
munkaadok, akik felé az altaluk felkinadlt allashelyre torténik az allaskeresdk
kozvetitése. A kdzvetve érintett csoportok részére kiemelten fontos a profiling
szakmai megbizhatésdga, hogy a megfelel6 embernek nyujthassak
szolgaltatasaikat, valamint a munkaerd keresési folyamatra a lehet6 legkevesebb
er6forrast keljen felhasznalniuk.

6.4.1.1 Kozvetleniil érintettek
Az munkalgyi kirendeltségek regisztralt Ggyfelei harom csoportra oszthatok:

Regisztralt allaskeres6 - az a személy, aki munkaviszonyban nem all és egyéb
keres6tevékenységet sem folytat, munkat akar és tud vallalni, a miel6bbi
elhelyezkedés érdekében a munkaligyi kirendeltségen nyilvantartasba veteti
magat és a kirendeltséggel egyuttmikodik

Regisztralt kozvetitést kér6 - az a személy, aki kérte kozvetitést kéréként a
nyilvantartdsba vételét a munkaligyi kirendeltségen, mivel a kirendeltséggel
munkakozvetités céljabdl kivan kapcsolatot tartani;

Nemzeti Munkalgyi Hivatal
1089 pudapest, Kalvana tér 7.
www, munka.hu

www ujszechenyiterv.gov.hu

A prejest az Eurdgal Unie timagatisival, 2z Eortipal
Srnaalis dlap tirsfmanseroe il valimgl meg



wuzry
X8 7,
M Ay,

] FOGLF\LKOZTF\TF\SI SZOLGF\LF\T

4
FEILESZTESE AZ INTEGRALT
MUMEASUGEYI ES SZOCIF\LIS K V SZECHENYI TERV
REMDSZER RESZEKEMT ;F—SE

WZETI ,

o o

<5 R
T¥o101°

CONSULTING

Regisztralt szolgaltatast kér6 - az a személy, aki nem kéri, vagy nem kérheti
allaskeresoként torténé nyilvantartasba vételét, és a munkaligyi kdozpont altal,
vagy annak tamogatdsaval nyujtott munkaerd-piaci szolgaltatasokat, a
munkakozvetités kivételével, igénybe kivanja venni és hozzajarul adatainak e
célbdl térténd nyilvantartasahoz

A regisztralt allaskeres6ké a legnagyobb csoport, 2010-ben kozel 600 ezer
regisztracié tortént.

Jelenleg az UgyintézOk csak esetlegesen hasznaljak a profiling kategoéridkat,
amelyekhez kdzvetlenll szolgéltatds csomagok nem tartoznak. Igy leginkabb a
rendszerben, regisztraltként eltoltott id6 alapjan lehet megbecsilni az egyes
kategdridk valds szamat. A regisztraltak kozel fele legalabb 12 hénapig a
rendszerben maradt, igy 6k a harmas profiling kategdridba tartoznak. A
negyedik 4 és 12 hénap kozott helyezkedik el, 6k a kettes kategodridba
tartozhatnak. Negyedik pedig 3 honapon belilil képes elhelyezkedni, 6k az egyes
kategoriaba tatoznak.

? 4] =
N 2 N S
()] c (")) He)
S 5 & s = .
, = = 5 , = < Osszesen
a @ c x© ~
N} > \© (a] © > ]
N O c s N D N
0 8 3 ‘0 w8 (]
Y = (a] (a] w = \w
Regisztralt allaskeresék 87 784 59 310 42764 68868| 108 766| 130 275| 84 896 582 663
szama (havi atlag)
Kilépok
1-3 hénap 20 523 17 235 15 656 13 648 17 143 21 697 | 17 986 123 888
4-6 hénap 12 227 10 247 8 336 8 151 9 982 12 523| 10 834 72 300
7-12 hoénap 12 280 9272 7 243 7 339 9 660 11 424| 10 175 67 393

<= 12 hoénapja folyamatosan 45 030 36 754 31 235 29 138 36 785 45 644 | 38 995 263 581
nyilvéntartott

KilépOk 6sszesen 90060| 73508 62470| 58 276| 73 570| 91 28877 990 527 162
Tartésan munkanélkiili

12 hénapon tul alldskeres6 16 187 13732 10 420 21 828 36 395 42 472 | 23 923 164 955
maradt

3. tablazat - Allaskeresék létszamadatai a 2010-es évben’

A kozvetlendl érintett Ugyfelek kozé fontosnak tartjuk beemelni a profiling
mUkodtetésében kulcsszerepet jatszd ligyintézéket, mint bels6é lgyfeleket, mert
motivaltsaguk, tdmogatasuk, szakértelmik szlkséges a sikeres kategorizalashoz
és a jovotervek elkészitéséhez. A munkaligyi kirendeltségek 2011. majusi
|étszadm adatai alapjan mintegy 3500 f6t érint a profiling rendszer mikddése.

’ NFSZ adatszolgaltatas

41
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Osszesen

gyarorszag
Kozép-Dunantual
Nyugat-Dunantil
Dél-Dunantiil
Magyarorszag

s Ma

Munkaligyi kirendeltség 4
létszama (2011.05)

2 | 388 | 361 | 447 | 642 | 725 | 539 3513

4. tablazat - Munkaiigyi kirendeltségek létszama, 2011. 058

6.4.1.2 Kozvetve érintettek

A kozvetve érintett csoportok koziil 2010-ben tobb mint 100 ezer munkaadd 357
ezer munkaerd igényt® jelentett be. A profiling rendszer miikédése az 6sszes
agyfélként megjelené munkaadét érinteni fogja.

6.4.2 Erintett termékek

A jelenlegi profiling rendszerhez kozvetlenll nincs hozzdkapcsolva sem a
kiszolgalasi mod, sem pedig a tdmogatasok, szolgaltatdsok, vagy a munkaerd
kozvetités. Indirekt moddon - az Ugyintéz6 mérlegelése alapjan - lehet
Osszefliggés a profiling és a szolgaltatasok, tdmogatasok kozott.

6.4.3 Erintett csatornak

Az NFSZ és a munkalgyi kirendeltségek f6 szolgaltatas nyuljtasi csatorndja a
személyes Ugyintézés. A személyes interakciok jelenlegi nagy aranya a hatdsagi
tevékenységek jogszabalyi elGirdsaibdl, a kialakult tradiciokbdl és az informatikai
tdmogatas hidnyabdl szarmazik. A felmérések alapjan'® az tgyféloldalon lenne
igény mind az online, mind a telefonos lgyintézési csatornak hasznalatara.

Az aladbbi tablazatban Osszefoglaltuk a mikédo és lehetséges ligyfél-kiszolgalasi
csatornak jelenlegi helyzetét és profiling érintettségét.

8 ~Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat megyei munkaligyi kézpontjainak és helyi kirendeltségeinek kapacitas
felmérése” Vialto Consulting 2011. 05. 25.

° Munkaeré-piaci helyzetkép a Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat adatai alapjan 2010, Foglalkoztatasi Hivatal
10 Az AFSZ ismertségének, a felhaszndloi csoportok elégedettségének, az AFSZ munkaerd-forgalmi
részesedésének vizsgalata, Szonda Ipsos, 2010
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Profiling
Csatorna Jelenlegi helyzet . z
g1 hely érintettség
Személyes
Személyes = Integralt Rendszer - kézigazgatasi eljarast tamogato, VvV
ugyfélszolgalat statusz alapu rendszer
= FPIR
= Ugyfélkezelési folyamatok az ligyintézék altal vezérelve
= Az Uigyfelek informacidi csak az IR-ben keriilnek
rogzitésre, a kiegészité adatok, informacidk elvesznek
= A tébbi csatorna kozll csak a VMP-vel van
Osszekottetésben
Halbzat, Gigynéki = Nincs online informatikai tAmogatés 44
szolgaltatasok = Az (igynokok helyben nem érik el a szitkséges
informacidkat, és csak offline tudjak rogziteni az
ugyfelek informacioit
= Ugyféladat és -informacié vesztés
Telefon
Telefon = Nincs informatikai tAmogatds VvV
= A telefonos informacidatadast és lgyintézést a
személyes Ugyintézéssel foglalkozé munkatarsak végzik
= Nincs lehet6ség személyes ligyintézésre, csak
tajékoztatasra (azonositas hianya)
= Nincs IR kapcsolat (azonositas hianya)
= Azonositas nélkili személyes adat és informacio kiadas
SMS = Nincs kdzponti SMS kiildési és fogadasi lehetdség VY
= Egyedi megoldasok az SMS hasznalatara
Internet
NFSZ = Tajékoztatd portal VY
portalrendszer = Nincs interakcio
KKV portal » Tdjékoztatd portal 4
= Nincs interakcid
VMP = Egyedi ugyfél-azonositds megoldott VY
= Interaktiv portal
= IR kapcsolat megoldott
= Etalon kapcsolat megoldott
NPP = Tajékoztato és tanacsadasnyljtd portal VY
= Nincs interakcid
Email = Kiildése egyedi megitélés szerint vV
Chat = Sz(ik kérben all rendelkezésre (e-palydhoz kapcsolddik) vV
IP telefon = Jelenleg csak a szervezeten belil van ra lehetdség 4
Média
Nyomtatott média | = Nincs informatikai tdmogatas v
Elektronikus = Nincs informatikai tdmogatas v
média
Posta

Nemzeati Munkalgyi Hivatal
1089 pudapest, Kalvana tér 7.
www, munka.hu

www ujszechenyiterv.gov.hu

& prajet az Eurdgal Unie amegatdsival, ax Eunapal
Srnaalis dlap tirsfmanseroe il valimgl meg




A FOGLALKOZTATASI SZOLGALAT

© A
- - ‘P v
FEJLESZTESE AZ INTEGRALT . %
MUNEALDGYIES SZ0CIALIS E 5
% &

REHDSZER RESZEKENT

) SZECHENYI TERV

CONSULTING

Profiling

torn Jelenlegi helyzet . . .
Csatorna elenlegi helyze érintettség

Postai levél = Nagytomegu elektronikus postai klildemény készitését
tdmogaté alkalmazas

Kozvetito
Kdzvetitd = Nincs informatikai tAmogatas VY
szervezet = A szolgaltatasokba bevont kdzvetitd partner szervezetek

ugyfélkezelésére nem lat ra a NFSZ

5. tablazat - Az NFSZ altal hasznalt ligyfél-kiszolgalasi csatornak

6.5 A PROFILING RENDSZER HATEKONYSAGA, IT TAMOGATAS

A jelenleg m(ikédd profiling rendszer megértéséhez, illetve a tovabbfejlesztés
fobb céljainak, elemeinek meghatarozasahoz fontos, hogy a rendszer
hatékonysagat, miikodését, illetve sikerességét objektiven jellemz6 adatok
alapjan vizsgaljuk.

A jelenlegi rendszerekben megtaldlhaté ugyan az lgyintézék altal az tgyfélrdl
kitoltott Profiling kategdria (1,2 vagy 3), amennyiben az kitéltésre kerilt: az IR
rendszerben rogzithetd az adat, mely atkeril az Adattarhazba is.

Jelen pillanatban a profiling kategodria-besorolas adat nincs 6sszekotve mas
adatokkal, illetve adatkockaval, igy annak lekérése tovabbi (nagy volumen)
fejlesztést igényel. Jelen kutatdasunkban ezt a fejlesztést nem tudtuk
megvaldsitani, igy a profiling rendszer hatékonysaganak objektiv adatokkal
torténd alatamasztasa nem all rendelkezésre.

Ezek alapjan azonban megallapithatok a kévetkezdk:

« Az informatikai rendszerekben nincs meg a profiling rendszerrel
kapcsolatos informacidk lekérdezhet6sége, riportalhatésaga.

. 1gy a profiling rendszer nem része mas folyamatoknak.

« A profiling rendszer hatékonysaga nem mért (illetve jelenleg nincsen
kiépitve olyan infrastruktira, melyben folyamatosan mérheto lenne).

« A profiling adatok ennél fogva nincsenek nyomon kdvetve, monitorozva
sem.

fgy nehézséget okoz annak objektiv vizsgalata, hogy a rendszer elérte-e
alapvetd céljat, azaz hasznaljdk-e a rendszert, illetve befolyasol-e valamit.

Szubjektiv vizsgalatok alapjan'' tébb kordbbi tanulmany megerdsitette, hogy a
profiling rendszer hasznalatdnak gyakorlata az orszag kilénb6zd

1 rAMOP 1.3.11.1.2 »A jelenlegi szolgaltatasi modell eszk6zrendszerének vizsgalata, a munkalgyi
szolgaltatadsok nyujtasdhoz sziikséges feltételek, valamint a tdjékoztatast szolgald eszkozok fejlesztése”
alprojekt 6sszefoglald tanulmany
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kirendeltségeiben jelenleg nagyon kilénb6z6, nincs egységes gyakorlat, amire a
tovabbfejlesztést épiteni lehetne, a rendszer Ujragondolasa szliikséges a
tovabbfejlesztéshez.

6.6 OSSzZEGZES, LEGFOBB PROBLEMAK

« A profiling nem kotelezd, igy nincs egységes gyakorlata az orszagban.
A profiling nincs egyértelm(, kdzvetlen 6sszekodttetésben semmivel:

o nem épll ra folyamat (pl. differencialt tigyfél-kiszolgalas)
o nem épll ra tgyfélnek adhaté szolgaltatas, tdmogatas
o nem épll ra eréforras elosztasi gyakorlat.

« Gyakorlatilag a jelenlegi rendszerben adminisztraciés Iépésként
értelmezhetd, igy az Ggyintézok, illetve a kirendeltségi vezet6k nem latjak
annak hasznat.!> Amennyiben az ligyintézd elvégzi a kategorizalast, uténa
nincs felllvizsgalat, élethelyzetben, vagy az allaskeresd egyéb helyzetében
bekdvetkezd valtozasok kdvetése, igy nem torténik atsorolds sem egyes
kategodriak kozott.

« Az FIt. 2011. januar 2-t8l hatdlyos mddositdsa eltérolte az alldskeresési
megallapodas intézményét, ezért jelenleg nem készil semmilyen
megallapodas az lgyféllel a terveivel kapcsolatban, és az egylttmikodés
|épései jelenleg nem tervezhetéek és nem dokumentalhatdak.

+ Nincs megfelel6 informatikai tdmogatas a profilinghoz: sem a kategdria-
besorolashoz (a korabbi elhelyezkedési esélymérd szoftver jelenleg nem
elérhet6), sem pedig az adatok megfelel6 felhasznalasahoz (jelenleg nem
koézvetlenil lekérdezhetd adat az adattarhazbol).

« A profiling nem mérhet6, nincs 6sszekotve teljesitményméréssel.

« Az lgyintéz6k egy része mar nem ismeri a korabban kialakitott, oktatott
profiling mddszertant.

« A kirendeltségek egy része - mivel nem kotelezd elemrdl van szd, mely
sajat bevalldasuk szerint nem segiti megfelel6képpen a munkajukat -
leterheltséglikre hivatkozva nem hasznaljak az eszkozt.

12 TAMOP 1.3.1 1.1.2 »A jelenlegi szolgaltatasi modell eszk6zrendszerének vizsgalata, a munkalgyi
szolgaltatadsok nyujtasdhoz sziikséges feltételek, valamint a tdjékoztatast szolgald eszkozok fejlesztése”
alprojekt 6sszefoglald tanulmany

1991. évi IV. torvény a foglalkoztatas elGsegitésérdl és a munkanélkiliek ellatasardl (Fit.)
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7.PROFILING JOGYAKORLATOK BEMUTATASA

4. Amunkacsoport

1. Ajelenleg sltal kidoleozas alatt
mukada profiling 3. NFSZ aia . '(,,0 *‘?"’z‘?sa 4 6.Eredmény
rendszer vizsgalata céljaa rerlu‘:i?;eprle(-)lglr:?fése esség bl
profiling ' ' mérésének 7.Tovabb-

) ) 2 lépési
. rendszer modszertana p
2. Profiling b . javaslatok
. evezetésé i . (KPI
jogyakorlatok | 5. Javaslatok a .
bemutatasa (best e finomhangolasra mutatok)
practices)

7.1 A PROFILING FOGALMANAK NEMZETKOZI ERTELMEZESE

Miel6tt belekezdenénk a profiling jé gyakorlatainak targyaldsaba, érdemes egy
rovid kitérét tenniink, és a ,profiling” fogalmaval foglalkoznunk a nemzetkdzi
foglalkoztatasi szolgdlatok értelmezésében, hogy érthetdévé valjanak a modszer
egyes nemzetkozi alkalmazasai.

A profilingot nemzetkdzi szinten négy f8bb céllal hasznaljak:

« A tartés munkanélkiilivé valas valdszinliségének vizsgalata az egyes
allaskeresOknél annak érdekében, hogy preventiv jellegd beavatkozasokat
végezhessenek;

« Az A&llaskeres6k szamukra megfeleld szolgdltatasi szintekhez torténd
parositasara annak érdekében, hogy az eroforrasokat minél
optimalisabban oszthassak szét koztik;

« Az dllaskeres6k erdsségeinek és gyengeségeinek, kompetencidinak minél
pontosabb megismerésére annak érdekében, hogy a kozvetités minél
eredményesebb lehessen;

+ Az egyéni allaskeres6 szamara tortén6 leghatékonyabb munkaero-piaci
eszk6zok kivalasztasara annak érdekében, hogy azokat a
szolgaltatdsokat kapja meg, melyek neki személyesen a leghatdsosabbak
lehetnek.

Fontos tehat, hogy figyelemben tartsuk - a profiling alapveté célja az, hogy
segitse az elhelyezkedést, illetve optimalizalja az er6forrasok felhasznalasat, ezt
pedig kiilonbdz6 orszagok kiilonb6z6 utakon prébaljak megvaldsitani.

14 Profiling systems for effective labour market integration, Weber, 2011
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7.2 A 310 GYAKORLATOK ELEMZESENEK KERETE

A kulfoldi illetve hazai jé gyakorlatokat a mar korabban definidlt keret alapjan
mutatjuk be, eldszor a profiling mddszertant, majd a profiling alapu magas szintd
kiszolgalasi folyamatot. Ez utdbbi értelmezéséhez nyujt segitséget az alabbi
abra:

JELMAGYARAZAT

ar
=
=
<
=
o
=
c
in
=
(=]
=
ix

] . —
dgyiclez6 danlésen Cgyinlezdifember V erdorraseloselas |7 rerdszer vagy
alapulo profiling con as ponija MErés

Ezutan néhany gondolatban 6sszefoglaljuk az egyes modellek figyelemre méltd
elemeit, tanulsagait, melyek az NFSZ profiling rendszerének tovabbfejlesztése
szempontjabdl érdekesek lehetnek.

A kovetkezo jo gyakorlatokat fogjuk a fejezetben szemléltetni:

Kalféldi gyakorlatok:

e Ausztralia: tartés munkanélkiliség veszélyét méré profiling
e Ausztria: allaskeresdket szolgaltatasi szintekhez parositd profiling

Nagy Britannia: kompetencia profiling
* Svajc: statisztikailag célzott szolgaltatasok

Hazai példak:

e Hazai munkaero kozvetitd cég: fokuszaldas a kompetencia alapu
munkaero kodzvetitésre

* Hazai telekommunikacios vallalat: igény alapu lgyfél szegmentacié és
kapcsolddé kiszolgalasi szintek
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7.3 KULFOLDI JO0 GYAKORLAT #1 — AUSZTRALIA
TARTOS MUNKANELKULISEG VESZELYET MER® PROFILING®®

- EL MielSbbisikeres munkaba allas; azokra forditsak a legtobb eréforrast, akik a
; legraszoruldbbak; korai beavatkozas, a veszélyeztetettek gyors azonositasa
ERINTETT e rehabiliticiosjaradékban részesildk,
UGYFELEK Minden dllaskeresd hatranyos/halmozottan hatranyos helyzetben lévdk is

UL Foglalkoztatasért felelés allami szervek R dieenbies ol e Faltioaa
SZERVEZETEK : Szolgalat, Rehabilitacios Szakszerv

PROFILING JELLEMZOI PROFILING KATEGORIAK
SR 1. Alapadatok adatbazisbol MIT HATAROZ Egy allaskeresére kolthet6 keret-
: 2. Kérdsivbsl bnkitoltéssel MEG? Osszeget és minimumszolgaltatast
e algoritmus, kérdéiv, statisztikai KATEGORIA _ JELLEMZS MIT KAP?
o _____alapidéntés _________________ » gnf@rm.éci.é.%sx
P . S y B allaskeresesi segitseq
o raszorultsag alapu finanszirozasi ————
OUTPUT Képzes es mas

szintek

ERINTETT szemeélyes, telefonos,

szolgaltatds vasarlasa
keretig, elhelyezési
jutalék szolgaltatonak

CSATORMNAK — v Egres o
______ oninformacios tér, internet | Stilyosan hatranyos Féleg szoclélis
n helyzet fejlesztes keretig
MUNKAERO- . L . = ——— T
eraa modell inputjainak egyike Fogyatékos, sérilt és Specializalt
KAPCSOLODAS siilyos beteg szakszervhez iranyitas

4. abra - Az ausztral jo gyakorlat profiling rendszere

Az ausztral rendszerben minden allaskeres6 és tdmogatast igénylé személy az
un. Centrelinken (az ausztral foglalkoztatasi és szocidlis hivatal) keresztll jut
allami segitséghez, itt regisztralhatnak kilonféle segélyekért, és innen jutnak a
foglalkoztatasi szolgalathoz is.

A profiling alapu kiszolgalasi folyamat kialakitasakor lényeges volt, hogy a
szervezeti hattér miatt az allaskeresék kétféle szervezettel Iépnek kapcsolatba -
a Centrelink utdn a Job Services Australia-hoz jutnak (JSA, az allammal
szerzOdéses viszonyban 4&ll6 foglalkoztatdsi szolgaltaték haldzata), és ott
kerilnek be a tanacsadasi folyamatba, illetve ott kapjak meg egyéb
szolgaltatasaikat.

15 job Seeker Profiling — tha Australian Experience, Lipp, 2005
Department of Education, Employment and Workplace Relations honlapja, http://www.deewr.gov.au
Job Services Australia honlapja, http://www.deewr.gov.au/employment/JSA/Pages/default.aspx
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1 DONTE5| I Aubariatibug prosoutal, & 2 s felmer e oe ¢I.e| et s punnnszoelaak halerialy caltazas all Le
1 I hate zonzalas tanacsalas e gla e oz vagy nertud ellieleezledin
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! 1
I il

5. abra - Az ausztral j6 gyakorlat folyamata

Mivel a Centrelink kevésbé képzett ligyintéz6i kezelik a legnagyobb mennyiség
Ugyfelet, igy nem tudjak behatéan megismerni az lgyfeleket, a JSA tanacsadodi
pedig mar csak azokkal foglalkoznak, akik valéban szolgaltatasra szorulnak, hogy
egyénre szabott szolgaltatasokat nyujthassanak.

A kettd kozOtti munkamegosztast és atmenetet segiti eld a JSCI (allaskereso-
kategorizald eszkoz), mely a Centrelinkben egy strukturalt kérddiv kitdltésével
statisztikai alapon hatdrozza meg, mennyi segitségre van sziksége az
allaskeres6nek a hosszi tavu munkanélkiliség elkeriiléséhez. Amennyiben
komplex, sulyos nehézségeket feltételez a valaszok alapjan, akkor engedélyezi
az allaskeres6 még mélyebb, szakember altal vezetett felmérését a végleges
kategorizalas el6tt - ezt az ESAT (foglalkoztatasi kapacitas felmérés) soran teszik
meg.

A profiling egyben az allaskeresére fordithatd forras dsszegét is meghatarozza. A
JSA tandcsaddja a kategoridnak megfelel6 06sszegbll, egy egyéni terv
Osszedllitasa kozben hatdrozza meg, milyen szolgdltatdsokat kap majd az tgyfél,
mely tartalmazza annak allaskeresési tevékenységeit is.

Felllvizsgalat a rendszeres, kotelezd, havi talalkozokon torténik, ahol az tgyfél
helyzetének valtozasait felvezetik a rendszerbe, mely alapjan a rendszer
valtoztathat a besorolason.
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A rendszer fontos felhasznaldsi formaja a foglalkoztatdsi szolgaltatasokat nyujtéd
intézmények orszagos, egymashoz viszonyitott teljesitményindexe, melyet
kategdrianként tesznek kozre, és amelyben a rosszul teljesité szolgaltatoktol
fokozatosan elterelik a forgalmat.

7.3.1 Figyelemre mélté elemek, gyakorlatok

Profiling kategoériakra vonatkozo forraskeretek meghatarozasa
Az egyénre szabhatdsdg szandékaval és a statisztikai elemek korlatozott
lehet6ségeit szem el6tt tartva dontéttek Ugy az ausztral dontéshozok,
hogy a profiling egyes kategdridihoz pénzkereteket allapitanak meg,
melyekkel az (gyintéz6 szabadon rendelkezhet az Ugyfélnek legjobb
megoldas megtalalasahoz, igy koltségtakarékos és egyénre szabhatd is
egyben a rendszer. (Emellett fontos szempont volt az is, hogy a nem
allami szolgaltaté cégek, valamint az allam kozott atlathatd elszamolasra
és teljesitménymeérésre adjon lehetdséget a megoldas.)

Eroforrast kimélo kétlépcsos profiling

Az Ugyfelek szegmentalasat két |épcsében végzik - el6szor algoritmikus
Uton valasztjak le a legraszorulébbakat, majd az 6 igényeiket egy nagyobb
er6forras befektetést igényld, személyes, szakember altal végzett interjun
ismerik meg pontosabban, igy biztositva, hogy a tobb odafigyelést
igényl6k valdban a nekik legmegfelel6bb megoldasokat kapjak, viszont az
Ggyintézék leterheltségét csdkkenti, hogy nem sziikséges mindenkivel
egyforma hosszUsagu idot tolteni. (a masodik I1épcsGs mélyebb interjurol
az allaskeres6k még barmelyik kategodriaba kerilhetnek, a legkomolyabb
tamogatasokat nyujtétdl (ezt csak a masodik [épcson keresztll érhetik el)
egészen a legonallobb allaskeres6ket tomoritdig (amennyiben pl. kiderdl,
hogy a rendszer altal komplexnek itélt nehézségeik valdjaban nem
akadalyozzak komolyabban elhelyezkedésiiket).

Jol miikodo statisztikai modell

A statisztikai eszkdzOket altaldban nem alkalmazzadk doéntéshozatalra a
profilingban, mert pontatlansaguk a nem megfelel6éen elosztott eréforrasok
miatt holtteher veszteséget eredményezhet (azaz egyesek tul keveset,
masok tul sokat kapnak szilkségleteikhez vagy a szolgaltatasok
eredményességéhez képest). Az ausztral példa viszont bizonyitja, hogy
amennyiben megfelel6 lehetéséget biztosit a rendszer a statisztikai alapu
dontések pontatlansaganak korrigalasara (pl. Ugyintézé6i felllvizsgalat,
leginkdbb raszoruléknak szakember altal végzett masodlagos profiling
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besorolds), a profiling egyes szintjein automatizalt déntéshozatal gyorsabb
és hatékonyabb lgyfélkezelést és szolgaltatasnyujtast eredményez'®,

) SZECHENYI TERV

« IT rendszerbe integralt, lépcsozetes kérdoiv
A profiling inputjainak nagy részét egy olyan kérd6ivbdl kapjak, melyet az
Ugyfél valaszai alapjan tolt ki az Ugyintézd regisztralaskor. A kérdoiv
|épcsbzetesen van felépitve, a kérdések tartalma és szama fligg az tgyfél
valaszaitol (élethelyzetétdl, képzettségétdl, stb.), aminek kovetkeztében
mind az Ugyfél, mind az Ugyintéz6 idejét kimélik, hiszen a kevésbé
raszoruldok gyors azonositasaval kevesebb kérdésre kell, hogy valaszt
adjanak, és kevesebb id6t toltenek a profilinggal. Az igy felvett valaszok
adatformaban bevihet6k az informatikai rendszerbe, igy a profiling
kozvetlenil ezekbdl dolgozhat, mely a késdbbi interjuk soran
lekérdezhetd, illetve mddosithatd. Ezek a korrekcidk a profiling besorolast
is modosithatjak, igy lehet6ség van a valtozasokra vald gyors reagalasra.
Megjegyzendd még, hogy a rendszerbdl lekérdezheté adatokon és a
szintén itt tarolt egyéni terven keresztll kdvetni lehet az tgyfél ,életatjat”.

7.3.2 Tanulsagok az NFSZ szamara

ZR.+ AUSZTRAL JO GYAKORLAT A tartés munkanélkiliség veszélyét méri

JO GYAKORLAT TANULSAG AZ NFSZ SZAMARA KAPCSOLODO CELOK
Rugalmas, személyre szabott
szolgaltatas; Hatékonyabb

Profiling kategériakra Az egyes profiling kategéridkhoz térténd pénzbeli keretek - L
, [ . L Y , . . forrasfelhasznalas;
1 vonatkozo forraskeretek rendelése teljesitménymérést és atlathaté elszdmolast tesz L 7
o L. Kategorizalas alapjan
meghatdrozasa lehetévé

differencialt szolgaltatasok,
tamogatasok

Tobb profiling pont beépitése a rendszerbe, hogy a raszorulas

Er6forrast kimél6 kétlépcsés o > i ) o i o
mértéke alapjan mar kordn azonositésra keriilhessen egy-egy tgyfél Hatékonyabb emberi

profiling B (4

eréforrasigénye er6forras felhasznalas;
J6l mlkodé statisztikai Algoritmus kialakitdsa, mely segitséget nyujt a sziikséges ellatas Hatékony tgyintézés;
modell szintjének korai azonositasaban. Ugyfélkapcsolattartas

Olyan kérdéiv kialakitasa, amely célzott kérdéseket tesz fel és az szamanak és mindségének

IT rendszerbe integralt, T
tigyfél valaszaitdl fiiggben (figyelembe véve annak élethelyzetét) — Optimalizalasa

|épcsbzetes kérdGiv

gyorsitja a besorolasi folyamatot.

6. abra - Az ausztral jo gyakorlat tanulsagai

16 3ob Seeker Profiling - the Australian Experience, Lipp, 2005
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7.4 KULFOLDI JO GYAKORLAT #2 — AUSZTRIA
ALLASKERESOKET SZOLGALTATASI SZINTEKHEZ PAROSITO PROFILING”

. Az allaskeresdkszolgaltatasi szintekhez parositasa a hatékonyabb eréforras
felhasznalas érdekében

ERINTETT : e o
e a0 "a Minden allaskereso

ERINTETT Foglalkozatasi Szolgdlat, SOB*, *SOB: az osztrak rehabilitdcios és

= o hatrdnyos helyzetii ugyfelek
széles civil kapcsolatrendszer reintegracididtvim8 szervezet

PROFILING JELLEMZOI PROFILING KATEGORIAK

SZERVEZETEK

1. Ugyfél szolgaltatdsiigényei Egy allaskeres6nek nydjthato

INPUT e e . MIT HATAROZ ; -
2.Szolgaltatasiszinten eltoltott idé MEG? termékek csomagjat,
. o ) kiszolgalasiszintet
ESZKGZ kirendeltség zonakra osztdsa ) .
_________________________________ _KATEGORIA __ JELLEMZO MIT KAP?
Munkaerdpiaci
OUTPUT Ugyfelzonak, szolgaltatascsomagok 1.ZONA Informaciot keres informaciak,

oninformacios eszkozok:

RELEAERET GG TR EE | Tamogatas, egyeni tery,
munkahelyre van munkaerd kozvetités,
szilksége egyablakosrendszer

ERINTETT személyes, telefonos,

CSATORNAK Wi » i w5
: oninformacios tér, internet
- . — Y Komplexebb problémak Gaondozasitery, egyenre
ERG- .
Ml automatikus munkahely-allaskeresé Sl s e T R

eszkozok, kizardlag iddpontra

KARGSOLODAS  harositds a megfeleld kategaridban elhelyezkedését

7. abra - Az osztrak j6 gyakorlat profiling rendszere

Az AMS (osztrak foglalkoztatasi és szocialis hivatal) — az ausztralhoz hasonldan -
szintén egy nagyszabasu szervezeti atalakuldssal egyltt kezdte el a profiling
bevezetését, melyet 0Osszekotottek a profiling alapl kiszolgalasi folyamat
bevezetésével, és a kirendeltségek Ujrarendezésével un. ,zénakba”, melyek
megegyeznek a kategoriakkal is.

Az osztrdk munkaligy szervezeti felépitése hasonlit a jé gyakorlatok koézdl
leginkabb a magyarhoz (egy foglalkoztatasi szolgalat, mely bizonyos (pl. képzési)
szolgaltatasainak nagyobb részét vasarolja kilsd szervezetektodl).

A kategorizalds alapja elsOsorban az allaskeresd sziikséglete. Ennek megfelel6en
a munkalgyi kirendeltségeket Ugy rendezték be, hogy a kilénboz6 szintl
segitséget igényl6 Ugyfelek kdnnyen és gyorsan intézhessék Ugyeiket a rajuk
szakosodott ,zondkban”- erre szervezték at az Ugyintézdk belsd képzéseit és
felszereltségliket, illetve ez alapjan rendezték be a kirendeltségeket, hogy az
egyes lUgyfélszinteket egy-egy ablaknal, koncentraltan lehessen kiszolgalni.

17 Az allami foglalkoztatasi szolgalatokkal kapcsolatos unids elvarasok, fejlesztési stratégiak, Frey, 2005
Jobseeker screening, segmentation and organizational reform in Austria, Waller, 2005
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A 2. és 3. zénakban az lGgyintéz6k egyéni tervet is készitenek az allaskeresdvel,
mely tartalmazza annak vallalasait.

Amennyiben egy kategéridban az allaskeres6 tébb mint harom hdnapot tolt
elhelyezkedés nélkil, automatikusan atsoroljak egy intenzivebb segitséget
biztositd zénaba, hogy elkerlljék az esélyét annak, hogy sajat helyzetét rosszul
mérve fel az Ugyfél munkanélkiliségben ,ragadhasson”, mivel nem allnak
rendelkezésére huzamosabb ideig a szikséges szolgaltatasok.
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3 ;| UGYFELIGENY UGYINTEZG MEGITELESE — | Szolgaltatasok kivalasztasa | | FELULVIZSGALAT

I DONTES| ! | sajatmeglatasa szerin szakértelme szerint érdemesebb—el Zonatol/szinttdl figgd kereteken | | ha 3 honap alatt nem helyezkedett el,
: PONT : dénthet, 1. z6na nem lejjebb sorolni az Gigyfelet belil alkot egy egyéni aktivitasi vagy az Ugyintézd elobh is Ggy latja

| 1 kertlregisztracicha o tervet (2. zona) vagy gondozasi ionak, magasabb zénaba kildik
[ 1 1,2.,3. ZONAK 2.,3. ZONAK tervet (3. z6na) 2.,3. ZONAK

: MERE : Alldskeresd profilj 31 Allaskeresd aktivitasa l Alldskeresék és iigyintézék elégedettsége

1 1 Allaskereséshezrelevans Ha jogosult volt egyeni tervre, annak ) sz4mszerii célok mellett elégedettségi, arendszer
:_P_O_N_'l?f-}l_l informaciak felvétele teljesitését szorosan koveti (gyintézije Lkezenfekviseégét” vizsgalo mutatok is

b e _

1
1 1

: | Munkaerdpiaci parositas Rendszer értékelése
:KAPCSOLODO : Orszagos allaskeresdket és allaslehetdségeket Az Ugyfélkbzpontusag
IRENDSZEREK 1 parositd rendszerikkel kdnnyen tudnak megfeleld miatt nagyon fontos,
! I allasokat ajanlani hogy ésszerlinek és

1 1
: : praktikusnaktalaljak azt

8. abra - Az osztrak jo gyakorlat folyamata

7.4.1 Figyelemre mélté elemek, gyakorlatok
« Profiling az allaskereso sajat igényei alapjan
Onalld allaskeresésre biztat, illetve eréforrdst is megtakarit az, ahogy az
elsédleges profiling idépontjaban az allaskeres6k donthetik el, melyik
szolgaltatasi szintre van szikséglik, mivel azt erGsiti az allaskeresében,
hogy els6sorban neki kell tennie helyzete megoldasaért's.

« Specializalt ligyintézok

18 Profiling for better services - report on the European Profiling Seminar, Rudolph, Konle-Seid, 2005
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Az (gyintézOk szolgdltatdsi szintekhez parositdsa azt jelenti, hogy
mindegyikik az ott szlikséges ismeretekkel és kompetencidkkal
rendelkezik, ezzel pedig gyorsithatd az lGgyintézés.

+ Profiling alapu kirendeltség felosztas
A ,z6ndk” rendszerét ugy alkottdk meg, hogy azzal a helyszinen torténd
folyamatok gyorsabbak és egyszerlbbek lehessenek - minden zdéna
fizikailag is kulon részt kapott a kirendeltségeken, illetve az oda varakozék
egyablakos Ugyintézésben részeslilhetnek, mert az lgyintéz6k mellett a
felszereltségi szint is a zdna sziikségleteihez van igazitva.

7.4.2 Tanulsagok az NFSZ szamara

mmmm OSZTRAK JO GYAKORLAT Az osztrak rendszer fokusza az allaskeresd szolgaltatasi igénye

JO GYAKORLAT TANULSAG AZ NFSZ SZAMARA KAPCSOLODO CELOK
Rugalmas, személyre szabott

kiszolgalas; differencialt
szolgaltatasok és

Profiling az allaskeres6k Az allaskeresGk igényeinek felmérése egy célzottabb ellatast tesz témogatasok

igényei alapjan lehet6vé és nagyban segitheti az ligyintéz6 munkajat. ., ! §
ugyfélkapcsolattartas
szamanak és minGségének
optimalizéldsa
Hiteles kompetens

2 Specializalt tgyintéz6k Az ligyintéz6ket szolgaltatdsi szintekhez térténd parositasa gyorsabb (igyintéz6k; Hatékony
és hatékonyabb ligyfél- kiszolgalast eredményez tgyintézés

9. abra - Az osztrak j6 gyakorlat tanulsagai
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7.5 KULFOLDI 30 GYAKORLAT #3 — NAGY BRITANNIA
KOMPETENCIA PROFILING®®

Sikeresebb munkaerdpiaci kozvetités a kompetenciak strukturalt és iranyitott
feltarasaval és az allaskeresdé onismeretének fejlesztésével

ERINTETT

az eszkdz haszndlata onkéntes,

Palyaorientacios szerv ugyfe.lel foglalkoztatottakis hasznalhatjak

UGYFELEK

EHTNIETE Allami palyaorientécids szerv

SZERVEZETEK
PROFILING JELLEMZOI1 PROFILING TERULETEI
T a. Kerdoivekbdl onkitoltessel MIT HATAROZ Nincs el6irt kovetkezménye, pl.
: b. Vezetett kitdltés szakemberrel HEG] egyeni fejlesztési tervhez segitség
; . ; s LEIRAS iT?
Eszkéz  algoritmus, kérdéiv — =82 MIVELSEGLL?
készsegek alapjan mely
_________________________________ | mégfejlesztésre munkakargk felelnek meg?
OUTPUT allaskeresd ,soft” profilja,

N condokodasmod, Miler Hpusti murks felelng a2
emberekhezvald hozzailias [ ke lersdinel Baitebhy
meg?
Milyen ingerekre reagal a Milyen munkahely
legpozitivabban? kornyezet felelne meg?
d - . . Mely ezekhez parosithatd
ODEST MiiEn F“E k? nysegek WA kakdr csoportok illenensk az
érdeklik? egyen erdeklddesehez?
:: .ME.HNWFE.{ Iemﬂe. \}Dnz.é..eg? |
5 * ilyen készseget igenybe
abszirakt feladatok eyl minkakor

készseégek, ergsségek, fejlesztenddk, preferenciak
ERINTETT . .
cSATORNAK  SZemeélyes, internet

MUNKAERG- 57 3lliskeres6hoz illeszti a

PIACI

KapcsoLoDAs  |egmegfelel6bb munkakéroket

10. abra - A brit jé gyakorlat profiling rendszere

A brit foglalkoztatasi rendszer felépitése sokban hasonlit az ausztdlhoz - az
allaskeresOk, illetve mas segélyre jogosultak a Jobcentre Plus nevd
foglalkoztatasi és szocialis hivatalnal regisztralnak, és utdana egy Work
Programme nevl, szerzddéses szolgaltatokbdl alldé haldzaton keresztil jutnak a
raszorultsaguk alapjan megszabott keretbdl a nekik megfeleld szolgaltatdsokhoz.

Ugyanakkor jelentds kllonbség, hogy itt a statisztikai profiling eszk6zok
fejlesztési  fazisaban, dontéshozatali funkcidhoz elégtelen pontossagu
eredményeket kimutatd szimulaciok miatt elvetették a statisztikai alapu profiling
rendszer hasznalatat, és a jogosultsagi szint nem egy komplex, munkaeré-piaci
helyzetet is figyelembe vev6é szamitds alapjan, hanem pusztan szocidlis alapon
kerll meghatarozasra.

Kiemelend6 viszont az a transzparencia, amely a munkaligy teljesitményének
mérését és értékelését jellemzi. Az egyes raszorultsagi kategdridk mentén,
minden egyes sikeres kihelyezésért a kirendeltségek teljesitménypontokat

19 Evaluation of the Skills Health Check Diagnostic Tool, Leading, Learning and Skills, 2009

Next Step honlapja, nextstep.direct.gov.uk

Profiling for Effective Labour Market Integration - New approaches to profiling and holistic assessment,
Bimrose&Barnes, 2011
41
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kapnak - minél nehezebben kihelyezhetd az allaskeresd, annal tébbet. Minden
kirendeltség - a munkaerd-piaci helyzetétdl, az allaskeresdi és munkaltatoi
bazisanak Osszetételétdl fiiggben - maga hatarozhatja meg, hogy ero6forrasait
hogyan fbékuszalja a leheté legmagasabb hozzaadott érték és teljesitmény

elérésére. Az eredményeket rendszeresen publikaljak.

A brit munkaligy élen jar egy masik terlleten is - az un. soft, vagy
készségprofiling terén. Ennek hatterét az adja, hogy a brit kormany nagyon
fontosnak tartja az életen at tartd tanulds, illetve karrierépités koncepciok
elfogadottsagat és kovetését a lakossag korében, és ennek f6 eszkdzeként
tekintenek a Next Stepre (mely a feln6ttek palyaorientaciés szervezete, barmely
nagykoru, brit dllampolgar igénybe veheti szolgaltatasaikat).

Itt kerillt bevezetésre a Skills Health Check. Felépitése és automatikus mikddése
segiti a Next Step karriertanacsadoéit, illetve az allaskeresoket is készségeik minél
objektivebb, redlisabb felmérésével, és ezek alapjan preferalt munkakdrok
bemutatasaval, fejlesztési tanacsokkal, mely a modern munkaeré koézvetités
egyik alapvetd fontossagu eleme.
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ALLASKERES®
REGISZTRACIO

NEM TISZTAN ALLASKERESOIALAPGN
FINANSZIROZOTT KEPZESEK

i o

SKILLS HEALTH CHECK |_1

NEXT STEP (palyaorientacid)

Work Programme

Szolgaltatas

csak a keretszab hatart,

Jogosultsag |
szocialis alapon

= kompetenciak felfedésével
jogosultak egy-egy

‘segit megfeleld allast talalni,

Ln——
1
! DONTESI l

1
i
1
PONT 1
1
i

: Eamogqtaslt)!ilonr.os onismeretet fejleszt, segiti a ?gy?btk,ellt teljbelselgl az

1 nageenere cetied | tanacsadotis munkajaban ugyintezo szahhatja

——————— talalkozdk katelezaek, személyre k

------- 5 {isé Kézvetités sikere

: o : Il:.fos%eruseg : . Szolgaltatok sikere ; 3 <

MERES sikeril-e az allaskeresdvel ; R g kirendeltségenként

1 1 =) : i © jogosultsagi szintenként i s i P

i PONTIAI megegyezettlitemezés 2 : szocialis alapu kategoriak

i i 4 ! mért eredmeények Lz ,

_______ szerint haladni szerinti pontozas
i R i v v ‘v
I 1
1 1 Alldskeresci megallapodas Szolgaltatok versenyeztetése Munkaligyi kbzpont szintdi éves célok
:KAPCSOLODO: Kotelezo segély folydsitasahoz, heti Alegjobb eredményeket elerdk Kozze tett iranyszamoknak kell megfelelni
I REMDSZEREK 1 szintli allaskeresdi cselekedeteket kapjak meg a legrosszabbak piaci orszagos és kirendeltségi szinten is,

var el

részesedésének egy részét, évente
valtoztatjak igy a piacot

elhelyezésenként araszorultsag mértéke
szabhja meg a pontértéket

11. abra - A brit jo gyakorlat folyamata

Nemzeti Munkalgyi Hivatal
1089 Budapest, Kalvaria tér 7.
www, munka.hu

www ujszechenyiterv.gov.hu

H & prajest az Eurdgal Uni

HAGYARORSZAG MG

42

tam. dval, ax Eorgipal |

Smmadlis Alap tirsteansrroieiesd valiml meg




=Y

sq g
z
-
1%
N

o
5

A FOGLALKOZTATASI SZOLGALAT o

5 z £ 5
FEILESZTESE AZ INTEGRALT s %
MUNEAUGYIES S20CIALIS :i 2

% &

REHDSZER RESZEKENT

) SZECHENYI TERV

4

CONSULTING

7.5.1 Figyelemre mélté elemek, gyakorlatok

~Puha” készségek jelentésége

A puha készségek és a kompetencidk a modern munkaerOpiacon egyre
jelentdsebbé valnak mind az allaskeres6k, mind a munkaaddk szamara,
igy fontos ezek megismerése, figyelembe vétele a kozvetitési
tevékenységnél - egy jo szakmai moddszertanon alapuld eszkdéz azonban
szikséges az UgyintézOk segitéséhez, hiszen e nélklll csupan a pszichés
jellemzbk szubjektiv megitélésére tdmaszkodhatnak.

Onallésagra, 6nismeretre nevelés

Az allaskeresdknek - a profiling eszkdz sajat kitdltése soran - lehet6sége
van jobban megismerni énmagukat, gondolatébresztd, elgondolkodtatd
hatdsa lehet. Ezen fellil segiti az ligyintézoket és a leend6 munkavallalokat
is, ha az ugyfél redlisabb elképzelésekkel indul az allaskeresésben.
Tovabba 6nalldsagra is nevel.

Tobbcsatornas megoldas

A Skills Health Check mind 6nalléan, a neten keresztlil, mind személyes
interju soran kitdlthetd. Az online kitoltés egyben megkonnyiti az
Ogyintézést, és javitja az eredményeket (hiszen eldzetes kitoltés esetén
példaul tobb id6 jut a személyes Ugyfélkezelésre, mint ha az allaskereso
készségeinek megismerését teljes egészében az interjun kellene végezni).

Kompetencia alapu kozvetités

Mivel rendelkezésre all olyan IT rendszer, mely a kompetencidkat is
kezelni tudja, lehet0ség van ezeket allaskodzvetités esetén haszndlni, a
munkaltaté kivalasztasat segiteni (az allaskeresbket tovabb szlirni), hiszen
az eszkdéz alapbdl munkakoroket prébal tarsitani az  Ggyfél
jellegzetességeihez.

Kirendeltségek és szolgaltatok teljesitménymeérése

Az angol munkalgyi hivatal éves, orszagos célkitlizésekkel rendelkezik
teljesitménymeérési mutatdit tekintve, melyek teljesitését transzparensen,
a honlapon kovetheti nyomon a publikum egészen regiondlis bontasig.
Legfontosabb ilyen indikatoruk az ,elhelyezési indikator”, mely névekvo
pontértékekkel jutalmazza az elhelyezett raszorultsdga mértékében az
elhelyezést sikeresen végzd kirendeltségeket. Az indikatorokat a
kirendeltségi, illetve az egyéni (ligyintéz6i) motivacidos rendszerben is
felhasznaljak.
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7.5.2 Tanulsagok az NFSZ szamara

A brit példa nagy hangsulyt fektet nem-hagyomanyos, "puha"

%}é BRIT JO GYAKORLAT készségek feltardsara és hasznositésara, illetve atlathaté jellege
is példat mutathat.

JO GYAKORLAT TANULSAG AZ NFSZ SZAMARA KAPCSOLODO CELOK

A puha készségek mddszertanon alapul6 felmérése egy atfogobb
képet at az Ugyfélrél és hozzasegiti az Gigyintéz4t, hogy az ligyfél
képességeinek leginkdbb megfelels szolgaltatast, tamogatast tudja

Gyors elhelyezkedés; Hatasos,
eredményes szolgaltatasok;

1 Puha készségek jelent&sége

biztositani. Személyre szabott
allaslehet6ségek; Mindségi
Kompetencia alapu Az Gigyfél kompetencidk felmérése noveli a kdzvetités minGségét és Kozvetités
kozvetités amunkaadoi elégedettséget.
Hatékonyabb emberi
er6forras felhasznalas;
Hatékonyabb
Bizonyos szolgaltatasok tobbcsatornassa alakitasa komolyabb forrasfelhasznalas;
3 Tébbcsatornds megoldas emberi és anyagi er6forrasokat szabadidhat fel, igy érdemesilyen  Differencialt csatornak
iranyu termékfejlesztést végezni. kialakitdsa;
Ugyfélkapcsolattartas
szamanak és minGségének
optimalizaldsa
Ugyintéz6k motivaltsagi
Kirendeltségek és A kirendeltségek teljesitményének mérésével atlathatobba tehetd szintjének novelése;
4 szolgéltatok a szervezet mikodése, és sikeresebbé tehet6 az eréforrasok Munkaligyi szervezet
teljesitménymérése elosztasa és a vezetdGi szintli tervezés is. tarsadalmi elfogadottsaganak

novelése(?)

12. abra - A brit j6 gyakorlat tanulsagai
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7.6 KULFOLDI 10 GYAKORLAT #4 — SVAIC
STATISZTIKAILAG CELZOTT SZOLGALTATASOK?®

Az egyéni dllaskeresd szamara leghatasosabb aktiv munkaerdpiaci eszkéz
kivalasztasa

ERINTETT

e Minden allaskeresd

fU DT Kantonok foglalkoztatasi szolgalatai
SZERVEZETEK

PROFILING JELLEMZOI PROFILING KATEGORIAK

1. Adatok adatbazisbol Egy allaskeresének melyik aktiv

MIT HATAROZ

INPUT 2. Ugyintéz6 4ltal adott MEG? eszkoz hany honap foglalkoztatast
s j eredmenyezne?
foglalkoztathatosagi mutato =5
_______________________________ Ul z
ESZKOZ  prediktiv algoritmus £ 5§
““““““““““““““““““ B 2 2,7 23
aktiv eszkozok hatasossaga o E 20 13
: ; : 5 g
ouTPUT egyeénre szahottan E =
CRIN T 5 :Z_) E g n 7 g
coaToRNAk  Siemelyes A N sel 3 P Esdac
PR S R R R SRR S R < zel el e Eedse
% == I A 5 EE
i 6- . i : ] = - ] o =
et modellinputjainak egyike <8 2] G E2]=°
KAPCSOLODAS )] I

13. abra - A svajci jé gyakorlat profiling rendszere

A Svajc altal kifejlesztett profiling, pontosabban ,célzd” eszkdz azért kapott
helyet tanulmanyunkban, mert szinte egyedilallé mdédon nem az allaskeresdk
szegmentalasaval prébalkozik, hanem az egyes munkaerd-piaci eszkdzok
hatdsossagat igyekszik az adott alldskeres6 esetében megvizsgalni. Mivel
nemzetkozi szinten komoly probléma, hogy azzal a kérdéssel, hogy , kinek milyen
eszk6z muakodik”, azaz melyik szolgaltatast, tamogatast érdemes meérési
eredményekkel bizonyitottan egy adott allaskeresének adni, nagyon keveset
foglalkoznak a munkaligyi szervek. Ez a kérdés pedig mind az er6forrasok
hatékony felhasznalasa, a szolgaltatdsok hatasossdga, mind pedig az elhelyezés
gyorsasaga és tartdossdga szempontjabol kulcsfontossagu. A statisztikai modell
kiszamitja, hogy adott allaskeresd esetében (alapul véve az elmult évek
eredményes munkakoOzvetitéseit), melyik eszkozok, illetve mely eszkdzok
kombinaciéja adja a legjobb varhaté eredményt, amelyet az Ugyintéz6 alapul
vesz a szolgaltatasokrél, tdmogatasokrél valé dontés meghozataldban. A svaijci

20 Activation Policies in Switzerland, Duell&Tergeist, 2010
Statistical Assistance for Programme Selection - For a Better Targeting of Active Labour Market Policies in
Switzerland, Behncke, Froélich, Lechner, 2006
Profiling for better services - report on the European Profiling Seminar, R
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kiszolgalasi folyamat erdssége ezen felll, hogy az egyéni tervben (melynek
készitése kotelez6, és a benne foglaltak jogilag kotelezd érvénylek)
megfogalmazott folyamatos és intenziv allaskeresési aktivitast szorosan ellendrzi,
és a mulasztasokat azok sulyossagatdl fliggéen akar a tamogatds ideiglenes
megvonasaval is suUjthatja. Ezzel hangsulyozza, hogy a munkanélkiiliség nem
tamogatott allapot, az allaskeresés viszont az.
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et

meértékl megvonasokat  kirendeltségeket
eszkozolhetnek Osztonozni hivatott

w

T : SAPS Szolgaltatds  Da—
I DONTES] ! egyéni jellemzékre specifikusan allaskeresének megfeleld
: ! a kilonféle aktiv eszkazok szolgaltatasok kivalasztisa,
i PONT : hatasossaganak meghatarozasa csak a kirendeltség kerete
_ 1 szah hatért p—rt )
: e : l :!Iaskeltieslem akktcllvlltas | Kirendeltségi
! PONTIAT ! any, elhelyezxe eSt,S‘:jgltO © teljesitménymérés
: : cselekf:detettettazallas— & Fhitatsalapiai
——————— keresda _
ImTmm T 1 v V
1 1
: : Szankcionalds Orszagos ,benchmark”
1 L] Ha nem elég aktiv az Publikalt éves
IKAPCSOLODO | i R 4 ,

| allaskeresd, kiilonbozé  eredmeényesség,

1

1

1

1

14. abra - A svajci jo gyakorlat folyamata

7.6.1 Figyelemre mélté elemek, gyakorlatok
- Statisztikailag célzott szolgaltatasok
A svajci kutatasok szerint a kilénbdzd aktiv munkaer6-piaci eszkozok
hatasossaga er6sen kilénbozik bizonyos egyéni jellegzetességek
figgvényében, és ezt a heterogenitast egy statisztikai modell képes elbre
jelezni — ezzel valaszt adva a ,kinek milyen eszkdz mlkodik” kérdésre, és
nagyban novelve az elhelyezkedések valdszinliségét. Igy csokkenthetdk az
egy ember elhelyezésére forditott eréforrasok.

« Kotelez6en kitoltendo egyéni tervek
Fontos elem maga a terv készitése, kommunikalasa az allaskeresbvel, és a
terv teljeslilésének szoros nyomon kovetése, illetve bizonyos mulasztasok
esetén az allaskeresd szankcionalasa.
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7.6.2 Tanulsagok az NFSZ szamara

+ SVAICI JO GYAKORLAT Szolgaltatdsok hatékonysdganak mérése a fokusz

JO GYAKORLAT TANULSAG AZ NFSZ SZAMARA ~ KAPCSOLODO CELOK
|Megfeleld szolgéltatast és
A szolgaltatasok hatékonysaganak mérése lehetévé teszi annak %témgoatést nyUjtani minden
Statisztikailag célzott ﬁ%mérését, hogy az adott ligyfél melyik szolgéltatas nyujtja a legtobb %élléskeresc’i szamara; Hatasos,
szolgaltatasok ﬁ@segitséget. A jovGben ezt felhasznalva tovabbi dontési tamogatas geredményes szolgaltatasok;

gﬁnyujthaté az Ugyintézdéknek, illetve vezetdi szinten is. gOSSZességében hatékonyabb
forrasfelhasznalas

15. abra - A svajci jo gyakorlat tanulsagai
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7.7 HAZAI 10 GYAKORLAT #1 — MUNKAKOZVETITES
ONELETRAJZ ALAPU SZABADSZAVAS KERESES

Minél tobb sikeres kdzvetitést lebonyolitani, a szolgaltatasokat értékesiteni, portal
latogatottsagot novelni

CEL

Onallé dllaskeresésére alkalmas,
internet haszndlatara képes, proaktiv dllaskeresék

ERINTETT

CVEELEK Bizonyos allaskeresdk

ERINTETT Magan munkakdzvetits, munkaadok

Munkavégzésre azonnal alkalmas munkavallalokat keresdk
SZERVEZETEK Gyors kivalasztasifolyamatot elvarok
PROFILING JELLEMZOI PROFILING KATEGORIAK
UL 1. kereshetd dnéletrajz adatbazis MIT HATAROZ milyen allaslehetoségre melyik
2 kereshetd illas adatbazis MEG? allaskerescket érdemes kozvetiteni
EeTRGE Alapadatok parositasa, szOveges _KATEGORIA JELLEMZO MIT KAP?
- ____keresés, online kommunikacio ____ 1. Mindenki kereshet az
& b oo ™ allas adatbazisban
— szlrt onéletrajz lista, kereshetd 2. Az alldskeres6k
adatbazis éneletrajzuk es
__________________________________ - munkakér igenyiik
ERINTETT z RS E Munkakész fefttjltésétkﬁvetéen
csatornAk  internet, telefon alldshirdetéseket
__________________________________ kapnzj:_ki.on-liné
- . GG 2 % 3. Oneletrajzuk:
Ll input részet kepezi a munkaadai kereshetd a

munkaadok részére

kapcsoLODAS  J||3slehetBség

16. abra - A munkaero kozvetitoi jo gyakorlat rendszere

A hazai magan munkaerd kozvetitok szakmai céljaik szerint harom nagy
csoportra oszthatok:

« Az els6 csoport szamara, amelybe a médiavallalkozasok tartoznak, az
online csatorna latogatottsdaganak novelése az elsddleges cél. A minél
magasabb szamu munkat keres6 latogatdsa érdekében a lehetd legtébb
alladshirdetés kozzététele szilkséges. A minél tdbb allashirdetés
megszerzéséhez pedig a sok munkat keresd onéletrajzat tartalmazo
adatbazis szikséges. Ezeknél az elsddlegesen online csatornat hasznald
webes vallalkozasoknal sem az allasadatok, sem az 6néletrajzok tartalma
nem kertl ellen6rzésre.

« A masodik csoportba azok a munkaer6é kodzvetiték tartoznak, amelyek az
online csatornat is hasznaljak a toborzas tdmogatdsara, de mind a munkat
keres6k, mind a munkaaddk felé nyuljtanak szakmai szolgaltatasokat is. A
kozvetitések elsOdleges célja, legnagyobb volumene ko6zépkategorias
allasok betoltése. A munkaer6 kozvetiték egy része egy valasztott szakmai
tertletre szlkitette (pl. IT, kereskedelem, stb.) profiljat.
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« A harmadik csoportba els6dlegesen a fejvadasz cégek tartoznak, amelyek
nem mindegyike haszndlja az online csatornat, Ugyfeleikkel leginkabb
személyes kapcsolatok utjan tartjak a kapcsolatot.

A munkaerd kozvetiték az NFSZ altal hasznalt profiling rendszer alapjan az els6
kategodridba tartozé munkat keresOkkel foglalkoznak. A harom alaptipus kozul
kifejezetten profiling modszertant a harmadik csoportba tartozé fejvadaszok
hasznalnak a minél pontosabb kivalasztdas tamogatasara. A fejvadasz cégek
kivalasztasi modszertanukat szakmai titokként kezelik.

A jo gyakorlat elemzése szempontjabdol egy masodik kategdridba tartozé
munkaerl kozvetitd céget valasztottunk. A cég online, telefonos és személyes
csatornat is hasznal szolgaltatasaihoz. Az online csatorna automatizalt, célja a
minél nagyobb meritési bazis létrehozdsa. Ugyanakkor a cég a kivalasztasi
folyamatban is nyujt szolgaltatasokat a munkaadok részére.

Az allashirdetések és dnéletrajzok parositasat azonos kdédkészletet hasznalé adat
tipusok segitik. Azonban mind a munkaaddk, mind a munkakozvetit6 cég a
kivalasztashoz szabadszavas keresést alkalmaz a szabad formatumban feltoltott
Onéletrajzokban.

A kivalasztasi folyamatban a munkakdzvetité cég kilon megrendelés esetében
vesz részt. A kivalasztas soran, az adatbazis-sziirést kovetden telefonon, illetve
személyesen validaljak az adatokat. Ezt kdveti a személyes interjuk és tesztek
kitoltése.

SZOLGALTATAS ALLASKERESONEK
KERESES AZ :
ALLAS
HIRDETESEK
KOZOTT

REGISZTRACIO [
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w
L
o
(i}
X
w
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=
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KIVALASZTASI FOLYAMAT

MUNKAADO
REGISZTRACIO

Alldsajanlatok és alldskeresék parositdsa

I

£ 1
I DONTESI :
1 : Azegyseges C¥tartalma alapjan kénnyentudnak
: PONT 1 megfeleld emberaket kidzvetitenia megfeleld helyekre,
I—_-_-_—_—_—_-_' mindket feligenyeinek megfelel

1

I 1

Na 4
: 5w 1 Allaskeresok déntési szempontjai Munkaadok déntési szempontjai
I O ﬁ ! Sokéllashirdetés elérése egy helyen Sok@néletrajzelérése egy helyen
I 5‘ ~ : +  Kereshetdstruktura . Ke;esheto struktira
i %] . Erte\mezheto tzletimodell = Ar/ériékarany
| 8 o : +  Atlathato onaletrajzstruktura +  Atlathato enéletrajz s munkakor struktura
i a = | +  Atlathatd munkakor {igény) struktura +  Elvarasnak megfeleld alliskerasdk
I § g | +  Elvarasnak megfeleld allasajanlatok +  Pluszszolgaltatasok az eldszliréshez
i 1

+ Interakcid
17. abra - A munkaero kozvetit6i jo gyakorlat folyamata
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7.7.1 Figyelemre mélto elemek, gyakorlatok
« A munkakozvetitési folyamatban nincs  profilingnak tekinthetd
kategorizalas. A kivalasztast a parositasi, szlirési és szabadszavas keresési
funkciok tamogatjak.

« A parositas és szlirés jelenleg objektiv adatok alapjan torténik. A tervek
kozott szerepel a kompetencia alapu keresés megvaldsitdsa. A munkakori
kompetencidk meghatarozasa azonban jelentds erdforrast igényel, amely a
cégnek nem all rendelkezésére.

« Mivel bevételiket leginkabb a munkaltatéi oldal biztositja, kifejezett
figyelmet forditanak a munkaltatdi kapcsolatok kiépitésére, és vallalati
Ggyfeleik kiszolgalasara.

7.7.2 Tanulsagok az NFSZ szamara

MUNKAKOZVETITOI

JO GYAKORLAT A sikeres kozvetités a cél

JO GYAKORLAT TANULSAG AZ NFSZ SZAMARA KAPCSOLODO CELOK

%Min()’ségi kozvetités; Gyors,
ghiteles tgyfélkorre vonatkozd
\informéciék; Boviil§

A kiszolgdlasi folyamat tervezésénél és a jovébeli fejlesztéseknél
1 Munkaltatd-kézpontusag /fontos a munkaaddi igények folyamatos felmérése és a célzott

Ekiszolga’la’s. f N
| ‘partnerkor

18. abra - A munkaero kozvetitoi jo gyakorlat tanulsagai
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7.8 HAZAI 10 GYAKORLAT #2 — TELEKOMMUNIKACIO
IGENY ALAPU UGYFEL SZEGMENTACIO ES KAPCSOLODO KISZOLGALASI
SZINTEK

Az er6forrasok hatékony allokalasa a legértékesebb jelen-, vagy jovébeli ligyfelek

szamara Ugyfélmegtartds, keresztértékesités, célzott kampdny-menedzsment, szegmens alapu Uigyfélkiszolgalds

Minden prepaid és postpaid el6fizetéssel rendelkezd tigyfél

FO: értékesitesi pontok, telefonos Ugyfélszolgalat,

ERINTETT
UGYFELEK

ERINTETT Front ofﬁ_ce back ofﬁce. levelezd tgyfelszolgalat, webshop

SZERVEZETEK e - 7 s :
BO: marketing, kampanymenedzsment, termeékfejlesztés
PROFILINGJELLEMZOI PROFILING KATEGORIAK
1.Termék / szolgaltatas hasznalat, ill. valtozasaidével . - ; Szegmens-strategia, kiszolgalasi
MIT HATARO i N !
INPUT 2. Viselkedési mintak, vasarlasi, fizetési szokdsok : MEG? ~ szint, ajanlatok
— - ___3Piaci.iparagijellemzdk foldrajzijellemzdk, sth. B

---------------------------------- Klikkeld ~ Csendes | Mértéktarté

cer e személyes, telefonos, online
. g g 2 5 i s 1 ﬁsﬁikﬁs
kﬂsggl;gdé erték alapl szegmentacio, lojalitas,
‘es2kazik lemorzsolodas-valdszinlség figyelés

19. abra - A telekommunikacios jo gyakorlat profiling rendszere

Az aldbbi gyakorlat egy hazai, Uugyfélkdzpontisagban (CRM-ben) és ezzel
egyuttjaréan szegmentalasban élenjaro telekommunikacids vallalat
Ugyfélszegmentacidos gyakorlatat mutatja. Alapvetéen 3 tipusi szegmentaciét
végeznek:

1. Ugyfélérték alapl szegmentacié (mely meghatarozza, hogy mekkora profitot
termel az Ugyfél a vallalat részére, és a lojalitasi rendszer alapjat képezi)

2. Ugyfél-igény alapl szegmentacié (melynek alapjat az (igyfélhasznalati
szokasok képzik, és elsOsorban az lgyfélstratégiat hatarozza meg)

3. Lemorzsolddas elérejelzés (mely meghatarozza, ha lemorzsoldédas veszélyes
az ugyfél, akkor milyen specialis kiszolgalasban kell részesiteni)

A harom kombinacidéja adja meg a végleges kiszolgalasi szintet, mely a teljes
Ugyfél-életciklus minden mozzanatat meghatarozza - minden Ugyfél-taldlkozasi
pontra vontakozodan.

Jelenlegi szempontbdl az ligyféligény alapu szegmentacié a mérvadd, igy ennek
modelljét mutatjuk be a kdvetkez6kben.
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SZEGMENS ALAPU PROAKTIV ES REAKTIV | W@l VISSZAMERES,
UGYFELKISZOLGALAS FINOMHANGOLAS

<
F -
I =
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! =

B aaa i Profiling — Célzott marketing Szolgaltatas

' DONTES] ! egyéni jellemzok alapjan meghatarozza,| | reaktiv és proaktiv, reaktiv és proaktiv jelleggel is

1 : az ugyfél milyen szegmensbe tartozik, ugyfélfejlesztésre és tartenik

: PONT i igy milyen szolgéltatast milyen megtartasra célzott

T 1 csatornakon kell neki nyjtani tevékenységek

,' _______ : . . Teljesitményméres
1 : @ Ugyfélinformacios stratégia Ugyfélszegmens alapt tevékenységek Teljes tigyfél bevétel
: 8 ﬁ 1 -tigytélakvizicids stratégia -Lemaorzsolddas

| .9 5 : - igyfélfejlesztési stratégia -Markatapasztalat

: o m 1 -ugyfélmegtartasi és lojalitasi stratégia -Ugyfélelégedettség
: 8 o 1 ® Ugyfelerték sEamitasi szegmensalapy a!a”nlat'ok es.te-r.mekcsokor

i % E : modszer -szegmensenkénti tgyfélfolyamatok

1 N |

1

' i

20. abra - A telekommunikacios jo gyakorlat folyamata

A szegmentdcids modell teljes mértékben algoritmizalt, az Ugyintézének
alapvetden ez ad irdnymutatast az informatikai rendszeren keresztil, a teljes
életciklus alatt.

Az (gyfél bejovetele el6tt jelent6és back-office, azaz elsGsorban marketing
hattérmunka torténik. Legfontosabb ezek koziil a szegmens alapu
termékfejlesztés és célzott (mini-szegmensekre kialakitott, nagy
eredményességre tdorekvd) kampanymenedzsment tevékenység.

A szegmentalason az aldbbiak alapulnak - szegmensenként:

Ugyfél akviziciés stratégia
Ugyfélifejlesztési stratégia

Reaktiv stratégia

Proaktiv stratégia

Ugyfélmegtartdsi és lojalitasi stratégia
Termékek & ajanlatok

CRM kampanyok

Ugyfélfolyamatok és kiszolgdldsi csatorndk (csatorna, lépések,
atfutasi idd)

Panaszkezelés

0 Kockazat- és kintléviség kezelés

O O O OO0 O o o

(@]
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7.8.1 Figyelemre mélté elemek, gyakorlatok

er0s adattarhaz (algoritmus alapu szegmentacid) és workflow
tamogatas;

er0s back-office tdmogatas - konkrét termékfejlesztések torténnek az
Ggyféligények alapjan;

minden folyamat szegmens alapu, mely meghatarozza az atfutasi idét,
kedvezményeket, elérhet6 szolgaltatasokat és csatornat, melynek atfutasa
és eredményessége szigoruan mérve van;

erd0s iranyitds minden csatornan (pl. telefonos Ugyintézés esetén
bizonyos szegmensek nem juthatnak ¢él6 hanghoz), azonban a
csatornahasznalat ligyfél-preferenciak alapjan is torténik (azaz az
agyfélnek lehet6sége van megmondani, hogy milyen csatornan szeretné,
ha megkeresnék 6t a jovében, illetve melyiket tiltja meg);
figyelmeztetés, ha valami torténik az tgyféllel (nem ugy viselkedik, mint
szokott, lejart egy hataridg, stb.);

er0s proaktiv vonal (nem varja meg minden esetben, amig bejon az
Ggyfél, hanem bizonyos esetekben, kilonbdz0 csatorndkon proaktivan
megkeresi);

er0s reaktiv vonal: ha bejon az Ggyfél, akkor elintézi vele a tobbi lGgyét -
kérés nélkll is rakérdez azokra (illetve keresztértékesit, amennyiben
lehet6sége van ra);

pontos ligyféltorténeti informaciok a teljes (gyfél-életcikluson
keresztll;

partner-szolgaltatd cégek esetében is megkovetelt a szegmens alapu
differencialt kiszolgalas, valamint az tUgyféltérténeti informacidk gyljtése;
folyamatosan fejlesztett rendszer, azaz rendszeresek a visszamérések, és
mind a kategorizalds, mind a termékcsomagok, mind a csatornak
valtoztatasa, finomhangolasa, amennyiben sziikséges.
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7.8.2 Tanulsagok az NFSZ szamara

TELEKOMMUNIKACIOS Ugyfél igény alapu kiszolgalds és jol tervezett kiszolgalasi

JO GYAKORLAT folyamatok

JO GYAKORLAT TANULSAG AZ NFSZ SZAMARA KAPCSOLODO CELOK

Tervezettebb, gyorsabb
atfutasu folyamat;

A kiszolgalasi folyamat pontos meghatarozasa és teljes mérték Ugyfélkapcsolattartas
informatikai tdmogatésa rendkivil fontos el6relépési lehetGség, szamanak és min&ségének
i i megkdnnyitve a mindennapi munkavégzést, optimalizdlva az optimalizélasa; Megfeleld IT
1 Workflow tdamogatas B . s o - . s 2
er6forras-felhasznalasokat, egységesitve a szervezeten belili jé tdmogatas; Kirendeltségek
gyakorlatok hasznalatdt és mérhetSbbé, kdvethetébbé téve a Osztonzése a kategorizalas
szervezet mikodését. alapu diff. tgyfélkiszolgalasra;

Ugyintéz6k képesek a diff.
ugyfélkiszolgalasra

Hatékony ligyintézés;
A kiszolgalasi folyamatot a lehetdségekhez mérten ugy érdemes Rugalmas, személyre szabott
kialakitani, hogy az egyes folyamatok, szolgaltatdsok egy kategéria kiszolgalds; Tervezettebb,

2 Szegmens alapu folyamatok sikeres elhelyezéséhez sziikséges minimum befektetést igényeljék, gyorsabb atfutdsu folyamat;

sziikség esetén kiilonbozve a kategdriak kozott. Differencialt szolgaltatasok,
tamogatasok
Megfeleld
L i A kialakitandé profiling rendszer kiilonféle mérési adatait szolgaltatast/tamogatast
Term{e.kfejlesz,t?,s a ., felhaszndlva lehetdség adddhat bizonyos szolgaltatasok nyujtani minden allaskeresé
Ugyfélinfromacick alapjan fejlesztésére, optimalizéldsara. szamdra; Hatasos,

eredményes szolgaltatasok és

Pontos tgyféltorténeti Az Ugyfelek életutjanak kovetése lehetbvé teszi az iigyintézének az
informacidk tgyfél egyedi kiszolgalasat és gyors beavatkozast. Tervezettebb, gyorsabb

atfutasu folyamat; Gyors
beavatkozas lehetGsége;
Rugalmas, személyre szabott
kiszolgalas

Az Ugyfél helyzetére és igényére torténd proaktiv, illetve reaktiv
5 Er8s proaktiv és reaktiv jelleg reagalds a kiszolgaldsi folyamatot gyorsithatja és célzott szolgaltatas,
tamogatas nyujtasat teszi lehetévé.

21. abra - A telekommunikaciés j6 gyakorlat tanulsagai
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8.1 Az NFSZ ALLASKERESOI PROFILING CELJAI

A Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgalat k6zép-hosszu tavu (2015-0s) stratégidjaban
kimondott cél az allaskeresOk felmérési és kategorizalasi rendszerének (profiling)
m(ikodtetése és folyamatos fejlesztése, mely altal az NFSZ pontos ismeretekkel
rendelkezik az allaskeresdk képzettségérdl, tapasztalatardl, preferencidirdl, igy
képes szamukra a megfeleld szolgaltatdsokat nyujtani - tobbek kdzott annak
érdekében, hogy a jelenleg tartésan munkanélkili allampolgarok minél
hamarabb aktiv munkaerG6-piaci szerepl6kké valjanak.

A profiling - a stratégia szerint - alapjat képezi a kdvetkez6knek:

« Az NFSZ minden egyes allaskeresOhtz, személyes helyzetének
megfeleléen, olyan eszkozt rendel (pl. képzés, tdmogatds), amellyel
novekszik az egyén elhelyezkedésének esélye.

« Az NFSZ ugyfélkezelési folyamataival biztositja, hogy az allaskereso
Ggyfeleit gyorsan, alacsony adminisztracios szint mellett szolgalja ki, az
Ggyfél idejére, mint érték tekintve.

« Az dllaskeres6 ugyfelek kiszolgalasdban az egyéni élethelyzetnek
megfeleléen differencidlt csatornakat alkalmaz (személyes kiszolgalas,
telefonos, illetve internetes Ugyintézés, SMS szolgaltatasok), valamint
optimalizalja az tUgyfél-kapcsolattartdas szamat és minéségét.

« Az NFSZ differencialt szolgaltatasait a kategorizalas alapjan alakitja ki.

A munkacsoporttal kézosen 6sszeallitott profiling célok, a stratégian alapulva, a
kovetkezOképpen foglalhatok o©ssze. Mivel a profiling megvaldsitdsa nem
onmagaban allé cél, a profiling célokat a kovetkezbkben ugy értelmezziik, mint
profiling alapa differencialt ligyfél-kiszolgalasi folyamattal kapcsolatos
célokat.
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Kapcsolodo| Foglalkoztatasi szint ndvelése
jovikeép | Tartés munkanélkiiliség megelézése
elemek [ Munkaiigyi szervezet tarsadalmi elfogadottsaganak névelése
ﬂgyfe.‘ekke.‘l Halm - . Megfelelo munkalehetoseget vagy
ozottan hatranyos Munkaeropiacra torteno e g i - . .
kapcsolatos| helyzetuek fokuszalt MEP-i visszajuttatas ) szolgarta_tast,.tar!\ogatast.n "f"_ﬂ_am".“nde" . Partner.gleg.edettseg
célok [ integracioia megavorsitisa allaskeresoszamara (beleértve az inaktivakat esa novelese
| gracio) i nem munkanelkiili allaskeresoket is)
Profiling | Profiling alapu differencialt iigyfélkiszolgélds: megfeleld
alapcef I embernek megfeleld és kéltséghatékony szolgaltatas,
| tamogatds és munkalehetdség nyljtisa
Mitlat | Alldskeresok
ebbofaz | Hatasos, Hatekony Rugalmas, Tisata Szemelyre Hiteles,
fiyyfef? [ Gyors eredmenyes iigyintezés szemelyre L szabott kompetens,
. S = N egyiittmukodesi A L h L
elhelyezkedes szolgaltatasok, {erdemi szabott allaslehetoseg megoldas-orientalt
| . . Lol h . keretek A
tamogatasok iigyfeltalalkozok) kiszolgalas ek il gyint &z ok
I
| Munkaltatok
I Minosegikozvetites Gyors, hiteles Munkara
{gyors reakcio, megfelelo iigyfélkorre motivalt Boviilo
| allaskeresok, kompetencia alapu vonatkozo allaskeresok partnerikor
| kozvetites) informaciok kikozvetitése
I Ter.elettebh Gyons Pea atkolas Ossiessetehen Ossesseseben Fatesonzalas alappan Ugfelkapesolat:
Folyamato Conff It
kkal | gyorsabb lehetosege jzyors hatekonyabb hatekonyabb differencialt cs:{:::;i tartas szamanak
kapcsofnral atfutasu reakcio a emberi eroforras forras- szolgaltatasok, kialakits és minoségenek
. folyamat valtozasokra} felhasznalas felhasznalas tamogatasok falakitasa optimalizalasa
scelok I
| Ugyintezok Ugyintezok Ugyintezok Arendszert Arendszerekben a Akirendeltsegek Folyamatos
Tanulds, | kepesek kepesek a motivaltsagi megfelelo IT megfelelo adatok osztonozvevannak a halozatfejlesztes
fejlédes megfeleloen differencialt szintjenek rendszer rendelkezésre kategorizalas alapu {partnerszerveze
5 ategorizalni iigyfelkiszolgalasra novelese amogatja allna _ligyfelkiszolgalasra ekkel)
célok I kat izalni ligyfelkiszolgala | t tj allnak diff. tigyfelkiszolgala tekkel)
L)

22, abra - A profiling rendszer célstruktaraja

A stratégia legfébb kapcsoloddé jovokép elemei, kiegészitve a profiling altal
érintett hosszu tavu jovoképpel a kdvetkezdk - a profiling legvégsd célja minden
esetben ezeket kell, hogy tikrozze:

foglalkoztatasi szint névelése
tartds munkanélkiiliség megelbzése
a Munkaligyi szervezet tarsadalmi elfogadottsaganak névelése

A négy legfébb tligyfélcél a kovetkez6:

Nemzeti Munkalgyi Hivatal
1089 Budapest, Kalvaria tér 7.
www, munka.hu

www ujszechenyiterv.gov.hu

A halmozottan hatranyos helyzetl allaskeres6k fékuszalt munkaerd-piaci
integracidja
MunkaerOpiacra torténé visszajuttatds meggyorsitasa

Megfelel6 munkalehet6séget vagy szolgaltatast, illetve tamogatast
nyujtani minden allaskeres6 szamara
Partnerelégedettség novelése (partnerként értelmezve a minden

allaskeresd Ugyfelet, a munkaaddkat, a szolgaltaté partnereket és a
kapcsoldodd szocidlis intézményeket, illetve egyéb kils6 és belsd
dgyfeleket)
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Mindezek alapjan a profiling alapa differencialt {ligyfél-kiszolgalas
alapcélja megfelel6 embernek megfelelo és koltséghatékony
szolgaltatas, tamogatas és munkalehetoség nydjtasa.

Ha Ggyfélszemmel nézziik a profiling eredményességét és a fenti célokhoz vald
hozzajarulasat, akkor a kdvetkezdoképpen fejezhetjik ezeket ki.

Az allaskereso ligyfelek részére a profiling alapu differencialt Ggyfélkapcsolat
az alabbiakat nyujtja:

o Gyors elhelyezkedés (azaz rovidebb atfutdsi id6 regisztraciotédl az
elhelyezkedésig)

Hatdsos, eredményes szolgaltatasok, tdmogatasok

Hatékony lgyintézési folyamat (csak érdemi Ggyféltalalkozokkal)
Rugalmas, személyre szabott kiszolgalas

Tiszta egyuttmi(ikodési keretek (azaz az Ugyfél elére tervezetten tudja,
hogy mikor mi fog térténni, mit kap és neki mit kell tennie)

o Személyre szabott allaslehetéségek

o Hiteles, kompetens, megoldas-orientalt ligyintézok

O O O O

A munkaltaté partnerek részére az allaskereséi profiling alapu differencialt
Ugyfélkapcsolat (ami ebben az esetben még nem tartalmazza a munkaltatoi
oldali profilingot!) az aldbbiakat nyujtja:

o Mindségi munkaerd kozvetités (azaz gyors reakcié a partner kérésére,
megfeleld allaskeresOk kikdzvetitése, kompetencia alapu kozvetités)

o Gyors, hiteles, Ugyfélkdrre vonatkozd informaciék nyujtdsa a partner
kérésére (felhasznalva a profiling informacidkat)

0 Munkara motivalt allaskeresbk kikozvetitése

o Ezek pedig el6segitik az egyre boviilé partneri kort, illetve az egyre boviilo
allaslehetdségeket.

Ahhoz, hogy a fenti célokat el lehessen érni, az alabbi bels6 miikddési,
els6sorban folyamatokkal kapcsolatos célokat sziikséges elérni:

o Tervezettebb, gyorsabb atfutdsu folyamat (elsGsorban a regisztraciétél az
elhelyezkedésig)

o Gyors beavatkozas lehet6sége (gyors reakcié a valtozasokra, példaul az
agyfél élethelyzetében bekovetkez6 valtozasok esetében)

o Osszességében hatékonyabb emberi er6forrds-felhaszndlds (azaz az
emberi eréforrasok fékuszdldsa azokra a teriletekre, ahol a legnagyobb
szlkség van ra, ahol a legnagyobb eredményeket lehet elérni, vagy ahol
egyéb, ero6forras-hatékony eszkozokkel vagy csatorndkkal nem lehet
eredményesen célt elérni.

-I e T T e
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o Osszességében hatékonyabb forrasfelhasznalds (azaz a tdmogatdsok,
illetve minden pénzt, forrast mozgatd eszkdz fokuszaldsa azokra az
Ggyfelekre, ahol annak a legnagyobb megtérilése valdszinlsithetd, illetve
ahol a legnagyobb hatasfoku eredményeket lehet elérni)

o Kategorizalas alapjan differencidlt szolgaltatasok, tdmogatasok kialakitasa,
felhasznaldsa és kommunikalasa

o Differencialt csatornak kialakitdsa és folyamatba épitése (kapcsoléddan a
gyors és hatékony emberi erdforras-felhasznalashoz, illetve a hatékony
Ggyintézé6i folyamathoz)

o Ugyfél-kapcsolattartds szamanak és minéségének optimalizaldsa

Ahhoz, hogy a fenti folyamatokkal kapcsolatos célokat el lehessen érni, az
alabbi tanulas-fejlodéssel kapcsolatos célokat szlikséges elérni:

o Az Ugyintéz6k képesek legyenek kategorizalni (egyértelmd profiling
rendszerrel és megfeleld képzéssel, illetve motivacioval)

o Az ugyintézok képesek legyenek a differencidlt Ugyfél-kiszolgalasra
(egyértelml folyamatokkal, eszkozdkkel és megfeleld képzéssel, illetve
motivacioval)

o Az lUgyintézOk motivaltsagi szintjének novelése

o A profiling rendszert megfelel6 IT rendszer tamogatassal sziikséges ellatni

o A rendszerekben a profilinghoz, illetve a folyamatok megvaldsitdsahoz
megfeleldé adatoknak kell rendelkezésre allniuk (révid, illetve hosszu tavon
is)

o A kirendeltségek 6sztondzve kell, hogy legyenek a kategorizalas alapu
differencialt Ggyfél-kiszolgalasra.

o Cél tovabba a folyamatos haldzatfejlesztés, azaz a partnerszervezetekkel
tortén6é networking, melybe els6sorban a szolgaltaté partnerek, illetve a
szocialis intézmények, dnkormanyzatok, stb. tartoznak bele.

A célok definidlasa fontos maganak a rendszernek a tovabbfejlesztése
szempontjabdl, illetve az eredmények visszamérhetbségének szempontjabdl is. A
mérési fejezetben visszatériink még ezekre.
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8.2 A PROFILING KAPCSOLODASA TOVABBI KOZEP- ES HOSSZU TAVU
FEJLESZTESEKHEZ

A NFSZ munkaltatéi, valamint allast keres6 Ugyfél portfélidi heterogén Ugyfél
csoportokbdl alinak. Az Gigyfélcsoportok szegmentalhatdk az alabbiak szerint:

« az Ugyfelek szamara nyujtandd szolgaltatasok, szolgaltatds csomagok
alapjan (profiling rendszer),

o tertletileg,

« informacidt, vagy szolgaltatast hordozo, tovabbitd csatorna hasznalatanak
képessége és lehetdsége alapjan.

A hazai kOzigazgatds és benne az NFSZ jelenleg f6leg tradicionadlis eszkdzoket
alkalmaz az ugynevezett ,front office” terlleteken, azaz az informaciok
begyljtésében, kijuttatasaban és az Ugyfélkezelésben. Bevezetésre keriltek
internetes szolgdltatasok, de ezekkel a rendelkezésre allé technikai feltételek és
munkaszervezési lehet6ségek nem keriltek kiaknazasra. Az elmult évek
folyaman jelentds fejlesztések torténtek az NFSZ ,back office” alkalmazasai
tertiletén. Elkészilt az Integralt Rendszer, a Foglalkoztatasi Pénziigyi Informacios
Rendszer, az adattarhaz, a webes szolgaltatasokat kiszolgalé Uj Etalon adatbézis,
bevezetésre kerllt az Outlook alapu levelez6 rendszer, valamint a Communikator
nevl chat program. Tobb, jelentds fejlesztés tortént a szervezet mikddését
tamogatd alkalmazasok (HR, e-learning, iktatas, k6zé6s munka megoldasok, stb.)
és a rendszereket m(ikddtetd infrastruktura tertletén is.

Az Ugyfelek kezelésének f6 irdnya azonban
tovabbra is a személyes Ugyfélszolgalat és
személyes kommunikacié maradt.

A Magyary Zoltan Kozigazgatas-fejlesztési a tényleges befizetés
Program jelent6sen atértékeli a kozteher

fogalmat. A tényleges pénzigyi befizetések a kizigazgatasbél fakadsé altalanos
mellett megjelenik az ligyintézésre szant id§ és adobefizetss
koltség (pl. utazads) is. Igy a kozteher

csokkentése érdekében sziikséges a  azlgyintézésre szantid és koltség
kozigazgatasi Ugyintézés ugyfél oldali terhének
A A H az adott esetben jogszabaly altal elvart
csokkentese is. tamogatas, védelem, segitségnyujtas
hianya

A Magyary Program célja az ligyfelek igényeit és

, o v 23. abra - a Magyary Program
erdekeit figyelembe vevo,
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« lgyfélkbzpontl  szolgdltatd  milkddés  kialakitdsa, az  eljarasok
egyszer(sitése,

« az Ugyfélterhek csdkkentése és

+ egységesen magas szinvonall, mindenki altal hozzaférhet6 szolgaltatasok
kialakitasa.

Az ugyfél oldali terhek csokkentése, az Ugyfélkdzpontl szolgadltatdé miikodés
kialakitdsa és az egységesen magas szinvonall, mindenki altal hozzaférhetd
szolgaltatasok kialakitdsa érdekében a Magyary Program a kovetkezd
intézkedéseket tarja kiemelten fontosnak:

+ a szolgaltatdasok szinvonaldnak emelése érdekében toébbcsatornas
(személyes, elektronikus, telefonos) kormanyzati tGgyfélszolgalati rendszer
|étrehozasa;

« az elektronikus megolddsok alkalmazdsa, az internetes Ugyintézés
novelése;

« az Ugyfelek tdjékoztatasanak javitdsa, ami csOkkenti az emberek
kiszolgaltatottsagat;

+ az esélyegyenlOség elGsegitése a kozigazgatas szervezetrendszerén beliil,
ami azt jelenti, hogy az lGgyek intézése folyaman figyelembe kell venni a
barmilyen szempontbdl hatranyos helyzetli Ugyfelek esélyegyenldségi
szempontjait, biztositani kell azok érvényesiilését.

A NFSZ stratégiaja alapjan tervezett fejlesztések a Magyary Programmal
harmonizdlva az Ugyfélkezelés, Ugyfélszolgdlat terlletére 6sszpontositanak. A
tervezett fejlesztések épitenek az NFSZ eddigi fejlesztéseire, a tobbcsatornas,
Ggyfél lehet6ségeket, képességeket és az
Ggyfél oldali terhelést is figyelembe vevo
Ggyfélszolgalat fejlesztését célozzak. A
fejlesztések az alabbi harom tényez06
ismeretén és az egyes tényezOk igényeinek és
lehet6ségeinek 6sszehangolasan alapulnak:

Ugyfelek - az NFSZ ugyfelei, munkat

keres6k, munkaaddk; b telesoicdin
gyfélszolgalati

Szolgaltatasok T

Szolgaltatasok - az NFSZ és
szerz6dott partnerei altal biztositott
adatok, informacidk, szolgaltatasok és

ellatasok; 24. abra - Az NFSZ fejlesztési
. stratégiajanak fé elemei
Ugyfélszolgalati csatornak - az NFSZ
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Ugyfélszolgalati csatornai, valamint az azokhoz kacsolddé NFSZ és ugyfél
oldali eszkozok (példaul: személyes lgyfélszolgalat, postai levél, telefon,
SMS, internet, e-mail, chat, ATM, postai kifizetés, irott média, elektromos
média, szerz6dott kozvetitdk).

A szolgaltatasok alapjan képzett Ugyfélszegmensek a profiling kategdridkon
alapulnak. A szolgaltatasok kialakitasanal, szolgaltatascsomagok
meghatarozasanal egyrészt figyelembe kell venni a profiling altal meghatarozott
Ggyfélcsoportok igényeit, masrészt az Ugyfélszolgalati csatornak altal lehetové
tett kommunikacids Ggyfélkezelési, szolgaltatas-nyujtasi formakat és az azokhoz
kapcsolhatd NFSZ és ligyfél oldali eszkdzoket (pl. okostelefon).

Az Ugyfélszolgalati csatorndk alapjan képzett Ugyfélszegmenseket az egyes
csatorndk altal biztositott kommunikacidés lehetdségek hatékonysaga alapjan
célszerl kialakitani, figyelembe véve az adott Ugyfélcsoport képességeit,
lehet6ségeit és koltségeit (pl. szélessavu internet teriletileg tagolt elérésének
lehet6ségét, a mobiltelefon elterjedtségét, az Ugyfélszolgalatok elérésének
koéltségeit).

Az Ugyfélszolgalati csatornak megvalasztasanal egyrészt biztositani kell, hogy a
technikai fejlodés kovetkeztében az (gyfelek korében elterjedt csatornak
elérhetOk legyenek, masrészt alkalmasnak kell lennitk arra, hogy az lgyfelek
képessége és lehet6sége alapjan tdmogassak az esélyegyenloséget. A NFSZ
Ugyfélszolgalati folyamatai és az azokat megvaldsitd lgyféltalalkozasok tartalmi
és formai elvarasai nagymértékben meghatarozzak az tgyfélszolgalati csatornak
valasztasi lehet6ségét. Azonban az elbirdsok szandékanak betartdsa mellett az
elektronikus back office vagy elektronikus interoperabilis ko6zigazgatasi
szolgaltatasok igénybevételével csokkenthetd példaul a személyes Uigyintézés
szlikségessége, igy az Uigyfél oldali terhelés.

Az NFSZ-ben tervezett Ugyfélszolgdlati fejlesztések meglapozdsara a TAMOP
1.3.1 projekt keretében késziil el a szervezet csatorna stratégiaja. A csatorna
stratégia épit a profiling rendszerre, az NFSZ Ugyfélszegmentalasi modelljére,
valamint a készlld contact center megvaldsithatdsagi tanulmanyra is. A csatorna
stratégia keretében az NFSZ meghatarozza, hogy az egyes lgyfélszegmensek és
szamukra nyujtott szolgaltatdasok tekintetében milyen csatornakon keresztil
szolgdlja ki ugyfeleit, valamint biztosit szamukra informaciét. A csatorna
stratégia az Ugyfélszegmensek, az Ugyintézési csatorndk és a szolgaltatasok
javasolt kapcsolatat rogziti az NFSZ stratégiai céljainak figyelembevételével.

A csatorna stratégia elkészitésének lépései:
« Ugyfelek azonositdsa és szegmentalasa

« Szolgaltatas és tartalom definialasa
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« Csatornat tamogatd eszkozokben rejl6 lehet6ségek azonositdsa és
szolgaltatasokhoz rendelése

« Eszk6zok és lgyfélszegmensek 0sszeparositasa
« Mérés, visszacsatolas

A csatorna stratégia alapozza meg a tobbcsatornas ligyfélszolgalat
fejlesztését, meghatdrozza az egyes csatorndkon keresztlil biztositott
szolgaltatasokat, a csatornak varhatd terhelését, a sziikséges alkalmazds és
infrastruktira fejlesztéseket, az (zemeltetéshez sziikséges humaneréforrast,
valamint az lGgyfélszolgalat mikédését méré indikator rendszert.

Ugyfél
szegmensek

Kommunikacioé Média Eszkozok

csatornaja

Kommunikacié
tipusa

» E mail » Szamitogép

« Internet » Mobil telefon
» Chat
* SMS

 Telefon

« Okos telefon
» Televizio
» Kiosk
» Radio

* Sajtd

« |P telefon

« Televizié

* Radi6 - Személyes
» Személyes ugyfélszol-
« Posta galat

=

25. abra - A csatorna stratégia elméleti felépitése

A profiling rendszer szempontjabol fontos, hogy a szolgaltatasok az
Ugyfélszolgalati |épések tipusa alapjan harom egymasra épul6 csoportba
sorolhatok:

+ Kozzététel - adat és informacio atadas az lgyfelek részére;

« Interakcido - kozzététel és adat, informacié az lgyfelektél az NFSZ
irdnyaba, adatok, informacidk transzformacidja az Ugyfelek és az NFSZ
oldalan, tandcsadas (lgyfelek informacidja alapjan);

(o)}
N
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« Tranzakcié - interakcid, dontés és hatarozathozatal, a hatarozat

végrehajtasa (pl. pénz atutaldsa, hatdrozat kézbesitése, szolgaltatasok
igénybevétele, kozvetité szervezet bekapcsolasa);

Az egyes lépésekhez tartézd csatornalehet0ségek kozil kerll kivalasztasra az
Ggyfél szegmens alapjan az adott |épés és az adott Ugyfélszegmens kozti
hatékony kapcsolatot biztositd csatorna és eszkoz.

A kiszolgalasi csatornaknak biztositani kell, hogy a csatornastratégia alapjan az
NFSZ munkafolyamatai az Ugyfélszegmenshez tarsitott csatornakon keresztil
elérhetOk legyenek. A csatorna miikodésének illeszkednie kell a szolgaltatasokat
tamogatd workflow rendszerhez, valamint ezen keresztil az FH altal Gzemeltetett
rendszerekhez és az interoperabilis kozigazgatasi adatkapcsolatokkal.

Munkat keresék Munkaadoék
Személyes Telefon Internet Média Posta Bank Ko6zvetito
EENR EEN EER | EEN [ | EEN

NFSZ szolgaltatasok munkafolyamatait tamogaté
workflow alkalmazas

CRM Uj Etalon IR FPIR Adattarhaz VIR

Kozigazgatasi adatkapcsolatok

B kozzététel
B interakcié

B tranzakcié

26. abra - Az NFSZ iigyfélszolgalatot tamogaté csatornak és alkalmazasok sematikus
kapcsolatrendszere

Az elektronikus kiszolgalasi csatorndk tovabbfejlesztésének iranyait a
csatornastratégia hatarozza meg.

A feladat végrehajtasa nem csak a kiszolgaldsi csatornak kifejlesztésére terjed ki,
hanem magaban foglalja az alabbiakat is:

Nemzeti Munkalgyi Hivatal
1089 pudapest, Kalvana tér 7.
www, munka.hu

www ujszechenyiterv.gov.hu

A prejest az Eurdgal Unie timagatisival, 2z Eortipal
Srnaalis dlap tirsfmanseroe il valimgl meg



\KUZr4
s g}

] FOGLF\LKOZTF\TF\SI SZOLGF\LF\T

4
FEILESZTESE AZ INTEGRALT 5
MUMEASUGEYI ES SZOCIF\LIS K o V SZECHENYI TERV
REMDSZER RESZEKEMT ;F—SE

WIETH 5

K 95

Q

<% \
Tyor01S

CONSULTING

a kiszolgalasi folyamatok Ujratervezése, a kiszolgalasi csatornakkal valo
0sszehangolasuk;

« a kiszolgalasi csatorndk és a belsé miikodés dsszehangolasa, a workflow
rendszer és a kiszolgaldsi csatorndk illesztése adat, rendszer és
funkcionalitas, valamint a folyamatok szempontjabdl;

« a bevezetendd rendszerek és folyamatok oktatdsa, szervezeten belili
kommunikalasa;

a bevezetendl csatorndk lgyfelek szamara vald kommunikalasa, szlikség
esetén oktatasa.

6. Tablazat — Az egyes csatornak el6zetesen tervezett fejlesztései

Csatorna Tervezett fejlesztés

Személyes

Személyes Uigyfélszolgalat = CRM illesztés

= Workflow illesztés

Haldzat, Ggynoki szolgaltatdasok | = A haldzatokat, igynokdket tdmogatd, mobil elérést biztositd
informatikai alkalmazasok fejlesztése

= Tevékenységhez sziikséges informacio elérése

= Adatok, informaciok rogzitése

= CRM illesztés

= Workflow illesztés

Telefon

Telefon = Contact center |étrehozasa

= Azonositds megoldasa

= Tajékoztatas és egyedi Ugyintézés lehet6ségének megvaldsitasa
= CRM illesztés

= Workflow illesztés

SMS = Csatorna kiépitése

= Contact centerbe torténd illesztés

* Nagytémegl és egyedi SMS értesités klildésének kiépitése

= CRM illesztés

= Workflow illesztés

Internet
NFSZ portalrendszer = Workflow illesztés
= NFSZ portalok m(ikodésének 6sszehangolasa
» Egységes azonositasi rendszer bevezetése
= Interaktiv és személyre szabott szolgaltatdsok
KKV portal = Workflow illesztés
= Portdl integraldsa az NFSZ tébbi portaljaval
VMP = Contact centerbe torténd illesztés

= CRM illesztés

= Workflow illesztés

= Portal integraldsa az NFSZ tobbi portaljaval
NPP = Workflow illesztés

= CRM illesztés

= Portdl integraldsa az NFSZ tébbi portaljaval
Email = Csatorna kiépitése

= Contact centerbe torténd illesztés

= CRM illesztés

= Workflow illesztés

- —_= = AT -'
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Csatorna Tervezett fejlesztés
Chat = Csatorna kiépitése (pl. skype, msn, stb.)

= Contact centerbe t6rténd illesztés

= CRM illesztés

= Workflow illesztés

IP telefon = Csatorna kiépitése (pl. skype, msn, stb.)
= Contact centerbe torténd illesztés

= CRM illesztés

= Workflow illesztés

Média
Nyomtatott média = Workflow illesztés
Elektronikus média = Workflow illesztés
Posta
Postai levél = CRM illesztés

= Workflow illesztés
Kozvetito
Kozvetitd szervezet = Alkalmazas fejlesztése

= CRM illesztés
= Workflow illesztés

Nemzeati Munkalgyi Hivatal |
1089 Budapest, Kalvaria tér 7. )
www, munka.hu -_ E - —
www ujszechenyiterv.gov.hu 4 prajeit az Eurdgal Unib timogatiséval, 2z Ecripal
Smmadlis Alap tirsteansrroieiesd valiml meg




A FOGLALKOZTATASI SZOLGALAT

= FEJLESZTESE AZ INTEGRALT
MUNEAUGYI ES SZ0CIALIS
REMDSZER RESZEKENT

Kuzrg
a e
e en

X

NFSZ

WZETI ,

o o

<5 R
T¥o101°

CONSULTING

V/ SZECHENYI TERV

9.A MUNKACSOPORT ALTAL JAVASOLT UGYFEL-
KISZOLGALASI RENDSZER

. 4. Amunkacsoport
1. Ajelenleg .
miiksdé profiling 3. NFSZ é'“: é':g"'g":“"." =il 6.Eredmény
rendszer vizsgalata céljaa d pr:l Ingé esség .
profiling L e SIS mérésének ;zgzszb_
e rendszer \
2. Profiling w2t javaslatok
. bevezetésé (KPI
jogyakorlatok | 5. Javaslatok a .
bemutatasa (best e finomhangolasra mutatok)
practices)

Jelen fejezetben a TAMOP munkacsoport altal javasolt Ugyfél-kiszolgalasi
rendszer folyamatait mutatjuk be, valamint a profiling modell kiszolgdlasi
folyamatban betoltott szerepét. Kitériink az érintett termékek, ugyfelek és

csatornak

ismertetésére, valamint a profiling rendszer elemzésére.

9.1 A MUNKACSOPORT ALTAL JAVASOLT TOVABBFEJLESZTETT
PROFILING RENDSZER BEMUTATASA

Jelen fejezetben a TAMOP munkacsoport &ltal javasolt profiling rendszert
ismertetjik roviden a kordbban hasznalt séman keresztul.

Tartos munkanélkiiliség megel6zése; anyagi, emberi forrasok hatékony felhasznalasa;

rehabilitaciés jaradékban részesilsk,

ERINTETT : iz p
UGYFELEK Minden dllaskeresé hatranyos/halmozottan hatranyos helyzetben lévék is
ERINTETT NFSZ, kiilsS segité szervezetek Csaladsegits, Tamogatd szolgalatok.
STERVEZETEK Erdekvédelmi szer tek, Onkorm &nyzatok sth.
PROFILING JELLEMZOI PROFILING KATEGORIAK
INPUT 1. alapadatok adathazishal T T T Ezv a”“"*'eso'l‘e"l“'*"-'l'thalt}" _
2. Kérdavbalinterjo soran MEG? famogatast, szolgaltatast Hiszolgalas
____________________________________________________ “olyamatat
. e e s KATEGORIA JELLEMIO MIT KAP?
ESZKOZ algoritmus, kérdoiy, tigyintézoi megitéles
____________________________________________________ LKATEGORIA Slld Slkiskeresd Oninformacios rendszerek, egyes
OUTPUT elsodleges kategoria-hesorolas, ligyinte- 1.1 111 szolgaltatasok
2é altal elfogadott kategoria besorolas 2.1, 2.2, 2.3 Szolgaltatasok,
------------- - :I-- S 'I"f'"""_:"_"f"l'":'fj""':' 2.2, 2.3 Kepzeések,
Cg;;!rggm-r‘rk ‘%EGIIIE yes, telefonos, dninformacios tér, 2.3 TAmogatasok,
_________ internet . Fentitermakek, mentori
= munkavillalisra szolgaltatas, szocialis
MUNK AER - o i sch & o 5da
PIACI elhelyezkedesi esélymerd program R Intéményrendszerhezkapcsolodss
KAPCSOLODAS
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A munkacsoport altal javasolt profiling els6dleges célja a tartds munkanélkiliség
megel6zése, anyagi és emberi erdforrasok hatékony felhaszndlasa, a gyors
beavatkozas, valamint a halmozottan hatranyos helyzetben Iév6k munkaerd-piaci
re-integraciéja. A munkacsoport terve, hogy a kategorizdldsba bevonja a
rehabilitacidés jaradékban részesil6 allaskeresbket is. A kiszolgalasi folyamatban
érintett szervezetek Osszetétele és jelentésége nem valtozik. Az lgyfél adatok
alapjan és é kérddivek hasznalataval hét kategdridba soroljak az lgyfeleket és a
munkacsoport szandéka, hogy az adott kategdéria az egy allaskeresOnek
nyUjthatd szolgaltatast, tdmogatast meghatarozza. Az allaskeres6k személyesen,
telefonon, e-mailen, interneten és az 6ninformacids tér hasznalataval tudjak a
nekik allokalt szolgaltatast, tdmogatast igénybe venni.

A munkacsoport szandéka, hogy a rendszer el6re tudja jelezni az elhelyezkedési
esélymérdé program hasznalataval, hogy az adott allaskeres6nek, az adott
térségben mennyi idon belll van esélye az elhelyezkedésre. Ez az adat az adott
Ugyfélkategoria-besoroldsat is befolyasolhatja és igy a szamara nyujtandé
szolgaltatas, tdmogatas mértékét is.

9.2 A MUNKACSOPORT ALTAL JAVASOLT TOVABBFEJLESZTETT
UGYFELKEZELESI FOLYAMAT BEMUTATASA

A munkacsoport altal javasolt kiszolgalasi folyamat annak fliggvényében
maoddosul, hogy az Ggyfelet melyik f6 kategdriaba soroljak:

1. kategoéria — Onallé alldskeresé
2. kategoéria - Munkaeré6-piaci eszkézrendszerrel elhelyezheto6

3. kategoria - Kiilsé segitséggel munkavallalasra alkalmassa tehet6

Az egyes folyamatokat roviden ismertetjitk a kovetkezd pontokban,
hangsulyozva az adott folyamat egyedi elemeit.

9.2.1 Profiling alapu ligyfél-kiszolgalasi folyamat az 1. kategoériaba
sorolt ligyfelek esetén

Az 6nallo allaskeres6 kategdridba az alabbi ligyfelek tartoznak:

1.1. kategoria: azok az allaskeres6k, akik megfelel6 ismeretekkel,
gyakorlattal rendelkeznek az 6nallé informacidészerzés terén

1.2. kategoria: nagy valdszinliséggel 3-5 honap alatt képesek
elhelyezkedni, azonban az 6nallo informacidoszerzésben segitséget
igényelnek
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Az 1. kategéridba tartozo lgyfelek kiszolgalasi folyamatat a 28. dbra mutatja. A
folyamat els6 Iépése hasonlé a jelenlegi kiszolgalasi folyamathoz, az ligyintézo
nyilvantartasba veszi az adott allaskeresét, az alapadatai (

NFSZ CONSULTING \kv

Ugyfél torzsadatok

Személyazonositd
adatok

Neve

Szuletéskori neve

Anyja neve

Titulusa

Szuletési datum

Sziiletési helye

Lakéhelye

TAJ szam

Addazonositd jel

MASZ

Kozfoglalkoztatasi prioritds

Kulfoldi azonositd

Uti okmany szdm

Okmany jellege

Azonositd szam

Hajléktalan statusz

Allampolgéarsag

Allampolgarsag, bevandorolt,
letelepedett, menekiilt vagy
oltalmazott jogallas

Neme

Férfi/N6

ElérhetGségi adatok

Allandé lakéhelye

Tartézkodasi hely

Postacim

E-mail cim

Telefon

1. tablazat - Az IR-be felvitt iigyfél torzsadatok
) felvételre kerililnek az IR rendszerbe. Az (igyintézd objektiv adatokat (2. tablazat

- Az IR-be felvitt objektiv adatok

) is felvesz az Ugyfélrdl és a rendszer egy els6dleges kategdria-besorolast ajanl

fel, ezzel is gyorsitva az lgyintézé munkajat.

Amennyiben a rendszer szerint az Ggyfél valamelyik 1.-es kategoriaba sorolhatd,
akkor az (igyintézé egy roévid interju®' keretében felméri az ugyfél terveit,
szakmai profiljat. Ezutdan az Ugyintéz0 elvégzi az elhelyezkedési esélymérd

21 A rovid interju alapja, illetve az, hogy kell-e kérddiv, és ha igen, legyen-e kilon az 1.-es kategoérianal
hasznalatos, vagy épp a részletes kérddiv egy bizonyos része vonatkozzon csak a kategoéridra, jelenleg még

megegyezés targya a munkacsoportban kutatasunk készitesekor
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program futtatasat és O0sszeveti az 6sszhangvizsgalat és az esélymér6é program
eredményét, amely segitséget nyujt a kategdria-besorolasnal.

A rovid interju soran munkakozvetitési kisérletet is tesz az Gigyintézd, és ha nincs
az Ugyfele szamara megfelel6 allaslehetdség, akkor bekategorizalja Ot. Az
Ggyintéz6 az 1.-es kategdridba sorolt Ugyfelet tajékoztatja az altala igénybe
vehet0 szolgaltatasokrol.

A folyamat kdvetkezd |épése az adott lgyfélhez rendelt szolgaltatds nyujtasa. Az
Ugyfélnek szikség szerint, de minimum 3 havonta jelentkeznie kell statusz
felllvizsgalatra, ekkor bejelentheti az élethelyzetében toérténé valtozasokat,
amelyet a rendszerbe felvezet az lgyintéz6, és amennyiben ugy itéli meg, a
besorolast felllvizsgalhatja, mas kategodridba sorolhatja az Ugyfelet. Az Ugyfél
Utja a kategdridjanak megfeleléen folytatddik:

« marad az 1.-es kategodridban, de kap még mas informaciogylijtésre
irdnyuld szolgaltatast

« 2.-es vagy 3.-as kategoriaba soroljak at és a kategédridgjanak megfeleld
szolgaltatast, tdmogatast kap

annak érdekében, hogy minél hamarabb a munkaerdpiacra |éphessen. A
kategodria-besorolas nem nyilvanos az Ggyfél szamara.

Amennyiben az lgyfél allaskeresési technikai, pszichés erOnléte és allaskeresési
intenzitdasa megfeleld, az 1.-es kategdriaban maradhat Ujabb harom hodnapra,
azon meggondolasbdl, hogy a munkaerdpiacon valé elhelyezkedéshez a mai
gazdasagi viszonyok miatt tébb hoénap is sziikséges lehet. A munkacsoport
javaslata alapjan 6 honap utan a 2.1-es kategdriaba sorolandé az tgyfél.

Hasonléan a jelenlegi folyamathoz az NFSZ és az Ugyfél egylttmikodése
kétféleképpen végzodhet: az Ugyfél sikeresen elhelyezkedik (kilép a
munkaerOpiacra) vagy az ellatds megszl(inésével az NFSZ torli az allaskeresé6t a
nyilvantartasbal.
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28. abra - Az 1.-es kategoria kiszolgalasi folyamata

9.2.2 Profiling alapu ligyfél-kiszolgalasi folyamat a 2. kategodriaba sorolt
ligyfelek esetén

Az Ggyfél utja némiképp mddosul, ha a 2.-es kategodridba sorolandd, azaz
munkaer6-piaci eszkoézrendszerrel elhelyezheté Ggyfélrél van szé. A 2.-es
kategdriaban a munkacsoport az aldbbi alkategéridkat javasolja hasznalni:

2.1. kategoria  Szolgaltatassal elhelyezhetd
2.2. kategdria Képzési tamogatassal elhelyezhetd
2.3. kategoria  Foglalkoztatasi tamogatassal elhelyezheté

A folyamat azon pontjait emeljik ki, amelyek eltérnek egy 1.-es kategdridju
agyfél kiszolgalasi folyamatatol.

Ahogy az aldbbi 29. abran felvazoltuk, a folyamat els6 két lépése megegyezik az
1-es kategoridba sorolt tgyfélfolyamattal. Amennyiben a rendszer az elsédleges
kategoria-besorolaskor 2-es kategoéridba sorolja az lgyfelet, akkor ezt kovetden
egy alaposabb, mélyebb els6 interja soran az lgyintéz6 6sszhangvizsgalatot
végez??. Az els interji soran az ligyfélrél felvett objektiv adatokat &sszeveti az
Ugyintézé a szubjektiv informacidkkal, amelyek az {gyfél munkara vald
motivaltsagat, kommunikacids készségét, dontésképességét, stb. mérik fel.

Az 6sszhangvizsgalat soran felméri az Ggyfél személyes és szakmai profiljat,
valamint az elhelyezkedési terveit, majd ennek eredményét Osszeveti a
munkaer6-piaci feltételekkel. Az els6 interju soran az Ugyintéz6 kérdGivet
haszndl (a korabbi Besoroldst Segitd Kérd6iv - BSK korszer(sitett valtozatat
tervezi a munkacsoport hasznalni), melynek adatait az IR-be vezetik. Itt
hangsulyoznunk kell az Ugyintéz6 szerepét, hiszen a feladata ebben a
folyamatban az is, hogy felmérje, hogy ugyfele felismerte-e, illetve milyen
mértékben ismerte fel az akaddlyokat és nehézségeket, melyekkel az
allaskeresése soran szembesilhet. Az interju soran a kategoria-besorolds az
agyfél ,profiljanak” tisztdzasa utan valik lehetové. Az Ugyfélprofil elkészitése a
fentiekbdl kovetkezben tehat egy alapos felkésziltséget igényld, el6re
meghatarozott algoritmus szerinti folyamat, mely nélkilozhetetlen eszkdze a
besoroldsi rendszernek?.

22 Profiling, Az NFSZ-ben alkalmazott profiling rendszer tovabbfejlesztése, Profiling kategéridnként
csoportositott tAmogatasi eszkdézrendszer, e csoportokra szabott, eredményes tdmogatd-szolgaltatd rendszer
kidolgozasa, Tdémop munkacsoport, munkaanyag, 2011. 09. 20.

Profiling, Az NFSZ-ben alkalmazott profiling rendszer tovabbfejlesztése, Profiling kategdrianként
csoportositott tdmogatdasi eszkdzrendszer, e csoportokra szabott, eredményes tdmogatd-szolgaltaté rendszer
kidolgozasa, Tdmop munkacsoport, munkaanyag, 2011. 09. 20. p25.
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29. abra - A 2.-es kategoria kiszolgalasi folyamata
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Az O0sszhangvizsgalat utan az lGgyintéz6 rendelkezik a megfeleld informacidkkal,
hogy az ugyfelet a neki legjobban megfeleld kategdridba sorolja. A 2-es
kategodridba sorolt Ggyfeleknél tervezett |1épés egy Jovoterv készitése, amely az
tgyféllel kapcsolatos jovébeni terveket régziti az informatikai rendszerben.

A JovoOterv tartalmazza az Ugyfélnek nyujtandd képzés, szolgdltatdas és
tamogatas részleteit, az Ugyfél részérdl teljesitendd feladatokat, a kovetkez6
talalkozo id6pontjat stb. A Jovoterv egy lényeges eleme a munkatervezésnek,
hiszen mindkét érintett félnek feladatokat és hataridOket jeldl ki. A Jovoterv
kitoltése és folyamatos nyomon kovetése a folyamat része és kotelez6, de a felek
részére kotelezd érvényl idébeli betartasat a munkaligyi szervezet jelenleg nem
tudja vallalni finanszirozasi rendszerei miatt. A JovGterv fontos része a harom
havonkénti statusz felllvizsgdlatnak, hiszen ha az Ugyfél élethelyzetében,
szakmai személyes profiljdaban valtozas torténik, a tervet annak fliggvényében
kell feltilvizsgalni és valtoztatni.

A kiszolgdlasi folyamat a 2-es kategdridba sorolt (gyfeleknél hasonldan
folytatddik, mint az 1-es kategdrianal: szolgaltatds, illetve tdmogatas nyujtasa,
statusz felllvizsgalat, és a munkaerOpiacra tortén6 kilépéssel vagy a
nyilvantartasbdl valé torléssel végzadik.

9.2.3 Profiling alapu ligyfél-kiszolgalasi folyamat a 3. kategoriaba sorolt
ligyfelek esetén

A 3.-as kategdridban azok az Ugyfelek taldlhaték, akik csak kulsé segitséggel
tehetok munkavallalasra alkalmassa.

Ebben a kategdridban kiils6 segit6 intézményi, partneri haldzati rendszerre van
szikség az egyén eredményes fejlesztéséhez. Ide sorolanddok azok az lgyfelek
is, akik specidlis készségeik, képességeik miatt csak a masodlagos
munkaerOpiacon helyezhet6k el. A 3. kategoridan belll az alkategoridak kozotti
kilonbséget foként a szocidlis intézményrendszerrel valé egylttm(kodés
mértéke, a fejlesztd intervencié mélysége hatdrozza meg. Igy a munkacsoport az
alabbi alkategéridkat javasolja:

3.1 kategoria: munkaerb-piaci és szocidlis fejlesztéssel a szocialis
hatrany kezelheté, az egyén munkara kész allapotba hozhatd,
elsédleges munkaerbpiacra elhelyezhetd

3.2 kategoria: szocidlis fejlesztés nélkil az  elsbédleges
munkaerépiacon nem elhelyezhetd, szociadlis és munkaer6-piaci
fejlesztéssel a masodlagos munkaerbpiacon atipikus foglalkoztatasi
formakkal munkavégzésbe vonhatd
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30. abra - A 2.-es kategoria kiszolgalasi folyamata
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A 3-as kategoriaba tartozd lgyfelek kiszolgalasi folyamatat a 30. abra mutatja. A
folyamat az 5. |épésben tér el a 2-es kategdriatdl, hiszen ennél az Ggyfélkérnél
az alkategoridkba torténd besorolast a kozvetithetoségi vizsgalat el6zi meg. A
kozvetithet6ségi vizsgalat eredményeképpen, amennyiben az ugyfél kilsé
segitséggel, de kihelyezheté az elsédleges munkaerdpiacra, akkor az Uugyfél a
3.1-es kategoriaba kerlil. Abban az esetben, amikor az tgyintéz6 ugy itéli meg,
hogy az Ugyfél nem kihelyezhet6 az elsédleges munkaerépiacra, akkor 3.2-es
kategoriat kapja és a kiszolgalasi folyamata eltér a 3.1-es kategoriaju Ggyféltol.

A 3.1-es Ugyfél estében az Ugyintézdvel kdzdsen egy Jovoterv készil, és annak
megfeleléen az allaskeres6é szolgadltatdsban és tamogatasban részesiil,
egyidejlileg pedig szocidlis fejlesztést is kaphat, amennyiben sziiksége van ra.
Ennél a kategdridanal egy mentor tdmogatja az allaskeres6t a Jovotervében
kijelolt 1épések megtételében.

A 3.2-es kategorias allaskeresod is kotelezd jelleggel mentort kap, akivel kdzosen
készitik el az Ugyfél Jovotervét, és aki végigkiséri, tdmogatja 6t a szocialis
intézményekkel torténd egylttm(ikodés soran. A rendszeres felllvizsgalatok
soran Ujra megtorténik a besorolas felllvizsgalata és a kdzvetithet6ségi vizsgalat
is, és az Ggyintéz6 itéli meg, hogy az lUgyfél 3.1-es kategdridba atsorolhatd, vagy
tovabbra is magas foku szocidlis fejlesztést igényel. A folyamat végén a 3-as
kategoridba tartozo Ugyfelek kiléphetnek az elsédleges, vagy masodlagos
munkaerOpiacra, valamint az NFSZ torolheti 6ket a nyilvantartasabdl.

9.2.4 A profiling rendszer bemené informacioi (ligyfél adatok)

A profiling alapu differencialt Ggyfél-kiszolgalas és a hatékony, személyre szabott
szolgaltatasok, tdmogatasok nyujtasanak elengedhetetlen feltétele az tigyfélrol
begy(jtott minéségi informacidk megléte.

A munkacsoport altal javasolt profiling rendszer adatainak 4 f6 forrasa van:

« Ugyfél térzsadatok

« Objektiv adatok

« Ugyintéz8 benyomasai, megfigyelése (szubjektiv informacidk)

« EIsO interjus kérddivbdl jové adatok

« Ezen felll javaslatként merilt fel az Ggyfél-élethelyzetet felmérd kérddbiv
testre szabasa és beépitése az elsd interju kérdései kozé

Az (gyfél torzsadatait és az objektiv adatokat mar korabban ismertettiik
tanulmanyunkban (
Ugyfél torzsadatok
Személyazonositd | Neve

adatok Szlletéskori neve
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), ezek az adatok, amelyeket az lgyfélrél megtudhatunk a kiszolgalasi folyamat
els6 Iépéseiben és a rendszerben is megtalalhatdak.

Az Ugyféllel folytatott interju sordn az Ugyintéz0 a sajat benyomasaira,
megfigyeléseire tdmaszkodva gyUjt szubjektiv informacidkat az tgyfélrél, amely
tamogatja Ot a kategdria-besorolas megallapitdsanal. Ezek a szubjektiv
informacidk jellemzéen a kévetkez8k?*:

‘ Szubjektiv informaciék |

24 Profiling, Az NFSZ-ben alkalmazott profiling rendszer tovabbfejlesztése, Profiling kategéridnként
csoportositott tdmogatasi eszkézrendszer, e csoportokra szabott, eredményes tdmogatd-szolgaltatd rendszer
kidolgozdsa, Tdmop munkacsoport, munkaanyag, 2011. 09. 20.p 22.
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Altalanos allapot: nyitott, bizalmatlan,
kd6zoémbds, tirelmes, izgatott

munkat akar vallalni,
kevéssé latszik a
Munkara valé motivaltsag: | munkavallalds fontossaga,
munkavallalasat halasztja,
késGbbre tervezi

bizonytalan, magabiztos,
masoktol fiiggs, konzultald,
Dontésképessége: érzelmi alapon dont,
észérvek alapjan dont,
lassan dont, gyorsan dont

Kommunikacids képesség

Verbalis kommunikacio: meséld, jo, gyenge, nem

megfeleld
Nonverbalis
kommunikacio: hiteles, nem hiteles

7. tablazat - Az ligyintézé altal felmért szubjektiv informaciék

Az lgyintéz6 benyomasa, megfigyelései, szakmai tapasztalata és felkésziiltsége
nagy sullyal lehetnek a kategorizalas soran, azonban ezek nem mérhet6k és nem
ellendrizhetok.

Amennyiben az lGgyfél a 2.-es vagy 3.-as kategoéridba sorolandd, a munkacsoport
egy elsd interju sordn a korszer(sitett BSK (besorolast segitd) kérddivek
segitségével igyekszik az Uugyfelet mélyebben megismerni (pl. az ugyfél
munkaer6-piaci helyzetét, mobilitdsat, élethelyzetét, kompetenciadit, készségeit
stb.). Az interju soran felvett adatokat az informatikai rendszerbe szeretnék

rogziteni és utankdévetni, ami jelenleg nem megoldhaté.

Ezeken feldl - a profiling besorolashoz kapcsolédéan - a munkacsoport tervezi
beépiteni az élethelyzet informacidkat feldolgozé mérlegelési szempontrendszert
is, melynek alapja a ,Foglalkozasi szakember mérlegelési szempontjai a
rehabilitdlhatésdg személyes feltételeinek mérlegelése  soran”  cimli
dokumentum.

A fenti adatokat, informacidkat Osszesitettiik és elemeztik a Hiba! A
hivatkozasi forras nem talalhatd. sz. mellékletben, illetve rendszereztik az
informacidkat informacidtipus szerint (t6rzsadatok, munkaer6-piaci helyzet,
mobilitds, élethelyzet, megvaltozott munkaképesség informacidk, végzettség,

25 Foglalkozasi szakember mérlegelési szempontjai a rehabilitdlhatdsag személyes feltételeinek mérlegelése
soran, osszeallitotta Lechnerné Vadasz Judit, Budapest, 2007. julius
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el6z6 munkahelyek, kompetencia, alap készségek, soft készségek és pszichés
tényezok, Ggyfél sajat tervei).

Az informaciok, megfelel6 rendszerezés és az atfedések csokkentése mellett jé
alapot adnak az Uj igényfelmérd kérdoiv felépitésére.

Elemzésiink szerint az alabbi input adat tipusok hidnyoznak, vagy strukturalasuk,
illetve alatamasztasuk szikséges:

« Munkaltatoéi szemszogbdl nézve: sz(irési kritériumok
(el6z6 munkahelyek, szakmai tapasztalatok milyensége, idétartama) -
"Onéletrajz adatok"

- Elethelyzet informacidok (profiling szempontbdl &tgondolandé a
beépitése)

« Alap készségek (kommunikacidé, szamolas, IT, csapatmunka, tanuldsra
vald hajlam, problémamegoldas, szervezés és tervezés)

+« Pszichés tényezok és puha készségek (motivacié, onértékelés,
alkalmazkodd készség, kezdeményezbkészség)

+ Csatornahasznalathoz kapcsolédé adatok (telefon/email/sms elérés,
internet hasznalat képessége és elérhet6sége, preferalt kapcsolattartasi
csatorna)

9.2.5 Ugyintézé szerepe a profilingban

A munkacsoport altal javasolt folyamatban az gyintéz6 szerepe nagyon
hangsulyos, hiszen - az informatikai rendszer elsédleges kategdriajavaslata
alapjan - 6 végzi a végleges kategorizalast, valamint valtozas esetén az
utankovetést is.

A beszélgetés céliranyossaga mellett sziikséges az Ugyintéz6 magas foku és
tobbiranyu szakmai felkésziltsége is. Egyrészt rendelkeznie kell helyi, térségi, de
akar orszadgos munkaerG-piaci ismeretekkel, ismernie kell a munkajanak a
jogszabalyi hatterét. Rendelkeznie kell szakma és palyaismerettel és nem utolso
sorban interjutechnikai ismeretekkel is®®.

Ezen felll fontos, hogy az lgyintézd szamara megfelel6 id6 alljon rendelkezésre
az els6 interju soran, ugyanis amennyiben az elsd interju alapjan pontosan
sikeril bekategorizdlni az Ugyfelet, valamint jé hatasfokd jovétervet tudnak
osszedllitani, Ugy a folyamat 6sszes tobbi 1épése lerdvidil. Igy 6sszességében - a
tervek szerint - az er6forras felhasznalast fokuszalni és optimalizalni lehet (azaz
arra forditani, akire tényleg sziikséges).

26 Profiling, Az NFSZ-ben alkalmazott profiling rendszer tovabbfejlesztése, Profiling kategdrianként
csoportositott tdmogatdasi eszkdzrendszer, e csoportokra szabott, eredményes tdmogatd-szolgaltaté rendszer
kidolgozasa, Tdmop munkacsoport, munkaanyag, 2011. 09. 20. p.23
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9.2.6 Esélyméro program, mint a mobilitas vizsgalat alapja a
folyamatban

Az allaskeres6k profiling kategodria-besorolasanak tdmogatdsahoz készllt egy
alkalmazds?’ (esélyméré program), amely az Ugyfél adatai és az adott
munkaer0-piaci kdrnyezet alapjan statisztikai alapokon elGrejelzést készit az
allaskeresd elhelyezkedési esélyeire. A javaslat megkonnyiti az (gyintéz6
dontését a kategdridba soroldasnal. Az alkalmazas altal készitett el6rejelzés
lényege, hogy becslést ad az elhelyezkedési idejérdl, illetve a tartds
munkanélkillivé valas valdszin(iségérél. A becslés alapjan a program a
korabbiakban profiling kategdria-besorolasi javaslatot adott az Ggyintézdnek, a
jelenlegi profiling mddszertan szerint azonban a funkciéja megvaltozik.

Az esélymérd program egyrészt segitség, egy Ujabb informacié az lgyintéz6
szamara a besorolds megvaldsitasahoz, illetve - a tervek szerint - segitséget ad
mobilitasi kérdések vizsgdlatdban, hiszen adott lgyfél elhelyezkedési esélye
valtozhat attél fliggéen, hogy mely foldrajzi teriileten keres munkat.

Az esélymérd program bdvebb leirdsa a 14.1 mellékletben talalhatod.

Ahhoz, hogy az esélymérd program hasznalhaté legyen a tervek szerint, tovabbi
fejlesztések szlikségesek, melyeket a 10.6 fejezetben részleteztlink.

9.3 A MUNKACSOPORT ALTAL JAVASOLT ERINTETT UGYFELEK,
TERMEKEK ES CSATORNAK

A profiling altal érintett lGgyfelek, termékek és csatornak fontos elemei a profiling
alapu differencidlt tGgyfél-kiszolgalasnak és ezért kutatasunkban is kitérink a
bemutatasukra.

9.3.1 A profiling altal érintett ligyfelek

A munkacsoport a profiling tovabbfejlesztése soran I|ényeges szempontnak
tartotta, hogy a profilingban érintett Ggyfelek kdre boviljon, valamint pontosan
meghatarozasra keriljon. Az tgyfélkér pontos ismerete nélkildozhetetlen feltétele
a hozzajuk rendelhetdé hatasos és eredményes szolgaltatdasok, tamogatasok
kialakitasanak.

A munkacsoport célja, hogy a regisztralt allaskeres6k mellett a regisztralt
kozvetitést kérok és a regisztralt szolgaltatast kérok is kapjanak profiling
besorolast. Amennyiben ez lehetové valik, akkor az NFSZ azon Uugyfeleit is

27 HEF OP 1.2, Intézkedés 1.1.3.1. Projekt: A profiling rendszer tovabbfejlesztése Fejlesztéi és felhasznaloi
dtmutatd, AFSZ, 2008
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kategorizalhatja, és utjukat nyomon kovetheti, akiknél eddig ez nem volt
lehetséges.

A regisztralt kozvetitést, illetve szolgdltatast kér6k olyan dgyfelek, akik
allaskeresdként vald nyilvantartasukat nem kérik, vagy nem kérhetik. Ennek oka
lehet, hogy nem jogosultak allaskeresési ellatdsra vagy olyan egyéb ellatasban
részesilnek, ami kizarja Oket a regisztralt allaskeres6i statuszbdl pl. a
rehabilitadcids jaradékban részesulék, diploma el6tt alldé didkok, Gyes-en lévok. Az
NFSZ-ben torténd profiling rendszer bevezetésének tgyfelekkel kapcsolatos céljai
kozott szerepel a halmozottan hatranyos helyzeti allaskeresok fékuszalt
munkaer6-piaci integraciéja, ezért ezen dllaskeres6k kategorizdlasa és
tdmogatdasa kulcsszerepet tolt be a kiszolgalasi folyamatban.

Az internetes fellletr6l érkezd, féként informacidszerzést igényld allaskeresdk
jelenleg a profiling altal nem érintett ligyfelekhez tartoznak, hiszen 6k nem
regisztralnak az NFSZ rendszerébe, nem kerilnek nyilvantartdsba és nem
kévethetd az igénylk, elhelyezkedésiik sem.

9.3.2 A profiling altal érintett termékek

Az NFSZ kozép-hosszutavu stratégidja szerint az NFSZ minden egyes
allaskeres6hoz, személyes helyzetének megfeleléen, olyan eszkdzt rendel (pl.
képzés, tdmogatas), amellyel ndvekszik az egyén elhelyezkedésének esélye.

A munkacsoport az aldabbi termékkoroket (8. tabldzat - Az NFSZ
termékportfoélidja

) az alakitotta ki azzal a céllal, hogy az Ugyfeleinek a szamukra legmegfelel6bb
szolgaltatast, tdmogatast nyujthassa. Az NFSZ a&ltal nyujtott szolgaltatdsok és
tamogatasok részletes felsoroldsa a Hiba! A hivatkozasi forras nem
talalhato. mellékben talalhatd.

Termékek

SZOLGALTATASOK

» | KOzvetités

» | Oninformécids rendszerek igénybe vétele
» | Foglalkozasi és munkaerd-piaci informacionyujtas
» | Mentori szolgaltatas

» | Alldskeresési tanacsadas

» | Munkatanacsadas

» | Palyatanacsadas

» | Rehabilitaciés tanacsadas

» | Pszicholdgiai tanacsadas

» | Tovabbi tanacsadasi lehet6ségek
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» | Képzések

TAMOGATASOK

» | Tamogatasok - allaskeresOk részére

» | Tamogatasok - kapcsolddé munkaltatok részére
» | Kozfoglalkoztatasi programok

» | Komplex munkaer6-piaci programok

» Ellatasok

> |Egyeb _

EGY!JTTIYIUKODES A SZOCIALIS
INTEZMENYRENDSZERREL

» | Kilsd segité szervezetekkel vald egyittmikoédés
8. tablazat - Az NFSZ termékportfélidja

A profiling folyamat célja, hogy a kategorizalas alapjan differencialt szolgaltatasi,
tamogatasi szinteket hatdrozzon meg, ezért Ugy gondoljuk, hogy az adott
termékek Ugyfél kategoridakhoz térténd hozzarendelését egy matrixban tudjuk a
legjobban szemléltetni.

9.3.2.1 Termék-kategoria matrix koncepcidojanak bemutatasa

Az egyes szolgaltatdasok, tamogatasok kategoéridkhoz, Ugyféltipusokhoz torténd
kapcsolodasat egy olyan matrixban mutatjuk be, amelynek harmadik dimenziéjat
az Ugyfél-kiszolgalasi csatorndak adjak majd a késObbiekben. Jelenleg a
munkacsoport altal tovabbfejlesztett profiling modell ,egycsatornds”, a
személyes Ugyintézési csatornara van optimalizalva.

A matrix hasznalata nagyban segitheti majd az Ugyintézot, hogy személyre
szabott kiszolgaldasban részesitse az adott Ugyfelet, valamint alapjat képezi az
Ggyfélcsatorna-iranyitasi modszertannak is.

A matrixon a profiling kategodriak alatt a munkacsoport altal definialt profiling
kategodridkat értjik, jelenleg: 1.1, 1.2, 2.1, 2.2, 2.3, 3.1, 3.2.

A termékek alatt az NFSZ teljes allaskeresoOi eszkoztarat értjik: képzéseket,
munkaer0-piaci szolgaltatasokat, foglalkoztatast elOsegitd tamogatasokat,
ellatasokat stb.

A Hiba! A hivatkozasi forras nem talalhat6. mellékletben taldlhatdé matrix a
munkacsoport altal tervezett tigyfél kategdria — szolgaltatads,tamogatas allokaciot
mutatja meg.

A matrixban a kategoridkhoz kapcsolodo termékeket 4 csoportba soroljuk:
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az adott kategdérianak minimum
elvarhato szolgaltatasi, tdmogatasi
szintje, minden kirendeltségen elérhetd

az adott kategéridk javasolt
szolgaltatasi szintje (azaz az tgyfél
szamara els6dlegesen ajanlott
szolgaltatasok, tdmogatasok, melyek az
adott tigyfélkor szamara legrelevansabb
szolgaltatasi/tamogatasi kort képezik),
amennyiben az adott kirendeltségen
elérhetd

Ajanlott

ligyintézo mérlegelése alapjan
Opcionalis | nydjthaté szolgaltatasi, tdmogatasi
szint

az adott kategoria szdmara nem
elérheto szolgaltatasi, tdmogatdsi szint
9. tablazat - Jelmagyarazat a kategoria-szolgaltatas matrixhoz

N/A

A kutatasunk kovetkezd részében megvizsgaljuk, hogyan illeszkedik a matrix a
profiling alapu differencialt igyfél-kiszolgalashoz és ismertetjik finomhangolasi
javaslatainkat.

9.3.3 A profiling altal érintett csatornak

Az NFSZ és a munkalgyi kirendeltségek jelenleg a személyes kiszolgalasi
csatornat alkalmazzdk az ugyfélszolgalatban. Telefonon tajékoztatast nyudjtanak,
illetve a munkaadok felé teszik elérhetévé bizonyos szolgaltatasaikat. A profiling
jelenleg az NFSZ-ben vizsgalt Ugyfél-kiszolgadlasi csatornak kozil csak a
személyes kiszolgalasi csatornan taladlhaté meg.

A profiling rendszerben megfeleld fejlesztés esetén tdbb csatornatipus is
hasznalhatd: telefonos, NFSZ portdlrendszer, VMP, Nemzeti Palyaorientacids
Portal, stb. Ezeket bévebben kifejtjik a 10.3 fejezetben.
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9.4 A VONATKOZO JOGI SZABALYOZAS VIZSGALATA

9.4.1 A profiling helye a magyar foglalkoztataspolitikaban és
szabalyozasi kornyezetben

A javasolt profiling rendszer jellegzetességei miatt harom f6 kérdésben kell
megvizsgalnunk a hazai térvényalkotoi elképzeléseket:

1. Alldskeresék differencidlédsa: LehetSsége van-e az NFSZ-nek a profiling
alapjan egyes allaskeresbket kevesebb erbforrassal tamogatni, mint
masokat

2. Adatvédelem: Lehet6ség van-e, és milyen keretek kézétt allaskeresék
adatait felhasznalni a profiling folyamat soran, akar G&sszehasonlitas
alapjaként, akar jelzésértékkel tovabbitani azt harmadik feleknek

3. Torvényi valtozasok: Milyen térvényileg is szabalyozott valtozasok
befolyasolhatjak a javasolt rendszer mikédésének sikerét vagy

mérhetéségét?
9.4.1.1 Allaskeresék differencialasa

Az NFSZ-nek a magyar jogrendszer szerint van lehetésége®® a rdszorultsag
mértéke alapjan megkllonboztetni az alldskeresOk kozott - természetesen csak
abban az esetben, ha nem sérti ez az egyenlé banasmod elvét. Fontos tehat,
hogy a profiling folyamata kelléen objektiv és atlathatd legyen, illetve ahol ez
nem lehetséges, egységes alapokon, eszk&zokon, dontéshozatali metddusokon
nyugodjon.

9.4.1.2 Adatvédelem

Egy profiling rendszer kiépitéséhez két szempontbdl is érdemes az
adatvédelemre vonatkozd szabdlyozast vizsgalni - egyrészt milyen korlatokkal
lehet kezelni egy lgyfél adatait a profiling folyamat soran, vagy harmadik féllel
k6z6Ini magat a kategdria-besoroldst, masrészt a profiling fejlesztéséhez, egyes
(pl. el6rejelz) elemeinek mikodtetéséhez sziikséges nagyszamu lgyféladatot
tartalmazod adatbazisok mennyire hasznalhatok ilyen céllal.

28 1991. évi 1v. torvény a foglalkoztatds el6segitésérdl és a munkanélkiiliek ellatdsardl, 2§ (1)
http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy doc.cgi?docid=99100004.TV
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Az ligyfél adataira vonatkozé szabalyozasra a profiling rendszer bevezetésérol
sz6l6 tanulmanyukban®® a munkacsoport tagjai részletesen kitérnek -
kovetkeztetésik az, hogy a profiling kategdria, mivel nem azonosithaté altala
egyértelmlen a besorolt személy, nem szamit személyes adatnak, csak munkat
tamogatd eszkodznek, igy atadhatd informaciéo harmadik félnek az NFSZ belatasa
szerint.

Ugyanakkor magat a kategorizalasi folyamatot illetden kérdéses, hogy az tgyfél
személyes adatait milyen mddon lehet Ugy roégziteni és kezelni az NFSZ-en belll,
hogy segitse az Ugyintézést, de ne sértse az adatvédelmi térvényt - ennek
megfeleléen a lehet0ségekhez mérten érdemes a profiling torvényi
szabdlyozasakor a jogalkoténal elérni, hogy a szlikséges lgyféladatok kezelését
tegye lehet6vé az NFSZ kiszolgalasi folyamata szamara.

Ami a statisztikai jellegli adatfelhasznalast illeti, melyre a profiling
dontéstamogatd funkcidja, illetve statisztikai alapon dolgozé moduljainak (pl.
esélymérd algoritmus) pontossaga érdekében szilksége van az NFSZ-nek, a
torvény lehet6séget ad adatbazisok személyazonositasra alkalmatlan mdédon,
statisztikai céllal torténd felhasznalasara.

9.4.1.3 A foglalkoztatast érinto torvényi valtozasok, és azok hatasa a
profiling rendszer sikerességére

A kozelmult toérvényalkotoi aktivitasabdl tobb olyan mddositas is szlletett, illetve

tervezett, amely a profiling sikerességét, hatékonysagat, illetve ezek

mérhetdségének megbizhatdsagat befolyasolja.

A kovetkez6kben ezeket tekintjik at vazlatosan, és vizsgaljuk meg, milyen
hatassal lehetnek a profiling rendszer bevezetésére.

Az allaskeresési jaradékra vonatkozo valtozasok, kiemelten a folyositasi
idé 90 napra csokkenése3!

Ez a mddositas leginkabb a kategodriak kozotti mozgas dinamikajat és a rendszer
vart, erOforrdas gazdalkodast javité hatdsait befolyasolhatja, mivel erds, a
kihelyezést és a szolgaltatdsokat gyorsitd nyomast helyez a rendszerre, mely

29 Az NFSZ-ben alkalmazott profiling rendszer tovabbfejlesztése, Banhegyi et al., 2011

30 1991. évi 1v. térvény a foglalkoztatas el6segitésérdl és a munkanélkiliek ellatasardl, 57/B (6)
http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy doc.cqgi?docid=99100004.TV

31 Vialtozasok szeptembertdl, Korményzati Kommunikacidért Felelés Allamtitkarsag
http://www.kormany.hu/hu/kozigazgatasi-es-igazsagugyi-miniszterium/kormanyzati-kommunikacioert-felelos-
allamtitkarsag/hirek/valtozasok-szeptembertol

84

Nemzeti Munkalgyi Hivatal

1089 Budapest, Kalvaria ter 7. -

www, munka.hu -
www ujszechenyiterv.goy hu & prajet az Eurdgal Unie amegatdsival, ax Eunapal

Srnaalis dlap tirsfmanseroe il valimgl meg



- A FOGLALKOZTATAS] SZOLGALAT e A ,
i FEILESZTESE AZ INTEGRALT X % V 'S8 SZECHENYI TERV

(bt MUNEALDGYIES SZ0CIALIS E 2
3t’ REMDSZER RESZEKENT Rl CONSULTING

nem feltétlenll all 6sszhangban a kidramld allaskeresbket felszivd munkaerdpiac
lehet6ségeivel.

+ Hatasa a profiling kategériak kozotti mozgasra:

« A teljes rendszer szempontjabdl nézve akkor gyorsithatd a kiszolgalasi
folyamat, ha mindenki a megfelel6 kategoriaba kertl, és ez biztositja az
er6forrasok megfelel6 elosztasat (tehat cél az adott ember
viszonylatdban a legkisebb hatasos er6forras-raforditds). Az egyes
emberek szempontjabdl viszont az a cél, hogy a leheté legtobb
tamogatast és szolgaltatast kapjak. Ez ellentétes mozgds, melyet
tudatosan ki kell egyensulyozni.

« Kockazat tovabba, hogy bizonyos szolgaltatasok, tamogatasok
hosszabb tdvon hoznak eredményt, mint az allaskeresési jaradékkal
elldtott peridodus, miutdn az Adllaskeres6 elhelyezhet6sége a
hatékonysaga csokken.

« Ezt csak er0siti az, hogy az egyes allaskeres6k kategoridi kozotti
kilonbségek erdésen  kulénb6z6  teljes tamogatasi idOszakot
(allaskeresési jaradék, allaskeresési segély, és pl. kategodria alapu
jogosultsdag esetén a foglalkoztatast helyettesitd tamogatds teljes
idétartama) eredményezhetnek.

A fentiek fényében érdemes megfontolni, hogy a kategdriak kozotti
mozgas idbkorlatait, illetve a kételezé fellilvizsgalat idépontjait érdemes-e
a tamogatasi periddushoz igazitani, hogy a profiling valéban gyors
beavatkozast tegyen lehetévé, és az allaskeres6 besoroldasa ,naprakész”
jele legyen raszorultsaganak.

+ Hatasa a profiling altal segitett er6forras gazdalkodasra:

A 90 napos tamogatdsi periddusnak koészonhetéen komoly nehézségekbe
Utkozhet az a profiling bevezetését vezérlo iranyelv, hogy az eréforrasok
(mind a kirendeltség munkatarsai, mind az allaskeres6k szempontjabol)
hatékonyabban, optimalisabban legyenek elosztva.

Ezek tobbek kozott:

» Erdsodik az a jelenség, hogy annak az allaskeresOnek, aki
képes lenne az 06nallo allaskeresésre, a tamogatasi peridodus
csokkenése miatt tobb szolgaltatast, tamogatast adnak az
dgyintézok.

= A rovidebb ,hataridén” belll nehezebb a rendelkezésre allé
szolgaltatdsokat ugy Utemezni, hogy minél tébb allaskeres6
szamara biztosithassak azokat megfeleld idében (ez probléma
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lehet példaul a 3 hdnapnal hosszabb szolgaltatasok, képzések
esetében is)

» Az (gyintézG6i leterheltséget is kevésbé lehet egyenletessé
tenni, mivel rovidebb id6 alatt szikséges a megfeleld
hatasfokl tamogatds, szolgaltatds, kozvetités kombinaciét
megvaldsitani.

A munkaligyi szerv_altal felajanlott allaslehetoségek kotelezo érvényu

elfogadasa, illetve a Nemzeti Kozfoglalkoztatasi Program altal
lIétrehozott nagyszami munkalehetdség>?

Ezt a valtozast nagyon fontos szamba venni, hiszen a profiling rendszer
kategodridinak dinamikajat és a kialakitandd mérési rendszert is erdsen
befolyasolhatja, torzithatja a tervezetthez képest.

- Hatasa az allaskeres6 mozgasanak dinamikajara a profiling
rendszerben
Az Uj szabalyozas szerint, amennyiben &allaskozvetitésre tesz kisérletet az
Ggyintéz6, az Adllaskeres6é koteles a felajanlott poziciot elfogadni,
figgetlentl képzettsége ¢és az ajanlott pozicié kivanalmai kozotti
kilonbségre, ennek megtagadasa pedig tdmogatasi 6sszegek megvonasat
eredményezheti.
Mivel az allaskozvetités megkisérlése eljarasrendileg rogzitett, ez mind a
telitett, mind pedig a kevés munkahellyel rendelkez6 munkaerdpiacokon
azzal jarhat, hogy a Nemzeti Kozfoglalkoztatds Programja keretében
nagyobb befogaddképességlivé alakitott masodlagos munkaerdpiacra van
csak (redlis) lehet0sége az gyintézének kikozvetiteni a regisztralt
allaskeresot.
Ez leginkabb azzal torzithatja a kategdridk mikodését és kezelését, hogy
olyan, amugy jé lehet6ségekkel rendelkez6, de egyelére még
elhelyezkedni nem tuddé A&llaskeres6k kerilnek a programba, akik
egyébként bizonyos idon belll akar o6nalldan, vagy csak szolgaltatasok
igénybevételével is munkat taldlhattak volna. Egy ilyen eset egyrészt
megakadalyozza, hogy valéoban azok kerlljenek a masodlagos
munkaerOpiacra, akiknél ez célszer(i, masrészt az emlitett allaskeresd
kilatasait, akar személyes profilelemeit is erdteljesen ronthatjak, elvonva
idejét, erejét és figyelmét sajat fejlesztésérdl és elhelyezkedésérdl, aminek
kovetkeztében a ra kategdridja miatt szanhatd erdéforrasok nem lesznek
aranyosak a valéban sziikségesekkel.

32 Vialtozasok szeptembertdl, Korményzati Kommunikacidért Felelés Allamtitkarsag
http://www.kormany.hu/hu/kozigazgatasi-es-igazsagugyi-miniszterium/kormanyzati-kommunikacioert-felelos-
allamtitkarsag/hirek/valtozasok-szeptembertol
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Mindezek miatt javasolt a kézfoglalkoztatasra kildést a kategodriak
bizonyos sorrendje szerint végezni (pl. raszorultsaggal aranyos sorrendben
keriilnek kézvetitésre az allaskeresbk), biztositva, hogy a rendszer tényleg
rendeltetésszerlien, hatékonyan mikédhessen.

+ Hatasa a profiling eredményességének mérésére
A szabdlyozas kovetkezményeképp tobb olyan jelenség is varhatd, melyek
a profiling mérési modszertananak bizonyos kulcsindikatorait fokozottan
érintik, igy, amennyiben nem szamol velik a rendszer, torzithatjak a
teljesitmény mérését, és végll megakadalyozhatjdk egy valdban hatékony
profiling kialakitasat.
Ilyen hatasok lehetnek:

o a kotelezben elfogadott alldsok motivaltsag vagy mas sziikséges
tényez6 hianya miatti, rovid idon bellli elvesztése, és fejlesztés,
felkészilés helyett a munkanélkiliség folyamatos fenyegetésében
élés

o a nem megfelelének itélt allds elfogadasa helyett a regisztraciobdl
torténd kilépés (a profiling rendszer elhagyasa)

A két tényez6 egylttesen torzithatja az elhelyezési id6t, a
munkanélkiliségi ratat, és mas, a profiling altal teljesitménymutatoként
kezelt adatokat.

Fontos, hogy ezeket a torzitd tényezbket is szamon tarthatéva tegye a
rendszer, és indikatoraibdl ki tudja ezeket szlrni.

9.4.2 A profiling bevezetésének vizsgalata az EU jelenlegi
foglalkoztataspolitikai célkitlizéseinek szemszogébol

Az EU és hazank foglalkoztataspolitikajat érint6 harmonizacids folyamatok miatt

szikséges megvizsgalnunk, hogy ebbe a kontextusba mennyire beilleszthet6 a

profiling, illetve a profiling alapu differencidlt Ggyfél-kiszolgalasi rendszer

bevezetése.

Az EU jelenlegi Foglalkoztatasi Stratégidjanak keretét az Eurdpa 2020 stratégia
munkaer6-piaci komponensei adjak, annak céljait hivatott elérni - versenyképes,
innovacid alapu eurdpai gazdasagot, tébb és jobb munkalehet8séggel®.

Az Eurdpa 2020 6t f6 célkit(izése (foglalkoztatas, innovacid, energiagazdalkodas,
oktatds és a szegénység csOkkentése) 10 ,iranyvonalra” bonthatd, melyek az
egyes tagallamok szdmara megfoghatd célokat fogalmaznak meg**.

Ezekbdl az NFSZ-re ketté vonatkoztathatd kozvetlenil®:

33 Europe 2020 targets

http://ec.europa.eu/europe2020/reaching-the-goals/targets/index en.htm

34 Europe 2020 - Integrated guidelines for the economic and employment policies of the Member States
http://ec.europa.eu/eu2020/pdf/Brochure%?20Integrated%20Guidelines.pdf
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7. iranyvonal

Mind a nék, mind a férfiak munkaero-piaci részvételének aranyat
novelni, csokkenteni a strukturalis munkanélkiiliséget és javitani a
munkahelyek mindségét.

A foglalkoztatasi szolgalatok fontos szerepet jatszanak a munkanélkiiliek
aktivalasaban és allaslehetéségekhez parositasaban, épp ezért személyre
szabhatd szolgaltatasokkal és aktiv, valamint preventiv. munkaer6-piaci
eszk6zOkkel sziikséges Oket megerdsiteni, melyeket a munkanélkliliség korai
szakaszaban is be tudnak vetni. Ezek a szolgaltatasok és eszkéz6k mindenki
szamara elérhetbek kell, hogy legyenek, beleértve a fiatalokat, az allasuk
elvesztésével fenyegetetteket, valamint a munkaerépiactdl legtavolabb allé
egyéneket is.

A profiling értékelése az iranyvonal tiikrében:

- A profiling lehetévé teszi a sikeresebb és gyorsabb elhelyezést, ezzel novelve
az aktiv munkavallaldk aranyat a tarsadalmon beldl.

- Segitségével hatékonyabban oszthatdék el forrasok pl. a munkavallalék
atképzésére, igy a strukturdlis munkanélkiliség csdkkentését is segitheti, és
mobilitast nével6 hatdsa is ez ellen hathat

- Mivel elGsegiti a min6ségi munkakoOzvetitést, javithatja az foglalkoztatottd
valok elégedettségét is allasukkal

8. iranyvonal
Olyan jol képzett munkaeré kialakitasa, mely a munkaerdépiac valtozo
igényeire jol tud reagalni, és amely magaéva teszi az egész életen at

-7 s

A tagallamok elegendb, a jelenlegi és jévbbeli munkaeré-piaci igényeket
kielégiteni képes tudast és készséget kell, hogy biztositsanak, hogy
termelékennyé és foglalkoztathatova tegyék polgaraikat. Ebbe beletartoznak
olyan kezdeményezések, melyek az egész életen at tartd tanulast terjesztik mind
a munkaerépiacon belil, mind azon kivil allé személyek kérében (beleértve
lehetbségek biztositasat az atképzésre), leginkabb az alacsonyan vagy elavultan
képzettekre fokuszalva, illetve  javitva az idésebb generaciok
foglalkoztathatésagat is. Mas fontos pontja a foglalkoztatasi szolgalatok
munkajanak pl. a hozzaférés névelése képzési lehetéségekhez, emelni az oktatas
és a karrier tanacsadas minbségét, melyet az ujonnan nyild allaslehetéségekre
vonatkozé informdacidk biztositasaval egészitenek ki, illetve a vallalkozasra
Oszténzés, a gazdasag szamara leginkabb sziikséges készségek pontosabb
elérejelzése, valamint a mobilitast akadalyozd tényezbk csbékkentése is
idetartozik.

A profiling értékelése az iranyvonal tikrében:

35 . . . .
New developments, good practices and lessons learnt - One year of the PES to PES dialogue: discussions at
the dissemination conference, Scharle, 2011
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- A profiling segithet a dontéshozdoknak azonositani azokat, akik a direktivaban is
szerepld, raszoruld csoportok tagjai, és képzésik kiemelten fontos, hogy a
munkaer6é megfeleléen versenyképes lehessen, majd el6segitheti a képzésiikre
irdanyuld kezdeményezések sikerét

- A profiling rendszer kulcsfontossagu eszkoze lehet a foglalkoztatdk igényeinek
OsszekoOtésére a munkaerdpiacon rendelkezésre allé készségekkel, illetve a
mindségi kozvetitési tevékenység tamogatasara, megfelel6 allaslehetéségek
id6szerd kozvetitésére

- A profiling lehet6séget ad az életen at tartd tanulas filozéfidjanak ataddsara az
allaskeresOknek, hiszen célja, hogy tudatosabba, 6nallébba tegye Oket

A fentiek alapjan megallapithaté tehat, hogy a profiling rendszer bevezetése
k6z0s Eurdpai unids vallalasaink teljesitését is teljes mértékben tdmogatja.
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10. A MUNKACSOPORT ALTAL JAVASOLT
PROFILING RENDSZER FINOMHANGOLASA

4. Amunkacsoport

1. Ajelenleg sltal kidoleozas alatt
mukada profiling 3. NFSZ aia . '(,,0 *‘?"’z‘?sa 4 6.Eredmény
rendszer vizsgalata céljaa rer:;iﬁeﬁl;g:::}fése esség bl
profiling ' ' mérésének 7.Tovabb-

) ) . lépési
: rendszer médszertana .
2. Profiling b .. javaslatok
e evezetésé (KPI
jogyakorlatok | 5. Javaslatok a .
bemutatasa (best e finomhangolasra mutatok)
practices)

10.1 A JAVASLATOK OSSZEFOGLALO BEMUTATASA

Az alabbiakban 0sszegyjtottiik azokat a javaslatokat, melyeket
tovabbgondolasra javaslunk annak érdekében, hogy a profiling rendszer a lehetd
legjobban elérje a kivant célokat. A javaslatok kialakitéasa el6tt a munkacsoport
altal javasolt rendszert az alabbiak tekintetében vizsgaltuk, ennek
eredményeképpen alltak 6ssze a javaslatok:

- mi kell ahhoz, hogy a profiling alapu tgyfél-kiszolgaldas minden kit(iz6tt
célt megvaldsitson

- mi kell ahhoz, hogy a teljes, a stratégia szempontjabdl fontos
Ggyfélkort megcélozza

- mi kell ahhoz, hogy a profiling figyelembe vegye az lgyfélkor valos
helyzetét, sziikségleteit

- mi kell ahhoz, hogy a kiszolgalasi folyamat differencidlt, illetve
gyorsabb atfutasu, hatékonyabb legyen, optimalizdlva az erdforras-
felhasznalast?

- hogyan valdsuljon meg a mobilitas vizsgalat

- hogyan hasznadlja fel a folyamat a |étez6, valamint a fejlesztés alatt
lévo kiszolgalasi csatorndk lehet6ségeit

- hogyan valdsuljon meg az Ggyfelek csatornak kozotti irdnyitasa (tgyfél-
irdnyitas)

- milyen folyamatban, rendszerben, informatikdban szlikséges
fejlesztések megvaldsitani ezek eléréséhez.

Az els6 alfejezetben a munkacsoport altal javasolt profiling rendszer mélyebb
szintl kidolgozasaval, finomhangolasaval kapcsolatos feladatokat irjuk 6ssze, a
masodik alfejezetben pedig az olyan tovabbi fejlesztési lehetoségeket, melyek
tulmutatnak a szliken értelmezett alldskeresdi profilingon, azonban a célok
elérése, illetve a hatékonyabb kiszolgalasi folyamat érdekében célszerl(
megvaldsitani azokat.
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10.1.1 A munkacsoport altal javasolt profiling mélyebb szinti

kidolgozasa, finomhangolasa

1. Igényfelméré kérdoiv® profiling kategéridk szerint torténd

atalakitasa

« egymasra épiilo, fokozatosan mélylil6 adatfelvétel és
interjukérdések, melyek célzottan visznek el egy-egy kategéridba.
Ennek megfeleléen érdemes végiggondolni a tobbszinti, akar
tobblépcsos profilingot is (azaz pl. els6 alkalommal 6n-
regisztracié kitoltése online, vagy nyomtatott kérddiven, majd ezek
alapjan, ha szlikséges, akkor személyes mélyinterju, célzottan a 2.-
3.-as kategoériaknak)

« ugyfél élethelyzetet feldolgozo6 informacidk strukturalt bevitele az
informatikai rendszerbe (a foglalkozdsi rehabilitaciés interjuk
javasolt szempontrendszere alapjan)

- ugyféligények strukturalt felvitele a rendszerbe, melyen
befolyasolhatjak az elsddleges tigyfélprofilt

« munkaltatd szamara fontos kompetenciak, nyelvtudas és
tapasztalatok strukturdlt felvitele (amibél CV generalhato, illetve
kozvetitési szlirések végezhetok).

2. Profiling algoritmus kialakitasa - azaz annak kialakitasa, hogy

bizonyos adatok és informaciok alapjan (lasd igényfelmérd kérddiv fent) az
informatikai rendszer javaslatot tegyen egy elsodleges kategoria-
besorolasra.
« az algoritmus épiljon az el6z6ekben kialakitott igényfelmérd kérdGiv
adataira
+ vegye figyelembe az élethelyzetet leir6é informacidkat
+ a kategorizdldas vegye figyelembe a hatranyos helyzetet és az
allaskeresé igényeit.

3. Alap és soft készségek mérésének beépitése a folyamatba

Mivel az alapkészségek (mint kommunikacié, szamolas, IT, csapatmunka,
tanulasra vald hajlanddsag, problémamegoldds, szervezés és tervezés),
valamint a pszichés tényezdk, ,puha” készségek (mint motivacio,
onértékelés, alkalmazkodd készség, kezdeményezOkészség) jelenleg
szubjektiv megitélés, illetve Onbevalldas alapjan kerilnek felmérésre,
érdemes egy megalapozott moédszertannal és lehet6leg informatikai

36 A korabbi regisztracid és az elsd interjus kérddiv egyiittese
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tamogatassal segiteni az Ugyintéz6t vagy szakembert ennek
megitélésében.

A moddszertanon tul ki kell alakitani a kérdGivezés pontos folyamatat és
modjat is. Ezt tobbféleképpen, akar online, vagy varakozas kdzben egy
kérdbiv segitségével is ki lehet toltetni az Ugyféllel, ezzel is id6t és
eréforrast megtakaritva. Célszer(i lehet akar differencidltan bevezetni ezt
az elemet, példaul csak a varhatéan 2-es és/vagy 3-as kategorias
allaskeresOkre.

Az alapkészségeket méro, illetve személyiség vagy motivaciés tesztek
vasarolhaték (informatikai tdmogatassal), vagy kifejleszthet6k az NFSZ
altal is. Fontosak azonban a kdvetkezok:

+ Megfeleléen nagy, fliggetlen és reprezentativ norma (a norma az a
viszonyitasi pont, amelynek segitségével a nyers eredmények
helyett a kitoltd pontos ,tarsadalombeli helyét” lehetiink képesek
megmondani)

« Megbizhatdsag (pontos mérési eredmények)

« Ervényesség (pontosan azt méri, ami a cél)

« Bels6  validitas (becsaphatésag, Oszintétlenség kezelése,
érvénytelenség kezelése)

« Benyomasformalasnak vald ellendlldas (azaz a valdés képet adja, ne
azt, amit a kit6lt6 mutatni szeretne)

A legfontosabb azonban, hogy a teljes NFSZ-ben azonos moddszertan
mentén torténjen a mérés, a mérés eredményei az informatikai
rendszerben tarolasra kerlljenek, és az eredményeket az Ugyintézok a
Jovotervben felhasznaljak, utdkdvessék.

4. Jovoterv kialakitasa
« a Jovoterv (vagyis az allaskeres6k egyénre szabott cselekvési terve)
célja, hogy transzparenciat és tervezhet6séget,
kommunikalhatésagot vigyen az allaskeresés folyamatdaba mind az
allaskeresd, mind pedig a kirendeltségek oldalan.
+ Ehhez sziikséges:
o a jovoterv profiling kategoridk szerinti sablonjainak kialakitasa
o a jovOterv UugyintézOvel kozosen torténd elkészitése, és
folyamatos frissitése (feltilvizsgalatkor, élethelyzet
valtozaskor, barmilyen Ugyfél-interakci6 esetén) kotelezd
eleme legyen az gyfél-kiszolgaldsi folyamatnak minden
csatornan.
« a jovoterv elkészitése és folyamatos frissitése informatikailag
tamogatott legyen:
o fixen megadott, strukturdlt adatok, informacidk

=
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0 a jovOterv adatai kerlljenek be az Ugyféléletut adatbazisba
(Ugyféltorténeti adatok gyljthetok, lekérdezhetdk legyenek)
0 a statusz kovethetd legyen benne
o lekérdezhetd, riportalhatd, kommunikalhato legyen
o online is tolthet6 legyen (mind az allaskeresék, mind a kiilsd
szolgaltatd partnerek altal, megfeleld jogosultsagi szinten)
+ a jovéterv megvaldsulasa mérhet6 és mért legyen

5. A profiling alapa differencialt iigyfél-kiszolgalasi folyamat

részletes, mély kidolgozasa

« A folyamat legyen profiling kategérianként differencidlt, és olyan
mélységli, mely alapjan minden Ugyintézd pontosan érti, milyen
lépést, milyen adatokkal, milyen sablonnal, milyen rendszerben
szikséges megvaldsitani, ugyanakkor legyen rugalmas annyira,
hogy az ugyfél igényeinek megfelel6 Ugyfél-kiszolgalast meg
lehessen valdsitani.

« A folyamat alapjat képezheti mind az oktatdsnak, mind pedig egy
workflow rendszer altali tdmogatas kifejlesztésének.

- a folyamatba keriljenek bele a kdvetkezdk:

« profiling alapjat képez6 Uj regisztracios és elsé Ugyfélinterjus
folyamat (beleértve a kompetencidk, az élethelyzet, a
hatranyos helyzet, esetleg a puha készségek vizsgalatat)

- jovoterv kialakitasa és fellilvizsgalata

» mobilitasvizsgalat (lasd 10.6 fejezet)

6. A profiling alapu iigyfél-kiszolgalasi folyamat tobbcsatornassa

alakitasa

« kapcsolddas a csatornastratégiakat kialakitd munkacsoporthoz

« Ugyfél-irdnyitasi elvek véglegesitése, elfogadtatasa (lasd Hiba! A
hivatkozasi forras nem talalhaté. fejezet)

« Ugyfél - termék - csatorna matrix kialakitasa, véglegesitése,
elfogadtatasa (lasd 10.4 fejezet)

« Uj, tobbcsatornas Ugyfél-kiszolgdlasi és szolgaltatas/tdmogatas
nyujtasi folyamatok kialakitdsa az Ugyfél csatorna-iranyitasi
elveknek és a csatornastratégianak megfeleléen:

« tobbcsatornas kiszolgalasi folyamatok ligyfél-kategdrianként

» tobbcsatornds  szolgaltatasnyujtasi  folyamatok  Ggyfél-
kategdérianként

« Ugyfelek csatorna-preferencidinak (illetve lehet6ségeinek,
képességeinek) gylijtése IT tdmogatassal, és hasznalatanak
beépitése a tobbcsatornas folyamatba

BN P A e 93

Nemzeti Munkatigyi Hivatal MAGYARDRSZAG MEGLIUL
1089 Budapest, Kalvaria tér 7. B : reistotthireh et et
www, munka.hu | - 1
www ujszechenyiterv.gov.hu H 4 prajeit az Eurdgal Unib timogatiséval, 2z Ecripal

Srnaalis dlap tirsfmanseroe il valimgl meg



A FOGLALKOZTATAST SZOLGALAT e ‘ ‘J N ’
F FEILESZTESE AZ INTEGRALT .“ % L U) |
R MUNKAUGYL ES 520CIALIS E X 5 V SZECHENYITERV
3t’ REMDSZER RESZEKENT Y s O CONSULTING v

« proaktiv jelzések beépitése a folyamatba (pl. email vagy sms
klldése felllvizsgalat esedékességekor, stb.)

7. A profiling alapa differencialt iigyfél-kiszolgalasi folyamat
kiterjesztése a szolgaltat6 partnerekre is
A szolgaltatd partnerek altal nyujtott szolgaltatasok a kiszolgalasi folyamat
részét képezik, jelent6s raforditast jelentenek, és az Ugyfél-élmény
meghatdrozéi. Fontos, hogy Ok is a profiling kategoridk alapjan
m(ikodjenek (legalabb informaciot kapjanak rdéla, és tudjak, hogy
esetiikben mit jelent a differencidlt Ugyfél-kiszolgalas), illetve ahhoz
adatot/informacidt szolgaltassanak (pl. élethelyzet valtozas, jovoterv egy
szolgaltatasi elemének megvaldsulasa, stb.).

8. Kozfoglalkoztatottak kezelése

Erdemes kiegésziteni a folyamatot a kozfoglalkoztatasba bevontak profiling
szerinti sorrendjével: els6sorban azokat szliikséges el6revenni, akik
szamara foglalkoztatas-rehabilitacids okok miatt célszerd a
kozfoglalkoztatasba vonas (2.3, 3.1. 3.2 kategoriak). A
kozfoglalkoztatasba vonas masik alapvetd szakmai szempontja az, hogy az
egyén allas nélkil toltott idejének hossza meghaladja-e az egy évet.
Természetesen ezek csak ajanlasok a kodzfoglalkoztatasba vald levalogatas
sorrendiségére vonatkozdan, hiszen a jogszabdly ennél sokkal szélesebb
bevonasi kereteket hataroz meg, amelyet a végrehajtasnal figyelembe kell
venni.

9. A profiling és kapcsol6do termékhasznalat kotelezové tétele

« Az allaskeresok profiling kategoridkba sorolasat célszerl kotelezbvé
tenni, mivel a jelenlegi profiling-besorolas hozzaadott értékét sokan
nem latjak, igy kockazatot jelent, hogy az Uj rendszer hasznalataval
szemben nagyobb ellenallas varhatd, legféképp GgyintézG6i oldalrol.

« Az egyes kategdridkhoz sorolt kotelez6en nyujtandd, elsédlegesen
ajanlott, opcionalis, illetve nem elérhet6 tdmogatas és szolgaltatas
tipusokat is kotelezOvé kell tenni, azonban érdemes megengedni a
kivételkezelést (indokolt esetben).

« Bevezetés el6tt valdszinlileg jogszabaly mddositas szikséges.

« Javasolt az lgyfelek szdmara kommunikacids csomagok
Osszedllitasa profiling kategéridanként — mire szamithat az Ggyfél,
milyen elérhet6 szolgaltatasok, tdamogatasi fajtak vannak, stb.
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10.1.2 A profiling alapu iigyfél-kiszolgalas tovabbfejlesztése

Egy m(ikod6 allaskeresOi profiling rendszert hatékonyan kiegészithetnek az
alabbiak, melyek jelen projektnek nem tartoznak a terjedelmébe. A felsorolds
prioritasi sorrendben torténik:

10. Munkakozvetitéshez torténo kapcsolodas
« A profiling alapu differencialt lGgyfél-kiszolgdlas egyik f6 célja a
sikeres munkakozvetités. Fontos, hogy a profiling és a teljes Ggyfél-
kiszolgalas ne veszitse ezt szem eldl.
« A stratégidban is megfogalmazott cél a kompetencia alapu
kozvetités kialakitédsa, melynek kilonb6z6 nézetei vannak:
o Az allaskeresdi els6 interju folyamataba be kell épiteni a
kompetenciak felmérését
o A munkako6zvetités folyamataba be kell épiteni a profiling és a
kompetencia alapu szlrést
« Sziikséges ennek informatikai tdmogatasa
« Munkaltatdk ellatdsa a megfeleld6 munkaerd-piaci informaciokkal, a
kiadhatdé és kommunikdlandd  munkaer6-piaci  informacidk
riportjanak kialakitasa

11. Munkaltatok szegmentalasanak kialakitasa

A teljes NFSZ ugyfélkor profiling alapl megkozelitése eszkdze és alapja
lehet az Ugyfélfékuszu, differencidlt kiszolgdldas megvaldsitasanak. Mivel
egy masik munkacsoport foglalkozik ezzel a témaval, igy ennek a
munkanak a keretében mi a munkaltatdk szegmentdlasat kihagytuk a
kutatasi fokuszbol.

Fontos azonban, hogy az Aallaskeres6i profiling és a munkaltatdk
szegmentalasa Osszetalalkozzon, és mindkettd a kozb6s végs6 célt, a
sikeres munkakozvetitést tudja eldsegiteni. Ez a kdzds pont pedig - a
munkakozvetitésbol kiindulva - els6sorban a kompetencidk, illetve
bizonyos esetekben a soft készségek lehetnek.

12. Szolgaltatas-hatasossag mérés

Jelenleg nem pontosan ismert, azaz els6sorban az Ugyintézdk szakértoi
javaslata alapjan torténik a szolgaltatasok, tadmogatasok, illetve ezek
kombinaciéjanak az egyes allaskeres6khoz csoportositasa. Ezen felll nem
torténik meg a szolgaltatasok hatasossaganak visszamérése.

Teljes mértékben nem lehet, és nem is javasolt ennek a szubjektiv és
szakért6i szempontnak a kiemelése a folyamatbdl, azonban bizonyos
eszkozokkel segiteni lehet a szakérték munkajat.
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+ elso korben javasolt kialakitani az egyes szolgaltatdsok bizonyos
profill allaskeresOkre gyakorolt hatasossaganak
mérését/visszamérését (elérte-e a céljat, milyen gyorsan keril ki a
munkaerfpiacra a szolgaltatds/tamogatas igénybevételekor, illetve
mennyi ideig maradt az adott allasban)

« masodik korben (svajci példara) megvizsgalandd egy szolgaltatas-
hatdsossag eldrejelz6 modell kialakitasa, mely multbéli statisztikai
adatokon alapulva segitheti az (gyintéz6t a megfeleld
szolgaltatdscsomag kialakitasaban. Ennek  megvaldsitasara
alkalmasnak  latjuk a  jelenlegi  esélymérd  alkalmazas
tovabbfejlesztett verzidjat, amennyiben az bekeril az IR-be.

13. Helyi munkaeropiacok szegmentalasa - az informacidk
felhasznalasa a kiszolgalasi folyamatban:
Mivel Magyarorszagon belil a helyi munkaer6piacok koézoétt nagy a
kilonbség, és ez a kllonbség nagyon nehezen mérhetd, érdemes
megfontolni a munkaerdpiacok kiilonboz6ségének beépitését az NFSZ
folyamataiba. Ennek tdbb lehetséges szintje van.

« Az els6 szint a mobilitds alapjaul hasznalni javasolt esélymérd
program alkalmazasa (ezt a korabbiakban javasoltuk beépiteni a
folyamatba)

« A profiling algoritmus kialakitdsdban szerepet jatszhat az adott
allaskeres6 lakohelyének munkaer6-piaci besorolasa.

« A szolgaltatasok, folyamatok differencidldsaba beépithetd Ilehet,
illetve a helyi munkaer6piacok szegmentadlasa szerepet jatszhat a
kiszolgalasi folyamatban, és/vagy a szolgaltatasok, tamogatdsok
kialakitdsaban (pl. kézfoglalkoztatas-szervezés).

« A helyi munkaerOpiacok szegmentaldsa szerepet jatszhat a
kirendeltségek teljesitményértékelésében, és az eredmények
0sszehasonlithatésagaban.

10.2 TOBBCSATORNAS UGYFEL-KISZOLGALAS ES UGYFEL-
IRANYITAS
Az NFSZ célja, hogy az Uugyfélkezelési folyamataival biztositsa, hogy az
allaskeresd ugyfeleit gyorsan, alacsony adminisztracidés szint mellett szolgalja ki,
az uUgyfél idejére, mint érték tekintve, valamint a megfeleld szolgaltatast,

tamogatast nyujtsa minden alldskeres0 szamara Osszességében hatékonyabb
emberi és anyagi erdforras felhasznalasaval.
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Ezen célok megvaldsuldsanak feltétele, hogy az Aallaskeres6é ugyfelek
kiszolgaldsaban az egyéni élethelyzetnek megfelelden differencidlt csatornakat
alkalmazzon (személyes kiszolgalads, telefonos / internetes Ugyintézés, SMS
szolgaltatasok), és optimalizdlja az Ugyfél-kapcsolattartasok szamat és
mindségét.

Tanulmanyunk e részében ismertetjlik az altalanos Ugyfél-iranyitasi alapelveket,
amelyek a tobbcsatornas kiszolgalasi folyamat kialakitasanak alapjat képezhetik,
valamint javaslatot teszlink a tobbcsatornas lgyfél-kiszolgalds megvaldsitasara
az NFSZ-nél.

A tobbcsatornas Ugyfél-kiszolgalasi lehet0ség, valamint a tdbbcsatornas
Ggyfélszolgalati folyamatokat tdmogatd workflow lehetévé teszi az NFSZ szamara
a szolgaltatastol és Ggyfél kategdriatdl figgd, aj ligyfél-iranyitasi modszertan
kidolgozasat. A tobbcsatornas rendszer, valamint az illeszkedd tgyfél-irdnyitas a
teljes folyamatra (Ugyfél és intézmény oldal is) eréforras szempontbodl (koltség,
id6, humanerdforrds) hatékonyabb rendszer kialakitdsat teszik lehetové. A
koltséghatékonysdg mellett bizonyos Ugyfélszegmenseknél hatékonyabb
szolgdltatdsok nyujtasa is lehetségessé valik (pl. webes kérddivek, tesztek,
gyorsabb reakcié lehet6sége). A személyes ligyfélszolgalat terhelésének bizonyos
agyfélkoroknél torténd csokkentése lehetdvé teszi a valdéban raszoruld
ugyfelekkel valé gyakoribb vagy hosszabb foglalkozast.

10.2.1 Ugyfél-iranyitas a j6 gyakorlatoknal

A jo gyakorlatoknal is megfigyelhet6, hogy a tobb csatornan torténd
kiszolgalds és az Ugyfelek kllonféle csatorndkra torténd irdnyitasa bevett
gyakorlat. A briteknél példaul a kompetencia kérdGiv onalldan, a neten
keresztil és személyes interju soran is kitélthetd. A szervezet érdeke, hogy
online csatornara iranyitsa Ugyfeleit, hiszen az online kitoltés egyben
megkonnyiti az Ggyintézést, és javitja az eredményeket (el6zetes kitoltés esetén
példaul tobb id6 jut a személyes Ugyfélkezelésre, mint ha az allaskeresd
készségeinek megismerését teljes egészében az interjun kellene végezni).

Azok a munkaero kozvetitok, amelyek nagyobb lgyfélkérrel rendelkeznek az
online csatornat is hasznaljak az tgyféladatok megszerzésére, valamint lehetévé
teszik Ugyfeleik részére, hogy az adataikban tortént valtozasokat személyes
Ugyintéz6 segitsége nélkll jelentsék a webes fellleten keresztil, valamint
jelentkezzenek egy adott, a honlapon meghirdetett alldsra. A munkaaddk is
hasznalhatjak az online csatornat, hiszen a munkakoézvetité cég adatbazisa
elérhet6 lehet szamukra és igy személyes lgyintézd részvétele nem sziikséges
bizonyos szolgaltatasok igénybevételéhez.
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A telekommunikacios vallalatnal a legerésebb a csatornairanyitas. Itt a
személyes csatorna mellett nagy hangsulyt kapnak a telefonos és online
csatorndk is. Az egyes Ugyfélszegmenseket meghatarozott csatornan keresztil
szolgaljak ki (pl. telefonos (gyintézés esetén bizonyos szegmensek nem
juthatnak él6 hanghoz), azonban a csatornahasznadlat ligyfél-preferenciak alapjan
is torténik (azaz az ugyfélnek lehetésége van megmondani, hogy milyen
csatornan szeretné, ha megkeresnék 6t a jovOben, illetve melyiket tiltja meg).

10.2.2 Altalanos iigyfél-iranyitasi alapelvek

Az Ugyfél-irdnyitds bevezetésével a telefonos, illetve az online csatornakon
szélesebb kord szolgaltatasokat tudna az NFSZ nydjtani, igy az ligyintézoket
mentesiteni tudna az adminisztrativ terhek egy részétdl, ami az ligyintézo
eroforrasainak optimalizalasahoz vezetne. Fontos szempont, hogy az
Ggyintéz6 az adott Ggyféllel annyi idOt toltsdn, amennyi neki feltétlen szikséges,
ezaltal tobb ideje, erdforrdsa marad a legraszorulébb Ugyfelekkel foglalkozni
személyes talalkozék keretében (ilyen pl. a 3. kategodridkba tartozo Ugyfelek
részére nyujtott mentori szolgaltatds, vagy a 2.1 kategodridba tartozék esetén
human szolgaltatas nyujtdsa). Az NFSZ célja, hogy az 1. kategoéridba tartozé
tgyfeleit online csatornan szolgalja ki.

Az Ugyfél-irdnyitasi gyakorlat bevezetésénél célszerl figyelembe venni az adott
ligyfél képességeit, lehetOségeit és koltségeit (pl. szélessavu internet
elérésének lehet6ségét, a mobiltelefon haszndlatat, az Ugyfélszolgalatok
elérésének koltségeit), valamint preferenciait (pl. melyik csatornan szeretné
az adott szolgaltatast igénybe venni).

Az (gyfél-iranyitas gordilékeny muikodtetésének feltétele, hogy a rendszer
figyelje az Ugyfél utjat, mozgasat és figyelmezteto jelzést kiildjon, ha az
adott iigyfél elakad, vagy sikertelen az adott csatornan torténé kiszolgalas, és
ha sziikséges atterelje egy masik csatornara.

Az NFSZ érdeke, hogy a leheto Ilegkoltséghatékonyabb, de még
eredményes csatornara iranyitsa ligyfeleit. Az aldbbi abra megmutatja az
egyes csatornakon torténd dgyfél-interakcid raforditdasanak nagysagat. Az
abrabdl jol latszik, hogy a beruhazas koltsége a telefonos és online csatornaknal
a legmagasabb, de hosszu tavon e csatorndknak a mi(ikodtetése sokkal
koltséghatékonyabb, mint a személyes Ugyfél-kiszolgaldas. Az egyoldalu
tajékoztatas esetében is hasonlé tendencia figyelhet6 meg, ugyanis az online
tajékoztatas hosszu tavon koéltséghatékonyabb, mint a média, vagy a nyomtatott
formaban torténd tajékoztatas.
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31. abra: Ugyfél interakciok elemzése raforditas szempontjabol

. . . RELATIV NAGY KOLTSEG

. RELATIV KISEBB KOLTSEG

A fentieket is figyelembe véve az aldbbi altaldnos Ugyfél-iranyitasi alapelveket
javasoljuk az NFSZ-nek figyelembe venni a tobbcsatornas Ugyfél-kiszolgalasi
folyamat kialakitasanal.

+ Az 1-es kategoria online csatornara torténd iranyitasa;

+ A lehetdé legkéltséghatékonyabb, de még eredményes csatornara
torténé iranyitas;

« Ugyfél oldali preferencidk, képességek és lehetdségek figyelembe
vétele;

« Ugyintézé oldali eréforras-raforditas optimalizdldsa:

o Adminisztrativ terhek webes és telefonos csatornakra torténé
iranyitasa, iigyfélszegmenstol fiiggben;

o Személyes Iligyfél-interakciok fokuszalasa a szakmailag
hozzaadott értékkel rendelkezé ligyfél-kiszolgalasi
folyamatokra;

o Személyes ligyfél-interakciok szamanak és hosszanak
optimalizalasa;

. Ugyfél oldali eroforras-raforditas optimalizalasa (utazas,
idoraforditas);
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« Proaktiv jelzések beépitése a folyamatba

o Figyelmeztetés, ha valami torténik az iigyféllel (nem ugy
viselkedik, mint szokott, lejart egy hataridd, stb.);

o Figyelmeztetés, ha egy bizonyos iigyfelet érinté esemény
torténik (pl. olyan képzés all rendelkezésre, amire sziiksége lenne,
mert bekeriilt J6vétervbe)

Az Ugyfél-iranyitasi gyakorlat alapkove a workflow rendszer bevezetése, amely
technikailag biztositja az Ugyfél-iranyitas kivitelezhet6ségét, az lgyfél utjanak
utankovetését ezért a teljes gyakorlat bevezetése az NFSZ-nél a workflow
megléte esetén valdsulhat csak meg. Véleménylink szerint addig is torténhet az
NFSZ-nél elmozdulds a tObbcsatornas kiszolgdlas iranyaba, hiszen bizonyos
szolgaltatasok telefonon torténd nyujtdsa workflow nélkil is megoldhatd (pl.
telefonon az lgyfél egyedi azonositdjaval felllvizsgalatra jelentkezhet).

Az ugyfél-iranyitasi gyakorlat profiling alapl, szolgaltatdsokra, tamogatasokra
vonatkoztatott gyakorlatdat - az Ugyfél-irdnyitasi elveknek megfeleléen - a
kategoria-szolgaltatds-csatorna matrix tartalmazza (10.4 fejezet).

10.3 JAVASLATOK A TOBBCSATORNAS UGYFEL-KISZOLGALASRA

A munkaligyi kirendeltségeken jelenleg a személyes lgyfélszolgalati csatornan
keresztil torténik a szolgaltatdsok és tamogatasok nyujtdsa. A személyes
csatorna biztositja a legtdgabb és legmegbizhatdbb (gyintézési lehetGséget. A
verbalis- és metakommunikacid csokkenti az informacié atadasanak hibait.
Azonban a személyes lgyfélszolgalat mind az Gigyfél, mind az lgyintéz6 oldalardl
a lehet6 legtobb erdforrast kivanja. Alternativ Ugyfélszolgalati csatornak
bedllitdsa kapcsan szlikll az informacié atvitelének lehetésége és csokken a
megbizhatdsag. Az egyes alternativ csatornak kivalasztasakor igy mérlegelni kell
az Ugyintézési folyamat lehet6ségeit, valamint az Ugyfél lehetdségeit,
képességeit. A tapasztalatok alapjan azonban az gyintézés folyamataban
lehetséges olyan szolgaltatasokat, elemeket meghatarozni, amelyek esetében a
megfelel6 célcsoport felé kockazatnovelés nélkil lehetséges Uj csatornak
alkalmazasa. Igy példaul az internetes tgyintézés bevezetése lehetséges abban
az esetben, ha az Ugyintézési folyamat egyértelm(ien kddolhatd, a felhasznald
azonosithato és rendelkezik a sziikséges targyi és ismereti feltételekkel.

A profiling rendszer céljainak teljeslilése érdekében a személyes Ugyfél-
kiszolgalasi csatorndk mellett javasoljuk alternativ (gyfélszolgalati csatornak
fejlesztését. Az Ugyfélszolgalati csatorndk alkalmazasat egyrészt az ugyfelek
képessége, lehet6ségei és igénye, masrészt a szolgaltatds és tamogatas
nyujtadsanak lehetéségei alapjan lehet meghatarozni. Az Gigyfél-iranyitasi elvek és
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a profiling rendszer céljai alapjan tdbb interakciora és tajékoztatasra alkalmas
csatorna megvaldsitasara tesziink javaslatot.

« Az interakciot lehetové tevo csatornak:

o Személyes Ugyintézés (munkaligyi kirendeltség, szolgaltatas
nyujtasaban résztvevé partner);

o Contact center igyintézés (telefon, sms, chat, email);
o Online Ggyintézés (internetes Ggyintézés, kioszk);
o Postai Ggyintézés;
+ A tajékoztatdsra alkalmas csatornak:
0 Személyes tajékoztatas;
o Online tajékoztatas;
o Nyomtatott tajékoztatas;
o Média;

Az interakciot Iehetové tevoé csatornak technikailag biztositjdk az
Ugyintézéséhez sziikséges azonositast, az informacidk atadasat és az
Ugyintézéshez kapcsolddo interakciot (pl. elfogadas, alairas).

A A profiling kapcsoldoddsa tovabbi kozép- és hosszu tavu fejlesztésekhez8.2
fejezetben bemutatott helyzet szerint az NFSZ szolgaltatdsainak, eszk&zeinek
dontd tobbsége a személyes lgyfél-kiszolgalas soran érheté el:

« az 6ninformacids rendszerek (6ninformacids tér, online tajékoztatas) még
nem megfeleld mértékben kihasznaltak,

« a Virtudlis Munkaero6piac bevezetése folyamatban van,
» telefonos igyintézésre azonositas hianyaban nincs lehet6ség;

« a csatorndk hasznalatanak folyamata nem egységes, illetve nem
kihasznalt.

Az (j csatornak fejlesztése esetén az gyfél-kiszolgalasi folyamat, a
szolgaltatasok fejlesztése is sziikségessé valhat, mivel az online, telefonos és
mas Ugyfélkezelési csatornak hasznalataval mas/maddositott szolgaltatasok vagy
folyamatok kialakitdsara lesz sziikség, mint személyes kiszolgalas esetén.

Személyes ligyfélszolgalati csatorna fejlesztése szikséges a workflow
alkalmazads bevezetésével, valamint a workflowba integralt profiling
alkalmazassal, a szikséges IR és VMP adatok hozzaférésével. Az IR adatokbdl
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biztosithatok az orszagos elhelyezkedési adatok, igy a mobilitds tdmogatasahoz
is nyujthatd informaci6. A VMP adatokbdl az aktudlis helyi és orszagos
allaskinalat biztosithatd.

A contact center (telefonos) csatorna megfeleld azonositassal lehetévé teszi
a profiling kategdridkat befolyasold adatok bejelentését, valamint interakcidk
lebonyolitdsat. Az adatvaltozasok bejelentése gyorsitja a munkaligyi kdzpont
reakciéjat. Az elvégezhetd interakcidk tehermentesitik a személyes
Ugyfélszolgalatot. A contact centeren bejelentett adatok a workflow-n keresztil
rogzitésre keriilnek az IR-ben.

Online iigyintézési csatorna, mely hasonléan a telefonos bejelentéshez,
megfelel6 azonositdas mellett biztosithatja a profiling kategdria-besorolasat érintd
adatok bejelentését, a szikséges interakcid lebonyolitasat. Az adatvaltozasok
bejelentése gyorsitja a munkaligyi kdzpont reakciéjat. Az elvégezhet6 interakciok
tehermentesitik a személyes lgyfélszolgalatot. Az online csatornakon bejelentett
adatok rogzitésre kertilnek az IR-be.

Az online csatorna lehetdvé teszi specidlis funkcidk, szolgaltatdsok biztositasat,
azonos adatkorok (pl. UGgyféladatok) felhasznalasaval. Jelenleg két specialis
online csatorna all rendelkezésre:

« A VMP tobb lehetOséget is kinal a profiling rendszer alkalmazasara.
Egyrészt mint 6nallo allaskeresésre alkalmas online szolgaltatds nyujthatja
az ,6n"profiling besorolds lehetdségét, a profiling alkalmazas megfeleld
esélyeit, illetve megtervezheti sajat fejlesztési tervét. A VMP megfeleld
azonositds mellett biztosithatja a profiling kategodria-besorolasat érintd
adatok bejelentését. Az adatvaltozasok bejelentése gyorsitja a munkatgyi
kézpont reakciéjat. A VMP-n bejelentett adatok régzitésre kerilnek az IR-
be.

« A Nemzeti Palyaorientacios Portal a karrier tervezknek nyujthatja az
,0n” profiling besorolds lehet6ségét, a profiling alkalmazas megfeleld

-7 .

esélyeit, illetve megtervezheti sajat fejlesztési tervét.

A tajékoztatasra alkalmas csatornak a profiling rendszer szempontjabdl az
Ugyfelek személyre szb6ld tdjékoztatdsahoz nyudjtanak lehet6séget. A
tajékoztatashoz hasznalt csatornak fejlesztéséhez sziikséges a csatornak
tartalmanak harmonizaldsa. A személyes, online és nyomtatott informacidk
azonos tartalommal legyenek elérhetok.
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Jelenleg a
prof|||n’g Lehetséges A csatorna alkalmazasanak
rendszer altal o
hasznalt csatorna feltétele
csatorna
Interakciot lehet6vé tevo csatornak
Személyes
Személyes Profiling alkalmazas workflow
Ugyfélszolgalat v Y integracidja
IR adatokhoz valé hozzaférés
Csatorna technikai fejlesztése
Halbzat, tigynoki Profiling alkalmazés workflow
szolgaltatasok ) v integracidja
IR adatokhoz val6 hozzaférés
Csatorna technikai fejlesztése
Kozvetitd szervezet Profiling alkalmazas workflow

v integracidja
IR adatokhoz vald hozzaférés
Csatorna technikai fejlesztése

Contact center
Telefon Ugyfél azonositds

- vy Workflow

Csatorna technikai fejlesztése
SMS Ugyfél azonositas

- v Workflow

Csatorna technikai fejlesztése
Email Ugyfél azonositas

- v Workflow

Csatorna technikai fejlesztése
Chat Ugyfél azonositas

- v Workflow

Csatorna technikai fejlesztése

Online

NFSZ portalrendszer Ugyfél azonositas

- vV Workflow

Csatorna technikai fejlesztése

VMP ,0n” profiling el6rejelzés biztositasa

a VMP felhasznaloi szamara

- 444 Profiling egyes adatmodosulasainak

online t6rténd bejelentésének

lehetésége, azonositassal

NPP ) Y ,0n” profiling elGrejelzés biztositasa
az NPP felhasznaldi szdmara

7=z

Tajékoztatasra alkalmas csatornak
Személyes tajékoztatas

Személyes v Y Tajékoztatashoz hasznalt informaciok
Ugyfélszolgalat koézponti tarolasa
Online tajékoztatas
NFSZ portalrendszer Tajékoztatashoz hasznalt informaciok
kozponti tarolasa
_ Y Tartalom menedzsment

Ugyfélprofil rogzitése

Elethelyzet profilok

Csatorna technikai fejlesztése

KKV portal Tajékoztatashoz hasznalt informacidk
k6zponti taroldsa

- Vv Tartalom menedzsment

Ugyfélprofil rogzitése

Elethelyzet profilok

Nyomtatott tajékoztatas
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Jelenleg a
profiling

Lehetséges A csatorna alkalmazasanak

rendszer altal .
csatorna feltétele

hasznalt

csatorna
Tajékoztaté anyagok v IV Tajékoztatashoz hasznalt informaciok
kézponti taroldsa

Média
Nyomtatott média - v -
Elektronikus média - v -

10. Tablazat - A profiling rendszer altal érintett csatornak, lehetséges fejlesztések

10.4 KATEGORIA-SZOLGALTATAS-CSATORNA MATRIX

Az egyes Ugyfélnez és konkrét szolgdltatdshoz kapcsoléoddoan célszer(i
meghatdrozni az Ugyfél-kiszolgaldashoz hasznalt csatornat. A haromdimenziés
matrix elsé tengelye az Ulgyfelek profiling alapu csoportositéasat tartalmazza
(profilok). Az egyes csoportok meghatarozasanal fel kell mérni az adott csoport
lehetséges csatornait. A masodik tengely az eszkdzoket, azaz a szolgaltatasokat
és tdmogatasokat tartalmazza (termékek, szolgaltatasok). A harmadik tengely
az Ugyfél-kiszolgalasi csatornakat tartalmazza (csatornak).

Profiling kategoria

32. abra - Kategoria-szolgaltatas-csatorna matrix sematikus felépitése

A profiling rendszer Ugyfélcsoportjai és szolgaltatasai alapjan Osszeallitottuk az
kategodria-szolgaltatas-csatorna matrix els6é verziéjat. A matrixban bemutatjuk az
egyes szolgdltatasokhoz és lgyfélcsoportokhoz alkalmazhatd csatorndkat. Az
egyes szolgdltatasok mellett feltintettik a szolgaltatdshoz technikailag
kapcsolhatd csatornakat. Az Ugyfélcsoportok alatt feltintettik az adott
szolgaltatas adott Ggyfélcsoporthoz tartozé legkedvezbbb

e 104

Nemzeati Munkalgyi Hivatal |
1089 Budapest, Kalvaria tér 7. )
www, munka.hu - L ———————————
www ujszechenyiterv.gov.hu 4 prajeit az Eurdgal Unib timogatiséval, 2z Ecripal
Smmadlis Alap tirsteansrroieiesd valiml meg



wuzry
a 7,
M Ay,

A FOGLALKOZTATASI SZOLGALAT

r
FEJLESZTESE AZ INTEGRALT 2
' MUMEALUGYI ES SZ0CIALIS X 2 7/ SZECHENYI TERV
REMDSZER RESZEKENT sz

WLZETI .
o o,
¥

Thor015

<,

CONSULTING

(legkoltséghatékonyabb, még hatasos, elérhetd) lgyfél-kiszolgalasi csatornajat
(Személyes, Telefon, Online, Nyomtatott). A legkedvez6bb kiszolgalasi csatorna
mellett a koltségszintben folotte 1évd szolgaltatasok is alkalmasak adott
szolgaltatas nyujtasahoz.

Az Ugyfelekhez tartozd kiszolgalasi csatornak kivalasztasanal figyelembe vettik
az adott csoport meghatarozasat, valamint a szolgaltatas technikai feltételeit. (A
matrix megtaldlhaté a Hiba! A hivatkozasi forras nem talalhaté. mellékletben
is.)

A szolgaltatasok és tdmogatdsok ajanlott csatornai

S az adott szolgaltatast, tdmogatast elsédlegesen személyes csatornan ajanlott nydjtani ennek az
Ggyfél-kategdridnak

T |22 adott szolgaltatast, tAmogatast elsGdlegesen telefonos csatornan ajanlott nydjtani ennek az
Ggyfél-kategdridnak

o |3 adott szolgdltatast, tdmogatast els6dlegesen online csatornan ajanlott nydjtani ennek az
Ggyfél-kategdridnak

N |2 adott szolgaltatast, tAmogatast els6dlegesen nyomtatott csatornan ajanlott nydjtani ennek
az Ggyfél-kategdridnak

11. tablazat - Jelmagyarazat a kategoria-szolgaltatas-csatorna matrixhoz

Nemzeati Munkalgyi Hivatal
1089 Budapest, Kalvaria tér 7.
www, munka.hu

www ujszechenyiterv.gov.hu A prajest az Eurdgal Unid timag
Senezilis dlap tirstmansermeisived valdauol meg




wuzry
X8 g

A FOGLF\LKOZTF\TF\SI SZOLGF\LF\T 54 s,

FEILESZTESE AZ INTEGRALT

MUMEASUGEYI ES SZOCIF\LIS ¥
NFSZ

(")) SZECHENYI TERV

V

ZETI
o ‘o,

REMDSZER RESZEKEMT

CONSULTING

Ugyintézési és Profiling kategoriak
tajékoztatasi
csatorna
lehet 6ségek
Termékek
2ol s | 2|€2 11 |12 |21 |22 |23 |31 |32
) L = |0
a | 2|02
SZOLGALTATASOK
Oninformacios rendszerek igénybe vétele
Oninformécids tér hasznalata X | X
Online szolgaltatasok (NFSZ portal, EURES, ePalya) X
M pont-ok hasznélata X X | X
Ingyenes telefonalasi lehetéség X
Kilsé szolgaltaté helyeken a munkaeré-piaci informaciok
e s A X | x| X
hozzéaférésének biztositasa
M pontok hasznalatat segité algoritmus kihelyezése a gépek % | x
mellé
Személyes informaciés igyintézdi jelenlét. X
Tematikus tajékoztato flizetek ellatasokrdl, munkavallalas
szabalyairdl, mas szakigazgatasi szervek, illetve polgarmesteri
hivatalok, szocidlis szolgaltatok elérhetdségérdl és
tgyfélfogadasi rendjérdl
e . . ” z . z X X X
Munkakdzvetités, kdzvetithet 6ség vizsgalata
Foglalkozasi és munkaer 6-piaci informacionyujtas
Allaskeresési informacionyijtas X | X | X
FIT (Foglalkoztatasi Informéaciés Tanacsado ) X X | X
Onéletrajziras X X | x
Részvétel képzési borzén X X
Részvétel allasborzén X X
Képzési informacionyujtas X | x | x |X
Munkaeré-piaci és foglalkozasi informacionyujtas X | x | x |X
Kdzvetitdi beszélgetés X | X | X
RIC (Rehabilitaciés Informaciés Centrum) X X | X
Csoportos tajékoztatd beszélgetés X N N N N S S S
Egyéb szolgaltatas (pl. helyi jellegli szolgaltatasok, stb.) X S S S S S S S
| Mentori szolgéltatas
Mentori szolgéltatas X | X T T T
| Allaskeresési tanacsadas
Egyéni allaskeresési tanacsadas X X S S S S S
Allaskeresési technikék oktatasa (3 nap) X S S S S S
Allaskeresé klubfoglalkozas (3 hét) X S S S S S
. ‘-.“‘" ﬁ" IE 106
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| Munkatanacsadas
Munkatanacsadas X (@) S S
Re-integral6 cs. foglalkozas (1 nap) S S S
Ujra oriental6 cs. foglalkozas (3 nap) S S S
Kulcsképesség fejlesztd cs. foglalkozas (5 nap) S S S
Motivéacids cs. foglalkozas (5 nap) S S S
Péalyatanacsadas
Palyaorientacios foglalkozéas (3 nap) S S S S S
Palyamodositasi foglalkozés (3 nap) S S S S S
Palyavéalasztasi tanacsadas X (0] S S S S
Palyamodositasi tanacsadas X (0] S S S S
Rehabilitacios tanacsadas
Rehabilitaciés tanacsadas X (0] S S S S
| Pszichol6giai tandcsadas
| Pszicholdgiai tanacsadas ‘ | ‘ ‘ ‘ S | S S S S
| Tovabbi tanacsadasi lehet 6ségek
Munkajogi tanacsadas X | x | X T T T S S
.Per'lz'Ug'yl informaciényujtas / tanacsadas, vallalkozas % | x | x T T T s s
inditasahoz
Képzések
Szakmai, §z§kma[ gyak'orlgn, [IIetve szakképesités % | x o S s s
megszerzésére iranyuld képzés
Altalanos képzés - pl.: idegen nyelv, szamitastechnika, vezetéi
engedély -, tovabba befejezett iskolai végzettség megszerzésére X | X (0] S S S
iranyul6 képzés
Tamogatasok - allaskeres 6k részére
Vaéllalkozéva valast elésegité tamogatas, S S S
Bér-jellegli tamogatas, S S S
Mobilitasi tAmogatas S S S
Keresetpotlo juttatas allaskeres6i klubban valé részvétel idejére, S S S S S
Helykozi utazas tamogatasa (allaskeres6 részére, munkaadoval s S S s s
egyltt adhat6)
Tamogatasok - kapcsol6dé munkaltatok részére
Nem beruhazas jelleg G tamogatasok munkaltatok részére:
Foglalkoztatas bévitését szolgalé bértamogatasok X (0] (0] (0]
Bérkoltség tamogatas X (0] (0] (0]
Megvaltozott munkaképességliek koltségvetési bértdmogatasa X (0] (0] (0]
Koltségvetési bértamogatasa X (0] (0] (0]
I 107
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Csoportos személyszallitas tamogatasa X (0] (0] (0]
Foglalkoztatast 6szténzé jarulékkedvezmény X (0] (0] (0]
Munkatapasztalat szerzési tamogatas X 0] (©) (©)
Bérpd6tlo juttatasban részesiilék tamogatasa X (0] (©) (©)
Helykozi utazasi koltségtérités (munkaltato részére) X (0] (0] (0]
Kozfoglalkoztatasi programok X | X T T T T T S S
Komplex munkaer &-piaci programok X X X X T T S S
Ellatasok
| Allaskeresési jaradék, segély | x | x [ x| | | | | |
| Egyéb
Részvétel munkakéri alkalmassagi vizsgalaton X S S S S S
Részvétel szakmai alkalmassagi vizsgalaton S S S S S
Részvétel foglalkoztathatdsagi vizsgalaton X S S S S S S S
Kiils 6 segit 6 szervezetekkel val6 egyuttm (ikddés:
Csaladsegité szolgalatok X (0] (0] (@) (@)
Tamogato szolgalatok X (0] (0] (@) (@)
Erdekvédelmi szervezetek X 0] o (0] (0]
Hajléktalanellatd intézmények X (0] (0] (@) (0)
Kisebbségi 6nkormanyzatok X (0] (0] (@) (@)
Foglalkoztatasi célu alapitvanyok, civil szervezetek X (0] (0] (0] (0]
Tanyagondnoki halozat (0] (0] (0] (0]
Egészségugyi intézmények 0] 0] (0] (0]
Szocidlis tertileten dolgoz6 egyéb civil szervezetek X (0] (0] (0] (0]

12. tablazat - A kategoéria-szolgaltatas-csatorna matrix

10.5 A MATRIX ALAPJAN HIANYZO UGYFELKOROK, TERMEKEK,
FOLYAMATOK, CSATORNAK AZONOSITASA

Az kategoria-szolgdltatas-csatorna matrix alapjan lathatdé, hogy jelent6s
eroforras tartalék taldlhaté a csatornak differencialasaban. Az online és a
telefonos (contact center) csatorndk fejlesztése az 1.-es és 2.-es profiling csoport
esetében a szolgaltatasok tobbségében alternativat jelent. Az elemzés kapcsan
tobb helyen azonositottunk tovabbi folyamatokat, amelyek elinditasanal
szlkséges a személyes interakcié, azonban a szolgaltatas tovabbi Iépései
telefonon vagy online végezhet6k el. A tdmogatasok odaitélése és folydsitasa
esetén kiemelt lehet6ésége van a tobb csatornat is haszndld folyamatok
fejlesztésének.

Az online vagy telefonos, illetve a tobb csatornan keresztil bonyolithatd
folyamatok esetében a szolgaltatas alapjat az el6re részletesen megtervezett
munkafolyamatok alkotjak. A munkafolyamatok dokumentdlasa teszi lehetdvé a
workflow alkalmazas elkészitését, amely mindegyik kiszolgdlasi csatornat
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tamogatja. Az egységes workflow biztositja a csatornaktol fiiggetlen tgyintézési
folyamatot, igy az esetleges csatornavaltas lehetdségét is.

A munkafolyamatok kialakitdsanal az online csatorna mikodési feltételeit ajanlott
figyelembe venni, mert az online folyamat mind a személyes, mind a telefonos
csatorna mikodésénél alkalmazhato.

A matrix alapjan el kell késziteni

- a szolgaltatdsok és tamogatasok odaitélésének és folydsitasanak
részletes folyamatait az online csatorna mikodési feltételei alapjan;

- a személyes, telefonos és online csatorna m(ikodését biztositdé workflow
alkalmazast;

- a telefonos és online csatorndk fejlesztését, példaul:

o a csoportos tdjékoztatdst online lehetévé tevé video-chat
lehet6ségeinek kiaknazasa, online virtudlis csoport kialakitasaval,
vagy akar elére felvett videdanyagokkal interaktivva, de
automatizalttd téve a tajékoztatasi folyamatot, a felmerild, gyakori
kérdések megvalaszolasat

o tébb szintli contact center kialakitdsa, mely nemcsak
informacidnyujtasra és  (gyintézésre, de akar bizonyos
megkotésekkel kilonféle  tanacsadasi szolgaltatasokra is
kiterjeszthetd, pl. a contact centeren elérhetd, ,rezidens”, telefonos
segitséget nyujté tanacsaddkkal, akik komoly szlkség esetén
tovabb tudjak irdnyitani az Ggyfelet személyes tanacsadasra

0 azon szolgaltatasok definidlasa, melyek esetében elképzelhetd, hogy
egyszerre tobb csatornat haszndlnak - pl. olyan tandacsadasi
folyamat, mely személyes talalkozok kozott telefonon nydjt
segitséget az Ggyfélnek

A matrix alapjan a jelenlegi profiling rendszer és szolgaltatas, illetve tdamogatas
portfélié alapjan (j termékek és Ugyfélkorok kialakitdsa nem szlikséges. A
tobbcsatornas profiling rendszer kialakitdsahoz elengedhetetlentll sziikséges a
szolgaltatasok pontos definidldsa, kiszolgalasi folyamatok kialakitasa és ezek
egységes hasznalata az egyes kirendeltségeken. A profiling rendszer
tobbcsatornas mlikédése, valamint az Ugyfélszegmensek valtozdsa kapcsan a
matrix rendszeres fellilvizsgalatara van szlikség.
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10.6 PROFILING, MINT A MOBILITAS TAMOGATOJA

A hazai munkavallaldsi mobilitds aranya kiugréan alacsony 6sszehasonlitva az EU
mas tagorszagaival. Az alacsony mobilitasi rata tobb jelent0s okra vezethetd
vissza, amelybdl egyik az informacié hidnya. A munkaerOpiacon az allashelyek
tobb mint felét személyes kapcsolatok alapjan toltik be, ezért a munkat keresdk
is ezt a csatornat részesitik eldnyben. A személyes kapcsolatok legtdbbszor
azonban csak a munkat keresd kdornyezetében mikddnek, ezért nem tamogatjak
a mobilitasi arany névekedését. Fontos lenne, hogy a munkat keresOk hiteles
forrasbol megismerjék esélyeiket mas térségek, teleplilések munkaerdpiacan.
Ebben a profiling fejlesztése is segitségiikre lehet.

A profiling kategdria kialakitdsa a személyes készségek és képességek, az
élethelyzet mellett fligg a regisztralt allaskeresé korlli jelenlegi és varhatd
munkaerOpiactdl. Az esélymérd program altal készitett eldrejelzések az
elhelyezkedési statisztikdk mellett épitenek a helyi munkaerdpiac keresleti
adataira.

A helyi munkaer6-piaci keresletek jelentdsen eltérnek az orszdg egyes
telepliléseiben, térségeiben. Az esélymérd program algoritmusat felhasznalva, a
helyi munkaerOpiac adatait (munkaerd kereslet, elhelyezkedési statisztikak)
moddositva mas teleplléseken, korzetekben is felmérhetjilk az egyén
elhelyezkedési esélyeit. Ehhez szilkséges, hogy az esélyméré program az IR
teljes orszagos munkaerG-piaci és elhelyezkedési adatait elérje.

Az esélymérd program tervezett fejlesztésével, workflow-ba valé illesztésével
lehet6ség nyilhat O0sszehasonlithatd informacid biztositdsara a munkat keresd
Ggyfelek részére. A program tovabbi fejlesztése esetén akar automatikusan
megmutathatja azokat a térségeket, ahol az allaskeresd elhelyezkedési esélyei
magasabbak.

Az esélymérd program sziikséges fejlesztései a kovetkezOk:

« az adott id6szakban nyilvantartott allaskeresok és allasok szamanak
egylttes vizsgalata (mennyi allaskeres6re mennyi allas jut, volt-e az adott
id6szakban az adott munkakdrre vonatkozé bejelentett allads, volt-e a
nyilvantartasban olyan munkalehetdséget keresé allaskeresd);

« allasajanlatok vizsgalatat negyedévenkénti bontasban javasolt megadni,
mert nagyon sok esetben az allasajanlatok idényjellegliek (pl.
mezOgazdasagi);

« be kell épiteni az esélyméré programba a varhatéan megjelend
allasajanlatokat, a negyedéves munkaer6-gazdalkodasi felmérésbdl, a
progndzisbdl;
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a kulonboz6 feltételek megvaltoztatasaval lehessen latni a valtoztatas
hatasait (pl. egy masik képzettség megszerzésével milyen esélyei
lennének elhelyezkedni az adott munkaerdpiacon);

a megvaltozott munkaképességliek szamara szolgaldé munkakori adatok
bevitele és alkalmazasa az 6sszevetésnél;

az esélymérd program orszagos adatbazison vald futtatdsa a mobilitas
tamogatasa érdekében (pl. az adott allaskeres6 helyben nem, de mas
térségben azonnal el tudhat helyezkedni);

szllkséges az IR integracid, illetve a tervezett workflow szoftver
fejlesztésekor figyelembe kell venni a profiling alkalmazast.

10.7 INFORMATIKAI RENDSZEREK VIZSGALATA, JOVOBENI

SZEREPUK A PROFILINGBAN

A profiling rendszer bevezetését jelentésen megkdnnyiti az informatikai
tamogatads. A munkatlgyi kirendeltségek Ugyfél kiszolgalasi folyamatat jelenleg
az Integralt Rendszer tdmogatja, amely egyrészt tarolja az lgyfelek adatait,
masrészt az Ugyintézok hatarozathozataldhoz nyujt informatikai tdmogatast.
Nem tamogatja az Ugyintézok munkafolyamatait, nem biztositja a dontések
meghozasdhoz szikséges adatokat, informacidkat, valamint nem biztosit
tamogatast (pl. dontési algoritmust) a déntések meghozasahoz.

A profiling rendszer m(ikddése érdekében tobb tipust informatikai fejlesztést
javasolhatd. A fejlesztések céljai:

A profiling munkafolyamatanak tamogatasa;

A profiling és élethelyzet dontésekhez szlikséges ugyfél-informaciok
rogzitése, hozzaférhet6ség kiépitése;

A tObbcsatornas kiszolgdlas megteremtése érdekében az online és
telefonos csatornak fejlesztése;

A profiling rendszer eredményeinek és hatasanak, valamint a csatornara
torténd iranyitas eredményeinek mérése.

10.7.1 A profiling munkafolyamatanak tamogatasa

A profiling munkafolyamatanak tamogatasa érdekében a workflow
alkalmazas fejlesztése javasolt.
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Az Ugyfélnek torténd szolgaltatast megkonnyiti, illetve tervezhet6vé, nyomon
kovethetdvé, ellendrizhetdvé teszi egy jol kialakitott workflow rendszer. El6nye
lehet tovabba annak biztositdsa, hogy minden elkezdett tigy idOben lezaruljon, az
egyes Ugyek atlathatdéan, elére meghatarozott folyamat mentén haladjanak,
atadhatdék legyenek mas (gyintézének, ugyfélkapcsolat-tarténak, valamint
biztosithatja az atjarast kilénb6z6é csatornak kozott (pl. internetes, telefonos,
személyes lgyfélszolgalat, stb.). A workflow fejlesztésének két alapfeltétele van:

« jol meghatarozott munkafolyamatok,
« munkafolyamatokat tdmogatd informatikai rendszer.

A folyamatok a kiemelt projekt szakmai feladatai kapcsan keriilnek kidolgozasra.
Szikséges az egyes Ugyfélhez kapcsolddd ,end-to-end” folyamatok
megtervezése, azaz minden folyamat végigkdvet egy-egy lgyfélszolgaltatast az
els6 |épést6l az utolsdig. A workflow rendszer a folyamatok alapjan lesz
fejlesztve és paraméterezve.

A workflow rendszer fejlesztését célszer(i tobb fazisban megvaldsitani, hogy a
fazisok kozott folyamatosan legyen lehet6ség a finomhangolasra, illetve a
megfeleld valtozaskezelés érdekében célszer( a tobbfazisos bevezetés tervezése.

A workflow mikddéséhez sziikséges az Ugyféladatokat, informacidkat, életutat
nyilvantart6 CRM*”  rendszer fejlesztése, valamint az elektronikus
dokumentumkezelési rendszer integralasa.

A workflow rendszernek biztositania kell, hogy az aktualis Ggyfél aktualis
Ugyéhez az 6sszes adat és informacid az Ugyintéz6 rendelkezésére alljon, vagy
az 6nkiszolgald fellileten (pl. internet) elérhetd legyen

A workflow alkalmazasba javasoljuk integralnia a profiling alkalmazast, amely igy
a workflow-n keresztll elérhet6 adatok felhasznaldsaval automatikusan biztositja
az elhelyezkedési esélyek folyamatos kovetését.

10.7.2 Ugyfél-informacidk régzitése, hozzaférhetdéség kiépitése;
A profiling és élethelyzet dontésekhez sziikséges az ligyfél-informaciok
rogzitése, a hozzaférhetdség kiépitéséhez pedig sziikséges az egységes
tigyfél-informacios adatbazis és a CRM rendszerképesség fejlesztése.

Az Ugyfélkdzpontl, rugalmas és magas mindséget nyujté mikoddés alapja a
jogszabalyokban meghatarozott adatokon tul, a munkafolyamatokhoz,

37 az tgyfélkapcsolat-kezelés (customer relationship management - CRM) fogalma egy cég partnerei felé
iranyuld folyamatainak leirdsara vonatkozik. A CRM szoftver célja, hogy ezeket a folyamatokat tdmogassa,
illetve hogy jelenlegi és potencidlis ligyfelekkel kapcsolatos informécidkat taroljon. A rendszerben szerepld
adatokat a cég kiilonb6z6 részlegei és dolgozoi érhetik el.
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dontésekhez sziikséges ugyféladatok és informacidk strukturdlt gy(lijtése és
felhasznaldsa a mindennapi mikddésben, a jogszabalyokban lehetdvé tett
keretek kozott.

Ugyfél-informacidkat a folyamatok nagy részénél fel lehet hasznalni, pl. profiling
kialakitdsa, JovOterv megtervezése, Uj termékek és szolgaltatasok tervezése, a
foglalkoztatas stratégiai alakitdsahoz sziikséges elemzések elkészitése, illetve az
egyéni Ggyfél-kiszolgalas esetében.

A CRM alkalmazas fejlesztése soran kell gydjteni azokat a szlikséges és
elégséges adat- és informacids igényeket, amiket a hatdlyos jogszabalyi keretek
kozott az NFSZ gyljthet, illetve tarolhat, valamint amelyek a feladatok
elldtdsdhoz szikségesek. A jogszabalyon tuli adatok taroldsahoz az lgyfelek
tajékoztatasa, illetve egyes esetekben engedélye sziikséges.

Ki kell alakitani az Ggyféladat és -informacié kezelésének koncepcidjat:

+ az adatgy(jtés: milyen mddon, milyen csatornakon, milyen eszkozokkel,
milyen gyakorisaggal toérténik;

+ az adatfeldolgozads: milyen folyamattal, milyen eszkdzokkel, milyen
képletek mentén torténik;

« az adattarolds: milyen rendszerekben, milyen modon, milyen keretek
kozott torténik;

« az adatfelhasznaldas: milyen célokra, milyen keretek kozott, milyen
jogosultsagok mentén toérténhet.

Ezen felil mik azok az egyéb rendszerkdvetelmények, melyek segitségével
megvaldsithatdé az tgyfélkézpontu, differencidlt tgyfél-kiszolgadlas. Ilyen igények
lehetnek példaul:

« Ugyféltérténeti informacidk elérhetésége és kereshetdsége,
« Ugyfél kategdridk megjelenitése,
« ki és mikor hasznalhatja, férhet hozza az adatokhoz.

Az egyszer(sités érdekében fel kell térképezni azon adatcsoportokat is, melyeket
az NFSZ jelenleg is kér, gydjt és tarol, de nincs felhasznalasi és informacids
tartalmuk. A megvaldsitds soran tobb fejlesztéssel is egyltt kell mikodni (pl.
allaskeresdi szolgaltatasfejlesztés, munkaltatoi szolgaltatasfejlesztés). A feladat
soran, az igényeknek megfeleldéen, kialakitasra keril a megvaldsitasi koncepcio,
azaz milyen informatikai rendszertamogatassal lehet az igényeket megvaldsitani.
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Meg kell hatarozni azt az informatikai eszkozt / eszkdzoket, melyek segitségével
az adatok gydjthet6k, tarolhatdk, kereshetbk lesznek, illetve amely rendszerben
kifejleszthet6k azok a rendszerképességek, melyeket meghataroztunk.

A meghatarozas alapja egyrészt a jelenlegi rendszerképességek és adatmindség
feltérképezése, az informatikai tervek az egyes rendszerekhez, illetve a piacon
mar meglévé rendszerek vizsgalata annak érdekében, hogy az lgyféladat és
informacids adatbazis legcélszer(ibb és legkdltséghatékonyabb informatikai
eszkozét kivalasszuk (ez lehet egy meglévé rendszer tovabbfejlesztése, vagy Uj
rendszer bevezetése).

A kivalasztas utdan meg kell tervezni magat az adatbazist, a kapcsolodasat a
tobbi informatikai rendszerrel, illetve azokat a folyamatokat, melyek ezek alapjan
az Ugyfélkézpontu mi(ikodést biztositani fogjak. Meg kell tervezni tovabba az
adatok gylijtésének, strukturalasanak, felhasznalasanak maédjat is.

A bevezetés elsO |épése a jelenleg meglévd adatok tisztitdsa, majd migralasa az
adatbazisba (amennyiben (j eszkdz bevezetése torténik). A bevezetés kovetkez6
|épése a folyamatos adatgydlijtés és felhaszndlas megkezdése.

A CRM képességeket (funkcionalitdst és kapcsolédd folyamati és egyéb
valtozasokat) tobb rendszerben, illetve tébbféle mddon ki lehet alakitani:

- meglévé informatikai rendszerek tovabbfejlesztésével (pl. IR, Uj Etalon,
Etalon Eletut Adatbazis),

« Uj rendszer fejlesztésével vagy csomagszoftver bevezetésével.

10.7.3 Online és telefonos csatornak fejlesztése

A tobbcsatornas kiszolgalas megteremtése érdekében az online és
telefonos csatornak, igy a telefonos kiszolgalast lehetové tevo contact
center és az online csatorna fejlesztéséhez sziikséges VMP fejlesztése
sziikséges.

A jelenlegi gyakorlat, mely szerint a telefonos tadjékoztatast a személyes
Ggyintézéssel is foglalkozd munkatarsak végzik jelentds eréforrasokat kot le. A jo
gyakorlat megoldasok alapjan a telefonos Ugyintézést mint feladatot, el kell
valasztani az egyéb (gyintézési folyamatoktdl, kilon erdforrast kell
hozzarendelni és informatikai hattértamogatast kell biztositani hozza.

A contact center kiépitése, mivel a szervezet és az Ugyintézés mikddését
alapvetden befolyasolja, tébb lIépcsében megvaldsitandd:

« altalanos Ugyfél-tajékoztatds megvaldsitasa telefonon keresztiil;
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Ggyfélprofil alapu tajékoztatas megvaldsitasa (azonositas szliikséges);

teljes kor(i Gigyintézés a contact centeren keresztil (workflow és Integralt
Rendszer tdmogatas szikséges);

A VMP elsé és masodik fazisdnak kifejlesztése a TAMOP 1.3.1. projekt egy
kulonalld alprojektjének keretében zajlik. ,A kiszolgdlasi csatornak fejlesztése”
fejlesztési terv keretében a VMP-vel kapcsolatban tobb feladatot kell elvégezni:

« A csatornastratégia és a szakmai fejlesztések kapcsan 0Osszeallitott
fejlesztési igények 6sszeallitasa.

« A profiling kategdéridk megitéléshez sziikséges adatok, statuszvaltozasok
bejelentése;

« Onkiszolgéld profiling rendszer fejlesztése.

10.7.4 A profiling rendszer eredményeinek és hatasanak, valamint a
csatornairanyitas eredményeinek mérése

A profiling rendszer indikatorainak méréséhez, az adatok tarolasahoz
sziikséges a meglévo rendszerek tovabbfejlesztése, az Gj rendszerekben
az adatok rogzitésének kialakitasa, az adatok gyljtésének és
elemzésének tamogatasa.

A munkalgyi kirendeltségek munkajat jelenleg a MEV (Megegyezéses
Eredménycélokkal valdé Vezetési rendszer) indikatorok mérik. A MEV
indikatorokat az Integrdlt Rendszer és az IR-hez kapcsolodd adattarhaz allitja
el6. A profiling rendszer mikédésének mérésére Gsszeadllitott indikator rendszer
adatainak el6allitasara a jelenlegi MEV indikator rendszer nem alkalmas, mert
nincs kozvetlen Osszekottetésben az Ugyintézési folyamatokkal, valamint az
életut adatokkal.

Az indikatorok méréséhez sziikséges alapadatok eldallitdsanak az uj, fejlesztend6
rendszerekben automatikusan kell megtérténnie. Az adatok tarolasa,
feldolgozasa megfeleld fejlesztés mellett torténhet a jelenlegi adattarhazban,
vagy az Etalon adatbazisban, az életut napléohoz kapcsoldédo fejlesztésben.

Fontos, hogy az alkalmazas az indikatorok értékérdl, valtozasardl, a trendekrdl a
megfeleld vezet6i szint szamara folyamatos, automatikus tajékoztatast adjon,
valamint hogy szilikség esetén egyedi lekérdezéseket is lehetdvé tegyen.
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L o lévé profiling )
rendszer vizsgalata céljaa e e esség <bk
profiling ' ' mérésének I‘!‘,chv.a -
e rendszer modszertana U
2. Profiling b . javaslatok
., evezetésé i . (KPI
jogyakorlatok | 5. Javaslatok a :
bemutatasa (best e finomhangolasra mutatok)

practices)

Az NFSZ célja, hogy a teljes kiszolgalasi folyamatanak hatékonysagat,
eredményességét mérni tudja. Tanulmanyunkban kitériink az indikatorok, illetve
a mérés szerepére és annak jelentdségére a vezetdi dontéstamogatasban.

11.1 A MERES CELJA

A profiling alapu differencialt Ggyfél-kiszolgalds alapcélja a megfelelé6 embernek a
megfelel6 és koltséghatékony szolgaltatds, tédmogatas és munkalehetdség
nyUjtasa. Ezt az alapcélt az NFSZ csak akkor tudja megvalédsitani, ha a rendszer
hatékonysagat folyamatosan mérni tudja és eredményességét utdkoveti. A 8.1
fejezetben feltérképeztik az NFSZ profilinggal kapcsolatos céljait, és e célok
mérésének meglétét vizsgaljuk a kovetkezo fejezetben.

A mérés megvaldsitasanak célja ezen felll, hogy az NFSZ mind a profiling
rendszerét, mind pedig az ezen alapulé Ugyfél-kiszolgdlasi folyamatat,
szolgaltatasait, tdAmogatdsait ennek eredményeképpen folyamatosan fejleszteni
tudja. Eppen ezért a kivalasztott mutatok folyamatos figyelését, monitorozasat
be kell épiteni a vezetdi feladatok kdzé - nem csak a kirendeltségekben, hanem
a szakmai fejlesztési terileteken is.

11.2 JELENLEGI MEV RENDSZER ALTAL MERT HATEKONYSAGI
ADATOK HASZNALATA A PROFILING HATEKONYSAGANAK
MERESEBEN

Kutatdsunkban a jelenleg hasznadlt MEV (Megegyezéses Eredménycélokkal vald
Vezetési rendszer) rendszer mutatdit®® vizsgaltuk meg arra irdnyuléan, hogy

mérhetdek-e a jelenlegi profiling folyamatok, és ha igen, akkor mennyire
hatékonyak.

38 Segédlet az NFSZ teljesitményének mérésére szolgald indikatorok értelmezéséhez 2011.évre, NFSZ
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MEV mutato MEV mutaté megnevezése
sorszama

1.1.1 Tamogatassal foglalkoztatottd valdk szama
1.1.2 Tamogatas nélkil foglalkoztatotta valok szama
4.6 Osszes dllashelyek atlagos élettartama a bejelentéstél a
betéltésig, ill. megszilinésig (napokban)

5.7 Tartdsan regisztraltak érintett létszama
7.10,7.11, 7.30, | Regisztracidbdl kikerlltekbdl szolgaltatasban részesuldk
7.31 aranya, szama

13. tablazat - Relevans MEV mutatok

Az altalunk megvizsgalt, rendelkezésre allé adatok alapjan kevés indikator teszi
lehetdvé a profiling folyamatok hatékonysaganak mérését.

Az allaskeresdk profiling kategdridankénti kimutatasa jelenleg nem lehetséges,
vagy nagyon idéigényes kinyerni a rendszerbdl. A szolgaltatasok, tamogatasok
hatékonysaganak meéréséhez is szilkség lenne az elhelyezkedett allaskeresdk
profiling kategdridankénti megjelenitéséhez. A rendszer nem tartalmaz jelenleg
adatokat az egyes kategoéridk kozotti mozgasokra vonatkozdéan sem, valamint az
allaskeresési regisztraciétdl az elhelyezkedésig eltelt id6t profiling kategdrianként
nem tudja mérni.

A profiling céljai kozott szerepel az 0Osszességében hatékonyabb forras
felhasznalds is. Jelenleg a rendszer a MEV mutatdk alapjan nem tudja kimutatni
a regisztraciotol az elhelyezésig az adott Ggyfélre forditott forras 0sszegét.

A kovetkez6 fejezetben javaslatot tesziink a profiling alapu kiszolgalasi folyamat
atfogd, minden szempontot figyelembe vevO mérési moddszertananak
kialakitasara.

11.3 JAVASOLT MERESI RENDSZER

11.3.1 Célok mérhetdségének vizsgalata

A profiling céljainak mérhet6sége érdekében indikatorokat hataroztunk meg,
amelyek szamszer( értéke, vagy teljesiilése egyértelmlien mutatja az adott cél
elérését. Az indikatorok tervezésénél lgyeltiink az egyértelm(i megfogalmazasra,
tartalomra és a mérhetGségre.

A meghatdrozott indikatorok esetében vizsgaltuk, hogy jelenleg rendelkezésre
allnak-e, valamint milyen forrasbdl szarmazhat az indikatorok értéke. Az egyes
adatforrasok esetében vizsgaltuk az esetleges fejlesztési sziikségletet, amelyet
szlikség esetén roviden meghataroztunk.
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A meghatarozott indikatorokat priorizaltuk:

« 1-essel jelolttk a Jlegfontosabb indikatorokat, amelyek mérése
feltétlentl sztikséges a profiling rendszer mikodésének méréséhez.

« 2-essel jelolttk a rendszer finomhangolasa szempontjabdl
indikatorokat.

« 3-assal azokat jeloltik, melyek a tovabbfejlesztéshez sziikséges mutatok,
és amelyek fontos Vvisszajelzést adnak a rendszer tovabbfejlesztése
érdekében.

fontos

A hét legfontosabb indikator a kovetkezo:

v’ Regisztraciotdl az elhelyezkedésig eltelt idé (kategdrianként)
v A regisztraciotél az elhelyezésig egy allaskeresére forditott forras

(kategdrianként)
v’ Kategdrianként a terveknek megfelel6 szolgaltatasok, tamogatasok
nyudjtasa

v A jovotervben régzitett Iépések teljesiilésének aranya
v A kategoriak kézotti atsorolas (3-as kategoriabol 2-es kategdriaba keriiltek

aranya)

Mutato neve

Partner elégedettség
Sikeres allaskézvetitések szama

Definicio

Kapcsolado cél

1 Alldskeresési Atlagos elhelyezkedési id3, az MunkaerGpiacra torténd
regisztraciotol az  elhelyezkedett regisztralt visszajuttatas meggyorsitasa
elhelyezkedésig allaskeresOk kozott, valamint az 1- Hatasos, eredményes
eltelt ido6 3, 4-6 és 7-12 hdonap kozott szolgaltatasok
(kategorianként) elhelyezkedettek szama Gyorsabb atfutasu folyamat

(figyelembe véve a kategoriak
kozotti mozgast)

2 A regisztraciotol Az allaskeres6 regisztraciéjatol az Hatasos, eredményes
az elhelyezésig igazolt elhelyezkedéséig egy szolgaltatasok
egy allaskeresdre forditott timogatdsok  Osszességében hatékonyabb
allaskeresore és szolgaltatasok teljes koltsége. forrasfelhasznalas
forditott forras (atlagkoltség)

(kategorianként)

3 Kategorianként a Az egyes profiling kategdrianként a  Rugalmas, személyre szabott
terveknek matrixnak megfelel6 szolgaltatas kiszolgalas
megfelelé nyUjtasa a Jovoterv/életut
szolgaltatasok, adatbazis alapjan
tamogatasok
nyujtasa

4 A jovétervben A J6vOtervben rogzitett Kategorizalas alapjan
rogzitett Iépések  szolgaltatdsok és tamogatasok differencialt szolgaltatasok,
teljesiilésének teljestilésének és teljestlilési tamogatasok
aranya idejének mérése
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Mutato neve Definicio

5 A kategoriak
kozotti atsorolas

Az 3.-as kategoriabodl a 2.-es
kategdriaba kertlt regisztralt
allaskeresOk aranya, terileti
bontasban, egy adott id6szakban

6 Partner
elégedettség

Egy adott id6szakban, adott
célcsoportban és egy adott
térségben a partner elégedettség
valtozasa

(a mérés mintavétellel és kérdbiv
hasznalataval torténik)

7 Sikeres
allaskozvetitések
szama

Bejelentett allasra torténd
kszvetl'tésb6I mennyi lett sikeres.
kovetden a kozvetitések szamanak
atlaga az allashely sikeres
betoltéséig.

SZECHENYI TERV

CONSULTING

Kapcsolado cél

Hatranyos munkaerd-piaci
helyzetliek fokuszalt munkaeré-
piaci integracioja

Munkaligyi szervezet tarsadalmi
elfogadottsaganak novelése,
Hatasos, eredményes
szolgaltatasok, Tiszta
egylttmuikodési keretek,
Hiteles, kompetens, megoldas-
orientalt (igyintézd, MinGségi
kozvetités, Gyors, hiteles
ugyfélkorre vonatkozé
informacidk, Munkara motivalt
allaskeres6k megjelenitése,
kikozvetitése, Gyors reakcio,
Ugyintézdk képesek a
differencialt tgyfél-kiszolgalasra

Munkara motivalt allaskeres6k
megjelenitése, kikozvetitése

14. tablazat - Kiemelt mérési indikatorok

A kovetkezbkben bemutatjuk az 6sszes mérhet6 indikatort, mely a profiling alapu
Ugyfél-kiszolgalas céljait mérni tudja. A tablazat az indikatorokhoz kapcsoléddan
tartalmazza a mérhetdség vizsgalatat és a fejlesztési szlikségleteket is: (A
tablazat Excel formatumban megtalalhaté a Hiba! A hivatkozasi forras nem

talalhato. mellékletben is.)
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Rendelkezésre allas Adat forrasa
cél Indikator Indlkator: el:te'lmezese, Prioritas Jelenleg Fejlesztés ETAL(,)N Workflow EMMA Javasolt’ f’e Jleeriss
szamitasa 2 = oy Eletat leirasa
mérhetd sziikséges
Jovokép
Foglalkoztatasi szint Foglalkoztatasi rata KSH negyedéves munkaerd 5 v v Nem sziikséges
novelése felmérés, megyei szint
Tartés munkanélkiliség Tartés munkanélkiliek szama Az adott id6szakban regisztralt Az adat rogzitésre keril az
megel6zése allaskeres6k koziil hanyan IR-ben, a kinyeréséhez
lettek tartds munkanélkiliek 2 v szukséges fejlesztés.
(MEV 9.29-es kombinalt
mutatd)

Regisztraltként eltoltott id6 A regisztralt allaskeresék altal a Az adat rogzitésre keril az
regisztraltként eltoltott 2 v IR-ben, a kinyeréséhez
atlagidd, évente szukséges fejlesztés.

Munkaligyi szervezet Partner elégedettség Allaskeres6k és munkaaddék Kérdobivek 6sszeallitasa

tarsadalmi elégedettségének és megfelel6 csatorna

elfogadottsaganak novelése reprezentativ mérése illesztése. Az ligyfél-
interakciék végén

1 v v azonnali kérdések

feltételének lehetésége,
minden csatornan.
Workflow fejlesztésben
figyelembe venni

Ugyfelekkel kapcsolatos célok

Hatranyos munkaeré- Hatranyos munkaeré-piaci A foglalkoztatasi, illetve a Az IR fejlesztése sziikséges

piaci helyzetiiek helyzet( regisztralt allaskeres6k | szocidlis torvényekben a hatranyos munkaeré-piaci

fokuszalt munkaeré-piaci | szdma meghatarozott hatranyos 3 v helyzet rogzitéséhez,

integracidja munkaeré-piaci helyzet( valamint az adat

regisztralt dlldskeres6k szédma kinyeréséhez

A 3.-as kategoriabél a 2.-es | A kategériak kozotti Az adat régzitésre keriil

kategoriaba keriilt atsorolas mérése adott 1 v az IR-ben, a

allaskeresék aranya idészakra kinyeréséhez sziikséges

fejlesztés
Munkaerdépiacra torténé Regisztraciotol az Munkakereséként torténé Az adatok egy része az
visszajuttatas elhelyezkedésig eltelt id6 regisztracioban eltoltott ido, IR-ben régzitésre keriil
meggyorsitasa profiling kategérianként (regisztracio). Az
elhelyezkedés adatai az
1 v v v v EMMA-ban r_'ci,gzitett
adatok alapjan
ellenérizheték.
Sziikséges az EMMA
statuszvaltozas Etalonba
torténd rogzitése
Megfeleld munkalehetbség, Elhelyezett regisztralt A mutato profiling A fejlesztéshez az IR-ben
szolgaltatds, vagy allaskeres6k szama profiling alkategorianként adott rogzitett adatokat az
tamogatdas nyujtadsa minden | alkategdridnként id@szakra tartalmazza a Etalonba kell atirni, és az
regisztralt allaskeresd regisztralt dlldskeres6k szamat. 2 v v v v EMMA-ban rogzitett
szamara (beleértve az Egy regisztralt allaskeresé csak elhelyezkedési
inaktivakat és a nem egyszer, az els6 regisztracid statuszvaltozassal
munkanélkili dlldskereséket alapjan vehetd figyelembe Osszevezetni
39 . .
R - rendelkezésre all
0 F_ fejlesztés szlikséges
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Rendelkezésre allas Adat forrasa
cél Indikator Indlkator: el:te'lmezese, Prioritas Jelenleg Fejlesztés ETAL?" Workflow EMMA Javasollﬁ f,e Jleeriss
szamitasa 2 = oy Eletat leirasa
mérhetd sziikséges
is) Tamogatassal elhelyezettek A mutato profiling A fejlesztéshez az IR-ben
szama profiling alkategorianként adott rogzitett adatokat az
alkategorianként id6szakra tartalmazza a Etalonba kell atirni, és az
tamogatdssal elhelyezkedettek v v EMMA-ban rogzitett
szamat. Egy regisztralt elhelyezkedési
allaskeresd csak egyszer, az statuszvaltozassal
elsd regisztracio alapjan vehetd Osszevezetni
figyelembe
Szolgaltatassal elhelyezettek A mutato profiling A fejlesztéshez az IR-ben
szama profiling alkategorianként adott rogzitett adatokat az
alkategorianként id6szakra tartalmazza a Etalonba kell atirni, és az
szolgaltatdssal elhelyezkedettek v v EMMA-ban rogzitett
szamat. Egy regisztralt elhelyezkedési
allaskeres6 csak egyszer, az statuszvaltozassal
elsd regisztracio alapjan vehetd Osszevezetni
figyelembe
Kozvetitéssel elhelyezettek A mutato profiling A fejlesztéshez az IR-ben
szama profiling alkategorianként adott rogzitett adatokat az
alkategorianként id6szakra tartalmazza a Etalonba kell atirni, és az
kozvetitéssel elhelyezkedettek v v EMMA-ban rogzitett
szamat. Egy regisztralt elhelyezkedési
allaskeres6 csak egyszer, az statuszvaltozassal
elsd regisztracio alapjan vehetd Osszevezetni
figyelembe
6 hdénapnal hosszabb ideig A mutaté az elhelyezkedett és A fejlesztéshez az IR-ben
térténé foglalkoztatas az legaldbb 6 hénapig rogzitett adatokat az
elhelyezkedést kdvetben foglalkoztatott regisztralt Etalonba kell atirni, és az
allaskeresék szamat v v EMMA-ban rogzitett
tartalmazza elhelyezkedési
statuszvaltozassal
Osszevezetni
Szolgaltatasban részesilt, de el | A mutatd a szolgaltatdsban A fejlesztéshez az IR-ben
nem helyezkedett regisztralt részesiilt, de 6 honapnal rogzitett adatokat az
allaskeresdk hosszabb ideig el nem Etalonba kell atirni, és az
helyezkedett regisztralt v v EMMA-ban rogzitett
allaskeresék szamat elhelyezkedési
tartalmazza egy adott idészakra statuszvaltozassal
Osszevezetni
Partner elégedettség Partner elégedettség Regisztralt allaskeresok és Kérdobivek osszeallitasa
novelése munkaadék és megfeleld csatorna
elégedettségének illesztése. Az iigyfél-
reprezentativ mérése interakciék végén
v azonnali kérdések
feltételének lehetésége,
minden csatornan.
Workflow fejlesztésben
figyelembe venni

Allaskeresék
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Rendelkezésre allas Adat forrasa
cél Indikator Indlkator: el:te'lmezese, Prioritas Jelenleg Fejlesztés ETAL,ON Workflow EMMA Javasolt’ f,e Jleeriss
szamitasa 2 = oy Eletat leirasa
mérhetd sziikséges
Gyors elhelyezkedés Allaskeresési regisztraciotol | Allaskeres6ként torténd Az adatok egy része az
az elhelyezkedésig eltelt id6 | regisztraciéban eltsltott ido, IR-ben régzitésre keriil
profiling kategérianként (regisztracid). Az
elhelyezkedés adatai az
1 v v v v EMMA-ban r_'ci,gzitett
adatok alapjan
ellenérizheték.
Sziikséges az EMMA
statuszvaltozas Etalonba
torténd rogzitése
Hatasos, eredményes Allaskeresési regisztraciotdl az Allaskeres6ként torténé Az adatok egy része az IR-
szolgaltatdsok elhelyezkedésig eltelt id6 regisztracioban eltoltott id6, ben rogzitésre kerl
profiling kategérianként (regisztracid). Az
elhelyezkedés adatai az
1 v v v v EMMA-ban rogzitett adatok
alapjan ellendrizhet6k.
Szlikséges az EMMA
statuszvaltozas Etalonba
torténd rogzitése
Partner elégedettség Regisztralt allaskeresék Kérdbivek 6sszeallitdsa és
elégedettségének reprezentativ megfeleld csatorna
mérése illesztése. Az tgyfél-
interakciok végén azonnali
1 v v kérdések feltételének
lehet6sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni
Elhelyezkedésig sziikséges A regisztraciotol az A workflow alapjan
Osszes (hatdsagi, szolgaltatds) | elhelyezkedésig tartd régzitésre kerilnek az
Ggyfél interakcidk szama allaskeresd életlt dsszes 2 v v Ggyfél-interakciok és az
(személyes, telefon, online) ugyfél-interakcidjanak szama azokhoz haszndlt csatornak
csatorndk szerinti bontdsban
Elhelyezkedésig lezart A regisztraciotol az Az életut adatbazisba
szolgaltatdsok szama elhelyezkedésig tartd 5 v v rogzitett adatok
kategérianként allaskeresd életdt alatt lezart kinyerésének fejlesztése
szolgaltatdsok szédma
A regisztraciotol az A regisztraciotél az Az FPIR és az EMMA
elhelyezésig egy elhelyezkedésig tarté rogzitett adatai alapjan
allaskeresére forditott allaskeresé életut az az Etalon adatbazisban
forras allaskeresére forditott 1 4 v v v v | keriil régzitésre az életit
tamogatasok és koltsége
szolgaltatasok teljes
Osszege
Hatékony (igyintézés IR-ben rogzitett A regisztraciotdl az A workflow és az IR szdmai
(érdemi igyféltalalkozok) Ggyféltalalkozok ardnya elhelyezkedésig tartd tgyfél-interakci6é szamai
allaskeresd életut osszes 3 v v 4 alapjan kertl rogzitésre az
tgyfél-interakcidjanak IR-ben Etalon adatbazisban
rogzitett ardnya
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Rendelkezésre allas Adat forrasa
cél Indikator Indlkator: el:te'lmezese, Prioritas Jelenleg Fejlesztés ETAL(,)N Workflow EMMA Javasolt’ f,e Jleeriss
szamitasa 2 = oy Eletat leirasa
mérhetd sziikséges
Rugalmas, személyre Terveknek megfelelé Regisztralt allaskeres6k Kérdobivek osszeallitasa
szabott kiszolgalas szolgaltatasok, tdmogatasok | elégedettségének és megfeleld csatorna
nyGjtasa reprezentativ mérése illesztése. Az iigyfél-
interakciék végén
1 v v azonnali kérdések
feltételének lehetésége,
minden csatornan.
Workflow fejlesztésben
figyelembe venni
Tiszta egylttm(ikodési Etalonba régzitett Jévétervek A regisztralt alldskeresék koziil Az Etalonba rogzitett
keretek aranya - kategoérianként az Etalonban Jovétervvel P v v v jovbtervek szama és az IR-
rendelkez6k ardnya, adott ben rogzitett alldskeresék
id6szakra széma
Partner elégedettség Regisztralt alldskeresék Kérdbivek 6sszeallitédsa és
elégedettségének reprezentativ megfeleld csatorna
mérése illesztése. Az tgyfél-
interakciok végén azonnali
1 v v kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni
Személyre szabott Az elhelyezkedésig kozvetitett A regisztraciotdl az Az IR-ben rogzitett
allaslehetéségek allaslehetéségek szama elhelyezkedésig tartd regisztracié és az EMMA-ban
allaskeresé életdt alatt rogzitett elhelyezkedés
kozvetitett allaslehetéségek 3 v v v v v v kozotti idészakban, a
atlag szama kategorianként workflowban régzitett
kdzvetitések szama, az
Etalonba régzitve
A kozvetitett allasban téltott id6 | Az elhelyezkedést kdvetben a Az EMMA-ban régzitett
Ifézvgtisett allasban eltoltott 3 v v v v v elhelyez_kedés és'a o
atlagidé munkaviszony vége kozotti
id6 az Etalonba rogzitve
Hiteles, kompetens, Partner elégedettség Regisztralt alldskeresék és Kérdbivek 6sszeallitédsa és
megoldas-orientalt munkaadodk elégedettségének megfeleld csatorna
ligyintézé reprezentativ mérése illesztése. Az tigyfél-
interakciok végén azonnali
1 v v kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni
Munkaltaték
Min6ségi kozvetités Sikeres allaskozvetitések szama | Bejelentett alldsra hany Az IR-ben regisztralt allasra
(passzolé allaskeres6k) kozvetitésbél hany lett sikeres. tortént kozvetitések szama
Az dlldshely regisztracidjat 5 v v v az allas betdltéséig. Az IR, a
kévetden a kozvetitések workflow és az EMMA adatai
szamanak atlaga a sikeres alapjan keril kiszamitasra
betéltésig.
A kozvetitett allasban téltott id6 | Az elhelyezkedést kdvetben a Az EMMA-ban régzitett
Ifézvgtisett allasban eltoltott 3 v v v v v elhelyez_kedés és'a o
atlagidé munkaviszony vége kozotti
id6 az Etalonba rogzitve
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Indikator

Indikator értelmezése,
szamitasa

Prioritas

Rendelkezésre allas

Jelenleg Fejlesztés
mérhetdé sziikséges

Partner elégedettség

A munkaaddk elégedettségének

reprezentativ mérése

Adat forrasa

ETALON
Eletat

Workflow

Javasolt fejlesztés
leirasa

Kérddivek osszedllitdsa és
megfeleld csatorna
illesztése. Az Ugyfél-
interakcidk végén azonnali
kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni.

Gyors, hiteles tigyfélkérre
vonatkozd informaciok

Partner elégedettség

A munkaadok elégedettségének

reprezentativ mérése

KérdGivek Gsszedllitdsa és
megfeleld csatorna
illesztése. Az Ugyfél-
interakcidk végén azonnali
kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni.

Munkdra motivalt
allaskeresék megjelenitése,
kikozvetitése

Partner elégedettség

A munkaaddk elégedettségének

reprezentativ mérése

Kérddivek osszedllitdsa és
megfeleld csatorna
illesztése. Az Ugyfél-
interakcidk végén azonnali
kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni.

Sikeres allaskozvetitések szama

Bejelentett alldsra hany
kozvetitésbdl hany lett sikeres.
Az dlldshely regisztraciojat
kévetben a kozvetitések
szamanak atlaga a sikeres
betéltésig.

Az IR-ben regisztralt allasra
tortént kozvetitések szama
az allas betodltéséig. Az IR, a
workflow és az EMMA adatai
alapjan kerl kiszadmitasra

BGOvilS partneri kor

Allasbejelenté munkaltatok
széma

Az IR-ben rogzitett
allasbejelentések hany
munkaltatétdl érkeznek

Az IR-b6l meglévl adatok
kinyerése

A szolgaltatast nyudjtd
partnerbdzis szdma

A szolgaltatds nyujtasara
szerz8dott partner szervezetek

Az IR-b6l meglévl adatok
kinyerése

Gyors reakcio

Partner elégedettség

A munkaaddk elégedettségének

reprezentativ mérése. Az
informacio forrasa

Kérddivek osszedllitdsa és
megfeleld csatorna
illesztése. Az Ugyfél-
interakcidk végén azonnali
kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni

Folyamatok
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Rendelkezésre allas Adat forrasa
cél Indikator Indlkator: el:te'lmezese, Prioritas Jelenleg Fejlesztés ETAL(,)N Workflow EMMA Javasolt’ f’e Jleeriss
szamitasa 2 = oy Eletat leirasa
mérhetd sziikséges
Gyorsabb atfutasu folyamat | Alldskeresési regisztraciotol az Munkakeres6ként torténé Az adatok egy része az IR-
elhelyezkedésig eltelt id6 regisztracioban eltoltétt id6, ben régzitésre kerl
profiling kategérianként (regisztracid). Az
elhelyezkedés adatai az
1 v v v v v v EMMA-ban rogzitett adatok
alapjan ellendrizhet6k.
Szlikséges az EMMA
statuszvaltozas Etalonba
torténd rogzitése
Gyors beavatkozas Atkategorizaldsok aranya Egy adott idészakra esé Az IR-ben rogzitett
lehet8sége (gyors reakci6 a kategoria valtasok szama 2 v v v v kategoéria valtasok
valtozasokra) szamanak kinyerése
Jové6tervben a szolgaltatasokra | A tervben régzitett id6terv és a Az IR-ben és a workflowban
tervezett id6 és a valds id6 kozotti eltérés rogzitett események
szolgaltatasok tényleges vizsgalata 2 v v v v v taroldsa az Etalonba és
atfutdsi ideje kozotti eltérés Osszevetése az Etalonban
tarolt tervvel
Az élethelyzet megvaltozasanak | Az élethelyzet bejelentése, a A bejelentés rogzitése az
bejelentésétdl az Uj Jov6terv aktualizélasa és a IR-ben és a workflowban,
kategdridhoz kapcsolddo elsd Uj | szolgaltatdas megkezdése kozott 3 v v v 4 v valamint az Etalonba
szolgaltatds/tdmogatas eltelt id6 mérése
nyUjtasaig eltelt idé
Osszességében hatékonyabb | Elhelyezkedésig sziikséges A regisztraciotdl az A workflow alapjan
emberi er6forras Osszes (hat6sagi, szolgaltatds) | elhelyezkedésig tartd rogzitésre kerulnek az
felhasznalas tgyfél-interakciok szama allaskeresd életlt dsszes 2 v v tgyfél-interakciok és az
(személyes, telefon, online) ugyfél-interakcidjanak szama azokhoz haszndlt csatorndk.
kategoéridk szerinti bontasban
Egy ugyintéz6nél Egy lgyintéz6re esé ligyfél- A tébbcsatornas
lgyfélkér/interakciok szama interakci6 szama 2 v v workflowban mért tigyfél-
interakciok rogzitése
Jovoterv teljesitiléséhez A JovGterv megvaldsuldasahoz A tébbcsatornas
sziikséges lgyfél-interakciok tervezett és valdban 5 v v v workflowban mért tgyfél-
szama, kategorianként megvaldsult igyfél interakcidk interakciok rogzitése
szama
Osszességében hatékonyabb | A regisztraciotél az elhelyezésig | A regisztraciotdl az Az FPIR és az EMMA
forrasfelhasznalas egy allaskeresére forditott elhelyezkedésig tartd rogzitett adatai alapjan az
forras kategorianként allaskeresd életlt az 1 v v v v v Etalon adatbazisban keriil
allaskeresére forditott rogzitésre az életdt
tdmogatdasok és szolgaltatasok koltsége.
teljes dsszege, kategoridnként
Kategorizalas alapjan Jovétervben rogzitett A Jovoterv A Jovétervhez nyudjtott
differencidlt szolgaltatasok, | Iépések teljesiilésének megvalésulasahoz nydjtott szolgaltatasok az IR-ben
tamogatasok aranya tényleges szolgaltatasok és és a workflowban,
a tamogatasok aranya a 1 v v 4 v 4 letarolasra keriilnek az
tervhez képest Etalon-ba és
oOsszevethetdk az eredeti
tervvel.
Differencialt csatornak Az egyes ugyfélszolgalati Az ligyfél-interakciok szama A tébbcsatornas
kialakitdsa csatornakon bonyolitott Gigyfél- | adott id6szakra, csatornak workflowban kerilnek
interakciok szama (életdt szerinti bontasban 3 v 4 rogzitésre az tigyfél-
naplo) interakciok, csatornak
szerinti bontdsban
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Indikator

Indikator értelmezése,
szamitasa

Rendelkezésre allas

Prioritas Jelenleg Fejlesztés
mérheté sziikséges

Adat forrasa

ETALON
Eletat

Workflow

Javasolt fejlesztés
leirasa

Ugyfél-kapcsolattartas Egy elhelyezésre forditott A regisztraciotol az A workflow alapjan
szamanak és minéségének tgyfél-interakciok szama elhelyezkedésig tartd 5 v v régzitésre keriilnek az
optimalizalasa allaskeresd életlt dsszes tgyfél-interakciok és az
tgyfél-interakcidjanak szama azokhoz haszndlt csatornak
Tanulas, fejlédé
Ugyintéz8k képesek Profiling képzésben részt vettek | Az tigyintéz6k kozll a profiling 3 v Nem szlikséges
megfeleléen kategorizalni aranya képzésen részt vettek ardnya
Kategodridba sorolt allaskeresék | A regisztralt allaskeresék kozl Nem szlikséges
aranya a profiling kategoéridba soroltak 3 v
aranya
Partner elégedettség Regisztralt alldskeresék és Kérdbivek 6sszeallitédsa és
munkaadodk elégedettségének megfeleld csatorna
reprezentativ mérése, illesztése. Az Ugyfél-
elégedettek-e a kiszolgalasi interakcidk végén azonnali
folyamattal 1 4 v kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni
Ugyintéz6k képesek a Profiling képzésben részt vettek | Az ligyintéz6k kdzll a profiling 3 v Nem sziikséges
differencialt tgyfél- aradnya képzésen részt vettek ardnya
kiszolgalasra Partner elégedettség Regisztralt allaskeresék és KérdGivek Gsszedllitdsa és
munkaadodk elégedettségének megfeleld csatorna
reprezentativ mérése, illesztése. Az Ugyfél-
elégedettek-e a kiszolgalasi interakcidk végén azonnali
folyamattal 1 v v kérdések feltételének
lehet8sége, minden
csatornan. Workflow
fejlesztésben figyelembe
venni
1.-es kategoridsokkal folytatott | Az 1.-es profiling kategériaba A workflow rendszer
interakcidk szama sorolt allaskeresdkkel folytatott 5 v v fejlesztése sziikséges az
tgyfél-interakcidk szama adott interakcidk mérésére
idészakban
A rendszert megfeleld IT IT-vel tdmogatott A teljes munkafolyamatbdl a workflow fejlesztése
rendszer tamogatja munkafolyamatok aranya workflow-val lefedett rész 3 v v
aranya
A rendszerekben a A Jovéterv teljestlésének A Jovlterv teljesulésének Etalon, IR és a workflow
megfelel adatok ellenbrzését biztositd adatok ellenbrzéséhez sziikséges 3 v 4 4 fejlesztése
rendelkezésre allnak rendelkezésre 3lldsdnak aranya | adatok rendelkezésre alldsa
EletGt-naplé részletezettsége Az Etalonba a workflow minded Az Etalon és a workflow
(minden (igyfél interakcid ligyfél interakcidjanak fejlesztése
rogzithetd és lekérdezhetd eredménye és fébb adatai 3 v v v
legyen) rogzitésre keriilnek, ezek
aranyat méri az indikator
A kirendeltségek 6sztonozve | Belekerilt-e a A profiling folyamat hasznalat Nem szlikséges
vannak a kategorizalas teljesitménymérési rendszerbe | része-e a teljesitménydszténzd 3 v
alapu differencialt tgyfél- a folyamat? rendszernek?
kiszolgdlasra
Ugyintéz6k elégedettek Ugyintézé elégedettség Ugyintéz6i elégedettség mérése Kérdbivek 6sszeallitasa és a
legyenek a rendszer > v v workflow-ba illesztése
hasznalhatésagaval (partner
elégedettség)
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A tablazat alapjan latszik, hogy a célok méréséhez informatikai fejlesztések
szikségesek. Az indikatorok méréséhez sziikséges adatok egy része jelenleg is
megtaldlhatd az informatikai rendszerekben, azonban nem hozzaférhetok,
kinyerhetok. A mérhet6séghez tartozd kulcsfejlesztések a workflow, az Etalon
életut adatbazis és az Integralt Rendszer fejlesztései:

- A workflow alapjan lehetséges az Ugyintézéssel kapcsolatos indikatorok
kozvetlen mérése.

- Az életit adatbazis szikséges a Jovétervek teljesliléséhez kacsolédo
indikatorok méréséhez.

- Az Integralt Rendszer fejlesztése a profiling kategoéridhoz kapcsolédd
szolgaltatasokhoz és  tamogatasokhoz  kapcsolédd  indikatorok
méréséhez szlikséges.

Az indikatorok kozil a foglalkoztatassal kapcsolatos adatokhoz (elhelyezkedés,
munkaban  toltétt id6tartam) szikséges interoperabilis fejlesztés. A
foglalkoztatasi adatok autentikus forrasa az EMMA adatbazis.

Az informatikai rendszeren alapuldé indikdatormérés az adatok keletkezési
pontjahoz legkdzelebb, automatikusan, kilon er6forras raforditds nélkil rogziti a
mért értékeket. Azonban az indikatorok rogzitése mellett ki kell épiteni az
indikatorok tarolasat, elemzését végz6 alkalmazast, adatbazist. A NFSZ
adattarhaz szolgaltatasa jelenleg az Integrdlt Rendszer adatait hasznalja. Az
indikator adatbazis kialakitasara funkcionadlis javaslatot teszink. Konkrét
tervezése kiilon feladat.

Az indikatorok méréséhez tobb, az NFSZ altal milkodtetett informatikai
rendszerbdl és adatbazisbdl terveztik az adatok 6sszegy(jtését:

Informatikai
rendszer

Indikatorokat tamogato
adatok

Sziikséges fejlesztések

Integralt tartalmazza az allaskeresdk, a profiling indikatorok méréséhez
Rendszer szolgaltatast és kozvetitést kérdk, szlikséges IR fejlesztések az IR-Etalon
valamint a munkaltatdk adatkapcsolatra és a
regisztracidjat; munkafolyamathoz kapcsoléddé adatok
- tartalmazza a szolgaltatasokkal és tarolasara vonatkoznak
tdmogatasokkal kapcsolatok
déntéseket;
- tartalmazza a kozvetitéseket és azok
eredményét
Etalon életut - a meglévé életlt adatbazis - az életlt adatbazis fejlesztése
adatbézis tartalmazza a munkaigyi szlikséges a jovGtervek tarolasa

kirendeltségen regisztralt egyének és

munkaaddk altal igénybevett elldtasok,

tamogatasok és szolgaltatasok adatait

céljabdl, valamint a jovotervek
el6rehaladasanak, teljestilésének
monitorozasa céljabol;

illetve jogszabaly altal el6irt egyéb - az Etalon adatbazis fejlesztésével
tevékenységek fontosabb adatait, lehetséges az NFSZ CRM alkalmazas
valamint azokat az statuszokat, fejlesztése;

amelyek az egyes eszk6zok - az Etalon adatbazis fejlesztésével
igénybevételére jogositanak; lehetséges az IR-ben rogzitésre nem

Memzeti Munkadlgyi Hivatal
1089 Budapest, Kalvara ter 7.
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Informatikai Indikatorokat tamogato Sziikséges fejlesztések

rendszer adatok

kerl6 statuszvaltozasok rogzitése,
azok monitorozasa;

- az Etalon adatbazis fejlesztése
sziikséges az egyéni koltségadatok
tarolasdhoz (FPIR adatkapcsolat);

Etalon - Az adatforrdsokat biztosité informatikai

fejlesztések mellett sziikséges az

indikatorok tarolasat biztositd
alkalmazas fejlesztése is. Az
indikatorok tarolasara az Etalon
adatbazisban torténhet megfeleld
fejlesztések utan.

Workflow - A workflow rendszer jelenleg nem
létezik a munkalgyi kirendeltségeken;

- A munkafolyamatokat tdmogato
rendszer biztositja az tigyintézék
részére a munkafolyamathoz
szlikséges adatokat, dokumentumokat,
jelzi a dontési pontokat, tgyintézési
folyamat elemeket, méri az Ugyintézési
id6t és tarolja az Ugyintézési folyamat
adatait;

- A workflow rendszer fejlesztésével
lehetGség nyilik a személyes, online és
telefonos kiszolgalasi csatornak tgyfél-
kiszolgalasi folyamataihoz kapcsolddd
indikatorok mérésére.

EMMA - Az EMMA tartalmazza a - Az EMMA és az Etalon adatbazis
foglalkoztatassal kapcsolatos adatokat, kapcsolatanak fejlesztésével
statuszvaltozasokat (elhelyezkedés, lehetségessé valik a statuszvaltozasok
foglalkoztatas ideje, munkaviszony rogzitése;

megsz(inése, stb.)

- A profiling indikatorok nagy része
kapcsolddik a foglalkoztatasi
statuszvaltozasokhoz (elhelyezkedés,
munkaviszonyban toltétt id6).

16. tablazat - A mérést tamogato informatikai rendszerek
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11.3.2 Mérési modszertan kidolgozasa

A legfobb indikatorokat és a mérésiikhdz sziikséges fejlesztéseket az alabbi
tablazatban foglaltuk 6ssze.

Definicio

Indikator neve

Sziikséges
fejlesztés

Az Etalon életat
adatbazis fejlesztése,
a profiling kategoria

Az Etalon életut
adatbazis alapjén a
regisztracio és az

A regisztralt
allaskeres6
regisztracidjatol az

1. Allaskeresési
regisztraciotol az

koltséget méri
elhelyezkedett
regisztralt
allaskeresok kozott

eIherez’!(edeS|g igazolt elhelyezkedés kozotti adatok tarolasa

eltelt ido elhelyezkedéséig id6 mérése, az el - Etalon, EMMA

(kategoérianként) eltelt id§ egy adott nem helyezkedettek adatkapcsolat
id6északban kilén szamitasa (az |étrehozasa,

- Az indikdtor méri az adott idészakban) elhelyezkedési
atlag elhelyezkedési - Az indikator minden statuszvaltozas
id6t az elhelyezkedett regisztralt rogzitése
regisztralt allaskeresot - Lekérdezés,
alldskeresdék kozott, figyelembe vesz adatkinyerés
valamint a 1-3, 4-6 lehet6ségének
és 7-12 honap kozétt fejlesztése
elhelyezkedettek
szamat

2. A - A regisztralt - Az Etalon életut - Szolgaltatas
regisztréciétél az élla’skergsél - adatbazis az,FPIR ) kbl!tlsé,:g’adatok
s . regisztracidjatol az adatok alapjan rogziti eldallitasa
?Ih,elyezes,',g egy igazolt az allaskeresére - Az Etalon életut
allaskeresore elhelyezkedéséig egy forditott koltségeket adatbazis fejlesztése
forditott forras allaskeresére forditott | - Az indikator minden - a profiling kategéria
2=z 4 tamogatasok és regisztralt adatok tarolasa
(kategoriankent) szolgaltatasok teljes allaskeresét - a koltség adatok
koéltsége figyelembe vesz tarolasa
- Az indikdtor az atlag - Etalon, EMMA

adatkapcsolat
létrehozasa,
elhelyezkedési
statuszvaltozas
régzitése

Etalon és FPIR
adatkapcsolat
létrehozasa, koltség
adatok rogzitése
Lekérdezés,
adatkinyerés
lehetéségének
fejlesztése

Memzeti Munkadlgyi Hivatal
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Indikator neve

3. Kategorianként
a terveknek
megdfeleld
szolgaltatasok,
tamogatasok
nyGjtasa

Definicio

Egyes profiling
kategorianként
megfeleld
szolgaltatas nyujtasa

Az Etalon életut
adatbazisba
régzitésre kertilnek
o aJovétervek
o a kapott
tdmogatasok és
szolgaltatasok
Az Etalon adatok és
az Etalon
szolgaltatasi matrix
alapjan kertlnek
ellenGrzésre a
nyujtott
szolgaltatasok
Az indikator minden
regisztralt
allaskeresot
figyelembe vesz

Sziikséges
fejlesztés

Az Etalon életut
adatbazis fejlesztése
Jovetervek rogzitése
Etalon szolgaltatasi
matrix tarolasa
Ellen6rzési
alkalmazas
fejlesztése
Lekérdezés,
adatkinyerés
lehetéségének
fejlesztése

4. Jovotervben
rogzitett lépések
teljesiilésének
aranya

A JovOtervben
régzitett
szolgaltatasok és
tamogatasok
teljestilésének és
teljesulési idejének
mérése

Az Etalon életut
adatbazisban
régzitett Joévéterv
alapjan mérjik a
tervben szerepld
szolgaltatasok és
tdmogatasok
teljestlését, valamint
a teljesulés valos
idejét

Az indikator minden
regisztralt
allaskeresot
figyelembe vesz

Az Etalon életut
adatbazis fejlesztése
Jovétervek rogzitése
EllenGrzési
alkalmazas
fejlesztése
Lekérdezés,
adatkinyerés
lehetéségének
fejlesztése

5. A kategoriak
kozotti atsorolas
(3.-as
kategoriabdl 2.-es
kategoriaba
keriiltek aranya)

Az 3.-as kategoriabol
a 2.-es kategoriaba
kerilt regisztralt
allaskeresdk aranya,
terileti bontasban,
egy adott id6szakban

Az Etalon életut
adatbazis alapjan
torténhet a mérés, a
régzitett adatokbol
Az indikator minden
regisztralt
allaskeresét
figyelembe vesz

Az Etalon életut
adatbazis fejlesztése,
a profiling kategéria
adatok tarolasa
Lekérdezés,
adatkinyerés
lehet6ségének
fejlesztése

6. Partner
elégedettség

Egy adott idészakban,
adott célcsoportban
és egy adott
térségben a partner
elégedettség
valtozasa

A mérés mintavétellel
és keérdoiv
hasznalataval torténik

A kérddiv kitoltése
célcsoporttdl fiiggben
torténhet online,
telefonos, vagy
személyes csatorna
hasznalataval

Kérddiv paraméterezd
és kit6lt6é alkalmazas
az egyes
csatornakhoz

Kérddiv feldolgozoé
alkalmazas

A TAMOP 1.3.1 2.
komponensben
készllt online kérdGiv
kitolt6 alkalmazas,
amely
tovabbfejleszthetd

7. Sikeres
allaskozvetitések
szama

Bejelentett alldsra
torténd kozvetitésbol
mennyi lett sikeres Az
allashely

A bejelentett
allasokra vald
kozvetitések az IR-
ben kerilnek

Az IR adatok
kinyerésének
fejlesztése
EMMA adatok,

—'s
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Indikator neve

Sziikséges
fejlesztés

regisztraciojat rogzitésre statuszvaltozasok
kovetben a - Az elhelyezkedések kinyerései
kozvetitések az EMMA adatbazisbdl | - Adatok tarolasara,
szamanak atlaga az ellenérizhet6k elemzésére szolgald
allashely sikeres alkalmazas az
betdltéséig Etalonban

17. tablazat - A mérési modszertan
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12. TOVABBLEPESI JAVASLATOK

4. Amunkacsoport

1. Ajelenleg : ;
mukada profiling 3. NFSZ altalklt'!olgozc_is i 6.Eredmény
S . léva profiling )
rendszer vizsgalata céljaa rendszer elemzése esség 7 Tovbb
profiling ' ' mérésének | ép‘;:? -
e rendszer modszertana .
2. Profiling b . javaslatok
., evezetésé s . (KPI
jogyakorlatok vel 5. Javaslatok a ”
bemutatasa (best finomhangoldsra mutatok)

practices)

A kovetkezOkben oOsszefoglaljuk a profiling rendszer kialakitdsdhoz kapcsolédé
tovabblépési javaslatokat, és a kapcsolédd lehetséges litemtervet.

A tovabblépés megtervezésekor a profilingot mindenképpen a hosszu tavu
stratégia szempontjabodl érdemes kezelni, hiszen nem 6nmagaban all6 fejlesztés,
hanem - mint a tébbcsatornas, differencialt tgyfél-kiszolgalasi folyamat magja -
egy hosszu tavu szervezet-, folyamat- és informatikai fejlesztés alapja.

Mivel a profiling megléte az els6 |épés ebben a folyamatban, a konkrét profiling
rendszer kialakitdsaval kapcsolatos feladatcsoportokat részletesebben fejtjik ki.

Az Utemterv kialakitdsa tobb feltételezést is takar. Célunk az {temterv
bemutatasaval a legfobb feladatok listdzasa, azok  atfutdsanak,
id6szlikségletének bemutatdsa, illetve az egyes feladatok kapcsolédasa volt. A
feladatok tényleges megkezdésének idOpontja, illetve a megvaldsitandd feladatok
az NFSZ dontését igénylik.

A masodik nagy fejezet azt a komplex képet mutatja szakmai szempontbdl,
melyben a profiling kapcsolédik az NFSZ tobbi fejlesztéséhez.

A tovabblépési feladatok megtervezése elétt fontosnak tartjuk, hogy felhivjuk a
figyelmet a kdvetkezOkre:

« a profiling és minden olyan fejlesztés, mely az Ugyfél kiszolgalasahoz
kapcsolodik (folyamatok, termékek, informatika), szorosan &sszefiigg
egymassal, az egyes fejlesztések szakmai Osszhangjat biztositani kell
(koz6s célok, kozos szakértOk, folyamatos kommunikacio, illetve akar
ko6z6s projektvezetés segitségével)

« a profiling rendszert - az eredmények mérése alapjan, illetve a
tovabbfejlesztések  hatasa miatt - rendszeresen, bizonyos
mérféldkovekhez kototten felil kell vizsgalni. Azonban ezek a
valtoztatasok nem szabad, hogy bizonytalansagot eredményezzenek.
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« nagyon fontos a teljes folyamat soran a biztos vezet6i tdmogatas és

iranymutatas. E nélkil az egyes feladatok szétforgacsolédnak és
hatasukat vesztik, majd elhalnak.
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12.1 TOVABBLEPES LEHETSEGES UTEMTERVE

) SZECHENYI TERV

modszertan,
folyamat

IT fejlesztés

. bevezetés

Minden nagyobb valtozassal jard fejlesztés soran érdemes arra térekedni, hogy gyorsan, jol hasznalhatd értéket nyujtsunk a
munkatarsak szamara, illetve elokészitse a hosszabb tavu valtozasokat. Elézetes vizsgadlatunk azt mutatta, hogy ez az elem a
profiling esetében a Jovoterv lehet. A masik viszonylag gyorsan (még 2012 soran) megvalésithatdé elem maga az
allaskeresoi profiling elso szintii, személyes csatornan torténo bevezetése (azaz minden olyan fejlesztés, mely még
a nagyobb nagysagrend(i fejlesztések, pl. workflow, tobb csatorna, stb. nélkll el tud indulni). 2012 soran ezen felll még az

els6dleges mutaték mérésének fejlesztése, és a mérés megvaldsitasa tud megtorténni.

A kovetkezd tablazat tartalmazza a rovid tavu fejlesztésekkel kapcsolatos feladatokat, illetve azok egymashoz
viszonyitott lehetséges Utemezését. (Sziirke = szakmai moédszertani fejlesztés, Zold = IT fejlesztés, Narancs doboz

betiivel=bevezetés.)

33. abra - Rovid tavi fejlesztések

Allaskeresdi profiling és differencidlt kiszolgdldasi folyamat kialakitdsa

1.név 2.név 3.név 4.név

1.név 2.név 3.név 4.név

1.név 2.név 3.név 4.név

Quick win 1 {lovGtery sablon kialakitasa

Quick win 1 {JGvoterv sablon IT fejlesztése (Etalon)

Quick win 1 !JovGterv sablon bevezetése

Quick win 2 {lgényfelmérd kérdbiv profiling kategoriak szerint torténd atalakitasa

Quick win 2 {Profiling algaritmus kialakitasa, kifejlesztése

Quick win 2 | A profiling alapu differencidlt Ggyfélkiszolgalasi folyamat részletes kidolgozédsa (quick win)

Quick win 2 {Kategdria - szolgdltatas, tdmogatas matrix véglegesitése

Quick win 2 {Quick win 2 bevezetése

Quick win 3 {Quick win 3 {mérési rendszer) bevezetése

Alldskeresdi profilinghoz és differencidlt kiszolgdldsi folyamat kialakitdsdhoz kétdds informatikai fejlesztések megvaldsitdsa

Quick win 2 IR fejlesztes

Quick win 2 {Etalon webes fejlesztés

Quick win 2 Esélymérd program fejlesztés

Quick win 3 Méréshez kapcsoladd fejlesztések megvalositdsa (Etalon, Adattarhaz)
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. bevezetés

Az alabbi tablazat a profiling rendszer tovabbfejlesztéséhez kapcsolddo feladatokat és itemezést tartalmazza:
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Az els6 nagy csoport az allaskereséGi profiling lehetséges tovabbfejlesztéseit tartalmazza, mint a soft készségek
felmérése, szolgaltatas-hatdsossag mérés, illetve a szolgaltatd partnerekre torténé kiterjesztése.

A masodik nagy csoport a kapcsolédd moddszertani tovabbfejlesztéseket tartalmazza, mint a kompetencia alapu
kozvetités és a munkaltatéi CRM.

Lathatdé, hogy a feladatokat - bar ezek Utemezésében van mozgastér - még 2012 soran érdemes megkezdeni,

parhuzamosan a rovid tavu fejlesztésekkel, bevezetésiik azonban (elsésorban az informatikai fejlesztések (temezése miatt)
2013-ra tolddik.

Profiling tovabbfejlesztések
Alldskeresdi profiling és differencidlt kiszolgdldsi folyamat tovdbbfejlesziése

Alap és soft készségek mérésének beépitése a folyamatba

Szolgdltatds-hatdsossag mérés modszertandnak kialakitdsa, mérés és adatgyljtés megkezdése gpgés
Szolgaltatas-hatdsossag mérés bevezetése a profiling modszertanban at |
A profiling alapu differencialt Ggyfélkiszolgalasi folyamat kiterjesztése a szolgdltato partnerekre is rek

|Eg yeb lehetséges, kapcsolodd modszertani tovdbbfejlesztések

Munkakdzvetitéshez torténd kapesoladas, kompetencia alapu kbzvetités kialakitasa 'tencia
Munkaltatoi profiling és CRM modszertani kialakitdsa Itatoi CRM

34. abra - A profiling rendszer tovabbfejlesztése

1.név 2.név 3.név 4.név

1.név 2.név 3.név 4.név|1.név 2.név 3.név 4.név|
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modszertan,
folyamat

IT fejlesztés

. bevezetés

Az alabbi tablazat a hossza tavu, profiling alapud fejlesztésekhez kapcsolodo feladatokat és (itemezést tartalmazza:

« a profiling alapu lGgyfél-kiszolgalasi folyamat workflow tamogatasat, és
« a profiling alapu lGgyfél-kiszolgalasi folyamat tobbcsatornassa alakitasat.

Az (itemezés és az atfutasi id6k szakértbi becslésen alapulnak, ezt nagyban befolydsolhatjdk az egyes programok hatarideje
és terjedelmei.

Hosszu tavd, profiling alapu fejlesztések

1.név 2.név 3.név 4.név

1.név 2.név 3.név 4.név|

1.név 2.név 3.név 4.név|

Csatorna stratégia kialakitasa

VMP pilot bevezetés

lot

VMP ll.szakasz fejlesztés (valtoztatasi kérelmek)

VMP Il.szakasz bevezetés

Szolgdltatdsok, tdmogatasok tobbesatornassa tétele - modszertani fejlesztés

Online csatorndk madszertani kialakitasa

Online csatorndk (benne VMP L. WF-el, CRM-mel kiegészitve) fejlesztés

Online csatorndk (benne VMP 11l WF-el, CRM-mel kiegészitve) bevezetés

Contact Center modszertani kialakitas

Contact Center fejlesztés

Contact Center bevezetés

35. abra - Profiling alapu fejlesztések

“ﬂe#‘.ﬁf{ &G MECH UL
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12.2 A PROFILING ILLESZKEDESE AZ NFSZ EGYEB FEJLESZTESI
PROJEKTJEIHEZ

A profiling rendszer megujitasa illeszkedik a szervezet 2011 elején elkésziilt
kapcsolddnak. A NFSZ fejlesztéseinek forrasat alapvetéen Unids forrasok
(TAMOP, TIOP, EKOP) biztositjdk. A fejlesztések tervezése onalldan zajlik,
illeszkednie kell az adott forras stratégiai elvarasaihoz, valamint az NFSZ
stratégidjahoz is. Az NFSZ az eddigi fejlesztések soran céljai eléréséhez
sikeresen kezelte a kiilsd elvarasokat.

A profiling rendszer illesztése az NFSZ fejlesztéseihez szakmailag megalapozott,
szervesen kapcsolodik mind az eddigi fejlesztésekhez, mind a stratégidhoz. Az
NFSZ jelenlegi fejlesztési projektjei a TAMOP 1.3.1 és a hozza kapcsolédd TIOP
kiemelt projekt keretében folynak.
A profiling rendszer fejlesztéséhez sziikséges fejlesztések harom nagy csoportra
bonthatok:

- (Kiszolgalasi) csatornastratégia elkészitése

- A CRM és workflow alkalmazas fejlesztése

- Ugyfélszolgélati csatorndk fejlesztése

A TAMOP 1.3.1 kiemelt projekt mindharom csoportban finansziroz, vagy
finanszirozott szilikséges fejlesztéseket. A kiemelt projekt finanszirozta az NFSZ
csatornastratégia elkészitését, tovabba a CRM és workflow fejlesztéshez
kapcsolddéan a munkaaddéi CRM és a Munkaerd-piaci Informacidos Rendszer
(MPIR) rendszertervének elkészitését. A TAMOP 1.3.1, valamint a TAMOP 2.2.2
kiemelt projekt jelentds fejlesztéseket hajtottak végre a csatornak
fejlesztésében. Elkészilt a Virtudlis Munkaerdpiac I. Uteme és a Nemzeti
Palyaorientaciés Portal, valamint fejlesztésre keriltek az online csatorna
m(ikodését biztositd hardver és szoftver elemek.

A TAMOP 1.3.1 kiemelt projektben az online csatorndk fejlesztésére tovabbi
projektek keriltek definidlasra. 2012 els6 félévében sor kerilil a contact center
megvaldsithatdésagi tanulmanydnak elkészitésére, az egységes telefonos és
online regisztracié és azonositds megtervezésére és a VMP II. (temének
fejlesztésére.

Nemzeti Munkalgyi Hivatal
1089 Budapest, Kalvana tér 7.
www. munka.hu
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E-notesz rendszerterv
TAMOP 1.3.1- 2.2 alprojekt

Stratégiaicélok

Profiling rendszer
(célok, csoportba
sorolds, szolgéltatasok)

TAMOP 1.3.1 - 3.4 alprojekt
elkészult

TAMOP 1.3.1- 1.1.1 alprojekt
elkészult

1

1

1

1 Kiszolgélasicsatornahoz
1 tartozé ugyfél-

: szegmentécid

1
1

Ugyfélterelésistratégia

Hatékonyabb /olcsébb
csatornafelé terelés
1. ONLINE
2.CONTACTCENTER
3.SZEMELYES

MPIRrendszerterv
TAMOP 1.3.1 - 2.1 alprojekt

E-notesz
- munkadéiCRM

Folyamatok
kidolgozasa

:Profiling
|- allaskeres6iCRM
1-jové terv menedzsmen

IT Alkalmazasok

Ugyfélszegmens-Csatorna-
Szolgaltatasok/tdmogatasok
Osszerendelése, folyamatok
menedzselése

Alkalmazas

CRM&WF

architektura

:Szolgéltatés és
|tdmogatas eréforras
Itervezés
:-szolga'ltata'sok
|-er6forrstervezése,
1-id6pontfoglalas
I(képzés, tanacsadas),
:- kontingens foglalas

TAMOP 1.3.1 - 2.5 alprojekt

Y
N

Interoperabilis
adatbazisok

~_

Y
N

CONTACTCENTER
megvaldsithatdsagitanulmany
TAMOP 1.3.1- 2.5 alprojekt

regisztracio, azonositasi
TAMOP 1.3.1- 2.2 alprojekt

VMPI. Gtem
TAMOP 1.3.1 - 2.2 alprojekt
elkészilt

VMPII. item

TAMOP 1.3.1 - 2.2 alprojekt

36. abra - A TAMOP 1.3.1 kiemelt projekt kapcsol6dé fejlesztései

CONTACTCENTER
— (telefon, sms,
email, chat)

Azonositas I

Contactcenter

Személyes
ugyintézés

informatikai
tamogatasa

. Személyes csatorna b

Ugyfélkiszolgalasi csatornak

-/

NemzetiPalyaorientacids
Portal
TAMOP 2.2.2

regisztracid, azonositasi
TAMOP 1.3.1- 2.2 alprojekt

ETALON, ETALON
életut adatbazis

~_

N
N

IntegraltRendszer

N~

Interoperabilis
csatorna
alkalmazésok
(pl. kormanyzati
call center)

SrR=a ol
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18. Tablazat - A TAMOP 1.3.1 kiemelt projekt kapcsolodé fejlesztései

Jelenlegi fejlesztési projektek

2.1 alprojekt - IR jogszabalykovetés

Profiling illeszkedése

Kozvetlenll nem kapcsolddik, biztositja az IR
mikodésének jogszabalyi megfelelését

2.1 alprojekt - IR FPIR és Etalon
adatkapcsolat megépitése

Az Etalon adatbazis életut alkalmazasanak
fejlesztésével torténhet a jovétervek rogzitése,
monitorozasa.

Az Etalon adatbazis alkalmas a tervezett CRM
alkalmazas ligyféladatainak tarolasara.

Az Etalon - IR - FPIR adatkapcsolat megépitése
tamogatja mindkét Etalon funkcio
megvaldsulasat.

2.1 alprojekt - Munkaeré-piaci Informacios
rendszer rendszerterv elkészitése

A Munkaeré-piaci Informacids Rendszer
tervezése kapcsan fontos lenne figyelembe
venni egyrészt a profiling rendszer adatigényét,
valamint az élethelyzettel kapcsolatos adatok
elérhetdségét biztositd interoperabilis
adatkapcsolatokat.

2.2 alprojekt - VMP 2. iitem

A VMP 2. (iteme egyrészt az els6 Gtemben
felmerlt valtoztatdsok megvaldsitasat
szolgalja, masrészt Uj fejlesztéseket tartalmaz.
A VMP 2. (itemébe beilleszthet6 példaul az
esélyméro szoftver integralasa, amely
lehetGséget biztositana minden lGgyfél részére,
hogy megvizsgalja sajat elhelyezkedései
esélyeit helyben illetve az orszag mas
telepulésein.

2.2 alprojekt - Munkaad6k webes CRM
rendszere (eNotesz)

Kozvetlenll nem kapcsolddik. Mlkodése segiti
az NFSZ munkaltatéi tgyfélkérének jobb
megismerését, igényeik rogzitését.

2.2 alprojekt - FH portalrendszer és
contact center regisztracio, iigyfélkapu
integracié (PRI)

Kozvetlenll nem kapcsolddik. Lehet6vé teszi az
NFSZ webes alkalmazasainak Ggyfélkapun
keresztil térténd elérését.

2.3 alprojekt - Uj adatkockak létrehozasa

Uj lekérdezéseket tesz lehetvé az NFSZ
adattarhazabdl, amibe beilleszthetdk lennének
a profiling rendszer kivalasztott indikatorai is.

2.4 alprojekt — FPIR jogszabalykovetés

Kozvetlenll nem kapcsolddik, biztositja az FPIR
mikodésének jogszabalyi megfelelését.

2.5 alprojekt - FH élethelyzet
uiigyfélszolgalat alapfejlesztések,
csatornastratégia elkészitése

A csatornastratégia elkészitése megalapozza az
Ugyfélszolgalat tobbcsatornas miikodését. A
fejlesztés megtervezése a profiling rendszert is
beépiti tervezett mikodésbe, felhasznalja a
mostani kutatds eredményeit.

2.5 alprojekt —Contact center
megvaldsithatésagi tanulmany

A contact center bonyolitja le a telefon, email,
SMS, esetleg chat csatornak kiszolgalasat.
Fejlesztése raépul a profiling rendszer
mUikodésére.

2.6 alprojekt - Infrastruktira fejlesztés

Kozvetlenll nem kapcsolddik. A fejlesztések
biztositjdk az NFSZ alkalmazasainak
biztonsagos miikodését.

Nemzeti Munkalgy: Hivatal
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Az NFSZ jelenleg tervezi az EKOP eKirendeltség kiemelt projektet, valamint az (j
TAMOP 1.3.1 kiemelt projektet és a hozza kapcsolddd TIOP kiemelt projektet.
Mindharom projekt kiemelt célja a NFSZ és a munkalgyi kirendeltségek
Ggyfélszolgalati munkajanak fejlesztése.

A profiling fejlesztések az NFSZ jelenleg futd és tervezett fejlesztései mellett
érintik a Kormanyhivatalok tervezett e-kozigazgatasi fejlesztéseit is. A
csatornastratégia készitése kapcsan ki kell dolgozni a Kormanyhivatalok tervezett
csatorna fejlesztéseinek (pl. call center, azonositdas) és az NFSZ fejlesztések
illesztését. Az NFSZ fejlesztéseknek tamogatniuk kell a Kormanyhivatalok
Ugyfélszolgalatanak m(ikodését, lehetévé kell tenni az egyablakos rendszerben
tortén6é mindségi tigyfél-kiszolgalast.
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14. MELLEKLETEK

14.1 ESELYMERO PROGRAM BEMUTATASA

Az allaskeres6k profiling kategodria-besorolasanak tdmogatdsahoz készllt egy
alkalmazas*' (esélyméré program), amely az Ugyfél adatai és az adott
munkaer6-piaci kornyezet alapjan, statisztikai alapokon el6rejelzést készit az
allaskeres6 elhelyezkedési esélyeire. A javaslat megkonnyiti az Ugyintéz6
dontését a kategoridba sorolasnal. Az alkalmazas altal készitett eldrejelzés
lényege, hogy becslést ad az elhelyezkedési idejérdl, illetve a tartds
munkanélkilivé valas valdszinliségérdl. A becslés alapjan a program profiling
kategoria-besorolasi javaslat ad az lGgyintézének.

Az esélyméré program a vizsgalatdhoz statisztikai modszert alkalmaz, amely
megvizsgalja, hogy a multban hasonlé paraméterekkel rendelkez6 munkanélkdili
Ugyfelek mennyi id6 utan tudtak elhelyezkedni, hanyan valtak koézulik tartés
munkanélkilivé. Tovabba azt is vizsgdlja, hogy a nyilvantartasba kertlt Gigyfelek
milyen tipusu tadmogatasi formakat kaptak (aktiv eszkdz tdmogatds, képzésre
keriilés), és ezeket a tamogatasi formakat milyen mértékben kaptak az adott
elhelyezkedési savokban.

Az alkalmazas 4altal adott eredmény csak tajékoztatd jelleg(i informacio, a
dontéshez ezen kivil még tébb szempontot is meg kell vizsgalni (pl. az adott
kérzet munkanélklliségi mutatdi, az adott Ugyfél személyes jellemzéi,
tulajdonsagai). Mindezek alapjan a dontést az ligyintézének kell meghoznia, neki
kell mérlegelnie, hogy mennyire veszi figyelembe az esélymérd program altal
adott eredményt.

41 HEF OP 1.2, Intézkedés 1.1.3.1. Projekt: A profiling rendszer tovabbfejlesztése Fejlesztéi és felhasznaloi
dtmutatd, AFSZ, 2008
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Az esélymér6 program a kovetkez0 szempontokat vizsgalja az allaskeres6
esetében:

- nem: férfi, ng,

- életkor: 25 év alatti; 25 - 44 év; 45 év vagy afolotti,
- megvaltozott munkaképesség,

- iskolai végzettség,

- lakdhely: telepilés tipus,

- foglalkozas, utolsé munkahely.

A vizsgdlati idészak adatait egy kezdd és egy zard év megadasaval lehet
szimulalni, amely az akkori 6sszes adatot figyelembe veszi. Az id6tartam 1990-
tol napjainkig terjedhet. Az alkalmazas segitségével az ligyfélrdl rogzitett adatok
alapjan el lehet végezni az elhelyezkedési esélyek meghatarozasat.

42 Tamasi Ildiké: Ugyfél-kategorizalasi rendszer (profiling) az Allami Foglalkoztatési Szolgélat kirendeltségein,
2009
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Az elsO oszlop az ©6nallé allaskeresbket jelzi, akik segitség nélkil képesek
elhelyezkedni, varhatéan 3 hdénapon belil. A masodik és harmadik oszlop a
segitséggel elhelyezkedni képes allaskeres6ket mutatja, akik a szolgaltatasok
szamatél és idOtartamatdl flggéen 4 és 12 hénap kozott képesek az
elhelyezkedésre. A negyedik oszlop a tartés munkanélkilieket mutatja, akik 12
honapnal hosszabb idot toltenek allaskereséként. Ha a negyedik oszlop eléri az
50%-ot, akkor az tgyfél feltehetdleg a veszélyeztetett csoportba tartozik.

Az esélymérd program, adatok hidnyaban sem orszagos, sem helyi szinten nem
tudja figyelembe venni a munkaerdpiac jellemz6it. Nem képes tovabba arra sem,
hogy az egyén szocio-kulturdlis tényezlit elemezze. Az esélyméré program az
Ggyfél kategorizaldsi rendszer statisztikai alapon m(ikod6é moduljanak
alkalmazasa, ami szorosan véve azt jelenti, hogy az esélyméré program altal
becsilt érték tdmogatja az lUgyféllel személyesen talalkozdé kozvetité Ggyintézé
munkajat.

Az esélyméro program altal adott adatokbdl az alabbi kovetkeztetések
vonhatok le:

« hanyan kerilnek a profiling kilonb6z6 kategoriaiba;

« milyen az elhelyezkeddk, a tamogatassal elhelyezked6k szama és aranya a
nyilvantartasba keriltekhez viszonyitva;

+ milyen a 12 hénapon tuli alldskeres6k szama és aranya a nyilvantartasba
kerilltek szamahoz viszonyitva;

+ az elhelyezkedOk, tamogatassal elhelyezked6k szamanak alakuldsa a
kalénbo6z6 idészakokban (3 hdénapon belll, 3-6 hénap kézott, 6-12 hdnap
kdzott);

« az elhelyezkedb6k szadma és aranya a 12 hénapon tuli allaskeres6khoz;
» allaskeresdk nyilvantartdsa atlagos idétartama tendencidinak kimutatasa;

« a k{lénb6z6 tdmogatasban részesiil6k egymashoz viszonyitott szamainak,
aranyainak kimutatasa;

« a fenti szempontokat kiilonb6z6 idészakokra vonatkozoéan ki lehet mutatni,
amely az adott munkakérrel valé elhelyezkedés tendencidit mutatja meg.

A lekérdezés eredményének értékelését nagymértékben befolydsolja a
vizsgalandd esetszam, amely idonként lehetetlenné is teszi a korrekt
véleményalkotast. Az idOszakok Osszevethetdségét befolyasoljak a kiilonb6zo
id6szakokra vonatkozé eltér6 szabalyozasok, gyakorlatok, illetve programok.
Ilyen program példaul a tartdés munkanélkiliek elhelyezkedését segité kdzponti
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program, amikor a legaldabb 12 hénapja munka nélkil l1évék tamogatasokba
vonasa volt az adott év kiemelt feladata. A képzések adatai sem egyértelmien
szakképzettség megszerzését mutatjak, az utdbbi években a munkaerd-piaci
tréningek is a képzési programon beldl kerlilnek megvalésitasra és igy
kimutatasra.

Az esélyméro program miikodésének veszélyei:

« Az esélymérd program feltételezi, és nem méri az allaskereso
motivaltsagat az elhelyezkedésre. Ha az Ugyfél nem motivalt az
elhelyezkedésre, de ezt kllonbdz6 érdekek miatt eltitkolja, eleve hamis
eredményt ad a kategdria meghatarozasa soran.

+ Az esélymér6 program szintén feltételezi az aktivan mikédd elsédleges
munkaerOpiac meglétét. Alldsok hianyaban a legjobban felkészilt, 6nalld
allaskeresésre alkalmas allaskeres6t sem sorolhatjuk az 06nalld

allaskeresOk kategdridjaba, mert hidba alkalmas ra emberileg és
szakmailag, nincs hol keresnie allast.

Az esélyméro program tapasztalatai:

« Az esélymérd program helyi adatok alapjan, a helyi adatbazisokra épllve
sikerrel mikodott.

+ Az esélymérd program hasznalata az IR bevezetésével lehetetlenné valt,
mert nem jut hozza a szlkséges adatokhoz, az alkalmazas IR integracidja
nem tértén meg.

Az esélyméro program veszélyeinek kezelésére tovabbi fejlesztések
sziikségesek:

« az adott id6szakban nyilvantartott allaskeresok és alldsok szamanak
egylttes vizsgdlata (mennyi allaskeres6re mennyi allas jut, volt-e
egyaltaldn az adott id6szakban az adott munkakdrre vonatkozd bejelentett
allas, volt-e a nyilvantartasban egyaltalan olyan munkalehetdséget kereso
allaskeresod);

« alldasajanlatok vizsgalata negyedévenkénti bontasban javasolt megadni,
mert nagyon sok esetben az dlldsajanlatok idényjellegliek (pl.
mezdgazdasagi);

« be kell épiteni az esélyméré programba a varhatéan megjelend
allasajanlatokat, a negyedéves munkaer6-gazdalkodasi felmérésbdl, a
progndzisbdl;
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a kulonboz6 feltételek megvaltoztatasaval lehessen latni a valtoztatas
hatasait (pl. egy masik képzettség megszerzésével milyen esélyei
lennének elhelyezkedni az adott munkaerdpiacon);

a megvaltozott munkaképességliek szamara szolgaldé munkakori adatok
bevitele és alkalmazasa az 6sszevetésnél;

az esélymérd program orszagos adatbazison vald futtatdsa a mobilitas
tamogatasa érdekében (pl. az adott allaskeres6 helyben nem, de mas
térségben azonnal el tud helyezkedni);

szllkséges az IR integracid, illetve a tervezett workflow szoftver
fejlesztésekor figyelembe kell venni a profiling alkalmazast.

14.2 RESZLETES KUTATASI TERV

Az alabbi tablazat mutatja be a kutatas Iépéseit, az eredménytermékeket és a
részletes (itemezés-tervezetet.

FOBB LEPESEK FELADAT HATARIDO EREDMENY
Jelenlegi tgyfelek, termékek,
szolgaltatas csoportok, csatornak
feltérképezése
1. Jelenleg jelenlegi
m(ikod6 NFSZ ugyfélkorét jellemz6 jelenlegi rendszerhez
. , , . - . 2011.
ugyféelkezelési bemeneti informacidk, folyamatok d rendelt
. ecember 9. N
rendszer elemzése mennyiségi
vizsgalata adatok
jelenlegi
Ugyfélkezeléssel kapcsolatos rendszerhez
kimeneti informacidk, folyamatok rendelt
vizsgalata mennyiségi
adatok
2. TAMOP-1.3.1- profiling
07/1.-2008-0002 |A Munkacsoport végleges anyaganak 2011. rendszerhez
1.1.1 alprojekt vizsgalata december 9. | . delt adatok
munkacsoportja
altal kidolgozas
alatt 1évé profiling | Jelenlegi jogszabalyok, stratégia,
rendszer elemzése | Ugyfélkor, szokasok elemzése
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Adatok bekérése, elemzése
Profiling altal érintett folyamatok folvamatlista
listdzasa Y
Elethelyzet, kompetencia alapt
Ugyfélkezelés kérdésének vizsgalata
3. A munkacsoport 2011
altal kifejlesztett |Ugyfél profil- termék- csatorna . .
profiling rendszer | matrix kialakitasa decigﬂber matrix
finomhangolasa '
Best practice-ek bemutatasa best practice-ek
Médositasi/finomhangoldsi javaslatok .,
kidolgozésa n:ggg:;‘g:t
Célok, iranyok
KPI workshop a munkacsoporttal 2011. megfogalmazas
december | a, KPI mutatdk
5-i héten | meghatarozasa
Jelenlegi MEV rendszer
feltérképezése, eredményességi
mutatok, mérészamok vizsgalata,
szerepe
4. Eredményesség
mérésének Mérési mddszerek kidolgozasa
modszertana (KPI
mutatok)
Célok mérhetdségének vizsgalata
KPI szerepe a vezetli
dontéstamogatasban
fx . 2011. Mérési
KPI merés modszertan ,
bevezethetOségének vizsgalata decig']ber modszertan
Kovetkeztetések, javaslatok 2011. Osszefoglald
. . | megfogalmazéasa december | tanulmany elsé
5. Eredmeények és 23. verzidja
tovabbfejlesztési Bsszefoglald
javaslatok Kovetkeztetések, javaslatok tanulmany
véglegesitése 2012. végleges
januar 6. verzidja
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