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Kirendeltségek leterheltségének vizsgálata az új kirendeltségi modell tükrében
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1. Bevezetés
A Foglalkoztatási és Szociális Hivatal megbízásából elkészítettük az Állami Foglalkoztatási Szolgálat munkaügyi kirendeltségeire vonatkozó leterhelés felmérési vizsgálat kutatási jelentését.

Az elmúlt években nagymértékben szaporodó feladatok, és a létszám leépítési törekvések érezhetően növelték a terhelési feszültséget mind az ügyintézők, mind az ügyfelek részéről. A kutatás célja az volt, hogy többféle módszerrel (statisztikai alapú, kérdőíves, és empirikus) együttesen vizsgáljuk meg azt, hogy ténylegesen miként alakult a leterheltség. 

Emellett a kapott eredmények elemzésével, értékelésével további kérdésekre is választ kell találnunk. Ilyen kérdések:

· A terhelés szerkezete miképpen változott az elmúlt időszakban, különös tekintettel a hatósági, aktív eszközös, illetve a szolgáltatási tevékenységekre.

· Mennyi ténylegesen a kirendeltségeknél bevethető munkakapacitás, tekintettel a tetemes kieső időkre (szabadság, betegség, tanfolyam, külső munka, stb.).

· A leterhelés alakulása hogyan befolyásolja az Új Szolgáltatási Modell-ben megfogalmazott elvárásokat a szolgáltatásokra, az ügyfél orientált működésre vonatkozóan.

· 9 kirendeltségi kategóriában (3 méret fokozat, és, 3 munkaerő-piaci környezet alapján képzett 3X3 kategória), miként alakultak a fenti jellemzők.

· A kirendeltségi hálózatnál mennyire reális elvárás, hogy minden kategória azonos tevékenység listával áll az ügyfelek rendelkezésére.

 Jelentésünk ennek a vizsgálatnak az eredményeit tartalmazza. A munkánk első szakaszában elvégeztük az adatgyűjtési feladatokat. Jelentésünk bemutatja ezek összegző munkatábláit, és az elsődleges feldolgozásokat. A második munkaszakaszban elvégeztük az adatbázis tisztítását, korrigálását, és a részben már korrigált alapon elvégeztük a feldolgozást. 

Ezt követően történt a részletes elemzés, értékelés, valamint a feltett kérdések megválaszolása. Végül a kapott információkra támaszkodva ajánlásokat fogalmaztunk meg a kirendeltségi hálózat működésére vonatkozóan.

Jelenésünk megértéséhez fontos a kutatási módszertan tisztázása is. Ezért általános jelleggel a problémát exponáló 3. fejezetben, később pedig konkrét részletességgel az egyes fejezeteknél foglalkoztunk a kutatás módszertanával. Végül, az ajánlásoknál is külön pontban foglalkoztunk az ÁFSZ kirendeltségeinél alkalmazandó terhelés vizsgálati, és ügyvitel szervezési módszertan kérdésével. 
Kutatási jelentésünk szerves részét alkotják az, elektronikus táblázatok, mappák, melyek mérete nem teszi lehetővé a papír alapú közlést. Ezért ezeket a CD-n elektronikus formában mellékeljük, s ahol szükségesnek láttuk a nyomtatott jelentésünkben utalunk rájuk. Felhívjuk a figyelmet, hogy az elektronikus jelentés részek megismerése nélkül a kutatási jelentésünk nem értelmezhető.   

Végül, köszönetünket fejezzük ki a kirendeltségi vezetőknek, akik rendelkezésre álltak a személyes megkeresésekkor, s egy-két napos rendkívül szoros határidővel megválaszoltak egy nagyon összetett kérdőívet. Ugyancsak köszönetet mondunk a munkánkat összefogó team tagjainak, akik mással nem pótolható gondolatokkal, véleményekkel, s írott részanyagokkal segítették munkánkat.   
2. Vezetői összefoglaló
Az ÁFSZ hálózatában évek óta tapasztalhatóak túlterhelési jelenségek. Erre mutatnak a kirendeltségi panaszok, s az ügyfelek gyakran hosszas várakozásai egyaránt. Ennek a helyzetnek a felmérésére, és elemzésére indított kutatás eredményeit foglalja össze jelentésünk.

Célok
A kutatás kitűzött célja az volt, hogy vizsgáljuk meg:

- a kirendeltségek tényleges leterheltségi állapotát,

- a leterheltség szerkezetét, főbb jellemzőit,

- a leterheltség hatását az Új Szolgáltatási Modell (ÚSZM) célkitűzéseire, iránymutatásaira

A feltárt helyzetre építve fejlesztési ajánlásokat kellett megfogalmaznunk, melyek egyrészt a leterhelés csökkentését, másrészt az (ÚSZM) célkitűzéseinek a megvalósulását segítik elő.

Módszerek

A helyzetfeltárást összetett módszertan segítségével hajtottuk végre, mely az alábbiakból tevődött össze:

- statisztikai alapú feldolgozás,

- műveleti idő alapú feldolgozás

- ciklikusság vizsgálat, 

- empirikus vizsgálatok alkották az alkalmazott módszer együttest.

Helyzetkép

A vizsgálat részletes eredményeit a kutatási jelentésünk, illetve annak a szerves részét jelentő elektronikus háttéranyag mutatja be. A kutatás során feltárt helyzetkép legfontosabb megállapításai az alábbiak.
1. nagy mértékű feladat túlterhelés    
Az ÁFSZ hálózat több eszközzel történő vizsgálatának első, legfontosabb következtetése, a nagyarányú mennyiségi túlterhelés. A vizsgált 156 kirendeltség átlagos, jelenlévő létszám alapján számított, műveleti idő alapú leterheltsége 102%. Ez látszólag szolid, jó időkihasználtságot mutató érték. Ezt azonban üzemgazdaságtani szempontból rendkívül magasnak kell ítélnünk. A kirendeltségi munka ugyanis nem idő kihasználási jellegű, hanem rendelkezésre állási típusú. Itt a terhelés túlnyomó részét a nagyon nehezen befolyásolható ügyfél forgalom diktálja. Ez azt jelenti, hogy a változó intenzitású forgalom kiszolgálásához feltétlenül szükség van ésszerű méretű kapacitás pufferre. Ezt figyelembe véve a 102%-os leterhelési mutató rendkívül magas. Hasonló típusú szervezetekben már 70% feletti kihasználást is szakmailag magasnak értékelnek. A munkaszervezés itt legfeljebb arra irányulhat, hogy a feltétlenül szükséges kapacitás puffer ne legyen aránytalanul nagy. 

A leterheltség abszolút mértéke mellett figyelemreméltó annak a szerkezete, belső jellemzőinek alakulása is. Az egyes kirendeltségek leterhelési mutatói, mind statisztikai, mind pedig műveleti idő alapon nagyon nagymértékben szórnak. Nem ritka az egyes kirendeltségek terhelési mutatói közötti két-háromszoros eltérés. A vizsgálataink során külön elemeztük a kirendeltségek méreteinek, és munkaerőpiacainak a figyelembevételével kialakított 9 kirendeltségi kategória, terhelési jellemzőit. Ebből kiderült, hogy a leginkább leterhelt kirendeltségek a közepes méretűek, illetve a jó munkaerő-piaci viszonyok között működő kis kirendeltségek. A relatíve legkevésbé leterheltek pedig a nagy kirendeltségek, illetve azok a kis kirendeltségek, amelyek a közepes, vagy rossz munkaerő-piaci környezetben tevékenykednek. Ezekből az adatokból csak akkor lehet további következtetéseket levonni, ha megismerkedünk a felmérésben az egyes konkrét kirendeltségek mutatóival, továbbá elemezzük a nagy kirendeltségek itt nem mért munkaterheit is.  

A kirendeltségek terhelését a forgalom ciklikusságával együtt kell értékelni. Ez az ÁFSZ teljes hálózatában nagyon erőteljes, ami még inkább rámutat az amúgy is magas átlag terhelés komoly következményeire. Megvizsgáltuk az éves, a havi, valamint az átlagos héten belüli napi forgalmi ciklikusságot, terhelési kilengéseket. Ebből kiderült, hogy az extrém januári terhelés mintegy kétszerese az átlagos havinak, de e nélkül is mintegy kétszeres különbség van a többi 11 hónapon belül is. Az átlagos hétfők, keddek stb. terhelési értékei is erős kilengéseket mutatnak. A hétfői magas terhelés a hét közben dinamikusan csökken, csütörtökre a hétfőinek a 60%-a körül alakul. 

A terhelési mutatók 100% körüli átlaga, és a jellemzett ciklikusság együttesen felveti, hogy miként képesek a kirendeltségek ehhez a rendkívül magas igénybevételhez alkalmazkodni.

Az elmúlt években kettős szorításban tevékenykedett az ÁFSZ hálózat. Egyrészt időről-időre csökkentették a létszámot, másrészt folyamatosan emelkedett mind a forgalom, mind a vele kapcsolatos adminisztráció terjedelme. Erre kényszerűségből úgy reagálnak a kirendeltségek, hogy ellátják a fix időigényű feladatokat, és folyamatosan zsugorítják az időráfordítást azoknál a feladatoknál, amelynél ez technikailag lehetséges. Sajnos azonban éppen ott lehet technikailag zsugorítani az időráfordítást, ahol jelen van az ügyfél, és vele kellene szakszerűen foglalkozni. Ilyen tevékenységek az interjúk, a közvetítői beszélgetések. Ha az ügyintéző időt akar nyerni a felszaporodó hatósági feladatok teljesítésére, akkor „lerövidíti” az ügyféllel való foglalkozást. Ennek a szakmai negatív következményeit nem lehet eléggé hangsúlyozni.

A terhelési olló hatása mára olyan mértékűvé vált, hogy már ezen az úton sem lehet további alkalamazkodási tartalékot nyerni. Ijesztőek a kérdőívekben tömegesen adott válaszok, amelyek 3-5 perces közvetítésre, és interjúkra utalnak. Különösen fenyegetőnek kell ezt az állapotot tartanunk most, 2008 végén a válság kibontakozásának időszakában.

2. A kirendeltségi modernizáció hatása

Az átfogó, mintegy 80 kirendeltséget érintő modernizációs program célja a kulturált környezet megteremtése mellett az ügyfél önkiszolgálás elősegítése, illetve a kirendeltségek szolgáltató jellegének erősítése volt. A kutatásaink során a modernizált kirendeltségeket elkülönítve is megvizsgáltuk. Ebből az alábbiak derültek ki:

· A modernizáció valóban javított a kirendeltségek kulturált megjelenésén. Itt más szívesebben dolgoznak a beosztottak, s fontosnak érezhetik magukat az ügyfelek. 

· Ugyanakkor az ÚSZM kitűzött irányaiba nem történt elmozdulás. Minden vizsgált jellemzőben (pl. terhelési mutatók, megoszlások, hatósági, és szolgáltatási tevékenység arányok, feladat fontossági sorrendek, stb.) megállapíthattuk, hogy nincs különbség modernizált és nem modernizált kirendeltségek között. Ahol a teljes vizsgált körben romlás következett be az elmúlt időszakban, ott romlás volt a modernizált kirendeltségeken is.    

Ez a fejlemény az empirikus kutatásaink szerint nem véletlen. A hatalmas terhelésnövekedés, és az adminisztráció fokozódása „elmosta” az ÚSZM előremutató célkitűzéseit.  

3. A kirendeltségi munkaszervezés színvonala
A terhelés mértékét nem csak a feladatok volumene, hanem a munkaszervezés nívója is befolyásolja. A kutatások rámutattak arra, hogy az ÁFSZ hálózatban a legnagyobb tartalékot az alacsony színvonalú munkaszervezés jelenti. Itt hagyományosan a jogi korrektség, és a felelősség megállapíthatóságának a szempontjai szerint alakítják ki a műveleteket. Ez természetesen helyes. Ugyanakkor hiányzik a racionális munkavégzést, a takarékos időfelhasználást szem előtt tartó munkaszervezési látásmód. (pl. feleslegesen hosszú, redundáns dokumentumok kitöltése, illetve kitöltetése az ügyfelekkel, papír alapú ügykezelés, 19. századi megoldások). Ez a színvonal nem a munkaügy sajátja, szinte általános a magyar államigazgatásban. A munkaszervezési szemlélet, és kultúra hiánya indokolatlanul megsokszorozza a kirendeltségek terheit, idő igénybevételét, holott szinte minden készen áll az átfogó munkaszervezés alkalmazására. Milliós gyakoriságú, szabványosított, többnyire rövid ciklusidejű, pontosan meghatározott beltartalmú műveleteket végeznek, szigorú számítógépes naplózással. Ezeket a kézenfekvő előnyöket azonban nem használják ki, s nagyon gyakran ésszerűtlen, időrabló módszerekkel látják el a feladatukat. Ez természetesen nem a kirendeltségeken múlik, hiszen az eljárásokat nem itt alakítják ki. Különösen nagy lehetőségeket rejt magában az, hogy a műveleti leterheltség mintegy 30-40%-át 4-5 tevékenység okozza, így pusztán ezek racionalizálásával hatalmas kapacitás lenne felszabadítható.      

4. A szervezet 

A vizsgálatok fontos eredménye volt a szervezeti felépítéssel kapcsolatos ellentmondások feltárása. A szervezet kialakításánál kiemelt szempont volt, hogy minden kirendeltség „teljes értékű” legyen, vagyis minden adódó feladatot el tudjon látni. Általában a helyi politikai erők is ezt várják el a szervezettől. A szervezetek kialakítása azonban nem pusztán politikai elvárás kérdése, hanem elsősorban a szervezetek szakmai körülményeitől függ.  A vizsgálatok bemutatták, hogy a mérettől függetlenül mindenhol „teljes értékű” komplett kirendeltségek megvalósítása lehetetlen. A kisebb kirendeltségeken, ahol jellemzően 5-6 fő az átlagosan jelenlévő létszám, nem oldható meg a komplett kiszolgálás. Itt már a munkakörök elkülönítése is kérdéses, sőt gyakran hiányzik is. Emellett sokszor hiányzik a magas fokú specializáltság is. 5-6 jelenlévő főnél másként merül fel a hullámzó terhelésre reagálás, mint ahol 40-50 fő van jelen. A kisebb kirendeltségeken folyamatos a munkakapacitás átcsoportosítása, mindenki, mindent végez. Itt a napi ügyintézésbe sokszor a kirendeltség vezető is bekapcsolódik. A gyakorlatban már ma is oldódik a teljes értékűség, a bonyolultabb szolgáltatásokat máshol végzik. A teljes értékűség igénye azonban indokolatlanul fogyasztja a kirendeltségek idejét. A 4-5 fős kirendeltségeken is el kell látni olyan előírt tevékenységeket, mint a nagyoknál, holott ez gyakran náluk csak formalitás, nem értelmezhető feladat.

Ajánlások 

 A feltárt problémákra nem lehet minden helyzetre érvényes ajánlásokat tenni. Ezért röviden 4 változatban foglaltuk össze a lehetséges jövőképeket, s változatonként határoztuk meg a teendőket. A kibontakozó válság mellett természetesen nem tartjuk egyformán valószínűnek a 4 jövőképet. Ennek taglalása azonban meghaladta volna a munkánk kereteit, s így egyenrangú alternatívákként kezeltük ezeket.

Az EU-s országok ÁFSz –ei négy pozícióban helyezkednek el
.

1) alacsony a regisztrációs arány és alacsony a személyes foglalkozás

2) magas a regisztrációs arány és alacsony a személyes foglalkozás

3) alacsony a regisztrációs arány és magas a személyes foglalkozás

4) magas a regisztrációs arány és magas a személyes foglalkozás

Magyarország jelenleg az 1. kategóriában van, tehát az alacsony regisztrációs arány, és alacsony szintű személyes foglalkozás az álláskeresővel. Attól függően, hogy melyik kategóriát célozza meg a munkaügyi kormányzat, más, és más összetételű csomagot ajánlunk.

Az ajánlások választéka:
a) Racionalizálás. (Erőforrás allokáció a kirendeltségek között)
b) Munkaszervezés (Műveleti időalapú munkaszervezési szemlélet alkalmazása)

c) Szervezeti átalakítás. (Alapkiszolgálást nyújtó Ügyfélszolgálatok, és a kiemelt feladatokat ellátó kirendeltségek.)

d) Szolgáltatásvásárlás. (A szolgáltatás vásárlás átalakítása) 
d) Módszertan (Ismét alkalmazni a korábban már létezett módszertani fejlesztést)
Utak és lehetőségek

1) Maradunk a jelenlegi pozícióban (alacsony regisztrációs hányad, alacsony személyes foglalkozás)

Ez az irányválasztás is fejlesztési lépéseket igényel. Ez esetben elsősorban a racionalizálás, az adminisztráció csökkentése, a feladatok átrendezése a központok és a kirendeltségek között jönne szóba, és nem feltétlenül lenne szükség a szervezeti átalakításra, a módszertani fejlesztésekre, a szolgáltatásvásárlás nagyságrendi átalakítására. 

2) Marad a személyes foglakozás alacsony szintje, de megnő a regisztrációban lévők aránya. 

Ilyen irányválasztás esetén is az első pontban említett eszköz csomag dinamikus alkalmazása szabadíthat fel kapacitást az ügyfélforgalom kezelésére.
3) Megmarad a regisztráltak alacsony aránya a munkanélkülieken belül, de nő a személyes foglakozás az ügyfelekkel.

Az alkalmazott módszerek között szerepelni kell a racionalizálásnak, a szervezet átalakításnak, a nagyságrendekkel nagyobb szolgáltatásvásárlásnak, s a módszertani fejlesztésnek. Ennél az iránynál nem lehet válogatni, a teljes eszközkészletet be kell vezetni az átalakítás érdekében. 

4) Növekszik a regisztráltak aránya, és egyúttal növekszik a velük való személyes foglalkoztatás színvonala, intenzitása

Nagyon határozottan kell minden kiemelt fejlesztési eszközt alkalmazni, de emellett elkerülhetetlen az ÁFSZ kapacitásainak az extenzív bővítése is.
3. A probléma
3.1 A probléma exponálása

A kutatás kereteit, szakmai kiindulópontját, indítékát, viszonyítási alapjait az Új Szolgáltatási Modellben (USzM), és az ÁFSZ Stratégiájában találhatjuk meg. E szakmailag összekapcsolódó két anyag vázolja fel a kirendeltségek működésével kapcsolatos jövőképet, elvárásokat, fejlesztési terveket. A kirendeltségek leterheltségét csak hipotetikusan érintette az USzM, feltételezte, hogy a javasolt fejlesztések egy része (profiling, öninformáció) majd felszabadít kapacitásokat a személyes foglalkozások számára.
Az USzM egyik kulcseleme az ügyfelek informáltságának (döntési képességének) biztosítása, az ebben való segítés (felkészült segítő munkatársakkal). A másik fontos fejlesztési elem a munkáltatókkal való kapcsolattartást segítő megállapodások megkötése.

A kirendeltségi funkciókat (amelyeket tekinthetünk munkaköröknek is) a következőkben foglalja össze az USzM: Információs, Közvetítő, Tanácsadó, Ellátási, Aktív-eszköz koordinátor. A munkaközvetítő feladatai: munkáltatói kapcsolattartás, első interjú-kategorizálás, közvetítési kísérlet, közbenső interjú, közvetítés, együttműködési megállapodások, keretgazdálkodás, információs feladat rotációs rendszerben. A fő cél: erősíteni a szolgáltató jelleget és ennek érdekében erősíteni a tanácsadási jelleget.

Az ÁFSZ Stratégiájából kiemeltünk néhány megállapítást és célkitűzést, melyeknek jelentős a kapacitás vonzata, jól mutatják a tervezett fejlődési irányokat és néhány ponton kapcsolódnak a kapacitás problémájához:
a) Az ÁFSZ meg kívánja újítani a munkáltatóknak nyújtott szolgáltatásait.
b) Az önálló munkáltatói kapcsolattartó munkakör kialakítását nehezítik az alacsony kirendeltségi létszámok, az osztott munkakörök és a járulékos feladatok.
c) Belső képzést kell szerezni az önálló munkáltatói kapcsolattartóknak, számukat növelni kell. A KKV-k bekapcsolása révén személyügyi szolgáltatásokat kell nyújtani.
d) A külső partnerekkel működtetett és a belső szolgáltatások minőségét folyamatosan biztosítani kell.
e) A szolgáltatások minőségbiztosítására ki kell alakítani egy belső szupervíziós rendszert.
f) Az ÁFSZ szolgáltató szervezet, ezért fejleszteni kell az ügyfélközpontúságot, a szemléletváltást az ügyintézésben, a szolgáltató munkastílust.
g) A szolgáltatási tevékenység eltérő tartalommal és színvonalon valósul meg a szervezetben. El kell érni az azonos módszertani tartalmat, színvonalat, minőséget, hozzáférést.
h) Rendelkezésre áll egy jól képzett, de az új szolgáltatási szemléletre csak részben felkészített munkatársi gárda.
i) Az egyénre szabott szolgáltatások biztosítása érdekében szükséges a:

· a különböző célcsoportok igényeihez, képességeihez és kultúrájához igazodó differenciált szolgáltatás-portfolió kialakítása és fejlesztése

· a minőségügyi követelményeket a célcsoportok igényeire kell alapozni

· az egyén foglalkoztathatósága elbírálásának kiterjesztése az aktív korú nem foglalkoztatottak teljes körére (ha támogatásért folyamodnak)

· az új szolgáltatások feltételeinek (többek között létszám, belső képzés) fejlesztése
j) Az USzM a komplexitásából adódóan a kis létszámú kirendeltségeken csak létszámbővítés után vezethető be. A 6-7 fős kirendeltségek a jelenlegi feladatokat sem tudják már ellátni.
k) A Munkaügyi Központok szervezete, működése nagyon eltérő képet mutat (többek között létszámarányokban, munkamegosztásban)
l) Szükséges a kirendeltségi munkafolyamatok újragondolása, egységes munkamegosztás, munkakör és feladat meghatározása
m) Szükséges a feladatrendszer áttekintése, újragondolása, racionalizálása. Prioritások meghatározása, az erőforrások allokálása.
n) Terhet jelent, hogy:
· a KET alapú eljárásrendszerek lassítják az ügyintézést

· az adminisztrációs feladatok növekedése

· a rendszeres és eseti jellegű tájékoztatási, adatszolgáltatási, jelentési, visszamenőlegesen adatgyűjtési kötelezettségek
o) A profiling csak akkor hatékony, ha párosul megfelelően alkalmazott interjútechnikákkal. A nem kellően felkészített és leterhelt közvetítők ráhagyatkoznak a statisztika megállapításaira, ennek következtében az ügyfél beskatulyázódik, a közvetítő pedig automatizmusokban gondolkodik. Fontos a humán erőforrás fejlesztése, a reagálóképesség, a döntési, felelősségvállalási kompetencia fejlesztése, a szolgáltatási szemlélet erősítése.
A vázolt stratégia kétarcúsága abban van, hogy világosan látja a szervezet enyhe szétesettségét (eltérő szervezeti működés, munkamegosztás, a kirendeltségi munka definiálatlansága, a prioritások hiánya, a fokozódó terhelés, a mechanikus gondolkodás, a szolgáltatások eltérő tartalma, minősége stb.). 

Ugyanakkor megfogalmaz a jelenlegitől eltérő, ügyfélcentrikus, egyénre szabott, szolgáltatási szemléletű, a szolgáltatások minőségét biztosító, új célcsoportokat bevonó, önálló, a munkáltatói kapcsolattartók növekvő számát tervező intézményt.

A célok és a gyakorlati megvalósulás ellentmondásai együttesen jelentik azt a probléma kört, amely felvetette a jelenlegi kutatás szükségességét.

3.2. Módszertani áttekintés
A 3.1. pontból világosan látható, hogy az ÁFSZ kirendeltségeinél a leterhelés vizsgálata nem egyszerű feladat. Aki ismeri ezt a világot, tudja, hogy az ügyfelek kiszolgálása, a hatósági feladatok ellátása, a főhatósági igények teljesítése nem a futószalagok homogén, jól szervezett folyamata szerint történik. A kialakult folyamatnak szinte minden eleme állandó mozgásban van, nagyon nehezen megragadható.

Nagyon eltér az ügyfélkör jellege, igénye, és kiszolgálási módja regionálisan, kis, és nagytelepülésenként, sőt olykor két szomszéd településnél is. Ugyancsak eltér az éven belüli, héten belül, sőt napon belül az ügyfélforgalom intenzitása. A nagyfokú szabványosítás ellenére tapasztalataink szerint eltér a kiszolgálás konkrét menete, olykor bizonyos részletei is. A kirendeltségek között különbség van a munkaszervezés, és kirendeltség irányítás színvonala között is. Pl. van, ahol feszes ügyfélirányítást alkalmaznak, máshol lazábbat.

A kirendeltségi tevékenység különbségei olykor objektív körülményeken alapulnak. Pl. kis, 6-8 fős kirendeltségen nem célszerű ugyanolyan munkamegosztást alkalmazni, mint, az 50 fős nagyvárosi kirendeltségen. Ahol pedig lényegében nincs munkáltató a környéken, ott nem érdemes akkora súlyt helyezni a munkáltatói kapcsolattartásra, mint esetleg a fővárosban.

A terhelés vizsgálat nehézségei között szólni kell az érdek alapú korlátokról is. Az ilyen vizsgálat óhatatlanul felveti a kirendeltségeknél a leépítések veszélyét, vagy a rangsorolási kockázatokat. A terhelés vizsgálatokból leszűrt kirendeltségi eltéréseknél aki „lemarad” az mindig a vizsgálati módszertant hibáztatja, hiszen ennek számára érdek következményei lehetnek. A főhatóság sem feltétlenül érdekmentes az ilyen vizsgálatokban. Előfordulhat, hogy az adatokból az derül ki, hogy már nem terhelheti tovább tetszőlegesen a kirendeltségi hálózatot, vagy változtatnia kell az eljárási szabályokon, az igényein, szokásain.

Az ilyen bonyolult helyzetben a szervezés tudomány eszköztárából gondosan kell kiválasztani a módszertani apparátust. Általában igaz, hogy egy folyamat, vagy szervezet teljesítményét abszolút pontossággal feltárni nem lehet. Még a leginkább objektívnek tekintett műszaki, vagy elemi időállandós módszerek is csak közelítik a valóságot. A vizsgálatnak csak az lehet a célja, hogy a döntéshozatalhoz elégséges közelítést kapjunk a tényleges folyamatokról. 

Esetünkben ezt úgy láttuk elérhetőnek, hogy egy célszerűen megkomponált módszer családot vetünk be:

· Statisztikai alapú vizsgálat

A rendelkezésre álló bőséges statisztikák lehetővé teszik, hogy a kirendeltségek terhelését alapvetően befolyásoló jellemzők, és forgalmi adatok segítségével mutató rendszert alkossunk, amely jó közelítéssel megmutatja, hogy miként alakul az egyes kirendeltségek egymáshoz viszonyított teljesítménye, a terhelési sorrend. Emellett a mutatók abszolút értéke szerint meghatározhatjuk a különbségek mértékét is. Ennek a módszernek az előnye, hogy pontos statisztikákra épül. Ugyanakkor nem hozza felszínre, hogy az így kapott mutató mögött konkrétan milyen mértékű munkamennyiség van. Itt például a mutató országos átlaga 88.1 pont. Azt azonban ebből nem tudjuk meg, hogy ezért a 88.1 pontért mennyit kell dolgozni. Ez nem módszerhiba, mert ennek nem is ez volt a célja.

· Műveleti idő alapú vizsgálat

A valóság másik közelítését jelenti, ha azt vizsgáljuk, hogy az egyes kirendeltségeken elvégzett feladatok mennyi normatív idő ráfordítást igényelnek. Ehhez először is definiálnunk kell a normatív időráfordítást, ami nem más, mint az átlagos képességű, átlagos begyakorlottságú dolgozó esetében a feladat tempós, de színvonalas ellátásához szükséges. Ez a mutató tehát nem foglalkozik a képesség különbségekkel, a betanulási hiányosságokkal, s a normál intenzitástól való eltéréssel sem. Egyfajta megalapozott időetalont jelent műveletenként.
Miként számíthatjuk ki ezt az időigényt a kirendeltségeknél? A munkatudományok erre sokféle módszert alakítottak ki. Ilyenek a műszeres mérés, a munkatanulmányozás, a munkanap felvételezés, az elemi időállandós módszer család, stb. Minden módszernek megvannak az előnyei, hátrányai. A felsorolt módszerek nagy pontosságú un. „kemény” módszerek. Ugyanakkor alkalmazásuk rendkívül sok időt, és ráfordítást igényelnek. Ezek célszerűen kombinált alkalmazása az ÁFSZ-nél legalább egy éves intenzív munkát igényelne. A vizsgálatra viszont csak kb. 5 hét állt rendelkezésre. Ezért más utat kellett választani. 

A műveleti időket, egy sokkal gyorsabb módszerrel, a kirendeltség vezetők szakértői becslésére alapozott kérdőív segítségével határoztuk meg. Ebben az esetben, tisztában voltunk azzal, hogy ez „puhább” módszer, mint a felsorolt kemény módszerek. Számos nehézséggel előre számolni kellett:

- a rendkívül szoros időnyomás nem engedi meg a kérdések nagyon részletes kommunikálását, ezért minden előkészület ellenére számolni kellett a kérdések részleges meg nem értésével.

- azt sem lehetett kizárni, hogy a válaszadók egy része nem veszi komolyan a feladatot, és nem értelmezhető válaszokat ad.

- számolni kellett azzal is, hogy a válaszadók egy része eddig még nem szembesült a szekvenciális műveletidő szemlélettel, és ezért nem képes válaszolni.

- végül az érdekek alapján eltérített válaszadás lehetőségével is szembe kellett néznünk.

Mindezen korlátok ellenére úgy láttuk, hogy a „nagy számosságú szakértői becslés” módszerével kellő tisztítás, és szakmai kontroll mellett a műveleti időkre vonatkozóan megfelelő közelítést nyújtó értékeket kaphatunk. Ennek a bázisán további számításokkal jól tudjuk közelíteni a feladat mennyiségből adódó kirendeltségi időterhelés mértékét.    

· Ciklikusság vizsgálat

A jól dokumentált forgalmi adatok, és a becsült műveleti idők segítségével további számításokkal bemutathattuk a kirendeltségek forgalmi ciklikusságát éves, heti, és napi bontásban. Itt nem volt célszerű összevont ÁFSZ szinten vizsgálni a ciklikusságot, mert az összegzett adatokban eltűnik a lényeg, a konkrét kirendeltség terhelési kilengése.

· Az empirikus vizsgálatok

Bármennyire elfogadhatók a különféle számszerű vizsgálati eljárások, ezeket ki kell egészíteni a kutatók helyszíni tapasztalataival, és a válaszadók személyes észrevételeivel, megjegyzéseivel. Erre a célra is kialakítottunk helyszíni interjúkból, írásos vélemények feldolgozásából álló módszert. Emellett pedig hasznát vettük a kutatócsoport korábbi helyismeretének, személyes kapcsolatainak, valamint a kutatást összefogó team tagjaitól származó észrevételeknek, gondolatoknak. Az alkalmazott módszer együttes több oldalról vizsgálva a komplex problémát, viszonylag elfogadhatóan közelíti a kirendeltségi leterhelés valóságát. Ez alapján már megalapozott döntések hozhatók. Ugyanakkor mód van arra, hogy a leterhelést, s ezen túl a kirendeltségi munka szervezését „keményebb” módszer családdal támasszuk alá. Elsősorban a statisztikai, és műveleti idő alapú módszerek továbbfejlesztésére van szükség. Erre az ajánlások között teszünk javaslatot.   

4. Statisztikai alapú vizsgálat
4.1 Módszertan

A kirendeltségek leterhelésének a vizsgálatát az ÁFSZ-ben korábban létszámtervezési célra kifejlesztett, elsősorban forgalmi statisztikai adatokból kiinduló módszere alapján végeztük. Ezt a módszert a 2008 év első 8 hónapjának friss adataival feltöltve aktualizáltuk. (1. munkafüzet)

A leterheltségi mutatók magyarázata

A módszer az első négy mutatót a kirendeltségen nyilvántartott álláskeresők létszámából számítja ki. Annak érdekében, hogy ezek, a leterheltséget megfelelően tükrözzék, külön-külön mutatóban jelenik meg egyrészt az, hogy mennyi álláskeresőt tart nyilván a kirendeltség (1-es mutató), hogy milyen az állomány összetétele (új és ismételten belépő – 2-es mutató, ellátottak száma 3-as mutató), és, hogy emiatt milyen gyakran jelennek meg a kirendeltségen (jelentkezők száma 4-es mutató).    

A mutatók:

1. Nyilvántartott álláskeresők 

Az adott év elejétől a vizsgálat idejéig eltelt hónapok zárónapi átlag létszáma. (forrás: IK/MK statisztika - adattárházból)  
2. Új (először, vagy ismételten) belépők 
Az adott év elejétől a vizsgálat idejéig eltelt hónapokban belépők átlaglétszáma (forrás: IK/MK statisztika - adattárházból)  
3. Ellátottak száma 

A munkanélküli járadékban, álláskeresési járadékban és segélyben részesülők, az adott év elejétől a vizsgálat idejéig eltelt hónapok zárónapi átlaglétszáma (forrás: IK/MK statisztika - adattárházból)  
4. A jelentkezők zárónapi száma
Az egyes ellátási formákban részesülők száma a jelentkezések gyakoriságával súlyozva került figyelembe vételre. A járadékosok száma ezért 0,3-mal, a segélyeseké 0,2-vel, a rendszeres szociális segélyben részesülőké és a nem résztvevőké 0,1-0,1-gyel került megszorzásra. (forrás: IK/MK statisztika - adattárházból)  
5. Aktív eszközben lévők létszáma

Az adott év januárjától érintett létszám (forrás: a VIR-ből összesítve az összes dec. FA-ból támogatott aktív eszköz)

6. Költségvetési rehabilitációs bértámogatásban részesülők száma

A regionális adatgyűjtésből az adott év januárjától érintett létszám (a pillanatnyi állapot szerint) 

7. Álláshelyek száma

Külföldi álláshelyek nélkül az adott év januárjától halmozott darabszám (forrás: IK/MK statisztika az utolsó hónapban bejelentett álláshelyek száma, vagy MEV 3-as indikátor - adattárházból)  
8. A foglalkoztatottá váltak száma

Az adott év elejétől foglalkoztatottá váltak érintett létszáma a MEV-ben alkalmazott meghatározást használva - minden foglalkoztatottá válást eredményező esemény éven belül, minden egyénnél csak egyszer kerül figyelembe vételre. (MEV 1-es indikátor – adattárházból
9. Kiadott AM könyvek száma

Az előző évben kiadott alkalmi munkavállalói könyvek száma és az előző éves elszámolás során rögzített munkavállalási alkalmak száma. (forrás: MAMADAT programmal történt éves zárás eredményei)  

10. Iktatott ügyiratok száma 

Iratok száma a 02 és 10 kezdetű sávokból (forrás: Iktatóprogramból történő legyűjtés, hatósági és szolgáltatási jellegű tevékenységek, alszámokkal együtt)

11. TÁMOP
A TÁMOP programba bevontak érintett létszáma (forrás: TÁMOP statisztika)
Az egyes tevékenységeken belül alkalmazott meghatározások:

Súly: az, az érték, mellyel az adott mutató eredményét a teljes leterheltségen belül figyelembe vesszük

A mutató értéke: A mutatón belül kapott eredmény súllyal szorzott értéke. (A mutatók számítása során a nyilvántartott álláskeresők sorainál (1,2,3,4-es mutató) havi átlagos létszámot veszünk alapul, a többi mutatónál érintett létszámokat. Az összehasonlíthatóság érdekében ahol érintett létszámmal rendelkezünk a vizsgálatig eltelt hónapok számával osztott havi átlagos számot vesszük figyelembe.)

Létszámmal osztott mutató: Az adott mutató egy kirendeltségi kollégára jutó értéke. (Azt kívánja megmutatni, hogy a kirendeltségen a vizsgálatba vont mutatók közül melynek a legmagasabb a létszámigénye. E mellett arra vonatkozóan is visszajelzést ad, hogy a többi kirendeltséghez viszonyítva az adott feladat elvégzésére alacsonyabb, vagy magasabb létszám jut.)

Mutatók összesen: a fenti meghatározások alapján kiszámolt mutatók összesített értéke.

Létszám: A kirendeltségek létszáma, melyben kirendeltség-vezető és a TÁMOP-os ügyintéző is szerepel. Azokon a kirendeltségeken, ahol szolgáltató központ is működik, a szolgáltató központban dolgozók létszáma ezen a soron nem szerepel. 

Leterheltségi mutató: A kirendeltségi létszámmal osztott összesített mutatók eredménye 
Eltérés az országos átlagtól: A kirendeltség országos átlagtól való eltérésének mértéke. (A pozitív irányú változás nagyobb leterheltséget, a negatív irányú, kisebb leterheltséget jelent)

Korrigált mutató: Az ország által összességében elért mutatók alapján, egyenletes leterheltséget feltételezve, a kirendeltségek létszáma alapján ilyen értéket kellene képviselnie egy-egy kirendeltségnek. 
A korrigált mutató számítási módja: 

Korrigált mutató = Mutatók országosan összesen/létszám országosan összesen X kirendeltségi létszám összesen.
4.2 A vizsgálati eredmények bemutatása
A statisztikai adatok súlyozásán alapuló leterheltség vizsgálat kirendeltségenként mutatja ki a leterheltség egy főre jutó mértékét. Ennek a mutatónak az országos átlaga 88,1pont, de ez igen szélsőséges értékek átlagaként alakult ki.  A két kirendeltségi szélsőérték %-ban: 39%-kal alacsonyabb és 63%-kal magasabb, mint az országos átlag. Ezek igen nagy eltérések és megkérdőjelezik az egységes szervezet ideáját, valamint az ügyfelek egységes színvonalú kiszolgálását. A szórás (átlagos eltérés az átlagos leterheltségtől) 14,3, ami százalékosan kifejezve 16,2% (+ és – irányban is).
Az átlag leterhelés (88,1pont) körüli eloszlás bemutatására készítettük a következő grafikont, amely tízes tartományokra osztva mutatja a leterheltségi pontokat, s az egyes tartományokba tatozó kirendeltségek számát.

[image: image1]
A kirendeltségek leterheltsége széles skálán mozog. A grafikonból jól látható, hogy az átlag körüli tartományban helyezkedik el a kirendeltségek zöme, de azért ezen belül is nagy különbségek vannak (a 70 és 100 pont közöttiek találhatók itt).A másik jellemző, hogy a kirendeltségek közel 40%-a a „centrumon” kívül van és közülük több van a magas leterheltségűek között, mint az alacsonyak között.
Megnéztük, hogy a modernizált kirendeltségek milyen jellemzőkkel rendelkeznek. A leterheltség átlaga itt 88.7-et mutat, ami gyakorlatilag nem tér el a teljes terhelés szintjétől. Az átlagtól való eltérések átlaga itt 14.5 pont volt, ami szintén minimális eltérést mutat az országos átlagtól (14.3). Látható, hogy a modernizált kirendeltségek ezen a téren nem mutatnak eltérést, jobb helyzetet, mint az összes kirendeltség.
A következő ábra a modernizált kirendeltségek leterheltség szerinti eloszlását mutatja. Ez is nagyon hasonló az összes kirendeltség értékeihez. Két kis eltérést láthatunk, az átlagos és a 60-70 közötti tartományba tartozók kissé alul vannak reprezentálva, de láthattuk, hogy ez az átlag és a szórás szintjén nem jelentett érzékelhető elmozdulást.
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Az információk egy része igen heterogén szervezeti háttért mutat. A kirendeltségek nagyon különböző leterheltség mellett dolgoznak, nem mutatnak semmilyen egységes képet. Ezek mögött nem lehet egységes szervezetet, szakmai tartalmat, sztenderd működést, felkészültséget, ügyfelekkel való foglalkozást, azonos minőséget, azonos teljesítményeket találni, és ami fontosabb, elvárni sem.

A helyzet azonban – a vizsgálat szempontjából kicsit előre szaladva – rosszabb, mert azt tapasztalhatjuk, hogy bizonyos szempontból a kirendeltségek egységet mutatnak, függetlenül a leterheltség kimutatott szintjétől. A kirendeltségi kérdőívben adott válaszok az adminisztrációs növekedésre, a leterheltség növekedésére, a minőségi munkához szükséges idő hiányára, mind a munkáltatókkal, mind az álláskeresőkkel való érdemi munka lassú ellehetetlenülésére, a szolgáltatások hiányára a kirendeltségek zöme hivatkoznak, függetlenül a kimutatott leterheltségről. Vagyis, ha a viszonylag jobb helyzetben lévők is nehéznek ítélik a helyzetüket, mi lehet a másik oldalon. 
A további elemzések során azt feltételeztük, hogy a leterheltség függ a kirendeltség méretétől és a térségi munkaerő-piac minőségétől. Méret szerint megkülönbözetünk nagy, közepes és kis kirendeltséget (25 fő felett, 12 és 25 fő között és 12-nél kevesebb létszám szerint), valamint jó, közepes és rossz munkaerő-piaci környezetet, a KSH szerinti munkanélküliségi ráta alapján (az átlag másfélszerese felett, az átlag és annak másfélszerese közötti, illetve az átlag alatti helyzet szerint). Emellett a kirendeltségeket felosztottuk modernizált, és nem modernizált csoportra, függetlenül attól, hogy az esetleges modernizálást milyen forrásból valósították meg. Ezeknek a feltételezett különbségeknek a kimutatása érdekében kialakítottunk egy kirendeltségi kategória, és kódrendszert az alábbiak szerint.
	
	Kicsi (1)

„Ki”
	Közepes (2) 

„Kö”
	Nagy (3)

„Na”

	Jó munkaerő-piac. (1)

J
	Ki-J (1-1)
	Kö-J (2-1)
	Na-J (3-1)

	Közepes munkaerő-piac. (2)

K
	Ki-K (1-2)
	Kö-K (2-2)
	Na-K (3-2)

	Rossz munkaerő-piac. (3)

R
	Ki-R (1-3)
	Kö-R (2-3)
	Na-R (3-3)


E rendszer szerint pl. a kicsi, jó munkaerő-piaci helyzetben működő kirendeltség betű kódja Ki-J, a szám kódja pedig 1-1. A kutatási jelentésünkben végig ezt a kódrendszert követjük. 

A kiküldött kérdőívre adott kirendeltségi válaszokat feldolgozó munkafüzetekben a kirendeltségeknél (alul) feltüntetett értékek rendre a következők: méret (1,2,3), MP (munkaerő-piaci helyzet: 1,2,3), modernizációs állapot (modernizált 1, nem modernizált 2)

A kategória rendszer segítségével további információkat nyerhettünk a kirendeltségekről.

A kirendeltségek összlétszámának megoszlása a kirendeltségek mérete és munkaerő-piaci minősége szerint. (%).

	
	Na
	Kö
	Ki
	Összesen

	J
K

R
	12,4

18,6

4,9
	14,3

10,8

19,4
	5,8

4,4

9,4
	32,5

33,9

33,6

	Összesen
	35,9
	44,5
	19,6
	100,0


Mit mutat a táblázat:

a) A kirendeltségeken dolgozók egyenletesen oszlanak meg a munkaerő-piac minősége szerint, mindhárom szegmensben közel azonos arányban (egyharmad) dolgoznak.

b) Méret szerint viszont már jelentősek a különbségek. Legtöbben (közel fele) a közepes méretű kirendeltségekben dolgoznak, de közülük is 20% dolgozik a rossz munkaerő-piaci helyzetű kirendeltségekben. A belső struktúra tovább árnyalja a képet. A kis kirendeltségen dolgozók fele rossz munkaerő-piaci kategóriába tartozik. 
c) A legtöbben (a dolgozók közel ötöde) a közepes méretű és rossz munkaerő-piaci kategóriába sorolt kirendeltségeken dolgozik. Jelentős a részaránya (18,6%) még a nagy és közepes munkaerő-piaci kirendeltségeknek, itt találhatók a megyeszékhelyi kirendeltségek többsége.
Az egyes kategóriákba tartozó kirendeltségek átlagos egy főre jutó leterheltsége (átlag 88,1)
	
	Na
	Kö
	Ki

	J
	82,4
	91,8
	103,7

	K
	81,4
	95,9
	88,1

	R
	82,5
	93,2
	89,7


A leterheltség mértéke a kisméretű és jó munkaerő-piacon dolgozó kirendeltségeken, a legmagasabb és magas még a közepes méretű, közepes munkaerő-piacon tevékenykedő kirendeltségeken. A közepes és rossz munkaerő-piacokon dolgozó kirendeltségek leterheltsége az országos átlag körül alakul. Ez nehezen értelmezhető annak tükrében, hogy a mindennapi tapasztalat szerint a kis kirendeltségek nem tudják azt a komplex feladatrendszert ellátni, ami a fejlesztési elképzelésekben (Stratégia, Új Kirendeltségi Modell) szerepel. Pontosabb képet mutat erről, ha a kirendeltségi kategóriák átlag leterheltségét az országos átlag százalékában mutatjuk be.

Az egyes kategóriákba tartozó kirendeltségek átlagos egy főre jutó leterheltsége az országos átlag százalékában (88,1 = 100%)
	
	Na
	Kö
	Ki

	J
	93,5
	104,2
	117,7

	K
	92,4
	108,9
	100,0

	R
	93,6
	105,8
	101,8


Látható, hogy a nagy kirendeltségek leterheltsége egységesen az átlag alatt található, és közel azonos mértékű. A helyzet azonban változó. A nagy kirendeltségek létszáma csökkenő, így közelítenek az átlaghoz. Megjegyezzük, hogy a megyeszékhelyi kirendeltségek több olyan feladatot is ellátnak, amik korábban a megyei munkaügyi központ látott el, pl. együttműködési megállapodások, megyei szervezetekkel való kapcsolat, adatszolgáltatás, pályázatokban való közreműködés stb. Ezek nem szerepelnek a leterheltségi mutatókban.

Itt is jól látszik a jó munkaerő-piacon tevékenykedő kirendeltségek kiemelkedően magas leterheltsége. Ez tükrözheti a valós követelményeket, a jó munkaerő-piac igényli a munkaközvetítést, a munkáltatói kapcsolatokat, a közvetíthető ügyfelekkel való foglalkozást, a szolgáltatásokat, míg a rosszabb munkaerő-piacon nem feltűnő ezek hiánya. Ez a vizsgálati módszer nem tevékenységekre fókuszál, hanem a forgalmi adatokra, és mindenhol egy konstans munkaráfordítást feltételez (súlyok), tehát ebből azért a tényleges tevékenységekre nem lehet pontosan következtetni, csak arra, hogy bizonyos statisztikai adatok alapján (forgalom, elhelyezkedés, támogatások stb.) mennyi ráfordítást feltételezünk (szükséges). Ez a standardizálás jó lehetőséget ad az összehasonlításra. 

Nem tekinthetünk el azonban a szórás (átlagtól való eltérés átlaga) bemutatásától, mert a fő tendenciák mögött igen változatos helyzetek húzódhatnak, minden kategóriában nagy különbségek találhatók az egyes kirendeltségek között. Ha azt az elvet követjük, hogy az átlag feletti leterheltségű kirendeltségeknek többlet létszámra van szükségük (vagy legalább ezt létszámhiánynak fogadnánk el), hogy közelítsenek az átlaghoz, akkor sokkal több létszám kellene, mint amit az átlagok jelenleg mutatnak.

A kirendeltségi kategóriák leterheltségi mutatójának pontban számított átlagos eltérése a kategória átlagától
	
	Na
	Kö
	Ki

	J
	13,6
	13,7
	24,3

	K
	11,4
	15,7
	11,4

	R
	20,8
	13,7
	16,5


A csoport átlagok mellett (mivel a számok arra is utaltak, hogy a kirendeltségi kategóriákon belül is találhatók igen magas és az átlaghoz képest alacsony leterheltségű kirendeltségek) szükséges az egyes kategóriák magas és relatíve alacsony leterheltségű egy-egy reprezentánsának az összehasonlítása egymással, illetve a jó és a rossz munkaerő-piacon működő azonos nagyságú kirendeltségi kategóriák közötti eltéréseket megnézni. Vajon találhatók-e jellegzetes eltérések, amelyek a terhelés szintjéhez, a kirendeltség méretéhez, a munkaerő-piac minőségéhez köthetők? 
Az áttekinthetőség miatt ezt csak két jelentős kirendeltségi csoportra (kis és közepes kirendeltsége), illetve két munkaerő-piaci helyzetre a jó és a rossz munkaerő-piaci környezetre szűkítettük le. Ebből a négy kirendeltségi kategóriából emeltünk ki egy-egy átlagosnál lényegesen nagyobb, illetve. kisebb leterheltségű kirendeltséget. A jellemzőket a statisztikai alapú vizsgálat fő szempontjai (nevezetesen az egy főre jutó tényező értékek) szerint hasonlítottuk össze.
.Részterhelési tényezők (a vizsgálati módszertan tényezői szerint)
	 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	összesen

	országos átlag
	8
	14
	14
	12
	13
	2
	8
	8
	3
	4
	2
	88

	kis kirendeltség - jó munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	5
	19
	23
	12
	10
	1
	28
	10
	3
	6
	1
	118

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	4
	10
	10
	7
	4
	1
	9
	5
	6
	3
	0
	59

	kis kirendeltség - rossz munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	18
	17
	15
	23
	15
	3
	4
	10
	3
	4
	4
	116

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	7
	7
	7
	9
	10
	2
	5
	6
	1
	3
	2
	59

	közepes kirendeltség - jó munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	8
	20
	28
	16
	21
	4
	7
	10
	3
	5
	2
	124

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	5
	14
	16
	10
	8
	1
	12
	8
	1
	3
	2
	80

	közepes kirendeltség - rossz munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	17
	21
	18
	22
	15
	3
	10
	11
	4
	5
	4
	130

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	11
	11
	8
	13
	14
	1
	6
	6
	1
	2
	2
	75


1. tényező: az álláskeresők számának a leterheltségben játszott szerepe a munkaerő-piac jellegétől függ, mindkét esetben a rossz munkaerő-piacon lényegesen magasabb, mint a jó munkaerő-piacon dolgozó kirendeltségeknél.

2. tényező: az új belépők hatása itt nem függ a munkaerő-piaci helyzettől, bár van némi tendenciózus különbség a jó munkaerő-piac javára, minden kategóriában itt a magasabb érték, de a magas-alacsony leterheltség mentén sokkal jellemzőbbek a különbségek.

3. tényező: az ellátottak számának hatása mindkét vetületben érvényesül, nagyobb terhelést jelent a jó munkaerő-piacon dolgozó kirendeltségeknél, ugyanakkor a leterhelt-kevésbé leterhelt bontás jelentős különbségeket mutat.

4. tényező: a jelentkezők száma egyértelműen a jó munkaerő-piaci környezetben dolgozó kirendeltségeknél mutat nagyobb terhelést.

5. tényező: az aktív eszközökben lévők száma általában (egy kivétellel) rossz munkaerő-piacon jelent nagyobb terhelést.

6. tényező: a „rehabos bértámogatás” a kis kirendeltségeknél egyértelműen a rossz munkaerő-piacon mutat nagyobb leterhelést, a közepes méretűeknél ez nem függ a munkaerő-piactól.
7. tényező: az álláshelyek száma a kis kirendeltségeknél, illetve az alacsony leterheltségű közepes kirendeltségeknél egyértelműen azt mutatja, hogy a jobb munkaerő-piacon jelent lényegesen nagyobb terhelést (4-5-szörös!)

8. tényező: a foglalkoztatottakká válók száma kategóriánként közel azonos leterheltséget jelent, függetlenül a munkaerő-piac minőségétől (!)

9. tényező: az AM könyv hatása nem függ a munkaerő-piactól (kivéve az alacsony leterheltségű kis kirendeltségeket, ahol a jó munkaerő-piacon ez sokkal nagyobb terhet jelentett)

10. tényező: az iktatott ügyiratok hatása nem függ a munkaerő-piaci helyzettől
11. tényező: a TÁMOP-ba bevontak a kis kirendeltségek esetében a rossz munkaerő-piacon lényegesen nagyobb terhelést okozott, mint a jó munkaerő-piacon.


Elvégeztük a leterheltség abszolút mértékéből adódó hatás kiszűrését, és a részterhelési adatokat a saját „összesenjének” százalékában néztük meg. Így a leterheltség belső szerkezetét standardizálva kaptuk meg.

Részterhelések aránya (a vizsgálati módszertan tényezői szerint)
	 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	összesen

	országos átlag
	9
	16
	16
	14
	15
	2
	9
	9
	3
	5
	2
	100%

	kis kirendeltség - jó munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	4
	16
	19
	10
	8
	1
	8
	8
	3
	4
	1
	100%

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	7
	17
	17
	12
	7
	2
	16
	16
	5
	7
	2
	100%

	kis kirendeltség - rossz munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	16
	15
	13
	20
	13
	3
	3
	9
	3
	3
	3
	100%

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	13
	13
	13
	16
	18
	4
	9
	11
	2
	5
	4
	100%

	közepes kirendeltség - jó munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	6
	16
	22
	13
	17
	3
	6
	8
	2
	4
	2
	100%

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	7
	20
	23
	14
	12
	1
	17
	12
	1
	4
	3
	100%

	közepes kirendeltség - rossz munkaerő-piac

	magas leterheltségű kirendeltség
	13
	16
	14
	17
	12
	2
	8
	8
	3
	4
	3
	100%

	relatíve alacsony leterheltségű kirendeltség
	14
	14
	10
	17
	18
	1
	8
	8
	1
	1
	1
	100%


Az egyes kirendeltségi kategóriákon belüli helyzet:

a., kis kirendeltség – jó munkaerő-piaci helyzet: a tényezők arányai nagyjából azonosak, kivéve az álláshelyekhez, illetve az elhelyezkedettekhez kötődő tevékenységeket, ezek kevésbé leterhelt kirendeltségeken sokkal magasabb arányt mutatnak.

b., kis kirendeltség – rossz munkaerő-piaci helyzet esetén összetett a kép. Az 1., 2., 4. mutató szerint a leterhelt kirendeltségeknél ezek jóval magasabb arányt képviselnek, míg az 5., és 7. mutató esetében a részarányuk az alacsonyabb leterheltségű kirendeltségeken nagyobb. Vagyis az álláskeresők, új belépők, jelentkezők részaránya meghatározó a leterhelésben (csökken a terhelés, csökken a részarány), míg az aktív eszközben lévők és az álláshelyek fix leterhelést jelentenek, ha csökken a leterheltség, a részarány nő.

c., közepes kirendeltség – jó munkaerő-piaci helyzet: itt a 2., 7., 8. mutató tűnik fix leterhelésnek, csökkenő leterhelés mellett részarányuk nő.

d., közepes kirendeltség – rossz munkaerő-piaci helyzet: 3. tényező (ellátottak száma) esetében a magas leterheltségű kirendeltség még arányaiban is többet fordít erre.

Az előző összehasonlításnál fontosabb a munkaerő-piacok szerinti eltérések vizsgálata.

a., Kis kirendeltségek: a jó munkaerő-piaci kirendeltségeken markánsan magasabb a 2., 3., 7., 8. (új belépők, ellátottak, álláshelye, foglalkoztatottá váltak) tényező részaránya, és alacsonyabb az 1., 4., 5., 6. tényezők (álláskeresők, jelentkezők, aktív eszközben lévők, rehab. bértámogatás) részaránya, mint a rossz munkaerő-piacon.

b., Közepes kirendeltségek esetén: a jó munkaerő-piacon dolgozó kirendeltségek leterheltségében nagyobb arányt képvisel a 3. tényező (ellátottak száma), és egyenlő vagy nagyobb arányt képvisel a 2., 7., 8. tényező (új belépők, álláshelyek, elhelyezkedettek). Itt gyengébb a kapcsolat, más tényezők is szerepet játszhatnak. Kisebb arányt képviselnek viszont az 1., 4. tényezők (álláskeresők, jelentkezők), mint a rossz munkaerő-piacon dolgozó kirendeltségeknél tapasztalható.

Összefoglalóan, ha az intenzitást nem vesszük figyelembe (összterhelés = 100%), vagyis csak a belső arányokat nézzük, akkor:

A kis kirendeltségeken a terhelési tényezők

· A jó munkaerő-piacon:
2., 3., 7., 8.

· A jó munkaerő-piacon:
1., 4., 5., 6.

A közepes kirendeltségeken a terhelési tényezők sorszáma:

· A jó munkaerő-piacon:
2., 7., 8.

· A jó munkaerő-piacon:
1., 4.

A jó munkaerő-piacon arányaiban többet fordítanak az ellátottakra, az új belépőkre, az álláshelyekre és az elhelyezkedésre, és kevesebbet az álláskeresőkre (regisztráltakra), a jelentkezőkre, a kis kirendeltségeken pedig az aktív eszközben résztvevőkre és a rehab. bértámogatásra.

Az adatok értelmezése

A kis kirendeltségeken tehát több energiát fordítanak a jó munkaerő-piacon az új belépőkre, az ellátottakra, az álláshelyekre, a foglalkoztatottá válásra, míg a rossz munkaerő-piacon a nyilvántartásban lévőkre, a jelentkezőkre, az aktív eszközben lévőkre, a rehabilitációs bértámogatásban lévőkre. Az intenzitás különbségeit kiszűrve megkaptuk, hogy ha mindenki 100 % munkát végezne, akkor ebből mennyit fordítana az egyes szegmensekre. A magasabb érték az jelenti, hogy az adott szegmensben egy főre jutóan több esemény/forgalom van.

Mivel az egyes forgalmi értékekhez azonos munka-súlyokat rendelnek, ezért az egy forgalmi eseményhez kötődő munka itt standard. Ha a kirendeltség többet vagy kevesebbet fordít egy eseményre, arra a felmérés módszere nincs tekintettel. Így fordulhat elő az átlagos leterheltségtől (88) való eltérés mindkét irányba.

Ezért a súlyok bizonyos fokig támadhatóak, mindig kelthetik azt az érzést, hogy egy érintett kirendeltség ráfordításait nem kellően veszi figyelembe, illetve, hogy vannak, lehetnek olyan többletmunkák, amelyek itt nem jelennek meg (vagy benne vannak a súlyokban, ami így nehezen és szubjektíven értelmezhető). Nagy előnye viszont a súlyozásnak, hogy egységes, így lehetővé teszi az összehasonlítást (még ha esetleg kicsit torzítva is).

A kiszámított egy főre jutó terhelési értékek (átlag 88) eltérései azonban a következő lépésben visszahozzák az intenzitásbeli különbségeket. Feltételezve, hogy mindenkinek azonos a munkaideje, akkor, ahol magasabb a pontérték, ott többet teljesítenek (nagyobb a forgalmi események egy főre jutó száma). De nincs objektív norma, elfogadott időállandó, így nem tudjuk mennyi a szükséges ráfordítás, ezért nem mondhatjuk azt sem, hogy az átlagérték alatt dolgozók (pl.70 pont) keveset dolgoznak, mert nem bizonyított, hogy az átlag egyúttal a szükséges ráfordítás is. Csak azt tudhatjuk, ha jók a súlyok, akkor több időt fordíthatnak a forgalmi eseményekre, de ettől még lehetnek leterheltek, sőt túlterheltek is. 

Azt sem tudjuk, mennyi idő kéne a jó minőségű, tempós munkavégzéshez, mennyi lenne a szakmai etalon. Ez lehet, hogy a jelenleg magas teljesítményű (kevés időt ráfordító) kirendeltség pont értéke, de valószínűbb, hogy az alacsonyabb pont értéket elérők ráfordítási ideje is kevés egy adott szakmai követelményhez képest. Erről az időfelhasználás elemzése többet mondhat. Például ha az átlagnál 10 perc jut egy eseményre, az alacsony teljesítményűeknél 15 percet fordítanak ugyanerre, de a szükséges idő a kérdőívekben leírt vélemények alapján 25 perc lenne, akkor kérdéses a leterhelés megítélése. A kirendeltség a szükséges időt is csak a jelenlegi gyakorlata alapján becsüli meg, és nem aszerint, hogy mennyi kellene a feladat megfelelő színvonalú elvégzéshez. Azt sem tudjuk meg a statisztikai vizsgálatból, hogy ha másképpen szervezve, más szellemben, más elvek, elvárások, eredmény kritériumok (más szakmai tartalmak) alapján kéne dolgozni, akkor mennyi időre lenne szükség.
Azt sem lehet e módszer szerint kiszűrni, hogy mennyi a felesleges ráfordítás, pl. ott is végigcsinálják a közvetítési, együttműködési, jelentkezési procedúrát, ahol nincs állás, vagy az ügyfél erre alkalmatlan, és esély sincs az eredményes munkavégzésre. 
4.3. Fejezet összegzés
A leterheltség statisztikai alapú vizsgálata alapján a leterheltség egy főre jutó mértékének az országos átlaga 88,1pont, de ez igen szélsőséges értékek átlagaként alakult ki.  A két kirendeltségi szélsőérték %-ban: 39%-kal alacsonyabb és 63%-kal magasabb, mint az országos átlag.
 Megnéztük, hogy a modernizált kirendeltségek milyen jellemzőkkel rendelkeznek. A leterheltség átlaga itt 88.7-et mutat, ami gyakorlatilag nem tér el a teljes terhelés szintjétől 
A kirendeltségek nagyon különböző leterheltség mellett dolgoznak, nem mutatnak semmilyen egységes képet. Ezért, a feltárt számok mögött nem lehet egységes szervezetet, szakmai tartalmat, sztenderd működést, felkészültséget, ügyfelekkel való foglalkozást, azonos minőséget, azonos teljesítményeket találni, és ami fontosabb, elvárni sem
A kirendeltségeken dolgozók egyenletesen oszlanak meg a munkaerő-piac minősége szerint, mindhárom szegmensben közel azonos arányban (egyharmad) dolgoznak.
Méret szerint viszont már jelentősek a különbségek. Legtöbben (közel fele) a közepes méretű kirendeltségekben dolgoznak, de közülük is 20% dolgozik a rossz munkaerő-piaci helyzetű kirendeltségekben. A belső struktúra tovább árnyalja a képet. A kis kirendeltségen dolgozók fele rossz munkaerő-piaci kategóriába tartozik.
Itt is jól látszik a jó munkaerő-piacon tevékenykedő kirendeltségek kiemelkedően magas leterheltsége. Ez tükrözheti a valós követelményeket, a jó munkaerő-piac igényli a munkaközvetítést, a munkáltatói kapcsolatokat, a közvetíthető ügyfelekkel való foglalkozást, a szolgáltatásokat, míg a rosszabb munkaerő-piacon nem feltűnő ezek hiánya. Ez a vizsgálati módszer nem tevékenységekre fókuszál, hanem a forgalmi adatokra, és mindenhol egy konstans munkaráfordítást feltételez (súlyok),
A jó munkaerő-piacon arányaiban többet fordítanak az ellátottakra, az új belépőkre, az álláshelyekre és az elhelyezkedésre, és kevesebbet az álláskeresőkre (regisztráltakra), a jelentkezőkre, a kis kirendeltségeken pedig az aktív eszközben résztvevőkre és a rehab. bértámogatásra.

5. Műveleti idő alapú vizsgálat
A kirendeltségek leterheltségét vizsgáló következő módszerünk az egyes elvégzendő műveletek időszükségletére épített. Ebből számítottunk leterhelési mutatókat, szórást, s ebből vizsgáltuk meg a felhasznált idő szerkezetét, továbbá a kirendeltségi kategóriák terhelési jellemzőit. Számos esetben ugyanazokat a kérdéseket itt is feltettük, amelyeket a statisztikai vizsgálatnál (4. fejezet) más módszerrel már vizsgáltuk. Ennek az volt a célja, hogy több oldalról közelítsük a rendkívül összetett valóságot. 
5.1. Módszertan

A műveleti idő alapú vizsgálat az idő rendkívüli rövidsége miatt a kirendeltségi munkatársak által becsült műveleti időértékekre alapozott. Ezt egy erre a célra kialakított kérdőív (7. munkafüzet) segítségével gyűjtöttük be.  

A műveleti idő alapú leterhelés vizsgálat lényege a következő 5 részfeladatban foglalható össze:

· Az egyes elvégzett műveletek egységeire valamilyen eljárással időállandót állapítanak meg. Ez azt jelenti, hogy meghatározzák minden műveletre azt az időértéket, amelyet normál teljesítményként elfogadnak. A normál teljesítmény az üzemgazdaságtan értelmezése szerint az, amelynél egy átlagos képességű, átlagos begyakorlottságú munkatárs a feladatot megfelelő színvonalon ellátni képes, önmaga, és a munkaeszközeinek aránytalan elhasználódása nélkül.

· Összegyűjtik, hogy az adott műveletekből a vizsgált időszakban mennyit, milyen mennyiséget végeztek el.

· Megállapítják, hogy az adott időszakban ténylegesen mennyi időt lehet a munkafeladatok ellátására fordítani, vagyis meghatározzák a tiszta műveleti idő alapot. Ez az érték azonos az elfogadható kiesésekkel korrigált hivatalos munkaidő alappal. 

· Megállapítják, hogy a vizsgált időszakban mennyi a ténylegesen jelenlévő, vagyis a munkára bevethető munkaerő kapacitás.

· A fenti adatok segítségével meghatározzák a műveletek elvégzéséhez szükséges számított létszámot, s ezt összevetik a ténylegesen jelenlévő létszámmal. Ez adja meg a leterhelési mutatót első lépésben. Külön hangsúlyozzuk, hogy ezt az értéket a 7. fejezetben részletezett terhelés ciklikussággal együttesen kell értékelni, s csak ez alapján lehet a terhelést megítélni.

A munkaügyi kirendeltségek esetében egy rendkívül összetett terhelési helyzettel találkozunk. Nagyon eltérő az egyes kirendeltségek forgalma, irányítási színvonala, a munkatársak felkészültsége, a munkaintenzitás, és részben a munkamódszer is. Ezt a rendkívüli sokszínűséget csak a „közös mérce” elve, és a külön erre a célra kialakított módszertan segítségével lehetett megragadni. A továbbiakban lépésről lépésre követjük a számítás menetét.

A terhelési mutatók számításának a menete 
a) Az időállandó képzése

· ÁFSZ szakértői közreműködéssel elkészítettük a kiemelt naplózott események listáját, mely 55 fontosnak ítélt műveletet tartalmazott. Ez az összes mintegy 380 naplózott műveletnek számtanilag csak a töredéke, de a gyakorisági súlyát tekintve tekintve 91%-ot reprezentál.

· Elkészítettük és a www.ergofit.hu honlapra helyeztük a „kirendeltségi leterhelés felmérő” kérdőívet, melyet a kirendeltségek kitöltve beküldhettek. (7.munkafüzet). Több ciklusban, összesen mintegy 160 kitöltött kérdőív érkezett a címre.

· A beküldött kérdőíveket feldolgoztuk. A feldolgozás során több korrekciót végre kellett hajtani. Néhány kérdőív nem volt feldolgozható, ezért kimaradt. A végső feldolgozott kérdőív szám 156 darab lett. A kérdőíveken az értékelhető, de formálisan nem szabványos megoldásokat korrigáltuk (pl. szöveg helyett számok). A feldolgozott kérdőíveket munka mappába helyeztük. Ez a mappa a kutatóknál megtalálható, de nem bocsájtjuk nyilvánosság elé, mert el akartuk kerülni az egyes válaszadók azonosíthatóságát, hiszen nem ez volt a cél.

· A kérdőívekre adott válaszokat összegző munkafüzetbe gyűjtöttük. A munkafüzetben a kirendeltségek nem a hivatalos kódjukkal, hanem általunk adott belső sorszámmal szerepelnek. (2. számú munkafüzet).

· Az így megkapott adatokat áttekintve megállapítottuk, hogy azok több szempontból további korrekcióra, tisztításra szorulnak. Első lépésben kiemeltük azokat a válaszokat, amelyek nyilvánvalóan félreértésből adódtak, vagy extrém értékeket tükröztek. Megállapítottuk, hogy a válaszadók tetemes hányada félreértette az aktív eszközökre és a szolgáltatásokra vonatkozó kérdéseket, ezért ezeket nem vettük bele a számításokba, de tájékoztató jelleggel bemutatjuk (2. munkafüzet, 2.7., 2.8., 2.9. lapok).

· Ezt követően a kiemelt naplózott események tekintetében két értéket képeztünk műveletenként: a válaszok alsó decilis átlagát, és a mediánját. Az alsó decilis átlag több bevont ÁFSZ szakértő értékelése szerint azt a szigorú szakmaiságon alapuló műveleti időértékeket mutatja, mely alatt feszített tempóban, de korrekten el lehet végezni az adott feladatot. A medián pedig azt az értéket adja meg, amelynél a válaszadók fele többet, fele pedig kevesebbet becsült. 

· A kiemelt naplózott események műveletenkénti időállandóját úgy állapítottuk meg, hogy abban 50-50%-os súllyal megjelent az alsó decilis átlag, illetve a medián. (3. munkafüzet 3.3. lap). Ezt követően az itt feltüntetett 199. sorban lévő értékeket tekintettük a műveletenkénti időállandóknak.

b) A műveletek mennyiségének megállapítása
A megbízótól megkaptuk a NAPORSZ elnevezésű file-t, amely kirendeltségenként, műveletenként éves összesítésben megadta a naplózott események számát. Ezt átszerkesztve megkaptuk kiemelt naplózott eseményenként, kirendeltségenként a kívánt mennyiségeket. (3. munkafüzet, 3.2. lap).

c) A tiszta műveleti időalap kiszámítása (3. munkafüzet, 3.1. lap)

A tiszta műveleti időalap számításhoz az éves munkanapok számát (248 nap), és az egy napon ledolgozható tiszta műveleti időt percben (420 perc) vettük alapul, vagyis 60 perc személyi szükségleti, étkezési, konzultációs, telefonálási és egyéb elfogadható idővel korrigáltuk a munkaidőt. Eszerint egy számított fő egy évben 104160 percet dolgozhat le.

d) A jelenlévő létszám megállapítása

A feldolgozott kérdőívben a válaszok alapján, becsült értékben szerepel kirendeltségi bontásban a jelenlévő, vagyis a ténylegesen munkára bevethető átlag létszám (2. munkafüzet 2.4. lap, 10. sor). Ez természetesen kisebb, mint a kirendeltség engedélyezett státusza.

e) A mutatók kiszámítása

Az időállandóval végig szoroztuk a kirendeltségenkénti műveleti esetszámokat. Ezzel megkaptuk, hogy a kirendeltségenként a kiemelt naplózott események végrehajtása mennyi időt igényelt. Ezt az értéket korrigáltuk az összes naplózott esemény és a kiemelt naplózott események hányadosával (kiemelt naplózott események reprezentációs foka), valamint a naplózott események összes tevékenységen belüli becsült arányát mutató %-os súlyértékkel. Ezzel együttesen megkaptuk, hogy mennyi időt igényelt az adott évben az adott kirendeltségnél az összes feladat elvégzése. (3. munkafüzet 3.1., 3.7. lap). A percigényből meghatároztuk az adott kirendeltség műveleti idő alapú, számított létszám igényét. (3. munkafüzet 3.8. lap). Végül az így kapott kirendeltségi számított létszámigényt összevetettük az adott kirendeltségnél becsült átlagosan jelenlévő létszámmal. 

Ez a kirendeltségi leterhelési mutató. Értékét %-ban fejezzük ki (3. munkafüzet 3.9. lap). 

f) kirendeltségi kategóriák

A válaszok részletesebb feldolgozása érdekében megszerkesztettük a kirendeltségek kategória és kódrendszerét, melyet az egész tanulmányunk során alkalmaztunk. Ezt a rendszert a 4.3. fejezetben mutattuk be részletesen. 

g) további feldolgozás

Az alap munkafüzeteket a fenti kategória rendszerre építve tovább finomítottuk. Ez alapján elkészítettük a „Műveleti alapú, 9 kategóriás, leterhelési mutatók, szórással”, valamint a „Műveleti alapú, modernizált, nem modernizált leterhelési mutatók” című munkafüzeteket. Ezek mellett külön mappába helyezve elkészítettük 9 kategóriára bontva a kérdőíves válaszok összegzését, hogy elkülönüljenek a különféle kategóriák jellegzetességei pl. a terhelésben, a szöveges kérdésekre adott válaszokban.

h) A forgalmi ciklikusság bemutatása

A módszertanra és a kirendeltségek napló adataira támaszkodva számított létszámigény dimenzióban feldolgoztuk, és bemutattuk a forgalom ciklikusságát éven belüli napi, havi, valamint héten belüli napi bontásba. (6. munkafüzet)

5.2. A vizsgálati eredmények bemutatása

A vizsgálatok során szerezett információkat külön munkafüzetekben mellékeltük a jelentésünkhöz. 

2. munkafüzet.

A kérdőíveken megadott válaszokat a 2. számú munkafüzetben foglaltuk össze, mely elsősorban alapadat jellegű, illetve bemutató célokat szolgál. A 2. munkafüzet lapjai az alábbiakat mutatják:

- 2.1. lap. 

Ez a lap a felmérő lap, és a kiemelt naplózott eseményekre adott válaszok átlagait tartalmazza. A felmérő lap értékeit részletesen elemzi jelentésünk 6. fejezete. A kiemelt naplózott eseményeknél műveletenként megkapjuk a jelenlegi átlag művelet időt, a szükséges művelet időt. E kettő összevetésével megtudjuk, hogy a válaszadók szerint az egyes műveletek korrekt, de tempós elvégzéséhez mennyi többlet időre lenne szükség. A feltüntetett becsült értékekhez megadtuk azok szórását is. Itt a nagy szórás értékek azt mutatják, hogy a válaszadók bizonytalanok a becslésben, nem nagyon alakult ki a műveleti szekvenciális gondolkodásmód.

A lapon található a jelenlegi és a szükséges idő érték összevetése is. (N oszlop) Ebből világosan látszik, hogy a válaszadók minden kiemelt naplózott esemény vonatkozásában a jelenleginél tetemesen több időt igényelnének a korrekt kiszolgáláshoz. A válaszok zömében 25-35%-os a többlet igény, de vannak olyan műveletek is, ahol az átlagos megítélés szerint sokkal több időre lenne szükség. Ilyenek a közvetítési adatok módosítása (+50%), az első interjú (+60%), a közbenső interjú készítése (+65%), a közvetítői beszélgetés (+72%), az AKM megállapodás felvitel (+55%). 

Nehéz nem észrevenni, hogy a többség elsősorban azoknál a műveleteknél kívánt a jelenleginél lényegesen több időt, ahol az ügyfél jelenlétében valamilyen összetettebb, egyénre szabott kiszolgálás történik. Valószínűleg itt van a kirendeltségek „kényszer rugalmasságának” a forrása is. Ezeket a műveleteket lehet tisztességesen is elvégezni, de időnyomás esetén rákényszerülhetnek arra, hogy a minőség rovására „összecsapják” a feladatot. Érdemes megnézni az alábbi táblázatot:

	A művelet 
	Jelenleg átlag ráfordított perc
	Szükséges átlag ráfordított perc
	Eltérés

	Első interjú
	18.1
	28.8
	60%

	Közbenső interjú
	10.4
	17.2
	65%

	Közvetítői beszélgetés
	9.6
	16.6
	72%


Az adatok értékeléséhez fontos adalék, hogy a helyi szakemberek szerint a válaszadók némi szeméremből, inkább visszafogott értékeket közöltek. Sokan mondták, hogy nagy hajsza esetén akár egy-két perc alatt is „elintézik” az ügyfelet, mert korrekt kiszolgálásra nincs mód. Ez a válasz egybeesik az empirikus vizsgálatoknál tapasztaltakkal.

2.2. lap.

Itt a 8 kiemelt aktív eszközre, és a 20 kiemelt munkaerő-piaci szolgáltatásra vonatkozó, becsült értékek találhatók. Az aktív eszközöknél a bemutatás azonos szerkezetben történik, mint a naplózott eseményeknél. A megadott értékek, s főként a korai feldolgozásban kiszűrt extrém értékek arra vallanak, hogy a válaszadók nem minden esetben értették meg, vagy vették komolyan a becslési feladatot. A személyes érdeklődéskor kiderült, hogy a válaszadók gyakran nem azt az időértéket becsülték meg, amelyet a feladat menedzseléséhez az ügyintéző ráfordít, hanem olykor más, nem ügyintézői időigényt. Jól mutatják a félreértést a hatalmas szórási értékek. 

Még inkább ez a helyzet a munkaerő-piaci szolgáltatások terén. Itt egyértelműen bebizonyosodott, hogy sokan nem a menedzselési időt, hanem a szolgáltatás idejét értékelték. Így pl. egy tanfolyamnál nem az ügyfelenkénti irányítási, és konzultációs idő 30-60 percét írták be, hanem a tanfolyam, vagy tréning 5-6000 percét.

Emiatt a lap értékeit csak bemutatjuk, de a további számításokba nem vontuk bele.

2.3. lap.

Ezen a lapon a kiemelt csoportos szolgáltatásokról néhány információt gyűjtöttünk össze.

2.4. lap.

Itt a felmérő lap összes válaszát kirendeltségenként gyűjtöttük össze. Ez a lap elsősorban az empirikus feldolgozás alapadatait tartalmazza, de tanulságos olvasmány a kirendeltségek világában járatos szakembereknek is.

2.5. lap.

Ezen a lapon kirendeltségi bontásban, kiemelt műveletenként összegeztük a válaszadók becsült időértékeit percben, továbbá megjelöltük az adott kirendeltség méret, munkaerő-piaci, és modernizációs pozícióját. A táblázat fontos alapja a későbbi leterhelési számításoknak, de önmagában is elgondolkodtató. Két dolog azonnal szembe ötlik. A válaszadók egy része nem vette komolyan a becslést, és irreális értékeket írt be. Pl. mindenhová 3 percet, vagy csak 15, 30, 45 percekkel dolgozott. A másik feltűnő mozzanat az, hogy az egyéni becslési értékek rendkívül eltérőek. Nem ritka, hogy ugyanarra a műveletre 10-20-szoros, sőt olykor még ennél is nagyobb eltéréseket tükröző válaszok születtek. Ebből kiderül, hogy a szervezetben nem alakult ki a szekvenciális becslési látásmód. Sokan sokak nem értették meg, hogy mit kell a becslésben értékelni. Problémát okozott az átlagos, és az extrém esetek elkülönítése. Érezhetően sokan nem érzékelik mennyi idő 1-2 perc. Helyi szakemberek álláspontja szerint a néha rendkívül túlzó becslések mögött a teljesítmény alku szempontja is megjelenik. Mindezek következtében később, az időállandók meghatározásánál speciális szűrést, és módszertant kellett alkalmaznunk.

2.6. lap.

Itt hasonló volt a helyzet, mint a 2.5. lapnál. A táblázatban sok a fehér folt, vagyis az, ahol a válaszadó nem adott választ. Ezt a módszer megengedte. A nem válaszolást a célok szempontjából jobbnak értékelhetjük, mint a meggondolatlan, vagy extrém válaszokat.

2.7. lap.

Ezen a lapon kirendeltségenként mutatjuk be az aktív eszközökre vonatkozó válaszokat. Hasonlóan az előzőekhez, itt is rendkívüli a szélsőségek, s a félreértéseken alapuló válaszok aránya. Pl. a közhasznú munkavégzés támogatásánál előfordulnak 15, 22, 35, 40 perces értékek, de 490, 2800 perces értéket is láthatunk.       

2.8. lap.

Ugyanezt tapasztalhatjuk a munkaerő-piaciszolgáltatásokra adott válaszokat egybegyűjtő lapon is. Itt már lényegesen több a fehér folt. A megadott időértékeknél is hasonló szélsőségeket tapasztalhatunk.

2.9. lap.

A csoportos munkaerő-piaciszolgáltatásoknál a többség nem adott választ, illetve olykor értelmezhetetlen válaszok érkeztek.

8. mappa

A 2. munkafüzettel teljesen megegyező szerkezetben készítettük el a kilenc kirendeltségi kategóriára bontott kérdőívekre adott válaszokat is. A különbség az, hogy itt 10 azonos szerkezetű munkafüzetben szerepelnek az országos adatok, illetve külön-külön a kilenc kategória adatai. Ezek a munkafüzetek főként a további számítások alapjait jelentik. 

3. munkafüzet
A műveleti idő alapú leterheltség vizsgálat az egyes műveletek becsült időértékeiből számított terhelési mutatók segítségével értékeli a kirendeltségek leterheltségét. A 3. munkafüzet azt a számítás sorozatot tartalmazza, amely ezekhez a mutatókhoz vezet.

3.1. lap.

A lapon a számításhoz szükséges kiindulási alapadatok olvashatók.

3.2. lap.

A lapon egy gyakorisági táblázat látható. Ebben a sorok a műveleti kódok szerint a kiemelt naplózott eseményeket tartalmazzák, az oszlopok pedig a válaszadó kirendeltségeket sorszám szerint. A táblázat egy-egy cellája azt jelenti, hogy azt a kiemelt naplózott eseményt, annál a kirendeltségnél évente hányszor végezték el. Az adatokat a NAPORSZ-ból emeltük át a táblázatba. A táblázat a későbbi számítások egyik alapja, de önmagában is érdekes képet mutat a naplózott események számáról.

Eszerint a mintegy 24 millió esemény zömét három darab milliós gyakoriságú művelet adja. Ezek a: 26-os, (AJ-Folyamatos számfejtési tétel felvitel), a 192-es (jelentkezési dátum módosítás), és a 841-es (AM. Alkalmi munkavégzés felvitel).  műveletek, melyek önmagukban kiteszik az összes kiemelt esemény 45%-át. Mellettük 7 darab több mint félmilliós előfordulási darabszámú művelettel találkozhatunk. Ugyanakkor tucatszám találhatunk olyan műveleteket, amelyek évente 20-30 ezres nagyságrendben jelennek meg, és az egyes kirendeltségeken 5-10-es előfordulást mutatnak. 

Ez az egyenetlenség nagyon hasznos lehetőséget hordoz. A kirendeltségi terhelés mintegy felét három művelet adja, így pusztán ezek racionalizálásával rengeteg munka takarítható meg. Valószínűleg ebben rejlik a leterheltség csökkentésének a legnagyobb lehetősége.

3.3. lap.

A lap az időállandók kiszámításának a folyamatát mutatja be lépésről-lépésre. Számunkra most a 199. sor a fontos, mely az minden egyes kiemelt naplózott eseményre percben megadja a medián, és az alsó decilisek átlagából számított értékeket, melyek a továbbiakban időállandóként szolgálnak.

A mutató értéke mellett itt is érdekes fejlemények olvashatók ki a táblázatokból. Látható, hogy itt is nagyon széles skálán mozogtak az egyes becsült értékek. Emeljünk ki most egy részt a munkalapból.

	 
	 
	Műveleti kódok
	 
	 
	 
	 
	 

	Műveleti időigény átlagok:
	970
	122
	186
	165
	128
	184

	min
	 
	0,3
	1,0
	0,5
	0,3
	0,5
	0,5

	max
	 
	30,0
	90,0
	50,0
	15,0
	20,0
	15,0

	átlag
	 
	4,6
	6,5
	9,0
	6,4
	4,5
	3,4

	medián 
	MED
	3,0
	5,0
	9,0
	5,0
	4,0
	3,0

	korr.alsó decilis átlaga
	DEC
	0,9
	1,5
	0,5
	1,0
	0,9
	0,9

	MED és DEC átlaga 
	MDÁ
	1,9
	3,3
	4,8
	3,0
	2,5
	2,0


Látható, hogy az átlagok mögött hatalmas eltérések húzódnak meg. Ezek azonos műveletnél elérhetik az 50-100-szoros értéket is.

3.4. lap.

A számítások bemutatása érdekében ez a munkalap megismétli a jelenlegi műveleti időkre adott becsléseket.

3.5., 3.6., 3.7. lapok.

A felsorolt lapok kiszámítják a normatív percigény rendre a medián, az alsó korrigált decilis, és a kettő együttes figyelembevételével. A normatív percigény még csak számítási részanyag, nem tartalmazza a kiemelt naplózott események arány korrekcióját, továbbá az összes tevékenység arány korrekcióját sem.

3.8. lap.

A lap már a fenti számítási alapok szerint kiszámolja az összes tevékenység elvégzéséhez szükséges létszámigényt. Szempontunkból az E oszlop, 9. sor értékének van jelentősége. Eszerint a teljes tevékenység elvégzéséhez az összes válaszadó kirendeltségen 8156 darab) összesen 1977 főre lett volna szükség. Ezt összevont értékként számított létszám igénynek kell tekintenünk.

3.9. lap.

Ebben a lapban érünk el a kitűzött célhoz, vagyis a kirendeltségenkénti terhelés mutatóhoz. A kirendeltségenkénti adatokból kiszámított un. „számított kirendeltségi létszámigény” azt mutatja be, hogy ott a teljes feladat ellátásához az időállandó, és a konstans korrekciós tényezők szerint hány főre lenne szükség. Ezt vetjük össze a kirendeltség engedélyezett, és a ténylegesen jelenlévő létszámával. Ezek a hányadosok %-ban kifejezve adják meg a kirendeltség leterheltségi mutatóit. Hangsúlyozzuk, hogy az engedélyezett létszám szerint számított mutatónak csak technikai jelentősége van. Azt mutatja, hogy ha mindig, mindenki munkára fogható lenne a kirendeltségen, akkor a leterheltség miként alakulna. A tényleges mutató a jelenlévő létszám szerinti összevetést tükrözi. A lap kulcs sora tehát a 14. amely kirendeltségenként felsorolja a leterheltségi mutatókat. 

Ennek az a lényege, hogy a ténylegesen jelenlévő létszám ekkora terheléssel tudja a feladatot ellátni.  Az érthetőség kedvéért megmutatjuk ennek a lapnak egy szeletét.

	Kirendeltségek
	 
	 
	 
	 

	1
	2
	3
	4
	5

	                   11,8    
	        16,4    
	          8,2    
	        15,5    
	        11,2    

	9
	16
	9
	15,6
	9


	
	
	
	
	

	131%
	103%
	92%
	99%
	124%


Itt az 1. sorszámú kirendeltség számított létszám igénye 11.8 fő. A jelenlévő átlagos létszám 9 fő. E két érték összevetésével alakul ki, hogy a leterhelési mutató 131%.

A mutatók átlag értéke az engedélyezett státusz szerint 82%, a jelenlévő létszám szerint pedig 102%. Az átlag számok mögött nagy egyedi eltérések vannak. Találhatunk 228%-os, és 54%-os értékeket is. A mutatók értelmezését jelentésünk egy későbbi szakaszában végezzük el. 

A lapon a kirendeltségeknél feltüntettük, hogy az a méret, a munkaerő-piaci helyzet, és a modernizáltság szempontjából milyen kategóriába tartozik. Ez a későbbi számításokat támasztja alá.

4. munkafüzet
A leterheltségi mutatók országos bemutatása elrejtheti a kirendeltségi kategóriák sajátosságait, ezért ezeket külön is kiszámítottuk. A munkafüzet a kirendeltségi leterheltségi mutatókat részletezi országosan és a kilenc kirendeltségi kategóriában. Ennek a vizsgálatnak az a célja, hogy felderítse a kirendeltségi kategóriák leterheltségi jellegzetességeit, s a mögöttes összefüggéseket.

4.1. lap.

A lapon mind a 156 válaszadó kirendeltség vonatkozásában ismertettük az engedélyezett státusz szerinti (G oszlop), és a jelenlévő létszám szerinti (H oszlop) leterheltségi mutatókat %-os formában. A lap alján, a 165, 166 sorokban pedig feltüntettük a mutatók szórását, és átlagát. A kapott értékek a már jól ismert, képet mutatták.

4.1.1-1, - 4.9.3.3. lapok.

A munkafüzet következő kilenc lapja, azonos szerkezetben mutatja be egy-egy kirendeltségi kategória leterhelési jellemzőit.

Nézzünk meg ezek közül egyet.

	
	
	 
	számított létsz.
	Eng. státusz 
	Jelenlévő státusz
	
	

	méret
	MP
	 
	
	
	
	e.szerint
	j.szerint

	
	
	össz.
	247,382
	262,5
	204,7
	
	

	
	
	kirend.
	
	
	
	
	

	2
	2
	1
	   22,9    
	19,5
	16
	117,5%
	143,3%

	2
	2
	2
	   13,9    
	12
	10
	115,5%
	138,6%

	2
	2
	3
	   12,5    
	12
	10
	103,8%
	124,5%

	2
	2
	4
	   15,1    
	14
	12
	107,6%
	125,5%

	2
	2
	5
	   11,4    
	16
	13
	71,1%
	87,5%

	2
	2
	6
	   14,7    
	15
	10
	98,0%
	147,0%

	2
	2
	7
	    9,6    
	12
	10
	79,9%
	95,8%

	2
	2
	8
	   17,7    
	25
	20
	70,7%
	88,4%

	2
	2
	9
	    9,8    
	16
	12
	61,4%
	81,8%

	2
	2
	10
	    9,9    
	12
	10,7
	82,7%
	92,7%

	2
	2
	11
	    6,5    
	11
	9
	59,4%
	72,7%

	2
	2
	12
	   26,0    
	20
	16
	130,1%
	162,6%

	2
	2
	13
	    9,9    
	13
	8
	75,8%
	123,2%

	2
	2
	14
	    9,2    
	12
	10
	76,8%
	92,2%

	2
	2
	15
	   13,5    
	14
	13
	96,5%
	103,9%

	2
	2
	16
	   12,3    
	10
	7,5
	122,7%
	163,6%

	2
	2
	17
	   12,1    
	12
	10
	100,7%
	120,8%

	2
	2
	18
	   20,5    
	17
	15
	120,7%
	136,7%

	
	
	mutató
	
	
	
	94,2%
	120,9%

	
	
	szórás
	
	
	
	22,3%
	28,3%


Itt 18 darab 2-2-es kategóriába tartozó, tehát a közepes méretű, közepes munkaerő-piaci viszonyok között működő kirendeltségek értékeit láthatjuk. Az ebbe a csoportba tartozó kirendeltségek számított összesített létszámigénye 247 fő. Az engedélyezett státuszok száma 262 fő, a jelenlévő létszám pedig 205 fő. A következő sorok kirendeltségenként sorszámozva mutatják ott a számított, az engedélyezett, és a jelenlévő létszámot. Az utolsó két oszlop az engedélyezett létszám, illetve a jelenlévő létszám szerinti terhelési mutatókat sorolja fel %-os formában. Pl. az 1. kirendeltség leterhelése az engedélyezett létszám alapján 117.5%, a jelenlévő létszám szerint pedig 143.3%.    

Az alábbi grafikonnal érzékeltetjük, hogy a 2-2-es kirendeltségi csoportban miként alakultak az egyes leterheltségi mutatók. 
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Látható, hogy az azonos kategórián belül is előfordulnak 2-3-szoros különbségek. Hasonló képet kapunk, ha bármely másik kirendeltségi kategória értékeit elemezzük.

A különféle kirendeltségi kategóriák, kategóriás átlagértékeit is összehasonlítjuk az alábbi táblázatban.

	
	1 kicsi
	2 közepes
	3 nagy

	1 jó
	115.8%
	115%
	107.4%

	2 közepes
	103.3%
	120.9%
	86.2%

	3 rossz
	100.6%
	99%
	80.8%


A táblázat jelentős kategória különbségeket mutat. Viszonylag a legalacsonyabb átlag értéket mutatnak a nagyméretű, és rossz munkaerő-piaci helyzetben működő kirendeltségek. Ehhez képest mintegy 50%-kal magasabb értéket (120.9%) mutatnak a közepes méretű, és közepes munkaerő-piaci viszonyok között működő kirendeltségek. A táblázatból az is kiderül, hogy a legjobban leterheltek a közepes kirendeltségek (2-1, 2-2, 2-3 kategóriák), lényegében függetlenül a munkaerő-piaci helyzetüktől. A legkevésbé leterheltek pedig a nagymérető kirendeltségek. (3-1, 3-2, 3-3 kategóriák).

A leterheltségi eltérések csaknem azonosan alakulnak a műveleti idő alapú vizsgálatoknál, mint a 4. fejezetben ismertetett statisztikai alapúaknál, ebből következően a mögöttes magyarázatok is azonosak.

5. munkafüzet
A kirendeltségi kategóriákkal azonos szerkezetben vizsgáltuk meg a modernizációs állapot szerinti jellemzőket. Ezt tükrözi az 5. munkafüzet.

5.1. lap.

Ez a lap az országos értékeket tükrözi, az első oszlopban feltüntetve a modernizációs állapotot. 0 érték azt mutatja, hogy a kirendeltség nem modernizált, 1 érték pedig azt, hogy modernizált. Egyéb vonatkozásban a lap azonos logikát követ mint a 4.1. lap.

5.2. lap.

A lap a nem modernizált 81 válaszadó kirendeltség adatait foglalja magában. Eszerint:

- Ebben a körben a leterhelési mutató az engedélyezett létszám alapján 82.0 %, a jelenlévő létszám alapján pedig 102.8%. 

- A mutatók szórása rendre: 21.1%, illetve 29.4%, tehát közepesen tömör adatsort értékelünk.

5.3. lap.

Itt a modernizált 75 válaszadó kirendeltség értékeit láthatjuk.

Eszerint:

· Ebben a körben a leterhelési mutató 82.2%, illetve 102%.

· A szórás értékek 19.4%, illetve 26.9%

A két lap értékeit összevetve kimondhatjuk, hogy a műveleti időérték alapú vizsgálat szerint a modernizáció semmit nem változtatott a kirendeltségek leterheltségén. A két csoporton belüli egyedi eltérések is lényegében egyformán magasak. Elérik a 2.5-szeres, 3-szoros értéket is.  

5.3. Fejezet összegzés
A műveleti idő alapú módszer alkalmazása jelentős adalékot jelentett a kirendeltségek leterheltségének a vizsgálatában. Ennek a legfontosabb megállapításai a következők:

· A vizsgálati módszerrel feltárt összefüggések lényegében egy irányba mutattak a statisztikai módszerrel történő leterhelés kutatás eredményeivel. A kirendeltségek terhelése, ott is a nagyobbaknál az átlagnál kisebb, míg a közepeseknél és a kicsiknél nagyobb. Ugyanez az egyirányúság figyelhető meg a szórások alakulásánál.

· A műveleti idő alapú vizsgálatok azonban más összefüggésekre is rámutattak. Ki kell emelni ezek közül a leterheltség abszolút értékét. A válaszadó 156 kirendeltség átlagos, jelenlévő létszám alapján számított leterheltsége 102%. Ez látszólag szolid, jó időkihasználtságot mutató érték. Ezt azonban üzemgazdaságtani szempontból rendkívül magasnak kell ítélnünk. A kirendeltségi munka ugyanis nem idő kihasználási jellegű, hanem rendelkezésre állási típusú. Itt a terhelés túlnyomó részét a nagyon nehezen befolyásolható ügyfél forgalom diktálja. Az eredményesség kritériuma ennél a szervezeti típusnál nem az ügyintézők, a munkavégzők folyamatos tevékenysége, hanem az ügyfelek korrekt kiszolgálása, s az ügyfél sorban állás lerövidítése. Ez azt jelenti, hogy a változó intenzitású forgalom kiszolgálásához feltétlenül szükség van ésszerű méretű kapacitás pufferre. Ennek a további részleteit a 7. fejezetben vizsgáljuk, de már most is megállapíthatjuk, hogy ezt figyelembe véve a 102%-os leterhelési mutató rendkívül magas. Hasonló típusú szervezetekben már 70% feletti kihasználást is szakmailag magasnak értékelnek. Hasonló rendelkezésre állás típusú szervezetek pl. a tűzoltóság, a mentők, a posta stb. Ezeknél sem az a cél, hogy az alkalmazottak a teljes műszakot az alap tevékenységgel töltsék. A munkaszervezése itt legfeljebb arra irányulhat, hogy a feltétlenül szükséges kapacitás puffer ne legyen aránytalanul nagy.    

· A műveleti idő alapú vizsgálat fontos része volt a műveleti idők becslése. Ebből a szempontból nagyon vegyes kép alakult ki. Nagyon sokan nem vették komolyan a feladatot, vagy nem értették meg. Ez még kezelhető a kiszűrés eszközeivel. A válaszadók megadott értékeiből viszont világossá vált, hogy sokan nincsenek tisztában azzal, hogy mi mennyi ideig is tart a gyakorlatban. Látható, hogy nem alakult ki a szekvenciális látásmód, nem érzékelik, hogy 5-10 perc mekkora idő. Ez arra vall, hogy a szervezetnél eddig sem volt általános, az idő alapú munkaszervezés, nem volt szokás részletesen elemezni az egyes műveletek reális időigényét. Az egyéb irányú tapasztalatainkból tudjuk, hogy ennek az oka nem a kirendeltségek világában gyökeredzik. Az egész AFSZ-nél, s ezzel együtt a munkaügyi kormányzatnál nem szokás azt firtatni, hogy egy-egy eljárásrendnek mekkora a kivitelezési időszükséglete, lehet-e azt, rövidebben elvégezni. A „fejlesztések” csaknem mindig hosszabb, bonyolultabb feladatvégzést eredményeznek. A rend kedvéért meg kell állapítani, hogy ez szinte általános a magyar államigazgatásban. Az ügyintézési eljárások kialakításánál a jogi védhetőség, a 100%-os felelősségi lefedettség az elsődleges kritérium. Ehhez képest meg sem jelenik a munkaszervezési racionalitás szempontja.

· Ugyancsak a műveleti időérték alapú vizsgálat hozta felszínre azt, hogy a naplózott események szűk, 4-5 elemű csoportja viszi el a rendelkezésre álló munkaidő tetemes részét, mintegy a negyedét. Ez azt jelenti, hogy csupán ezeknél a tevékenységeknél elvégzett munkaszervezés rendkívül nagy teher csökkenést jelentene a kirendeltségeke. Ki kell emelni ezen a téren az alkalmi munkavállalói könyv esetét. Kimagaslóan ez a kirendeltségek legnagyobb terhelési faktora. Egy évben mintegy 6 millió naplózott eseményt jelent csak a felvitelük. Ez önmagában is a teljes naplózott esetszám negyede! Ez a megoldás még rosszabb megítélést kap, ha beszámítjuk az ügyfelek terhelését is. 

· A becsült időértékek rendkívül széles sávban szórtak. Ennek a torzító hatását azonban szívós szűréssel, és a speciálisan kialakított módszerrel sikerült nagyrészt semlegesíteni, elsősorban a kiemelt naplózott eseményeknél. A többi tevékenységi kategóriában csak közvetett értékekkel lehetett dolgozni. 

· A rendkívül magas leterhelésre, (különösen a csúcs időszakokban) a kirendeltségek többnyire a feladatok gyorsításával reagálnak. Ez többnyire a kiszolgálási színvonal csökkenésével jár együtt. A műveletek zöménél azonban ez a gyorsítás technikailag lehetetlen, mert fix gépi idő, vagy kötelező eljárási szabályok determinálják az idő szükségletet. Van azonban a műveleteknek egy jól behatárolható köre, ahol mód van a „gyorsításra” csaknem minden határon túl. Ezek éppen az ügyfél kiszolgálás szempontjából legfontosabb egyénre szabott műveletek. Ilyenek a közvetítői beszélgetések, és az interjúk. Ha fokozódik az időkényszer, akkor az ügyintézők kénytelenek ebből „lecsípni”, mert a hatósági feladatokat feltétlenül el kell látni. Ahogy az egyik kirendeltségi vezető mondta: „azért még soha nem toltak le senkit, ha összecsapta a közvetítést, de azért már igen, ha elmaradt valamilyen papír kitöltése”. Erre vall az is, hogy az ilyen műveleteknél a válaszadók nagyon gyakran olyan értékeket írtak be, amelyek mellett csak komolytalan „kiszolgálást” kaphatnak az ügyfelek (3-5 perc!).

· A kirendeltségi terhelés vizsgálatát kiterjesztettük modernizált és nem modernizált csoportokra is. Ebből egyértelműen világossá vált, hogy a modernizálás semmit nem javított a kirendeltségek leterhelésén. A finom részletek azt is kimutatták, hogy az elmúlt időszakban éppen az Új Szolgáltatási Modell szerint kiemelt tevékenységek sorvadnak folyamatosan. Egyre kevesebb a szolgáltatás, egyre formálisabb az egyénre szabott foglalkozás, miközben egyre több időt fordítanak a futószalagszerűen végzett hatósági tevékenységre.        
6. Empirikus vizsgálat 
6.1 Módszertan
A kirendeltségi leterheltség vizsgálatának harmadik, fontos eszköze az empirikus kutatás volt. Erre azért volt szükség, mert a számok mögött keresnünk kellett a valóságot is. Az empirikus eszköztár a következő elemekből állt:
· Személyes interjúkat készítettünk 4 kiemelt kirendeltségen. Ezek közül két kirendeltség jó munkaerő-piaci környezetben működik, és az egyik kicsi, a másik nagyméretű, volt megyei központ. A másik kettő pedig rossz munkaerő-piaci környezetben található, és az egyikük kicsi, a másik pedig nagyméretű. Az interjúk un. tematikusan vezetett módszert követtek. A kérdező egy előre elkészített vázlat mentén haladt, ugyanakkor az interjú menete, a válaszok függvényében gyakran más irányba haladt tovább. A tervezett 2 órás időtartamot minden esetben túl kellett lépni. Az interjúkészítést általában megelőzte a helyszín körbejárása, bemutatása.
· A minden kirendeltségre kiküldött „Kirendeltségi leterhelés felmérő kérdőívben” a válaszadóknak lehetőségük volt szabad megfogalmazásban válaszolni egy-egy kérdéskörben. Pl.: miként ítéli meg a kirendeltségi terhelés mértékét, és alakulását az elmúlt három évben. Emellett elmondhatták az általános benyomásaikat a leterhelésről. Ezeknek az írásos válaszoknak a tartalmi feldolgozása szintén fontos eleme volt az empirikus vizsgálatoknak.

· A gyakorlati tapasztalatok megszerzését komolyan segítették a kutató csoport tagjainak a személyes előéletéből adódó kapcsolatai, mind az ÁFSZ-ben, mind pedig a FSZH-ban. Ezt tovább erősítették az ÁFSZ munkatársaiból álló kutatási team tagjainak a személyes véleményei, megnyilvánulásai, s számos esetben a leírt álláspontjai, részanyagai.

Mindezek együttesen alapozták meg a kutatás empirikus információ bázisát.
6.2 A válaszok bemutatása (8. mappa, 10. munkafüzet)
A válaszok bemutatásához a 8. mappa 10. munkafüzetének a táblázatát vesszük alapul. Az ott megfogalmazott kérdésekre adott válaszokat összegezzük.
· A kirendeltségi létszám (kérdőív 1.1)

Ide Az átlag kirendeltségi létszám 14 fő, amiből átlagosan 12 fő van jelen, de időnként 8-9 fővel dolgoznak. Ez a közepes méret alsó határán mozog, igen alacsonynak tarthatjuk.

· A kirendeltségi létszám szerkezet (kérdőív 1.3)

Az átlagos kirendeltség teljes létszámában 4 hatósági ügyintéző, 3 közvetítő, 0,5 fő munkáltatói kapcsolattartó van. Nem tűnik valósnak, hogy minden második kirendeltségen van egy önálló kapcsolattartó, ez inkább a közvetítők erre fordított részidejéből, és a különféle osztott munkakörökből adódhat össze. Közel két fő aktíveszköz gazdálkodó és 0,7 fő képzési koordinátor, 0,4 fő munkavállalási tanácsadó. Nem egészen minden második kirendeltségen van 1 fő munkavállalói tanácsadó, ami azt is jelenti, hogy a többieknél nincs, illetve nem lehet tudni, hogy ahol van, ott milyen egyéb feladatokat lát el. Csak minden harmadik kirendeltségen van információs ügyintéző, de ezt lényegében, kipótolja a vásárolt szolgáltatás keretében szerződtetett információs munkatárs. Ez azoknak a kirendeltségeknek az átlaga, ahol vannak elkülönített munkakörök. 42 kirendeltség jelezte, hogy nála nincsenek elkülönített munkakörök.

· Tevékenységek egymáshoz viszonyított időaránya (kérdőív 2.1)

A naplózott események (döntően hatósági és közvetítői tevékenységek) átlagos aránya 46.3 %, az aktív eszközökre 23%-ot, a szolgáltatásokra 13%-ot, míg az összes többi, egyéb tevékenységre az időalap 14%-át fordítják. A szolgáltatásokra becsült időértéket az átlagosan 0,4 fő tanácsadó nem tudja teljesíteni. Ez azt jelenti, hogy egy nehezen meghatározható szolgáltatáshalmazt, csak igen vegyes szakértelemmel és felkészültséggel tud osztott munkakörökkel biztosítani a kirendeltség még alacsony színvonalon is.
· A kirendeltség leterheltségének megítélése (kérdőív 2.2)

A kirendeltségek fele nagynak ítéli a leterheltséget, és alig valamivel kevesebben pedig különlegesen nagynak (41%). Ez az „érzet” mindenre rányomja a bélyegét. A közérzetre, a munkavégzésre, a képzésre, stb.

· A kirendeltség alkalmazkodása a hullámzó terheléshez (kérdőív 2.3)

A kirendeltségek a terhelés hullámzása miatt, időnként rákényszerülnek a feladatok átcsoportosítására. Ennek az elsődleges technikája a feladatok fontosság szerinti rangsorolása. Az általános észrevételekből kiderül, hogy az ad-hoc beeső, illetve a nagyon rövid határidős feladatok szinte naponta átszervezik a munkát, tűzoltás folyik. A második helyen a túlmunka szerepel. „Természetesen” ez nem az elrendelt, hanem az „önkéntes”, a túlmunkát jelenti. A harmadik nem elhanyagolható alkalmazkodási technika, a gyorsítás, azaz, a szükségesnél kevesebbet fordítanak a feladatokra. 
A leterheltség átlag körüli nagy szórása, a jelentős mértékű és gyakoriságú eltérés felfelé (lásd forgalmi alapú statisztikai leterheltség) azt mutatja, hogy ez nagyon gyakran előfordul. Egy munkatársnak akkor sincs több ideje, ha nagyobb a terhelés, ezért csak az idő rövidítésével tudja megoldani a feladatot. Feltételezhetjük, hogy aki folyamatosan a szükségesnél rövidebb idővel dolgozik, az esetleg meg sem tapasztalta, hogy mennyi idő kellene a színvonalas teljesítéshez. Azt viszont általában tudják a kirendeltségeken, hogy valószínűleg jóval több időre volna szükségük, mint amennyit a feladatra fordítanak. Erre vall, hogy a tényleges és szükséges ráfordítások közötti különbséget általában20-40% között jelölik meg. Ennek eredménye az általános észrevételek szerint az „ipari munkavégzés”, a „papírgyár”, s hogy az ügyfélre egyre kevesebb idő jut, hogy a minőségi, személyre szabott munka, az ügyféllel való kommunikáció, a tartalmas, eredményes együttműködés („az álláskeresési megállapodások formálisak”) háttérbe szorul.  Ez nem kedvez a szolgáltatásoknak. Ha az együttműködés formális, „ipari”, akkor a szolgáltatások is lélektelen adminisztrálás szintjén maradnak.

· A feladatok elvégzésének a fontossági sorrendje (kérdőív 2.5)

Láttuk, hogy a leterheltséghez való alkalmazkodás elsődleges technikája a feladatok fontosság szerinti rangsorolása. A feladatok fontossági rangsorolásában kimagaslóan vezetnek a hatósági ügyek. Ezeknél számítanak a legkeményebb negatív következményre, ha nem történnek meg időben. A hatósági feladatok 1,46-os értéket kapták azon az 5-ös skálán, ahol a legfontosabb érték 1. A második helyen van a közvetítés és az aktív eszközök 2,45 és 2,62 pontos átlaggal. Nagyon a háttérbe szorul a vállalati kapcsolattartás 3,83 ponttal és a legvégre, mint legkevésbé fontos feladat, a munkaerő-piaci szolgáltatások kerülnek. A túlterhelt kirendeltségek életében a szolgáltatások nem jutnak érdemi szerephez, el sem kezdődhet a felzárkózásuk, a fejlődésük. 

· Alkalmaz-e feladatátcsoportosítást a hatósági és a szolgáltatói munkakörök között (kérdőív 2.6)?

A kirendeltségek több mint fele (54%) alkalmaz feladatátcsoportosítást, és csak az ötöde (20%, 31 db kirendeltség) mondta azt, hogy nem alkalmaz átcsoportosítást. A legfontosabb információ, hogy a kirendeltségek több mint negyede (42 kirendeltség) azt jelezte, hogy nincs a hatósági és a szolgáltató (közvetítő) munkakör elkülönítve. Ha hozzávesszük az alkalmankénti feladatátcsoportosítókat, akkor összességében a kirendeltségek 80%-a stabilan vagy csak átmenetileg megszűntette a tudomásunk szerint még hivatalos kirendeltségi modellt, amely elkülönítette a hatósági, és a közvetítő-szolgáltató munkaköröket. (Ezért volt szolgáltatási és hatósági helyettese a kirendeltség vezetőknek, ezért van külön eljárásrendje a közvetítésnek és a hatósági ügyeknek, ezért voltak külön képzési modulok a közvetítőknek stb.). Ezzel nem kívánjuk minősíteni a munkaszervezés két módját, de ez a kérdés nem kerülhető ki, ha szervezetfejlesztésben, új kirendeltségi struktúrában, szolgáltatásközpontú ÁFSZ-ben és stratégiában gondolkodunk.
A helyzet általános jellegére utal, hogy bár a kis kirendeltségek teszik ki az összevont munkakörös helyszínek 50%-át, de ez azt is jelenti, hogy 50%-a nem kis kirendeltség. 16 kis kirendeltség még feladatátcsoportosítást sem csinál, sőt még négy nagy kirendeltség is található közöttük a 17 közepes mellett. Vagyis ez a konstrukció általánosan elterjedt minden méretű kirendeltség között, minden munkaerőpiacon.
· Osztott munkakör alkalmazása (kérdőív 2.7)
A kirendeltségek 90%-a alkalmaz osztott munkakört, még a nagyok is, ahol elvileg megoldható lenne ennek elkerülése.

· Igénybe vesznek-e a kirendeltségek vásárolt szolgáltatásokat (kérdőív 2.8)

A kirendeltségek 93%-a igénybe vesz vásárolt szolgáltatást, kis ingadozással minden kategóriában. Igen gyorsan terjedt el ez a támogatási forma, úgy tűnik, a kezdeti idegenkedés megszűnőben van. Hogy értékelni lehessen ezt a tendenciát, ahhoz a kapcsolódó válaszokat is meg kell nézni. Mit szolgáltak ezek a munkaerő-piaci szolgáltatások, hoztak-e áttörést a szolgáltatók háttérbe szorult helyzetén, közelebb viszik-e a személyre szabott szolgáltatások ideájához stb. Erre ad választ a következő kérdés.
· Szolgáltatások vásárlása (kérdőív 2.9)

Láthattuk, hogy a téma rendezetlensége és viszonylagos újszerűsége ellenére igen elterjedt a szolgáltatásvásárlás/támogatás. Ebben valószínűleg fontos szerepe volt a HEFOP programnak, amely ösztönözte ezt a megoldást, és ott is elkezdtek ezzel foglalkozni, ahol korábban tartózkodtak ettől. A kis létszámú megyék korábban rákényszerültek erre a megoldásra, ezzel próbálták emberi kapacitásaikat (humánerőforrásukat) növelni. A kirendeltségek is felismerték ennek kapacitásnövelő lehetőségét, és már azon a véleményen vannak, hogy nagyobb jogosultságokat kéne adni, pl. a TÁMOP mentoroknak, külső szolgáltatóknak az ügyfelezésben, a kirendeltségi munkában. Ez viszont egyértelműen a kirendeltségi létszám burkolt növelése lenne.

A kérdésekre adott válaszok két eltérő, esetenként kombináltan alkalmazott utat mutatnak.  Az egyik, amikor létszámot biztosítanak bizonyos feladatokra, a másik, hogy többletszolgáltatásokat rendelnek adott ügyfél létszám részére. Ez utóbbi szélesebb területet ölel fel, a 15 fős egyéni vagy csoportos rehabilitációs tanácsadástól a 1500 fős csoportos munkaerő-piaci információnyújtásig.

A kérdésre adott kirendeltségi válaszokat táblázatba foglaltuk. A létszámnak vásárolt szolgáltatásokra adott válaszok igen elnagyoltak, sokan csak a szolgáltatás fajtáját sorolták fel létszám nélkül, másrészt a csoportos információnyújtással 1000-2000 főig emelik meg a létszámot, amit csak korlátozottan tekinthetünk „humán szolgáltatásnak”, inkább sorolható a kapacitáskímélő kategóriába.
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A válaszokból kapott 212 fő a kirendeltségi összlétszám kb. 10%-a, ami nem kevés. Ebből 116 fő információs szolgáltatás, ami egyszerű kapacitásbővítés. Érdemi szolgáltatási többletként az öninformációs térben dolgozó információs tanácsadókat (l. Új Kirendeltségi Modell) tekinthetjük. Az információsok közel felét a kis kirendeltségek foglalkoztatják, ezen belül is főleg a rossz munkaerő-piacon dolgozók, ami szintén erősíti a kapacitásnövelési szándék valószínűségét. 

A szerződtetett szolgáltatók 15%-át teszik ki a tanácsadók, akiket ténylegesen humán szolgáltatóknak tekinthetünk. Azzal együtt, hogy ez igen alacsony szám, megjegyezzük, hogy ezen belül a nagy kirendeltségek jó munkaerő-piacon, és a kis kirendeltségek a közepes munkaerő-piacon részesednek magasabb aránnyal (közel a tanácsadók felével).

Ki kell emelnünk, hogy a gyakran kényszerből elhanyagolt területként emlegetett munkáltatói kapcsolattartás gyakorlatilag nem jelenik meg ebben a vásárolt kapacitások körében. 

Szintén kimaradt a vásárolt kapacitások közül a szolgáltató egységek (FIT, RIC, EURM, stb. és a nagyon innovatív Call Center) létszám megerősítése. Csak két, három kirendeltség élt ezzel a lehetőséggel. 

Láthatjuk, hogy hiányzik ennek az eszköznek a tudatos, következetes használata. Hiányzik az iránymutatás, hogy mit lehet, mit kell, mit, és miért érdemes ennek keretében biztosítani. 
Úgy tűnik, hogy a vásárolt szolgáltatás a valódi funkciójától kissé eltérően, a tömeges csoportos információnyújtás és a kapacitáskímélés felé tolódott el, és kevésbé segíti a „szolgáltató ÁFSZ”, a személyre szabott szolgáltatások célkitűzésének érvényesülését.  

· A munkaerő-piaci szolgáltatások vásárlásának célja (kérdőív 2.10.)
A kirendeltségek 75%-a szerint ez többletszolgáltatást biztosított, 57%-a szerint tehermentesítette az ügyintézőket, és 37%-a szerint pótolta a hiányzó szakképzett munkaerőt (több válasz is adható volt).
A többletszolgáltatás biztosítását az átlagnál magasabban érintették a közepes és rossz munkaerőpiacon dolgozó kis kirendeltségek, és lényegesen kevesebben jelölték a nagy kirendeltségek a közepes munkaerőpiacon (sok megyeszékhelyi kirendeltség érintett, ők tudják biztosítani a szolgáltatásokat, a mai „normák” szerint).

A tehermentesítő funkcióra adott válaszok szerint a jó és a rossz munkaerőpiacon dolgozó ki kirendeltségek jóval átlag felett használták erre a funkcióra a szolgáltatásokat. A vásárolt szolgáltatások fajtáit elemezve ez a felhasználási cél erőteljesebben látszik, mint itt a kirendeltségi válaszokban.
A szakképzett munkaerő hiányát a kis kirendeltségek jó munkaerőpiacon és a nagy kirendeltségek közepes munkaerőpiacon pótolták vásárolt szolgáltatással az átlagnál nagyobb mértékben. Úgy tűnik, itt jelentkezett olyan igény, amelyből kiderült a szakképzett munkatárs hiánya.

· Mely tevékenységekre marad a szükségesnél sokkal kevesebb idő (kérdőív  2.11.)
A kérdőív ezen pontjára adott válaszokat egy táblázatban foglaltuk össze.
Mely tevékenységekre marad a szükségesnél sokkal kevesebb idő.
	 
	Mire nincs elég ideje
	Na-J
	Kö-J
	Ki-J
	Na-K
	Kö-K
	Ki-K
	Na-R
	Kö-R
	Ki-R
	Össz.

	1
	Interjúk (első/közbenső)
	2
	6
	3
	1
	3
	 
	1
	7
	1
	24

	2
	Közvetítői beszélgetés
	2
	1
	3
	1
	3
	1
	1
	2
	4
	18

	3
	igazolások
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	4
	postázás, irattározás, ügyiratkezelés, adminisztráció, háttér munka
	3
	6
	10
	7
	9
	5
	3
	21
	11
	75

	5
	felmérések, jelentések, elemzések
	1
	 
	3
	 
	3
	 
	 
	2
	2
	11

	6
	munkaadói kapcsolattartás, tájékoztatás
	4
	15
	11
	10
	14
	8
	 
	25
	24
	111

	7
	rendezvényen való részvétel
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	8
	szakmai megbeszélések
	2
	1
	3
	 
	3
	1
	 
	2
	1
	13

	9
	belső képzés (szakmai/informatikai), IR gyakorlás is
	2
	1
	1
	1
	1
	 
	 
	4
	2
	12

	10
	szinte minden
	1
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	 
	 
	3

	11
	tanácsadás, főleg egyéni
	1
	1
	1
	3
	1
	 
	 
	8
	6
	21

	12
	közvetítések követése
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	13
	tájékoztató aktív eszközökről
	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2

	14
	információcsere az ügyfelekkel
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	15
	ellátás
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	16
	közvetítés (minőségi)
	1
	10
	3
	3
	5
	 
	 
	6
	1
	29

	17
	Munkaadói kapcsolattartás, tájékoztatás
	1
	3
	2
	1
	6
	2
	3
	10
	6
	34

	18
	Álláskeresési megállapodások
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	3
	 
	4

	19
	minőségügyi feladatok
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	3

	20
	munkaerő-piaci folyamatok elemzése
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	1

	21
	álláskeresőkre fordított ügyintézési idő csökken a háttérmunkák miatt=ügyfélre kevesebb idő jut
	 
	2
	1
	1
	1
	 
	 
	 
	6
	11

	22
	kiválasztás, előszűrés (közvetítés, támogatás)
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	3

	23
	jogszabályok értelmezése, eljárásrendszer tanulmányozása
	 
	1
	2
	1
	3
	 
	 
	3
	1
	11

	24
	aktív eszközök működtetése
	 
	3
	 
	1
	 
	1
	 
	2
	1
	8

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	25
	civil szervezetekkel, önkormányzatokkal, társadalmi szervezetekkel való kapcsolat
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	3
	5

	26
	kirendeltség propagálása
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	1

	27
	ügyfelek nyomon követése
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	1

	28
	beteg ügyintézők helyettesítése
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	1
	3

	29
	ügyfelekkel közvetlenebb kapcsolat
	 
	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	3

	30
	MINDENRE
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	1

	31
	személyre szabott foglalkozás
	 
	 
	 
	3
	1
	1
	 
	5
	 
	10

	32
	ügyféllel való érdemi beszélgetés
	 
	 
	 
	 
	1
	1
	 
	3
	 
	5

	33
	ügyfelek tájékoztatása
	,
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	1

	34
	hatósági munkára
	 
	2
	 
	 
	1
	 
	 
	3
	 
	6

	35
	AM könyvek lezárására
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	3

	36
	munkáltatói fórumokra
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	2

	37
	ellenőrzésre
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	3

	38
	jogsegélyi megkeresésekre
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	39
	pénzügyi számfejtések visszaellenőrzésére
	 
	 
	1
	1
	1
	 
	 
	 
	 
	3


Első lépésben minden választ külön vittünk fel egy táblázatba (az azonos, vagy közel azonos válaszokat összevontuk).
a) Kiugró értékeket kapott (sokan megemlítették) a postázás, irattárazás, ügyiratkezelés, adminisztráció, háttérmunka. Ezt 75 kirendeltség említette meg. A válaszok alapján ez leginkább a kis kirendeltségeket és a rossz munkaerő-piacon dolgozó közepes kirendeltségeket érintette. Az irattározás, iratkezelés mellett megjelent a selejtezési feladat (ami évi több tízezer ügyiratot jelent az adott kirendeltségen), valamint az iktatás is. Az időhiány miatt ezek a kirendeltségek is hátrányt szenvednek. („Különösen kevés az idő az iratok rendezésére”). Ez két okból is problémás. Egyrészt a hatósági tevékenység gyenge irattározással nehezen viselhető el, másrészt ez további időkiesés forrása, mert a rendezetlen, selejtezés nélküli iratokkal dolgozni, ezekben keresni időrabló tevékenység. Az általánosan jelzett ügyfélforgalom növekedése („három év alatt 25%-kal nőtt az álláskeresők száma”), az aktív eszközökben résztvevők számának növekedése automatikusan emeli az ügyiratkezelést, az irattározást, a postázást. Nem véletlenül ez a neoralgikus pontja a működésnek, a külön is nevesített adminisztrációt növelő szabályozási változásokkal („az adminisztráció 60%-kal nőtt azonos létszám mellett”). A rossz munkaerő-piacon dolgozó kirendeltségek közül hatan is jelezték, hogy a háttértevékenység növekedésével csökken az ügyfelekre fordítható idő. Ezt a kis létszám miatt jobban átlátja, nincs átcsoportosítási lehetősége. 
b) A munkáltatói kapcsolattartást, a munkáltatók tájékoztatását 111 kirendeltség említette, szinte függetlenül attól, hogy milyen méretű a kirendeltség, illetve milyen a munkaerő-piac. A két legreprezentáltabb kirendeltségi kategória a rossz munkaerő-piacon dolgozó kis és közepes méretű kirendeltségek (24 illetve 25 válasszal). A válaszokból nem derül ki, hogy a rossz munkaerő-piacon miért érzik ilyen mértékben a hiányát ennek a tevékenységen. Csak egy-két helyen van bővebb jelzés, pl., hogy leginkább hiányzik a személyes vállalati kapcsolattartás a telefonos mellett (helyett), s hogy ez egyben állásfeltárás is, amit folyamatosan kéne végezni. Arra lehet következtetni, hogy a rossz munkaerő-piacon minden állás hely fontos, nagyon érzik annak a hiányát, hogy ebben nem tudnak aktivitást kifejteni. Ugyanakkor némi túlzó várakozás is kiérződik ebből, hiszen gyakran nem elsősorban az idő hiányzik, hanem a feltárható munkáltató.
c) A humán szolgáltatásokra fordítható időt hiányolták 34-en, de ezen belül is domináns volt a rossz munkaerő-piacon dolgozó kis és közepes kirendeltségek csoportja. Ennél valószínűleg sokkal nagyobb a hiány, ebből az derül ki, hogy még mindig nincs a helyén kezelve a szolgáltatás (mi a szerepe, miért fontos, mi a tartalma, ki tudja csinálni, stb.). A rossz munkaerő-piacon ez valamilyen pótcselekvés szerepét is betöltheti, hiszen, ha nem tudunk közvetíteni, legalább szolgáltassunk. A kis kirendeltségeken általában nincs tanácsadó, vagy ami rosszabb, más végzettségű látja el a tanácsadási funkciót pl. szociális munkás. Kiút lehet a vásárolt szolgáltatás, vagy a kirendeltségek között megosztott tanácsadó.
A válaszokból sorban jönnek elő a kis kirendeltségek problémái. Nem tud munkáltatói kapcsolatot tartani, szolgáltatást nyújtani, vagy az adminisztráció miatt nem jut idő az ügyfélre, vagy a kötelező ügyfelezés miatt nem jut idő az adminisztrációra. Ezek általános problémák, de a kis kirendeltségeket hátrányosabban érinti.  Feltűnő, hogy közvetítésre fordítandó idő hiányát (minőségi közvetítés, első interjú, közvetítői beszélgetés) alig említik a kis kirendeltségek, ez jellegzetesen a közepes kirendeltségek által jelzett probléma.
Vannak generális problémák is, miszerint mindenre, vagy szinte mindenre kevés az idő, erre az időelemzés pontosabb képet ad.

Néhány önmagáért beszélő idézet a „mire jut kevés idő” témájában:

„Az IR rendszer bevezetéséből adódóan valamennyi kolléga leterheltsége meg nőtt,”

„ A leterheltséget jelentősen növeli, hogy a Phare-kirendeltségi modellre, a minőségirányítási rendszer bevezetésére, az Integrált rendszerre való átállás előkészítéséhez szükséges oktatási, belső képzési kieső időre nem kaptunk helyettesítési lehetőséget. Megyeszékhelyi kirendeltség révén a pályázatokból, együttműködési megállapodásokból, adatszolgáltatásokból, megyei szervekkel való kapcsolatokból eredően több olyan feladatot látunk el, amit korábban a megyei munkaügyi központ látott el.”

„Minden területre igaz, mivel a kirendeltségnek az össztevékenységét el kell látnia, de ebből következően minden területen maradnak hiányosságok kisebb-nagyobb mértékben.”
„Az ügyfél munkaerő-piaci helyzetének részletes feltárására, tehát röviden és egyszerűen, a rögzítés kötelező teljesítése mellett az ügyfélre marad kevesebb idő, valamint a háttér tevékenységek elvégzésére”
„Alapjaiban a kirendeltségen megjelenő ügyfelekkel való foglalkozásra jut kevés idő és annak jelentős részét az adatrögzítés teszi ki, nem a problémák megbeszélése és a segítség nyújtás lehetőségeinek ismertetése.”

A „mire nincs ideje” kérdésre adott válaszokból jellegük szerint összevont csoportokat képeztünk, így reálisabb nagyságrendi képet kaphatunk az érintett fő területekről. 
a., az első csoportba a legnagyobb számú választ kapó összevont témakör, az ügyfelekkel kapcsolatos tevékenységek állnak, 145 jelöléssel (ebben egy kirendeltség többször is szerepelhet, ez összevont mutató). Ide csoportosítottuk a közvetítéssel, szolgáltatásokkal, az interjúkkal, az ügyfél kapcsolatokkal, a személyre szabott foglalkozásokkal stb. kapcsolatos válaszokat. A válaszokat tekintve feltűnő a közepes kirendeltségek magas aránya, valamint a kisméretű és rossz munkaerő-piacon dolgozó kirendeltségeké. 
b., a munkáltatói kapcsolattartásra fordítható idő hiányát önmagában is 111 kirendeltség jelezte.
c., az adminisztrációra fordítható idő hiányát nevesítő különböző válaszokat összevonva 113 jelölést kapott ez a témakör, ez is általános problémának tekinthető.
d., nagyon jelentősnek találtuk a kirendeltségek igényét (nevesített időhiányát) saját szakmai munkájuk fejlesztésére, ezt 43-szor említették (rendezvényeken, szakmai megbeszéléseken való részvétel, eljárásrendek, jogszabályok értelmezése, belső képzés stb.). Ezt azért tartjuk fontosnak, mert az érezhető túlterhelés mellett is megmaradt az igény a szakmai munkára. Mindezt jelezték egy jelentős központi belső képzési intenzitás mellett, ezért fontosnak tartanánk a belső képzések tervezésekor az igényeket is feltárni a kötelezően szükséges képzések mellett (pl. IR, rehab, Új kirendeltségi Modell stb.).
Összességében ezek a fő tendenciák a gyakorlatban valószínűleg átfogóbban érvényesülnek, mert a válaszadásnál nem kértünk teljeskörűséget, így van, aki egy-két tényezőt emelt ki (vagy azt írta, hogy semmire sincs elég ideje). Mások viszont részletes felsorolást adtak, amelyek erősen átfedték egymást, tehát valóban ezek a tényezők domináltak.
Ha a „megjelenő új feladatokat” akarjuk csoportosítani, akkor egy fő ismérvet kell kiemelni. A megemlített, közel 50 téma szinte mindegyikét az adminisztráció növekedése kapcsán említették, illetve ezzel volt kapcsolatba hozható (AM könyvek, pénzügyi nyilvántartások, megyei feladatok átvétele, közpénzek átláthatósága stb.). Közel 250 válasz kapcsolódott az adminisztrációhoz. Jelentősége miatt külön említjük a HEFOP, TÁMOP és központi programok megemlítését (78 alkalommal), valamint a rehabilitációs tevékenységekhez kötődő feladatokét (102 alkalommal)., de gyakran ezek is kapcsolódnak az adminisztráció növekedéséhez. Itt is igaz, hogy van, aki egy-két témát jelölt meg, és van, aki megpróbálta felsorolni, leltárt készíteni a számára legfontosabbakról, így a válaszok hangsúlyosabbak, jelentősebbek, mint amit a számok mutatnak.
· Feladatbővülések, amihez nem biztosítottak elegendő többlet erőforrást  ( kérdőív 2.12.)
Feladatbővülések, amihez nem biztosítottak elegendő többlet erőforrást
	 
	új feladatok
	Na-j
	Kö-j
	Ki-j
	Na-k
	Kö-k
	Ki-k
	Na-r
	Kö-r
	Ki-r
	Összesen

	1
	Rehabilitációs Költségvetési Bértámogatás
	2
	13
	3
	5
	2
	6
	3
	13
	11
	58

	2
	TÁMOP 1.1 1.2
	1
	6
	2
	4
	5
	2
	1
	8
	10
	39

	3
	REHAB járadék, komplex rendszer működtetéséből adódó feladatok
	3
	11
	8
	4
	7
	1
	 
	9
	3
	46

	4
	AM könyvek kezelése (kiadás, januári lezárás)
	2
	13
	8
	7
	8
	4
	2
	19
	6
	69

	5
	vállalati kapcsolattartás, önálló kapcsolattartó
	 
	3
	1
	1
	1
	1
	 
	1
	 
	8

	6
	Pénzügyi nyilvántartások vezetése, visszakövetelés, új programok, párhuzamos (köt. váll. nyilvántartása)
	1
	3
	4
	2
	2
	2
	1
	10
	10
	35

	7
	TÁMOP mentor
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	 
	 
	2

	8
	Tanácsadás, szolgáltatások
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	2
	5

	9
	Megyei feladatok átvétele
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	10
	Munkaerő-piaci és központi programok
	1
	2
	1
	 
	1
	1
	 
	4
	1
	11

	11
	adminisztráció jelentősen nőtt, ellátás, segély, új aktív eszközök
	 
	 
	1
	 
	2
	1
	 
	3
	3
	10

	12
	nyilvántartásba vétel adm. nőtt, ki- belépők (kk, közmunka, közcélú)
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	2
	1
	5

	13
	költöztetés adm. nőtt (iR)
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	14
	RSZS-ek kezelése
	 
	1
	1
	1
	 
	1
	 
	2
	 
	6

	15
	Közpénzek átláthatósága (felhasználás közzététele)
	2
	4
	 
	1
	2
	1
	 
	1
	1
	12

	16
	Minőségirányítás bevezetése (kérdőíves felméréssel és rögzítéssel)
	3
	5
	1
	2
	2
	2
	1
	6
	2
	24

	17
	Prognózis (negyedéves)
	1
	1
	1
	1
	 
	1
	2
	3
	2
	12

	18
	Migráns ügyintézés
	1
	5
	5
	 
	1
	1
	 
	3
	 
	16

	19
	Önfogl. válás, vállalkozóvá válás, pályázat teljeskörű lebonyolítása
	 
	 
	 
	 
	1
	1
	1
	2
	 
	5

	20
	Flt változások
	1
	3
	4
	2
	2
	1
	 
	2
	6
	21

	21
	Regionális átszervezés, pl. a képzési analitika a kirendeltségre
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	 
	 
	2

	22
	MEV
	1
	3
	1
	1
	1
	1
	 
	6
	1
	15

	23
	Vállalkozói járadék bevezetése
	1
	 
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	 
	3

	24
	statisztika, jelentési feladatok, munkaerő-piaci felmérések, kérdőívek nőttek
	 
	 
	 
	1
	2
	1
	 
	1
	2
	7

	25
	iR bevezetése, oktatása, ÜGYFU-iR párhuzamos vezetése
	2
	3
	1
	2
	 
	1
	2
	6
	3
	20

	26
	HEFOP, ESZA bértám., képzés nyilvántartás, pénzügyi jelentés
	2
	5
	4
	4
	2
	 
	1
	7
	3
	28

	27
	rendezett munkaügyi kapcsolatok vizsgálata
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	3

	28
	Kistérségi Foglalkoztatási Paktum
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	2

	29
	Hatósági tevékenység bővülése (AK megállapodás kötés, módosítás, jelentés, igazolás)
	2
	1
	4
	2
	2
	 
	1
	3
	2
	17

	30
	START PLUSZ/EXTRA Kártyával kapcsolatos feladatok
	1
	3
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	5

	31
	Megnövekedett irattári tevékenység
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	32
	Kiszervezett szolgáltatások adminisztrációja
	 
	2
	 
	 
	2
	 
	 
	 
	1
	5

	33
	Rendezvények, pályaválasztási kiállítások szervezése
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	34
	EURES tanácsadás
	 
	1
	4
	 
	1
	 
	 
	3
	 
	9

	35
	Profiling
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	 
	1
	 
	3

	36
	öninformációs térben tanácsadók
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	37
	Humán szolg. tervezésének és megvalósításának gépi rögzítése
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	38
	kihelyezett ügyfélfogadás
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	39
	aktív eszközök megnövekedett adminisztrációja
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	40
	mindennek megnőtt az ideje
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	41
	AM könyv külföldieknek
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	 
	 
	 
	2

	42
	Akt.eszk. és támogatott létszám nőtt, nőtt az adminisztráció
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	43
	informatikai támogatottság hiánya
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	1

	44
	Civilek, önkormányzatok kapcsolat, pályázatok segítése
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	2

	45
	közmunka programok
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	46
	adatszolgáltatás külső szerv felé
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	47
	irattározás, selejtezés előkészítése
	 
	1
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2

	48
	Távmunka
	 
	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2


Látható, hogy milyen mértékű volt az új illetve többletfeladatok megjelenése. Ezek nagyrészt átfedésben vannak a „mire nincs elég idő” című kérdésre adott válaszokkal.
 Ha a „megjelenő új feladatokat” akarjuk csoportosítani, akkor egy fő ismérvet kell kiemelni. A megemlített, közel 50 téma szinte mindegyikét az adminisztráció növekedése kapcsán említették, illetve ezzel volt kapcsolatba hozható (AM könyvek, pénzügyi nyilvántartások, megyei feladatok átvétele, közpénzek átláthatósága stb.). Közel 250 válasz kapcsolódott az adminisztrációhoz. Jelentősége miatt külön említjük a HEFOP, TÁMOP és központi programok megemlítését (78 alkalommal), valamint a rehabilitációs tevékenységekhez kötődő feladatokét (102 alkalommal)., de gyakran ezek is kapcsolódnak az adminisztráció növekedéséhez. Itt is igaz, hogy van, aki egy-két témát jelölt meg, és van, aki megpróbálta felsorolni, leltárt készíteni a számára legfontosabbakról, így a válaszok hangsúlyosabbak, jelentősebbek, mint amit a számok mutatnak.
· Tevékenységek arányváltozásai (kérdőív 2.13.)
Jelentősen nőtt a hatósági és az egyéb háttértevékenységek aránya (0.80 pont, változatlan=0, nőtt=1). Közepesen növekedett az aktív eszközökre és a szolgáltatásokra fordított idő aránya, átlag alatti a közvetítésre és változatlan a vállalati kapcsolattartásra fordított idő változása.

A hatósági feladatok és a háttértevékenységek növekedését a kis kirendeltségek ítélték a legmagasabbra. A vállalati kapcsolattartást a közepes kirendeltségek húzták le közel 0-ra (változatlanra), a többinél volt egy kis növekedés ezen a téren. Az aktív eszközök arányának növekedését a rossz munkaerő-piaci helyzetben lévő kirendeltségek magasabbra értékelték.

· Az ügyfeles munkaidő aránya (kérdőív 2.14.)

Az ügyfeles munkaidő aránya országosan 70%. A jó munkaerő-piaci helyzetben lévő kirendeltségek ezt magasabbra értékelték (75-76%).

· Az ügyfélmentes tevékenység változása (kérdőív 2.15.)

Az ügyfélmentes tevékenység arányváltozása országosan 0.18 pontos növekedést mutat (változatlan=0, nőtt=1), de a közepes munkaerő-piacon a közepes és nagy kirendeltségeknél ez lényegesen magasabb (0.39-0.440), míg a többi nagy kirendeltségnél ez jelentősen csökkent (-0.13,-0.50 )

· Alkalmaz-e ügyfélmentes munkanapot (kérdőív 2.16.)

Ügyfélmentes napot a kirendeltségek 40%-a nem alkalmaz, főleg a rossz munkaerő-piacon.  Ez a kép nem teljesen tükrözi a valós helyzetet, mert kiderült (az interjúkból), hogy bár ügyfélmentes nap nincs egy adott kirendeltségen, de esetleg két félnap van, tehát a nem válaszok mögött is lehet ügyfélmentes idő.

· Általános észrevételek, megjegyzések (kérdőív 3. számú pontja)

A válaszadók itt is első helyre tették a leterheltséggel kapcsolatos észrevételeket. Összefoglalóan az a vélemény, hogy a leterheltség folyamatos, tűzoltás folyik, nincs idő érdemi munkára, naponta kell a munkát átszervezni, a szolgáltatási jelleg címén, ipari ügyintézés folyik. 

„. Kirendeltségünkön évek óta elmondható, hogy sok esetben "tűzoltó" munka folyik, mindig a határidős feladatokat kell előtérbe helyezni, rengeteg hiányzás volt betegségek miatt. Összességében elmondható, hogy az egyre több határidős feladat, statisztika és egyéb háttérmunkák miatt egyre kevesebb idő jut az ügyfélre, ami az alapvető feladat lenne „
„Az egyre növekvő kirendeltségi feladatokhoz a megfelelő számú humán erőforrás nem biztosított, melynek következtében az ügyfelekre nem jut elegendő idő, a háttérmunkák elvégzése és gyakorta az ügyfélfogadás is rendszeres túlmunkával történik, ami már szinte elvárt a kirendeltségi munkatársaktól, az ehhez szükséges ösztönző, motivációs elemek nélkül. A feladatok teljes körű ellátása így sem biztosítható „
„A szűk keresztmetszet a létszámunk, aktív munkaerő piaci környezetben csak szoros munkaszervezéssel, jelentős túlmunkával, terheléssel dolgozunk. Feladataink 40 %al nőttek!”

„A kirendeltség létszámához viszonyítva a feladatok és elvárások túlzottak. Munkaszervezéssel már nem oldható meg a leterheltség csökkentése és a feladatok naprakész pontos elvégzése. Naponta szükséges a prioritások változatása. A túlzott adminisztráció az ügyféllel való korrekt fogalakozás rovására megy, ezáltal elveszik a kirendeltség tényleges szolgáltató jellege.”

.”Az ügyfelekekkel "ipari" jellegű már az ügyintézés, a papírmunkával járó leterheltség miatt alig van lehetőség az ügyféllel foglalkozni, csak az üggyel. Az ügyintézőknek egyszerre több programot kell kezelnie, azok között "ugrálnia", aminek nagy a hibalehetősége, az ügyfélre szinte ránézni nincs idő, ez sem az ügyintézőnek, sem az ügyfélnek nem megfelelő.”

A leterheléshez szorosan kapcsolódik még néhány témakör. Az egyik legtöbbet emlegetett probléma az adminisztráció. Összefoglalóan az a vélemény, hogy az adminisztráció, a papírmunka folyamatosan nő, papírgyártás folyik, bonyolult a jogi környezet, nőnek a bürokratikus elemek, a pénzügynek elsőbbsége van. Az is megfogalmazódott, hogy a kis kirendeltségek hátrányban vannak, mert a feladat egyformán jelentkezik mindenütt. 

„ Papír gyártók lettünk, lassan az ügyfélre nem jut idő”

„Bürokratikus elemek nőttek, papírmunka minden területen nőtt.”

„Az adminisztrációs terhek az elmúlt 3 évben folyamatosan növekednek. A határozatok meghozatala, a hatósági szerződések elkészítése egyre bonyolultabb, nagyobb időráfordítást igényelnek. Folyamatosan változik, és egyre bonyolultabbá válik a jogi környezet. Az egyes jogszabályoknak sokszor már az értelmezése is komoly időráfordítást igényel”

„. Az egyéb pénzügyi tevékenységek ellátása nagy adminisztrációval jár (postaköltségek elszámolása TÁMOP, MSZA, FA, működés, foglalkozás-egészségügyi számlák rendezése, képzési költségek utalása, analitikus nyilvántartások stb.). A kirendeltségi iratok rendben tartása,  iktatása, irattározása, csatolása, költöztetéskor az iratanyag másolása, az irattár rendezése szinte az 1 teljes munkaidős foglalkoztatását igényli.”

„. Az utóbbi három évben a feladatok egyre inkább szaporodtak, sokkal nagyobb időráfordítást igényelnek, az ügyintézők a fő munkaterületük mellett több kisebb feladatot is kénytelenek elvégezni, mely ritkán történő előfordulása miatt több időt vesz el tőlük. A kisebb létszámmal rendelkező kirendeltségek ebben a vonatkozásban sokkal hátrányosabb helyzetben vannak a nagyobb létszámmal rendelkezőktől, noha a feladat végrehajtása mindkét helyen egyformán jelentkezik, és azonos színvonalon kell a munkát is elvégezni.”

A leterheltség kezeléséhez kapcsolódik a határidők problémája is. A váratlanul érkező rövid határidős feladatok felborítják a napi munkát, tervezhetetlenné teszik a feladatok elvégzését. 

„Sok az egyéb, ad hoc feladat, mely nem tartozik szorosan az alaptevékenységünkhöz, mint például ez az információszolgáltatás is. Ezekben az esetekben mindig felborul munkánk fontossági sorrendje, melyet nap mint nap újra kell értelmezni. „

„Vannak időszakok, amikor azonos, vagy teljesen közeli határidőre zúdulnak minden irányból feladatok a kirendeltségre. Vannak olyan esetek, amikor váratlanul igen rövid határidővel kapnak feladatokat a kirendeltségek. Mindkét körülmény a nehezen - többleterőforrás ráfordítással - teljesíthető, vagy a teljesíthetetlenség helyzetébe sodorja a kirendeltséget.”

„További probléma, hogy szinte alig tervezhető az állandósult rendkívüli, és azonnali feladatok miatt a nyugodt munkavégzés. Évek óta jelzett probléma a túlzott adminisztráció, amely az elmúlt időszakban hihetetlen mértékben növekedett.” 

A létszám az egyik szűk keresztmetszet, bár erről óvatosan mondtak véleményt a kirendeltségek, hiszen elég nyilvánvaló, hogy a létszám esetleges növelésére nincsen fogadókészség. Emiatt kerülték a direkt megfogalmazásokat. Közvetve azonban világosan látszik ez az igény. Összefoglalóan az a vélemény, hogy a feladat nő a létszám pedig nem, vagy csökken. Azonos létszám mellett közel dupla mennyiségű feladat is előfordul. Ha a kirendeltség vezetőket kivesszük az operatív létszámból, akkor ez a kis kirendeltségeken magasabb arányban növeli az egy főre jutó terhelést, mint a nagyobbakban. 

A szabadon fogalmazott észrevételekből jól látszik az IR programtól való félelem. Ennek jogosságát nem tisztünk eldönteni, de mint tényt feltétlenül jeleznünk kell. Az eddigi fázisok a kirendeltségek szerint növelték a leterhelést, nőtt az ügyintézési idő, a sorban állás, és várhatóan nőni fog az adminisztráció és a leterhelés. 

Ezért több megjegyzés vonatkozott arra, hogy ezt a felmérést pár hónap múlva (a bevezetés kiterjesztése után) kellett volna megcsinálni, vagy meg kéne ismételni, mert a most megadott idők lényegesen változhatnak. Úgy gondoljuk, hogy a bevezetés nehézségei nem feltétlenül állandósulnak, de ha a normál működés is felveti ezeket a problémákat, akkor ezzel számolni kell a döntéshozóknak.

Jellemző probléma a jelzések szerint a telefonok kezelése, amely nem csak kis kirendeltségeken hátráltatja az ügyintézést. 
„A felmérésben szereplő ráfordítási időtartamok idealizáltak, ugyanis az ügyintézés során telefonos érdeklődés, munkáltató személyes megjelenése, soron kívüli (nagyon rövid határidejű) feladatok tördelik az ügyintézési időt”

„A kirendeltség hatalmas telefonos forgalmat bonyolít le, az sok esetben megnehezíti vagy zavarja a napi ügyintézést, erre célszerű lenne egységes megoldás bevezetni.”

„A telefonon történő információ kérések száma folyamatosan nő. Kb. 2 percenként érkezik egy hívás a telefonközpontba, ahol az egyszerűbb kérdések megválaszolásra kerülnek, a konkrét kérdések pedig tovább kapcsolásra kerülnek az ügyintézőhöz, aki előtt ott ül egy másik ügyét intéző ügyfél v. munkáltató. Nem ritka, hogy 4-5 telefon is megakasztja a személyes ügyintézést. Ez nem jó sem az ügyfélnek sem az ügyintézőnek. + létszáma nincs a kirendeltségnek, hogy Call centerként 2 fő csak a telefonos kérdések megválaszolásával foglalkozzon. szintén napról-napra nő a honlapra és a kirendeltségi e-mail címre érkező kérdések száma. Ezek megválaszolása szintén nem kevés időt vesz igénybe, és nincs rá külön létszám biztosítva”

Néhány javaslat is megfogalmazódott, a legáltalánosabban úgy, hogy el kell dönteni, hogy adminisztrálunk, vagy szolgáltatunk. Ez persze költői kérdés és nem is vagylagos, de a prioritást tényleg ki kell jelölni, ami csak akkor ér valamit, ha ezt következetesen érvényesítik is. A javaslatok egy része a létszámnövelésben, az adminisztráció csökkentésében, az aktív eszközök szabályozásának egyszerűsítésében látná a kiutat.

„A kirendeltségek feladat végrehajtatásánál el kell végre dönteni, hogy szolgáltat vagy adminisztrál a kirendeltség, mert ha: szolgáltat akkor a pénzügyi tevékenységeket és az ezzel kapcsolatos hatósági és statisztikai tevékenységeket csökkenteni kell illetve egyszerűsíteni, de a jelenlegi oktatási szakaszban az IR nem ilyen irányú elképzelést mutat.”

„Humán erőforrás növelése adminisztratív tevékenység csökkentése, felhasználó barát programok készítése, amelyek nem nehezítik, hanem könnyítik a tevékenységet pl. ügyfelekkel kapcsolatos információ ne több helyről hanem egy ablakból legyen látható. Az ügyintézők egészségi állapotának a védelme pl. színek használata a programban. Jogszabálynak megfelelő nyomtatványok használata a programban. Ne word dokumentumot kelljen elkészíteni.”

„A kirendeltségek adminisztratív feladatait csökkenteni kellene.”

„Javaslataink a leterheltség mérsékléséhez:- megnövekedett ügyfélforgalom miatt a közvetítők létszámának növelése; - hatósági (ellátási) feladatok ellátásához létszámnövelés; - TÁMOP mentorok és a vásárolt szolgáltatatás munkatársai az ügyintézés menetében nagyobb kompetenciával bírjanak; - függetlenített munkaadó kapcsolattartó biztosítása”

Végül meg kell említeni a népszerű nevén „egyablakos” kirendeltséget, amely gyakorlatilag a hatósági és közvetítő munka elkülönítését oldja fel, mindenki mindent csinál, mindenkinek van ügyfélköre. Erről nem sokan nyilatkoztak, de kérdőívből kiderül, hogy igen elterjedt a kirendeltségek körében.
„A leghatékonyabbnak azt tartanám, ha az egyablakos rendszer bevezetésére lenne lehetőség. Egyrészt a felelősség kérdése, másrészt az ügyfelek hozzáállása, hatékony segítése szempontjából is. Erre természetesen nem minden ügyintéző alkalmas, nagyobb a hiba lehetőség is (melyet a fokozott ellenőrzéssel lehetne kompenzálni). Ahhoz, hogy minden jelentkező ügyfél esetében valóban érdemi ügyintézés történjen, mindenképpen egy megfelelő számú és képzettségű ügyintézői körre van szüksége a kirendeltségnek.”

” Általánosságban jellemzi a 10 fő alatti kirendeltségeket az osztott munkakör. Amennyiben azt szeretnénk, hogy bárminemű extrém létszámot érintő távollét esetén minimális szinten ellássuk az ügyfelet és munkáltatót: mindenkinek rendelkeznie kell ügyfélkörrel és ismernie kell a közvetítési elemeket. Márpedig ha ügyfélköre van egy aktív eszközösnek, vagy egy közvetítő-kapcsolattartónak - nagyon nehéz kiviteleznie, eleget tennie mindkét munkakörnek egyidőben. Hosszadalmas lenne itt leírni, de meglátásom szerint kardinális változást és egyben szolgáltatói, közvetítői hatékonyságot csak és kizárólag a hatósági és szolgáltatási tevékenység egyértelmű szétválasztásával érhet el a szervezet”

„A megjelölt xy fő hatósági ügyintéző, valamint az aktíveszköz gazdálkodó kollégák a közvetítői feladatokat is ellátják. „

     „ Kirendeltségünkön az aktív eszközöket kezelő munkatársak teljes egészében végzik a folyamatot, az elbeszélgetéstől kezdve a hatósági szerződés megkötésén, közvetítésen át a számfejtésig, lezárásig, ügyfél törléséig.”

Ez azt jelenti, hogy az Új Kirendeltségi Modell által előírt munkamegosztás központi ellenőrzése fellazult, s a kirendeltség úgy működik, ahogy jónak látja. Ha ez a forma ilyen elterjedt, és nincs különbség a kirendeltségek teljesítménye között, akkor ezt el kell fogadni, mint egy lehetséges megoldást, de fel kell tárni ennek okait, az ügyintézésre gyakorolt hatását stb. Ha elfogadjuk az egyik észrevételben írottakat, hogy nem mindenki alkalmas egy ilyen bonyolult munkára, akkor adódik a kérdés, hogy miként valósították meg ezt a kirendeltségek a vegyes ügyintézői összetételük mellett. 

Elképzelhető, hogy az egy ablakos ügyintézés a jelenlegi leterheltség mellett elsősorban kis kirendeltségeken valós vagy kényszerű alternatíva, bár van ahol ebben a helyzetben is három hatósági és három közvetítő ügyintézővel látja el a feladatokat. Ezt a megoldást össze kell vetni a fejlesztési trendnek megfelelő kirendeltségi működéssel, vajon annak is megfelel-e.

6.3 Fejezet összegzés
Az átlag kirendeltségi létszám 14 fő, amiből átlagosan 12 fő van jelen, de időnként 8-9 fővel dolgoznak. Ez a közepes méret alsó határán mozog. A kirendeltségek többségénél az engedélyezett létszám 80%-a van jelen, 20%-a folyamatosan hiányzik, a leterheltségnél nem is lehet figyelembe venni. 

Nem egészen minden második kirendeltségen van 1 fő munkavállalói tanácsadó, ami azt is jelenti, hogy a többieknél nincs, illetve nem lehet tudni, hogy ahol van, ott milyen egyéb feladatokat lát el. A naplózott események (döntően hatósági és közvetítői tevékenységek) átlagos aránya 46.3 %, az aktív eszközökre 23%-ot, a szolgáltatásokra 13%-ot, míg az összes többi, egyéb tevékenységre az időalap 14%-át fordítják. Ez egyértelműen arra vall, hogy a folyamatok éppen az Új Szolgáltatási Modell ellenében változnak. 

A kirendeltségek a terhelés hullámzása miatt, időnként rákényszerülnek a feladatok átcsoportosítására. Ennek az elsődleges technikája a feladatok fontosság szerinti rangsorolása. Az általános észrevételekből kiderül, hogy az ad-hoc beeső, illetve a nagyon rövid határidős feladatok szinte naponta átszervezik a munkát, tűzoltás folyik. A második helyen a túlmunka szerepel. „Természetesen” ez nem az elrendelt, hanem az „önkéntes”, a túlmunkát jelenti. A harmadik nem elhanyagolható alkalmazkodási technika, a gyorsítás, azaz, a szükségesnél kevesebbet fordítanak a feladatokra. 
Tudják a kirendeltségek, hogy valószínűleg jóval több időre volna szükségük, mint amennyit a feladatra fordítanak. Erre vall, hogy a tényleges és szükséges ráfordítások közötti különbséget általában 20-40% között jelölik meg. Ennek eredménye az általános észrevételek szerint az „ipari munkavégzés”, a „papírgyár”, s hogy az ügyfélre egyre kevesebb idő jut, hogy a minőségi, személyre szabott munka, az ügyféllel való kommunikáció, a tartalmas, eredményes együttműködés („az álláskeresési megállapodások formálisak”) háttérbe szorul.  Ez nem kedvez a szolgáltatásoknak. Ha az együttműködés formális, „ipari”, akkor a szolgáltatások is lélektelen adminisztrálás szintjén maradnak.

A feladatok fontossági rangsorolásában kimagaslóan vezetnek a hatósági ügyek Nagyon a háttérbe szorul a vállalati kapcsolattartás 3,83 ponttal és a legvégre, mint legkevésbé fontos feladat, a munkaerő-piaci szolgáltatások kerülnek. A túlterhelt kirendeltségek életében a szolgáltatások nem jutnak érdemi szerephez, el sem kezdődhet a felzárkózásuk, a fejlődésük. 
A kirendeltségek több mint fele (54%) alkalmaz feladatátcsoportosítást, és csak az ötöde (20%, 31 db kirendeltség) mondta azt, hogy nem alkalmaz. A legfontosabb információ, hogy a kirendeltségek több mint negyede (42 kirendeltség) azt jelezte, hogy nincs a hatósági és a szolgáltató (közvetítő) munkakör elkülönítve.  A vásárolt szolgáltatások gyorsan terjednek, s zömmel tehermentesítésre szolgálnak. 
Dinamikusan terjed a vásárolt szolgáltatások intézménye. Ezeket a válaszadók általában többletszolgáltatás nyújtásnak minősítik, a valóságban azonban inkább kapacitásbővítést jelentenek. Úgy tűnik, hogy a vásárolt szolgáltatás a valódi funkciójától kissé eltérően, a tömeges csoportos információnyújtás és a kapacitáskímélés felé tolódott el, és kevésbé segíti a „szolgáltató ÁFSZ”, a személyre szabott szolgáltatások célkitűzésének érvényesülését.  

A „mire nincs ideje” kérdésre adott válaszokból is az ÚSZM-el ellentétes kép bontakozik ki. Első helyre az ügyfelekkel kapcsolatos tevékenységek állnak, mint a közvetítői beszélgetés, interjúk, stb. Második helyre a munkáltatói kapcsolattartásra fordítható idő került. A következő az adminisztrációra fordítható idő lett.
Az általános megjegyzésekben a válaszadók első helyre tették a leterheltséggel kapcsolatos észrevételeket. Összefoglalóan az a vélemény, hogy a leterheltség folyamatos, tűzoltás folyik, nincs idő érdemi munkára, naponta kell a munkát átszervezni, a szolgáltatási jelleg címén, ipari ügyintézés folyik. 
A válaszokból kiderült, hogy az Új Kirendeltségi Modell által előírt munkamegosztás központi ellenőrzése fellazult, s a kirendeltség úgy működik, ahogy jónak látja. Ha ez a forma ilyen elterjedt, és nincs különbség a kirendeltségek teljesítménye között, akkor ezt el kell fogadni, mint egy lehetséges megoldást, de fel kell tárni ennek okait, az ügyintézésre gyakorolt hatását stb. Ha elfogadjuk az egyik észrevételben írottakat, hogy nem mindenki alkalmas egy ilyen bonyolult munkára, akkor adódik a kérdés, hogy miként valósították meg ezt a kirendeltségek a vegyes ügyintézői összetételük mellett. 

Elképzelhető, hogy az egy ablakos ügyintézés a jelenlegi leterheltség mellett elsősorban kis kirendeltségeken valós vagy kényszerű alternatíva, bár van ahol ebben a helyzetben is három hatósági és három közvetítő ügyintézővel látja el a feladatokat. Ezt a megoldást össze kell vetni a fejlesztési trendnek megfelelő kirendeltségi működéssel, vajon annak is megfelel-e.

7. Ciklikusság vizsgálat
7.1. Módszertan

A kirendelések leterhelését nem pusztán a munka időigénye, hanem annak az eloszlása, ciklikussága is befolyásolja. Ezért külön ciklikusság vizsgálatot is folytattunk ennek a felderítésére. A forgalom ciklikussági vizsgálatánál különösen fontos szempont volt, hogy a különféle kirendeltségek, régiók, időszakok mutatói ne olthassák ki egymást, hanem tisztán jelenjen meg a terhelés ingadozása. Ezért a következő vizsgálati módszert alkalmaztuk:

· Szakértői értékelés alapján kiválasztottunk egy konkrét kirendeltséget, melyet XX kirendeltségnek neveztünk el. Itt is fontosnak tartottuk az névtelenség megőrzését, hiszen nem a konkrét kirendeltség kritikája, hanem a jelenség bemutatása volt a cél.

· Ennél összegyűjtöttük, hogy egy év során, kiemelt naplózott eseményenként, és munkanaponként mennyi eset történt. Ezt felszoroztuk a már megismert korrekciós tényezőkkel (a kiemelt naplózott események aránya a teljes naplózott eseményekhez, illetve a többi tevékenység típushoz viszonyítva).

· Ezt a korábban ismertetett módszer szerint átszámítottuk percigénybe, majd létszám igénybe.  

· A napi, számított létszám igények alapján bemutattuk az éves terhelésingadozást, a havi terhelések egymáshoz viszonyított eltérését.

· Ugyanezt elvégeztük 2 hónap vonatkozásában, majd ebből kiszámítottuk, és bemutattuk az átlagos hétfői, keddi, szerdai, csütörtöki, pénteki, s technikai okokból a szombati leterhelési értékeket.

7.2. A ciklikusság bemutatása 
Éves ciklikusság (6. munkafüzet 2. lap)
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Az alábbi grafikon a számított létszámigény napi alakulását mutatja az év során.
A grafikonból szembeötlően komoly ciklikusság látszik. Január első heteiben az elvégzett műveletek alapján mintegy 50-60 fős napi, számított létszámra lenne szükség, míg néha 10 fő körüli létszám is elegendő lenne. Ha „levágjuk” a januári extrém terhelési értékeket, akkor is jól látható, hogy a napi terhelés ingadozása 10-30 fő között mozog. Figyelemre méltó, hogy mindez olyan kirendeltségen történik, ahol 18 fő körüli az átlagos számított létszám igény. 

Hónapok közötti leterhelési eltérések (6. munkafüzet 3. lap)
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Az egyes hónapok leterhelési eltéréseit mutatja a fenti ábra. Itt is szembeötlő a kiugró január, bár a hónapon belüli kiegyenlítődés kicsit tompítja a kilengést. Ha eltekintünk az extrém januártól, akkor a hónapok leterhelési értékei jóval kiegyenlítettebbnek tűnnek, de ez csak a látszat. A 12 számított fős szeptember, és a 21 számított fős április között így is mintegy 75%-os különbség van. Megállapíthatjuk, hogy a vizsgált kirendeltségnél a számított mutatók alapján az év 11 hónapjában is tetemes terhelés különbségek tapasztalhatók.

Terhelés különbségek a hét napjai között (6. munkafüzet 4. lap) 
A kirendeltségeken jól ismert, hogy a hét egyes napjain nem egyenletes a forgalom. Ezt jól mutatják a számított terhelés mutatók is.
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A hétfő mindig erős nap. Ezt követően minden nappal, fokozatosan csökken a forgalom. A pénteki ügyfélmentes nap általában nem teljesen ügyfélmentes, mert vannak esetek, amelyeket ekkor is kiszolgálnak. A szombati minimális terhelési érték egy áthelyezett munkanap hatását tükrözi. 

Az adatokból kitűnik, hogy a hét teljes értékű napjai között is csaknem 60%-os átlagos forgalomkülönbség észlelhető.

7.3. Fejezet összegzés 
A kirendeltségi forgalom ciklikussága minden vonatkozásban rendkívül erős. A helyszíni tapasztalataink, valamint a szakemberek beszámolói szerint ezt a képet még tovább árnyalja a napon belüli forgalomingadozás. Általában reggel hullámban érkeznek az ügyfelek. A hullám a délelőtt folyamán fokozatosan csökken, majd délután lecsendesedik. Ezt a trendet sokszor módosítja a vasúti, vagy autóbusz menetrend. A ciklikusság hatásainak a tompításáért nagyon sok mindent megtesz a szervezet:

· Bevezették az ügyfelek ütemezését.

· A forgalmi apályok időszakában olyan, kevésbé sürgős feladatokat vesznek elő, amelyek nem igénylik az ügyfelek jelenlétét.

· Különösen erős forgalmi csúcsok esetén gyakran csak részben végzik el az adott műveletet, s az elmaradt teendőket később, az ügyfél jelenléte után végzik el.

· A kirendeltség vezetésnek van némi mozgástere a kapacitások allokálásában.

Mindezekkel a lehetőségekkel minden kirendeltség él, de ezek csak nagyon korlátozottan képesek tompítani a ciklikussági hatást. Az ügyfelek forgalmának a befolyásolása nagyon nehéz, különösen a menetrendhez kötött ügyfeleknél. A januári extrém hullám külső tényezők miatt alakul ki, melyet nem képesek a kirendeltségek befolyásolni. A háttér tevékenységekkel való manőverezés is csak korlátozottan alkalmazható, mert nem mindenki képes minden feladat ellátására. Felhívjuk a figyelmet, hogy a bemutatott terheléshullámzás már a kirendeltségi korrekciók után alakult ki. Ezeket az értékeket rendkívül magasnak kell tekintenünk. A ciklikussági mutatók is megerősítik azt, hogy a kirendeltségek csak úgy képesek alkalmazkodni ehhez, ha a nagy terhelés időszakaiban gyorsítanak, vagyis számos műveletnél nem a teljes minőségi kiszolgálást nyújtják az ügyfeleknek. Ezt nem a kirendeltségek munkatársainak a munkamorálja okozza, hanem a rendkívül szélsőségesen ingadozó forgalom kényszeríti ki.   
8. Ajánlások

Az ÁFSz továbblépéseinek lehetőségeit annak függvényében vizsgáljuk, hogy milyen stratégiai utak, alternatívák állnak előtte.

Kiindulásként el kell fogadnunk a munkaerő-piaci elemzők helyzetértékelését, amely szerint az aktív korúak munkaerő-piaci helyzetei megmerevedtek, alig van mozgás a blokkok között (inaktívak, munkanélküliek, foglalkoztatottak). Az ÁFSz miközben sokat dolgozik, leterhelt, teljesíti az aktuális feladatait (lásd az ÁFSz éves beszámolóit), aközben nem tud lényeges hatást kifejteni a munkaerő-piaci mobilitásra, a cirkulációra, a foglalkoztatás növelésére (ami természetesen gazdaságfejlesztési tényező is, de az ÁFSz is igen sok energiát és forrást fordít erre).

A fejlesztési lépések megfogalmazása előtt a munkaügyi kormányzatnak meg kell határozni az ÁFSZ további sorsára vonatkozó legfőbb irányokat. 

Az EU-s országok ÁFSz –ei négy pozícióban helyezkednek el.

1) alacsony a regisztrációs arány és alacsony a személyes foglalkozás

2) magas a regisztrációs arány és alacsony a személyes foglalkozás

3) alacsony a regisztrációs arány és magas a személyes foglalkozás

4) magas a regisztrációs arány és magas a személyes foglalkozás

Mindegyik pozícióban találhatók országok, tehát mindegyik variáció reális alternatíva A legkevesebb ország ott található, ahol Magyarország van, tehát az alacsony regisztrációs arány, és alacsony szintű személyes foglalkozás az álláskeresővel. A legnehezebben megvalósítható 4.pozíció, vagyis a magas regisztráció, magas szintű személyes foglalkozás az álláskeresővel. Itt többek között Lengyelország és Szlovákia található.
 
Ez a koordinátarendszer jól mutatja az ÁFSz lehetőségeit is.

a) marad azon a pozíción, ahol van

b) marad az alacsony személyes foglalkozásnál, de jelentősen növeli a munkanélküliek regisztrációs hányadát

c) marad az alacsony regisztrációs arány, de növeli a személyes foglalkozásokat

d) növeli a regisztrációs arányt, és párhuzamosan növeli a személyes foglalkozásokat

Milyen eszközök állnak az ÁFSz rendelkezésére:

· Racionalizálás

Ennek kertében a régiók saját hatáskörben át tudnak csoportosítani létszámot a központ és a kirendeltségek között (ennek létszámmozgást nem igénylő változata, ha a régió a kirendeltségekről átvesz/visszavesz, olyan feladatokat, amelyeknek az intézését célszerűbb központosítani pl. a visszakövetelések ügyintézését.  Ennek vannak jogszabályi akadályai, amit meg kell oldani. Saját hatáskörben át tud csoportosítani a kirendeltségek között is. Ez csak kiegyenlíti a terhelést, a kiugróan magas leterhelésen tud segíteni, de az átlagosan magas leterheltségen nem.
· Munkaszervezés

Az ÁFSZ-nél minden szempontból érett a helyzet a műveleti idő alapú munkaszervezési módszerek alkalmazására:
· A végzett műveletek óriási többsége szabályozott, jól meghatározott tartalmú tevékenység, vagyis szabványos műveleti modulokat jelent.

· A műveleti modulok zöme rövid ciklusidejű, gyakran, esetenként százezerszeres gyakorisággal ismétlődik, változatlan tartalommal. 

· A műveletek túlnyomó részét automatikusan naplózzák számítógép segítségével. Így rendelkezésre áll azok átlagos ciklusideje, darabszáma, napi, heti, havi, éves eloszlása, kirendeltségi bontásban.
Ezek a műveleti jellemzők önmagukban is indokolják, egyben lehetővé is teszik a modern idő alapú munkaszervezési módszerek alkalmazását. A műveleti időállandók meghatározására célszerű kombinált „kemény” módszercsalád alkalmazása. Ez a következőt jelenti:
· A fix tartalmú, ügyfél magatartástól lényegében független műveleteknél az MTM család, s ezen belül a MOST (Maynard Operation Sequences Technique) elemi időállandós rendszer segítségével nemzetközileg elfogadott módszerrel, nagy megbízhatósággal megállapítható az „időállandó”. Ez azt mutatja meg, hogy azt a konkrét műveletet átlagos képességű, átlagosan begyakorlott ügyintéző mennyi idő alatt képes (változatlan tartalommal, és eszköz feltételekkel) elvégezni.
· A fix tartalmú, ügyfél magatartástól független műveleteknél, ahol nagy a gépi idő jelentősége, ott un. műszeres munkamérés módszerével lehet megbízható időértéket kapni. A módszer magában foglalhatja a számítógépi időregiszterek felhasználását, konkrét folyamatidő méréseket, stb.

· Az ügyfél magatartásától számottevően függő műveleteknél munkanap felvételek, illetve szakértői munkatanulmányozással lehet megbízható időértékeket kapni. 

E módszerek kombinálásával az ÁFSZ-nél végzett naplózott tevékenységekre, az aktív eszközökkel kapcsolatos ügyintézésre, valamint a szolgáltatásokkal kapcsolatos esetmenedzseri tevékenységekre kaphatunk időállandókat. Ez a kör túlnyomó részben lefedi a kirendeltségek tevékenységét. A módszer alkalmazásával a következő előnyök várhatók:

- A megbízható időállandók segítségével jól tervezhetővé válik a kirendeltségek létszáma, a létszám allokációja.

- A módszer segítségével korrekt alapokra helyezhető a kirendeltségek, és az egyes ügyintézők teljesítmény értékelése.

- A módszer lehetővé teszi az egész hálózatban az ügyintézők egységes szemléletű betanítását.    

- Megszűnik a kirendeltségekkel folytatott, benyomásokon alapuló teljesítmény vita. Minden időállandó csak akkor változtatható, ha a művelet tartalma, vagy a technikai felszereltsége változik, s ekkor is csak új elemzés után történhet meg az új időállandó rögzítése. Ezzel a teljesítmény viták objektív, egyértelműen mérhető, szakmai alapra kerülnek. A főhatóság természetesen ekkor is emelheti az elvárásait, de csak úgy, ha szembesül az objektív terhelési következményekkel, és megteremti az elvárások teljesítésének a feltételeit.

- Az időállandós módszer segítségével mind az új, mind a módosított műveletek időigénye kiszámítható. Minden időállandós módszer belső moduláris szerkezetben mutatja meg a szükséges időt. Vagyis, pontosan megmutatható, hogy milyen idő többletet jelent, ha adott műveleten belül pl. 3 oldalasról, 5 oldalasra változik egy kitöltendő dokumentum. Ezzel a módszertervező rákényszerül a rövidebb, időtakarékosabb megoldások kialakítására. 
- A hasonló szervezetekben (Posta, Bankok, üzemek) szerzett tapasztalatok azt mutatják, hogy az időállandós módszerek meghonosodásával ugrásszerűen megnövekszik ott a munkaszervezési kultúra. A vezetők, szakértők megtanulnak időszekvenciákban, logikus mozdulat sorrendben, antropomorf művelet kialakításban, ergonómiában gondolkodni. Gyakran ez a legnagyobb eredménye a módszer alkalmazásának.        

· Szervezeti átalakítás
Súlyponti kérdés ez az ÚSzM bevezetéséhez kötődően is, hiszen az is előírt egy kirendeltségi belső struktúrát, amely a jelenlegi létszámmal és leterheltség mellett (főleg a kis kirendeltségeknél, de a közepes kirendeltségek alsó részén sem) nem tartható.

· Az egyik lehetőség a kis kirendeltségek bezárása, ugyanis elég egyértelműnek tűnt az a vélemény, mi szerint 11-12 fős kirendeltségek (ahol a jelenlévő létszám 10 fő vagy az alatti) a teljes tevékenységi struktúrát nem tudják ellátni. Ebbe a variációba belefér, hogy néhány kirendeltséget (ahol sok az ügyfél, nehéz a közlekedés stb.) fejleszteni kell. A kis kirendeltségen dolgozók fele rossz munkaerő-piacon dolgozik, ahol kérdéses az ÚSzM alkalmazhatósága. A rossz munkaerő-piacon más a tevékenységek struktúrája, más a fontossági sorrend, mások a kapcsolatrendszerek. Itt döntési alternatíva lehet ezeknek a kirendeltségeknek a meghagyása, létszámának a leterheltséggel való kiigazításával.

· A másik lehetőség a kirendeltségi struktúra átszervezése. Látható, hogy igen elterjedt az elkülönített munkakörök nélkül dolgozó (a divatos „egyblokkos” jelzővel ellátott) működési modell. Ennek az egyik oka a magas leterheltség melletti ciklikusság miatt gyakori átcsoportosítás a hatósági és szolgáltató (közvetítő) ügyintézők között. Ahol ez találkozott a vezetés és/vagy az ügyintézők érdekével (könnyebb irányítani, mindenkinek mindenhez kell értenie az átcsoportosítások miatt; a hatósági ügyeket a gép elvégzi; így könnyebb kiegyenlíteni az egyéni leterheltséget, a hatóságiak nem ülnek az ügyfélre várva, a feszültségek csökkenthetők, stb.), ott ez a megoldás rögzült. Ez magas leterheltség mellett, jó informatikai támogatással vállalható alternatíva, de akkor érdemes új kirendeltségi működési modellt felállítani, amely egyrészt eltér a korábbi ÚSzM-től, másrészt viszont több lehetőséget biztosít a szolgáltatási modell, illetve az ÁFSz stratégia tartalmi céljainak a megvalósításához.

A modell lényege, hogy elkülönül egy „Ügyfélszolgálat” a napi, rutinszerű, hatósági és közvetítői ügyfélforgalom fogadására és lebonyolítására. Ennek létszámát a forgalmi statisztikák alapján elég jól meg lehet határozni. Ilyen Ügyfélszolgálatok jönnek:

- a kis kirendeltségek Ügyfélszolgálattá alakításával,
- a nagyobb kirendeltségen belül, a rutin feladatok ellátására elkülönítve,

- ha szükséges újakat is létre lehet hozni a forgalmi jellemzők alapján.

Minden Ügyfélszolgálat szervezetileg egy kirendeltség része. A kirendeltségeknek legalább egy (a saját épületben települt) Ügyfélszolgálata van, de tartozhat hozzá további 3-4 külső helyszínen települt Ügyfélszolgálat is. Ki kell dolgozni egy Ügyfélszolgálati alapcsomagot
, amelynek ellátása mindegyik Ügyfélszolgálatra kötelező. Ezen túli feladatokat az Ügyfélszolgálat nem láthat el. Az Ügyfélszolgálati teendők figyelembevételével kialakítható a kirendeltségi feladatcsomag is (bonyolultabb ügyek, szolgáltatások biztosítása, vásárlása, az aktív eszközök hatósági és pénzügyi tevékenységei, elemzések, tervezés, partnerségi kapcsolatok, munkáltatói kapcsolatok, stb.). 

A szervezeti átalakítás jelentősen csökkenti az Ügyfélszolgálatok terhelését, mert nem feladatuk a megszabott alapcsomagon kívüli egyéb teendők ellátása. Ha olyan ügyfél fordul hozzájuk, akinek a kiszolgálása már nem tartozik a csomagba, akkor esetkezelő jelleggel átirányítják a kirendeltséghez. Ugyanakkor a kirendeltségekhez kerülő a bonyolultabb kiszolgálás központosításával javulhat a munka minősége. 
· Szolgáltatásvásárlás
A szolgáltatásvásárlás nagyságrendekkel való megnövelésének komoly előfeltételei vannak. A források biztosításán túl meg kell engedni a létszám (kapacitás) vásárlást is. Ennek feltétele, hogy szabályozni kell, hogy mit, mennyit lehet így kiszerződni, ez hogyan kapcsolódik a működési költségvetéshez, illetve a költségvetésben finanszírozott létszámhoz. A szolgáltatás vásárlás nem lehet a költségvetés burkolt emelése. A szolgáltatásoknak döntően az álláskeresési (együttműködési) megállapodásokhoz kell kötődni, abban rögzítődik, hogy mire van az ügyfélnek szüksége.

A szolgáltatások növelésének további feltétele, az esetkezelői szemlélet elterjesztése, az ügyfél útjáért, az együttműködésért való felelősség, az arra való felkészítés. Az esetkezelés végigkíséri az ügyfelet a támogatások-szolgáltatások láncolatán. A jelenlegi átlagos kirendeltségi 0,5 fő tanácsadó a nehezebb ügyek elindításához (és ezzel párhuzamosan a külső szolgáltatások biztosításához) kevés.

Meg kell oldani a szolgáltatásvásárlás technikai, szakmai hátterét, a szabályozás formáját (folyamat vagy/és kimenet szabályozás), akkreditáció stb.

· Módszertan

Az ÁFSZ-nél korábban működött egy módszertani fejlesztő tevékenység. Jelenleg ez lényegében megszűnt, holott nagyon hiányzik a szervezetből a módszertani fejlesztés, ami jól illeszkedne egy tudatos szervezetfejlesztéshez. Nagy szükség lenne rá a szolgáltatások kiszervezésében, eljárásrendekben, egy egységesebb szervezeti kultúra kialakítás szempontjából. Nehezen képzelhető el e nélkül az esetkezelői szemlélet és gyakorlat, az ügyfélre szabott munka, a célcsoportokra irányuló differenciált tevékenyég, a nehezebb ügyfelekkel való együttműködés, stb. Egy új szervezeti struktúra (kirendeltség, Ügyfélszolgálat) is igényelné a módszertani fejlesztő munkát.

Utak és lehetőségek

1) Maradunk a jelenlegi pozícióban (alacsony regisztrációs hányad, alacsony személyes foglalkozás)

Ez az irányválasztás is fejlesztési lépéseket igényel. Változtatás nélkül ugyanis folytatódna a lefelé tartó spirál, amit mindenképpen meg kell állítani, hogy legalább normalizálódjon a jelenlegi állapot. Ennél az irányválasztásnál nem történne változás a szolgáltató ÁFSz felé, de csökkenne, illetve kiegyenlítődne a terhelés, és több idő jutna az ügyfélre, csökkenne az „üzemi ügyintézés”, stb. Ez esetben elsősorban a racionalizálás, az adminisztráció csökkentése, a feladatok átrendezése a központok és a kirendeltségek között jönne szóba, és nem feltétlenül lenne szükség a szervezeti átalakításra, a módszertani fejlesztésekre, a szolgáltatásvásárlás nagyságrendi átalakítására. Természetesen, ha ez utóbbiakban is lehet némi előrehaladást elérni, az is segítené a konszolidációt, esetleg előkészíthetne egy nagyobb váltást, egy másik stratégiai útra való átállást.

2) Marad a személyes foglakozás alacsony szintje, de megnő a regisztrációban lévők aránya (ez nem azonos az elbocsátások miatti munkanélküliségi ráta átmeneti növekedésével, ez külső okok miatt bármikor bekövetkezhet, ez nem egy stratégiai váltás része)

Az inaktívak között található munkanélküliek nagyobb arányú bevonása a regisztráltak körébe akár 50%-kal is megnövelhetné az ügyfelek számát. Ezt tartják az inaktívak első lépésének a foglalkoztatás felé vezető úton. A tapasztalatok szerint, ha megélénkül a munkaerő-piaci kereslet, akkor ez a váltás (illetve ennek nagyobb része) az ÁFSz transzfer szerepének fokozása nélkül is végbe megy, legalábbis az inaktívak aktivizálható, jó képességű felső hányadában.  Az ügyfelek számának ilyen növekedése a jelenlegi helyzetben, fejlesztés nélkül nem valósítható meg. Az érdemi személyes foglalkozás irreálisra zsugorodna, s az adminisztráció elviselhetetlenné válna. Ilyen irányválasztás esetén is az első pontban említett eszközök felszabadíthatnak kapacitást az ügyfélforgalom kezelésére.
3) Megmarad a regisztráltak alacsony aránya a munkanélkülieken belül, de nő a személyes foglakozás az ügyfelekkel.

A személyes találkozások, foglalkozások növelése javíthatja az álláskeresési aktivitást, az együttműködési hajlandóságot, bár ennek feltétele a valamilyen fokú reális munkaerő kereslet. Ezért nem szabad mindenkire kötelező, uniformizált, szigorúan előírt szakmai standardokat, és szervezeti formákat alkalmazni, hanem el kell fogadni a kirendeltségek konkrét munkaerő-piaci helyzetétől függő változatokat a tevékenységek, a támogatások struktúrájában, eredményességében. Erre a helyi feladatokhoz igazított Ügyfélszolgálatok rugalmas lehetőséget biztosítanak.

Ez az út összhangban van a szolgáltató ÁFSz koncepciójával. A személyes foglalkozások növelése egyrészt többletkapacitást, másrészt a szakmai tartalom komoly megváltoztatását (szolgáltató attitűd) igényli. Erre két változat lehetséges:

a) Az Ügyfélszolgálat adminisztrációjába, az időigényes tevékenységébe jobban beengedi a vásárolt szolgáltatásokat (pl. mentorok részt vennének az ügyfélforgalomban, a ma még köztisztviselőséghez kötött tevékenységekben) és a felszabaduló kapacitásokat a kirendeltség a jelenleg háttérbe szoruló ügyfélkapcsolatokra, tartalmas foglakozásokra (személyre szabottság, tartalmas együttműködés, interjúk, tanácsadás, stb.) fordítja. Erre segítene rá a vásárolt szolgáltatás.

b) A másik lehetőség a jelenlegi helyzet konszolidációjával kezdődik, tudomásul véve, hogy a jelenlegi létszám, csak a jelenlegi tevékenységek korrekt elvégzését teszik lehetővé egy jelentős racionalizálási, terheléskiegyenlítési és szervezet átalakítási munka eredményeképpen. Ez megteremti a szolgáltató ÁFSz bázisát, a szükséges szolgáltatásokat pedig megvásárolja az ügyfelek részére.

A két lehetőség közül az utóbbit tartjuk kivitelezhetőnek. Az alkalmazott módszerek között szerepelni kell a racionalizálásnak, a szervezet átalakításnak, a nagyságrendekkel nagyobb szolgáltatásvásárlásnak, s a módszertani fejlesztésnek. Ennél az iránynál nem lehet válogatni, a teljes eszközkészletet be kell vezetni az átalakítás érdekében. Ez az átalakulás nem fedi le pontosan az új kirendeltség modellben leírtakat, de a szakmai tartalomnak, azt elérendő céloknak megfelel, azok elérését biztosítja. A hangsúly az első úttal szemben átkerül a szervezeti átalakításra, a szolgáltatásvásárlásra, a módszertani fejlesztésre. A racionalizálás itt csak (elengedhetetlen) előfeltétel. A szolgáltatások kiszervezése a 3. stratégiai úton nem pusztán kapacitás problémák kezelése, nem csak azt jelenti, hogy bizonyos szolgáltatásokat nagyobb mértékben, másokat kevésbé kell/lehet kiszervezni, hanem stratégiai kérdés is. Szolgáltatásvásárlás nélkül nem lesz modern, szolgáltató ÁFSz. Csökkenő létszám és növekvő feladatok mellett ez jelenti az egyetlen lehetséges utat.
4) Növekszik a regisztráltak aránya, és egyúttal növekszik a velük való személyes foglalkoztatás színvonala, intenzitása

Ezt az utat kevésbé látjuk reálisnak a hazai viszonyok között. Ha mégis ilyen irányválasztásra kerülne sor, akkor ez egyértelműen azzal jár, hogy nagyon határozottan kell mind a négy kiemelt fejlesztési eszközt alkalmazni, de emellett elkerülhetetlen az ÁFSZ kapacitásainak az extenzív bővítése is.
1. számú melléklet

Az Ügyfélszolgálatoknál elvégzendő feladatcsomag tartalma 

1. Nyilvántartással kapcsolatban felmerülő tevékenységek

· Nyilvántartásba vétel – nyilatkozat a nyilvántartást kizáró körülményekről, a nyilvántartáshoz kapcsolódó együttműködési kötelezettség rögzítése (keresett munkakör, jelentkezés gyakorisága)  

· Nyilvántartásból való törlés – ügyfél erre irányuló kérelmének rögzítése, a törlést indukáló esemény rögzítése, szankciós törlés együttműködési kötelezettség megszegése esetén (jelentkezési kötelezettség elmulasztása, ill. felszólítás rögzítése, esemény rögzítése (megfelelő munkahelyet nem fogadja el, a közvetítő lapot nem hozza vissza), nyilvántartás szüneteltetése (az erre okot adó esemény rögzítése) (18/2005)

2. Álláskeresési megállapodással kapcsolatos tevékenységek

Álláskeresési megállapodás megkötése, a megállapodásban foglaltak értékelése, szolgáltatások felvitele, ügyfél által megjelölt munkahelykeresés módjának felvitele/jellemzői, álláskeresési megállapodás lezárása (18/2005)

3. Álláskeresési támogatásokkal kapcsolatos feladatok

· Álláskeresési támogatások (ÁJ, ÁS, VJ) – „ellátásra” való jogosultság vizsgálata.

· A megfelelő kérelem felvitele (az ellátást kizáró/korlátozó körülmények vizsgálata, egyéb körülmények vizsgálata – számlaszám és magánnyugdíj-pénztári tagság rögzítése, toló idők vizsgálata).

· A megfelelő dokumentumok bekérése, iktatása, adónyilatkozat rögzítése.

· A jogviszonyok felvitele/azok összeszámítása.

· Átlagkereset számítás

· Az ellátást megállapító határozat rögzítése.

· A fellebbezés felterjesztése.

· Jogerősítés

· Kötelezettségvállalás ellenjegyzése.

· Az ellátást megszüntető határozat rögzítése, ahhoz kapcsolódó számfejtési tételek felvitele.

· Az ellátási időszakról szóló igazolás kiadása.

· A TB kiskönyv átadása

· Szüneteltető számfejtési tétel felvitele, szüneteltető határozat felvitele, a szünetelésre okot adó körülmények rögzítése

· Továbbfolyósítási kérelem rögzítése, továbbfolyósítási határozat rögzítése

4. Útiköltség-térítéssel kapcsolatos feladatok

Útiköltség-térítés feladás – az álláskeresési megállapodásban foglaltak szerint, pl. vonaljegy elszámolása, a munkahelykeresés, ill. szolgáltatás igénybevételéről szóló igazolások alapján

5. AM könyvvel kapcsolatos tevékenységek

AM könyv - alkalmi munkavállalói könyvvel történő foglalkoztatáshoz kapcsolódó hatósági tevékenységek/eljárások: alkalmi munkavállalói könyv kiállítás, nyilvántartás vezetése, igazolás kiadása, érvénytelenítés, adatszolgáltatás, alkalmi foglalkoztatásra vonatkozó adatok rögzítése, év végi igazolás kiadása

6. Jelentkeztetéssel kapcsolatos tevékenységek

Jelentkeztetés – az együttműködésben/álláskeresési megállapodásban foglaltak szerint előírt időpontban, az álláskeresések értékelése, teljesítési adatok felvitele (munkahelykeresés/szolgáltatás igénybevétele), közvetítőlap kiadása, felszólítás rögzítése, majd szankciós törlés 

7. Számfejtéssel kapcsolatos ügyintézés

Számfejtési ügyintézés – számfejtési tételek feladása, bevonás a rendszeres jelentkeztetésbe, REJEL lista lefuttatása, a kirendeltségi felgyűjtés lefuttatása.

8. Hatósági bizonyítványok kiadásával kapcsolatos feladatok

Hatósági bizonyítványok kiállítása ügyfélnek (pl. Start kártya miatt) – hatósági bizonyítvány iránti kérelem felvitele, a kiállítás indokának tisztázása, ha szükséges, jegyzőkönyv felvétele, (tárgya az együttműködés fennállása jelenlegi fennállása/huzamosabb időn át tartó fennállása) 

9. „Egyéni” közvetítéssel kapcsolatos feladatok

Egyéni közvetítés – álláskeresőként nyilvántartott és a közvetítést kérő személyekkel történő együttműködés, munkaközvetítés (munkaközvetítés párosítási funkciója, a közvetítő lap bemutatására nyitva álló határidő kijelölése, a közvetítő lap kiadása, eredmény visszakódolása, → esetleges további feladatok véghezvitele („ellátás” szankciós megszüntetése, nyilvántartásból való szankciós törlés)

10. Foglalkoztatást elősegítő támogatásokkal kapcsolatos tevékenység

Képzésre irányítás: ajánlott, elfogadott foglalkoztatást elősegítő képzési támogatással kapcsolatos tájékoztatás, max. a kérelem fogadása, majd továbbítása a kirendeltségre. Önfoglalkoztatási támogatással kapcsolatos tájékoztatás, pályázati felhívás átadása

11. Humánszolgáltatásra irányítás

Irányító lap kiadása, a szolgáltató értékelő „jelentésének” felhasználásával az álláskeresési adatok módosítása szükség szerint. Az igénybe veendő illetve igénybe vett szolgáltatások álláskeresési megállapodásban való rögzítése, teljesülés felvitele.

12. Munkaerő-piaci programokra irányítás

Tájékoztatás, kiválasztás előkészítése (célcsoportnak megfelel-e stb.)

13. Rendszeres szociális segéllyel kapcsolatos tevékenységek

RSZS szükséges igazolások kiadása, „RSZS-ek jelentkeztetése, kezelése – aktív korú nem foglalkoztatottak rendszeres szociális segélyével kapcsolatos hatósági tevékenységek: önkormányzati megállapító, megszüntető, szüneteltető határozat rögzítése, a munkaösztönző segély rögzítése, jegyző értesítése (elhelyezkedés, ill. álláskeresési ellátásban való részesülés esetén)

14. Iratkezeléssel összefüggő tevékenységek

· Küldemény átvétele, ellenőrzése

· Az átvétel elismerése, sérült küldemény kezelése, iratok bontása és érkeztetése

· A faxon érkezett iratok kezelése, iktatás, szignálás, kiadmányozás, iratok továbbítása és postázása, irattári tételszám, irattári jel meghatározása, irattározás, és levéltárba adás, elhelyezés központi irattárban, selejtezés, 

Ami nem tartozhat az Ügyfélszolgálat feladatkörébe:

· Migráns ügyek.

· Visszaköveteléssel, fellebbezéssel nem foglalkozik (felterjeszti az anyagokat a kirendeltségre) 

· Munkáltatókkal nem ő tartja a kapcsolatot. Ez nem jelenti azt, hogy a MÍG-et nem fogadja be, csak továbbítja azt, a kirendeltségre.
· Csoportos közvetítést nem szervez.
· Álláskeresőknek nyújtott foglalkoztatást elősegítő támogatásokkal kapcsolatosan csak tájékoztat, max. a kérelmet átveszi és további ügyintézés. végett továbbítja a kirendeltségre. 
· Munkaadóknak nyújtandó támogatásokkal nem foglalkozik.(csak közvetít a támogatott állásra)
· Nem szervez börzéket, nem nyújt a közvetítésen kívül szolgáltatást.

· Nem végez felméréseket (pl. prognózis), nem jelent, nem elemez.

· Nem foglalkozik paktummal, távmunkával, önkormányzatokkal

Az Ügyfélszolgálat fontos működési jellemzője:

Minden nap ügyfélfogadása van!
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� Köllő Miklós előadása nyomán


� A módszer folyamatosan fejlődik. Kutatásunk során a 2008, szeptember 1.-i változatból indultunk ki. A módszer azóta is némiképpen megváltozott, számításaink szerint azonban ezek a változások nem módosították érdemben a vizsgálati értékeinket.


� Köllő János előadás anyagából


� ÁFSZ munkatársak javaslata nyomán az Ügyfélszolgálat feladat csomagjára, ajánlást tartalmaz az 1. számú melléklet.   
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