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摘    要

    英國政府為了讓長期依賴社會福利的400萬人，回到工作職場。從2001年以來，將社會福利處與職業服務署結合，以一對一個人諮商顧問方式，協助申請福利者，一步一步回到工作職場，英國政府政策強調「人民權利與義務是均等」，為了協助400萬申請福利者與長期失業的求職者，4年多來投入120億英鎊，相當於台幣7200億，改造就業服務機構，推出「特別就業中心」（JOBCENTRE PLUS），規劃現代化新穎的辦公室形象與設備、展現對顧客最大歡迎的誠意，將求職服務設計為顧客服務、商務服務，以商業經營的角度，迎接求職顧客，提供工作入場服務、觸控電腦查詢工作機會，工作職員接受過專業顧客商務服務訓練，提供顧客友善、禮貌、符合顧客之需求、滿意度高的服務，目前特別就業中心的工作團隊，已經達到60000人，目的是在於提供顧客一對一的具有更大彈性、調整式服務，透過一次一次的對話，增進顧客對就業與職場的學習瞭解，依照個人狀況提供最適切的服務，在2006年，英國政府將要建置完成1000所特別就業中心，於全英國各地，為2800萬勞工提供服務，英國政府將在2005年秋天，公布未來五年中長期就業政策，目的是為了協助更多申領福利和輕度生病有意願工作的人，回到工作職場。

訪問目的

    近年來世界各國因全球性經濟不景氣，失業率節節攀升，台灣就業市場結構性失調，失業率上衝5％以上，在台灣失業率高漲的2000年時代，英國政府已規劃出新協定（NEW DEAL），目的在於促進，失業週期達6 個月以上之不同對象求職者進入職場，2004年以後英國失業率維持失業率在3％以下（行政院主計處公佈），2001年英國又著手規劃「特別就業中心」，徹底改造就業服務的傳統服務模式，為深入瞭解有關「特別就業服務中心」服務內容，特此前往英國倫敦學習研究，期以研究心得，對我國就業服務政策，有所助益。

參訪人員 (Visitor) : 阮月敏 (JUAN YUEH-MING)

工作單位 (Job unit) : 北基宜花金馬區就業服務中心基隆就業服務站

Keelung employment services station of the Taipei – Keelung –Yilan – Hualian – Kingman – Machu area employment services center
預定日程 (prearrange schedule) : 9/18/2005 –10/05/2005 ( 18 Sep 2005 to 05 Oct )
英國特別就業中心拜訪行程表

預定日程 (prearrange schedule) : 9/18/2005 –10/05/2005 ( 18 Sep 2005 to 05 Oct )

英國特別就業中心拜訪行程表

The visit play schedule table of UK Jobcentreplus
	日期

date
	行往地點

place
	拜訪單位

Unit
	訪問重點

key point

	 9月18日(日)

18 Sep (Sun)
	啟程

embark
	抵達倫敦

London  
	長榮航空09:00-倫敦19:05

	 9月19日(一)

19 Sep(Mon)
	倫敦 

arrival
	拜訪台北駐倫敦代表處秘書
	瞭解倫敦勞工與生活議題

（Victoria）

	 9月20日(二)

 20 Sep(Tue)
	倫敦

London
	DWP經濟和勞動市場部Economy and Labour Market Division


	勞動政策與勞動市場政策

Overview of the UK Labour Market and UK Labour Market strategy（Embankment）

	 9月21日(三)

21 Sep(Wed)
	倫敦

London
	倫敦就業博覽會參觀

London Jobs Fair

DWP倫敦特別就業中心

London Jobcentre Plus 　　
	徵才活動（Holborn）

就業服務作業流程jobcentre plus work flow（Westminster）

	 9月22日(四)

22 Sep (Thr)
	倫敦

London
	DWP倫敦特別就業中心

DWP London Jobcentre Plus
	就業服務作業流程

jobcentre plus work flow顧客服務Service of Client（Coven Garden）

	 9月23日(五)

23 Sep (Fri)
	倫敦

London
	研究工作與年金部論文報告

DWP Public paper study 
	特別就業中心的績效誘因

 Incentives in Public Sector

Prelimnary Evidence from a

UK Goverment

	 9月24日(六)

24 Sep (Sat)
	倫敦

London
	研究彙整資料
	

	 9月25日(日)

25 Sep (Sun)
	倫敦

London
	研究彙整資料
	

	 9月26日(一) 

26 Sep (Mon)
	倫敦

London
	DWP特別就業中心

DWP London jobcentre Plus
	雇主服務內容

Service of Employer

（Kentish Town）

	9月27日(二)

27 Sep (Tue)
	倫敦

London
	DWP就業優先區

Work Direction
	就業諮商顧問的角色與功能

The role and function of adviser

（Borough） 

	 9月28日(三)

28 Sep (Wed)
	倫敦

London
	參訪青少年連接服務 

Connexions of central London
	服務方式與內容

Service of 13-19 age

（Marylebone）

	 9月29日(四)

29 Sep ()(Thu)
	倫敦

London
	DWP倫敦民間志願組織

DWP Voluntary Groups 


	社區就業服務

employment services of community（Paddington）

	 9月30日(五)

30 Sep (Fri)
	
	研究勞動市場策略資料
	Labour market statistics 

	 10月1日(六)

10 Oct (Sat)
	
	研究彙整資料
	製作簡報

	 10月2日(日)

2 Oct (Sun)
	倫敦

London
	研究彙整資料
	製作簡報

	 10月3日(一)

3 Oct (Mon)
	倫敦

London
	DWP經濟和勞動市場部專家訪問 Economy and Labour Market Division
	新協定
The Perfomance of New Deal

（Victoria）

	 10月4日(二)

4 OCt (Tue)
	倫敦

London
	台北駐倫敦代表處大使接見
	感謝代表處協助致贈感謝旗

製作簡報（Victoria）

	 10月5日(三)

5 Oct (Wed)
	返程

return trip
	倫敦-台灣

London - Taiwan
	長榮航空21:00

抵達台灣10/6 20:50


目    次　　　　　　

壹、摘要……………………………………………………………………28
貳、訪問目的………………………………………………………………29
參、訪問行程………………………………………………………………29
肆、內容……………………………………………………………………32
第一章  英國工作與年金部及特別就業中心介紹………………………32
第1節   英國的勞動市場與英國勞動市場策略……………………32
第2節   英國工作與年金部及特別就業中心………………………33
第3節   特別就業中心的辦公室與服務流程  ……………………35
第4節   特別就業中心的雇主服務  ………………………………40
第2章   特別就業中心的夥伴團體  ……………………………………45
第一節　就業優先區－工作指導中心 ………………………………45
第二節  青少年連接服務 ……………………………………………47

第三節  志願工作中心 ………………………………………………48

第四節  英國勞動政策-50歲以上求職者輔導措施…………………49
第三章   特別就業服務中心的績效  ……………………………………49
第一節  績效的誘因與五個工作績效目標 …………………………49
第四章  心得與建議 ………………………………………………………53
第一節  英國的勞動政策 ……………………………………………53
第二節  英國的特別就業中心 ………………………………………55
第三節  建議事項 ……………………………………………………57
第一章　英國工作與年金部
及特別就業服務中心介紹
第一節  英國勞動市場策略
英國的勞動參與率居高，英國人口6000萬，工作人口2800萬，勞動參與率74.8%，英國政府的勞動政策重視「高就業率」，2005年8月失業率4.7%，140萬人失業，87萬人申領福利金，工黨強調「權利與義務均衡」，有工作才有收入，有工作才能脫離貧窮，工作的動機，最重要讓個人參與勞動市場，特別是維持最低收入。政府的政策是處理失業和貧窮。透過收入稅金和國家保險的貢獻。維持最低工資。激發工作動機達到家庭最低收入。

英國政府最重要四大勞動政策，「宏觀的經濟、彈性化和多樣化工作型態、以及部分工時、活化就業市場政策、特別就業中心（新協定）」，其中又以「活化就業市場政策與特別就業中心」，為最主要勞動政策。其政策設計的精神如下：

* 提供服務於18-65歲所有失業者和其他福利申請者。
* 混合「給付和就業」稱為英國工作和年金部。
* 它的目標提供「有工作需求的個人」可隨時返回勞動市場。
* 特別就業中心福利申請和尋職津貼。
* 讓失業者嚐試不同的工作。
* 很自然轉換回勞動市場。
特別就業中心規劃設計的重點：

* 自助服務
* 面對面諮詢
新協定（NEW DAEL）-強調權利與義務
* 1997年政府推動從社會福利回到工作的核心
* 針對中長期失業者
* 特別是18-24歲青年(失業6個月以上) 。
* 領尋職津貼18個月以上。
* 包含單親父母、生病的人、需要個人特別支持的人回到工作。 

* 90%的人年齡25-49歲（失業達18-24個月）。
* 90%的人年齡50歲以上。
成為關鍵成功因素，特別就業服務中心-強調個別福利、幫助回到職場。強制性工作面談和訓練諮詢。強調權利與義務。未來的挑戰，五年的策略，未來的抱負是增加80%就業率。增加80%就業率就有250萬人就業。新的重要政策：
改革不適當的福利、輕度生病者、身心障礙者回到職場、激發單親父母投入就業市場、對高齡工作者更多的幫助、福利的展望、提供更多的工作機會、防止貧窮和提供工作者安全、工作是脫離貧窮最好的途徑。

第二節 英國工作與年金部及特別就業服務中心
英國工作與年金部，(DWP, DEPARTMENT OF WORK AND PENSION)成立於2001年，重點在於兒童得以健康、安全、成長，目標2020年讓所有兒童脫離貧窮，透過福利促進就業，幫助民眾進入工作職場，和協助無法就業者，促進身心障礙者工作機會，退休人士就業，建立公平與正義的社會。工作與年金部所服務之顧客團體為兒童、工作年齡適齡者、年金申請者、身心障礙者照顧，所經營事業團隊為特別就業服務中心、年金中心、身心障礙及照顧中心、兒童支持機構、健康及安全執行機構、租金服務中心、支援服務中心、貸款管理。
特別就業中心(JOBCENTREPLUS)的由來，2001年開始建立新型態辦公室，2002年網路設備重新設計，2002.4(民國91年)正式成立，全英國分有11個大地區包含126個區，先把126個區改為90個區，90個區其中17個區稱為先鋒者特別就業中心。(PATHFINDER JOBCENTREPLUS) 

1、 目的是結合就業部與年金福利機構，一邊領取社會福利，一邊透過個人諮商，和諧夥伴關係，協助發展就業。
2、 用更積極系統協助讓人更獨立，從福利回到工作，進行代替福利的焦點團體工作。
3、 工作的路徑更多樣化，(全時、部份、工時暫時性、永久性)，成為獲得支持更為安全的系統。
    英國政府投資120億英鎊(相當台幣7200億)，建設空間舒適的明亮的辦公室新環境。現代化設備，新的服務程序，新的科技工具，展現對顧客歡迎式的辦公室。它的願景(VISION)為福利系統之焦點工作，每個人都能使用所提供的服務，提供快速成功填補雇主職缺的服務，流利地安全地進入福利申請，當顧客需要服務時，提供比較好的服務，提供個人諮詢幫助進入工作或繼續保持工作，用電腦支持系統，提供有效率的服務。它的文化(CULTURE)目標幫助能夠工作的人，支持不能工作的人，強調個人需求，重視個別狀況。以權利與義務前提之下，連結福利與工作。 

特別就業中心的型態有兩種型態，一種型態內容為就業介紹和尋職津貼補助(Work&JOBSEEKER ALLOWANCE)。另一種內容單純提供就業服務。

特別就業中心的工作項目如下列：
1、 資訊(INFORMATION)
2、 工作(WORK)
3、 尋職津貼（JOBSEEKER ALLOWANCE)
4、 新協定(NEW DEAL)。

特別就業中心的績效如下：
1、 工作入口
2、 顧客服務
3、 求才填補
4、 商務服務
5、 申請福利金的詐騙和錯誤。每個辦公室都會公佈每個月績效。
特別就業中心的展望有二大重點，第一為品質上的進步，重視面談：找出30個有國際化層級和地方性層級的代表，第二「面談的焦點團體」討論，進入每一個鄉村(程序中心、連接中心)，安排219個專業人員投入研究(165位學歷為背景心理、社會，54位學歷背景為管理系，面對顧客、程序。提供誘因，讓不想工作的人(單親父母、身心障礙，輕度生病者)進入工作職場。提升服務品質與服務數量。

先驅者就業中心（JOBCENTRE PATHFIDER ）

目的協助許多需要工作的人，視個別需求服務來幫助他們，特別就業中心目標是「對申請服務者提供支持」，它關連著政府所支持的更大的經濟成長，更廣泛的目標，更高製造力和低通貨膨脹，支持雇主補充人力，確認雇主成功與繁榮。面臨這些挑戰，提供「新協定」的經驗和其它的計畫，發展一個有著更大彈性，更多使用個人諮商員，和一個聚焦的調整式服務，去面對顧客和雇主雙方的需求，特別是去支持鼓勵更廣泛的顧客，例如單親父母和身心障礙者，把找工作，作為可以做到的和實際可行的主要目標。

（1） 有90萬單親家庭依賴工作收入支持，和其中單親家庭的兒童仍然有一半的人，在貧窮中成長。
（2） 有350萬的單親父母申請福利人或生病、身心障礙，其中有100萬的人曾表示他們喜歡工作。
（3） 很多身心障礙者和申請福利沒有身心障礙的人，喜歡外出找工作。
（4） 有二百萬的持家者，沒有一個在工作。
（5） 剛好有100萬的人失業，和100萬個填補的職缺。

    特別就業中心是政府策略核心的議題，它將會用民主地方式，帶領幫助工作年齡的人，從消極的系統移動到一個行動服務。幫助他們去變成更獨立，從福利移回到工作職場，這些將發展為替代福利系統變成安全的網路，變成全時、部分時間、永久性工作的支持系統。

特別就業中心目標：針對需要服務者提供更好的服務方式，行動協助個人諮商，去幫助人們繼續工作，對工作職員提供較好的安全與專業的工作環境，用更好的科技工具，更便利的支持和有效率、有成效的服務，幫助能夠工作的人，支持無法工作的人，每一個顧客服務事件處理上，都有明確的工作焦點呈現，強調連結福利與工作，是他們的權利與義務，較高水準的顧客服務，建立一個成功的福利機構和就業服務，經由個人諮商，提供更大彈性，更多持續的接觸，在勞動市場中，更多焦點設計與雇主面談，在新協定中，將提供雇主更多專業通訊服務、填補職缺經理人、地方收入計算經理。對待每一個顧客像一個獨立個體，而非一個申請福利的團體的人，針對身心障礙者考量個別狀況需求，針對二度就業父母親，將會提供指導說明有關技術，協助學習雇主所需的技術，傳送服務透過完全廣泛的頻道、科技工具、包含網路、觸控式電腦、顧客服務中心。

第三節 特別就業服務中的辦公室與服務流程

特別就業服務中心的辦公室設計重點，外觀之整體形象系列一致，透明落地玻璃、綠色招牌統一識別標示(JOBCENTREPLUS)，不寫中央全銜縣市地區，內部色系活潑、辦公家具、地板地毯、桌椅沙發色調一致，強調整體形象。舒適的辦公空間，大門入場設計一個小斜坡道，鋪設地毯，入場後首先有一接待台，工作人員穿著整齊西裝或制服，直接服務入門顧客。
資訊區有粉紅色、黃色形象背板，背板下方有透明各類顧客服務的說明小手冊，依照辦公場地空間大小，放置觸控式螢幕6-8台，電話亭區設有座位２-6台，有作夾板區隔，等待區設填寫桌椅、沙發(個性特色造型，紅色藍色各半)，地板設計橫條原木地板與淺咖啡色地毯交錯，分為2-3大區塊，會談室1-2間坪數2坪(含諮商員辦公桌)，顧客服務區2位工作管理經理形成一組開放式辦公桌椅無櫃檯區隔開，依照大小辦公室不同配有3-5組（提供6-10人顧客服務），辦公室規格有25坪，45坪，100坪以上1-2樓層。
    工作服務流程設計為，1.工作入場：進入大門口後，(不會自行使用觸控電腦者或設備者)接待台會有專人介紹服務，至少有二名工作人員隨時補位，統計入場人數，視線專注、會積極主動詢問顧客需求，另外(會自行使用者)—自行點選觸控式電腦螢幕，查詢就業機會列印求才資料單，可自行打電話與雇主聯絡或抽號碼牌透過工作管理經理與雇主聯繫。
工作服務職員分類：

1、 警衛(制服或西裝)
2、 接待台人員(西裝或套裝)
3、 工作管理經理(西裝或套裝)
4、 諮商人員(西裝或套裝)
5、 管理經理(西裝或套裝)，工作成員由多種種族組合(印度、非洲、埃及等因應顧客背景60多種民族。）
　  整體服務形象，各區塊工作職員工作互動具連貫性，每個人負責自己的工作內容，服裝儀容正式強調專業工作形象，面談對話技巧表現相當專業，顧客服務以男性工作管理經理人居多(內外場均是)。
　　資訊(透過觸控式電腦查閱)（JOBPOINT TERMINAL），分為三大分類：工作時間、工作類別、工作型態。　
(先點選工作地區)：*每天最新工作機會  *本地工作機會  *全國  *歐洲  *全世界。　
工作時間：16小時以下（16小時以上稱為全時工作），16-29小時，30小時以上，不分時間。
工作類別：
行政秘書　  照顧動物　          飯店餐飲  　營建
工廠        財務法律            一般        健康照顧
科技        藝文休閒觀光傳播    管理        專業
批發零售    保全                貿易        駕駛汽車
工作型態：
*週一至週五  *週末  *傍晚  *晚上  *學期中  *皆可

顧客分類服務：1.一般求職者 2.尋職津貼 3.新的7安排者。
顧客分類：*一般求職者工作年齡  *男性18-64歲  *女性18-59歲

求職服務的內容：
為了符合求職者和特別就業中心雙方期待，求職服務的原則為，將會快速有效的處理、容易或得資訊、提供有專業知識的職員、一個愉快的辦公室環境，提供最好的服務，能幫助求職者。
1、 促進進入就業職場的機會
2、 當就業時，可提供正確的物質支持資訊
3、 如未就業，會快速和正確地支付福利金
4、 協助確認是否符合福利的申請。

求職服務方式：
依照求職者的期望、公平且有助益、對待方式如同一個單獨個體，並且服務方式可依照求職者的需求，如果需要個別談話，可使用個人會談室，辦公室有更大的空間，像是兒童遊戲地區，儘可能為了顧客和職員，確認辦公室的安全。

求職者守則：
必須注意安靜和禮貌，辦公室有其他的人在使用服務，準時參加面談，當被詢問時，多提供資訊，準時提供正確和完整的資訊，當狀況改變時要聯繫特別就業中心。提供資訊的方式，如當地和國際的工作職缺，包括其他就業機構的工作和其他歐洲的機構，其他的訓練機會，財物資訊的幫助，工作之後可獲得的福利，稅金的補助和其他的財務協助，與雇主聯絡，協助填寫表格。

個人諮商服務：
電話申請諮商，將會有四天的安排時間。大部分申請者都能安排到個人諮商，除非特別就業中心覺得並不適合，申請者身體生病或不舒服的狀況。第一次諮商時，顧客需提供基本資訊與狀況予諮商員參考，如果諮商員決定顧客不需要接受會談，顧客也可以表示反對的意見。諮商時要準備一些證件，例如諮商員會作文件檢查，這部分的諮商時間大約會是20分鐘。

個人諮商會談：
顧客與個人諮商員會談，這部分將會是45分鐘到一小時。
1、 解釋特別就業中心所提供的服務
2、 解釋戰役的雇用
3、 解釋提供任何額外的協助，是需要去工作的
4、 如果同意，則開始協助找工作，提供合適的職缺
5、 解釋未來將繼續提供的服務例如新協定(NEW DEAL)
6、 同意未來的聯繫與行動
7、 解釋任何顧客所需要的服務。

諮商的目的是要幫助顧客去注意到，可能在短期或較長的時間，變得比其他申請求職津貼以外的，申請福利者更獨立。這些申請者並不想找工作，特別就業中心儘可能一職和他們作個人諮商會談。

申請求職津貼的會談：
先安排個人晤談與個人諮商員，如果需要安排申請表格填寫可事先安排，面談將會談到內容如下：確認瞭解求職津貼的內容、討論最好的方式，針對所要尋找的工作種類、提供其他機會例如職業訓練、檢查表格填寫的正確，與所需要的資訊是否齊全、要先簽訂求職契約，這部分需要安排面談並且雙方要簽字同意、如果需要個別談話可事先告知，可安排個別的面談室，每二週必須到特別就業中心一次，確認仍然符合申請求職津貼，仍然要討論找工作的情形和特別就業中心的協助。　

特別就業中心是隸屬於就業及退休金的一項新業務。特別就業中心取代了職業服務署（管理各就業中心和福利署ＢＥＮＥＦＩＴ　ＡＧＥＮＣＥ）。透過社會福利處（ＳＯＣＩＡＬ ＳＥＣＵＲＩＴＹ　ＯＦＦＩＣＥＳ）為就業年齡人士提供服務的部門。特別就業中心的各辦事處同時提供找尋工作及申請福利的協助，結合福利進入就業。
求職津貼內容如下：
（1）提供正在找工作者或首次就業者財政補助
（2）曾繳付國民保險金(NATIONAL INSUREANCE NI)，申請資格，有能力工作者、隨時可以開始找工作、正積極地找工作。
（3）男性未滿65歲女性未滿60歲，沒有工作或每週工作不超過16小時。

求職者津貼分為二大類：

（1）有繳付NI稅金，按年齡分最長26週，有退休金或有收入，會減少。(CONTRIBUTION-BASED JSA)
（2）以收入來衡量（INCMOE-BASED JSA)，求職者津貼以協助低收入者為主。
不能領津貼的狀況，其本身已有8000英鎊儲蓄或配偶12000英鎊儲蓄、住安養院有16000英鎊儲蓄(不能領)、配偶有24小時以上的工作，(可申領其他補助)、懷孕婦女、有5歲以下兒童、收入低於某個水平。
求職者津貼辦理程序：

1、 新求職者面談
2、 填寫表格，個人顧問安排面談
3、 確保明白求職者津貼的條例
4、 提供想找的工作類別及最佳求職方法
5、 提供職缺
6、 培訓、其他機會。

簽訂求職者協議(JOBSEEKERS AGREEMENT)：

簽訂求職者協議內容，雙方要同意簽名(JOBSEEKERS AGREEMENT)，原則須為可以隨時接受工作、要找尋的工作、未來會如何去進行及改善找工作的機會、特別就業中心將會如何協助。
顧客服務分類特別安排(NEW DEAL)

□針對失業6個月以上設計

□18-24歲、25歲以上
□志願性計畫
□50歲以上
□單親父母
□身心障礙者
□伴侶
□失業18個月以上(NEW DEAL OR WORKDIRECTION)

特別就業中心其他提供福利的內容：
□(Minimum Income Guarantee) 最低收入補助
□(Social Fund Crisis Loans) 社會基金危急貸款
□(Housing Benefit and Council Tax Benefit) 房屋福利及地方政府稅
□(Starting working Schemes) 開始工作計畫
□(Sick or Disabled) 生病或殘障正考慮工作
□(Working Tax Credit)就業稅務補助

□(Voluntary work)志願工作
□(permitted work) 生病或殘障正考慮做短期有薪的工作
□(The Social Fund)社會基金
第四節  特別就業中心所提供的雇主服務措施 

　　英國政府規劃完善雇主服務支持架構及服務體系，特別就業中心(雇主服務與NEW DEAL)，幫助雇主填補職缺，快速找到合適的人，雇主雇用「新協定」的人，有財政支持。鼓勵雇主雇用高齡者、從事戰役的人，採用工作職訓方式。在2006年10月將要執行「年齡歧視法」，雇主不得對雇用人員有年齡歧視之情事。

年金中心告知雇主在法律上要對年金承擔責任，年金中心提供建議和支持，政府對現在與未來領年金的人有物質的提供。

    特別就業中心雇主服務措施重要改革內容：目的在於幫助雇主填補職缺，快速找到合適的人。
重要改革目標︰
1、 新協定和其他計畫發展更大彈性服務，提供個人顧問專注於雇主與顧客個別的需求。
2、 當雇主有特別需求，提供最高品質和個別調整式支持。
3、 利用科技工具於短時間位雇主找到合適的人，包含申請求職津貼者。
4、 雇主電話服務中心
5、 全國就業中心網路設置雇主反應機制
特別就業中心雇主服務作法：
簽定雇主契約︰
1、 雇主指導服務
2、 以夥伴關係幫助失業的人，特別是在勞動市場中失利的人。
3、 訪問國際性、全國性的雇主、地方性的雇主需要提供什麼服務。
雇主服務契約的標準︰
1、 與雇主以伙伴關係一同來幫助失業的人，特別是那些在勞動市場中特別失利的人。
2、 提供在地雇主調整式的服務內容。
3、 透過訪問了解雇主的需求。
4、 更多合適的應徵者，有同類型品質的應徵者。
5、 一個了解雇主需求和地方勞動市場的人，媒合所需要的人才。
6、 對職缺填補提供最好建議的方式，提供幫助，解決所有填補程序。
7、 在介紹之前，做最好的篩選，於最短的時間，找到合適的人。
職缺服務標準：
1、 詳細了解職缺的需求內容。
2、 確認職缺。
3、 影印一份職缺。
4、 確認職缺屬合法標準。
5、 提供一位職缺填補經理人，處理職缺填補。
6、 利用電腦將職缺上網讓所有找工作的人看到。
7、 收到職缺二小時內完成上述公佈動作。

職缺填補經理人服務方式：
1、 二天內與雇主連絡與討論細節。
2、 建議雇主如何從勞動市場中獲得有益的應徵者。
3、 提供與職缺有關的工作訓練資訊(WORK TRIALS)，工資、其他就業機會、特別型態的勞工和身心障礙者。「NEW DEAL」新協定。
4、 建議最好的職缺填補方式。
5、 如果想要任何討論可以介紹地方就業中心聯絡。
職缺經理人將會詢問雇主的內容：
1、 提供更多與職缺有關的資訊。
2、 當職缺改變要儘快通報。
3、 當找夠人才職缺的時候要通報。
4、 告訴應徵成功者的姓名。
5、 當收到服務時請回應。
雇主指導服務電話中心：
電話服務時間週一至週五8點至20點；週六10點至16點
1、 20秒內回答電話(直接打到雇主電話中心)

2、 30秒內回答電話(如果打到特別就業中心)

到場拜訪
1、 未預約10分鐘*預約
2、 有預約準時會談

求才服務工作將持續2年服務時間

雇主服務績效目標：
1、 每個月有一家獨立公司會針對雇主作抽樣調查，以抽樣調查作為評量雇主服務績效的標準。
2、 每個月在辦公室公佈績效，每年在網路上公佈所達成的成績。

英國政府實施「新協定」(NEW DEAL)，針對長期失業者積極一對一諮詢輔導就業，歷年來成果顯著，1999年-2003年有414,200名，18-24歲的人就業。2001年-2003年3月，有135,900名25歲以上的人就業。2000-2003年有980,40名，50歲以上的人就業。2001年7月-2003年3月有12,449名身心障礙者就業。2001年9月-2003年3月，有186,260名單親父母就業。
什麼是新協定？政府主要政策—讓申請福利的人進入職場工作，透過特別就業中心和他的網絡和社區特別就業辦公室，提供失業者就業機會發展技術和經驗，和雇主提供持續的工作機會。

針對新協定，雇主能提供什麼：
1、 提供工作讓申請新協定的人在公司中提供貢獻。
2、 協助提供訓練和工作經驗，證明公司的經濟技術能力基礎。
3、 某些情況的工作職訓，政府付費給雇主。
4、 雇主會增強新協定的設計，符合雇主商務需求。
5、 促進地方的夥伴關係，包含訓練機構和雇主、調整地方的經濟和地方商務。
新協定對雇主有哪些的誘因：未來商務的投資、處理組織中不足的技術、福利的篩選和儲備人才、免費媒合填補職缺服務、透過幫助失業者證明公司經濟實力。
英國政府針對長期失業者，有設計二個長期失業者尋職津貼的計畫和一個志願服務計畫，針對申請福利想要工作的人。針對尋職津貼申請者屬強制計畫，雇主有津貼補助。
新協定申請的對象：
(1) 18-24歲：

全時僱用勞工：每週補助60英鎊，補助6個月(一週工作24小時) 。練費用750英鎊，可安排在公司或其他地方。
訓練前提，要經由新協定的個人諮詢顧問同意，而且是一個個別儲備訓練，未來將提供支付薪資的工作。
*如果要僱用他們，要簽訂同意書。
聲明內容：
*當他們表現的符合的公司需求要繼續雇用。
*提供安排合適職訓。
*監視和紀錄他們工作進步和明訂工作範圍，安排其他同仁幫助他們穩定和工作

成長。
(2) 25歲以上
離開工作職場18個月並有申請尋職津貼者。短期課程重新訓練技術。當雇主有需求時，參加研習和訓練學習技術。雇主部分：25歲以上的人已具有一些工作經驗，可當作一般求職者僱用或透過工作訓練計畫。如雇主願意提供僱用6個月的長期失業者，將提供鼓勵雇主僱用。當工作訓練結束，雇主可考慮提供工作職位。提供全時工作：每週75英鎊，補助6個月(每週工作30小時以上)。提供部分工時工作：每週50英鎊。雇主未來提供付費的工作。聲明內容同前。 

(3) 志願計畫：
(3-1) 50歲以上：50歲或50歲以上已失業6個月，想從返工作者，透過NEW DEAL來提供支持協助。
提供個人諮詢顧問，提供尋找工作及再訓練。提供1500英鎊再訓練經費，促進工作技術。50歲以上的人具有資源價值，對勞動市場而言，有技術又有經驗，雇主可以從他們身上獲得，在工作職場中，所展現成熟且善解人意之工作態度與經驗。
(3-2) 單親父母：提供每週16小時的工作，志願性工作。
個人諮詢顧問邀請單親父母親見面，幫助決定工作，提供有利的支持。（針對戰爭回來的人，兒童照顧，參加訓練和申請工作福利）
雇主部分：單親父母決定要投入工作，已經和諮詢顧問討論好兒童安排問題、可以工作的時數、正確的技術、搬家的經費補助、已具有投入就業的熱誠。
(3-3) 身心障礙者：申請健康福利或身心障礙狀況，可以透過NEW DEAL進入就業，完全是自願性計畫。
每一個人都有工作經紀人幫助提供正確建議。提供特別補助、個別性的協助、輔具。建立自信和特別訓練。建議雇主特別訓練補充身心障礙者的能力。雇主部分：身心障礙經紀人具有專業經驗，幫助雇主成功僱用身心障者。提供特別幫助建議，進入政府身心障礙工作議題，提供設備和經費幫助，補助身心障礙者在工作上繼續工作所需的花費。
(3-4) 失業的夥伴：有許多具有技術和工作經驗的失業夥伴可以提供雇主工作價值，有些已經在做部分時間工作，在新協定(NEW DEAL)中。幫助面談或尋找工作技巧、開始一項新工作時，提供短期技術課程，基於僱用期待與需求，提供一個新的工作生涯的訓練。
雇主部分：每個新協定(NEW DEAL)失業者夥伴，已經準備好任何有關經費和混合工作、和諮詢顧問討論好家庭開銷。可以工作的時間和他們工作時所需要的技術，他們已具有自信與熱誠進入就業 。

健安局與健康處、安全處：

確保人們健康的風險責任，讓人們安全健康工作，控制頻窮。強制商店、辦公室等其他服務部門，雇主都要為勞工投保，這是英國最重要的保險，透過地方的健康安全局處辦理。
兒童支持機構：為兒童生計負責，包含正確的工作。
身心障礙與照顧服務：2004年10月1日通過身心障礙法，公部門每僱用15人就要僱用少數身心障礙者。雇主可透過特別就業中心，僱用身心障礙者。　
其他：www.businesslink.gov.uk 政府聯合提供一個容易取得的線上諮詢商務服務予雇主使用。
第二章  特別就業中心的夥伴團體

第一節　就業優先區－工作指導中心

就業優先區(EMPLOYMENT ZONE)

英國政府為協助長期失業者回到工作職場，指定先驅者特別就業服務中心試辦「就業優先區計畫」，針對失業長達6-18個月以上並且有請領求職津貼者，提供就業協助。依照推介就業期週數，提供工作獎金。接受訪問單位為工作指導中心(WORK DIRECTION)，總公司位於澳洲，為一心理學家所創辦。該公司目前有800名雇員，美國休士頓、澳洲有600名雇員，目前英國有200名雇員。該公司承包區域為一先驅者特別就業中心三個區其中之一個區，另二個區，由特別就業中心自己做(NEW DEAL)。
該公司經理為工作與年金部(DWP)外派，任期五年，具公務員身分。外派期間擔任公司營運成敗，2004年4月成立18 個月。 現任諮商員大部分由特別就業中心轉任，薪資較高。心理系為主，嚴格挑選，大學畢業一年2750 英鎊( 台幣165000 元) ，由於薪資高，沒有其他紅利、獎金。客戶需求量不斷增加，諮商員由成立時7人增加為40人。本項計畫仍屬實驗計畫階段，指定12 個區域就業服務中心試辦。有些特別就業中心自己做(NEW DEAL)獎金，有些50% 委外作(WORK ＤＩＲＥＣＴ）。 

    運作方式以公司自負營虧，愈早協助案主進入就業獎金營收越多，第一至第四週就業成功，工作津貼400英鎊，第五週至第十二週進入就業，工作津貼500英鎊，第十三週穩定就業，工作津貼2500英鎊，由工作及年金部（ＤＷＰ）補助，營運方式，以經理的工作而言，縮短第一、二階段推介就業時間，剩餘差額就是算公司營收利潤，如何督導諮商員儘快協助顧客順利就業，就是管理者最重要的工作。為公司賺取更多利潤。該公司辦公室內，每位諮商員座位旁邊，都有當月推介成功的案主名單公佈，彼此互相打氣，顧客坐在諮商員身邊談話，就像是親近的友人一般，諮商員一個月處理40個個案量，必須有4個人成功就業，一個月要見個案4至6次，每天安排8-12人見面，可分開也可2人3人同時進行 。談話內容都以就業為主， 諮商員可自由彈性支付津貼及置裝費、交通費、手機，低收入者可支付租金，單親父母可支付兒童費用，一個人補助20英鎊-600英鎊皆可。該公司給予諮商員非常大的彈性，諮商要補助個案多少經費，並沒有限制，完全依案主個別性差異與需求。案例：案主想從事商店管理。先制定工作計畫：安排去商店工作，再規劃商店課程訓練，一年後輔導考證，完成工作規劃。 

服務對象：
分為三大類，單親父母親(可志願前來)，身心障礙者(可志願前來)，失業超過18個月以上者，這類顧客由就業中心強制推介過來。前面二類案主就業成功率高80-85％，單親父母親穩定13週以上，第三類顧客就業成功率60－65％，失業超過18個月以上者，由就業中心強制推介至工作指導中心。其中有40％失敗的個案，在輔導２６週後會回到特別就業中心。 

媒合方式：
為案主個別化服務，量身訂做，合適案主的工作。倫敦工作機會多於人才數量。諮商員針對就業媒合原則，會以求職者想做的事去找合適的雇主為主。不會先去找一大堆求才（求職者不想做），或是給雇主不想要的人，強調這一點是特別就業中心無法做到的，也是高就業率成功因素之一。以成效來看2004年4月-2005年9月成功媒合1000人。

該公司經營策略為維持最小規模，給予諮商員最大靈活和彈性，工作流程完全沒有制式規定。一切以推介就業成功為目的。未來該公司將配合英國政府中長期五年就業計畫，（Pａｔｈ　ｔｏ　ｗｏｒｋ），致力於讓400萬人傷殘津貼鼓勵回到工作職場，領傷殘津貼者工作意願比尋職津貼者低，鼓勵輕度傷殘津貼者回到工作職場，相信自己是可以工作。工黨1997年上台，一職強調重視權利與義務是均衡。

第二節13歲-19歲青少年連接服務

連接服務的目標是協助青少年，諮詢與支持他們完成所需求的成就與目標。連接服務是國際支持服務，為13-19歲青少年，和不超過25歲以上有學習障礙和身心障礙青年服務。連接服務是提供青少年建議、指導、和支持，在教育訓練、工作、金錢和生活形態上，幫助他們到成人階段之中，作一個平順的轉換。策略目標：高品質生涯資訊、建議引導，促進長程生活學習和增進參與感與成就感，透過學校大學、提升生涯教育，透過地方區域教育訓練機構提供就業。主要的生涯活動，生涯與勞動市場資訊、個別升學教育指導、指導戶外教育服務、單親父母指導地方教育機構就業機會。發展工作內容為成人教育、就業諮詢、工作發展計畫諮詢、目標團體激發誘因、焦點團體(找工作、指導建議)、心理諮詢。其他服務對象為單親父母、家庭照顧服務。
個案來源：
倫敦分為8服務區塊，區塊內國中高中職學校、公立就業服務中心，任何單位皆可轉介個案。
服務項目：
個人諮商：提供特別支持、建議、指導、教育與訓練、金錢與福利、健康、租屋、志願發展計畫、工作機會和休閒。

其他諮商服務：提供選擇教育學位課程服務，幫助找工作或訓練、幫助青少年完成學校或專科學業、學校讀書金錢諮詢、建議分配時間發展學習技能、幫助福利申請或兒童照顧。建議或租屋、其他個人議題（健康、痛苦）影響到青少年學習能力或訓練工作。

教育維持津貼(EDUCATION MAINTENANCE ALLOWANCE)　

16-17歲具有在校資格青少年，須以父母收入作補助依據。（離開學校6個月）父母收入一年超過20,270英鎊收入，一週補助30英鎊，一年收入20,271-24,850英鎊，一週補助20英鎊，一年收入24,851-30,000英鎊，一週補助10英鎊。補助時間視學習與課程狀況最長2-3年。

學徒訓練：學徒是允許同時工作與學習，雇用部分會付薪水，以時間增加經驗，挑戰學習準備重要的工作能力。

分為基礎訓練與高級訓練：高級學徒訓練分為12-24個月，職類有木匠、砌磚、油漆和裝飾、泥水、電子裝備、水管、商務管理。分為1-4年補助期限。

就業：連接服務中心設備，小型開放架圖書館，電腦區、諮商室、大學教育資料庫、填寫區、閱讀書區，各類部分工時的就業機會簿。

第三節   志願工作中心

志願工作中心-西敏市

    目標在於鼓勵和促進夥伴進入志願工作，目的為創造及提升效率，回應在地社區的需求。志願工作中心服務的對象為尋找難民和避難所、良師益友諮商服務、16-19歲志願工作服務、志願雇工、退休人員志願服務、身心障礙者志願服務等。

    西敏市志願工作中心，從1996年持續不斷提供志願計畫，獲得政府中心局處、商業團體、慈善機構的夥伴關係。夥伴團體會設計和製造志願工作機會，它的目的是支持申領福利者暫時參與，慈善團體或成為雇主的僱工。公私部門夥伴會付出經費，在志願計畫中。伙伴關係包含有三個部份：1.在開會中分享討論，有價值的工作機會，和交換新的構想與經驗。2.在類似的主題和目標挑戰更廣泛的網絡連結與福利。3.分享西敏市志願局顧問技術和諮詢及指導、分享工作的實證和慶祝成功經驗，負責計畫的諮詢團體，發表或展望主題計畫。夥伴團體花費經費可以因需求來調整，一年支付3000英鎊夥伴福利金，包含諮商、刊載雇用志願工作機會。一年支付1750英鎊，參與年度聖誕大會，一年支付500-1000英鎊提供一個獨立經紀人，安排僱工志願作機會。

　　2005年特別設計一個「雇工與青少年志願作計畫」，由「正式與非正式的調查」志工貢獻價值，投入110萬英鎊創造經濟達到426萬英鎊。2003年一個志願工作職員的工作一小時26英鎊，管理性的工作有達到一小時67英鎊。

2005年在帕丁頓實驗一種型態的志願工作計畫，混合型的志願工作，一邊在慈善機構一邊在公司作志願工作。

　　志願工作的型態如下列，為一個合法的組織設計網頁、參加歡頌歌唱練習、蒐集無家可歸的人、幫忙販賣收拾玩具和衣服，體驗家務處理的狂熱、油漆牆壁、壁畫、轉換兒童遊戲的型態、清掃公園綠地、午餐時間幫助照顧兒童玩藝文或作飛機、用大籃子蒐集罐頭、整理廁所、文化諮詢處重新油漆和階梯、為兒童遊戲協會改造60-80轉的唱片、設計最新的髮型、幫助無家可歸的女人安置日間中心、安排50歲以上的身心障礙者外出、提供2-20小時市場、資訊技術學習、撰寫報告、研究等等。

　　2004年在勞工志願工作計畫「西敏市的時間與技能」中，鼓勵參與西敏市的社區工作，有806人在21個慈善團體從事1653小時的工作。15個公部門和私人公司參與這個計畫。

第四節  英國勞動政策—五十歲以上求職者輔導措施

   英國政府和各部會局處，提供五十歲以上國民各項服務：一、就業，二、學習，三、健康，四、金錢與年金，五、社區家庭，六、旅遊與運輸。
1、 業服務措施：特別就業服務中心提供新協定（NEW DEAL）計畫中，提供志願工作計畫與五十歲以上的求職民眾，志願工作項目內容（請參考志願工作），工作和生涯規畫（JOBS ＆ CAREER），就業後申請就業補助稅金，補貼高額國民保險稅金，就業優先區，提供一對一尋職服務協助。
2、 學習：提供成人教育課程，提供財務支持教育訓練，訓練以就業為主，提供雇主訓練費用與討論安置就業事宜，各校開設更多學習課程。
3、 健康：提供醫療免費服務，免費健康檢查。
4、 金錢與年金方面，協助中高齡者作老年年金規劃，在英國的男性64歲、女性59歲有繳納國民保險稅金者皆可領退休年金。
5、 社區家庭居家：家庭照顧服務、社會服務、溫暖處理、治療計畫。

6、 旅遊與運輸行動：在蘇格蘭地區提供五十歲以上的民眾免費地方巴士。英格蘭地區則提供優惠巴士，另外亦提供輔導考取駕照。
第三章  特別就業服務中心的績效
第一節  特別就業服務中心績效的誘因與五大工作績效目標
特別就業服務中心所設計的重要誘因如下列：五大重要績效目標(工作入場、顧客服務、雇主結果、商務提供、福利金錢詐騙錯誤)、績效統計。工作與年金部，研究整體規劃，設計的運作模式，整體的誘因為團隊的績效（區對區）超越個別成就（個別特別就業中心）。而特別就業中心又以五大工作績效為優先個人績效，鼓勵競爭，不是辦公室，而是各個特別就業中心。個別績效可能關聯對女性的偏見（英國特別就業中心男性工作者多於女性）。針對工作職員實施少數種族與部份工時，緩和整個工作團隊基礎結果。資深工作職員8個績效目標，資淺工作職員5個績效目標。五大績效目標達成二項就可以獲得5%薪資報酬誘因，五大績效有以上的這些重要目標，特別就業中心績效就上升。
五大績效目標：

（一）工作入場：這是一個重要的系統，有各式各樣的顧客進場，最重要贏得顧客的地方，放置單親父母親工作簡介、各種身份別顧客的服務簡介，有失業者、有申請福利者、也有閒逛資訊區等的不同顧客。
二個重要登記分數來源：
（1）工作入口對少數民族、貧窮沒有地位、低收入者是不利的地區，沒有清楚的說明。接待職員針對這類對象在第一時間提供服務。
（2）每一個找工作和申請尋職津貼的人，包含開始工作已有福利金的人。
改革：
（1）設置這個範圍的工作代理人（經過實驗有指定代理人績效提升5％-7％）
（2）這個工作入口，意義著對顧客工作完成的數量，是能展現產生好的服務品質的地方。

（二）顧客服務：這個目標是顧客面談的績效有四個重點：
１、速度：快速回答電話、歡迎顧客（處理電話和面對的顧客）
２、正確：正確的提供資訊
３、敏捷：了解顧客需求［詢問、期待、如何成功的提供服務，完成他們個別的需求）
４、週遭的狀況：品質的前提，靈巧、易接近和身體狀況。
顧客服務二個獨立的重要地區
對顧客：速度、正確、敏捷、週遭狀況和顧客服務規章。 

考核指標25％、25％、25％、25％，每季一次，由機器評定每一個個別單元。 

對雇主：速度、正確、敏捷
考核績效指標33.3％、33.3％、33.3％。
顧客服務的成分，它的績效中心也是接近一種神秘商店。每季一次，用監視器、用機器，計算服務人數，由機器評定每一個個別單元，當顧客走進就業中心、走出顧客服務中心或評定走入就業中心的福利室或就業諮詢室。用機計算人數，亦可看到傳送服務內容，可以看到職員多快回答電話，多麼好的掌控電話服務時間。75％的顧客服務目標，25％的雇主服務量。

實證資料顯示職員在入口統計出來，顧客服務量減少。

（三）雇主結果

職缺填補75％
職缺填補的時間比例25％
透過一個獨立的研究公司，用電話和隨機抽樣
調查報告（雇主服務的形式）
75％雇主服務品質。25％雇主服務的數量。
（四）商務服務
五個程序：
（1）正確的收入支持

     內容：詢問、申請、抱怨的標準
     定義：特別團體查核、抱怨的樣本

（2）正確的求職津貼
     內容：詢問、申請、抱怨的標準
     定義：特別團體查核、抱怨的樣本
（3）勞動市場的介入
  內容：登記諮詢預約(特別處理、雇主面談)   

  定義：就業中心檢查委員會抽樣看商務服務不適當的福利， 
（4）作為不適當申請福利之決策修正。
內容：以申請福利金領據

定義：透過IT系統將一個月數據正確檢查
（5）基本技能評估

內容：長期尋職津貼申請、參與特別處理為了就業需求申請語言文學等訓練

定義：勞動市場系統檢查
績效：五項績效各20％。

（五）財政金錢詐騙錯誤三種原因：
1、 顧客的錯誤
2、 職員的錯誤
3、 顧客的欺騙。
目標：2004年降低錯誤率25%，2006年降低錯誤率50%。
稽核次數：由二個個別稽核團隊一年訪問特別就業中心三次，6大區一年6次，抽樣檢查錯誤。
績效統計之評核
五個目標承載1%工作津貼，加在基本薪資上，分區至少要在二個目標達成才能得到津貼，每個月紀錄進入就業中心的人數，其他各項每季公佈。團隊管理的方式去管理2000人績效(17個先驅引導特別就業中心)，如發現績效降低，研究室估計至少五個月的時間去判斷出分析原因，(2001年10月創造出先驅引導特別就業中心，2002年4月完成全部程序化)。
績效統計之流入量比較
實驗後明顯差異： 勞動市場二個數據1. 申請者流入量＝門口計算(大改革)，數據證實，經過設計後的先驅引導特別就業中心，比其他特別就業服務中心人來的多。大的辦公室流入量比較多，工作職缺多，媒合比較多，2.工作職缺流入量

雇主流量沒有主要的改變，實驗計畫中，減少辦公室的面積，依照面積減少成員，團隊大小6-25人，分割各個團隊，建立21個辦公室。有二項現象分析：一、入口流量增加，顧客服務輸出量減少(季節性影響)。二、分區定義水準，不同的角色，有不同輸出結果，較少的區優於較大的區。
績效研究發現
分區職員會去執行，較易獲得津貼的目標。
THE MAKINSON OFFICES實驗計畫(先驅者特別就業中心實驗研究)，注重數量與品質之研究，研究結果數量影響較大，工作入口影響，意義深重，愈小辦公室愈有影響，分區會努力確定目標完成，但不是最高的努力。 

第四章 心得與建議 

第一節  勞動政策
英國政府從勞動政策方面作市場調控，例如工作型態方面：工作型態多樣化(MANY ＷORK ＴＹＰＥ)、混合工作(COMBIN WORK))，工時方面從工時鬆綁、16小時以上稱為全時工時，運用彈性工時，政府介入勞動市場的輔導協助一對一諮商顧問、單親父母與中高齡支持政策、較高的退休年齡。

一、工作時間型態多樣化：

全日工作、半日工作、部分時間工作、晚上工作、假日工作、學習中工作、當地工作、國外工作。工作型態可多樣化選擇，個人可依照個別需求與家庭個別狀況，混合搭配工作或職訓。工作內容設計可包含純粹全時工作、部分時間工作、工作＋訓練、志願性工作、志願性工作＋訓練、工作＋訓練＋參加考證照等多種型態組合。 

二、混合工作(COMBIN WORK)：

由於勞動市場提供多樣化工作機會，個人可視個別需求每週作1-2樣工作，或2-3樣工作。視自身經濟需求去設計案例飯店16小時工作＋餐廳打工16小時。假日工作+夜間工作。
三、工時鬆綁（16小時以上稱為全時工時）：

工時鬆綁可產生大量工作機會，能整個勞動市場增加2倍3倍工作機會，例如原本1人1週40小時工作，分為16小時1人+16小時1人+8小時1人為3人工作：假設每一家公司都鬆綁工時1個人進用2-3，全國將增加2-3倍工作機會。鬆綁前提：勞基法鬆綁之下，整體就業市場將會活潑化。
四、彈性工時：
引用彈性工時，大量已婚女性可依自己個別狀況，投入適當工時於就業市場。青少年亦可一邊受訓，同時作部分時間工作。女性勞動參與高達72% ，男性76%。
五、政府介入勞動市場的時間點
針對申請求職津貼提供一般諮商顧問，連續失業6個月之後，政府正式介入，強制就業推介，針對各種類別，尋職津貼申請者，6-18個月失業者或不想就業者，產生一連串積極作為。台灣失業給付請領，中間沒有失業尋職期，資遣第二天就可以申請失業給付，政府介入的時間點值得商榷，針對容易自行業高就業能力、工作技能優越的青年族群，似乎是另一種資源損失。針對中高齡者也延緩再進入職場時間。國內外就業市場趨勢，勞工自行就業人數與比例，比較透過政府輔導就業人數，仍是大多數的主流。（市場自由競合機制） 

六、單親父母與中高齡支持政策：
單親家庭經濟問題，針對單身父母親、經濟困難、無工作、需撫養子女者，建議政府考量未來就業措施，能設計失業單親父母就業協助方案，或與就業有關職訓補助方案、或就業津貼協助，顧及子女生活品質、教育、生活適應種種問題。  

中高齡失業問題，政府宣導改變企業用人觀念，中高齡者經過專業工作訓練，服務禮儀訓練，一樣可以從事各式各樣生活服務業。建議政府對中高齡實施與企業用人有關，為工作必要之技能訓練，補貼雇主較高訓練經費，改善目前訓練市場對中高齡訓練之不足情形。未來建議多以部分工時、彈性工時運用中高齡人力。
七、勞工退休年齡延緩：　

英國男性勞工工作退休年齡64 歲，英國女性勞工工作退休年齡59 歲。無論工作與否，有繳稅金者，屆齡即可領取年金。老年生活較有保障。台灣勞工投保年齡屆滿50-55歲可自請退休。女性比英國提早4-9年，男性比英國提早9-14年。

2001年失業率高漲，國內中高齡就業市場首當其衝，大量勞工被裁員，排擠出勞動市場。就業市場並無大量合適中高齡的工作機會。雇主利用這一波景氣循環期，降低雇用年齡。目前景氣稍顯復甦，應著手規劃中高齡就業與訓練或志願就業，創業等輔導計畫。目前國內中高齡就業市場最大的問題，在於工作職類狹窄，缺乏選擇性。政府缺乏配套補救措施。職業訓練亦同。英國在工時鬆綁與工時彈性化，大刀闊斧作改革，比較英國三年以來之勞動參與率，以35-49歲年齡層佔居第一，1千萬884千人，50-54歲男性（50-59歲女性）年齡層佔居第二，636萬8千人，25-34歲年齡層佔居第三，625萬7千人，其中由數據可見中高齡投入勞動市場的人數年年成長。 
第二節  特別就業服務中心                

以參訪倫敦四所特別就業服務中心，由現場觀察與研究相關文獻發現，它的成功可分為內部因素，與外部因素二大方面來看。
一、內部成功因素：
1、 各區塊服務職員素質有相當專業水準，把求職者當作顧客的觀念來經營，管理、服務方式以商業服務之理念與作法，已完全脫離公部門就業服務一般的傳統服務方法，工作人員諮商面談的談吐所表現的自信度，可感覺到專業訓練的成果呈現在現場。
2、 商務管理程序化，服務詢問標準、申請標準、抱怨的標準、查核標準、抽樣調查，嚴格清楚管理流程、藉以科技工具(監視器、電話監聽中心)隨時了解到服務的現場實況。整體內部工作，經由績效設計、明確分工，現場工作情形顯得井然有序，求職民眾踴躍，職員專注投入工作，工作效率顯著。
3、 工作入場的改革，意義著對顧客工作完成的數量，產生好的服務品質的工作區塊。
4、 用監視器、用機器，計算服務人數，清楚掌握顧客需求。
5、 配合勞動力調查，觀察工作流入場的量，作為增加勞動市場的增強，勞動市場採用二個數據，一個是申請者流量，一個是工作職缺的流入量。1000個特別就業服務中心，用郵遞區號作編號，比較每一中心確實申請者流入量和工作進場的流入量，英國政府採用流入資料比庫存資料更為看重，流入資料大部分呈現在面對面的服務，比庫存資料有代表性。

特別就業中心另一個改革的重點精神，在於政府立足於個別化、人性化的考量，授與諮商顧問、經紀人權限、提供適合顧客個人需求的服務內容，而一般公務機構所提供齊頭式服務，不分對象、不分個人狀況、不考慮個別差異以及家庭背景因素，工作方法有很大的差異。

職員成長背後因素，在實驗計畫區的特別就業中心，設有不同焦點團體，以就業面談為策略，職員工作經驗互動，成為工作能力成長動力。團體績效獎金制度，職員有同樣績效目標，形成向心力、齊心向績效衝刺。績效獎金有激勵作用，改變一般平頭式的績效管理方式。重視就業媒合與面談技巧不斷提升。 

顧客管理服務，徹底觀念變革，把求職者找工作的人，尊稱為顧客（customer），提升服務位階。建立客戶服務的觀念與設計行動語言。

訂定求職者契約，定期面談，針對就業議題，一步一步深入去協助。服務的重點：(1) 快速與效率 (2) 資訊容易取得(3) 提供具有專業知識和有注意的職員協助 (4) 愉快的求職環境。 

商務管理服務運用設計層面：(1) 特別就業中心的連絡工作 (2) 組織的程序 (3) 職員的發展和工作角色 (4) 引導的程序 (5) 通訊(對內與對外) (6) 改革 (7) 職員訓練-CMS特別訓練 (8) 職員訓練。 

二、外部成功因素：
英國工黨的政策主軸為高就業率，有強烈政黨支持作後盾，加上龐大的經費投入。 

1、 政府原本規劃35億一直增加120億英鎊，相當於新台幣7200億台幣經費，全力支持改造1000個特別就業中心，僱用60000人員。

2、 雄厚的專業支持團隊。

3、 成功的策略，特別就業中心任務明確，單純就業媒合，深入研究面談與媒合技巧，強調就業服務品質與數量提昇。

4、 蜂窩式組織-6萬人團隊，大、中、小不同工作團隊，同步實施同樣的計畫，進步與成長速度立即可見。雄厚的專業支持幕僚團隊，龐大研究發展團隊、專家學者團隊(經濟、勞動、決策者)，各團隊和決策者之間，非常密切溝通，發展成功的策略，不去銷減福利，而過夥伴關係，投入非常多諮商員，非常用心方式，一步一步，教育顧客就業知識，重回職場，透過真心溝通與對話，一段時間關係經營與發展，支持的心情去運作。讓顧客一步一步的從志願工作，部分工時出發，一步一步的回來職場。DWP工作與年金部，設有跨部會連絡窗口、歐盟聯絡組，有八個夥伴團體與特別就業服務中心，作分工連結，並有出版就服雜誌月刊，凝聚就服夥伴的向心力，良性催化，團隊意識力量強。 

歸納幾項特別就業中心的成功因素，政府訂定明確單純工作任務：
重要指標
1、 高就業率
2、 單純做就業
3、 求職津貼也是對準長期失業者就業
4、 一切輔導焦點工作都在達成「就業成功為結果導向」。 
工作與年金部，隨時監控特別就業服務中心的成敗，績效進步與予獎勵，績效落後，會有五個月觀察與協助。2002-2005 年不斷複製成功經驗，每年全國就業服務成效顯著成長，英國政府一向重視以科學與數字實證結果，一再投入資金支持特別就業中心，2006年預定完成1000 個特別就業中心，政府決策單位已經規劃好2006-2010年未來五年計畫，將在2005年秋天公告，明確的政策工作方針，更能落實追蹤就業政策，輔導特別就業中心實驗成果。

工作與年金部訂定明確的政策，由2001年-2010年，將可完成10年期就業政策改革，特別就業中心從規劃到實行到收效，工作與年金部掌握明確發展計劃，由龐大的全面性計畫到細膩的細部工作規劃，都投入相當多的研究的人力與心力，各時期政策改變，都有緩衝設計、軟性訴求，對顧客宣傳教育、對職員輔以專業顧客管理商務訓練，才得以整體展現團隊能量。筆者建議長期注意、觀察、學習英國特別就業中心員工訓練實際作法，以及長期失業者的就業輔導策略，有助於提昇國內就業服務中心，專業服務品質。 
第三節  建議事項

我國實施三合一就業服務流程，發展實施的時間與英國特別就業中心實驗時間，不謀而合，參照英國參訪與研究心得，提出幾項針對三合一就業服務參考建議如下：

1、 就業資訊區：工作入場人數統計，可參考英國績效統計方式，視為勞動市場流　入量的數據，三合一就業資訊區流入的客戶量，一未被明確地、有系統統計，損失三合一外場服務效益與績效。未來應研究如何留下資訊區求職民眾資料，成為就業追蹤輔導數據，分析全國資訊區的服務數據，作為提提升服務績效的參考。

「觸控式電腦」增設當地就業機會（鄉鎮）與當日最新工作機會查詢功能，全國就業Ｅ網一併增設此二項功能，民眾求職習性仍以住家附近為主。超過三十分以上通車時間，民眾較無應徵意願，符合民眾求職習慣的設計，較能提升就業意願較高。增設工作時間選項，一方面鼓勵雇主多運用部分工時方式進用人員，民眾勇於嘗試部分工作時間工作。如何減少目前三合一就業資訊區所流失的媒合績效，應為未來重要之研究課題。

2、 接待台：重視接待台人力品質，加強安全人員功能，接待台人力需是專業且熱誠有耐力的職員來擔任，為加強服務品質，接待台應加設代理人制度，隨時補位，以免漏失服務數量，目前國內就服中心均未設有警安人員，民眾素質不一，常有無理喧嘩情事，建議為來接待台人員應有二名人力，一名為警安人員，可致力於工作環境安全管理與說明就業服務內容或入場人數績效統計。

3、 綜合服務區：加強研究面談與媒合技巧，櫃臺人員輔以專業商務服務管理訓練，把求職者視為顧客，所提供的服務內容，必須是提供就業知識、基於顧客需求的協助，櫃臺人員的服務用語、專業態度、媒合方式，需是有禮貌的，充分掌握技巧、速度與效率，最主要是符合顧客就業需求及期待，作為未來櫃臺人員專業工作內容的重點核心，櫃臺人員的服務成果，是就業中心整體對外服務形象，與工作的績效來源。

4、 就業諮詢區：輔導長期失業者或特定對象，由於此類對象其就業背景狀況與個人差異性較大，皆需要更多一對一的個人諮商人員之投入與配置，政府當局應瞭解要讓長期失業者回到職場需付出更大的人力與心力，需要規劃更細膩的輔導措施，更長的輔導時間，來一步一步協助，重回職場。目前就業諮詢人員除身心障礙就業服務員之外，工作任務過於繁雜，項目過多，標影響服務品質與缺乏深度。

5、 雇主服務區：英國特別就業中心目前配有20000名工作職員，在為雇主服務提供各項服務，雇主諮商、職缺媒合經理、工作訓練諮商經紀人、新協定經紀人、當地市場所得經紀人，雇主電話指導中心等，不同專業類型人才以符合雇主需求。

6、 三合一雇主服務區：配置雇主服務專業人員，需加以分類、分業、分地域或屬性，培養訓練，增加人力與雇主提供深度服務。

另有關「中長期失業者就業措施」，目前國內設計「雇主僱用失業勞工獎助津貼」成效未彰。如政策目標著重在於輔導長期失業者，建議未來朝向委託私立就業人力就服機構承辦，提供足夠的人力、財力支持，誘因設計重點，在於雇主、長期失業者、承辦單位，三方都要有誘因，形成三贏的局面。再透過一對一長期諮詢輔導，鎖定以「就業成功為導向」的發展目標，讓更多不同的私立人力就服機構形成競爭。（或者可考慮鼓勵就業服務中心本身也可參加此一計畫，輔以績效獎金與人力），亦可仿照英國政府派一位官方人員作為管理者，以收成效。　　　　

以工作服務量來看，英國所有人口為6千萬人，勞動力為2千7百萬人，設置1000個特別就業中心，以人口來看，平均6萬人設置一所特別就業中心，以勞動力來看，平均2.7萬勞動人口就設置一所特別就業中心。工作職員人數6萬人，以勞動力換算，平均1人服務450名勞工，以英國九月4.7％失業率，有4百萬失業人口，6萬名職員，平均一名職員服務66位失業勞工，失業勞工在充足的就業服務人力下，長期深度輔導與協助，其就業成效，年年明顯可見。

我國三合一就業服務人員，五個就業中心約有一千五百人，加上北高二市和縣市政府就業服務台，也不超過二千人，（如果扣除鄉鎮台就服人員，要減少300人），全國就業服務站43站，台灣勞動力1032萬人，就業者989萬8千人，失業人數42萬8千人（94年1-6月公布），以勞動力換算，平均1人服務4949名勞工，失業人口42萬8千人，平均一名職員服務214名失業勞工，2000名職員其中，擔任就業諮詢人員不到10％，能提供長期失業者的一對一諮詢服務人力極為有限。未來應增加諮詢服務人力，提供失業勞工完善的就業服務內涵。

在未來就服方向亦建議國內就業服務的「就業成功數據之定義」，應朝向「穩定就業」的方向努力，將穩定就業的理念，設計於服務內容中，再加上靈活與彈性工作方法，賦予工作職員較大彈性運用、調整空間，一步一步落實就業服務的最高理想，完成就業服務中心的願景與使命！
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