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美國紐澤西州單一窗口生涯中心研習報告

壹、前言

我國「就業服務三合一」全面實施迄今已將近二年，為協助公立就業服務機構轉型，行政院勞工委員會職業訓練局投入較以往三倍以上人力與物力，補充各公立就業服務中心所需人力及更新各項硬體設備，以期許就業服務績效能大幅度提昇。

現行三合一就業服務實施成效尚待評估檢驗，為能透由觀摩他國就業服務機構運作模式，以作為我國未來就業服務機構服務模式修正參考，因此奉派參與此次美國就業服務機構－單一窗口生涯中心（One-Stop Career Center）研習與參訪。

此次研習及參訪目的如後（研習參訪行程詳如附錄一、二）：

一、從就業服務中心觀點，瞭解美國紐澤西州（NEW JERSEY STATE）單一窗口生涯中心服務項目、內容、人力配置、服務流程等，並從中吸收值得我國公立就業服務機構參考之服務項目及模式。

二、瞭解美國紐澤西州勞工部北部區域辦公室（New Jersey Department of Labor North Regional Office）如何協助紐澤西州勞工廳督導北區七個單一窗口生涯中心，並如何與州及地方的WIB（Workforce Investment Boards）妥適分工。

三、比較其他參訪或研習機構－單一窗口生涯中心值得學習的模式。

貳、研習項目及過程概述

一、紐澤西州城市描寫
（1） 紐澤西州（NEW JERSEY STATE）

位於美國東部，與紐約州、馬里蘭州及華盛頓特區等相鄰。根據二○○三年統計數據顯示，該州總人口數約八六三萬人，其中約七二點五％為白人（White）、黑或非裔美國人（Black or African-American）約佔一三點六％強、亞洲人（Asian）約僅佔五點七％；另外勞動力約四三七萬人（二○○四年七月時已增加至四四○萬人），就業人數為四一一萬人，失業人數為二五萬人，失業率為五點九％（二○○四年七月時已降至四點七％），紐澤西州失業率略低於全美國失業率二○○三年平均六％（二○○四年七月時全美平均失業率已降至五點六％）。

（二）依WIA規範成立十七個WIB及二十九個單一窗口生涯中心

由於各州單一窗口生涯中心設立的基準，受美國聯邦政府一九九八年通過之勞動力投資法案（Workforce Investment Act，簡稱WIA）規範，因此服務項目及流程大同小異。平均約二十至二十五萬人之間設置一個單一窗口生涯中心，紐澤西州現共組成一七個勞動力投資委員會（Workforce Investment Boards，簡稱WIB），並設置了二十九個單一窗口生涯中心；另有數個規模較小、還未具備成為單一窗口生涯中心的就業服務據點。

此次紐澤西之行研習或參訪單一窗口生涯中心單位相當多，因此僅就紐華克市（Newark）及澤西市（Jersey City）二個單一窗口生涯中心所在位置城市簡單概述，並以研習時間較長之紐華克單一窗口生涯中心（Newark One-Stop Career Center）為主要報告重點。

二、紐華克及澤西市單一窗口生涯中心簡介

（一）紐華克單一窗口生涯中心（Newark One-Stop Career Center）

位於紐澤西州第二大郡Essex County，該郡在二○○二年時總人口數約為七九萬八千人，共設置了二個地方性的WIBs，並在其指導下設置了三個單一窗口生涯中心，分別是Newark One-Stop Career Center、Bloomfield One-Stop Career Center、East Orange One-Stop Career Center。其中，紐華克單一窗口生涯中心周邊地區所服務的人口數約二五至二七萬人之間，當地的失業率約五點六％，人口平均年齡約三十四點七歲，人種以白人佔多數。

（2） 澤西市單一窗口生涯中心（Jersey City One-Stop Career Center）

位於紐澤西州Hudson County，該郡在二OO二年時人口數約六十萬九千人，設置了二個地方性的WIBs，並在其指導下亦設置了三個單一窗口生涯中心，分別是Jersey City One-Stop Career Center、Bayonne One-Stop Career Center、Union City One-Stop Career Center。其中，澤西市單一窗口生涯中心周邊範圍所服務的人口數近年來約在二三萬至二四萬人之間，當地失業率約為七點二％（二○○四年七月），人口平均年齡在二五至三四之間者佔一九點六％，人種同樣是白種人佔最多，其次是黑人。另外，該郡在也居住了將近七千五百個中國人（佔一點二％）。

紐華克及澤西市二個單一窗口生涯中心，距離紐約市曼哈頓區均相當接近。據單一窗口生涯中心經理（Manager）表示，或因為地處大都會邊緣的關係，當地居住的民眾大都屬於中下階層勞動力、教育程度偏低，因此失業率顯然高於紐澤西州其他地區。

三、紐華克單一窗口生涯中心之組成伙伴（Partnership）

每個單一窗口生涯中心組成的伙伴數目不一；惟，在WIA規範之下，單一窗口生涯中心至少要有三個伙伴數。這次參訪單位中，以紐約市皇后區牙買加單一窗口組成伙伴單位最多，至少包括紐約州勞工廳、紐約市WIB、市圖書館、市監理單位、市其他福利單位等共一二個伙伴，計有一七個方案進行。

因此，美國的單一窗口生涯中心並不是一個機關名稱，而是強調在一棟建築內提供求職者多樣化的服務。在單一窗口生涯中心內之方案（Program）或人員往往分屬不同層級，經費來源亦可能分別來自聯邦、州、或市的勞動力投資發展委員會（WIB），或經費雖同樣來自州勞工廳，但也可能來自不同部門。

紐華克單一窗口生涯中心與其他參訪單位一樣，強調生涯中心只是將服務求職者之各項方案聚集在一起、一同工作（work together），並無法看到較嚴謹的個案轉介流程或評估標準。紐華克單一窗口生涯中心，其組成伙伴包括了以下部門及單位：

（一）州就業服務（E S）方案，主要負責就業服務相關項目，共配置四二人。

（二）地區勞動力投資發展委員會（WIB）方案，主要負責職業訓練相關項目。

（三）州身心障礙重建（DVR）方案，主要負責身心障礙者就業與訓練相關項目，共配置九十人。

（四）州失業給付（US）方案，共配置三人。

（五）州雇主服務（BS）方案，共配置一人。

圖1- 紐華克單一窗口生涯中心       [image: image1.jpg]


  

參、單一窗口生涯中心主要服務項目及流程

一、警衛中心

在紐澤西州的每個生涯中心，均配置有配帶槍械的警衛，負責維護秩序與安全。紐華克生涯中心共配置警衛五人，每天輪有二人在大門口檢查證件及適當引導。由於該市治安近年來日趨惡化，故安全維護相較於其他生涯中心更加的森嚴，警衛除在大門把關外，有時也會在辦公室內看到他們的回來巡邏。


[image: image2.wmf] 

 圖2- 紐華克生涯中心的二位警衛

二、接待區（Acceptation  Area）

在紐澤西勞工部的規劃下，原接待區應扮演單一窗口角色，即該區所有工作同仁應提供所有服務之詢問與分流。但紐華克生涯中心服務量大，且並非所有工作同仁都能確實了解、掌握各項服務方案，故在該中心調整了實際服務模式，將求職者分流至三種櫃台：「一般求職服務詢問櫃台」、「職業訓練詢問櫃台」、「失業給付詢問櫃台」。

（一）一般求職服務詢問櫃台（employment）


對於初次造訪生涯中心的民眾，櫃台服務人員將會安排其登記參與「再就業新生訓練（Reemployment Orientation Workshop）（每日上、下午各一場）」。唯有參加完此研習，求職者才得進一步接受生涯中心任何其他服務。

對於非初次造訪生涯中心的民眾，接待台的功能則是在做分流服務，如身心障礙者可從這個步驟即分流至身心障礙重建部分（DVR，位於中心之二樓）；或是當求職者無法藉由自助服務（Selp-help）找到工作與資訊，需要進一步求職或諮詢就業服務時，接待台需先行確認其求職登記是否仍為有效，並登記姓名及社會安全碼等資料（SLIP格式，詳如附件），通知專業人員（interviewers 或是counselors）至接待台將求職者帶進辦公室（專業人員之座位）進行服務的提供。

（二）失業給付詢問櫃台

接受失業給付相關問題詢問及查詢（如失業給付金額為何尚未入帳等？），當民眾需要了解更多的訊息或查詢時，則發放號碼牌，進入後端失業給付服務櫃台接受服務。

（3） 職業訓練詢問櫃台

接受失業給付相關問題詢問及查詢（如職業訓練方案的資格等？），當民眾需要了解更多的訊息或已決定申請職業訓練方案時，則由櫃台通知專業人員至接待台將民眾帶進辦公室進行服務的提供。

[image: image3.jpg]


 圖3- 接待台（紐華克中心）

簡而言之，接待區所扮演的角色僅為相關服務詢問及服務分流，若民眾需要更進一步的服務則需轉由專業服務人員進行服務。此外，為有效提供適當的服務分流，接待區之服務同仁，為後端專業人員所輪班，不同於台灣就業服務中心由志工人員所擔任。

三、求職服務


紐華克單一窗口生涯中心求職服務大致可分為三大類：核心服務、深度服務及其他服務。

（一）核心服務（Core Services）

1.再就業新生訓練研習（reemployment Orientation）

每一個初次到訪進入單一窗口生涯中心的求職者（job-seekers，包括失業給付之申請者），都「必需」參加再就業新生訓練研習，為進入生涯中心的必經入口。

紐華克生涯中心周一至周五每天排有二場再就業新生訓練研習，分別上午九時及下午一時三十分，每次進行約半小時，主要是由指導員（由中心之interviewer或counselors擔任）向求職者說明生涯中心之服務項目、如何獲得協助及再就業應有的求職態度等，當場亦回答求職者相關詢問。

求職者在研習會後，需填妥求職登記表，以利在48小時後（由工作人員將求職登記鍵入電腦資訊系統OSOS），可以開始接受求職或諮詢服務。另外，在該研習會中也將發放求職者個人的生涯中心進出通行卡（swipe card）（依求職者個人社會安全碼（Social Security）所製作核發的。

2.自助服務區（Public Access Area 或 Resources Room）

在美國的單一窗口生涯中心，都有一個類似台灣的「就業資訊區」的自助服務區域。在此區域求職者可自己上網填寫履歷、找工作，另亦提供許多相關資訊（如巴士時刻表等）。

各生涯中心之名稱有時並不一致（如Public Access Area、Resources Room），進入的方式亦不一致（有的屬封閉式，需用通行卡或輸入個人社會安全碼才能進入，進入之後要在一份使用規則文件上簽名，表示瞭解並願遵守相關規定；有的則採開放式，只要登記名字及開始使用時間即可使用電腦設備）。各中心之設備及提供資訊亦並不完全一致。

紐華克的自助服務區共配置電腦二五台，工作人員二人。求職者可登記名字後，使用電腦自行登錄履歷、尋找工作，每人限用時間一小時，但如果使用者不多則不限時間。在此次參訪各生涯中心，自助服務區資源之豐沛令人印象深刻，其服務內容包括如下：

（1）充足完善之電腦設備（軟硬體）

在此次參訪之大多生涯中心所開放之電腦設備（含座位）至少在二十五部以上。除了硬體設備外，生涯中心亦先行貼心設定相關軟體功能，以降低求職者利用電腦之障礙：

A.電腦內設定經常連結之工作機會網站，包括：WNJPIN.net（紐澤西州之就業服務網站）、America’s Job Bank（全美之工作機會庫）；America，s Talent Bank（全美之人才資料庫）；Hotjob.com（民間Yahoo之求職求才網站）；Monster.com（民間求職求才網站）等。

B.先行灌入履歷表相關軟體，有履歷撰寫之範例、常用格式等，協助求職者利用電腦撰寫履歷。
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圖4-1 自助服務區（紐華克中心）             圖4-2 資源室（紐華克中心）
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圖4-3 自助服務區                         圖4-4資源室提供免費影印傳真等服務
（2）設置小型圖書館

生涯中心設置小型圖書館，放置就業相關書籍、期刊、統計數據，供求職者閱覽或影印。
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圖4-4 資源室內小型圖書館提供各種就業資訊  圖4-5 資源室公布熱門職缺及徵才訊息
（3）自助服務區使用導灠

如果求職者並不知如何使用資源室及電腦，在馬里蘭州蒙哥馬利單一窗口生涯中心的作法值得參考。求職者可先行戴上耳機，聽取簡短介紹，此作法既省人力又可貼心服務求職者。

3.就業推介服務（Employment Interview）

當求職者無法由自我服務區找到工作時，則至接待區登記，並由就業推介員（interviewers）協助工作篩選及推介（job search and referral）。紐華克單一窗口生涯中心就業推介員，共有七位（含一位督導），每半天約需接案七人，其工作內容包括：

（1）檢視求職登記/履歷表：協助檢視就業服務資訊系統（OSOS）內求職者求職登記表資料或個人履歷表是否適當與正確。

（2）依求職者希望的工作項目等資料，於OSOS與全美JOB BANK系統內，篩選適合之工作機會。列印工作機會內容，並開立介紹卡，並將所有文件放入資料夾交給求職者。

（3）此外，就業推介員仍會根據求職者個別狀況做以下建議：如參加就業促進研習活動、轉介至身心障礙重建部門（DVR）、轉介至WIB參加職業訓練、參加中心內部電腦或數學訓練、運用工作優先（Work-First）方案協助等。
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圖5-1就業推介服務（紐華克中心）              圖5-2 就業推介服務（紐華克中心）

【說明】推介服務為屬開放性櫃台服務，求職者需先登記並於自助區等待，俟推介員親自帶進推介員之辦公位置（圖5-1推介員之辦公區域上鎖，非開放區域），以進行推介服務（圖5-2推介員利用辦公位置內之電腦，進行個別化之推介服務）。

（二）深度服務（Intensive Services ）

進入到深度服務的個案，大多是較弱勢或正在領取失業給付當中之求職者。

1.PROS（Project Reemployment Opportunities System）Orientation

此為另一種較深度的再就業新生訓練研習會，研習會中指導員會要求參加人員先行自我評估且需簽名認定，評估自己缺乏且想獲得服務項目有那些（如：Job Search Workshop；Resume Workshop等）。參加對象，包括「失業給付請領人」（通常失業給付請領人會接到失業保險（UI）體系（Department Of Labor and Workforce Development division of field operations）一封信，要求請領人依據指定的時間到就近指定的單一窗口生涯中心報到參加PROS Orientation，並積極透過協助尋找工作）、「一般求職者」（由諮詢人員建議參加）等。大部份參加對象，多為失業給付請領人，若請領人未參加且無具體理由，通常會被取消失業給付請領資格。

凡參加過PROS Orientation之後，即進入個案管理、專人服務階段，並有完整的檢核表（checklist），瞭解個案是否已參加過相關的服務或進行轉介服務。不過根據瞭解，通常個案自行評估勾選需進一步接受服務項目，並未再經過諮詢人員的雙重評估。

2.就業促進研習活動（Career Beacon Workshops）

紐澤西州勞工部對於就業促研習活動內容已有原則性之規範，因而各中心服務內容之間並無太大之差異，但會依其個別特性開立不同場次之研習活動。部份就業促進研習活動介於核心及深度服務之間，並無法嚴格區分或切割。

紐澤西州就業研習活動，即該州所稱之就業訊號燈（CAREER BEACON），區分為以下六大模組：

表1：就業促進研習活動六大模組

	模組名稱
	內容

	自我管理能力
	了解你已擁有的技能、如何向雇主表現這些技能、及學習如何展現在今日的就業市場

	有效尋職技巧
	指導求職者如何有效的在各種求職管道找到工作：

1.正式上課之前，並先播放由雇主、員工、求職者等現身說法提供求職技巧、經驗的錄影帶。

2.在課堂中求職者並需填寫一張自我評估表（名稱為：Job Search Readiness Inventory），求職者在這張清單中只需針對每個問項回答是或否，如果在每個問項超過一個或一個以上「否」，則表示欠缺該項技巧，而需再參加該項就業促進研習活動。課程結束並當場要求求職者立即到自我服務區找工作。

3.課堂中就業諮詢人員並提供各項現場徵才活動訊息（Job Fairs）。

	勞動市場訊息研究
	課程目標在指導求職者如何蒐集最新就業市場資訊，並瞭解自己的技能在當前就業市場趨勢中是否足夠？有無需要更換就業技能、生涯目標等。

	行銷/ 履歷撰寫
	課程目標在指導求職者撰寫履歷表技巧及應強調重點項目，課堂中並提供各式各樣應徵工作項目履歷表撰寫樣張，及可以置放履歷表的網站，若參加者當場反映並不會上網、不會使用電腦或仍不知該如何撰寫履歷表等，諮詢人員即當場另約時間個別指導（Interview）針對其問題協助之。

	面試
	課程目標在指導求職者面試之相關技巧。

	訓練
	協助求職者了解本身之技能及其相關工作市場。學習如何研究並決定訓練之有效性，並介紹相關訓練補助方案（如Workforce Development Partnership Program、Workforce Investment Act、Trade Act and Financial Aid Programs）。.由於很多人並不清處參加職業訓練的目的，或究竟那種訓練課程適合自己的生涯發展，只是一味想參加訓練。因此，透由此研習活動過程及運用工具，幫助求職者檢視究竟何種訓練課程或型態適合自己，確實需要參加訓練者即透過WIB窗口安排參加職業訓練。


紐華克生涯中心之就業促進研習活動，每星期一至星期三例行性舉辦，每場次約十至十五人參加，並由不同的就業諮詢人員針對個案需求（來自於PROS Orientation求職者所填寫的參加項目意願）舉辦，就業促進研習教室配置電腦一部（講師操作用）、電視、錄放影機及二個可供身障者使用的座位。 

3.職涯諮詢服務（Career Counseling）

據相關承辦人員說明，諮詢服務（counseling）與推介服務（interviewing）不同之處，在於後者則僅就求職者現有工作意願，協助指導履歷之撰寫、工作機會之篩選；而前者則提供職涯轉換、選擇與調適之諮詢，即當求職者有意轉換職場、申請訓練補助時，諮商人員則會負責評估與協助。

在實務操作上，諮詢人員多先利用WNJPIN網路上各項資訊來協助求職者初步了解各項職業之前景、市場供需、薪資狀況等。另諮詢人員亦會依個別狀況，做以下建議：如參加就業促進研習活動、參加職業訓練及申請相關費用補助等。

（三）其他就業相關服務

1.特定對象專屬服務

在紐華克單一窗口生涯中心，提供高齡者、退伍軍人、身心障礙者之專屬服務。

高齡者專屬服務對象為五十五歲以上、低技能（尤指數學技能）、低收入的求職者，透過工具測驗後，安排高齡求職者參加中心內部實施基本技能訓練（Math Training），並提供補助性之工作機會。退伍軍人專屬服務，則是具退伍軍人背景之推介員（interviewers）提供相關就業資源與轉介服務（在美國，對於退伍軍人有許多特別的補助、訓練等方案）。

此外，在美國多數生涯中心均結合職業復健服務部門（DVRS，Division of Vocation Rehabilitation Service）共同辦公，該部門在紐華克生涯中心二樓亦設有辦公室，設置九十名諮詢人員，提供專屬身心障礙者之就業服務，以協助求職及維持現有工作（having problems keeping their jobs））。主要之服務項目，含「診斷評估（diagnostic evaluation）」、「個別職業諮商與指導（individual vocational counseling and guidance）」、「求職技巧訓練及選擇性就業安置（job-seeking skills training and selective job placement）」、「追蹤服務（follow-up service）」、「就業後服務（post-employment services）」、「身體復建（physical restoration）」及「工作指導/職業/專業訓練（job coaching; vocational, professional or on-the-job training）」等。

2.配合推動「工作優先（Work-First）專案」之公車卡核發
Essex郡政府及紐華克市政府針對低收入戶者，分別推動「食物券（Food stamp，為郡政府之食物補助方案）」，及「綜合救助（General Assistance，為市政府之金錢給付方案）」二個重要的方案，統稱為「工作優先（Work-Firs）」。紐華克單一窗口生涯中心配合此二項專案之推動，辦理「公車卡（Bus Card）」核發作業。

由於辦理這二項方案公車卡之核發作業，使得紐華克生涯中心鎮日進進出出這群福利之請領者，這是其他生涯中心少見的。每日早晨八點半不到，遠遠地就可以看到中心門口前排著長長的隊伍；整日的紐華克中心亦總是鬧哄哄的，接待區前排著一列有些焦急、有些不耐煩的民眾，親自坐鎮的是中心的督導，時而溫和親切時而堅決果斷地處理著求職者之要求。

公車卡之核發，主要目標在協助符合資格之低收入戶求職者從事積極重返職場活動（如尋職、工作、參加基礎教育、或參加職業訓練等），補助其往返交通運輸費用。每週核發公車卡，最長可獲得五年的專案協助。其服務流程為：

（1）須為工作優先專案（食物券或綜合救助）之福利補助對象，經轉介至中心續領公車卡之補助。紐華克生涯中心通常會針對新進具備資格者，辦理公車卡的說明會（Bus Card Orientation），使其瞭解所有的權利與義務事項，並簽名確認。

（2）每週均需帶著所填寫的求職紀錄或參加職業訓練證明（至少達三十小時）至單一窗口生涯中心向「Work Firs」就業諮詢團隊報到，並接受抽查是否確有積極求職之事實。據該中心之統計，每週約有二千人次公車卡求職者返回中心報到。

（3）如果沒有按時報到，則需另外預約報到時間，說明未報到理由。如未有具體理由或未到，生涯中心將會回報此情況至工作優先專案，考量是否停止福利之給付。
【註】公車卡每週至少30小時/週尋職記錄之計算，可包括下列項目：

1.面對面面試－前往申請、面試等（2小時）

2.前往了解－前往工作集中區域（如購物中心、工業區等）了解、申請（1小時）

3.電話聯繫－指出鎖定可能雇主、準備、執行電話聯繫（每通電話30分鐘）

4.團體尋職課程－每日3小時

5.工作俱樂部－每次1小時

【註】據該中心人員透露，由於公車卡無法照片等辨別身份之註記且其不限該週使用次數，故不少請領者左手進右手出，公車卡黑市十分猖獗。
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  圖6 - 接待區申請公車卡核發之行列

3.專業求職者自助團體（PSG，Professional Service Group）

在紐澤西州之部分生涯中心設有專業求職者自助團體（共十二個），為具有專業能力失業者之求職自助性團體，其成員均為管理、技術、行政等失業之專業人員。該團體在生涯中心內，有專屬之活動空間，得使用各種資源及設備（如電話、傳真、影印機、電腦及網路服務等），發展提昇自我的技能、舉辦現場徵才、分享就業訊息、網絡、技能（該團體亦可積極外展或接受雇主主動提供之職缺），藉由同儕支持獲得再就業之機會。


欲參加該自助性團體需遵循下列規定：

（1）參加PSG新進者研習會議（PSG Orientation），讓研習會將介紹PSG及如何處理失業壓力。

（2）需參加至少三場各三小時之求職研習會，共四場如下：

A.「電話行銷（Telemarketing）」：如何有效電訪雇主，以為PSG獲得工作機會。

B.「履歷撰寫（Resumes/ Cover Letters）」：如何撰寫履歷。

C.「建立網絡（Networking）」：如何建立網絡，包括行銷方式。

D.「模擬面試（Mock Interview）」：以角色扮演方式進行模擬面試。

（3）需簽署PSG成員規範，且每週需投入4小時的志願服務時間，從事PSG工作。

4.幼兒暫置服務（Child Drop off Center）：

此次所參訪的紐澤西州單一窗口生涯中心，大多設有大小不一的幼兒暫置中心，提供給帶小孩求職的家長暫置服務，有的生涯中心甚而提供類似托兒所的服務措施，如：豐富的玩具室、圖畫書，並有專人服務。

但大部份單一窗口生涯中心的員工（包括紐華克生涯中心），認為設置幼兒暫置服務中心是一個壞主意（bad idea），因為沒有足夠的經費與員工可辦理此項服務，因此幾近停止服務，甚至已改做為就業促進研習的場地。

四、失業保險服務（Unemployment Insurance Services）

紐華克單一窗口生涯中心共設有二個失業保險服務櫃台，其中一個是「西班牙語」服務櫃台。失業給付申請人可透過網路及電話完成失業認定，通常會至單一窗口生涯中心失業保險服務櫃台尋求服務者，主要包括想瞭解失業給付金額計算，及為何給付金額還未入帳等問題。此服務櫃台並不提供協助請領者求職服務，

另外在失業保險服務櫃台旁邊，提供設有六部電話的座位，此電話是提供給家裡沒有電腦或電話之失業給付請領人，利用電話完成失業保險之申領手續。

（一）失業給付之規定

在美國失業給付之資格及給付方式，為各州自行決定，故各州間存有差異。經相關人員說明，紐澤西州失業給付相關規定幾乎每年都會翻修，並認為由於紐澤西州之自由風氣，故其申請資格每年都會修訂且含蓋各式各樣之離職原因。

現行紐澤西州失業給付之申請，資格為除經認可之離職原因外，亦須在過去20週內至少賺103元美金或至少於基期內之總薪資達5,200元美金。其每週失業給付之金額為WBR（Weekly Benefit Rate），即在個人基準期間平均週薪的60％（各州不同，紐澤西州略高於全國之平均）。此外，失業給付總額（MBA, Maximum Benefit Amount）計算方式為「WBA」乘以「個人在基期工作週數」，最長可請領26週。

（二）失業給付之申請方式

在紐澤西州，失業給付申請需每二個星期申請一次，主要有「電話」及「網路」二種申請方式，且至2003年秋年，需專人服務（辦公室或電話）之失業給付申請者已降低超過50％：

1.電話申請

打電話至「失業給付電話服務中心或稱再就業電話服務中心（Reemployment Call Center）」，其服務時間為週一至週五之早上七時至下午五時，為目前申請方式之大宗。在紐澤西州目前共有三個失業給付電話服務中心，負責失業給付之電話申請（含初次及再次）。失業給付申請者依所居住地區碼（zip code）分別向不同之電話中心申請。

2.網路申請

失業給付申請之網址為「http:// njuifile.net」。於2003年起，紐澤西州開始推動失業給付網路線上申辦；失業給付申請者亦可於申請後繼續於該網路上進行求職、撰寫履歷或獲得就業市場資訊。


失業給付之申請需回答下列七項問題：

1.是否有能力（able）及可以（available）工作？

2.是否積極尋職？

3.是否拒絕任何工作（是指不得拒絕任何類似於前次工作內容及薪資的工作）？

4.是否在學或參加職業訓練？如果是，你的出席或學習狀況是否令人滿意？

5.是否擔任義工或自營工作？或是符合假日或休假給與？

6.是否正在接受或已申請雇主發放津貼給付或其他退休金（不包括社會安全給付）

   如果是，那津貼給付的金額是否改變？

7.這二週你有工作嗎？

此外，失業給付電話服務中心在受理失業給付之申請作業過程，亦十分重要「地址」之正確性，以確定每次之申請結果均能順利通知申請者。故，每次申請語音系統都將詢問郵寄地址是否變更，如果是，將轉接專人處理。
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圖7-1 失業保險服務櫃台（紐華克中心）      圖7-2 失業給付申請電話（紐華克中心）
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圖7-3 失業給付申請電話之雙語服務
（三）失業給付之審核


失業給付申請者一經申請，電話中心將為其預約「再就業新生訓練研習」，申請者必須參加，具有「強制性（mandatory）」。另外，失業給付審核中心若對於申請者之申請資格有疑義時，亦將安排申請者進行面訪或電話訪問。上述二項活動，申請者若未到，給付可能會延遲或被停止。如果錯過面談，需立即打電話到電話中心重新安排面訪或電話訪問時間。

1.失業給付申請者「需」參加再就業新生訓練研習（單一窗口生涯中心）

失業給付電話中心會替失業給付申請者預約生涯中心之「再就業新生訓練研習（Reemployment Orientation）」；另依個人申請狀況，申請者可能也需和該中心之失業給付專員面談，共同檢視你的申請（如現階段不可以工作或拒絕工作之原因等）。

2.失業給付資格審核中心（失業給付審核中心Judicatory Center）


失業給付申領資格如有疑義時，審核中心審查員（claims examiner）將會安排電話之訪談，並在預訂的時間打電話給失業給付之申請者。


至於訪談之原因將列於申請者所收到的預約單上，如果訪談原因為離職原因為「自願離職」、「因疏失被公司解僱（fired from your job）」或「無法工作（some question about your availability for work）」時，申請者將收到一份問卷，訪談時將會詢問問卷上的問題。


如果被拒絕給付，申請者將會收到書面通知，並有權上訴。如果申請通過，將會收到支票。如果不能準時接受電話訪談，則請致電於再就業電話中心重新安排電話訪談。

3.失業給付金額疑義－面談或電話訪談（失業給付審核中心Judicatory Center）

如果申請者對於給付金額有疑義時，將會被安排和「給付金額核發專員（a monetary representative）」進行面談或電話訪談。失業給付申領者需準備過去18個月就業資料等證明；如果可行，前雇主將被要求提供薪資及離職資料。在訪談後，申請者將會收到書面文件，說明你的給付金額；申請者若不同意審核結果，則可上訴。

（四）「失業給付」與「就業服務」之連結


在紐澤西州，針對失業給付申請者提供的就業服務如下：

1.一經申請則「強制」參加「再就業新生訓練研習（Reemployment orientation）」


失業給付申請者一經申請則將被「強制」要求參加「再就業新生訓練研習」。就親身參與的經驗，該研習會不但介紹求職的資源、說明單一窗口生涯中心之服務項目與內容；更強調求職的態度，清楚傳達：求職不是一蹴可成的事，是一個漫長的過程，因而絕不能等失業給付請領完畢後，才開始求職。

2.申請12週前－不需強制接授生涯中心求職取務

當失業給付申請者參加再就業新生訓練研習後，就僅需二週一次以電話或網路申請給付，而沒有義務且不需前往生涯中心報到。在台灣制度中，失業給付請領者需每月檢附「求職證明單」辦理認定以獲得給付；但在紐澤西的制度中，所謂的求職證明是「申請者說了算」－即，只要他會在回答語音系統「是否積極尋職？」問題時，答案為「是」即可。當然，若事後被發現與事實不符時，給付資格則有被取消之可能。


據相關人員說明，其實過去紐澤西州也和台灣相同，失業給付請領需親自到生涯中心，並需檢附求職證明且中心將就其真實性向雇主查驗，惟在下列二項因素下修改這項做法：

（1）經許多雇主反應，認為雇主在每日繁忙的工作下，往往無法記得求職者姓名以確認求職證明之真實性。

（2）強調個案之自主性，認為失業給付請領者，不必然需要生涯中心之協助，而有自行尋職之能力。因此，將選擇權交於個別請領者，由其個人決定尋職之方式，故在透由「再就業新生訓練研習」後，充分告知生涯中心之資源與求職應有態度後，就不再強制要求其接受生涯中心之協助。

（3）除求職證明之真實性無法確認與強調個案自主性外，生涯中心定位的改變也是取消求職證明的原因之一。生涯中心服務焦點由「失業」逐漸轉向「就業」，將服務重心放置在如何協助民眾就業，而非僅將心力耗盡於「失業」相關作業，故逐步簡化失業認定相關流程。

3.申請12 週後－「強制」接受生涯中心求職服務


近來，紐澤西州開創了此項方案，即要求失業給付請領者在申請期間超過12週後（紐澤西州失業給付最長可請領26週，故約一半之期間），即「強制」要求請領者需到期回到生涯中心接受求職就業服務（失業給付申請仍透由電話或網路），若無故缺席將停止失業給付之核發。


此項措施可說是該州試圖於「個案自主性」與「國家介入」二者間取得適當之平衡，要求在失業給付前期仍無法順利就業之失業給付請領者，強制接受政府之就業服務。

五、職業訓練（Vocational Training）

2004年1月紐澤西州長McGreevey組織再造計畫之一「勞動力發展體系與勞工部之移轉、結合與再造計畫」，體認勞動力發展之重要性，欲整合原分散於三個單位之相關方案（包括：人力服務廳（the Department of Human Service）、教育廳（the Department of Education）及勞工廳（the Department of Labor）。於同年7月1日將將所有勞動力發展方案整合至「勞工廳」，並將該廳正式更名為「勞工及勞動發展廳（the Department of Labor and Workforce Development ，簡稱LWD）」。

紐澤西州之職業訓練方案，大致可分為二大類：一為職場基礎教育之訓練：二為特定工作技能之訓練，分述如下：

（一）勞動力讀寫能力及基本技能計畫（The Workforce Literacy and Basic Skills Program）

本計畫係透由基本能力訓練，提昇成人職場的識字能力，訓練項目包括基本數學、閱讀理解、電腦能力、英文能力、尋職能力等職場相關之基本能力。其經費來源為勞動力發展基礎訓練補充基金（SWFBT, Supplemental Workforce Fund for Basic Training），出自失業給付基金。以2003會計年度為例，有2仟3百萬美金預算再加上2002年保留款等，約可支用共3仟9佰萬美金。該基金經費支用比例規定如下：

表2：勞動力發展基礎訓練補充基金支用比例

	方案項目
	方案說明
	經費支用比例

	學習連結Learning Link
	非金錢補助，直接由生涯中心專人提供訓練
	24％

	個人基礎教育補助方案
	WIA補助個別民眾基礎教育訓練費用，經測試有需要者
	28％

	員工在職基礎教育補助方案
	客製化訓練補助辦公室（the Office of）補助雇主為其員工辦理基礎教育
	38％

	行政管理費用
	相關行政費用
	10％


1.生涯中心之「學習連結Learning Link」


紐澤西州每個生涯中心均設有「學習連結」教室，透由電腦學習系統，輔以專人協助，提供成人教育之指導（此外，亦有其他社區服務據點亦提供相同服務）。服務項目包括閱讀、寫作、數學、溝通、尋職、生活等就業相關之基礎能力訓練。

部分方案內容與紐澤西州公共電視合作，使民眾可於家中進行學習與訓練。但目前仍無法以網路方式直接或下載學習相關方案，經詢問生涯中心之指導員，認為此案仍希望要求民眾前往生涯中心學習，一方面有專人指導，另一方面對於其學習成效亦能有效掌握。此外，透由電腦學習系統，亦有利於求職者漸漸習慣電腦系統之操作，從中獲得自信。
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 圖8- 紐澤西州「學習連結Learning Link」

2.個人基礎教育補助方案

個別求職者除「學習連結」外，亦可自行尋求基礎能力之訓練，但仍需經由當地之WIB審核通過。

3.員工在職基礎教育補助方案

客製化訓練補助辦公室（the Office of Customized Training）補助個別雇主、雇主組織、勞工/社區組織或教育機構為其員工或在職工作者所辦理之基礎教育訓練。如，提供看護中心訓練其員工之英文能力（此類員工多為移民，英文往往為其第二語言），以利其與同事及病患的溝通。

（二）勞動力發展合作計畫－高等教育或特定工作技能訓練補助

紐澤西州主要職業訓練方案為「勞動力發展合作計畫（WDPP, Workforce Development Partnership Program）」，為失業、弱勢勞工與雇主提供穩定訓練經費補助。此計畫不同於「勞動力讀寫能力及基本技能計畫」，主要是供高等教育或特定工作技能之訓練補助。

該方案經費來源為勞動力發展合作基金（Workforce Development Partnership fund），為雇主與勞工的薪資及利息收入稅收（在該方案未立法執行前，此稅收主要用於失業給付基金）。以2003會計年度為例，約9仟3百萬美金，該基金經費支用比例規定如下：

表3：勞動力發展合作基金支用比例
	方案項目
	方案說明
	經費支用比例

	失業勞工個人訓練補助方案

Individual training grants
	WIA直接補助個別「失業」勞工訓練費用，多為給付高等教或私立技能學校之學費補助
	25％

	雇主客製化訓練補助方案

Customized training grant
	客製化訓練補助辦公室（the Office of）透由雇主間接補助「受僱者或已就業者」

	45％

	弱勢勞工訓練補助方案

qualified disadvantaged workers
	多為福利給領者
	6％

	青年學徒訓練補助方案

youth apprenticeship training
	
	5％

	職業安全與健康訓練補助方案

occupational safety and health training
	
	3％

	行政管理費用
	
	少於10.5％


【註】勞動力發展合作基金（Workforce Development Partnership fund）每年均有不定比例之經費會挪用至人力服務部門（DHS, the Department of Human Services）。以2003會計年度為例，約有4仟4百萬美金移到DHS之下列二項方案：

1. 青年方案（Youth Corps）：1仟9百萬美金，為一年期的青年志願方案，用於協助高中輟學青年（16-25歲），透由有意義的社區服務發展工作技能，並提供第二次獲得文憑的機會）；

2. 工作優先方案（WorkFirst New Jersey Program）：4仟3百萬美金則用於「工作優先方案」。


僅就WDP之主要二項方案，說明如下：

1.失業勞工個人訓練補助方案（Individual Training Grant for permanently laid-off/displaced workers）

當失業勞工訓練期間超過其正常失業給付請領期間時，WDP方案將補助最多4000元美金或最長不得超過2年之額外給付（ABT, Additional Benefits during Training），以協助其完成經認可的職業訓練方案（WDP之諮商員需事先認可同意此訓練方案）。此方案補助方式多為二年或四年的社區大學或私立技能學校（vocational technical school），即多為給付高等教育或私立技能學校之學費。

【訓練之前提】

失業勞工個人訓練補助方案之基本精神與前提，為強調提昇「技能」及「獲薪能力」，不提供已明顯具有職業市場技能的求職者，就如該方案主要目的所述：「提供職業訓練服務以使獲得高度生產力及獲薪能力之長期生涯進展….. the employment training services most likely to provide the greatest opportunity for long-range career advancement with high levels of productivity and earning power」。故其訓練之基本前提為：

（1）「工作」優先於「訓練」
在單一窗口生涯中心所轉介參加訓練的求職者，必需經過核心服務（含自我服務區尋職、履歷表撰寫、網路探索、基本電腦操作等）、深度服務（就業諮詢、生涯協助等），確實無法找到工作，才可以轉介至WIB安排參加職業訓練。即，職業訓練補助並非是求職者應得的津貼或權利，更非是以愛心為出發點的服務項目。在大西洋城生涯中心傳單上的二段話，亦充分說明了「工作優於訓練」之精神：

～所有具有市場性或可轉換性技能之求職者，都必需先盡最大的力氣就業。

（All job seekers with marketable or transferable skills must make every attempt to gain employment first）。 

～所有工作相關的服務都必優於訓練方案之考慮。

（A sequence of job related program services must occur for each individual prior to any consideration for training selections）。

（2）具市場需求之職業（Occupation in Demand）

另一項訓練前提為，訓練須以「具市場需求之職業」為目標，即訓練後之未來職業須為「A Guide to Labor Demand Occupation」所列，經個別區域WIB所認可之職業種類。此類的職業之特色為現在或未來就業市場上需求大於供給之職業（an occupation which there is or is likely to be an excess of demand over supply for adequately trained workers），確保求職者在訓練後之就業機會不虞缺乏。

B.如果不是所列市場需求職業，則經提供相關資料，送交WIB認可。
【註】「A Guide to Labor Demand Occupation」由the Center for Occupational Employment Information所出版（http://www.wnjpin.com/coei/labor_demand/labor_demand.htm）。
【申請的步驟】

在各州單一窗口生涯中心主要辦理職業訓練業務及核發訓練經費的單位都為地區勞動力投資發展委員會（WIB）。其申請步驟如下：

步驟一－接受求職服務及參加「訓練新生介紹研習（Trainning Orientation）」

申請者必需先行接受求職核心及深度服務，經生涯中心個管人員（即為諮商員）評估有接受職業訓練之必要（諮商以「職業」為輔導方向，而非訓練單位），參與「訓練新生介紹研習（Trainning Orientation）」，研習會將說明與分享：1）訓練津貼的資格限制；2）訓練經費補助金額；3）訓練是“答案”嗎？；4）你的技術是否為市場所需求（in demand）？

步驟二－諮詢人員追蹤檢核訓練之必要及合理性

生涯中心個管人員（二個一組）將會追蹤檢核申請者申請訓練之個人生涯興趣，並確認下列資料：1）工作經驗與障礙；2）資格證明文件；3）接受生涯中心服務之時間；4）利用OSOS確認所有相關就業服務均已完成；5）釐清未來職業之適當性；6）諮商員對於訓練成效之評估；7）諮商員對於未來職業表現之評估。

步驟三－參加「訓練探索研習會（Research Workshop）」
個管人員同儕專業檢視（peer review）後，將會將上述資料交於生涯中心管理者（the Operation Manager）核准並簽章。

若經核准，WIB行政執行專員（Executive Administrative Assistant）將會安排該申請者參加「訓練探索研習會（Research Workshop）」，說明：


A）具市場需求之職類（工作機會多於合格工作者）

B）合格的訓練單位清單

經政府相關權責單位認可之合格訓練提供者（Eligible Training Provider），只有合格訓練單位才能接受政府之訓練補助（包括所有政府訓練方案補助）；生涯中心亦只會將失業勞工轉介至合格訓練單位。（紐澤西州職業教育訓練單位及方案查詢：http://www.njtrainingsystems.org/）


C）財務自我評估


D）要求完成所附的訓練探索研習表件（Research Package，文件項目與內容詳如表）

若被否決，申請案將於註明意見及建議退回生涯個管人員，在完成必要更正後，需經在四十五天後才可再被核准。
步驟四－完成「研習表件（Research Package）」及簽訂訓練契約
經過說明會後，申請者需完成「研習表件（詳如表）」之填寫，WIB行政執行專員將會其面談並檢視其所選擇的訓練單位。申請者需挑選並親自拜訪二至三個訓練單位，再於其中挑選最適當之訓練單位，並需撰寫報告記載說明及簽名確認。WIB行政執行專員亦需簽署確認。
步驟五－WIB與訓練單位簽訂契約
WIB行政執行專員擬訂與訓練單位之契約，闡明後續應給予求職者的訓練方向及支援。此契約、相關諮商評估與文件均需送WIB執行長（Executive Director）檢視及認可。如果WIB執行長不認可，則申請案則會加註意見退回生涯中心管理者（the Operation Manager）。訓練單位收到契約簽署並送回WIB執行長簽署後，契約正式生效。

步驟六－追蹤與結案
WIB行政執行專員將契約送至事務人員（為生涯中心管理者所指定）。事務人員將請諮商員於契約上簽章，以為訓練計畫負責（如確認申請者是否準備好接受訓練、電話正確性）。

訓練單位將定期向關懷追蹤專員（Follow Up Specialist）回報申請者之訓練與就業情形；關懷追蹤專員並將這些訊息輸入OSOS系統及訊息分送至個管人員及財管辦公室（Internal Monitor and Fiscal Office）。

個管人員需在申請人完成訓練方案前夕（至少三個星期前），安排面訪（Pre-Graduation Interview），以更新申請者之基本資料等相關訊息。此外，在大西洋城單一窗口生涯中心則是以寄發回覆卡（blue card），請其回覆是否已就業或不再需要尋職，並以EAIL方式提供就業服務中心的服務訊息及個管人員之聯絡方式，通知求職相關之服務訊息。
表4：訓練探索研習表件之項目與內容（Research Package）

	表件
	項目
	內容說明

	研究潛在的工作機會
	1.親自拜訪至少三位雇主


	“Worksheet for Resaerch on Jobs”

1.工作職稱/

2.雇主名稱/

3.工作內容/

4.工作條件要求（如執照、證照等）/

5.特殊工作技能（如速度、正確性、能力、教育、特別機械知識等）

6.工作待遇/

7.由這個雇主獲得工作機會的可能性或其他備註

	
	2.以郵件、電話或其他方式接觸至少十位雇主

＜目的＞這項工作為市場所需且這工作的待遇可以滿足你的需要
	“Worksheet for Labor Market Demand”

1.雇主名稱

2.接觸日期

3.工作機會

4.起薪

	
	3.十則報紙或其他廣告（如網路）
	“Worksheet for 10 Job Advertisements.”

附上至少十則廣告內容

	拜訪及研究可能的訓練學校
	親自拜訪至少二家可能適合的訓練學校
	“Worksheet for Research on Schools.”

1.學校名稱

2.地址

3.接觸對象、日期、電話

4.訓練課程學分數/時數/成本

5.財務支持種類

6.安置率及平均起薪

7.其他備註

	透由網路研究可能的訓練學校
	1.證明你所感興趣的工作為市場所需求
	印出該網頁

	
	2.印出你所感興趣的訓練方案內容
	印出該方案內容

	你所選擇學校及課程的相關訊息
	1.訓練的起始日

2.每星期的訓練時數

3.訓練的週數

4.學費、書籍費及雜費等費用細目

5.可能的財務支持
	


2.雇主客製化訓練補助方案（Customized training grant for employers）

－透由雇主間接補助受僱者或已就業者

此方案始於1992年，「客製化訓練辦公室（the Office of Customized Training）」協助量身訂做並補助雇主或雇主團體等員工或已就業者之訓練方案，以提昇其「特定工作技能」，雇主亦需提供相對配合款。本方案主要目的在於，藉由提昇高生產力與具全球競爭力的勞動力，繁榮經濟並維持、創業工作機會。

以大西洋城單一窗口生涯中心為例，在當地賭場提供了大量的工作機會，為區域內最大的雇主，相關工作機會包括了賭場發牌（casino dealer）、及飯店服務生等週邊服務工作。在此方案的補助下，大西洋城賭場雇主往往結合訓練單位（training venders，仍需具合格訓練提供者（Eligible Training Provider）之資格），提供員工專業之工作技能訓練。因而，雇主客製化訓練補助方案可說充分展現「政府」、「雇主」、「訓練單位」及「工作者」之勞動力發展夥伴關係。

在參訪的過程中，曾一度困惑政府補助這些每天賺進無數鈔票大財團賭場雇主之合理性。所獲得之回答是，透由訓練方案的補助，政府雖付費提供勞動力，但雇主將因此賺錢且付稅，工作者亦從中獲得工作、薪資且付稅、消費，最終政府又可由中獲得稅收。更重要的是，在這過程中經濟獲得發展、勞動力協助提昇、工作者獲得工作，每一個參與者都從中獲得所需。況且，不可否認地，賭場的工作機會的確吸納了許多的較邊緣的工作者（英語障礙、低技術），如亞裔、黑人、中年人工作者。

六、雇主服務－商業資源中心（Business Resource Centers, BRCs）

長久以來，紐澤西單一窗口生涯中心就如同台灣就業服務中心，均以「求職者」為服務之焦點。惟，近來一方面，有感於州內部分雇主，往往缺乏足夠資源與能力處理法規、財務及人力資源等相關議題；另一方面亦體認唯有與雇主合作，強化州內商業活動，才能真正造福求職者。故莫不積極思索如何將區域內的雇主吸引進入生涯中心，生涯中心觸角正大張旗鼓地延伸到雇主服務。

紐澤西州單一窗口生涯中心雇主服務之方式，為
結合商業服務部門（Division of Business Services）共同辦公。即，由該部派駐一名人員於生涯中心，設立「商業資源中心（Business Resource Centers）」，至今已有9個生涯中心設有商業資源中心（另有三個亦將於2004年底前開幕）。

（一）商業資源中心主要服務項目

由於小型公司（small business，少於100人）為紐澤西州經濟活動的重心（以2002年為例，其佔經濟活動之98％），故商業資源中心服務對象鎖定在「新成立且為小型的公司」，以協助雇主招募與訓練為第一要務，其主要服務項目包括：

1.商業資源資料庫（Resource Libraries）：提供雇主將近一七六相關的方案資訊，包括勞動市場、稅、管理研習課程等資訊。

2.電腦設備與會議室場地之使用：商業資源中心備有辦公桌椅、影印機、電腦、傳真與電話等設備，雇主均可免費使用這些資源或是會議室。

3.求才服務（Recruiting, prescreening, and assessing job applicants）：協助擬訂與登錄職缺資料（job order）、篩選與面試求職者。雇主亦可於生涯中心辦理招募或面試活動。其中，職缺之登錄，往往由商業資源中心或生涯中心之工作開發員專人協助開立，故在職缺資料十分詳盡與確實。篩選與推介之過程，在與生涯中心之合作下，強調精準推薦（best candidate），以建立與維持雇主之信任。

4.雇主客製化訓練補助方案訊息提供（Customized Training Program）：此方案始於1992年，用以創造及維持高技能、高薪的私部門工作機會及用以確保高生產力與具全球競爭力的勞動力。商業資源中心提供相關方案之訊息。

（二）商業資源中心之實際運作流程

其實務運作之服務流程，簡述如下：

1.商業資源中心主動拜訪雇主或當雇主從網路、信件或其他管道知道單一窗口位址與訊息，並到資源中心造訪時，會先瞭解公司性質，是否是新成立公司？所需要的服務是想雇用求職者？還是想接受訓練的方案？

2.當釐清之後，商業資源中心人員會將訊息回報給「經濟發展局（EDA，Economic Development Authority）」知道，並與雇主另約定時間，由主要方案：包括雇主客製化訓練補助方案（Customized Training Program）、僱用獎助梲賦減免方案（WOTC，Work Opportunity Tax Credit）等人員共同面試及評估雇主。面試完竣後，各參與面試方案人員必需在短時間內繕寫報告決定同意或不同意用所屬方案協助雇主。

3.當雇主經審核通過時，方案（如僱用獎助梲賦減免方案等）適用的合格人員可能是屬於Work-First求職者或其他弱勢族群，因此雇主服務人員與就業服務人員必需運用現場徵才活動（Job Fair）、職缺公布（Open- Job）、職缺登錄（job-order）等方式協助雇主找到符合資格的求職者（通常由人力資料庫或現有求職者尋找），這部份工作與就業服務即有所結合。

簡而言之，商業資源中心最重要的任務是透由結合求職及雇主服務方案，達到「將雇主留在紐澤西州」及「提升與維持最佳的勞動力資源」之終極目標。
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圖9-1-商業資源中心管理者（紐華克中心）    圖9-2- 商業服務中心電腦設備免費服務
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圖9-3- 商業資源中心各種方案代表面試雇主
肆、研習心得與建議

一、美國紐澤西州單一窗口生涯中心特色

紐澤西州藉由結合就業、教育與訓練，已使過去2003年一年造訪生涯中心達600,000人次；此外，對於工作優先（Work First）專案之個案（往往為遊民、或具有社會、健康、教育等問題，難以安置就業），2003年統計至少有9,945人透由單一窗口生涯中心的協助而得以就業。生涯中心已有斐然之成效，歸納其特色有：

（1） 自助服務區資源之豐富

此次研習及參訪單一窗口生涯中心，各地自助服務區（即台灣所稱之就業資訊區）雖名稱各有不同（如：Resource Room或Public Access Area），其共同特色為聚集豐富多樣的資訊及電腦設備，提供給求職者。目前我國各公立就業服務站，就業資訊區僅配置五部電腦，建議可參考美國作法，擴增就業資訊區電腦設備，強化求職求才網站功能，增加求職者自我尋職責任。

（二）「再就業新生訓練研習會」有助新進求職者瞭解相關方案權利與義務事項

很多求職者並不了解生涯中心的服務項目有那些？或如何參加各項服務措施及應盡之權利與義務？透過參與再就業新生訓練研習會，可使其充分瞭解並遵守相關規定。

我國就業服務機構現行並無充裕之人力及場地，每日例行性辦理此類說明會，但未來可思考：當一般求職者初次進入就業服務站時，即發給一張具備完整服務項目的宣導單；另針對失業給付請領人、求職交通津貼請領人、僱用獎助津貼請領雇主，發給一張相關權利與義務事項之宣導文件，並請其簽名確認，以避免後續衍生爭議與困擾。

（三）強調求職者的尋職責任，共同分擔再就業任務

在紐華克及其他單一窗口生涯中心均可發現，不管是透由提供豐富的電腦設備、求職者得自我評估參與研習活動項目、或失業給付/工作優先專案請領人服務方式等，均賦予其積極尋職責任，而非由服務人員強迫開立介紹卡面試，只需抽查其求職動作是否確實即可。

在台灣，各界的觀點往往聚焦於強調公立就業服務機構之推介功能，而忽略了求職者本身之尋職責任；未來實可透過就業促進活動、就業諮詢等方式，強化求職者積極尋職責任，而公立就業服務機構則應持續提供充份資訊、資源及支持。

（四）服務之貼心與人性

因應美國之多種族社會型態，單一窗口生涯中心除各項英文服務外，因地制宜另配置西班牙語或其他語言之櫃台、文件或宣導資料以服務移民人口。在台灣，公立就業服務機構在較偏遠的地區，應可配置具備流利台語或原住民母語工作人員，以服務中高齡、原住民等較邊緣之求職者。

此外，在紐華克生涯中心服務人員在服務結束後，會將所有求職相關資料（如求職者本身履歷表、前往應徵之雇主基本資料、介紹卡、交通資料等）放入文件夾並交由求職者帶回，即使求職者僅為應徵看護工。在服務過程中，耐心、仔細、溫和的解釋工作機會，確認求職者本身之意願與能力。反觀台灣之推介就業服務，於不具隓隱私性之櫃台（不同於紐澤西之服務人員專屬辦公座位）提供服務，且與失業認定作業合併辦理，在狹窄空間與失業認定緊張關係下，雙方幾無詳細討論工作機會之可能，亦難以提供親和且切適之推介服務。

（五）雇主服務「商業資源中心」－完整結合就業服務、職業訓練、節稅方案等

在單一窗口生涯中心雇主服務人員最重要的任務，並非在開拓就業機會、建立雇主關係、拜訪廠商等個別服務項目，而是強調如何「將雇主留在紐澤西州」，即結合就業服務、職業訓練（提供符合資格求職者）、節稅方案、工作崗位訓練方案、量身定做訓練方案等各項目方案，提供完整服務（package）協助公司發展、創造工作機會。

在我國，雇主相關服務職權分別隸屬於公立就業服務機構、公立職業訓練機構、企業職業訓練體系、經濟部中小企業處等單位。因此除僱用獎助津貼外，較無法集中力量讓弱勢求職者與各項雇主服務方案結合，未來可思考效法紐澤西州生涯中心之方式，整合各部門之雇主資源於公立就業服務機構，提供單一窗口、完整、量身訂做之雇主服務。

（六）符合求職需求的就業促進研習活動

在美國紐澤西州單一窗口生涯中心，就業促進研習活動主要項目為履歷表撰寫、有效的就業機會蒐尋、就業市場趨勢及個人技能是否符合就業市場需求探討等，以深入淺出及小團體方式進行，並由中心自身專業人員（就業推介員或諮詢人員）親自擔任研習活動之指導員，較能掌握求職者個人需求並有利於後續之追蹤服務，此辦理方式有別於我國就業促進研習活動採委外方式進行。

（七）就業服務與訓練訓練結合

在美國單一窗口生涯中心主要的二個伙伴即是勞工廳的就業服務與WIB的職業訓練，因此求職者在單一窗口可接受就業與訓練的資訊與服務，求職者也無法先自行選擇參訓的單位與課程，必需經過連串且完整的服務及評估後，才得以接受職業訓練，在此情況下，訓練資源應較不會被濫用與浪費。

（八）失業給付與就業服務之脫勾

在紐澤西州失業給付之申請與認定是透過網路或電話辦理，但請領人必須就近向單一窗口生涯中心報到，積極參與就業促進研習活動或至自我服務區登錄履歷表、找工作等。因此單一窗口生涯中心就業服務體系，僅需協助失業給付請領人參與就業促進研習活動及增進其求職技巧，並無開立介紹卡及失業再認定等動作，

失業給付與就業服務之脫勾，使得失業給付請領人不為就業服務中心服務之大宗，也使生涯中心得以將服務重心由「失業」逐漸轉向「就業」，致力於協助求職者之就業服務，而非僅將心力耗盡於「失業」相關作業。

（九）服務具備層次的概念

美國就業服務在一九九八年通過勞動力投資發展法案（WIA）之後，單一窗口生涯中心即提供完整的求職者服務措施，從服務流程發現，求職者必需經過核心服務及資深服務，進而才參加職業訓練，因此對求職者個別化服務具備層次觀念，且最耗費經費的服務措施（訓練）應置於最後階段即當求職者確無法經過核心及資深服務再就業後，才施予職業訓練。

（十）容許各地單一窗口生涯中心發展地區特色

此次研習及參訪單一窗口生涯中心多達七個，但並非每個窗口都有一致性標準化作業流程或統一識別標幟。勞工廳、區域辦公室或勞動力投資發展委員會WIB等上級指導單位，均容許各中心發揮其個別特色。如在大西洋城之生涯中心，自創名稱為「工作連結（JOB CONNECTION）」、每間辦公室稱為「SUITE」而非「ROOM」等。此外，區域辦公室經常與各單一窗口生涯中心管理階層開會，分享個別推動方案之作法。

二、台灣作法較優於紐澤西州單一窗口生涯中心之項目

（一）單一窗口生涯中心較未具備「為民服務」、「顧客導向」的觀念

從服務設施看來，除被規定需設置西班牙與櫃台外，其餘包括為民服務相當重要的：提供茶水、紙杯、區塊服務標識及指標、電話接聽禮儀、走動式服務等，單一窗口生涯中心並不重視。此外，在安全考量下中心配置荷槍警衛，且進入中心行政人員、就業諮詢人員辦公室均需輸入密碼（求職者不得自由出入），在此方面，台灣的服務措施及方式較具人性化及顧客導向觀念。

（二）單一窗口生涯中心較欠缺明確績效評估指標

當欲探究紐澤西州單一窗口生涯中心之就業服務成果評估指標時，並未獲得令人滿意之答覆。究其原因，其指標應僅屬年度服務人次（如：每年服務二五○○○人次），但並無求職者經過參加就業促進研習活動後有多少人再就業比率等相關指標。勞工廳等主管單位亦未針對各中心進行績效評比（因為大小不一），此與我國相當重視媒合成功成果及隨時進行各中心績效評比有別。

（三）單一窗口生涯中心欠缺明確標準化作業流程

我國就業服務三合一服務流程及各項服務措施均有完整詳細的流程圖及標準化作業程序，作為工作人員或協助求職者更瞭解中心服務項目，但在紐澤西或其他州單一窗口生涯中心並無法看到相關流程圖或文件，因此其求職者的轉介指標或過程其實相當模糊化。

（四）勞動力投資發展委員會（WIB）跟勞工廳存在競合關係，時有磨擦與爭執

勞動力投資發展委員會與勞工廳均負有指導監督單一窗口生涯中心之責任，單一窗口亦整合二單位之資源提供失業者及求職者多元化之服務內涵。在經費及人員往往隸屬不同單位之情況下，時有多頭馬車之現象。

因而，隸屬於紐澤西州勞工廳的單一窗口生涯中心管理者（Manager）與來自WIB的執行長（Director）經常需花很多時間協調或爭辯。在參與於本年度七月之主管級聯繫會報（Retreat）中，釐清各主管之職責與分工即成為一項重要之議題，期望透由會議中不斷的討論以達成共識。

（ 五）單一窗口生涯中心工作人員欠缺統整服務求職者方案觀念

在紐澤西州單一窗口生涯中心，每個人工作均相當獨立，因此多數工作人員只瞭解自己的方案，並無法將所有服務方案整合起來，因此勞工廳區域辦公室必需透過教育訓練，讓就業諮詢人員Counselors）瞭解相關方案及技巧。

伍、結語

經過將近一個月的研習，雖然過程時有波折與辛苦，但所獲得的成長經驗難以形容，感謝行政院勞工委員會職業訓練局提供這次的研習機會，也感謝中心賴主任及所有支持我、協助我的同仁們，讓我安心與放心完成生命中重要的體驗之旅，當然也要感謝美方的協助與支持，讓我順利完成研習，就此次研習經驗而言，美國其實是滿友善的地方。

所謂「他山之石可以攻錯」，雖然研習之後發現我國就業服務措施、流程及工作人員素質等並不亞於美國，但未來仍將提供相關研習經驗作為就業服務機構改造參考。

                                                                ～淑媛


期待已久的美國單一窗口生涯中心研習計畫終於在九十三年七月成行，感謝林三貴處長一路上的協助與鼓助、還有紐澤西州人人稱道就業服務BIG SHARK的勞工廳AssiTom在訪美期間無微不至的照顧與指導。

美國紐澤西州就業服務有著清楚的定位與精神（如服務焦點由「失業」轉向「就業」、「訓練」優於「訓練」、強調「具市場需求職類」等），而單一窗口生涯中心所有服務流程與標準則緊扣依循著著這些堅定而清楚準則。

台灣就業服務定位與精神是什麼？身為就業服務體系一份子的我們，心中是否已有答案與共識？

                                                                ～毓珊

附錄一附錄二－淑媛之行程規劃

	
	日期
	行程

	1
	93.08.10（二）
	出發

	2
	93.08.11（三）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	3
	93.08.12（四）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	4
	93.08.13（五）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	5
	93.08.14（六）
	假日

	6
	93.08.15（日）
	

	7
	93.08.16（一）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	8
	93.08.17（二）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	9
	93.08.18（三）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

紐澤西州Jersey City One- Stop Career Center

	10
	93.08.19（四）
	紐澤西州Jersey City One- Stop Career Center

	11
	93.08.20（五）
	紐澤西州非營利組織Jersey City Employment and Training Program

紐澤西州Jersey City One- Stop Career Center

	12
	93.08.21（六）
	假日

	13
	93.08.22（日）
	

	14
	93.08.23（一）
	紐約州New York City Workforce One-Stop Career Center

	15
	93.08.24（二）
	馬里蘭州Montgomery County‘s One- Stop Career Center

	16
	93.08.25（三）
	馬里蘭州Baltimore One- Stop Career Center 

	17
	93.08.26（四）
	馬里蘭州Montgomery County‘s One- Stop Career Center

	18
	93.08.27（五）
	紐澤西州Bloomfield One-Stop Career Center及New Jersey Department of Labor North Regional Office

	19
	93.08.28（六）
	假日

	20
	93.08.29（日）
	

	21
	93.08.30（一）
	紐澤西州East orange One－Stop Career Center

	22
	93.08.31（二）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	23
	93.09.01（三）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	24
	93.09.02（四）
	紐澤西州勞工廳Department 0f Labor

	25
	93.09.03（五）
	紐澤西州勞工廳Department 0f Labor

紐澤西州Atlantic City One-Stop Career Center

	26
	93.09.04（六）
	假日

	27
	93.09.05（日）
	

	28
	93.09.06（一）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	29
	93.09.07（二）
	紐澤西州Newark One- Stop Career Center

	30
	93.09.08（三）
	回程


附錄二－毓珊之行程規劃

	
	時間
	行程

	0
	93.07.11（日）
	出發

	1
	93.07.12（一）
	紐澤西州New Brunswick One-Stop Career Center

	2
	93.07.13（二）
	紐澤西州New Brunswick One-Stop Career Center

	3
	93.07.14（三）
	紐澤西州New Brunswick One-Stop Career Center

	4
	93.07.15（四）
	紐澤西州就業服務主管聯繫會報

	5
	93.07.16（五）
	紐澤西州Newark One-Stop Career Center

	6
	93.07.17（六）
	假日

	7
	93.07.18（日）
	

	8
	93.07.19（一）
	紐澤西州Jersey City One-Stop Career Center

	9
	93.07.20（二）
	紐澤西州Atlantic Cape May Career Center

	10
	93.07.21（三）
	紐澤西州NJ Department of Labor

	11
	93.07.22（四）
	紐澤西州Camden One-Stop Center

	12
	93.07.23（五）
	紐澤西州Newark One-Stop Career Center

	13
	93.07.24（六）
	假日

	14
	93.07.25（日）
	

	15
	93.07.26（一）
	紐澤西州Newark One-Stop Career Center

	16
	93.07.27（二）
	紐澤西州Newark One-Stop Career Center

	17
	93.07.28（三）
	紐澤西州Newark One-Stop Career Center

	18
	93.07.29（四）
	紐澤西州Newark One-Stop Career Center

	19
	93.07.30（五）
	紐澤西州NJ Department of Labor

	20
	93.07.31（六）
	假日

	21
	93.08.01（日）
	

	22
	93.08.02（一）
	前往馬里蘭州

	23
	93.08.03（二）
	馬里蘭州Frederick One-Stop Career Center

	24
	93.08.04（三）
	馬里蘭州Frederick One-Stop Career Center

	25
	93.08.05（四）
	馬里蘭州Frederick One-Stop Career Center

	26
	93.08.06（五）
	華盛頓參訪

	27
	93.08.07（六）
	假日

	28
	93.08.08（日）
	

	29
	93.08.09（一）
	回紐澤西州

	30
	93.08.10（二）
	回程
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1、 前言

行政院勞工委員會職業訓練局為瞭解其他國家就業服務之運作模式，派員出國觀摩研習以培育人員及蒐集相關資訊做為我國就業服務模式修正之參考。本年度公立就服機構專業人員培訓計畫─赴美進行One-Stop  Center 實務研習，與以往出國參訪計畫不同，將參與培訓計畫的四位人員在不同時間分派至不同的One-Stop Center實習，此次奉派參與培訓計畫，深感責任重大，在行前已透過網路蒐集美國相關的就業服務資訊，抵達實習地點後與接待單位馬里蘭就業服務(The Maryland Job Services)討論實習計畫，設定以訪談、觀察及參與的方式，深入瞭解One-Stop Center的運作方式，接待單位除充份提供相關資料及說明，並協調其他的夥伴機構人員協助釐清問題，除正式訪談外，也與美方交換工作經驗，並介紹我國目前就業服務三合一之運作方式，在互動中發現美國與我國在就業服務的制度與作法有些異同之處，這一個月期間讓我對就業服務的理念有新的體認。

此次赴美實習深刻體認美國強調顧客(雇主與求職者)服務的重要以及透過結合夥伴機構設立聯合服務中心以提供有效的服務，譬如與訓練機構及學校等的合作實質提昇了雇主、企業的經營體質及求職者的就業條件等等；其整個體系確有值得以較深入瞭解與學習的地方。

2、 研習及參訪行程

一、期間：2004年7月28日至8月26日

二、研習及參訪單位：

(1) 馬里蘭州Frederick County Business & Employment Center：7月28日至8月18日。

(二)馬里蘭州Montgomery Works：8月19日、20日、24日。

(三)紐約州New York City workforce Career Center ：8月23日

3、 美國勞動力投資法(WIA)的介紹

在各地區成立One-Stop Career Center是勞動力投資法(Workforce Investment Act, WIA)中最主要的特色，WIA是由科林頓總統於1988年6月7日所簽署的，其立法的目的為提供一個更整合、對顧客更友善及由地方推動的勞動力發展系統，依據該法規定各州應成立勞動力投資委員會(Workforce Investment Boards，WIBS)，其主要成員為州長、州議會、企業代表、對青少年及勞動力投資有研究之專家學者以及單一窗口生涯中心的機構代表；該委員會除應提出五年勞動力發展計劃外，亦負責政策擬定及監督，其成員中多數來自於私人企業代表，以確保企業發展的的需求能納入政策的制定。

WIA除規定成立州勞動力投資委員會外，亦規定州指定各區域成立類似WIBS的地方組織體系，監督單一窗口生涯中心的經營，以期建立一個有效，能整合該區域內勞動力投資的One-Stop Career Center，依WIA之規定其服務體系應含括以下功能與服務：

· 核心服務(core services)： 
友善的及可近的提供顧客(求職者及企業主)選擇教育、訓練、僱用及勞動市場等相關資訊，服務需求之初步評估，尋職與職業介紹的協助，青少年方案及職業重建方案和後續追綜服務。

· 深度服務(intensive services)：
提供技術不足及非自願離職未安置勞工的服務需求，完善的專業評估個人就業計劃的發展，團體輔導，個人輔導及生涯計劃，利用個案管理協助尋找訓練的服務，以及短期職前服務，包括學習技能的發展、溝通技巧、面談技巧及時間管理等。

· 訓練及相關服務(training)：
提供需要訓練者相關資訊並協助參訓，訓練的項目包括基本技能訓練、職業技能訓練、在職訓練及客製化企業訓練等。

4、 Frederick單一窗口生涯中心設立背景

Frederick市是馬里蘭州的第二大城，於1745年建城，距離第一大城巴爾的摩74公里、華盛頓D.C.69公里，2004年7月Frederick郡勞動供給為114,188人，就業人口為111,054人，其失業率為2.7%，遠低於全美國之失業率5.8%；因屬美國南北戰爭古戰場，有多處著名之歷史名勝古蹟，且接近美國首府，因此就業人口以從事服務業與商業佔多數(87.9%)，企業數約5,500家；在勞動統計上除 Frederick郡外，尚有Calvert, Charles, Montgomery及Prince George’s等四郡隸屬D.C Area。

1998 年Frederick郡社會服務部門等相關單位開始積極朝建立One-Stop Employment Partnership (OEP)的社會福利功能邁進；並依據WIA規定成立勞動力發展委員會( Workforce Development Board)，由郡長組織任命及直接監督的委員會，其成員包含公私部門的代表共二十八人，企業的代表超過51%，其他成員包括教育機構代表、勞工組織代表、社區組織代表及單一窗口生涯中心各夥伴的代表。

2000年9月Frederick郡為實施WIA法相關規定，該郡成立了One-Stop Employment Partnership (OEP)委員會，其任務為提升就業的選擇生涯的規劃；支援及強化個人及家庭的責任與經濟；激勵持續的學習及訓練；最終以滿足Frederick郡居民自主的經濟能力。Frederick郡期以該此委員會的組成發展成包括不同的夥伴的關係並以契合及發展成WIA所要求的系統。但該委員會並無行政權力，職掌行政權的單位為Workforce Development Board(WDB)，而該郡的JTA 則是依據WIA 法成為One-Stop Operator。Frederick郡的OEP委員會與WDB所簽署的備忘錄，確立了夥伴機構及轉介機構間的關係、責任以及有關WIA 法所要求的所有事項。

2002年時Frederick County Business & Employment Center以One-Stop  Center的形式展開服務，目前於該中心內提供服務方案的夥伴機構(Partner)有八個單位─工作訓練機構（26人）、馬里蘭就業服務（9人）、經濟發展辦事處(9人)、社會服務部門(1人)、重建服務部門(1人)、Frederick公立學校/成人教育、高齡者就業服務(Experience works)(3人)、中途之家(Way station)(1人)等服務單位，另有四個機構未派駐人員在中心內─社區活動機構、Frederick市民服務、住屋服務、Frederick社區大學。在Frederick中心提供常駐服務或定時服務之員工，總計約有50名。

Frederick County Business & Employment Center為一棟一層樓的建築物，內部規畫為接待區(Reception Area)、資源及資訊區(Resource and Information Areas)及員工辦公區(Staff Offices)，接待區設有兩個接待櫃台及顧客等待座椅，資源及資訊區即為其生涯資源室提供顧客自我服務的相關設備，並有兩個服務桌(Help Desks)可以適時提供協助，另有電腦教室、會議室、顧客休息室及辦理工作博覽會之場地。

5、 夥伴機構的服務方案

一、工作訓練機構(The Job Training Agency，JTA)

依WIA 的規定擔任單一窗口生涯中心經營者(operator)，透過結合夥伴及其他的社區夥伴提供企業及求職者核心、深度及訓練服務，提供及協調WIA青少年服務與WDB青少年委員會的連結，以及與Frederick社區大學成立合作團隊共同提供企業客製化訓練服務。

二、馬里蘭就業服務(The Maryland Job Service)

提供雇主及求職者自助服務、員工服務及員工指導的核心與深度服務，協助失業保險方案，執行退伍軍人協助方案及提供青少年、老年工作者、身心障礙者、移居及季節農事工作者特別服務。

三、經濟發展辦事處(Office of Economic Development) 

提供協助雇主選擇設廠地點及房舍，小型創業、企業經濟協助及訓練方案的服務。

四、社會服務部門(The Department of Social Services)

提供求職者和低收入戶有關經濟、推介工作、轉介服務、孩童照顧、長者照料、交通等勞動力支持及提昇工作技能的服務。

五、重建服務部門(The Division of Rehabilitation) 

協助身心障礙者就業、獨立生活的服務，提供障礙程度的評量以協助訂立個人就業的計畫，另有醫療協助、訓練及經濟上輔導，以及就業後續追蹤服務以確保持續就業90天。

六、Frederick公立學校/成人學校(Frederick County Public School/Adult Education)

成人基礎的教育課程、英語課程(提供其他語言者)、學位方案及工作場所教育課程。

七、高齡者就業(Experience Works)

提供訓練及就業方案及個案管理服務給55歲以上經濟及就業弱勢的人。

八、中途之家(Way Station)

幫助嚴重精神疾病及行為障礙者，藉由醫療協助及訓練，使其康復並增進其信心重返社區生活及工作。

九、Frederick市民服務(Citizen Services of Frederick County )

提供顧客經由勞動發展系統獲得從Frederick郡老人及房屋提供部門的資訊及轉介服務。

十、Frederick社區大學(Frederick Community College，FCC)

提供顧客資訊、評量、轉介、生涯發展及個案管理服務，多樣性的職業訓練課程供顧客選擇，並經由JTA以及FCC團隊提供工作現場教育及客製化企業訓練方案    

十一、住屋服務(The Housing Authority of the City of Frederick)  

提供就業訓練、成人教育及企業訓練方案，以個案管理及支持服務的方案協助參訓者。

十二、社區活動機構(The Community Action Agency)

提供低收入戶及無家者個案管理、支持服務的方案及醫療照顧服務，包括就業前健康及身心障礙的評估，並提供教育及就業訓練機會給居住在過渡的收容單位者。

6、 單一窗口生涯中心服務項目

1. 求職者服務

a. 尋職及生涯轉換課程(seminars)
建議求職者參加多樣化的課程，除了可獲得重要的就業資訊協助尋職外，亦可提供機會建立個人的人際網絡便於更順利轉換工作。

b. 生涯評量、計劃及指導
提供尋職方向未定及不確定轉換工作時機之求職者相關評量及指導，使其充分瞭解謀職者所面對的選擇；但此項服務功能是由該中心之數個夥伴(partner agencies)所提供：

1.  JTA─生涯評量由The Job Training Agency 每月排定課程，內容包含MBTI 及生涯試探課程 

2. FCC 生涯中心

3. 線上生涯試探 (Career Exploration On-Line)

c. 生涯資源室(Career Resource Lab) 
有兩位員工在生涯資源室協助求職者，其設備有電腦15台(其中10台為查詢就業及訓練資訊，另5台為製作履歷用)、電話3具(含聾啞人士使用電話一具)、傳真機及影印機各一部，亦提供尋職的相關書籍、手冊及卡帶等資料，如果求職者眾多則每人使用時間一小時，如果求職者不多則不限制使用時間。

d. 教育資源
如果求職者需要教育方面的資訊，可經由連結的網站得知，或經由個管員做協尋及提供經費上的補助。

e. 技術訓練
如果求職者為技術不足的失業者，可經由網站的連結得知相關資訊，或經由個管員做協尋及提供經費上的補助。

f. 勞動力支持服務
此項服務包括了食物、醫藥、短期現金、交通、幼兒照顧等基本的支援及服務。

g. 對於青少年、高齡工作者、退伍軍人及身心障礙之特別服務。

h. 對合乎資格者提供經濟援助。

2. 企業服務

a. 設廠地點選擇
為了讓廠商能在Frederick 郡設廠或擴廠，經濟發展辦事處協助廠商尋找適合的土地或建築物。

b. 行政法規的協助
廠商需要向其他機構申請各項許可或方案時，經濟發展辦事處協助其行政上的作業。

c.  客製化企業訓練

由工作訓練機構(JTA)及Frederick社區大學(FCC)結合資源共同合作的企業訓練方案，提供企業現有員工或新僱用員工訓練補助，方案包括訓練需求評估、電腦及軟體的課程、管理領導訓練、員工訓練、研習會、線上課程等課程。

d. 勞工法令的協助

雇主對於相關的勞工法令有任何疑義，馬里蘭就業服務可以提供諮詢服務。

e. 應徵者之篩選

如果企業不希望對職缺有興趣卻不合資格的求職者直接與他們聯繫，馬里蘭就業服務可以提供應徵者篩選的服務，合乎資格者才推介給雇主以避免造成企業之困擾。

f. 員工評量
          工作訓練機構JTA可針對員工的技能做評量，以作
          為規劃企業訓練課程之參考。

g. 自行創業

經濟發展辦事處小型創業中心(Small Business Development Center)可以提供一些資源，並經由每個月的課程指導計劃自行創業者有關企業營運及撰寫企業計劃書等服務。

h. 發展中心─經濟發展辦事處提供雇主計劃診斷、雇主諮詢及訓練。

i. 經濟協助─經濟發展辦事處提供減稅方案及企業貸款等協助

3. 求職者及企業服務

a. 資訊及推介
提供工作訊息及推介媒合服務。

b. 徵募及僱用
協助企業徵才及員工僱用等事宜之服務。

c. 進廠服務(Outplacement Services)

如果公司想進行重組或縮減，工作訓練機構JTA Rapid Response team可進廠服務，除了協助員工做生涯轉換並提供相關資訊外，亦協助雇主以積極態度面對現況，及運用其他方案來協助雇主。

d. 工作博覽會 (Job Fairs)

不定期於中心辦理現場徵才活動，每次5-6家廠商，讓求職者直接與雇主面談並展現個人優點及潛力。另如有新設立廠商需要聘僱大量人力，即安排單一徵才活動(on-site interviews)。

e. 面談的安排
協助求職者及企業做面談相關事項之安排。

f. 網站的連結

可以經由許多網站的聯結，尋求到區域內其他工作職缺，像是工作訓練機構JTA的網站或是中心的網站(www.frederickworks.com)可連結至全美最大的人力網站America’s Job Bank。如果要查詢就業趨勢、薪資等資料亦可連結至勞動統計局等網站，對於企業的用人及個人生涯規畫有很大之助益。

g. 失業原因仲裁
          中心設有專用會議室，如勞雇雙方對於失業原因有  
          異議，則失業保險申辦中心會通知兩造至中心做
          仲裁。 
h. 就業機會公布
          企業的就業機會公布於中心佈告欄及網站，求職者
          可以很便利的尋職。 
i. 就業市場資訊提供
          勞動統計局提供豐富且可信賴的就業市場資訊，包
          括就業趨勢、薪資等。 
7、 失業給付

馬里蘭州的失業給付是由失業保險部門(DUI)負責，在單一窗口生涯中心並未設置窗口，申請資格為過去十八個月的所有薪資是在馬里蘭州內取得或是住在馬里蘭州的居民，而其失業原因非歸責於本人，且有工作能力及求職意願，即可利用網路或電話提出申請，但如果是聯邦政府的工作者或者是服務於軍隊者只能用電話向申請中心提出申請，民眾進入Frederick 單一窗口生涯中心或以電話洽詢有關失業給付相關事宜，單一窗口生涯中心會提供承辦單位電話，或引導其使用生涯資源室的電話或電腦取得資訊。

馬里蘭州的失業保險的經費來源採雇主裁退員工紀錄的之經驗費制率，如雇主對於員工提出之非自願失業原因有異議時，由失業給付部門通知兩造至中心進行失業仲裁，Frederick中心設有一專用會議室處理仲裁事宜。

失業保險部門(DUI)會依據申辦者的教育程度、其離職前的職業是否合乎目前市場需求及尋職的態度等指標，篩選出易限於長期失業的名單，馬里蘭州每一個單一窗口生涯中心在取得名單後都會為其辦理Jump Start Workshop，在此工作坊辦理前兩周寄發通知，辦理的形式是每個星期辦理一次為期兩天的課程，每天進行五小時 (含中午一小時休息時間)，課程內容為如何面對失業、壓力管理、社區資源、如何尋職、瞭解就業市場、生涯的選擇、履歷製作及面談技巧。這個工作坊是強制參加的，除非民眾可以提出其無法參加的合理理由，則可以安排參加下一次的課程，否則未參加者則取消其失業給付。

8、 就業服務

1. 服務流程

· 顧客進入中心

· 接待者(greeter)先請其簽名(由其簽名可知有多少人來中心尋求服務)

· 接待者將機構服務項目等相關資料拿給顧客，並請其填寫需求評估表並於其填寫完成後由接待的同仁做確認

· 接待者引導顧客熟悉環境－洗手間、工作機會公佈欄、顧客休息室(咖啡、微波爐、冰箱、烤箱)， 然後引導至生涯資源室，並告知可利用之資源：傳真機、影印機、電腦、列印機、履歷服務、資料傳單、電腦書等。

· 接待者請其於馬里蘭人力交換系統內登錄求職資料，並委婉告知登錄系統將有助於其尋職。

· 指導求職者在其登記完成後可以去見就業諮詢顧問(Employment Consultant)。

· 就業諮詢顧問了解求職者之需求後(需求評估表) 轉介參加就業促進研習課程(seminars)或轉介其他夥伴機構提供其所需求之服務。

2. 三個層次之服務：
· 如果可以自行尋職者，可利用生涯資源室自行尋職，資源室內有服務人員可提供協助。

· 如果尋職遇到許多問題或陷於長期失業工作，則可尋求一對一之協助，就業諮詢顧問可告知其下一步應如何做。

· 如果需要訓練、經費、教育，則交由個案管理員協助處理，利用電腦政府網站上專業資訊協助其瞭解就業市場，利於其找工作及接受訓練或教育。

3. 就業促進研習活動(Seminars)：

該中心之就業促進研習課程是每月預先排定下個月的課程，並將課程表上網及由接待台發給進入中心的顧客，每個月排定的課程多達三十多堂課，其中有二十多種不同的課程，如有興趣參加者皆可報名，其所有師資由同仁擔任，因此即使只有一人報名，亦可進行一對一之教學，所有課程均以協助求職人就業做規劃的主軸。
    課程開始授課者會在自我介紹後給予每位學員名片，並告知學員課程結束後有任何問題仍可與其聯繫，然後依序請每位學員自我介紹，講課者並將每位學員的的姓名、離職前最後一個工作的公司名稱及個人職稱寫在黑板上，讓學員彼此認識，在課程進行中授課者隨時解答參與者的問題，並於課程結束後請參加者填寫課程評估(Seminar Evaluation)，鼓勵其表達對課程內容的建議和需求，以做為往後課程規劃改進的參考，就業促進研習課程包括以下幾類：

A. 電腦課程

介紹電腦和視窗、如何使用internet和蒐尋引擎尋找工作、如何製作履歷表及傳送給雇主等基礎課程，這些基礎課程是免費的，但如果要上Excel試算表課程是需要先登記及付費(美金30元)。

B. 尋職課程

a. 生涯試探評量

這個評量課程需做預約及付費(美金25元)，可以協助確認性向、生涯興趣及價值觀，類似我國的通用性向及我喜歡做的事，施測結束後，施測者即當場做出評量結果，並以一對一方式做解釋，因所需花費時間較長，因此每次可預約人數最多為12人。

b. 人際網絡

讓求職人瞭解建立人際網絡對於尋職有很大的幫助，亦可以參加“如何創造個人的人際網絡卡”去學習有效益的網絡工具。

c. 如何能尋職成功

讓求職者瞭解在目前競爭的就業市場，必須學習有效的網絡工具，以加強個人尋職的技巧。

d. Myers-Briggs Type Indicator (MBTI)

經由瞭解個人的優缺點及特質，規劃個人的生涯計畫，這個 指導是需做預約及付費(美金40元)。

e. 中心服務項目簡介(Orientation)

對於第一次使用One-Stop Center 的求職者，詳細完整的簡介是非常重要，求職者可以瞭解方案資源及服務項目，這對於再進一步的服務是非常必要的。

f. 生涯探索

發掘許多有效的資源去協助求職者對生涯做最好的抉擇。

g. 履歷製作及應用

學習履歷製作及應用的技巧以獲得面試的機會，這個課程除了由講課者給與相關書面資料及傳授相關知識跟技巧外，並搭配錄影帶的播放(時間十五分鐘)以專家的話(有名企業的人事主管)來提醒學員應注意的重點。

h. 成功的面談

這個課程前半部是針對面談準備、面談的形式及一般問題的指導，後半部是實際做面談之演練。

C. 其他課程與活動

a. DORS(Division of Rehabilitation Services)簡介：
單一窗口生涯中心服務人員將需要進一步服務之身心障礙者轉介給重建服務部門DORS，其重建專員( Rehabilitation Specialist)安排其參加DORS的介紹及服務內容之說明的課程，讓身心障礙之求職人瞭解DORS可提供身心障礙者工作、經濟自我效率及個人獨立之服務，並請欲尋職人或想保有現職之身心障礙者填妥表格，重建專員將與其預約時間做後續之服務，參加這個課程是需要先做登記。

b. 如何創業：
協助欲創業的求職人重新審視創業的要件以及教導如何繕寫企業經營計劃。
c. 工作博覽會：
求職者參與現場徵才活動與可能的僱主建立網絡並且展現個人的優勢。
4. 雇主服務：

One-Stop Center最重要的職責為將企業留在當地並爭取新的廠商設廠，以繁榮當地經濟，創造更多的就業機會，因此其服務的重點是以滿足雇主的需求為前提，推介求職者時必須是符合雇主的資格條件才予以推介，如果是當地重要的廠商則不論其需求人數多寡都予以專案推介。
    馬里蘭就業服務(The Maryland Job Service)設置雇主服務代表( Employer Services Representative) ，各自負責服務不同的廠商，每個月每位服務代表至少必須要與100家廠商聯繫，其聯繫方式包括電訪或親訪，且規定服務代表在與雇主聯繫後72小時內必須將重要的相關資訊鍵入系統。
    為讓新設廠商瞭解One-Stop Center可以提供雇主的服務項目，服務代表在親訪雇主時會帶著錄影帶(Video of Business Services)，藉由錄影帶介紹One-Stop Center服務內容及服務代表的說明，希望雇主能成為One-Stop Center的顧客，開發廠商成為One-Stop Center的顧客亦是美方目前極大的挑戰。

9、 職業訓練     

勞動力發展委員會(WDB)針對區域內的職訓單位做評鑑，合乎資格者即可提供民眾職訓課程，以確保其提供訓練的品質，進入單一窗口生涯中心之求職人經由第一、二層次之服務後，如欲尋求第三層次之服務，工作訓練機構(JTA)的個管員提供需要學習技能者訓練資訊並安排職訓及提供經費補助。

申辦者可自行選擇兩所學校或職業訓練提供者的職業訓練課程，如果無法自行尋找到適合的職業訓練單位，可與個案管理員討論，個案管必需先將相關規定清楚的告知申辦顧客，並請申辦者於須知上簽名，因職業訓練是以就業為導向，申辦者必需填妥相關文件─申請書、訓練單位的資料、選擇訓練單位的理由以及當地的勞動市場資訊。申辦者必須很清楚的闡述其提出訓練、選擇訓練單位的理由及結訓後的就業機會，如果申辦者能提出充分合理的理由，其訓練申請及補助才會被核可，經由這樣的機制可避免資源浪費及契合市場之需求。

10、 Frederick單一窗口生涯中心的特色

· Frederick中心召開每月定期會議凝聚共識以提昇服務品質：
    每個月召開所有夥伴機構的員工會議，除了討論有關中心重要議題以凝聚共識，並辦理員工的慶生會增進各夥伴同仁間的互動與感情；另結合夥伴成立單一窗口服務團隊〈Business Services one-stop team〉，其成員由夥伴機構員工代表組成，每個月定期召開兩次會議，檢視中心的運作及服務，針對需要改進的部份提出建議以提昇服務品質，提供符合顧客需求的最好服務。           
· Frederick中心結合夥伴機構共同協助企業及求職者：

單一窗口生涯中心的首要工作是能留住廠商或爭取廠商至當地設廠以繁榮當地經濟，提供當地民眾就業機會，因此結合夥伴提供雇主及求職者核心及深度服務，協助求職者成為準備好之勞動力，滿足雇主所需人力，以達雙贏之局面。我國目前就業服務為就業媒合之功能，未能提供雇主全面性的考量及服務，至於求職者如有相關機構共同服務，對於求職人其心理調適、技能需不需提昇以及需不需其他協助一併考慮，應可收事半功倍之效。 

·  失業給付、認定與就業服務分離：

Frederick中心未設失業給付申辦窗口，失業給付申辦是經由電話及網路申辦，進入中心之求職者為有意願尋求服務者，我國失業給付申辦及認定是經由就業服務中心辦理，因此如遇大量資遣人數眾多之情況，對於一般求職者就無法提供完善之服務，且有些失業給付申辦者就業意願不高，因此在服務及推介過程中，易造成同仁挫折及廠商抱怨之狀況。

·   Frederick中心非以櫃台作業之分層次服務：

求職者進入中心由接待者指引於系統中完成求職登記後，即視其需要由生涯資源室負責就業諮詢的人員協助，如需參加職訓、接受教育或經費補助就與個案管理員做預約，因其認為諮詢目的為尋職或職業訓練並無另設諮商室之需求，求職人至服務人員工作區諮詢，服務人員蒐集網站相關資訊與求職人共同討論，如有特殊狀況，則利用中心無人使用之會議室進行。我國目前是以為櫃台作業方式為主，服務同仁與求職人較有距離，亦無法做到共同討論相關資訊之服務層次。

· Frederick中心提供充份且可信賴的資訊來源：

在Frederick中心可自行上網查詢就業機會、訓練單位及勞動統計局提供就業趨勢、薪資等資料，對於民眾生涯規畫、終身學習及轉換工作有很大之助益，且服務人員在服務時擁有專業及可信賴的資訊，可增進民眾對服務人員的信任及專業之認同。目前本國並無完整的就業趨勢、薪資等專業之分析資料，同仁在做就業及職訓諮詢，只能憑個人工作經驗及判斷，較不具說服力。

· Frederick中心生涯資源室設備充足：

生涯資源室屬於自助服務區，求職者可使用電腦上網查詢工作機會，如果求職者不會使用電腦，也可以參加免費電腦教學班，書櫃內放置有關面談、寫履歷、尋職、電腦及交通等圖書資料，求職人在可在此製作履歷，傳真機、電話均可使用，並有兩位服務人員隨時提供服務。我國自助區僅限於資訊連結的資訊服務區，未若美國能提供自助服務之民眾其他更完善的資源。

· Frederick中心對顧客的用心和貼心：

在中心到處可見對顧客的用心和貼心，顧客一進中心即有接待者主動接待，並導引說明中心其可使用的資源，包括休息區及廁所，讓顧客能很自在的使用資源，並很清楚知道遇到問題時可由誰來提供服務，在實習期間常常看見求職者利用生涯資源室尋職、製作履歷，中午就在休息室用餐。

另在生涯資源室內設有提供聾啞人士所使用的電話，聾啞人士可利用此電話與雇主交談，辦理就促研習課程時，如有聾啞人士參加，即事先安排外聘手語人員協助。目前我國並未提供如此貼心的服務，因此聾啞的身心障礙朋友僅能透過筆談或身障服務員之協助，無法參與相關尋職課程及活動。

11、 建議

1. 失業給付申請、認定與就業服務宜分離：
    目前失業給付申請、認定經由就業服務中心處理，許多申辦者在請領期間就業意願不高，對於為協助其重返職場所提供的服務，其視為刁難的關卡，若推介工作則以消極的方式讓廠商無法僱用，造成申辦者不滿、雇主抱怨及同仁挫折的情況產生，且於申辦人數眾多時(以中壢站為例一天2百多人)，為讓等待的民眾儘快接受服務，根本無法提供有意願求職者更精緻的服務，如果失業給付申辦業務另設申辦中心處理，則就業服務的定位就可以非常明確，亦可以提供求職者及企業更好的服務。

2. 強制規定失業給付初辦者參加就促研習課程：

目前參加就業促進研習活動是經由簡易諮詢評估後送後，經由個管員評定要求參加，因此運用現有的機制並不是每個人都會被要求參加，如果強制每一個失業給付初辦者都必須參加就業促進研習活動，一方面可讓其瞭解其可運用的資源，增強其尋職能力及意願，另一方面對於其失業的負面情續及壓力亦可獲得紓解的管道，因此設計符合失業給付初辦者的就促研習課程，並強制其參加，對於失業給付申辦者情緒的支持及重返職場應有相當大之助益。

3. 建置更完整的就業市場資訊網：
    目前同仁在做就業諮詢服務或職業訓練諮詢評估時，都無法掌握詳細完整的就業市場資訊，如地區的薪資水準與就業趨勢等資料，不但無法提供求職者相關資訊，且做出的評定較不具說服力，如求職者或欲參訓者不認同，則易造成衝突的情況產生。

4. 重新檢視就業服務中心的服務項目與承載能力：
    目前就業服務中心業務項目繁多，在有限的人力及物力下，許多業務又需親訪和查核，同仁所負荷的業務量及壓力極大，因此建請重新檢視就業服務中心的服務項目與承載能力，加強核心服務的執行，提昇服務的品質應是當務之急。

12、 結語

在得知此次赴美實習是四個人分至不同的one-stop center，有關生活及實習計畫均需自行打理時，對於個人來說確實是個極大的挑戰，感謝蘇主任昭如及中心同仁的支持與鼓勵，讓我有勇氣去面對這個挑戰，雖然在此次實習期間壓力極大，但相對的亦成長許多且獲益良多。在美期間Frederick中心的同仁對我都非常的友善及熱誠，尤其是接待單位─The Maryland Job Service 的同仁，對於我的任務及生活適應的部份，提供很多的協助，讓我得以順利完成一個月的實習計畫。

在此次實習過程中感受最深刻的是－雖然不同國家有不同的背景及法規，但要能充份的發揮機構的功能，是需要透過有效的制度設計及人性化的運作才能達成，提供求職者及企業用心及貼心的服務，才能真正的滿足其需求，這亦是機構能獲得尊重與支持的根源。 
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就業服務人員專業培訓報告

就業輔導組  胡欣野

壹、美國就業服務概況

    美國於一九九八年因應勞動力投資法案(Workforce Investment Act)實施，進行單一生涯中心體系轉型，在ＷＩＡ法案下，分別賦予州級政府及地方政府權責組成勞動力投資委員會，結合勞動與經濟部門及民間營利及非營利組織，共同製定各項中長期勞動力發展計畫，在這個體系裡，強調由商界人士擔任地方委員會主席，決定整體勞動力投資體系的發展方向，包含單一生涯中心服務輸送體系籌設、各項就服方案運作、及職業訓練方案，力求整體勞動力發展能切合經濟發展需求。

在ＷＩＡ的影響下，單一生涯中心採夥伴結盟（partnership）模式，辦理就業服務及職業訓練。這個就業服務的執行模式中，多半由州政府層級的勞工部提供就業服務，再由ＷＩＡ的單位提供職業訓練及深度諮詢服務，另外，再結合社區中或政府中的公私部門，共同進駐辦公室或遠距結盟，以依求職人不同的服務需求，提供一般求職者、青少年專案、退伍軍人、心身障礙等服務或資源連結。

　　美國現行就業服務，亦強調雇主導向，單一生涯中心會為雇主確認求職者是否符合雇主的要求，如果求職者的資格不符，也會經由職業訓練提昇求職人技能後，再行推介就業。另外，為雇主辦理徵才活動，亦為中心的業務之一，且因其強調雇主服務，即使單一雇主僅提供一個職缺，於雇主的利益考量下，中心亦可為其辦理徵才。於職業訓練中，亦以整體經濟及雇主的需求為導向，相關訓練亦配合經濟發展需求。

　　在此一就業服務架構下，美國的就業服務，跳脫勞力就業的思考架構，更著重於經濟發展，他們相信只有經濟發展才可能帶來更多的就業機會，也只有提昇勞動力才能促進經濟繁榮。

　　以下將就本次實習地點為蒙哥馬利就業中心（MontgomeryWorks）為例，介紹美國就業服務中心的運作。

貳、培訓時間：九十三年八月十五日至九月十四日

參、培訓地點：

（1） 主要培訓地點：蒙哥馬利單一生涯中心（MontgomeryWorks One Stop Career Center）

（2） 其他參訪地點：

1． 斐濟客就業訓練機構(Frederick County Job Training Agency)
2． 紐約市皇后區第一勞動力生涯中心(NCY Workforce1 Career Center，Queens)
3． 巴爾的摩生涯中心(Baltimore Works Career Center) 

肆、出國計畫目的：

一、瞭解One-Stop Center運作

二、瞭解個案管理系統及就業諮詢的運作

伍、勞動力投資法

美國自1998年起就業服務的走向及運作模式，便由勞動力投資法(Workforce Investment Act，以下簡稱WIA)主導。WIA於1998年7月31日由參議院通過，本項法案重寫聯邦政府的就業訓練計畫、成人教育及課程、及地方導向的人力發展系統，重整單一生涯中心系統。本項法案在1998年八月七日由柯林頓總統簽署。WIA法案與單一生涯中心相關者括三個章節：勞動力投資系統、成人教育及家庭讀寫（literacy）計畫、勞動力投資相關法案。其中單一生涯中心的服務輸送體系，便是依勞動力投資系統(Workforce Investment Systems)來而，以下將加以介紹。
一、主要目標

提供勞動力投資方案，增加就業、保持及增加參與者的收入，提昇職業技能，發展勞力素質、減少福利依賴、提昇全國經濟產出及競爭力。

在此架構下，提供州及地方層次的勞動力投資方案輸送，包括：尋職者、在職欲尋職者（dislocated workers）、青年、現職者、初次求職者、退伍軍人、殘障者，及雇主。每州州長均被要求建立一個州級的委員會，指定地方勞動力發展區域，督導地方委員會及州內單一窗口服務輸送系統。

二、州級勞動力投資委員會

（一）州級勞動力投資委員會: 委員會成員包含：州長、州級參眾議員、商業界主要代表、政府單位推選人員、與青年工作相關的代表、致力從　負責事勞動力投資方案相關的代表（包括社區大學的執行長及社區基礎的組織）、主導州內單一生涯中心夥伴，以提供方案、服務及其他計畫的官員。

委員會必須發展五年州政計畫提交勞工秘書（Secretary of  Labor），州級委員會要向州長提出發展全州勞動力投資系統的建議，協助州長向勞工秘書報告及督導全州的系統。

（二）州的計畫: 州政府規劃五年期的全州性勞動力投資系統策略，包括Wagner-Peyser下的法案、商業調整的協助活動、退伍軍人計畫、失業補助法律相關計畫、Welfare-to-Work方案、及高齡社區服務就業方案。其必須包含州級委員會的運作內容，績效計算，全州勞動力及經濟發展資訊，及地方區域的界定。另外，州政府被賦予權力要求就單一勞力市場、經濟發展地區、或其他適當相連的郊區，發展區域性計畫。州政府的計畫被預設可行，除非勞工秘書９０日內表示意見否決。

三、地方勞動力投資委員會

（一）地方勞動力投資區域設置

州長需設定地方勞動力投資區域，以申請補助，州長應考量諸如勞力市場的等要素，州長必須批准人口逾５０萬人的地方為單一單位，此外，州長應批准人口逾２０萬人且為ＪＴＰＡ服務輸送的地區，設置臨時性的單位。此類臨時性的設置以二年為期，在此期間州長會決定該臨時性單位是否符合地方表現的指標，能確實的運用計畫財務。

     （二）地方勞動力投資委員會

地方委員會由地方選舉出的官員依州政府的規則建立，指派委員成員，由州長每二年資格認證一次。其主要成員，包括：商業代表、地方教育代表、勞力組織代表、社區組織、經濟發展經機構代表、one-stop夥伴，其他由民選官員指定者。而地方勞動力投資委員會應由商業代表中擇出主席。

州長可以要求區域計畫，共用就業統計，服務輸送安排，及勞動市場領域的績效工具，而不用受限勞動力投資區域，以確認產生最大的就業及訓練服務輸送效益。

（三）地方勞動力投資委員會的主要任務

1.發展地方計畫

2.設立、界定及督導one-stop運作者

3.提供青少年方案的經費

4.界定深度服務及訓練服務的服務提供者資格

5.發展one-stop夥伴的備忘錄內容

6.發展預算

7.協調地方表現評量方式

8.督導及協助發展全州的統計系統

9.協調雇主和勞動力投資活動的聯結，推動私部門雇主參與州際的勞動力投資系統

另外，”青少年委員會”也在每一個地方勞動力投委員會中以次級團體方式運作，主責篩選地區性青少年方案的篩選和督導。

      (四)地方計畫

地方勞動力發展委員會(Local workforce development board)和地方推舉官方代表主責地方五年計畫撰擬，並呈報州長核准。地方計畫需包含：

1.確認地方的勞動力投資及工作技能需求

2.One-Stop體系的服務輸送計畫

3.成人及殘障勞工的就業及訓練方案型式及供給量

4.地方委員會如何配合州內的rapid response 

5.青年方案的服務供給量

6.提供公共協定(public comment)的程序

7.其他經州長要求的內容

三、單一窗口服務輸送體系 

每一地方性的勞動力投資區域需建立一個One-Stop服務輸送體系，這個體系必須提供核心服務（Core Services）、銜接深度服務（Intensive services）的管道、訓練、及相關服務。其需要至少一個實體據點，內入接受服務者，能獲得核心服務，也能在該據點獲得深度就業及訓練服務。

(一)核心服務

核心服務至少包括：

1.決定誰有資格接受協助

2.外展（outreach）、接案（intake）（可能包含對勞工進行分類）導覽（orientation）one-stop中心資訊、服務項目

3.技能、性向、能力、及支持服務的初步需求

4.尋職及就業安置（placement）協助、適性就業之就業諮詢

5.提供地方、區域、及全國性就業統計資訊，包括：職缺、獲得職缺所需的工作技能、地方職業需求、收入、所需技能

6.提供有資格的訓練服務提供者、青少年方案提供者、成人教育提供者、第二技能教育提供者、職能重建方案提供者的服務成果、方案成本等資訊。

7.提供地方（local area）的指標績效，及其他可以彰顯one-stop服務輸送體系的成果

8.提供支持性服務（supportive services）的供給量，包含托兒及交通等方案，在地方中的供給情形，轉介服務情形等

9.提供失業補償請求等相關訊息

10.協助建立以下資格標準： (1)福利依賴到工作（welfare-to-work）方案的服務供給量; (2)有關非由ＷＩＡ方案提供預算，但於地方內提供的訓練及教育方案的財務協助（Finacial Aid）計畫

11.追蹤輔導服務（follow-up），追蹤安置非補助性之就業１２個月以上的就業追蹤

(二)深度服務內容(Intensive services)

1.全面性及特殊性的技能評估、成人及殘障者的服務需求評估，含：　(1)診斷測試、使用評估工具;(2)深度訪談及評估就業障礙及適性就業目標

2.發展個人就業計畫(Individual employment plan)，確認就業目標、適宜的達成目標、適當的服務結合

3.團體諮詢

4.個別諮詢及生涯計畫

5.為參加訓練服務者提供個案管理

6.短期職前服務，包含: 發展學習技能、溝通技能、面試技巧、職場常規、個人能力保持技能、專業舉止、為個人投入非補助性就業或訓練做準備

(三)單一窗口實體服務建立

任何地方性的服務實體均由地方的委員會規劃成立，這類實體的組織包含：高等教育組機構、依Wagner-Peyser Act成立的地方就業服務辦公室、私立、非營利組織（包括社區基礎組織）、私人營利組織、地方政府機構、其他具效益的組織。　

由單一窗口夥伴製定的方案，應藉由單一生涯中心體系提供服務，核心服務由單一生涯中心的夥伴或其他夥伴主管，其鼓勵地方委員會、官方推舉的代表、州長，維持既存的one-stop 服務輸送體系，只要其是依ＷＩＡ的要求建立，能達成ＷＩＡ的要求，且其表現能滿足前述三類重要組織或人物的要求。

(四)設定訓練服務提供者的資格

地方委員會有權界定訓練服務提供者的最低資格，為符合資格，訓練提供者，要向地方勞動力投資委員會提出申請，申請內容包括績效及成本等內容。地方勞動力投資委員會將這些訓練提供者的名冊向州呈報，州政府有權刪除其中一些無法達最低績效要求的訓練提供者，經州政府審核的即成合格的訓練提供者。參與ＷＩＡ第ＩＶ章及學徒制計畫者，於第一年也自動成為合格的訓練服務提供者。

(五)重要方案

1.青少年方案(Youth Activities)

(1)經費分配

全國性的經費分配方式如下:如一年超過１０億，則２億５仟萬指定作青少年機會補助款，１仟萬給移民青少年方案，１仟萬給青少年學院。在１０億預算中，０．２５％保留給偏達地區。剩下的９９．７５％，１仟５佰萬保留給美國本土青少年方案，其他的經費分配給州政府，其分配公式為１／３失業嚴重區，１／３失業個人，１／３經濟弱勢的青少年。州內經費分配則為:保留15%的青少年經費給州政府的方案，其餘８５％分配給地方，並以二種州政府決定的方式消化預算：(1)85%給地方的經費，其花費的公式: 1/3失業嚴重區的失業者，1/3失業者，1/3弱勢成人;(2)州政府可選擇70%以上的經費，依上述的公式分配，其餘30%，依貧窮及就業情形做分配。

(2)經費使用

青少年方案需提供: 家教、學習技能訓練、完成中級學歷、和學術或職業學習相關的暑期就業機會、支薪及不支薪的工作經驗、職業技能訓練、領導發展機會、支持性服務、成人指導、追蹤服務、全方位指導及諮詢。30%的青少年經費應使用於輟學生。另外超過1 0億的經費至少2千5佰萬要保留給青少年經費補助，本項補助會由 Secretary指定補助就業優先區(Employment Zone)/商業發展區(Enterprise Communities)的高度貧窮區域(high-poverty area)的青少年，或州政府指定的印地安保留區，或貧民窟的青少年。

2.成人及資遣未就業者的就業及訓練方案

  州內60銷的補助經費給地方政府，為dislocated workers提供服務，其分配標準包含: (1)確認就業data; (2)失業集中情形; (3)關廠及大量解僱; (4)產業縮短情形; (5)農牧經費困難度; (6)長期失業資料。25%的州府補助用於快速回應(針對將受解僱員工所提供的就業服務方案)。其經費使用為提供給成人及未就業者的服務，包含地方核心服務及訓練服務。訓練服務包含:1.基礎技能訓練;2.職業技能訓練;3.在職訓練;4.顧客專設訓練(customized training);5結合工作場所內訓練及專業教授，是一與教育方案合作的計畫;6.私人單位辦理訓練方案，技能提升及再訓練;7.提升就業可能性的訓練;8.個別化訓練，與雇主協助，由其提供給受雇的個人，以成功完成訓練。
3.快速回應方案(Rapid Response Acitivities)

由州政府規畫的單位執行，針對勞動力投資區域內將受解僱之員工，提供預防性之就業服務，以協助將受解僱之員工得到就業協助，早日重返就業市場。
4.個人訓練帳戶(Individual Training Accounts)

個人訓練帳戶包含: 在職訓練、個別化訓練、非由合格單位提供的訓練服務、由社區組織提供的訓練服務、其他提供”特別對象”服務的私人組織，這些人被定義為面臨多重就業障礙(包含: 個人有語言或文化障礙、更生人、遊民)。並由單一生涯中心評估後提供訓練補助。
(六)一般性方案:設立績效計算系統
    此一方案建立成人、未就業者、青少年方案的績效指標，有四個指標和成人及未就業者的方案相關，有三個核心指標和青少年方案相關。勞工秘書被要求去協調各項績效指標的表現水準，協商時應考量個別的經濟及人口因素，技術協助、處罰、及誘因經費與實際表現相結合。州政府在第一年無法達成預算績效時，可以要求技術協助、或促進績效發展計畫的協助，連續第二年無法達成績效，勞工秘書可能會降低州的補助5%。

(七)全國性方案 

全國性方案包括工作團(Job Corps)、本土美國人民方案、移民及季節性農民方案、退伍軍人等方案。其中與One-Stop Center運作較為相關者為：（一）工作團(Job Corps)：此係強化Job Corps centers 和州級勞動力發展系統，及地方的合作，其主張申請者應向居住地最近的Job Corps登記，而Job Coprs的學生應學習符合地方勞動市場所需的職業技能。Job Corps的績效標準為其協助獲得安置、保留retention、收入、及技能之學位者，在學生畢業後12 個月內，應提供蹤輔導。（二）退伍軍人方案：進行退伍軍人相關就業協助事宜，包含於One-stop Career Center設立退伍軍人就業服務人員、為退伍軍人保留一定時限的職缺優先選擇權、進行各項住宅、照顧服務等福利服務之資源網絡連結及轉介服務。（三）建立實體服務據點：州長應指定公家建物作為建立One-stop 服務輸送之用，聯邦政　府會要求支用社會安全法第三章經費或Wagner Peyser Act，應有的設備，此建物應用作one-stop service服務輸送系統，應付運作及維修經費，依法運作方案。
陸、蒙哥馬利郡簡介

蒙哥馬利郡位於馬里蘭州東南，緊臨華盛頓特區，佔地479平方英里，總人口數約87萬餘，人口結構中白種人佔64.8%、黑人15.1%、亞裔人口11.3%，人口結構中西語或拉丁語系者又佔11.3%。郡內教育程度，大學以上學歷者佔54.6%、高中以下學歷者佔24.2%，高教育程度比例佔一半以上。 

郡內就業及產業情形，16歲以上人口約67萬人，勞動力514，341人，失業率約2.3%，為全馬里蘭失業率最低地區，亦僅全美平均失業率5.6%之一半。郡內平均週薪為1，015美元，相較於馬里蘭州平均週薪816美元，高出99美元，為州內平均週薪最高者。產業結構部，以管理、科學管理、行政服務業及教育、健康、社會服務業各佔約19%為最高，其次為公共行政業約10%，值得一提是，生化產業是馬里蘭州成長速度最快者。而高科技產業、照顧服務產業均為未來10年內預期快速成長的產業。

蒙哥馬利郡為高經濟成長，低失業率之郡，郡內致力發展生化及資訊科技產業，又郡內設有國家健康研究中心，更加深其生化科技的基礎。

表一、全美、馬里蘭、及蒙哥馬利郡就業情形比較
	Item
	US (2004)
	Maryland (2004)
	Montgomery(2004)

	Labor Force
	146，998，000
	2，948，616
	514，341

	Employment
	138，793，000
	2，826，619
	502，285

	Unemployment
	8，205，000
	121，997
	12，056

	Unempoyed Rate
	5.6%
	4.1
	2.3


柒、蒙哥馬利就業中心(MontgomeryWorks)

蒙哥馬利單一生涯中心（MontgomeryWorks）位於馬里蘭州蒙哥馬利郡，是一One-Stop Career Center，提供就業服務、職業訓練及相關資源轉介服務。

一、ＷＩＡ法案下的組織

其設立及運作係由WIA法案而來，亦涉及州級、地方勞動力投資委員會的運作及要求，以下將先介紹ＧＷＩＢ及ＭＣＷＩＢ的運作。

（一）馬里蘭州政府ＧＷＩＢ

　　　　GWIB為州政府製定勞動力發展政府的主要機構，依聯邦WIA法案運作，其是一企業領導的組織，成員約41人 ，51%來自私人部門，主導馬里蘭公立勞動力發展體系。GWIB負責發展策略及政策協調勞動力體系，其包含: 教育、就業、訓練計畫等。其致力集結各式勞動力發展夥伴，以提供有準備的勞動力，以切合馬里蘭雇主的需求為目標。

（二）馬里蘭地方勞動力投資委員(Local Workforce Investment Boards，LWIBs)會簡介

馬里蘭內設十二個地方勞動力地區(Local workforce areas)，每個地區均由一個地方勞動力投資委員會(Local Workforce Investment Boards，LWIB )主責。LWIB由私人產業所主導，以切合現行及未來的雇主需求，LWIB會確認區域內的技能需求，並增強雇主與勞力的關係，其建立勞動力發展及經濟發展之間的聯結，以確認相關的需求及發展趨勢，發展　有效的勞動力策略。

為達上述目標，地方委員會會主導發展及監督地方勞動力服務的輸送實體單一生涯中心，中心的目標即是焦結區域內可用的資源，使LWIB的顧客群可獲得可近的管道，獲得訊息及資源，而前開顧客群係指區域內的求職者、現職勞工、雇主、青少年。

（三）勞動力投資服務部 (Division of Workforce Investment Service，DWIS)和生涯轉換中心（Career Transition Center，CTC）及馬里蘭就業服務中心（Maryland Job Service，MJS）的關係及其任務

       DWIS的主要任務是力倡勞動力發展議題及強化郡內勞動力發展體系，協調求職者及雇主的議題，確保求職者做好就業準備，並與雇主合作提供相關資源，以切合雇主現在及未來的需求。此外，DWIS並協助MCWIB處理相關行政事務。其督導蒙哥馬利就業中心的所有WIA方案運作，領導生涯發展中心(Career Transition Center，Inc)及馬里蘭就業服務中心( Maryland Job Service)，與其合作，共同辦理蒙哥馬利就業中心事務。

（四）蒙哥馬利(MCWIB) 

      MCWIB的主要任務為創造有準備、訓練完任的勞動力，以切合蒙哥馬利雇主現在及未來的需要。其願景是透過有效的勞動力發展體系，及政府、教育、社區組織、居民及社區的夥伴關係，確保高素質勞動力提供。委員會由二十六位委員組成，並由私人企業的副總裁擔任主席。

二、單一生涯中心的組織架構

(一)ＷＩＡ下的組織架構

　　　　蒙哥馬利就業中心依勞動力投資法(Workforce Investment Act，以下簡稱WIA)而成立，為蒙哥馬利郡之單一生涯中心，提供就、訓練及相關支持性服務，其組成係由蒙哥馬利郡行政部門所主導成立，而蒙哥馬利群勞動力投資委員會及馬里蘭勞工部（DOLL），則依WIA，分別扮演政策指導、人員派駐、及場地提供等功能角色，整體組織架構如下：
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而
蒙哥馬利單一生涯中心的實際運作，以勞動力投資服務（WIS）、馬里蘭就業服務中心(Maryland Job Servivice，MJS)、及WIB的合約單位CTC等三個單位為主。其中WIS的角色以行政指導為主，而中心內的實體服務則由馬里蘭就業服務中心及生涯轉換中心(ＣＴＣ，Inc)負責。
(二)馬里蘭就業服務中心

      馬里蘭就業服務心主責核心服務(core services)，其組織包括主任(Director)(1人)、秘書(1人)、執行求職服務(6人)、早期介入研習活動(1人)、退伍軍人服務(3人)、及雇主服務(2人)的各組主管及執行專員(specialist)，計約14人。組織架構如下:
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(三) 生涯轉換中心(CTC，Inc)

     生涯轉換中心係蒙哥馬利郡的合約單位，主責深度服務(Intensive services)及蒙哥馬利單一生涯中心夥伴關係建立，其組織含總裁(Presedent)(1人)、秘書(1人)、就促研習活動及電腦相關基礎訓練(2人)、個案管理及個人訓練帳戶合計(3人)、青少年服務(4人)、個別化就業(4人)、及雇主服務(4人) 等各組經理及執行專員，計約19人。組織架構如下:
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二、服務運作──夥伴關係

    蒙哥馬利單一生涯中心的服務項目如WIA法令所規範，提供核心服務、深度服務及訓練服務（訓練服務包含在深度服務流程中執行）。核心服務及深度服務，再依服務對象做細部區分，值得注意的是，中心內的服務並不是單由馬里蘭就業服務中心或生涯轉換中心提供，基本上整個中心立基於夥伴關係（Paprtnership），主要服務除了由前開二個主要機構提供外，針對殘障者、亞裔美人、未就業者、被裁員者、華人、社區大學資源需求等，亦另外結合民間營利或非營利機構、州或地方政府相關單位，提供專業服務。針對其夥伴關係茲概述如下：

(一)核心夥伴關係

　　蒙哥馬利單一生涯中心的核心夥伴關係，指的是蒙哥馬利勞動力投資委員會（Montgoemry Workforce Investment Board）、蒙哥馬利經濟發展部門（Montgoemry County Department of Economic Department）、蒙哥馬利就業單一窗口生涯中心（MontgomeryWorks One-Stop career Centers），為政策製定、行政支援、及服務輸送實體的夥伴關係。
（二）服務資源夥伴團體

　　蒙哥馬利就業中心現有十七個結盟的夥伴團體，有就業服務專業機構、殘障服務、婦女、青少年、高齡者、多元種族、更生人、教育、托兒等專責服務機構，共同提供服務，其分別是：

1. 馬里蘭就業服務中心（Maryland Job Service）
2. 生涯轉換中心（Career Transition Center，Inc）
提供生涯管理及生涯轉換服務給符合資料的成人及未就業者，以“就業優先”為基礎，期使求職人獲得技能、及生涯指導，另外，亦提供僱主服務

3. 女性及生涯中心委員會（Commission for Women Counseling and Career Center）
倡導女性機會平等，提供服務使女性獲得技能及生涯發展所需資源，以適應快速變遷的環境。

4. 蒙哥馬利郡學子保留組織（Montgomery County Conservation Corps）
增進中輟生的就業及公民權益，提供１７－２４歲未就業青少年，個人成長、教育、訓練機會，欲藉由這些就業機會，協助保存及增進蒙哥馬利郡的自然、文化、歷史、及社區資源。

5. 復健服務部（Division of Rehabilitation Services）
提供殘障者就業、經濟自足、及個人獨立協助，其目標為藉由州政府的重建服務方案，增進殘障就業及獨立生活能力；藉由服務提升獨立及自足的能力；增進馬蘭里州社區對殘障事務的投入及包容；建立公私立機構、組織間的合作；培植技術勞力。

6. 住宅機會委員會（Housing Opportunities Commission）
協助中低收入家庭擁有住宅，提供必要的支持性服務，鼓勵居民自給自足，以達成公立住宅機構，及住宅財務機構、住宅發展機構所設的任務。

7. 猶太高齡勞工方案（JCA’s Older Worker Program）
高齡就業協助方案的任務在於使高齡者得到有價值的工作，個人可以透過訓練及社區服務，促成自我發展。此一方案提供５５歲以上低收入人口，可轉為非補助性就業，此一方案並提供打工性質的在職訓練，提供訓練機會，以獲得技能、知識和經驗，以進入有酬工作。

8. 猶太職業服務（Jewish Vocational Services）
透過高品質的生涯計畫，協助個人達成自己自足及有產值的生活，協助個人決定適合自己能力、興趣的生涯方向，並發展策略以找到相關領域的工作或訓練，其專門服務難民及移民、失業者、失業成人、生涯轉換、女性生涯轉換、殘障者及青少年，其利用電腦化、藝術性的職業評量，個人型式指標，個人生涯諮詢及團體工作坊，協助個人進行他們的生涯轉換結定，其亦協助華盛頓地區的企業及公司內的員工，生涯相關服務。

9. 青少年工作團（Job Corps）
提供學院、職業、及社會技能訓練方案給低收入，年齡１６－２４的青少年，本方案由美國勞工部所主管，學生可以接受生活津貼、免費健康照顧，及其他福利。

10. 蒙哥馬利社區大學（Montgomery College）
提供高品質的教學，期使學生獲得成就，其提供多樣的高中畢業後的生涯及轉換教育方案，生涯訓練，及相關支持性服務給居民、企業及其他蒙哥馬利郡的組織。

11. 蒙哥馬利公立學校部（Montgoemry County Public Schools）
提供１６歲以上的蒙哥馬利居民，成人基礎的教育（e Adult Basic Education）、高中同等學歷準備（Pre-GED）、高中同等學歷取得（GED）、非英語系之語文訓練（ESOL）。

12. 蒙哥馬利青年事務（Montgomery Youth Works）
提供青少年有意義的訓練、就業機會，以協助銜接在學到就業。

13. TransCen，Inc.

建立政府、教育、私人機構、倡導團體、及雇主的結盟關係，以增加殘障者的就業機會，其服務目的有增加殘障青少年畢業後的就業；增加所有勞動年齡人口的就業機會，提供重度殘障者的就業安置計畫。

14. 蒙哥馬利托兒協會（Montgomery Child Care Association ，Inc）
提供高品質的托兒服務，欲提供托兒服務給社區的所有區段，不論其是否有能力付費。

15. 蒙哥馬利矯治及重建部（Montgomery County Department of Correction and Rehabilitaion）
提供更生人關懷、及矯治服務，提供安全的設施，維護公、私矯治機會，以使更生人重返社區，欲提供機會使更生人可強化自信，以成功返回社區，及工作。其提供生活技能、教育(ABE，GED，MC，ESOL)，勞動力服務，就業準備，就業安置，及多樣的諮詢及矯治方案。

16. 生涯發展協會Career Development Associate）
提供殘障亞裔美人免費尋職服務，採一對一生涯諮詢、就業安置協助，提供三天制研習活動，增進面試技巧、角色扮演、人際網絡建立、生涯計畫及目標設定、履歷撰寫等能力。

17. 美京華人活動中心（Chinese Culture And Community Service Center，Inc.）
提供華人就業諮詢及尋職服務，採每週就駐點方式，提供有英文障礙或就業需求華人相關就業訊息，並收受雇主向該中心登記職缺，以拓展華人就業機會。

(三)就業服務夥伴的篩選與聯繫:

    每一單一生涯中心的就業服務夥伴並不相同，多數依照所此一中心所屬勞動力投資區域的需求而定。在蒙哥馬利就業中心，由生　涯轉換中心主責就服夥伴的招募，凡評估有需求，但是生涯轉換中心及馬里蘭就業服務中心尚未提供的項目，則另尋夥伴提供，夥伴必須是勞利或非營利組織、政府單位，且須提供尚免費服務，其夥伴結盟方式，並不採公開招標，而是直接鎖定特定機構，與其重要人物接洽達成，就業服務夥伴的結盟，視結盟方案決定是否給予補助，凡接受補助者，則會要求提供一定的服務量，及完成一定的就業安置數量。而就服夥伴的服務提供方式約有以下方式：

1. 長期駐點服務: 要求就業服務夥伴提供一定數量的駐點服務人員，長駐生涯中心提供服務，如：TransCen，Inc.所提供的身心障礙進級計畫（Advance Project）即屬此種情形，由TransCen，Inc.提供二名人員常駐性提供身心障礙者一對一就業服務。

2. 每週定時服務：要求就業服務夥伴於一定時間派員駐點服務，而就服中心也會告知其服務對象，應於何時至中心尋求協助，如：蒙哥馬利社區大學、生涯發展協會、美京華人活動中心均屬之，由該機構於固定時間派員，為求職者提供就特定的服務，而這些服務或和單一生涯中心現有的服務重疊，只是其服務對象文化或語言屬性特殊，故希望由其所熟悉的族群提供服務，或者這樣的服務屬於其他體系（如：教育），或其他特殊專業（如：身心障礙者的復健），故另外結盟，因為非屬中心常態性服務，故採定時服務方式提供。

3. 遠距服務：就業服務夥伴不派駐單一生涯中心，如經中心評估求職者有服務需求，而直接使用「轉介資料庫系統」開單轉介，並由求職者自己持單與受轉介單位聯絡，如：女性及生涯中心委員會、青少年就業組織、蒙哥馬利矯治及重建部、猶太高齡勞工方案等。

為使夥伴關係運作順暢，每個月會召開一次會議進行服務項目及服務績效聯繫。

捌、就業服務內容

蒙哥馬利單一生涯中心為求職者(job seeters)及雇主(employer)提供服務，在求職者服務部分，可分為核心服務（core services）及深度服務(intensive services)二大類，以協助失業者重返勞動市場、提升求職技能、就業技能訓練、提供緊急協助；雇主服務部分，則提供求才服務、公司個別化訓練、徵才活動等。

一、求職者服務項目

　　就服中心的服務對象包含：一般求職者、未就業者的家務者（displace homemakers）、遭解僱者（Laid Off Workers）、更生人(Offenders)、高齡勞動者(Older Workers)、殘障者(People with Disabilities)、退伍軍人(Veterans)、青少年(Youth)。中心針對服務對象提供核心服務及深度服務，核心服務被界定為一個初級的服務，屬於普遍性的第一層服務，每位求職者進入中心後，均可使用或接受服務；而深度服務則是經過核心服務之後，依求職者的自決需要，評估轉介提供，提供求職者生涯諮詢、個案管理、或訓練補助。核心服務與深度服務提供形式，十分相似，除了核心服務較強調求職者的自助服務外，二者均提供一對一（one-on-one）的就業諮詢，也均提供就業促進研習活動（workshop），只是在定位及服務內容上做區分。以下就核心服務及深度服務項目做介紹。

（1） 核心服務

核心服務主要由馬里蘭就業中心（MJC）提供，生涯轉換中心(CTC)協助部分服務，服務項目包括:提供電腦、影印機、傳真機等尋求工具、網路入口、報紙及圖書資源、馬里蘭就服中心職缺名冊公佈、生涯諮詢(針對殘障者提供)、轉介其他就服夥伴、身心障礙服務、退伍軍人等。核心服務依服務流程中約可區分為四個區塊:接待枱、資源室、一對一就業諮詢區、就業促進研習活動區(包含電腦教室)。服務流程如下（圖四、核心服務流程圖）：

1． 接待區：本區塊由生涯轉換中心主責，接待區有二個功能，一是協助求職進行登記，一是依求職者身份或需求，轉介給中心內的服務專員（specialist）。求職者進入中心後，先於接待區進行登記（Sigh-In），如果求職者屬初次到中心接受服務，則接待區會請求職先填顧客登記表，並為其登錄在系統內；如屬非初次至中心者，則請其直接輸入社會安全號碼後，完成登記手續。值得注意的是，此處所指登錄並非如台灣就服中心之求職登記，而是單指就服中心的人員進入登記。

2． 資源室：資源室由馬里蘭就業中心主責，提供中心導覽區塊、電腦二十四台、印表機、傳真機、影印機、一般電話、TTY聽障專用電話、就業圖書資源、報紙、宣傳單張、馬里蘭州勞力交換網站公佈欄、其他職缺或現場徵才活動訊息公佈欄，一般求職者如非與中心內的服務專員另有約定，於完成登記手續後，多半直接使用資源室進行尋職，資源室中配置四名人員直接提供資源室使用指導，一名肢障人員直接會談室進行資源轉介會談。

(1)導覽(Orientation): 求職者於資源室中會先被引導至二台導覽區塊，藉由導覽節目播放進行中心服務介紹，讓求職人瞭解中心可提供的服務，及相關服務流程。導覽節目計分英文及西班牙語二種。如有團體或大量求職者，其也會適時改採團體式導覽，但頻率較少。

      (2)尋職: 中心鼓勵求職者自行使用電腦尋職，資源室中置設二十四台電腦，其中十二台供作專門尋職使用，使用時間上限為一小時，而另外十二台除尋職外，另供作履歷撰寫及線上職業心理測驗等用途，使用時間上限為一個半小時。故求職結束導覽後，會被引導至資源室的櫃枱登錄使用電腦，中心並會給予使用說明，請其閱讀簽章同意後，安排使用電腦。中心鼓勵求職者自己行使用電腦，登錄馬里蘭州勞力交換系統(Maryland Workforce Exchange System)尋職，中心在此提供二至三人常態性的在資源室內，以書面或口頭指導求職人使用電腦，解決登錄及系統使用問題。在資源室中求職人直接上網進行求職登記，並自行使用系統篩選職缺（系統畫面　No. 05）。尋得職缺後，可採二種方式進行後續事宜，其一、尋職能力較強的求職者，可直接在網上投遞投遞應徵；其二、自認需要協助的求職者，可記下三個以下的職缺工作代碼，直接與中心的就服專員會談。

　　  (3)履歷製作及其他尋職工具使用: 與就中心就服專員會談後，確認該職缺符合求職者的能力與求職方向後，求職者可回到資源室使用電腦製作履歷，而資源室的資源專員也會以走動式的方向，指導求職者進行履歷製作。

         另外，求職者亦可使用傳真機或使用資源室內的電話與雇主聯絡。以上資源均屬免費，惟電腦或電話使用有時限，各為一時半及十分鐘。

      (4)資源室一對一諮詢服務: 本項服務，主要的會談項目包括: 職業生涯釐清、資源使用及轉介。如求職者有生涯方向、求職困難等問題，或想參加電腦訓練、求職技巧、履歷撰寫等就促研習課程，可直接至資源室會談專區(Resource specialist)進行登記，並填「需求評估表」，交資源專員會談時使用。使用本項服務的求職者，最大的需求為「訓練」，不論是基礎電腦訓練、面試技巧、生涯規劃等研習課程，均需透過資源室一對一諮詢服務，依需求評估來完成轉介。需求評估時除前述的需求評估表外，會依據服務/方案指標表，來評估案主適當的轉介資源，其轉介時使用CTC開發的核心服務資料庫(MontgomeryWorks core service database)，並將轉介結果列印一份予求職者。 轉介服務項目，依案主意願及轉介標準決定。

4. 一對一就業諮詢區: 求職者持工作代碼表回到接待區，由接待區人員依求職者的身份，安排不同類別的一對一就業服務專員，其計有: 一般求職者、退伍軍人、身心障礙者等三大類，有時求職者具有特別的需求時，如: 高齡勞動、受教育、需中文服務等，則會再轉給當日有到場駐點服務的就服夥伴。

原則上，依求職者所持職缺，依職缺所列人員資格要求、工作內容描述(job description)，瞭解求職者是否符合該項職缺要求，如求職者符合職缺要求，且於現場備有履歷，則就業服務專員與之討論履歷內容，並可代為以電子郵件遞送履歷; 如求職者不符要求，則就業服務專員會與之討論其他可能的職缺尋找方向。另外，求職者如未備有履歷，則會請其至資源室使用電腦製作履歷。

5.  就促研習活動(workshop): 由馬里蘭就業中心及生涯轉換中心共同合作辦理，各負責一半課程授課事宜，但總體課程日程安排及研發，則由生涯轉換中心主責，研習活動型態可分為二種: 

(1) 電腦課程(computer Workshops): 計有個人電腦簡介、Windows 2000、Word 2000、如何使用網路等課程。電腦課程會與求職結合，並且著重於如何利用電腦尋職或製作履歷，每堂約計4小時。

另外，針對家中備有電腦的求職者，會給予線上電腦課程的帳號，讓求職者可在家中直接上網學習。

(2) 就業準備課程(Job Readiness Workshops):計有履歷撰寫、履歴檢視、成功面談與薪資談判、面試技巧、生涯規劃及尋職方式等課程，每堂約四至六小時。

要參加就促研習活動，求職者須先與資源室的資源專員會談，再由其透過核心服務資料庫(MontgomeryWorks core service database)，進行課程登記，並給予求職者轉介單及參加須知。如求職者報名後未出席，則會停止其參加其他就促課程的權利二週或一個月。

(二)深度服務

     深度服務包括個案管理及諮詢服務、個人訓練帳戶、深度就促研習活動等，其中個人訓練帳戶包含在個管理及諮詢服務中，主要由生涯轉換中心(CTC)主責，馬里蘭就業中心(MJS)針對領取失業給付者，提供早期介入就業研習活動(Early Invention workshops)。其服務流程如下(另見圖五、深度服務流程)。

1.生涯全覽研習活動(Career Compass):

  (1)參加方式:求職者如於資源室與資源專員會談，表示自己想要參加某些較長時期的訓練，或有生涯發展需求，且經評估符合需求評估表上的積極尋職、三年內曾被裁員、最近有接受失業給付、最近三年曾接受失業給付等條件，則資源專員會將其轉介生涯轉換中心的「生涯全覽研習活動」(Career Compass)，以作為進入個案管理服務，或獲得訓練補助的先期活動。

(2)研習內容: 本項研習活動時間共計二天，每班以20人為限。研習內有四個主題: 介紹中心內所有就業服務項目、求職技能研習(履歷撰寫、面試技巧、勞動市場資訊等)、自我評量(收入、技能層次等)、回顧所學(由主講人員帶領求職者複習所學，並作簡單測試)。

2.個案管理及諮詢服務(Case management & Counseling):

(1)參加方式: 求職者參加生涯全覽研習活動後，則全部轉入接受個案管理及諮詢服務。同時個案管理專員亦會得到個案的全部資料及其履歷。

 (2)服務流程及內容:

※接案:A.個管專員約花二個小時，和求職者談求職方向、生涯發展的方向、進行求職履歷的修正等。

       B. 經求職者同意參加WIA方案後，簽署同意書，同意書載明各項應配合規定。

 C. 個管專員於初次會談後，寫下個人發展計畫，載明個管員為個案擬定的計晝目標及求職者應配合事項，並由求職者閱讀後簽名。

圖四、核心服務流程





















※訓練需求評估: 個人訓練帳戶(ITA)評估 

A. 針對表達訓練需求的求職者，除接案會談中的各項事務外，另外依決策表，評估求職者需求及可能獲得的服務，俾以決定可給多少訓練補助，原則上訓練補助分成三個層級，每人每年補助金額由2500美元至3500美元。

B. 求職者決定參訓課程後，需親自接洽二家以上的訓練機構，並帶回訓練機構相關課程內容及與訓練機構洽談的結果予個管專員，作為求職者確實有訓練需求，該項訓練值得受訓的證明。個管專員在參訓課程上，不代求職者決定參訓方向，但會與求職者討論參訓後的就業方向，並碓認此項訓練有助求職者尋職。

C. 開立訓練補助文件，並呈報內部長官及財務部門，經同意後將訓練補助文件送交訓媡機構，待其完成訓練後向生涯轉換中心請款。本項訓練補助文件通常於和求職者會談二至三次確認其訓練需求及方向後開立。

D. 訓練補助係以就業為目標，故訓練結束後會以推介就業為主，如求職者欲取得另一次訓練機會，必須充份證明其技能確有部分不足，方可取得。另外，訓練中途如放棄訓練，CTC不會追回訓練補助，但是求職者以後不再獲得訓練補助。 

※求職協助: 由於訓練補助經費刪減，個管專員改提供多數求職者求職協助，藉由討論生涯方向、履歷撰寫及求職技巧、提供尋職管道等，協助求職者尋職。對於就業準備完成(Job readiness)的求職者，則轉介予CTC的雇主服務組，由其直接為求職者進行職缺媒合。此處所稱就業準完成，意指履歷撰寫技巧良好、具有市場所需技能。

※追蹤輔導(follow-up): 

A. WIA方案的追蹤: 求職人每月需撰寫求職及訓練報告，報告近一個的求職或訓練狀況，本項報告除非已就業，否則均需持續撰寫，並以傳真、電子郵件方式傳送個管專員。如求職者不按時繳交報告，個管專員可以結案，但是如涉及訓練補助者，則個管專員必須涉法聯絡到求職者，以確保其訓練狀況。 

B. 訓練後的追蹤: 專人電話追蹤求職者是否就業，本項追蹤於結訓後三個月及六個月各進行一次。

早期介入研習活動(Early Invention workshops)

個案來源: 本項研習活動係由馬里蘭失業保險辦公室經由分類篩選，將分類篩選分數較高，有長期失業危險的個案名冊，送馬蘭里就業服務中心，指定高危險群個案必須參加早期介入研習活動，否則取消失業給付。

研習期程及內容: 本項研習期程為二天，研習內容含:

確認自我工作目標、評估自我工作技能、就業準備、瞭解雇主需求、設定生涯目標;

履歷撰寫技巧、應徵技巧、面試技巧

總結及回顧

圖五、深度服務流程圖




二、雇主服務

    雇主服務包含一般性及個別化的求才服務、現場徵才、個別化訓練補助、僱用訓練補助等，由生涯轉換中心主責，其分為二大計畫蒙哥馬利雇主服務(Montgomery Business work)及都會科技( MetroTech) ，馬里蘭就業服務中心僅辦理一般性的雇主求才服務。

(1) 一般性求才服務

馬里蘭就業服務中心主責辦理，由二名人員負責，其服務內容包括：

1. 廠商拜訪: 每月拜訪或與親自拜訪至少一百家雇主

2. 到廠服務簡介: 須至雇主公司進行馬里蘭就業服務中心的服務內容說明。

3. 職缺開發:每年必須開發一定職缺量。

4. 進行雇主統計資源調查及整理。

(二)個別化求才服務

    由生涯轉換中心（ＣＴＣ）主責，其強調以經濟發展為導向，並針對僱主所需人材，進行篩選及人力訓練。

1. 新設公司協助:

當企業欲遷移至馬里蘭時，經濟發展部(Department of Economic Development)會提供必要的協助，以增加企業遷移至州內的誘因，會針對其廠房、設備、及人員僱用等部，提供必要的協助。於人員部分會轉給CTC 進行雇主服務。

CTC接受轉介後，會和企業接談，談論僱用相關事宜，並瞭解雇主所需員工數、資格條件，然後為其進行媒合。而CTC也會提供現場徵才、員工訓練補助等方案，並為雇主篩選所需人材。 

2. 個別化求才服務:

(1) 企業拜訪: CTC成員透過民間企業的拜訪及參入科技產業協會運作，以瞭解企業所需，並進行雇主拜訪。預計於2004年時拜訪200家新設企業，並到廠進行服務說明。提供100家企業任何形式的服務(包括：現場徵才、訓練補助、人材預篩等)。

(2) 求才登記: 為方便雇主，允許雇主利用網路、電話、傳真來提供職缺，但是CTC不提供任何固定表格，但是基本上希望公司提供: 職缺全銜、聯絡方式、薪資、福利、工作內容等，如資料不全，會打電話去確認補充。
本項求才服務，標榜為雇主提供個別化人材預篩(pre-screening)不會公開刊登或上網，亦不會放開給馬里蘭就業中心的核心服務，以防推介給雇主不適當的人材。

(3) 人材預篩服務: 由CTC藉由其核心服務資料庫、或雇主服務專員自身的人脈找尋合適的人材。如所找到的人材有部分條件不符合雇主要求，會先協助其進行訓練，待技能訓完備後，再推介給僱主。針對合適的人材，如其對薪資、福利或工作內容有意見，亦會代為協調雇主請其調高薪資或調整職務內容。

本項服務會由雇主服務小組人員，每週定期舉行會議，由組內人員互相討論職缺、適當人選、並交換職缺及人材庫資料，或與雇主協商方向。

(4) 現場徵才: 為協助雇主亦可為其辦理單一廠商的現場徵才。

(三)現場徵才(Job Fair): 約每二個月舉行一場小型徵才，只要雇主要求便可為其辦理，即使只有單一職缺亦可協助辦理。 

(四)現職員工訓練補助(Maryland Business Works)

1.由CTC主責提供企業訓練經費補助，以協助訓練現職員工，提升其技能。其目的在藉此方案強化馬里蘭州企業體質、提升勞工技能、促使現職勞工的升遷及生涯發展可能、增加現職勞工留任現職的時間。凡以馬里蘭為基地的公司或非營利組織

，且其所提訓練計畫確能增加現職勞工的技能，即可獲得補助。受補助的公司，須將受訓員工的社會安全號碼提供給CTC進行追蹤，以瞭解他們是否確實提升技能，並留任公司。

2.優先補助企業:

(1) 微型企業(50人以下公司)

(2) 健康照護產業(為殘障者服務者，尤為優先)

(3) 生化&資訊科技

(4) 零售&服務業

(5) 其他快速成長的產業

3.補助: 由企業填寫申請書(Maryland Business Works Application ，From 16)向CTC申請，經MCWIB及馬里蘭勞工部審核通過後，補助50%訓練經費，每一員工補助上限2500美元，每一受補助單位上限為20，000美元。本項方案全年經費約2千萬美元。

4.成績範例: 2004年因馬里蘭政府嚴重缺乏照顧人員，故其補助照顧產業進行英文第二外語訓練，訓練西班牙語系照護人員語言能力，以增進與病患的通溝。

(五)僱用訓練補助(Custom-Trained workforce，MetroTech方案)

本方案經費來自馬里蘭、北維吉尼亞及華盛頓特區的科技產業聯盟MetroTech，其補助聯盟的會員企業雇用新進科技員工的訓練費。欲獲得本項補助需由雇主向CTC提出申請，其職缺需為全職、有福利、且需ＩＴ或生物科技技能的職缺，申請的僱主並需同意僱用被資遣的科技公司員工、離開軍職或學剛畢業者。符合以上條件的雇主，可由ＣＴＣ協助為欲雇用的對象所缺乏的技能設計適當的訓練課程或尋求適當的訓練者或訓練機構，提供短期訓練補強受僱者的技能，費用由ＣＴＣ全數補助。本方案強調為科技產業的雇主提供符合需求，且已訓練完成的人材。同時也意於鼓勵雇主僱用就業相對弱勢的科技產業勞工。

玖、其他就業服務項目介紹

蒙哥馬利郡勞動力投資委員會(Montgomery County Workforce Investment Board ，MCWIB)服務項目，可分為以下幾類：一、勞動力訓練及教育;二、WIA成人方案、WIA青少年方案;三、WIA 未就業勞工;四、都會科技、殘障者服務;五、Welfare-to-Work。各個服務類別下又有其個別性的服務項目，部分服務項目已於前述核心服務、深度服務、及雇主服務的主要服務流程中提及，以下將介紹於WIA法案中強調，並由蒙哥馬利就業中心大力推展的身心障礙者、青少年、退伍軍人及大量解僱者的就業服務方案：

1、 殘障服務

（1） 進階計畫(Advance Project)

由就服夥伴TranCen，Inc.提供的常駐性服務，以協助身心障礙求職者就業。

求職者如為身心障礙者且被資遣、有意尋職、需要免費的一對一生涯諮詢服務及尋職協助：1.屬在職者，可直接由資源室的資源專員轉介至本方案；2.屬失業者，可於參加ＣＴＣ的生涯全覽研習活動後，轉介至進階計畫，接受一對一的身心障礙者就業服務。求職者參加此計畫，由身心障礙就服人員提供：1.生涯諮詢、協助評估求職者的主要技能、2.運用生涯資源中心協助求職者尋職、生涯定位、3.協助發展履歴撰寫、生涯計畫設定、尋職、面試、及人際網絡建立等技能。

求職者參與本計畫，須於三十日內與與服務人員就技能、工作經驗、就業障礙、服務期望等，進行會談，並由雙方簽名，且應每週至少使用蒙哥馬利就業服務中心進行二次尋職，其後由服務人員與求職者約定會談時間，並於會談時，確定求職人與三家雇主或訓練單位接觸，並按次與求職人討論求職及生涯發展計畫，交由求職者執行，再約定下次會談時間。就業服務人員亦會於會談時與求職者討論職缺內容，或進行履歷修正、面談訓練。服務人員定時追蹤個案就業情形，以瞭解個案三個、半年、一年的就業情形。

本項計畫由一名督導及二名直接服務人員提供服務，本計畫人員每週一進行工作討論，由服務人員報告服務人數及尋職成功人數，計畫中並直接雇用身心障礙者（聽障）提供就業服務，亦為其特色。

（2） 身心障礙者個別化就業(Maryland Customized Employment 　　　

Partnership，MCEP)

　　　  本項計畫收受美國勞工部身心障礙就政策辦公室的經費補助，由CTC與TranCen，Inc.合作辦理 ，提供給經發展障礙部（Developmental Disabilities Administration ，DDA）認定有資格接受服務
有嚴重外顯身心障礙，且無工作經驗的求職者，無工作經驗，提供量身製作的就業服務及工作職缺開發，係一五年期的全國性方案。此一方案強調長期性服務，其方案希望能增加身心障礙者的就業機會，屬深度服務之一，其服務會評估個案的優勢、需求，評估其就業所需要結合的支持性服務，故其屬多元性服務，包括支持性就業、自行就業、職務再設計等。

        本方案的個案來自DDA的轉介或自行求助，服務專員會評估個案的興趣及表現、生活及工作經驗、技能及知識、不愛好之事、支持性需求、交通資源等項目，作為為個案量身訂製職缺之依據。本項方案中，服務人員需與雇主接觸，並自行開發職缺，其必需針對適合案主的職務，去與可提供職缺的雇主協商，給予職務再設計、工作時間、或薪資的建議。安排個案就業時，亦應同時協調個案於工作場所內的服務資源，以助個案實地工作。於求職者就業後，並須持續不定期追蹤，協調個案與雇主之間的問題，必要時亦可到現場瞭解個案工作情形。但本方案人員不負責到工作場所提供支持性就業，此項工作由方案人員．另行協調ＤＤＳ提供。

本方案人員計五人，二名督導，三名直接服務人員，需要績效為每年服務二十人，但不要求一定安置就業。 

2、 青少年服務

蒙哥馬利青少年就業服務中心（Montgomery Youth Works）由DWIS主導成立的機構，主蒙哥馬利郡的青少年就業服務，服務對象為14-21歲的青少年。其經費每年約100萬美元，每年服務目標1500名青少年，服務項目如下：

1. 就業準備訓練(Job Readiness Training): 到學校以外場所，辦理就業準備技能訓練，包括寫履歷、面談技巧等。

2. 藝術發展(Art on the Block): 於2003年起運作，募集約40名青少年參加，由社區的專業藝術家指導如何進行藝術創作，並受雇為企業進行公共空間的藝術創作，包括: 咖啡招牌、門柱、店招等，均為其創作範圍，參加方案的青少年可藉此學習有價值的技能，並獲得報酬。

3. 外展就業服務介紹(Job outreach For Business Solution Team):招募515位高中學生，進行訓練後，至各個企業、商業組織、機構去說明雇用青少年，公司可得的福利。

4. 建築產業、健康科學產業實習計畫(Construction industry and Health Sciences Internship Program): 選擇15名高中生於參加研習活動後，安排進入建築產業實習，學習方案管理、行銷、會計等專業; 另外，亦有25名學生進入健康產業中實習，並學得CPR、基礎照護等技能。

5. 眺遠計畫(Reaching Higher and Higher): 協助青少年犯罪者進行就業或就學的生涯轉換。

6. 法律說明(Weed and Seed): 由司法部委託進行法律宣導及毒品防治宣導。

蒙哥馬利青少年就業服務中心的績效，　係依據馬里蘭勞動力投資計畫的要求而來，與ＷＩＡ法案所設目標一致，詳見拾壹、服務績效。

3、 退伍軍人服務

　　由馬里蘭就業中心提供，提供退伍軍人就業服務（須服役至少六個月），退伍軍人求職者於抄錄工作代碼後，即由接待區轉介予退伍軍人就服人員，進行就協助，其協助範圍其協助其就業外，遇個案職業技能不足，亦會安排特為退伍軍人設立的訓練課程，並會為其連結社會資源，包括：托兒、住宅、食物券、衣物協助、財務諮詢等。

　　退伍軍人服務亦須至軍人辦理服務說明，本項服務由三名退伍軍人辦理，每月至少須服務160人。

4、 快速回應方案（Rapid Response）
　　　依ＷＩＡ法案規定執行，為一全州性的方案，由勞動力區域合作組織（Workforce Organizations for Regional Collaboration，WORC）補助CTC執行本方案，本方案亦屬WIA的全國性方案。主要在提供面臨遣散、大量解僱、即將關廠歇業的勞工，提早介入以促成其再就業的服務。

  方案的執行人員，由報紙或其他管道取得轄區內有公司可能裁員，且其人數可能達到十人以上時，即主動聯絡對方公司，提供公司Rapid Response說明，向員工說明蒙哥馬利就業中心之就業服務、生涯諮詢、訓練、失業給付等訊息。本項服務執行方式，多為利用公司場地，舉行一對一或團體會談，在會談過程留下參加者的資料、瞭解個人的工作經驗，並介紹中心既有的服務資源，期使將遣散員工至蒙哥馬利就業中心使用服務。如員工屬於科技產業，亦可與大眾科技（MetroTech）方案結合，進行推介。

本項服務是否能夠順利提供，需視對方公司的配合態度，部分公司不願裁員訊息曝光，故亦不願接收此項服務，遇此情況，則由中心主動留意是否有該公司的求職者來中心求職，以取得聨繫。

本項服務於快速回應方案後，需進行三次追蹤，以確定被服務者的就業或訓練狀況，本項服務由一人主責，績效要求為每月至少辦理一場快速回應方案，並須至社區或企業中進行服務說明。

拾、單一生涯中心與失業保險系統之關係

1、 失業保險之運作

    馬里蘭州的失業保險係由雇主依經驗費率繳納保費（經驗費率率視雇主裁員記錄、薪資給付水準高低而定，約為0.3%--7.5%），失業者須於基礎期間（base period）內，領取水準以上一定薪資，且屬非自願離職，或有良好的理由離職，方具失業給付領取資格，失業給付的領取水準，係由之前的薪資水準決定，給付金額25--280美元/週，請領期限最高26週。前述基礎期間係指離職日起往前推算五季的前四季。

    失業者需每二週進行一次失業給付申請，申請方式係透過電話語音申請系統(Telecerts)，向失業給付申請中心(Claim Center)申請，申請時透過電話語音系統輸入失業者社會安全號碼、個人密碼後，輸入個人是否有全職工作、是否有收入、是否尋找全職工作每週二次等問題，由失業給付請中心進行認定，並於認定手續一週內寄發失業給付支票。

    馬里蘭州的失業給付允許失業給付請領者從事部分工時工作，但其收入不得逾失業給付請領金額，否則停止失業給付。另外，失業給付僅允許因健康原因、或須透過工會尋職的工會會員停止尋職行動，凡身心障礙、入學或受訓、已找到工作但尚未工作、從事部分工時工作者，均需提供積極尋職紀錄方可請領失業給付。

失業給付請領者亦有配合報告義務，其有二種情形: 1.申請時如遇爭議(appealing)，如: 離職原因是否符合失業保險法規，則失業給付申請中心會通知請領人進行電話會談，如仍無法釐淸爭議，會邀集勞雇雙方及相關人員，進行聽證(hearing)，以決定是否發給失業給付。無故不配合失業給付申請中心電話會談或聽證者，將拒絕失業給付發給。2.經由分類篩選判定須向馬里蘭就業服務中心報告，或參加早期介入就業促進研習，無故不到者，停止失業給付。

　　

2、 分類篩選(Worker Profiling)

失業者申請失業給付後，失業給付辦公室會依其基本資料及過去申請失業給付紀錄進行分類篩選，會視失業給付請領者:過去是否積極尋職、教育程度高低、過去職業是否符合目前就業市場、過去參加早期介入就業促進研習紀錄是否良好等因素，依不同要素予以加權，篩選出須向馬里蘭就業服務中心報告者，其須依指定日期向中心報告。目前約篩選出20%的失業給付請領者，指定其必須向就服中心報告。

3、 單一生涯中心的角色

馬里蘭州失業認定係由失業給付申請中心負責，單一生涯中心在其中的角色係為:（一）協助失業給付申請者得到適當的訓練計畫以提升其技能；（二）協助失業給付申請者尋職。

單一生涯中心與失業給付的關聯，係失業給付申請者經分類篩選需向馬里蘭就業服務中心報告者，須於指定日期向就服中心登錄(registration)服務，並參加二天制的提早介入研習活動。被篩選出參加本項服務者，也須做好準備接受就服中心所推介的合適工作，隨時準備重返工作。

拾壹、服務績效

1、 績效表現

    蒙哥馬利就業中心2003年計有8，486名求職者至中心，其中積極尋職者6，242人，就業率59%，六個月在職率82%。退伍軍人計638人，退伍軍人就業率55%，六個月在職率81%，失業給付高危群分類8，056人，參加早期介入研習活動者8%，重回職場212人，佔0.26%，轉介使用WIA深度服務674人，佔10.8%。開發職缺9251個。

	項目
	編號
	統計日期
	州內

平均(%)

總合(N)
	蒙哥馬利單一生涯中心

	就業率

Ent.Emp.Rate(EER)
	1
	 7/1/02-6/30/03
	64%
	59%

	就業人數

EER Numerator
	2
	7/1/02-6/30/03
	65，538
	5，028

	就業服務母數

EER Denominator
	3
	7/1/02-6/30/03
	102，599
	8，486

	六個月持續在職率

Emp. Ret. Rate(ERR)
	4
	7/1/02-6/30/03
	82%
	82%

	六個月持續在職人數

ERR Numerator
	5
	7/1/02-6/30/03
	30，341
	2，384

	六個月持續在職母數

ERR Denominator
	6
	7/1/02-6/30/03
	36，867
	2，896

	積極尋職者

Total Act.Job Skers
	7
	7/1/02-6/30/03
	88，318
	6，242

	退伍軍人

Vets.& Eligible Persons
	8
	7/1/02-6/30/03
	9，792
	638

	合格失業給付申請者

Eligible Claimants
	9
	7/1/02-6/30/03
	29，031
	1，860

	失業給付申請者比例

Percent Claimants
	10
	7/1/02-6/30/03
	33%
	30%

	接受中心人員服務者

Rec. Staff Asstd. Services
	11
	7/1/02-6/30/03
	73，365
	4，689

	接受中心人員服務比率

% Rec. Staff Asstd.
	12
	7/1/02-6/30/03
	83%
	75%

	轉介WIA服務人數

Referral to WIA Services
	13
	7/1/02-6/30/03
	9，597
	674

	退伍軍人就業率

Vet. Ent. Emp. Rate
	14
	7/1/02-6/30/03
	63%
	55%

	退伍軍人就業人數

VEER Numerator
	15
	7/1/02-6/30/03
	6，732
	399

	退伍軍人服務母數

VEER Denominator
	16
	7/1/02-6/30/03
	10，660
	720

	退伍軍人在職率

Vet. Emp. Ret. Rate(ERR)
	17
	7/1/02-6/30/03
	81%
	81%

	退伍軍人六個月持續在職人數

VERR Numerator
	18
	7/1/02-6/30/03
	3，542
	216

	退伍軍人六個月持續在職母數

VERR Denominator
	19
	7/1/02-6/30/03
	4，347
	268

	失業給付分類人數

Claimants Profiled
	20
	7/1/02-6/30/03
	78，545
	8，056

	完成早期介入研習活動人數Completed EI Workshop
	21
	7/1/02-6/30/03
	11，771
	621

	參加早期介入研習活動比率

% Attending Workshop
	22
	7/1/02-6/30/03
	15%
	8%

	失就業人數

Obtained Employment 
	23
	7/1/02-6/30/03
	4，360
	212


 資料來源: Local Office Performance Through June 30，2004

2、 績效指標

(一)中心每季績效報告
   中心每季需提供一次績效報告予MCWIB，其報告內容包含:

1. 求職者基本資料分析:性別、年齡、種族、薪資、教育程度、就業/失業狀況

2. 核心服務績效: 就促研習參與人數、電腦課程、就業準備課程、及顧客滿意度

3. 深度服務績效: 雇主滿意度、雇主服務數、雇主徵才數、顧客滿意度、快速回應方案（Rapid Response）、快速回應方案（Rapid Response） 再就業人數、（Rapid Response） 受訓人數、WIA成人及失業勞工的服務人數、訓練、就業安置、就業薪資等

4. 大眾科技（MetroTech）績效: 雇主拜會、求職者服務、訓練、就業人數、平均薪資、平均訓練成本等

5. 馬里蘭雇主服務（Maryland Business Works）: 雇主拜會、補助方案數、受訓員工數。

(2) 州級績效指標

2003年馬里蘭州政府設定以下三項指標作為年度努力目標:

1.58%至中心登記的求職者在六個月後再就業。

2.72%的求職者在六個月後仍在職。

3.5%的職缺增長率。

       另外，年度終了由馬里蘭州政府就以下各項，製成表件，供作比率各單一生涯中心績效之用(本項表細目，詳見上表)

1.求職者服務人數、積極尋職人數、就業率、 六個月在職率。

2.退伍軍人數、退伍軍人就業率、六個月在職率

3.失業給付高危群分類人數、參加早期介入研習活動率、重回職場人數

4.轉介使用WIA深度服務

5.接受中心人員服務人數及比例

(3) 聯邦績效指標

中心每季需填報勞動交換方案(Labor Exchange Program)報告，其內容包含:

1.求職者、退伍軍人、身心障礙者的服務情形，含: 基本資料分析、提供生涯指導、求職服務、推介就業、轉介WIA服務、轉介支持性服務的人數。

2.職缺數及職缺行業分佈

3.中心人員服務內容態樣分析

(4) WIA的績效指標

依成人、未就業、青少年有不同指標:

※成人及未就業方案指標:

1. 進入非補助性就業人數

2. 六個月的持續就業人數

3. 就業六個月後，非補助性就業薪資

4. 獲得資格認證的教育資格(高中學歷或同等學歷)、職業技能，並進入非補助性就業人數

5. 顧客滿意度

※青少年方案的指標則為

1.年滿14-18歲者:

(1)達成基本技能、就業準備及職業技能

(2) 達成高中學歷或其他同等學歷

(3) 高中後的教育、訓練、服役、就業、學徒等的安置及留任。

2.年滿19-24歲者：

(1)進入非補助性就業

(2)在非補助性就業中任職六個月以上

(3)在進入補助性就業後六個月自己賺取薪資

(4)確認教育或職業發展目標

2、 未來展望

蒙哥馬利就業中心自運作以來，亦面臨挑戰與困難，未來將朝以下方向努力:

(1) 增加就服夥數及類型

(2) 增加就業促進研習活動場次

(3) 加強求職者服務與雇主服務之的連結

(4) 延長就服中心開放時間

(5) 增加深度個案管理服務

(6) 協助失業民眾就業

拾貳、台美就業服務之比較

2、 服務運作方式之比較

(1) 政府主責vs.夥伴關係

台灣公立就業服務中心，由單一政府部門主導成立，各項服務亦由公部門提供，或採外包方民間團體方式提供，但服務的項目及內涵仍由公部門主導。但是美國的單一生涯中心則是結合公、私部門的就服夥伴共同提供就業服務，其好處是可以由專業團體/部門提供服務，又可節省人力，中心有新增服務需求時，可直接以結盟方式，新增就服夥伴，不必另設專案人力，亦不須於專設人力後，因無足夠服務對象，而產生人力閒置問題。但是其缺點是就服夥伴間的溝通聯繫及合作方式易生問題，且於易產生督導困難。

(2) 就業導向VS.經濟導向

台灣的公立就業服務中心，由勞政系統主導，以勞工的福祉為導向。美國受WIA法案的影響，各地的單一生涯中心均由公/私部門組成的勞動力投資委員會主導，並且由商界人士擔任主席，以區域經濟、產業發展為導向，並以培育產業所需人材為目標，他們深信惟有經濟發展，才可能提供更多職缺與更佳就業環境。

(3) 中心協助vs.案主自助服務

台灣公立就業服務中心於求職服務上，多採協助推介就業模式，由求職登記到職缺搜尋，均由綜合服務區人員協助。美國重注案主自助，其擴充資源室的空間及設備，並直接於就服中心內提供基礎電腦課程，目的在使求職者能直接上網使用州級或聯邦的人力網站進行求職登記及尋職，並直接使用資源室。就服人員的角色，著重在一對一的職缺會談及求職技能教導，或者資源使用的指導。

(4) 專業決策 vs.案主自決

台灣公立就業服務中的諮詢服務或職訓推介中，比較傾向由服務人員專業判斷其是否需進入第二層的諮詢服務區或其職訓課程選擇。美國針對失業給付請領者亦於經分類篩選後，針對高危群強制參加早期介入研習課程的規定，但是總體而言，美國對求職者的服務選擇採著重案主自決的原則，就服人員並不代為決定其服務項目，如案主不願參加，則尊重其意願，反之，如果案主堅持參加某項服務或者訓練，其亦必須證明自己確有需求，如其無法證明，則就服人員可予以決否，但是不會直接為案主設定服務或訓練項目。

 　　　  (五) 三合一服務 vs.就業及訓練服務為主

台灣公立就業服務中心整合失業保險、就業服務、職業訓練服務。在美國部分州別，則僅處理就業及訓練服務，失業認定另由州政府失業給付辦公室電話中心處理。此種處理優劣摻半，優點是單一生涯中心僅需處理主動求職者及經失業給付篩選高危險者，可以集中服務資源，提供有意願求職民眾，協助其就業。缺點則為，失業給付請領透過電話中心處理，僅靠電腦程式篩選20%的高危險群，可能使部分需要協助的失業給付請領者，錯失由中心提供就業服務的機會。

3、 服務項目之比較

台灣及美國的服務項目之比較約可分為以下項目探討:

(1) 接待區: 美國無主動接待或引導服務，但二者皆有登錄或叫號計數服務。

(2) 就業資訊區: 資源室為美國單一生涯中心的主要服務品塊，故提供較多設備及服務，供民眾使用。並直接備有轉介服務會談室，直接進行資源連結及轉介。

(3) 雇主服務區: 台灣的僱用獎助津貼及外勞業務為美國所無，但美國單一生涯中心，另有個別化的人材篩選服務，並進行訓練費用補助業務。

(4) 綜合服務區: 台灣因須辦理失業認定，故綜合服務區功能強大，且業務繁多，遠勝美國。但美國結合就服夥伴提供不同類別就業服務，則是台灣所無。

(5) 諮詢服務區: 諮詢服務區的功能大致相同，但是於服務的案主自決原則及工作細項上的同意書、追蹤報告等，則是台灣所。

(6) 特殊方案:　台灣就服中心需負責公服、多元、各項津貼、特定對象等專案，於業務負擔上明顯超過美國單一生涯中心，而美國的身心障礙者進階方案、個別化就業服務及退伍軍人方案則是台灣所無。

總體而言，台灣公立就業服務中心的就業資訊區，因功能非如美國強調案主自助服務，故設備及服務未如美國; 雇主服務區部分因台美職訓分工不同，無在職訓練業務; 綜合服務區的服務則因政策走向關係，明顯較美國提供更多服務; 諮詢服務區部分尚有部分工作細節(如:同意書)不同; 而特殊方案部分，則可看出台灣就服中心的負荷，遠遠超出美國，這也是台灣就業服務中心的業務繁雜主因。 

表、一、台灣及美國就業服務項目比較表
	服務區
	服務項目
	台灣
	美國
	備註

	接待區
	主動了解民眾需求並引導至各服務區
	V
	
	美:無主動接待或引導

	
	抽號碼牌服務
	V
	
	

	
	Sing-In 就服中心使用紀錄
	
	V
	

	就業資訊區
	1.就業及職訓資訊的查詢
	V
	V
	

	
	2.填寫求職登記表
	V
	
	美: 由民眾自行上網登錄，不真求職登記表

	
	3.填寫失業給付申請表
	V
	
	美:失業給付申請採電話或上網方式

	
	4.設置服務作業流程圖
	V
	
	

	
	5.提供宣導品
	V
	V
	

	
	6.自行尋職
	V
	V
	

	
	7.設置電腦教室，提供電腦課程
	
	V
	

	
	8.提供電腦，供民眾自行至就服網站建立求職檔案
	?
	V
	

	
	9.提供電腦，供民眾自行建立履歷
	
	V
	

	
	10.提供傳真機、電話等設備，供民眾自行與雇主聯繫
	
	V
	

	
	11.提供就業相關報紙及圖書區
	
	V
	

	
	12.設置就服中心導覽設施或導覽服務
	
	V
	

	
	13.設室資源專員進行轉介
	
	V
	

	雇主服務區
	1.求才登記
	V
	V
	美: 利用電子郵件或傳真即可

	
	2.建立求才資料庫
	V
	V
	

	
	3.僱用獎助津貼
	V
	
	美: 由州勞工部主責

	
	4.外勞相關業務 
	V
	
	

	
	5.個別化求才服務(人材篩選，雇主談判)
	
	V
	

	
	6.現場徵才
	V
	V
	美: 辦理次數約每二個月一次

	
	7.在職員工職訓練費用補助
	
	V
	

	
	8.僱用訓練補助
	
	V
	

	綜合服務區
	1.求職登記表建檔
	V
	
	美:由民眾自行上網登錄

	
	2.簡易諮詢分類服務
	V
	
	美:由失業給付辦公室進行worker profiling 

	
	3.推介就業
	V
	V
	美:強調民眾自行尋職，除非案主同意，否則中心不主動推介

	
	4.失業給付書表審核及建檔
	V
	
	美: 由失業給付辦公室處理

	
	5.一對一職缺諮詢服務(含履歷指導)
	V
	V
	台: 無履歷指導

	
	6.就服夥伴駐點服務
	
	V
	台:無夥伴關係

	諮詢服務區
	1.個案管理
	V
	V
	

	
	2.就業促進研習活動
	V
	V
	美: 就促研習分為核心及深度二類，並與失業給付領取結合

	
	3.職訓諮詢
	V
	V
	美: 較強調求職者自決，個管員不代為決定受訓內容

	
	4.多次就業諮詢
	V
	V
	

	
	5.轉介社會福利機構
	V
	V
	

	
	6.與求職者簽立服務同意書
	
	V
	

	
	7.求職者每月回報求職及訓練報告
	
	V
	

	
	8.由求職者自行舉證訓練需求
	
	V
	

	特殊方案
	1.創業諮詢
	V
	
	

	
	2.創業貸款
	V
	
	

	
	3.多元就業服務
	V
	
	

	
	4.公共服務
	V
	
	

	
	5.臨時工作津貼
	V
	
	

	
	6.求職交通補助津貼
	V
	
	

	
	7.推介就業媒合津貼
	V
	
	

	
	8.原住民社工輔導計畫
	V
	
	

	
	9.原住民婦女產銷合作
	V
	
	

	
	10.更生人服務
	V
	V
	

	
	11.遊民服務
	V
	
	

	
	12.身障者個化就業服務
	
	V
	

	
	13.Rapid Response
	V
	V
	

	
	14.青少年就業服務
	V
	V
	

	
	15. Advance Project
	
	V
	

	
	16.退伍軍人服務
	
	V
	


註：綠色為台灣獨有；紅色為美國獨有。

拾參、心得與建議

本次前往美國蒙哥馬利就業中心實習，對美國就業服務體系的運作有更深一步認識。在此，僅提出以下幾點建議，供作我國公立就業服務中心未來運作參考:

1、 擴充資訊服務區設備及功能

目前資訊服務區，的就業功能尚有改進空間，可考量模倣美國單一生涯中心資訊服務的設備，增加傳真機、電話、影印機、就業服務圖書設備，並加強求職者電腦使用指導，使求職者可於資訊服務區中，直接獲得所需資料，或製作履歷，並與雇主聯繫，在中心進行相關求職事宜，遇有困難，亦可直接與中心人員洽談，於就服中心內解決其履歷、面談、職缺資訊等就業障礙。

2、 推介適當人材予雇主

美國單一生涯中心為雇主辦理個別化的求才服務，並且代為篩選人材，如求職者技能不符，尚代為訓練，完成就業準備，再予推介，以獲得雇主信賴; 在求職服務中，核心服務的就服專員，亦檢視求職者是否符合雇主要求。就服中心可應用此理念進行人材篩選，再以推介就業，以期為雇主提供更佳服務，並增加雇主使用就服中心求才意願。。

3、 引進就服夥伴，提供特定對象就業服務

就服法第二十四條的法定特定對象，及新進的遊民、更生保護、家庭暴力、外藉配偶等，各有其特殊族群背景，及服務需求。就服中心可倣效美國單一生涯中心，與區域內資源團體結盟，由其進行常駐、定點、或遠距的就業服務，期能更切合特定對象求職者需求，並節省就服務中心人力。

4、 採案主自行舉證方式，進行職業訓練諮詢及推介

美國單一生涯中心於進行個人訓練帳戶(ITA)方案時，請參加方案者簽署同意書，以俾要求其遵守相關配合事項，並於與個案討論訓練計畫後，請求職者自行舉證切需某項訓練，再由個管專員判斷是否核准訓練補助，此一方式應可於就保法或僱用獎助津貼之法令規定下，思考是否可行。

接待櫃台





中心入口





生涯資源室





SEMINARS 教室





生涯資源室





生涯資源室





顧客休息室





員工辦公區





























蒙哥馬利郡行政部門





經濟發展部





蒙哥馬利郡勞動力投資委員會





馬里蘭勞動、證照、及規則部(DOLL)





勞動力投資服務組





全國營業(retail)聯邦基金





蒙哥馬利單一生涯中心(MontgomeryWorks One Stop Center)





馬里蘭就服中心


核心服務


公共勞動交換


退伍軍人服務方案





單一就服夥伴


DORS


TransCen, Inc


MCEP


JCA


CCCSC


DOCR


Mont. College





CTC,INC


成人深層(intensive)及訓練服務


深層就促研習


雇主服務





蒙哥馬利青年就業中心


(CTC,INC)


WIA青年服務


就業準備/評估/安置


產業INTERSHIP





售銷及服務學習中心(CTC/PARTNERS)


核心就促研習


顧客服務訓練


顧用及安置





登錄(Sign-In)


�





導覽(Orientation)


�





登記使用資源室, 簽使用說明


�





使用電腦尋職, 並記下工作代碼


�





至接待台申請轉介就服專員


�





與就服專員會談


一般求職者   


退伍軍人


身心障礙者


特別需求轉介就服夥伴, 如: 高齡勞動、受教育、需中文服務等


�





製作履歷與使用其他尋職設備


製作履歷                 2.使用其他尋職設備  


�





�





�





與資源室專員會談, 安排轉介


�





至其他就服夥伴接受服務


�








參加就促研習活動


1.電腦課程                2.求職相關研習活動





�





�





核心服務轉介求職者





就業





求職者撰寫求職及訓練報告





參訓





由個管確認訓練需求後, 開立同意補助文件





求職人 找二家以上訓練機構, 交個管作為訓練需求證明





個人訓練帳戶(ITA)





就業





依個人發展計尋職


撰寫求職及訓練報告





求職服務





接案


簽署同意書


擬訂個人發展計畫





個案管理及諮詢服務





生涯全覽研習活動











� ＤＤＡ認定有資格如下：


可使用所有服務的資格：1.有一項身心障礙,或身心多重障礙者,但只有單項心理疾病者除外;2.年齡未滿22歲; 3.需續繼認定; 4.無外力協助則無法獨立生活者; 5. 有多重服務需求者。二、僅可使用單項服務需求者:  1.有一項身心障礙,或身心多重障礙者,但只有單項心理疾病者除外;2.需續繼認定;
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