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1 Einleitung

Beratungs- und Betreuungseinrichtungen (BBEs) sind als er-

ginzendes Angebot des AMS zu betrachten, um Personen mit

besonderem Unterstiitzungsbedarf bei der Beseitigung von Ver-

mittlungshindernissen zu helfen wie beispielsweise bei Suchter-

krankungen, Vereinbarkeitsproblematiken oder gesundheitlichen

Problemen. Dabei gibt es der Bundesrichtlinie » Arbeitsmarktbe-

zogene Beratungs- und Betreuungseinrichtungen (BBE)« zufolge

verschiedene Arten solcher BBEs, die unterschiedliche arbeits-

marktpolitische Zielsetzungen verfolgen:*

o Erh6hung der Vermittlungsfihigkeit der beratenen/betreuten
Personen (BBEV);

o Durchfithrung spezifischer Vermittlungstatigkeiten mittels spe-
zieller Methoden (BBES);

« Unterstiitzung der beruflichen Integration und Sicherung von
Beschiftigungsverhiltnissen (BBEA);

« Unterstiitzung bei Zugang zu beruflicher Aus- und Weiterbil-
dung (BBEB);*

o BIZ-Unterstiitzungsleistungen fiir SchiilerInnen (BBEU);

o Wahren der Chancen auf Integration in den Arbeitsmarkt
(BBEN).

Ziel dieser Studie im Auftrag der Landesgeschiftsstelle des AMS
Burgenland, die mit Frithjahr 2022 von L&R Sozialforschung?® ab-
geschlossen wurde, war es, die Zusammenarbeit und Schnittpunk-
te der AMS-BeraterInnen mit BeraterInnen aus BBE-Angeboten
zu erforschen und mogliche Verbesserungspotenziale auszuloten,
um das AMS Burgenland bei der Weiterentwicklung einer zielge-
richteten und effizienten Zusammenarbeit mit BBEs zu unterstiit-
zen.* Dazu wurden zwei methodische Herangehensweisen gewihlt,
nédmlich eine Sekundirdatenanalyse sowie qualitative Befragungen
von AMS- und BBE-BeraterInnen sowie RGS-LeiterInnen.

-

Vgl. AMS-Bundesrichtlinie (2017): Arbeitsmarktbezogene Beratungs- und Be-
treuungseinrichtungen (BBE).

Wir gehen davon aus, dass aktuell im Burgenland keine BBEB zur Anwendung
kommen.

www.Irsocialresearch.at.

Die Studie kann als AMS report 163 in der E-Library des AMS-Forschungsnetz-
werkes unter www.ams-forschungsnetzwerk.at/deutsch/publikationen/BibShow.
asp?id=13657 downgeloadet werden.

RGS = Regionale Geschiftsstelle des AMS.
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Zur Vorbereitung der qualitativen Arbeitsschritte wurde eine
Analyse des Fordersegmentes der BBE-Angebote und der mittels
BBE-Angeboten unterstiitzten AMS-KundInnen durchgefiihrt.
Dabei ging es in erster Linie darum, ein Gefiihl fiir das Klien-
tel der einzelnen BBEs zu bekommen, so z.B. im Hinblick auf
die Geschlechter- und Altersverteilung, das Ausbildungsniveau
der KundInnen, auf deren Gesundheitszustand und auf deren
Arbeitsmarkterfolg. Um einen addquaten Einblick in die Bera-
tungssituation der AMS-MitarbeiterInnen und deren Zusam-
menarbeit mit BBE-BeraterInnen zu erhalten, kamen qualitative,
fernmiindliche Befragungen zum Einsatz. Insgesamt wurden 32
Interviews durchgefithrt und selektiv transkribiert.

2 Zusammensetzung der Teilnehmerinnen

Unter den BBEN-KundInnen finden sich verstirkt schwerer zu
vermittelnde Zielgruppen wie Altere, Geringqualifizierte, Lang-
zeitbeschiftigungslose und/oder Personen mit gesundheitlichen
Einschriankungen. Dies zeigt sich auch unter Bezugnahme auf die
Arbeitsmarkterfolge, die bei Kundinnen in der Frauenberatung
deutlich besser ausfallen als unter BBEN-KundInnen.

In den Frauenberatungen gestaltet sich das Klientel dagegen
diverser: So liegt der Altersdurchschnitt im mittleren Erwerbs-
alter, und es finden sich auch vergleichsweise hidufiger Kundinnen
aus dem hochsten Ausbildungssegment.

3 Kommunikation und Zusammenarbeit

Die Kommunikation und die Zusammenarbeit zwischen den
AMS-BeraterInnen und den BBE-BeraterInnen differieren stark
je nach Region, BBE-Art sowie Sympathie und Dauer der Zusam-
menarbeit zwischen den involvierten Akteuren.

Beziiglich der Ausgestaltung der Kommunikation scheint es
einerseits BBE-Arten zu geben, die mehr Kommunikation- und
Abstimmungsbedarf bediirfen; andererseits haben sich auch je
nach Region bzw. zustdndiger Person verschiedene Kommunika-
tionsstrukturen etabliert, die von einem sehr intensiven bis hin
zu einem minimalen Austausch zwischen AMS- und BBE-Berate-
rInnen reichen. Gerade bei neu eingefithrten BBEs oder bei Per-
sonalwechselprozessen kann allerdings vor allem zu Beginn ein
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verstirkter Austausch noétig sein. Hinsichtlich der BBE-Art gibt
es vor allem mit Frauenberatungsstellen oftmals einen engeren
Kontakt und verstarkten Austausch tiber Kundinnen, wihrend in
linger andauernden BBEs weniger kommuniziert wird und die
Berichte oftmals ausreichend scheinen.

Wiahrend man sich auf Seiten des AMS iiberwiegend zufrieden
zeigt mit der Intensitdt und Ausgestaltung der Kommunikation,
trifft dies nicht auf alle BBE-BeraterInnen zu. Manche wiinschen
sich mehr Feedback und bemangelten die teils schlechte Erreich-
barkeit der AMS-BeraterInnen.

Durchgehend wurde aufgrund der Covid-Pandemie die Kom-
munikation - zumindest kurzfristig — etwas weniger und ist nun
dabei, sich wieder auf Vor-Krisenniveau zu stabilisieren. Covid-
bedingte Anderungen in der Ausgestaltung der Kommunikation
wollen aber zumeist nicht langfristig beibehalten werden: Man
wiinscht sich verstéirkt eine Riickkehr zu einem personlichen
Austausch. Online-Angeboten wird sowohl beziiglich der Kom-
munikation zwischen dem AMS und den BBEs als auch beziiglich
des Kontaktes mit KundInnen eine vernachlassigbare Rolle zuge-
schrieben - vor allem seitens des AMS.

Handlungsoptionen

« Regelmiflige Feedbacks zu den Berichten seitens des AMS.
« Riickrufversprechen sollten (zeitnah) eingehalten werden.
 Mut zur Nutzung von Online-Formaten im AMS.

4 Vereinbarungen hinsichtlich
der Zusammenarbeit

Das Befolgen der Vereinbarungen hinsichtlich der Zusammenar-
beit und insbesondere der Berichtspflichten gestaltet sich — dhnlich
der Ausgestaltung der Kommunikation - sehr unterschiedlich. In
»eingespielten Teams«, die schon linger zusammenarbeiten, ist es
einfacher und funktioniert meist problemlos. Sollten doch Un-
stimmigkeiten herrschen, werden diese zumeist RGS-intern direkt
mit den BBE-BeraterInnen geklart.

In einigen Fallen gab es allerdings Probleme insbesondere mit
BBEN:S, die in erster Linie den Inhalt der Berichte und weniger
die Einhaltung fristgerechter Abgaben betreffen: So scheint es
seitens der BBEs teils Unklarheiten zu geben, welche Informati-
onen enthalten sein sollen. Ein weiteres Problem beziiglich der
Berichtsinhalte liegt in der Differenz zwischen Interessen der
AMS-BeraterInnen und Zielen der BBEs. Die grofe Bandbreite
an regionalen Vorgaben, Wiinschen und Erwartungshaltungen
koppelt ein funktionierendes Berichtswesen an intensive Abstim-
mungs- und Optimierungsprozesse.

Handlungsoptionen

o Aufgrund sehr unterschiedlicher Erwartungshaltungen seitens
der Regionalen Geschiftsstellen sollte der Inhalt der Berichte
anstatt iiber eine einheitliche landesweite Vorgabe RGS-intern
gekldrt werden. Anbieten wiirde sich hierzu auch ein Work-
shopkontext, in dem die regional beteiligten Akteure auf Basis
der Wiinsche, Erwartungen und Ziele der RGS-Fachkrifte ein
inhaltliches Konzept fiir die Berichte ausarbeiten.

« Man konnte auch andenken mit Best-Practice-Beispielen zu ar-
beiten, die in anonymisierter Form den Tragern als Vorlage zur
Verfiigung gestellt werden.

5 Datenschutz

Angesprochen wurden auch datenschutzrechtliche Bedenken bei
der Ubermittlung von personlichen Problemlagen der KundInnen
seitens der BBEs an das AMS, fiir die es teils noch keine zufrie-
denstellende Losung gibt. In erster Linie betrifft dies Frauenbera-
tungsstellen, wo sich der »Spagat« zwischen der Vertraulichkeit
beziiglich der KundInnen und der Weitergabe vermittlungsrele-
vanter Inhalte an das AMS oft erschwert darstellt. Mogliche Stra-
tegien damit umzugehen, wéren:

« Die BBE-BeraterInnen geben keine konkreten Problemlagen

weiter, sondern nur deren vermittlungsrelevante Folgen.

Die BBE-BeraterInnen iibermitteln nicht die konkrete Ausge-
staltung der Probleme, sondern nur Hinweise darauf und dass
bei dieser Person verstirkt Einfithlungsvermégen und Riick-
sichtnahme zu empfehlen wiren, um die Chancen zu erhohen,
dass das Problem vielleicht doch durch die Kundin / den Kunden
im Rahmen der AMS-Beratung angesprochen wird.

Die BBE-BeraterInnen versuchen bei vermittlungsrelevanten In-
formationen die KundInnen verstarkt zur Weitergabe an das AMS
zu motivieren, indem ihnen die persénlichen Vorteile aufgezeigt
werden. So beispielsweie, dass das AMS dadurch verstérkt Riick-
sicht auf individuelle Wiinsche und Bediirfnisse nehmen kann.

Die BBE-BeraterInnen ergreifen die Initiative, wenn es vermitt-
lungsrelevante Informationen gibt, die im Einverstdndnis der
KundInnen weitergegeben werden diirfen und kommunizieren
diese direkt an die/den AMS-BeraterIn.

Handlungsoptionen

« Eine regionaliibergreifende Aufklarung seitens der Landesge-
schiftsstelle des AMS, was beziiglich Datenschutz erlaubt ist und
was nicht, welche Daten von den BBE-Einrichtungen eingefor-
dert werden kénnen und ob bzw. in welchen Fillen Aufschiibe
moglich sind, ohne die konkreten dahinterliegenden Problem-
lagen zu kennen, konnte hilfreich sein. Hierzu wird es mitunter
notig sein, eine juristische Expertise zur Abklarung der Grenzen
des Datenschutzes einzuholen: Was muss bzw. darf in welcher
Form weitergegeben werden?

Regional praktizierte Strategien zum Umgang mit Datenschutz-
problematiken RGS-iibergreifend diskutieren und vorstellen.

6 Abgrenzung der Aufgabengebiete

Generell gibt es beziiglich der Aufgabengebieten der AMS- und
BBE-BeraterInnen regelmiflig Uberschneidungen, die allerdings
tiberwiegend als positiv wahrgenommen werden; in vielen Berei-
chen scheint also ein mehrfaches Ansprechen hilfreich.

Es werden aber durchaus auch deutliche Abgrenzungen gese-
hen: So ist das AMS in erster Linie fiir die Vermittlung zusténdig,
wihrend die BBEs intensive (Lebens-)Beratungen durchfiihren,
die das AMS gar nicht leisten konnte (Ressourcen und Inhalt).
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Die konkreten Aufgabengebiete der BBE-BeraterInnen sind
allerdings in Abhéngigkeit der BBE-Art und von deren konkre-
ten Zielsetzungen zu sehen. In Bezug auf die Qualifizierung der
KundInnen ergeben sich teils starke Diskrepanzen zwischen den
Zielen des AMS und den Aufgabengebieten der BBEs. Hier wiirde
man sich seitens des AMS teils wiinschen, dass wieder mehr Be-
ratungsleistungen in jhre Hand wandern. Diesem Wunsch stehen
allerdings mangelnde Personalressourcen entgegen.

Der Nutzen der BBEs wird sehr different gesehen: Wéihrend
Frauenberatungsstellen seitens der AMS-BeraterInnen durchweg
positiv wahrgenommen werden, sehen beziiglich der BBENs und
BBEs mit Qualifizierungsbezug diese einige als Auslagerung eige-
ner Kernkompetenzen an.

BBEs werden als Vermittlungsstelle zwischen AMS und den
KundInnen wahrgenommen. In der Wahrnehmung der KundIn-
nen ist das AMS oft die »Bdse Instanz«, die bestraft, wihrend BBEs
positiver konnotiert sind. Durch das Setting der Freiwilligkeit 6ff-
nen sich KundInnen in BBEs auch leichter.

Handlungsoptionen

o Verstirktes Eingehen auf regionale RGS-Bediirfnisse bei der
Etablierung bzw. Beibehaltung (neuer) BBEs.

o Generell sollte man sich der Diskrepanz zwischen der Vermitt-
lung als Primérziel des AMS und der Vorbereitung auf den
Arbeitsmarkt als Primirziel der BBEs bewusst sein und keine
falschen Erwartungshaltungen hegen.

7 Zuweisung der Kundinnen zu
anderen Einrichtungen

Die Zuweisung der KundInnen zu anderen Einrichtungen und
Stellen ist ein Aufgabenfeld der AMS-BeraterInnen, welches an-
hand genau definierter Zielgruppenkriterien ablauft.

Da die Teilnahmen an BBEs freiwilliger Natur sind, bedarf
es seitens der AMS-BeraterInnen auch Uberzeugungsarbeit und
bei den (potenziellen) Teilnehmenden auch einer Steigerung der
Motivation zur Teilnahme - was insbesondere auch fiir Frauenbe-
ratungsstellen und BBENS gilt. Vor allem in der Frauenberatung
und in BBENS scheint es in manchen Regionen erschwert, KundIn-
nen dorthin zu vermitteln, da in deren Vorstellung ein problembe-
haftetes Bild der Frauenberatung vorherrscht oder die KundInnen
den Nutzen fiir sich nicht erkennen koénnen. Voraussetzung fiir
eine solche Motivationsleistung seitens der AMS-BeraterInnen ist
allerdings natiirlich auch, dass diese ausreichend iiber die BBEs
Bescheid wissen, was manche BBE-BeraterInnen anzweifeln.

Auf Seiten des AMS wird darauf verwiesen, dass es teilweise
nicht nachvollziehbar ist, warum Zielzahlen fiir bestimmte BBEs
erhoht werden. Vor allem bei jenen, bei denen sich eine erfolgreiche
Vermittlung bzw. Zuweisung ohnehin schon erschwert darstellt,
stellt es eine enorme Herausforderung dar, das »Soll« zu erfiillen.

Handlungsoptionen

o Gezielte Informationen und Informationsmaterialien benutzen,
um »negativem« Bild der BBEs in den Vorstellungen der Kund-
Innen entgegenzuwirken.

o AMS-BeraterInnen sollten sich gezielt mit Inhalten und Zielen
der BBEs auseinandersetzen, um dies auch den KundInnen ad-
aquat vermitteln zu konnen.

o Verstirkt Erfahrungswerte der AMS-BeraterInnen einholen, um
zu realistischen Zielvorgaben hinsichtlich der zu vermittelnden
Personen zu gelangen.

8 Beratungsqualitidt und Kompetenzen im AMS

Die Beratungsqualitit im AMS wird seitens der AMS-BeraterIn-
nen iiberwiegend als hoch angesehen - auch fiir KundInnen mit
besonderen Bediirfnissen. Das Angebot an Aus- und Weiterbil-
dungsmoglichkeiten wird von Seiten der AMS-BeraterInnen als
gut eingestuft. Aber es scheint grofle Unterschiede bei der Inan-
spruchnahme je nach Regionaler Geschiftsstelle bzw. in Abhén-
gigkeit von Personen zu geben.

Es gibt eine hohe Bedeutung der Regionalitit nach Auffas-
sung der AMS-BeraterInnen: Die Qualitét der externen Beratung
wird als hoher angesehen, wenn sie von Personen mit fundierten
Kenntnissen des regionalen arbeitsmarktpolitischen Kontextes
durchgefiihrt wird. Dies gilt auch fiir die Beratung in BBEs. In
kleineren Regionalen Geschiftsstellen sind KundInnen zudem
besser bekannt, was ebenfalls die Beratungsqualitat erhoht. Die
Beratungsqualitdt wird mancherorts im AMS sogar hoher ein-
geschatzt als in den BBE-Einrichtungen. Es kann bei den AMS-
BeraterInnen auch zu Uberforderungen kommen, die allerdings
zumeist gut durch verschiedenste Angebote aufgefangen werden
(Supervision, Team-Fallbesprechungen, Hilfe durch Vorgesetzte
usw.). Bei AMS-BeraterInnen kann es zu einem Spannungsfeld
zwischen beruflichen Vorgaben und persénlichem Verstindnis fiir
die KundInnen kommen.

Auf Seiten der BBE-BeraterInnen verorten manche allerdings
Verbesserungsbedarfbei der Beratung und Behandlung von Kund-
Innen im AMS. Teils wiinschen sich BBE-BeraterInnen mehr So-
zialkompetenz im AMS. In manchen Regionalen Geschéftsstellen
gibt es allerdings einen Schwerpunkt auf die Kommunikation und
den Umgang mit KundInnen.

Dariiber hinaus wurde seitens der BBE-BeraterInnen auch
tiber mangelnde digitale Kompetenzen im AMS geklagt, die sich
auch auf die Qualitit der Vermittlung niederschlagen wiirden.

Handlungsoptionen

o Verstirkte Motivation der AMS-BeraterInnen fiir Teilnahmen
an Aus- und Weiterbildungsangeboten durch die Leitungs-
ebenen.

Verstirkte Riicksichtnahme auf das Wohlbefinden der AMS-
BeraterInnen.

Schwerpunkt »Kommunikation und Umgang mit KundInnen«
in allen Regionalen Geschiftsstellen etablieren.

Schulungsangebot fiir digitale Kompetenzen fiir AMS-Berater-
Innen ausbauen bzw. verstirkte Motivation zur Teilnahme.

Die Pilotprojekte zur Verwendung des fir die Beratung unter-
stiitzenden Potenzialabschitzungs-Tools JobIMPULSMethode
von Jobnet.AG sollten weiterverfolgt und im Hinblick auf ihre

Zielgruppeneignung untersucht werden. s
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