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1. Einleitung

Die gesetzlichen Anderungen der Arbeitslos(friih)meldung und der Wiedermeldung
(§ 17, 46 ALVG) erfordern eine Aktualisierung der Bundesrichtlinie. Darliber hinaus
wurden Prazisierungen und klarende Qualitatsstandards eingearbeitet sowie die
Anderungen bei den Betreuungsvereinbarungen der Herbst-Release 2024
nachgezogen.

Die wichtigsten Anderungen im Uberblick:
- Streichung von Arbeitslosmeldung, Arbeitslosfrihmeldung und F-Termin
- Streichung der postalischen Rickibermittlung des Antrags

- Aufnahme der Kontrollmelde-Terminpflicht nach einer Antragstellung binnen 14
Tage (Neu/>2Jahre-Meldung)

- Streichung der Abmeldungen mit bekanntem Ende
- Abschaffung der Wochenfrist bei einer Wiedermeldung

- Vorlage der Arbeitsunfahigkeitsbescheinigung ab dem 1. Tag nach Wegfall des
Unterbrechungsgrundes

- Zielgruppe fir das Chancen-Gesprach sind Neukund_innen und Kund_innen mit
einer Unterbrechung der Vormerkung langer als zwei Jahre (Frist 180 Tage
gestrichen)

- Aufnahme des Einstiegsgesprach bei digitaler Meldung mit Einstellungszusage
fir Neukund_innen und Unterbrechung der Vormerkung langer als zwei Jahre

- Glltigkeitsdauer von arztlichen Gutachten bei einer A-Codierung
- Entfall der Niederschrift bei Vorliegen einer geringfligigen Beschaftigung
- Beschreibung der Vorgehensweise bei einem EDV-Ausfall

- Anpassungen beim eAMS-Konto zu Umgang bei Obdachlosigkeit, Vorgehen bei
mutwilligen oder beleidigenden Nachrichten und Loschen eines Kontos

- Aufnahme der Priorisierung der digitalen Zusendung von Vermittlungs-
vorschlagen, Termineinladungen o.a. (Reduktion RSa/RSb-Versand)

- Anpassung der Betreuungsvereinbarungen fir Jugendliche, z.B. BPlan JU statt
BPlan LS und Hinweis auf die automatisierte Versendung an das Jugendcoaching-
Projekt, wenn eine aktuelle TAS-Zubuchung besteht

- Aufnahme des neuen Segments VPR (Vermittlung) statt MMK — Anderungen im
Workflow zur Datenerfassung/Vermittlung

Die Richtlinie tritt mit 1. Juli 2025 in Kraft.
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Die Bundesrichtlinie basiert auf der Darstellung des Kernprozesses ,Arbeitskrifte
bei der Suche nach Beschaftigungsmaoglichkeiten und bei der Anpassung an die
Arbeitskraftenachfrage unterstiitzen® (KP  Arbeitskrafte unterstitzen®), das
Zusammenwirken mit dem Kernprozess ,Unternehmen unterstitzen“ und dem
Kernprozess ,Informieren Uber Beruf- und Arbeitswelt, sowie ,Service fur
Auslander_innenbeschaftigung®, ,Arbeitsmarktférderung” und ,Qualitatssicherung
und Controlling“.

Qualitatssicherung und Controlling

)
Arbeitsmarktférderung >

krafte unterstutzen

rmittlung — Beratung — Forderung

Existenzsicherung / Spontankund_innen

Service fiir Ausldnder innenbeschaftizun

Unternehmen unterstutzen

Informieren uber Arbeitsmarkt und Beruf (BlZ)

esamtdarstallung im Uberblick

Die vorliegende Bundesrichtlinie soll eine Zusammenfassung und Normierung des
gesamten Prozesses bieten und damit eine Unterstitzung fiir die Berater_innen bei
der Abwicklung des KP ,Arbeitskrafte unterstitzen“ darstellen. Angefiihrt sind Links,
die weiterfuhrende Informationen fiir Berater_innen und Kund_innen anbieten.

2. Regelungsgegenstand

Diese Richtlinie regelt die Betreuung der Kund_innen im Rahmen des KP ,Arbeitskrafte
unterstitzen“ und legt die Dienstleistungen dieses Kernprozesses fest.

Fir den Teilprozess Forderung werden allgemeine Normen festgelegt (siehe Kapitel
6.11. “Zusammenarbeit mit dem Teilprozess Forderung“). Die detaillierte
Beschreibung erfolgt in den jeweiligen Forderrichtlinien, die von dieser Richtlinie
unberihrt bleiben.

Fir den Teilprozess Auslander_innenbeschaftigung (personenbezogene
Bewilligungen und Bestatigungen) werden vereinzelt Normen festgelegt (z. B. beim
Prozessschritt ,Gesetzliche Voraussetzungen fiir die Vormerkung prifen®). Im Detail
wird die konkrete Abwicklung durch eine eigene Bundesrichtlinie geregelt.
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Neben dieser Richtlinie gibt es noch zusatzliche Richtlinien, die Bereiche des KP
JArbeitskrafte unterstiitzen“ regeln und weiterhin giltig sind.

3. Regelungsziele

Ziel dieser Bundesrichtlinie ist die Sicherstellung und Standardisierung der
Betreuungsqualitat des AMS fir die Kund_innen im KP  Arbeitskrafte unterstitzen®.
Damit soll die Qualitat der Dienstleistungen und in der Folge auch die Zufriedenheit
der Kund_innen erhoht werden.

Die Qualitatsstandards und Normen sollen auch die Gleichstellung von Frauen und
Mannern und die Geschlechtervielfalt am Arbeitsmarkt fordern und entsprechend
der Gender Mainstreaming-Strategie nach dem intersektionalen Ansatz einem
segregierten Arbeitsmarkt entgegenwirken.

Ebenso soll die Gleichstellung von behinderten Personen geférdert und der
Diskriminierung von Arbeitskraften entgegengewirkt werden (Ziel ist die
Gleichbehandlung ohne Unterschied der ethnischen Zugehdrigkeit, Religion oder
Weltanschauung, des Alters, der sexuellen Orientierung). Im Betreuungsprozess ist
darauf zu achten, dass die getatigten Prozessschritte bzw. die vereinbarten
Mallnahmen der Gleichstellung aller Arbeitskrafte am Arbeitsmarkt forderlich sind.

Weiters wird mit dieser Bundesrichtlinie dem EFQM-Kriterium 4.1. in Verbindung mit
4.3. Rechnung getragen.

4. Gesetzliche Grundlagen

Die anzuwendenden gesetzlichen Grundlagen finden sich in den einschlagigen
Bestimmungen des Arbeitslosenversicherungsgesetzes 1977, BGBL 609/1977, des
Uberbriickungshilfengesetzes, BGBl. 174/1963, des Arbeitsmarktservicegesetzes
(AMSG), BGBL Nr. 313/1994 (in jeweils geltender Fassung), des
Arbeitsmarktforderungsgesetzes (AMFG), des Ausbildungspflichtgesetzes (APflG),
des Integrationsgesetzes (IntG) und des Integrationsjahrgesetzes (IJG). Darliber
hinaus sind die dazu ergangenen Erlasse und Weisungen zu beachten. Weiters sind
samtliche im Vollzug der genannten Gesetze anzuwendenden gesetzlichen
Regelungen nationalen und internationalen Rechts (z. B. AVG, ASVG, DSGVO, DSG, EO,
10) anzuwenden.

5. Adressat_innen
Adressat_innen dieser Richtlinie sind alle Fihrungskrafte und Mitarbeiter_innen des

AMS, die mit der Koordination, Steuerung und Umsetzung des KP ,Arbeitskrafte
unterstitzen“ befasst sind.

BRL Kernprozess Arbeitskrafte unterstiitzen/SFA/0502, giiltig ab 1.7.2025 7 von 146



Aufgrund der vielen Berihrungspunkte zum KP ,Unternehmen unterstiitzen“ aber
auch zum KP  Personen, Institutionen und Offentlichkeit informieren“ sind auch
Fihrungskrafte und Mitarbeiter_innen dieser Prozesse Adressat_innen der
vorliegenden Richtlinie.

6. Normen - inhaltliche Regelungen — prozess- und prozessschritt-
ubergreifende Regelungen

6.1. Dienstleistungen

Die Dienstleistungen sind im Rahmen der Gesetze und Bundesrichtlinien kund_innen-
und zielgruppenorientiert einzusetzen. Pro Prozessschritt konnen mehrere
Dienstleistungen erbracht werden.

Beratung

Vermittlung

Finanzielle Unterstiitzung Arbeitslosenversicherung
Forderung

Unterstiitzung im Rahmen der Ausldnderbeschaftigung

Beratung umfasst folgende Tatigkeiten:

- Gemeinsames Herausarbeiten der Fragestellungen und Anliegen der Kund_innen
sowie Fordern der Problemsicht der Kund_innen

Aufzeigen der objektiven Mdglichkeiten und Bedingungen am Arbeitsmarkt und
Vereinbaren eines arbeitsmarktkonformen Vermittlungsprofils

Abstimmen der Arbeitsmarktchancen mit Kund_innen und gemeinsames
Erarbeiten von Losungsmoglichkeiten fiir das Vermittlungsproblem (Auswahl aus
mehreren Maoglichkeiten), z.B. Kldaren von Qualifikationsdefiziten inklusive
Fordermoglichkeiten sowie gezieltes Anbieten geeigneter Unterstitzung im
Rahmen der Moglichkeiten des AMS

Informieren ber SB-Angebote und lber die Aufgaben der ServiceLine sowie die
Anleitung zur Nutzung dieser Angebote insbesondere der AMS-Homepage (z.B.
AMS, AMS-0Online Ratgeber, Berufsinformationsangebot inkl. Berufsinfomat, alle
jobs, alle jobs App, eJob-Room,), wobei zur Unterstiitzung der Selbstbedienung
jedenfalls der eServicefolder und die Produktblatter ,Jobsuche online und mobil“
und ,eAMS-Konto fir Arbeitsuchende® in der RGS aufzulegen sind
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Hinweis auf das BIlZ-Dienstleistungsangebot bei Interesse an beruflicher
(Neu)Orientierung und bei Fragen zu Aus- und Weiterbildung (z.B. BIZ-Flyer
ausgeben)

Informieren Gber die Geschaftsbedingungen (Rechte und Pflichten), Datenschutz,
Leistungsbezug und gegebenenfalls Gber Auswirkungen auf einen bestehenden
Leistungsbezug, Forderungen etc.

Durchfiihren von Infoveranstaltungen allgemein und fir bestimmte
Personengruppen (z.B. Wiedereinsteiger_innen)

Durchfiihren von Gruppenberatungen fiir bestimmte Personengruppen mit
ahnlichen Problemlagen und abgestimmten Losungsangeboten (z.B.
Asylberechtigte, Wiedereinsteiger_innen)

Kontakthaltung und Kommunikation mit Kund_innen wahrend der Teilnahme an
MaRknahmen/Kursen

Vermittlung umfasst folgende Tatigkeiten:
Auswahl passender Stellen fiir Kund_innen

Zubuchen auf freie Stellen gemal Zumutbarkeitsbestimmungen (wahrend der
Teilnahme an Forderungen Vereinbaren der eigeninitiativen Arbeitsuche

Unterstiitzung bei der (eigeninitiativen) Arbeitsuche durch Information Uber die
Jobsuche-Tools des AMS (alle jobs, alle jobs App, eJob-Room), Informationen zum
Arbeitsmarkt und Tipps fiir die Bewerbung

Abklaren der Ergebnisse von Vermittlungsvorschlagen

Anbieten des eAMS-Kontos zur Verwaltung von Bewerbungen und
Rickmeldungen auf Vermittlungsvorschlage

Finanzielle Unterstiitzung im Bereich Arbeitslosenversicherung umfasst folgende
Tatigkeiten:

Informieren, Beraten und Unterstiitzen von Bezieher_innen finanzieller
Leistungen (Meldepflichten, Zumutbarkeit, Einstellung der Auszahlung
finanzieller Leistungen)

Anfragen/Datenaustausch mit anderen Institutionen (z.B. OGK, Gerichte,
Bezirksverwaltungsbehdrden)

Informieren ber die Sozialhilfe bzw. Bedarfsorientierte Mindestsicherung

Erledigen von Antragen auf Leistungen nach dem Arbeitslosen-
versicherungsgesetz (AlVG) bzw. nach dem Uberbriickungshilfengesetz (UHG)

Anweisen von geblhrenden Leistungen sowie die Bearbeitung von
Anderungsmeldungen, Riickforderungen und die Berilcksichtigung von
Zahlungsverboten/Exekutionen

Forderung (Schulungs- Orientierungs-, Trainings-, spezialisierte Beratungsangebote,
Beihilfen) ist die Bezeichnung fir alle Aktivitaten zur Integration von Personen in den
Arbeitsmarkt oder zur Sicherung einer Beschaftigung, die vom AMS finanziert werden.
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Die Dienstleistung Forderung umfasst auch die Erledigung von Forderbegehren sowie
die Anweisung der gebiihrenden Beihilfe.

Unterstitzung im Rahmen der Ausliander_innenbeschaftigung umfasst folgende
Tatigkeiten:

Information Uber den Zugang zum Osterreichischen Arbeitsmarkt je nach
vorgelegtem Aufenthaltsrecht der auslandischen Kund_innen

Ausstellung von Bewilligungen, Bestatigungen und Gutachten nach den
Vorschriften des Auslanderbeschaftigungsgesetzes

Zur Unterstutzung der Kund_innen bei der Integration in den Arbeitsmarkt ist es
sinnvoll und zielfiihrend, die Dienstleistungen parallel anzubieten, z.B. schlieBt die
Inanspruchnahme einer Férderung die Vermittlungstatigkeit nicht aus.

6.2. Kund_innengruppen des KP ,Arbeitskrafte unterstiitzen“

Zu den Kund_innen des KP ,Arbeitskrafte unterstiitzen“ zahlen alle Personen, die eine
Dienstleistung des KP ,Arbeitskrafte unterstiitzen“ in Anspruch nehmen, wie
arbeitslose und beschaftigte Personen, Lehrstellensuchende, Schiiler_innen,
Berufsersteinsteiger_innen, Wiedereinsteiger_innen.

6.2.1. Besondere Kund_innengruppen

Fir die Betreuung besonderer Personengruppen sind zum Teil zusatzliche
Qualitatsstandards und Normen in dieser Bundesrichtlinie formuliert. Definitionen
einiger Personengruppen:

Jugendliche
Personen, die das 25. Lebensjahr noch nicht vollendet haben.

Schiiler_innen kénnen vor Vollendung der 8. Schulstufe zur Beratung unter Status
VM (nicht sofort verfiigbar) vorgemerkt werden. Jugendliche ohne
Anschlussperspektive sind auf Wunsch bereits im 9. Schuljahr vorzumerken
(Status ,LS“) und umfassend, insbesondere gendersensibel im Sinne der
Beseitigung geschlechtsspezifischer Segregation am Arbeitsmarkt, (ber
berufliche Méglichkeiten und Perspektiven, Giber das Dienstleistungsangebot des
AMS kernprozessubergreifend (unter Einbeziehung der Dienstleistungen des KP 3)
sowie gegebenenfalls Giber die Ausbildungspflicht zu informieren.

Ziel ist, diese Jugendlichen bis zum Arbeitsmarkteintritt aktiv in Vormerkung zu
halten und alle zur Verfiigung stehenden Angebote zur Integration in den
Arbeitsmarkt einzusetzen. Aktiv in Vormerkung halten bedeutet, dass
Jugendliche mehrfach kontaktiert werden, bevor es zu einer Abmeldung wegen
des Versaumens eines vereinbarten Kontaktes kommt. Im Falle der
Nichteinhaltung des Termins (unabhangig von der Terminart) mit dem_der
Jugendlichen haben uber den bevorzugten Channel mindestens zwei
Kontaktversuche zu erfolgen, bevor eine Ruhendstellung des PST mit
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Einstellgrund M  (Meldeversaumnis) erfolgen darf (Freies Schreiben
,Abmeldeverstandigung aus Vormerkung“ erforderlich). Die Kontaktversuche sind
im PST/Segment DOKU entsprechend zu dokumentieren.

Jugendliche, die bereits eine finanzielle Leistung des AMS (AlG, NH) beziehen,
sind von einer mehrmaligen Kontaktaufnahme vor einer Abmeldung aus der
Vormerkung ausgenommen (analog zu erwachsenen Personen mit
Leistungsbezug, siehe Kapitel 7.2.2. ,Bezugseinstellung veranlassen und/oder
PST ruhend stellen®).

- Altere Arbeitnehmer_innen
Das Alter richtet sich nach den jeweils aktuellen Zielvorgaben.

- Frauen aller Altersgruppen

- Wiedereinsteiger_innen

Personen, die seit dem letzten Bezug von Kinderbetreuungsgeld keine iber 365
Tage hinausgehende vollversicherte Beschaftigung im Dachverband aufweisen.

WE-Deskriptor: Dieser wird nur den weiblichen Wiedereinsteigerinnen
automatisch am PST eingespielt (Feld Zieldeskriptoren).

- Personen mit Einstellungszusagen

- Auslander_innen

Personen mit nicht dsterreichischer Staatsbiirgerschaft, die dem heimischen
Arbeitsmarkt fiir eine Vermittlung bzw. Beschaftigung zur Verfliigung stehen.

- Personen mit gesundheitlichen Einschrankungen?

Personen, die eine Beeintrachtigung der physischen, psychischen, geistigen oder
Sinnes-funktionen haben, das sind

- Personen mit einer Behinderung gemal dem Bundesbehindertengesetz?

- Personen, die gemaR dem Behinderteneinstellungsgesetz oder einem
weiteren Bundesgesetz zum Personenkreis der beglinstigten Behinderten (ab
50% GdB) gehoren

! Entsprechend der UN-Konvention und des Nationalen Aktionsplans fiir Behinderung werden die
Dienstleistungen und Forderungen des AMS barrierefrei angeboten. Artikel 27 der UN-Konvention
besagt: ,Die Vertragsstaaten anerkennen das gleiche Recht von Menschen mit Behinderungen auf
Arbeit; dies beinhaltet das Recht auf die Moglichkeit, den Lebensunterhalt durch Arbeit zu verdienen,
die in einem offenen, integrativen und fiir Menschen mit Behinderungen zuganglichen Arbeitsmarkt
und Arbeitsumfeld frei gewahlt oder angenommen wird.”

2 Unter Behinderung im Sinne dieses Bundesgesetzes ist gemaR §1 (2) die Auswirkung einer nicht nur
vorubergehenden korperlichen, geistigen oder psychischen Funktionsbeeintrachtigung oder
Beeintrachtigung der Sinnesfunktionen zu verstehen, die geeignet ist, die Teilhabe am Leben in der
Gesellschaft zu erschweren. Als nicht nur voriibergehend gilt ein Zeitraum von mehr als
voraussichtlich sechs Monaten.
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- weiters jene Personen, bei denen gemall der Einschatzungsverordnung des
Bundes (fiir Behinderteneinstellungsgesetz, Bundesbehindertengesetz u. a.)
ein Grad der Behinderung ab 30% bis 40% festgestellt wurde, sofern damit
eine Vermittlungseinschrankung verbunden ist und jene Personen, denen das
Sozialministeriumservice eine ,Beglinstigbarkeit“ bestatigt. Personen aus
dieser Personengruppe sind als ,sonstige vom AMS beginstigte behinderte
Personen“ unter dem Code ,A“ zu erfassen. Als Gutachten dient hier das
Beiblatt zum Bescheid bzw. das Sachverstandigengutachten des SMS.

- Personen, denen nach dem Chancengleichheitsgesetz oder
Rehabilitationsgesetz des jeweiligen Bundeslandes eine Behinderung
bestatigt wird

- Personen, deren Leistungsfahigkeit bzw. Berufsmoglichkeiten aus
gesundheitlichen Grinden eingeschrankt sind und eine entsprechende
Unterstitzung fir die Erlangung einer gesundheitsadaquaten Beschaftigung
am ersten Arbeitsmarkt bendtigen und deren Erkrankung durch ein
(fach-)arztliches Attest oder einer leistungs-/berufsdiagnostischen Expertise
einervom AMS anerkannten Einrichtung (z. B. fit2work, Jugendcoaching) oder
ein Gutachten durch (klinische) Psycholog_innen nachgewiesen wird.

Die Dienstleistungen des AMS sind Personen mit Behinderung nach Moglichkeit
barrierefrei anzubieten.

Fir gehorlose Kund_innen ist die gebardensprachliche Kommunikation bei
vereinbarten AMS-Terminvorsprachen sicher zu stellen. Wird dem_der Kund_in zu
diesem Zweck eine gebardensprachliche Arbeitsassistenz angeboten, lehnt
der_die gehorlose Kund_in diese jedoch ab bzw. steht eine solche per se nicht zur
Verfligung, ist vom AMS ein_e Gebardensprachendolmetscher_in zu beauftragen
und es sind vom AMS die Kosten entsprechend der Honorarbestimmungen des
Sozialministeriumservices (SMS) zu tragen.

Eine Telefonberatung in Kombination mit Videodolmetsch oder eine Beratung
per Video (MS Teams) ist mit Unterstitzung der Arbeitsassistenz moglich.

Bei der Telefonberatung in Kombination mit Videodolmetsch telefoniert der_die
AMS-Berater_in mit der Arbeitsassistenz, wahrend die Arbeitsassistenz mit
dem_der Kund_in eine Videoverbindung herstellt und das Gesprach dolmetscht.

Der Beratungstermin ist vorab mit der Arbeitsassistenz abzustimmen und die fir
den Videochat erforderlichen Kontaktdaten dem_der Kund_in, insbesondere
Telefonnummer und E-Mail-Adresse der Arbeitsassistenz zu udbermitteln. Die
Arbeitsassistenz libernimmt die Herstellung des Kontaktes mit dem_der Kund_in
zum vereinbarten Beratungstermin. Der_die Kund_in ist dariber entsprechend zu
informieren (erganzender Textbaustein fiir das Einladungsschreiben).

Um Personen mit vermittlungsrelevanten gesundheitlichen Einschrankungen zu
befahigen, einer (neuen) beruflichen Tatigkeit nachzukommen, bietet das
Arbeitsmarktservice — zumeist in Zusammenarbeit mit einem anderen
Kostentrager — eine berufliche REHA an.
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Eine berufliche REHA wird nicht eingeleitet fir Personen mit
Vermittlungseinschrankungen, die nicht in erster Linie mit der gesundheitlichen
Einschrankung in Verbindung stehen, z.B. bei

- sozialen Problemen
- Haft
- mangelnden Sprachkenntnissen

- oder bei gesundheitlichen Einschrankungen, die aber dennoch eine
Vermittlung in den erlernten oder zuletzt ausgelibten Beruf zulassen bzw.
langerfristig erwarten lassen.

Das AMS ist bei gesundheitlich beeintrachtigten Personen zur Vermittlung auf
geeignete Arbeitsplatze bzw. zu einem individuell auf die Leistungsfahigkeit
abgestimmten Aus- und Aufbau von am Arbeitsmarkt verwertbaren
Qualifikationen verpflichtet (AMSG §29/4). Sind fir das Erlangen eines
marktfahigen Qualifikations- und Leistungsprofils MaRnahmen erforderlich, wird
die Moglichkeit einer beruflichen Rehabilitation geprift.

Aufgrund der mehrfachen Zustandigkeit (Querschnittsmaterie) wird die
Pensionsversicherung im Rahmen der ,freiwilligen“ Rehabilitation (§303 bzw. 306
ASVG) beziglich einer Kostenbeteiligung und gegebenenfalls die
Unfallversicherung beziglich einer Kosteniibernahme einbezogen.

MaRnahmen der beruflichen Rehabilitation sind geeignet, die Leistungsfahigkeit
einer gesundheitlich beeintrachtigten Person durch Training und/oder durch
Erwerb von Qualifikationen soweit (wieder-)herzustellen, sodass ein
marktfahiges Profil erreicht werden kann. Die (Wieder-) Herstellung der
beruflichen Leistungsfahigkeit fiir den ersten Arbeitsmarkt schliet den Auf- und
Ausbau  beruflicher  Grundkompetenzen  (Kulturtechniken,  praktische
Tatigkeitsfelder, Belastbarkeit u. a.) im Sinne einer grundlegenden Arbeitsmarkt-
fahigkeit, Schulungs- und Leistungsfahigkeit (speziell fiir Kund_innen mit
Lernschwierigkeiten oder psychischen Erkrankungen) ein.

Davon unabhangig ist die Durchfiihrung einer beruflichen Rehabilitation fiir Personen
mit Umschulungsgeld im Zuge einer Antragsstellung auf eine Invaliditats-
/Berufsunfahigkeitspension zu sehen. Personen mit bereits eingetretener Invaliditat
sind per Bescheid zu einer beruflichen Rehabilitation verpflichtet. Personen, denen
Invaliditat in absehbarer Zeit droht, konnen (freiwillig) eine berufliche Rehabilitation
mit Umschulungsgeld in Anspruch nehmen.

Daruber hinaus kdnnen die Landesorganisationen detailliertere Vorgehensweisen in
der Betreuung fiir die 0. a. Personengruppen, aber auch zusatzliche Personengruppen
(wie Akademiker_innen, Kinstler_innen, Maturant_innen, Langzeitbeschaftigungs-
lose etc.) vorsehen.

6.3. Kund_innenorientierung

Ziel des KP ,Arbeitskrafte unterstiitzen“ ist, die Arbeitskrafte bei der Suche nach
geeigneten Beschaftigungsmaoglichkeiten und bei der Anpassung an die
Arbeitskraftenachfrage zu unterstiitzen und dafiir zu sorgen, dass Arbeitslosigkeit
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nicht langer dauert, als es der Markt bedingt. Dabei ist die arbeitsmarktpolitische
Gleichstellung (Gender Mainstreaming) zu bertcksichtigen.

Das Dienstleistungsangebot des AMS ist vor dem Hintergrund der gesetzlichen
Rahmenbedingungen mit dem Ziel einer grolRtmoglichen Kund_innenzufriedenheit
umzusetzen.

Um Kund_innenanliegen und Arbeitsmarktbedarf gleichermaRen zu bericksichtigen,
sind folgende Punkte bei der Betreuung zu beachten:

Der verstandlichen und verbindlichen Kommunikation iGber Moglichkeiten und
Grenzen des AMS kommt besondere Bedeutung zu. Kund_innen mussen von
Betreuungsbeginn an wissen, was an Unterstutzung geboten werden kann und
was von ihnen erwartet wird. Die inhaltlichen und zeitlichen Vereinbarungen
mit den Kund_innen sind in schriftlicher Form zusammen zu fassen und zur
Verfligung zu stellen (Betreuungsvereinbarung).

Bei der mindlichen und schriftlichen Kommunikation und Dokumentation sind
keine diskriminierenden Formulierungen, keine internen Abkiirzungen sowie
keine AMS-internen Begriffe zu verwenden und es ist auf eine
geschlechtsneutrale und gendersensible Sprache zu achten.

Eine neutrale Auseinandersetzung mit Realisierungsmoglichkeiten, eine
verstandliche Kommunikation und eine gezielte Ausschopfung des
Unterstitzungsangebotes erhoht die Vermittlungsqualitat. Auch wenn nicht
jedem Vermittlungswunsch entsprochen werden kann, besteht damit kein
Widerspruch zu Vermittlungsqualitat und Kund_innenorientierung.

Die Kund_innen sind dariuber aufzuklaren, dass sie aktiv mitwirken und
Verantwortung ubernehmen miuissen. Die Berater_innen unterstitzen die
Kund_innen mit konkreten Dienstleistungen. Dazu zahlt auch die Befahigung der
Kund_innen zur kompetenten und aktiven Mitwirkung im Prozess.

Ist der_die Kund_in trotz kund_innenorientiertem Handeln nicht bereit,
Vereinbarungen (oder Verpflichtungen) einzugehen und einzuhalten, tragt er_sie
letztlich die Verantwortung fir die Konsequenzen seines_ihres Handelns. In
diesen Fallen ist das AMS aufgrund seiner gesetzlichen Vorgaben verpflichtet,
entsprechende Schritte einzuleiten (z. B. Sanktionen nach §10 ALVG).

Verbindlichkeiten betreffen sowohl das AMS und seine Mitarbeiter_innen als
auch die Kund_innen. Das AMS halt sich an die getroffenen Vereinbarungen mit
seinen Kund_innen.

Fir die Kund_innen stehen zahlreiche Informationsunterlagen zur Verfligung.
Diese Informationsunterlagen konnen einerseits im Internet selbststandig
heruntergeladen werden oder durch die Berater_innen ausgegeben und
ubermittelt werden.

Bei Informationen ist auf die Aktualitdt und Einheitlichkeit auf allen
Channels/ Vertriebswegen zu achten.
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- Um sicherzustellen, dass die letzte Version der Produktblatter verwendet
wird, sind diese nicht auf Vorrat, sondern immer nur auf aktuellen Bedarf hin
auszudrucken.

6.4. Gleichstellung im SFA-Prozess

Frauen sind am Arbeitsmarkt nach wie vor strukturell benachteiligt. Dies zeigt sich in
geschlechtsspezifisch unterschiedlichen Erwerbsquoten, Berufsunterbrechungen
infolge Kinderbetreuung, Arbeitsmarktintegration und den dementsprechenden
Einkommensunterschieden. Gemessen an der O0sterreichischen Bevolkerung im Alter
zwischen 25 bis 64 Jahren liegt der Anteil von Frauen, die lediglich Uber einen
Pflichtschulabschluss verfiigen, immer noch signifikant hdoher als der Anteil der
Manner mit nur Pflichtschulabschluss.

Weitere Indikatoren sind die Teilung des Arbeitsmarktes in Frauen- und
Mannerbranchen (horizontale Segregation) und die Unterreprasentanz von Frauen in
Flihrungspositionen (vertikale Segregation). Traditionelle Frauenbranchen sind mit
durchschnittlich niedrigeren Einkommen, geringeren Aufstiegschancen und einer
geringeren Arbeitsplatzsicherheit charakterisiert.

Das AMS tragt mit seiner gesamten Politik zur Férderung der Chancengleichheit am
Arbeitsmarkt bei.

Ziele der Gleichstellungsorientierung sind:
- die Einkommensunterschiede zwischen Frauen und Mannern zu verringern
- die Erwerbsbeteiligung von Frauen zu erhéhen
- Frauen den Zugang zu allen Berufen und Positionen zu ermoglichen

Fir den KP ,Arbeitskrafte unterstiitzen“ bedeutet dies, dass jede_r einzelne Berater_in
darauf achten muss, dass die getatigten Prozessschritte bzw. die vereinbarten
Angebote die Chancen von Frauen verbessern und dadurch die Gleichstellung von
Frauen und Mannern am Arbeitsmarkt gefordert wird.

Folgende Grundsatze fordern die Gleichstellung und sind verbindlich einzuhalten:

- Zur Erhdhung des Beschaftigungspotenzials von Frauen ist von den Berater_innen
eine aktive und fordernde Haltung, insbesondere bei Wiedereinsteigerinnen
einzunehmen. Durch gezielte Information und Motivation in der Beratung soll
erreicht werden, dass sich diese Frauen nicht aus dem Erwerbsleben
zurlickziehen. Zur Erleichterung des Wiedereinstiegs ist aktiv auf die Moglichkeit
einer AS-Vormerkung hinzuweisen. Auf frauenspezifische Angebote 3 ist im Sinne
eines Unterstiutzungsangebotes hinzuweisen

3 Frauenspezifisch heiRt, dass diese MaRnahmen ausschlieBlich Frauen zur Verfiigung stehen, z.B. zu
WmZ sind ausschlieBlich Frauen zuzubuchen.
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- Auch schwangere Vorgemerkte sollen auf die rechtzeitige Auseinandersetzung
mit ihrem beruflichen Wiedereinstieg hingewiesen und auf Wunsch dabei
unterstutzt werden.

- Um eine gleichstellungsorientierte Betreuungsstrategie gemeinsam mit der
Kundin zu erarbeiten, ist auf die spezifischen Rahmenbedingungen von Frauen mit
aktiven Fragen einzugehen. Diese Informationen und Ergebnisse sind im
gesamten Betreuungsverlauf konsequent zu berlicksichtigen. Frauen, die den
Wunsch nach Teilzeit aullern, sind auf die negativen Auswirkungen eines
verringerten Arbeitszeitausmalles auf das Lebenseinkommen und auf die Pension
hinzuweisen. Abmeldungen (z. B. aufgrund von Resignation) in arbeitsmarktferne
Positionen ist durch Aufzeigen von Alternativen entgegenzuwirken.

- Frauen neigen tendenziell immer noch haufiger als Manner dazu, ihre
Kompetenzen zu unterschatzen. Umso wichtiger ist es, durch aktives Nachfragen
Kompetenzen sichtbar zu machen und fir die Vermittlung einzusetzen.

- Um die Karrieremdglichkeiten und Einkommenschancen von Frauen nachhaltig
positiv. zu beeinflussen und Dequalifizierung zu vermeiden, sind
Qualifizierungsangebote aktiv anzusprechen. Hoherqualifizierung st
anzustreben. Eine friihzeitige Information und Motivation fir eine Teilnahme (z.B.
uber das FIT-Programm) ist dabei hilfreich. Bei der Auswahl der Angebote haben
die Berater_innen auf eine Laufbahnverbesserung und Erweiterung des
Berufspektrums zu achten.

- Um die beruflichen Entwicklungsmoglichkeiten und den (Wieder)Einstieg von
Frauen in den Arbeitsmarkt zu unterstitzen, ist auf frauenspezifische
Informations-, Qualifizierungs- und Unterstiitzungsangebote hinzuweisen
(z.B. FBZ-Frauenberufszentren). Frauen sind in Umsetzung  der
Gleichstellungsziele aktiv Uber nichttraditionelle Berufs-, Stellen- und
Ausbildungsangebote zu informieren und dafiir zu motivieren.

- Unter Beachtung der Bestimmungen des § 9 ALVG ist bei der Vermittlung auf
existenzsichernde und qualifikationsgerechte Jobangebote zu achten.

6.5. Early Intervention

Unter Early Intervention ist ein friihzeitiges, zielgerichtetes und l6sungsorientiertes
Setzen von Aktivitaten unter Einbeziehung der Interessen, Winsche und
Erwartungen des_der Kund_in (Vermittlung, Beratung, Forderung) zu verstehen, um
Arbeitslosigkeit so kurz wie moglich zu halten. Als zeitliche Vorgabe fiir Early
Intervention ist die Zeit vor Eintritt der Arbeitslosigkeit bzw. sind die ersten 90 Tage
ab Vormerkung zu verstehen.

Um Early Intervention erfolgreich umzusetzen sind folgende Faktoren
ausschlaggebend:

- Vorliegen eines aktuellen PST, um rasch mit der Vermittlung zu starten: Bereits
beim Erstkontakt sollen die vermittlungsrelevanten Daten abgeklart werden
(Daten fir Vormerkung siehe Kap. 7.1.3. ,Meldung zur Lehrstellen- bzw.
Stellensuche entgegennehmen®).
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- RegelmaBiges Matching durchfiihren, unterstiitzen bei und uberprifen der
Eigeninitiative (siehe Kap. 7.3.3. ,Matching und Vermittlung durchfiihren®).
AUSNAHMEN: siehe BRL uber Vormerkung, Vermittlung und Leistungsbezug von
Ausldander_innen.

- Formulierung eines aktuellen Inserates im Zuge der Meldung zur Lehrstellen-
bzw. Stellensuche und Vervollstandigung spatestens beim Chancen-Gesprach
bzw. Beratungsgesprach im Job-Service (siehe Kapitel 6.12.6. ,Segment INS*)

- Anfordern eines aktuellen Lebenslaufes (siehe Kapitel 7.3.1. ,Vermittlungs- und
betreuungsrelevante Daten vervollstandigen und aktualisieren®)

- Durchfiihren von Vermittlungen bei Personen ab Meldung zur Lehrstellen- bzw.
Stellensuche

RegelmiRige Kontakthaltung mit bedarfsgerechter Wahl des
Kommunikationschannels (speziell zu laufenden Vermittlungsaktivitaten wie VV-
Zusendung und VV-Rickmeldung vorrangig via eAMS)

- Rasches Setzen von Aktivitaten, wenn eine Vermittlung nicht oder nur
eingeschrankt moglich ist, z.B. Abklarung der Arbeitsfahigkeit, Einsatz von
Forderinstrumenten

- Je nach Betreuungsnotwendigkeit und entsprechend der Zugehorigkeit zu einer
besonderen Kund_innengruppe (z.B. Jugendliche, Altere,
Wiedereinsteiger_innen, Auslander_innen, Personen mit gesundheitlichen
Einschrankungen) sind die Dienstleistungen und Aktivitaten friihzeitig
auszuwahlen.

- Personen mit unklaren Berufsperspektiven bzw. (Neu)Orientierungsbedarf, sind
auf das Angebot der BIZ hinzuweisen und ggf. ist ein Termin zu buchen (siehe
Kapitel 6.9. ,Zusammenarbeit SFA und BIZ“).

- Bei der Zielgruppe der Wiedereinsteigerinnen sind insbesondere
Frauenberatungsstellen und Frauenberufszentren aktiv anzubieten.

6.6. Qualifizierung gleichwertig zur Vermittlung

Personen mit niedrigem Ausbildungsniveau, haufig unterbrochenen Erwerbskarrieren
und damit verbundenen niedrigen Einkommenschancen tragen ein hohes Risiko, dass
Arbeitslosigkeit sich verfestigt. Fiir sie bietet eine Qualifizierung mit mindestens
Lehrabschluss die Chance auf nachhaltige Arbeitsmarktintegration und ist einer
Vermittlung gleichzusetzen. Voraussetzung ist ein entsprechendes Interesse der
Person an Hoherqualifizierung und ein vorhandenes Bildungsangebot. Zielsetzung ist
eine langerfristige Verbesserung der Arbeitsmarktchancen.

Die Regelung ,Qualifizierung gleichwertig zur Vermittlung” gilt nur dann, wenn die
Forderung [t. Kapitel 6.11.1 ,Grundsatze des Fordermitteleinsatzes” dies erlaubt.

Einer Vermittlung gleichzustellen ist die Qualifizierung von:
- Wiedereinsteigerinnen (max. PS, Lehre)
- Frauen mit Interesse an nicht-traditionellen Berufen (FIT-Programm)
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- Personen mit Interesse an einer Ausbildung in Mangelberufen

- Personen mit max. PS und wiederholten Arbeitslosigkeitsphasen (KMS)
- Jugendlichen unter 18 (gemal} Ausbildungspflicht)

- Jugendlichen ohne Ausbildung zwischen 18 und 25 Jahre

- Personen, die aufgrund gesundheitlicher Einschrankungen ihren Beruf nicht
mehr ausiiben kdonnen und bei denen durch (freiwillige) MaBnhahmen der
beruflichen REHA das erreichte berufliche Niveau gesichert werden kann

6.7. Channels/Vertriebswege

Die Dienstleistungen des KP ,Arbeitskrafte unterstiitzen“ werden ulber verschiedene
Channels/ Vertriebswege angeboten.

Je nach Problemlage und den Bedirfnissen der Kund_innen sollen die
Vertriebswege differenziert angeboten und vereinbart werden.

Der Grundsatz gilt: Beratungsgesprache sollen moglichst personlich erfolgen.
Gesprachstermine konnen prinzipiell personlich, telefonisch oder per Video
stattfinden, welche je nach Komplexitdit oder Themenumfang im
Betreuungsverlauf sinnvoll geplant und situativ vereinbart werden miussen.
Anlassfalle, bei denen jedenfalls ein personlicher Termin in der RGS
vorzuschreiben ist, sind in Kap. 7.3.5. ,Kontakthaltung und Termin(e) auf
Strategie ausgerichtet vereinbaren“ aufgelistet.

Fir Kund_innen, die den digitalen Channel nutzen, ist dies der vorrangige Channel
zur Kommunikation zum und vom AMS (auller Beratungsgesprache).

Channel-Ubersicht:
- personlich (Anwesenheit des_der Kund_in in der RGS)

- digital (eAMS-Konto, Lehrstellensuchend-Meldung), inklusive der SB-
Angebote in den RGS (z.B. IPCs)

- perVideo (MS Teams)

- telefonisch sowohl durch die Berater_innen als auch Mitarbeiter_innen der
Servicelines

- schriftlich (E-Mail, Brief)

Vereinbarungen mit Kund_innen Uber die Auswahl von bestimmten Channels fir
die Kommunikation sind in der Betreuungsvereinbarung zu dokumentieren.

Eine digitale Zusendung von Vermittlungsvorschlagen, Termineinladungeno.a. ist
zu priorisieren. Der postalische Versand von Briefen mittels Versandservice des
BRZ muss gemal} der vordefinierten Versandart (z.B. Eco-Versand) erfolgen. Nur
in begriindeten Ausnahmen darf davon abgegangen werden.

Bei personlichen, telefonischen und Video-Kontakten sind die Kontaktdaten
(Telefonnummer, E-Mail-Adresse, Web-Adresse) nachzufragen und
gegebenenfalls zu aktualisieren. Bei Personen, die bereits tiber ein eAMS-Konto
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verfligen, ist darauf zu achten, dass im PST Kommunikationssegment eine E-Mail-
Adresse vorhanden ist, die fiur die AMS-Kommunikation ausgewahlt wurde
(Checkbox ,flir AMS-Kommunikation“ ist gesetzt).

6.7.1. Vorgehensweise bei EDV-Ausfall

Bei einem Ausfall der EDV sind nur die grundlegenden Informationen aufzunehmen.
Je nach Ausfallszenario (kompletter Stromausfall bzw. Applikationsstorung) ist das
Formular ,Erhebungsblatt bei EDV-Ausfallen“ zu verwenden.

Die Geschaftsstellen haben dafiir zu sorgen, dass das Formular in ausreichender
Stlckzahl ausgedruckt vorhanden ist.

Der Nachtrag ist sobald wie moglich in den PST-Datensatz einzufligen.
Beratungen werden nicht durchgefiihrt, ebenso ist ein Matching nicht moglich.
Die Antragsausgabe ist moglich, da der Antrag in Papierform vorliegt.

Der_die Kund_in ist Giber eine gesonderte Terminzusendung zu informieren.

6.7.2. eAMS-Konto

Die Nutzung des eAMS-Kontos ist als bevorzugter Kommunikationschannel den
Kund_innen aktiv sowohl zu Beginn wie auch in der laufenden Betreuung nahe zu
legen. Die Weigerung von Kund_innen ein eAMS-Konto zu verwenden, kann aber nicht
sanktioniert werden.

Fir Kund_innen, die das eAMS-Konto nutzen, stellt dies den vorrangigen Channel zur
Kommunikation mit dem AMS dar. Selbstverstandlich steht es den Kund_innen offen,
auch einen anderen Channel zu verwenden, wenn sie dem AMS etwas bekannt geben
oder einen Antrag personlich stellen mdchten.

Voraussetzungen fiir die Beantragung

- Hauptwohnsitz bzw. gewdhnlicher Aufenthalt (Wohnort) in Osterreich und eine
osterreichische Sozialversicherungsnummer. Unter diesen Voraussetzungen
kénnen auch von Obdachlosigkeit betroffene Personen in Osterreich ein eAMS-
Konto erhalten. Ein eAMS-Konto filr Kund_innen mit einem Wohnsitz
ausschlieBlich im Ausland ist nicht vorgesehen.

- PSTinder Fachapplikation: Existiert noch kein entsprechender Datensatz, ist fir
die Ausgabe einer Zugangsberechtigung zu einem eAMS-Konto zumindest ein
Fragment eines PST anzulegen. Fir Kund_innen, die sich Zugangsdaten via
FinanzOnline selbst erstellen, wird — wenn noch kein PST mit der angegebenen
Sozialversicherungsnummer vorhanden ist — ein Fragment eines PST von der EDV
automatisch angelegt. Fur den Besitz eines eAMS-Kontos ist unerheblich, ob die
Person arbeitslos, von Arbeitslosigkeit bedroht, erwerbstatig oder erwerbslos
ohne Vormerkung beim AMS ist.

BRL Kernprozess Arbeitskrafte unterstiitzen/SFA/0502, giiltig ab 1.7.2025 19 von 146




Ausgabe

Das Beniitzen eines eAMS-Kontos ist nur fur naturliche Personen unter deren aktueller
Sozialversicherungsnummer moglich.

Ein eAMS-Konto darf unter folgenden Voraussetzungen nicht ausgegeben bzw. nicht
weiter benutzt werden:

Vertreter_innen (auch Erwachsenenvertretung)

Kund_innen, fir die ein_e Erwachsenvertreter_in zur Vertretung in allen Belangen
vor Amtern, Behorden und Gerichten und nicht nur zur reinen
Vermogensverwaltung bestellt wurde

wahrend einer Privatinsolvenz bei verhangter Postsperre

Aktives Anbieten eines eAMS-Kontos

Kund_innen ist das eAMS-Konto zu Beginn der Betreuung nahe zu legen, indem
uber die Vorteile bei der Verwendung informiert wird (z.B. direkte und damit
zeitlich verkurzte Kommunikation mit dem AMS sowie Vermeidung von Fahrten
zur regionalen Geschaftsstelle). Bei Bedarf sind die diesbeziglichen
Informationsmaterialien und das Informationsblatt auszuhandigen und ist auf
das DEMO-Konto bzw. auf den AMS-Online Ratgeber hinzuweisen.

- Das Erteilen der Information und/oder das Interesse (bzw. das Nichtinteresse)
des_der Kund_in ist zu dokumentieren (PST/Kommunikationssegment/eAMS-
Kontoinformation). Das Kennzeichen ,informiert“ kann auch dann gesetzt werden,
wenn der_die Kund_in im Rahmen einer Informationsveranstaltung lber das
eAMS-Konto informiert wurde. Die Entscheidung fiir ein eAMS-Konto muss nicht
sofort beim Erstkontakt erfolgen. Hat ein_eine Kund_in kein aktives eAMS-Konto,
ist wahrend der Betreuung immer wieder auf die Nutzung des eAMS-Kontos
hinzuwirken.

Registrierungsmoglichkeit bzw. Informationen iliber den Zugang zum eAMS-
Konto - personliche Vorsprache oder telefonische Anforderung (auch iiber
Serviceline)

Bei personlicher oder telefonischer Anforderung von Zugangsdaten ist
abzuklaren, ob der_die Kund_in Uber einen Zugang zu FinanzOnline verfigt.
Verfligt der_die Kund_in Uber einen FinanzOnline-Zugang, ist er_sie uber die
Moglichkeit, die Zugangsdaten via FinanzOnline selbst zu erstellen, hinzuweisen.
Zur Nachvollziehbarkeitistim eAMS-Kontomanager die Frage zu FinanzOnline mit
,Ja“zu beantworten. Besitzt der_die Kund_in keinen FinanzOnline-Zugang, ist die
Frage im eAMS-Kontomanager mit ,Nein/Unbekannt“ zu beantworten. Dann
werden die Zugangsdaten lber die Druckstralle mittels Riickscheinbrief (RSa) an
die Adresse des_der Kund_in postalisch ubermittelt. Der_die Kund_in ist
aufmerksam zu machen, dass fiir die erstmalige Aktivierung des eAMS-Kontos
innerhalb von drei Monaten nach Ausgabe der Zugangskennung Uber Internet
einzusteigen und dabei das Passwort zu andern ist.
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Ausgabe einer Zugangskennung —digitale Anforderung

Bei einer digitalen Anforderung von Zugangsdaten werden diese automatisch
tiber eine Druckstralle mittels Ruckscheinbrief (RSa) an die Adresse des_der
Kund_in postalisch Gibermittelt.

Aktive Nutzung des eAMS-Kontos und Aktualitat der E-Mail-Adresse

Bei jedem telefonischen oder personlichen Kontakt ist der Status des eAMS-
Kontos zu priufen. Wurde das eAMS-Konto nicht aktiviert bzw. (noch) nicht
genutzt, ist eine Hilfestellung anzubieten (z. B. eAMS-Online Ratgeber).

Weiters ist die Aktualitat der E-Mail-Adresse zu prifen, damit die digitale
Zustellung von Nachrichten (Stellenangeboten usw.) sichergestellt und die
Vorteile der raschen und sicheren Kommunikation (z. B. bei Stellenvorschlagen)
bzw. von reduzierten personlichen Kontakten genutzt werden kénnen. Fir eine
Kommunikation lber das eAMS-Konto ist eine verifizierte E-Mail-Adresse
notwendig. Sollte keine E-Mail-Adresse angegeben werden (kdnnen) oder keine
digitale AMS-Kommunikation gewilinscht werden, sind die Kund_innen auf die
Moglichkeit der einseitigen Nutzung des digitalen Kommunikationskanals zum
AMS hinzuweisen (Meldung einer Lehrstellen- bzw. Stellensuche, Krankmeldung
Uusw.).

Kund_in hat einen PST

Hat der_die Kund_in nicht die Mdglichkeit, die Zugangskennung uber
@ FinanzOnline zu beziehen, sind die Zugangsdaten Uber die DruckstraRe
mittels Rickscheinbrief (RSa) an die Adresse des_der Kund_in postalisch
zu ubermitteln (s.o.).

Kund_in hat noch keinen PST

Hat der_die Kund_in noch keinen PST und keinen Zugang zu FinanzOnline,
@ ist ein PST-Fragment (Status FR) anzulegen und die Zugangsdaten ulber
die DruckstraRe mittels Rickscheinbrief (RSa) an die Adresse des_der
Kund_in postalisch zu Gbermitteln (s.0.).

Zuordnung eines bestehenden eJob-Room Kontos

Erfolgt bei der Ausgabe des eAMS-Kontos die Meldung von der EDV, dass unter
dieser Sozialversicherungsnummer ein eJob-Room Konto im registrierten Bereich
existiert, dann konnte dieses auch auf Basis einer fingierten Nummer angelegt
worden sein (ganz selten). Bestatigt der_die Kund_in, dass es sich um das eigene
Konto handelt und mochte der_die Kund_in die dort gespeicherten Daten und
Profile weiterhin verwenden, ist das bestehende eJob-Room Konto mit dem neu
anzulegenden eAMS-Konto zusammenzufihren.

Mochte der_die Kund_in die Daten seines_ihres eJob-Room Kontos nicht
weiterverwenden, ist der_die Kund_in dariiber zu informieren, dass das
vorhandene eJob-Room Konto geldscht wird, da im eAMS-Konto ein neues eJob-
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Room Konto inkludiert ist, welches jedoch noch entsprechend zu strukturieren ist
(z. B. Bewerbung anlegen).

Handelt es sich jedoch nicht um das eigene eJob-Room Konto, d.h. das unter der
Sozialversicherungsnummer eines_einer Kund_in gefundene eJob-Room Konto
wurde nicht von ihm_ihr selbst angelegt bzw. betrieben (bei Anlage eines eJob-
Room Kontos wird nur auf Prifziffernlogik und nicht auf den_die Inhaber_in der
Sozialversicherungsnummer gepriift), so ist keine Zuordnung dieses eJob-Room-
Kontos zum eAMS-Konto vorzunehmen.

Wird das eAMS-Konto per FinanzOnline ausgegeben, wird ein bestehendes eJob-
Room Konto automatisch integriert und dariiber informiert.

Zuordnung eines bestehenden eJob-Room Kontos

@ Die ServiceLine muss bei Ausgabe eines eAMS-Kontos jedenfalls
nachfragen und alle unter dem Punkt ,Zuordnung eines bestehenden
eJob-Room Kontos“ angefiihrten Standards umsetzen.

Vergessen/Verlust des Zugangscodes (Benutzername) oder Vergessen des
Passworts

Das Vorgehen erfolgt analog zur Erstausgabe.

Wurde ein eAMS-Konto innerhalb von 3 Monaten nicht aktiviert, deaktiviert es
sich automatisch und kann nicht mehr genutzt werden. Auch hier ist eine
neuerliche Ausgabe der Zugangsdaten erforderlich.

Sperre eines eAMS-Kontos

Besteht der Verdacht, dass ein eAMS-Konto missbrauchlich verwendet wird (z. B.
mehrmalige Ubermittlung nicht korrekter Daten), ist das mit dem_der Kund_in zu
klaren.

Dazu ist die Abteilung SFA der Bundesgeschaftsstelle Uber die
Landesgeschaftsstelle schriftlich zu verstandigen. Berechtige Mitarbeiter_innen
in der BGS haben zu entscheiden, ob eine Zugangskennung allenfalls zu sperren
ist.

Stellt sich heraus, dass die beanstandeten Meldungen nicht von dem_der Kund_in
selbst ausgelost wurden und ist anzunehmen, dass die Zugangskennung auch
einer anderen Person bekannt ist, muss der_die Kund_in informiert werden, dass
das Passwort zu andern ist oder eine neue Zugangskennung anzufordern ist.

Eine Sperre des eAMS-Kontos ist jedenfalls dann zu veranlassen, wenn fir
einen_eine Kund_in eine Erwachsenenvertretung zur Vertretung in allen Belangen
vor Amtern, Behdrden und Gerichten bestellt wurde. Gleiches gilt wahrend einer
Privatinsolvenz, solange eine Postsperre verfligt ist.

Erfolgte eine Sperre irrtiimlich oder sind die Ursachen, die Anlass fiir eine Sperre
waren, nicht mehr gegeben, ist die Abteilung SFA der BGS uber die
Landesgeschaftsstelle schriftlich zu verstandigen und die Sperre gegebenenfalls
aufzuheben.
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Der_die Kund_in ist uUber das Sperren bzw. Entsperren des eAMS-Kontos zu
informieren. Davon getrennt zu betrachten ist der Wunsch des_der Kund_in, das
eAMS-Konto nicht zu verwenden.

Ist die Sperre eines eAMS-Kontos Voraussetzung fiir die Zusammenfiihrung von
PSTs, ist die Abteilung SFA der BGS auf kurzem Wege (E-Mail oder Telefonat) zu
verstandigen. Hierbei kann die Information an den_die Kund_in unterbleiben.

Loschen eines eAMS-Kontos durch die RGS- und ServiceLine Mitarbeiter_innen

Kund_innen kénnen jederzeit selbst ihr Konto l6schen (Hilfestellung bietet der
eAMS-0Online Ratgeber).

AMS-Mitarbeiter_innen dirfen ein bestehendes eAMS-Konto nur auf
ausdricklichen Kund_innenwunsch l6schen. Da Kund_innen in der Regel nur die
digitale Kommunikation durch das AMS aussetzen maochten, ist Gber diese
Moglichkeit zu informieren (Kommunikationssegment, E-Mail fiir AMS-Komm auf
,N“), wahrend sie selbst weiterhin oder zu einem spateren Zeitpunkt alle
Moglichkeiten des eAMS-Konto nutzen kdénnen (Einsehen der Daten, der
Auszahlungen usw.; Meldungen an das AMS senden), ohne dass es neuerlich
beantragt werden muss. Bei missbrauchlicher Verwendung des eAMS-Kontos darf
das eAMS-Konto nicht geloscht, sondern muss Uber die BGS gesperrt werden.

Im gepriuften und bestatigten Todesfall ist ein allfalliges eAMS-Konto von
dem_der zustandigen Berater_in zu léschen.

Loschen eines eAMS-Kontos

Auch die ServicelLine darf das eAMS-Konto l6schen, wenn Kund_innen
@ ausdricklich den Wunsch dazu dullern. Aufgrund der Funktion ,eAMS-
Konto l6schen“ wird automatisch eine ONLPST Meldung generiert (ein
zusatzlicher AV-PST ist deshalb nicht notwendig).

Vorgehen bei mutwilligen oder beleidigenden Nachrichten

Schickt der_die eAMS-Konto-Benutzer_in mutwillige Nachrichten (z.B. standig
wiederholende Nachrichten ohne neuen Inhalt oder ohne erkennbaren Zweck oder
beleidigende Nachrichten) kann eine Mutwillensstrafe gemaR § 35 AVG oder eine
Ordnungsstrafe gemal § 34 Abs 3 AVG verhdangt werden. Die genaue
Vorgehensweise trifft die RGS nach vorheriger Abstimmung mit der Fachabteilung
der LGS.

Achtung: Mutwillige oder beleidigende Eingaben rechtfertigen nicht das Sperren
oder Loschen eines eAMS-Kontos.

Bearbeitung von Meldungen aus dem eAMS-Konto

Fir die Bearbeitung und Erledigung von eingegangenen eAMS-Konto Meldungen/
Nachrichten gelten die bestehenden Qualitatsstandards. Langt aus dem eAMS-
Konto eine Meldung in der Kommbox ein bzw. eine Nachricht, die eine
Rickmeldung erfordert, ist die Riickmeldung grundsatzlich so schnell wie moglich
zu veranlassen spatestens jedoch innerhalb von 3 Arbeitstagen.
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AUSNAHMEN:

o Die Riickmeldung beziiglich eines Beihilfenbegehrens (ANTFOR), hat
innerhalb von 5 Arbeitstagen zu erfolgen. Unter Rickmeldung wird die
konkrete Bearbeitung bis zur Zustellung der Mitteilung oder Ablehnung des
Beihilfenbegehrens, unter der Voraussetzung, dass alle notwendigen
Unterlagen vorhanden sind, bzw. die Eintragung im Dachverband erfolgt ist
(z. B. ENT), verstanden.

Ist eine Entscheidung des Beihilfenbegehrens noch nicht maéglich, dannist mit
dem_der Kund_in innerhalb von 5 Arbeitstagen eine Klarung des Anliegens in
digitaler Form einzuleiten (Mahnschreiben, Einladung zu einem
Beratungsgesprach zu diesem Thema, Aufforderung zu einer Darstellung der
Motivation fiur die Forderung). Sind alle Unterlagen eingelangt, die
Eintragung im Dachverband bzw. die Klarung des Anliegens erfolgt, ist wieder
eine neue Frist von maximal 5 Arbeitstagen zur finalen Bearbeitung
vorgesehen.

o Langt eine Interessensmeldung aus der Weiterbildungsdatenbank (lost eine
Kommboxmeldung bei dem_der PST-Betreuer_in aus) ein, muss so schnell wie
moglich, spatestens jedoch innerhalb von 5 Arbeitstagen eine Rickmeldung
uber die Teilnahme (Zu- bzw. Absage) erfolgen.

Die Bekanntgabe der Anderung der Zahlungsadresse {iber das eAMS-Konto bedarf
bei einer inlandischen IBAN keines weiteren Nachweises. Bei Anderung auf eine
auslandische IBAN ist eine Abklarung (personlich, telefonisch) mit dem_der
Kund_in erforderlich.

Bei Einlangen von missverstandlichen oder nicht nachvollziehbaren
Meldungen/Nachrichten (z. B. ibermittelte Adresse scheint nicht im ZMR auf), ist
der_die Kund_in zu kontaktieren und eine Klarung herbeizufiihren.

Bei Kund_innen, deren Dienstgeber_innen vom AMS Altersteilzeitgeld erhalten,
ist darauf zu achten, dass die ALV Zustandigkeit im PST mit dem Sitz des Betriebes
ubereinstimmt.

Sollte das Dokument irrtimlich in die falsche Kommbox einlangen, weil von
dem_der Kund_in das falsche Themengebiet ausgewahlt wurde, ist die Nachricht
in die richtige Kommbox zu verschieben.

Zustellung von Dokumenten in das eAMS-Konto

Nutzer_innen eines eAMS-Kontos sind zu informieren, dass sie ihr eAMS-Konto
regelmaBig (an zwei nicht aufeinanderfolgenden Tagen der Woche) abfragen
mussen.

Wurde im Vorfeld eine nachweisliche Vereinbarung getroffen, dass
Vermittlungsvorschlage per eAMS-Konto oder E-Mail ubermittelt werden und
steht deren Erhalt durch den_die Kund_in auBer Streit, so kann auch hier eine
Sanktion gemald § 10 ALVG (Unterlassung) verhangt werden.

Eine Nachricht via eAMS-Konto gilt dann als zugestellt, wenn im KOM
Sendeprotokoll im Feld ,eAMS empfangen“ ein Datum eingetragen ist.
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- Behauptet der_die Kund_in, die Zustellung sei nicht (ordnungsgemall) erfolgt, ist
dies zu uberprifen (Sendeprotokoll).

- Bei Kund_innen, die Bescheide und/oder Mitteilungen per Post zugestellt
bekommen mochten, aber das Konto nicht l6schen wollen, kann im PST im
Kommunikationssegment bei der E-Mail-Adresse das Kennzeichen "fiir AMS-
Kommunikation" herausgenommen werden (eAMS-Konto erhalt den Status
,2aktiviert ohne E-Mail-Adresse®).

Keine Zustellung von Dokumenten an das eAMS-Konto

Kommen diesbezigliche Anfragen an die ServicelLine darf auch dort das
@ Kennzeichen "fir AMS-Kommunikation" herausgenommen werden. Es ist
ein PST-AV mittels Kommbox mit dem Betreff ,SEL: AMS-Kommunikation
eAMS-Konto“ an den_die zustandige_n Berater_in zu senden.

Anfragen zu technischen Problemen

- Standardisierte Anfragen von Kund_innen zu technischen Problemen mit dem
eAMS-Konto, bei der die Problemlésung bekannt ist, sind zu klaren.

- Handelt es sich um Anfragen/Probleme, die nicht geldst werden kdnnen, werden
die Daten des_der Kund_in aufgenommen (E-Mail-Adresse des eService-Users,
SVNR, Telefonnummer) und ein E-Mail mit der Anfrage des eService-Users an die
Supportadresse help@ams.at (= E-Mail-Kontakt zum SB-Helpcenter) gesendet.
Das SB-Helpcenter tbernimmt die Endbeantwortung der Anfrage direkt an den
eService-User. Einlangende E-Mails werden durch das SB-Helpcenter
chronologisch abgearbeitet und binnen 24h an den_die Endkund_in direkt
beantwortet.

- Der_die Kund_in wird dariiber informiert, dass fur rein technische Probleme in
Zukunft auch die Help Center Funktion im eAMS-Konto genutzt werden kann.

Anfragen zu technischen Problemen mit dem eAMS-Konto

e Anfragen zu technischen Problemen hat die ServiceLine — sofern es

sich um standardisierte Anfragen von Kund_innen handelt und die
ServicelLine die Problemldsung kennt — zu beantworten.

@ e Handelt es sich um Anfragen/Probleme, die durch die SEL nicht
gelost werden konnen, ist der_die Kund_in an das SB-Helpcenter zu
verweisen. Der Kontakt kann entweder Uber die Homepage oder
direkt per E-Mail an help@ams.at (Schaltflache E-MAIL in KOA)
erfolgen.

Demo zum eAMS-Konto im Internet
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6.8. Zusammenarbeit SFA (KP “Arbeitskrafte unterstiitzen“) und SFU (KP
“Unternehmen unterstiitzen)

Die Qualitat der Vermittlung ist ein wesentlicher Erfolgsfaktor fir die
Kund_innenzufriedenheit, die nur durch eine abgestimmte Zusammenarbeit beider
Kernprozesse zu erreichen ist. Die LGS stellen die systematische Kommunikation
zwischen SFU und SFA sicher und achten darauf.

Folgende Regelungen sind Grundvoraussetzung fiir eine funktionierende
Zusammenarbeit zwischen SFA und SFU und sind verbindlich einzuhalten:

- PSTund ADG (BTR) sind rasch, in hoher Qualitat und Aktualitat zur Verfligung zu
stellen. Die SFU- und SFA-Berater_innen stellen sicher, dass passgenaue
Vermittlungsaktivitaten auch ohne Riickfragen moglich sind und eine Transparenz
hinsichtlich der getroffenen Vereinbarungen vorhanden ist.

- Die Vereinbarungen mit SFA- und SFU-Kund_innen sind auch von den
Berater_innen des jeweils anderen Kernprozesses einzuhalten. Die Eintragungen
im ADG sind von den SFA-Berater_innen zu beachten. Wenn fir ausgewahlte ADG
(Segment SWS) ,Achtung Text!“ eingetragen ist, besteht die Verpflichtung fiir das
SFA, diese Eintragungen anzusehen und einzuhalten.

- Bei Vermittlungsvorschlagen, wo die Passgenauigkeit nicht eindeutig gegeben
ist und/oder von den Vereinbarungen mit den Kund_innen abweicht,

- ist vor der Vermittlung eine Kontaktaufnahme zwischen SFU und SFA
erforderlich. Diese ist im Segment ,Bewegung Kurzanzeige“ (PST) bzw.
,Bewegungen“ (ADG) im Feld ,Anmerkungen“ zu dokumentieren (z. B.
,Rucksprache zwischen SFA und SFU“).

- Mit dem_der Kund_in ist nach erfolgter Abstimmung zwischen SFA und SFU
ebenfalls Kontakt aufzunehmen. Der Vermittlungsvorschlag ist entweder per
Post, per E-Mail oder bei Vorhandensein eines eAMS-Kontos digital zu
ubermitteln. Ist der_die Kund_in anwesend und die Passgenauigkeit geklart,
ist der Vermittlungsvorschlag per eAMS-Konto oder, wenn kein eAMS-Konto
vorhanden ist, personlich auszuhandigen.

Erlduterung:

Der Vermittlungsvorschlag enthdlt den Hinweis, dass das AMS von dem_der Kund_in
zu kontaktieren ist, sollte das Stellenangebot den Vereinbarungen bzw. der
Qualifikation nicht entsprechen.

- Erfolgt seitens des_der Kund_in eine Kontaktaufnahme mit dem AMS, dass der
Vermittlungsvorschlag nicht den Vereinbarungen bzw. den Qualifikationen
entspricht, ist wie folgt vorzugehen:

SFA:

- Meldet der_die Kund_in innerhalb oder nach der Riickmeldefrist*, dass die
Stelle nicht passt und der_die SFA-Berater_in teilt die Einschdatzung des_der
Kund_in, ist der Vermittlungsvorschlag mit dem Code ,N“ abzubuchen und

4 Die Riickmeldefrist betragt 8 Tage (VV-Zuweisungstag = 1. Tag der Riickmeldefrist)
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eine entsprechende Begrindung im Feld ,Grund Art“ auszuwahlen bzw. eine
entsprechende Begriindung im Feld ,Anmerkungen“ einzutragen, sofern keine
der vordefinierten Begriindungen aus ,Grund Art“ zutrifft.

Wurde der Vermittlungsvorschlag bereits mit Code ,K“ oder ,U“ abgebucht, ist
dieser durch Code ,N“ zu ersetzen und ebenfalls eine Begriindung in ,Grund
Art“bzw. den ,Anmerkungen“ einzutragen.

- Meldet der_die Kund_in innerhalb der Riickmeldefrist, dass die Stelle nicht
passt und der_die Berater_in teilt die Meinung nicht, ist im Feld
,Anmerkungen“ ein entsprechender Eintrag, z. B. ,Bewerbung lt. SFA
erforderlich zu machen. Es darf zu diesem Zeitpunkt noch kein End- oder
Zwischenergebnis eingetragen werden.

- Meldet der_die Kund_in erst nach der Riickmeldefrist, dass die Stelle nicht
passt, und der_die Berater_in teilt diese Meinung nicht, ist dieser
Vermittlungsvorschlag von dem_der Berater_in mit dem Code ,-” abzubuchen,
im Feld ,Grund Art“ wird die Begrindung ,Arbeitswilligkeit® automatisch
gesetzt. Eine Prifung der Arbeitswilligkeit nach § 10 ALVG ist einzuleiten.

SFU:

- Kontaktiert der_die Kund_in im Zuge einer Vorauswahl bzw. Jobbodrse
einen_eine SFU-Berater_in und teilt mit, dass der Vermittlungsvorschlag nicht
passt, so hat der_die SFU-Berater_in — sofern er_sie die Meinung des_der
Kund_in teilt — den Vermittlungsvorschlag mit JN“ abzubuchen und im Feld
,Grund Art“ eine entsprechende Begrindung auszuwahlen bzw. eine passende
Begrindung im Feld ,Anmerkungen“ einzutragen, sofern keine der
vordefinierten Begriindungen aus ,Grund Art“ zutrifft.

Wurde der Vermittlungsvorschlag mittlerweile mit dem Code -~ abgebucht,
ist dieser Code nicht vom SFU zu liberschreiben, sondern das SFA uber die
neue Sachlage mittels ,Meldung an SFA“ aus den ,Bewegungen“ zu
informieren. Das SFA hat diese neue Information bei der Prifung zu
berlcksichtigen.

Wurde der Vermittlungsvorschlag zwischenzeitlich mit dem Code ,K“ oder ,U“
abgebucht, ist dieses Ergebnis vom SFU durch den Code ,N“ und einem
entsprechenden Eintrag in ,Grund Art“ bzw. den ,Anmerkungen® zu ersetzen.

- Teilt der_die SFU-Berater_in die Meinung des_der Kund_in nicht und ist der
Meinung, dass sich der_die Kund_in vorstellen muss, ist von dem_der SFU-
Berater_in eine Notiz uUber das Gesprach mit dem_der Kund_in im Feld
,2Anmerkungen“ zu machen.

- Die Kontaktaufnahme mit Betrieben im Zusammenhang mit der Vermittlung ist
den  Mitarbeiter_innen des SFU vorbehalten, auller durch die
Landesgeschaftsstelle oder die regionale Geschaftsstelle wurde zwischen SFA und
SFU etwas anderes vereinbart.

BRL Kernprozess Arbeitskrafte unterstiitzen/SFA/0502, giiltig ab 1.7.2025 27 von 146



Kontaktaufnahmen durch SFA-Mitarbeiter_innen mit Betrieben sind jedenfalls
zulassig:

- bei der Bearbeitung von Eingliederungsbeihilfen,

- bei der Vereinbarung bzw. Bearbeitung von betriebsnahen Forderungen
(Arbeitstraining, Arbeitserprobung, Lehrstellenforderung etc.),

- beider Abklarung einer Sanktion nach § 10 AlVG im Zusammenhang mit einem
konkreten Vermittlungsvorschlag oder einer sonstigen
Beschaftigungsmoglichkeit,

- durch RGS- und LGS-Fihrungskrafte.

- Die Ergebnisse der Vermittlungsaktivitiaten sind sowohl vom SFA als auch vom
SFU sowie von der ServiceLine abzuklaren und in den Bewegungen zu
dokumentieren. Das SFU klart bei jedem Unternehmenskontakt die
Bewerbungsergebnisse mit ab.

Erhalt das SFU von einem Unternehmen einen Hinweis auf eine mogliche
,Vereitelung der Arbeitsaufnahme“ oder erhalt das SFU bei einer Vorauswahl
von dem_der Kund_in selbst einen solchen Hinweis, ist der Code ,N“ mit
JArbeitswilligkeit“im Feld ,Grund Art“ einzutragen.

- Erhalt das SFA die Riickmeldung von einem_einer Kund_in, dass die Stelle
bereits besetzt ist, ist im Feld Ergebnis der Code ,N“ einzutragen und im Feld
,Grund Art“ besetzt“ auszuwahlen. Weiters ist das SFU mittels einer ,Meldung
an SFU“ aus den Bewegungen heraus zu informieren.

- BeiKund_innen, die sich im Rahmen einer Vorauswahl bewerben und das SFU
diese an das Unternehmen weiterleitet, tragt das SFU ,weitergeleitet“im Feld
,Grund-Art“ ein. SFA und ServiceLine dirfen diesen Eintrag nicht
uberschreiben. Achtung: Auch bei Riickmeldungen des_der Kund_in tber das
eAMS-Konto darf der Eintrag ,weitergeleitet nicht Giberschrieben werden.

- Hatsich der_die Kund_in nicht vorgestellt, ist im Feld ,Ergebnis Art“ der Code
,-" einzutragen und im Feld ,Grund Art“ wird automatisch ,Arbeitswilligkeit*
gesetzt.

- DasErgebnis nichtvorgestellt” (,-”) ist nur dann einzutragen, wenn es keinen
Zweifel dariiber gibt.

Das SFA ist Uber diese Vermittlungsergebnisse unverziglich mittels einer
,Meldung an SFA“ aus den ,Bewegungen“ heraus zu informieren. Ebenso ist das
SFA zu benachrichtigen, wenn zu den Ergebnisbuchungen zu Code ,-” und Code
,N“mit Arbeitswilligkeit“im Feld ,Grund Art“ ein neuer Sachverhalt bekannt wird.
Jedenfalls ist das Datum, an dem das SFU von der Pflichtverletzung
Kenntnisnahme erhalten hat, einzutragen.® Das SFA hat aufgrund dieser
Meldungen die notwendigen Veranlassungen zu treffen, wie sofortige Einstellung

5 Ausschlussfristen nach§ 10 AILVG sind nicht mehr mit dem potenziell mdglichen
Beschaftigungsbeginn, sondern ab dem Zeitpunkt auszusprechen, an dem das Arbeitsmarktservice
von der erfolgten Pflichtverletzung Kenntnis erlangt.
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der Leistungen, Durchfiihrung des Ermittlungsverfahrens und gegebenenfalls die
Erstellung eines Bescheides.

Der Ergebniscode ,U“ (vorlaufig ungeklart) kann nur von den Mitarbeiter_innen
des SFA verwendet werden und darf nur im Zusammenhang mit einer
Ruhendstellung des PST mit Einstellgrund ,S“ erfolgen, wenn zu diesem Zeitpunkt
eine Abklarung der Bewerbungsergebnisse mit dem_der Kund_in nicht mehr
moglich ist.

Die Letztverantwortung fiir die Abklarung von Vermittlungsvorschlagen liegt im
SFA.

- Berichtet eine Person dem SFA oder der SEL, dass sie im Zuge eines
Bewerbungsgespraches und/oder im Rahmen eines Arbeitsverhaltnisses
diskriminiert und/oder sexuell belastigt wurde, so ist dies dem_der zustandigen
SFU-Berater_in mitzuteilen (ausgehend von den Bewegungen ,Meldung an SFU",
diese gelangt in das SFU-Cockpit). Die Person ist von den SFA-Berater_innen uber
zustandige Beratungsstellen und Institutionen (im Besonderen die
Gleichbehandlungsanwaltschaft) zu informieren. Die Person ist zu ersuchen, eine
Entscheidung der Gleichbehandlungsanwaltschaft an das AMS riickzumelden,
eine entsprechende Information ist an das SFU weiterzuleiten.

Informationen aus Personalvorauswahlen, Gbermittelte Lebenslaufe und andere
fir die Bewerbung relevante Unterlagen — so sie umfangreichere bzw. aktuellere
Informationen als der PST enthalten — kdnnen direkt von den SFU-Berater_innen
im PST erganzt werden bzw. sind fiir die Betreuung relevante Informationen an
das SFA weiterzuleiten. Der_die zustandige SFA-Berater_in ist daruber zu
verstandigen. Der_die SFA-Berater_in gleicht die Bewerbungsunterlagen mit den
bisherigen PST-Daten ab, fehlende Informationen, z. B. Uiber Dienstverhaltnisse,
Ausbildungen, Qualifikationen, Kompetenzen und Fahigkeiten, sind in den PST
aufzunehmen und gegebenenfalls mit dem_der Kund_in zu besprechen.

- Die Erfordernisse des regionalen Arbeitsmarktes sind von beiden Kernprozessen
zu beobachten und das Vorgehen ist aufeinander abzustimmen.

- Die Zusammenarbeit bei der Vermittlung benachteiligter Personen und
bestimmter Kund_innengruppen (z.B. Lehrstellensuchende,
Wiedereinsteiger_innen, Menschen mit Behinderung, Absolvent_innen aus
Arbeitsmarktqualifizierungen, Frauen mit Ausbildungen und Berufswiinschen in
nicht-traditionellen Berufen) ist zwischen SFA und SFU abzustimmen. Das SFU
unterstitzt die Integration in den Arbeitsmarkt mit Informationen und der
Beratung von Unternehmen sowie mit Stellenakquise.

6.9. Zusammenarbeit SFA (KP ,Arbeitskrafte unterstiitzen“) und BIZ (KP
,informieren iiber Arbeitsmarkt und Beruf“)

Das Dienstleistungsangebot der BIZ steht allen Personen mit arbeitsmarkt-, berufs-
und bildungsrelevanten Fragen zur Verfigung. Im Zuge der SFA-Beratung werden die
Kund_innen aktiv tUber das BlZ-Angebot informiert. Auch in RGS ohne BIZ sind
Kund_innen auf das BIZ-Angebot hinzuweisen.
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Besonders zielfihrend wird eine Inanspruchnahme von BlZ-Dienstleistungen fir
Kund_innen sein

- mit Interesse an beruflicher (Neu-)Orientierung
o Jugendliche am Ubergang Schule und Beruf
o Personen nach einer Berufsunterbrechung
- mit Wunsch bzw. bei Fragen zu Aus- und Weiterbildung (Héherqualifizierung)
o Personen ohne oder mit nicht mehr am Arbeitsmarkt verwertbaren
Qualifikationen.

Bei diesen Kund_innen soll das SFA die Moglichkeit nutzen, auf die Dienstleistungen
des BIZ zuzugreifen. Die Ergebnisse des BIZ-Besuchs unterstiitzen die SFA-
Berater_innen bei der Planung weiterer Schritte zur Erreichung des Ziels, die
Kund_innen in den Arbeitsmarkt zu integrieren. Die entsprechenden Kund_innen sind
vom SFA so rasch wie moglich zu einem Termin im BIZ zuzubuchen.

Umgekehrt informiert das BIZ seine Kund_innen uber die Dienstleistungen des SFA
und die Moglichkeit der Vormerkung. Dies ist insbesondere bei ausbildungspflichtigen
Jugendlichen ohne formalen Bildungsabschluss nach der Pflichtschule wichtig, um
diese rasch (wieder) in eine Ausbildung zu bringen, sowie bei Personen, die eine Lehr-
oder Arbeitsstelle suchen. Es gilt ebenfalls, die Kund_innen so rasch wie moéglich
zum SFA weiterzuleiten.

6.9.1. Prozessablauf an der Schnittstelle (Jugendliche und Erwachsene)

- SFA und BIZ: In den RGSen gibt es eine enge Zusammenarbeit von SFA und BIZ.
Dabei ist sichergestellt, dass die grolitmogliche Transparenz hinsichtlich
getroffener Vereinbarungen und/oder erfolgter Aktivitaten besteht und die Wege
fir die Kund_innen so kurz wie moglich sind.

- SFA: Die SFA-Berater_innen buchen fiir ihre Kund_innen einen Termin im BIZ Uber
TVS (APL: ZBE). Der Termin kann in Einzelfallen als M-Termin vorgesehen werden.
Der BIZ-Termin stellt ein erganzendes Angebot dar und soll sowohl die SFA-
Berater_innen als auch die Kund_innen bei der weiteren Betreuung unterstitzen.
Dem_der Kund_in ist die Einladung zum Termin auszudrucken und mitzugeben
bzw. zu ibermitteln.

- SFA: Das SFA klart mit dem_der Kund_in ab, in welcher Form der Termin
stattfinden soll (bevorzugt personlich; alternativ telefonisch oder Videoberatung
—online per MS Teams, z.B. wenn sich RGS und BIZ nicht im selben Ort befinden)
und bucht die entsprechende Kontaktart®. Ein MS Teams-Termin ist nicht
taggleich zu buchen, damit das BIZ dem_der Kund_in rechtzeitig die Einladung
mit dem Einstiegslink Ubermitteln kann.

- SFA: Der Grund fur den BIZ-Termin bzw. welche Abklarung erfolgen soll, ist mit
dem_der Kund_in zu besprechen und in der PST-DOKU (X-Text) oder im
Anmerkungsfeld im TVS einzutragen. Damit konnen sich die BlZ-Berater_innen
optimal auf das Gesprach vorbereiten.

6 Kontaktarten: B-Termin (personlich), T-Termin (telefonisch) oder V-Termin (Videoberatung)
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- BIZ: Die BlZ-Berater_innen nehmen bei allen Terminkund_innen, die vom SFA ins
BIZ gebucht werden, einen Eintrag im PST vor und dokumentieren das Ergebnis
der Vorsprache. Das Ergebnis ist bei erfolgter Berufs- und Bildungsberatung oder
bei Inanspruchnahme einer anderen BlZ-Dienstleistung in der PST-DOKU (X-Text)
festzuhalten und der PST-Kommbox zuzuordnen.

- BIZ: Jeder B-, T- und V-Termin (ggf. auch M-Termin), der von dem_der Kund_in
eingehalten wurde, ist mit "Erledigen" zu markieren. Die Termindauer der
erledigten Termine ist einzutragen (kurz = bis 10 Minuten, mittel = 11 bis 30
Minuten, lang = mehr als 30 Minuten). Als Termindauer gilt jene Zeit, die mit
dem_der Kund_in gesprochen wurde. Vor- und Nachbetreuungszeiten sind nicht
miteinzurechnen.

- BIZ: Uber das Nichterscheinen zum Termin ist das SFA per Kommboxmeldung
mittels PST-AV zu informieren: ,BIZ: Kd. nicht zum Termin erschienen®.

- SFA: Das Ergebnis ist von dem_der SFA-Berater_in in der weiteren Betreuung
heranzuziehen.

- SFA: SFA-Berater_innen, die ihre Kund_innen zu einem BIZ-Termin zubuchen,
bleiben wahrend des gesamten Ablaufs PST-fihrend. Die klassischen SFA-
Tatigkeiten (aktuell Halten des PST-Datensatzes, Matching, Ergebnisabklarung
von Vorstellungsgesprachen, Erstellen von Betreuungsvereinbarungen,
Antragsbearbeitungen, Forderabwicklung inkl. TAS-Buchungen) erfolgen
wahrend der laufenden Betreuung im SFA.

- SFA und BIZ: Auf Forderinstrumentarien (z.B. BildungsmaBnahmen) und sonstige
Unterstitzungsleistungen (z.B. Beratungs- und Betreuungseinrichtungen) ist
individuell und bedarfsorientiert hinzuweisen. Eine Férderung wird vom BIZ nicht
zugesagt.

6.9.2. Zusammenarbeit am Ubergang Schule und Beruf

Im Sinne einer praventiv orientierten Arbeitsmarktpolitik und der ,AusBildung bis 18“
kommt dem AMS am Ubergang Schule und Beruf eine besondere
Drehscheibenfunktion zu. Um dieser Funktion gerecht zu werden, hat sich das AMS
folgende strategische Ziele gesetzt:

- Wir sorgen dafir, dass moglichst alle Jugendlichen, die keine
Anschlussperspektive haben (z.B. keine weiterfiilhrenden Schulen besuchen, keine
fixe Lehrstellenzusage bzw. Arbeitszusage haben etc.), friihzeitig Kund_innen des
AMS werden (ab dem Beginn des 9. Schuljahres) und es bis zu deren
Arbeitsmarkteintritt auch bleiben.

- Wir unterstitzen die vorgemerkten Jugendlichen individuell nach deren
Bedirfnislagen und setzen die ,AusBildung bis 18“ und das Prinzip ,Qualifizierung
gleichwertig zu Vermittlung“ fiir Jugendliche ohne Ausbildung zwischen 18 und 25
Jahren flachendeckend um.

- Wir sorgen fir eine umfassende gendersensible und gleichstellungsorientierte
Berufsorientierung sowie Berufs- und Bildungsinformation und -beratung und
informieren Gber die Dienstleistungen des AMS.
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Vorrangiges Ziel ist die Unterstitzung der Jugendlichen
- bei der Konkretisierung von Berufswiinschen,

- dem Abgleich der Erwartungen und Anspriiche an den angestrebten Beruf mit den
tatsachlichen Anforderungen und Arbeitsbedingungen in diesem Beruf (inklusive
Chancen am Arbeitsmarkt sowie Verdienst- und Entwicklungsperspektiven),

- sowie Information tiber mogliche Bildungswege.

6.10. Betreuung von ausbildungspflichtigen Jugendlichen im AMS

Das Ziel des Ausbildungspflichtgesetzes (APflG) ist es, alle Jugendlichen bis 18 Jahre,
die keine weiterfliihrende Schule besuchen oder keine berufliche Ausbildung machen,
und die sich dauerhaft in Osterreich aufhalten, zu einer (ber den
Pflichtschulabschluss hinausgehenden Qualifikation hinzufiihren.

Die Ausbildungspflicht gilt dariber hinaus fir aus der Ukraine vertriebene
Jugendliche, die sich in Osterreich aufhalten (Verordnung gemall 62 Abs. 1 §
Asylgesetzes 2005).

Nicht in die Ausbildungspflicht einbezogen sind jugendliche Asylwerber_innen, da
sie noch keinen dauerhaften Aufenthaltsstatus besitzen.

Ausbildung bis 18 / Startseite

Alle Regelungen fiir die Umsetzung der AusBildung bis 18 im Arbeitsmarktservice sind
in einem eigenen Leitfaden festgeschrieben.

Im Zuge des Erstkontaktes ist festzustellen, ob der_die Jugendliche der
Ausbildungspflicht unterliegt.

Bei Jugendlichen, die der Zielgruppe angehdren, ist folgendermalen vorzugehen:
- DieVormerkung erfolgt unter dem Status , LS.

- DieJugendlichen sind uber die Grundsatze der Ausbildungspflicht zu informieren:

warum eine Ausbildung wichtig ist

wodurch die Ausbildungspflicht erfillt werden kann

was passiert, wenn die Ausbildungspflicht verletzt wird
was das Jugendcoaching ist und welche Aufgaben es hat

- Bei Vorliegen eines im Rahmen der Ausbildungspflicht realisierbaren
Ausbildungswunsches sind die Jugendlichen bei der Suche nach einem
geeigneten Ausbildungsplatz (z. B. Lehrstelle, Uberbetriebliche Ausbildung,
Schule etc.) zu unterstiitzen. Eine Betreuungsvereinbarung/ein Betreuungsplan
des Typus JU in der Variante Lehrstellensuchende bis 18 Jahre ist zu erstellen.

- Besteht noch Orientierungsbedarf und ist die Ausbildungsfahigkeit unmittelbar
gegeben, ist vorrangig das vorhandene interne Beratungsangebot (BlZ, AMS-
Psycholog_innen etc.) zu nutzen, bevor externe Expert_innen (z.B. BBE,
Jugendcoaching) hinzugezogen werden.

BRL Kernprozess Arbeitskrafte unterstiitzen/SFA/0502, giiltig ab 1.7.2025 32 von 146



https://ausbildungbis18.at/
https://ausbildungbis18.at/

Jugendliche mit erheblichen Funktionseinschrankungen, bei denen die
Ausbildungs-(Arbeits-)fahigkeit vom AMS nicht eingeschatzt werden kann, sind
direkt an das Jugendcoaching (TAS AF25 Perspektivenplanung) weiterzuleiten.

Jugendliche, die an das Jugendcoaching des SMS weitergeleitet werden, konnen
von der AMS-Vormerkung abgemeldet werden, sobald eine Eintrittsmeldung vom
Jugendcoaching vorliegt. Bitte beachten: Gilt nicht fiir Jugendliche, die auf den
TAS AF25 Perspektivenplanung des Jugendcoachings gebucht sind (siehe Kapitel
6.14. Arbeitsfahigkeit").

Mochte ein_e Jugendliche_r keine Ausbildung machen, sondern Hilfsarbeit
verrichten, muss sich das AMS immer zuerst bemihen, die Person zu einer
Ausbildung zu motivieren. Erst wenn trotz intensiver Bemihungen seitens des
AMS alle Ausbildungsangebote durch den_die Jugendliche_n abgelehnt werden
und keine Motivation fiir eine weitere Ausbildung erkennbar ist, wird mit der
Suche nach einer Hilfsarbeit begonnen. Die Jugendlichen sind auf Status ,AL“
umzustellen, eine Betreuungsvereinbarung/ein Betreuungsplan des Typus JU in
der Variante Hilfsarbeit fiir Jugendliche bis 18 Jahre ist mit der Begriindung fir die
Genehmigung der Hilfsarbeit zu erstellen. Die Jugendlichen sind auf den TAS des
Jugendcoaching zuzubuchen (Grund kann in den Anmerkungen zum TAS
eingetragen werden). Durch die TAS-Zubuchung erfolgt Uber Nacht die
automatisierte Versendung der Betreuungsvereinbarung an das Jugendcoaching-
Projekt. Die Jugendlichen sind dariiber zu informieren, dass wahrend der
Ausiibung der Hilfsarbeit eine Begleitung durch das Jugendcoaching erfolgt. Die
Betreuung durch das Jugendcoaching ist grundsatzlich freiwillig, eine
Eintrittsbuchung vom Jugendcoaching muss hier nicht abgewartet werden, mit
der Vermittlung kann sofort begonnen werden.

Wenn die mit dem AMS getroffenen Vereinbarungen nicht eingehalten werden
(z.B. Lehrstellen-, Qualifizierungsangebote werden ausgeschlagen, Termine nicht
eingehalten) und die Zusammenarbeit dadurch gefahrdet ist, sind die
Jugendlichen dennoch zu weiterer Kooperation zu motivieren. Dazu sind zwei
Versuche zu unternehmen, um die Jugendlichen zur weiteren Zusammenarbeit zu
bewegen, ehe sie von der Vormerkung abgemeldet werden dirfen. Diese Versuche
sind im PST zu dokumentieren. Die Jugendlichen sind dariiber zu informieren, dass
bei einer fehlenden Mitwirkung eine Meldung an die Koordinierungsstelle
AusBildung bis 18 (KOST) erfolgen kann. Uber die Beendigung der Vormerkung
(,Abmeldeverstandigung®) ist zu informieren, der PST ist ruhend zu stellen. Meldet
sich der_die Jugendliche wieder und ist bereit, die getroffenen Vereinbarungen
einzuhalten, ist der PST zu reaktivieren. Ausnahme: Jugendliche, die bereits eine
finanzielle Leistung des AMS (AlG, NH) beziehen, sind von einer mehrmaligen
Kontaktaufnahme vor einer Abmeldung aus der Vormerkung ausgenommen.

Das Jugendcoaching ist ein wichtiger Partner bei der Umsetzung der
Ausbildungspflicht.

Die Zubuchung zum Jugendcoaching erfolgt lber einen entsprechenden TAS.
Durch die TAS-Zubuchung erfolgt Gber Nacht die automatisierte Versendung der
Betreuungsvereinbarung an das Jugendcoaching-Projekt.
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- Sobald das Jugendcoaching dem AMS eine Eintrittsmeldung Ubermittelt, kann
der_die Jugendliche vom AMS abgemeldet werden (ausgenommen
Jugendcoaching TAS AF25 Perspektivenplanung). Bei der Ruhendstellung des PST
ist zu beachten, dass die TAS-Buchung aufrecht bleibt. Das ist notwendig, damit
das Jugendcoaching nach Abschluss der Betreuung die Moglichkeit hat, den
Perspektivenplan via eAMS-Konto an das AMS zu senden, wenn es in seiner
Expertise zu dem Schluss gelangt, dass eine Wiederaufnahme der Betreuung
durch das AMS sinnvoll ist. Die weitere Betreuung durch das AMS kann starten,
sobald der_die Jugendliche wieder Kontakt mit dem AMS aufnimmt.

Achtung: Eine Ruhendstellung darf nicht erfolgen, wenn eine Leistung nach dem
ALVG bezogen wird, die Jugendlichen durch beide Institutionen parallel betreut
werden mochten oder eine Hilfsarbeit vereinbart wurde (was die gleichzeitige
Betreuung durch das Jugendcoaching vorsieht). Zu beachten sind allenfalls
landerspezifische Regelungen zur Sozialhilfe und inwieweit die Vormerkung beim
AMS als Rahmenfristerstreckung erforderlich ist.

- Beendet das Jugendcoaching seine Betreuung, erhadlt das AMS eine
Austrittsmeldung (ber das eAMS-Konto. Im TAS ist die Austrittsbuchung
vorzunehmen. Wenn eine weitere Betreuung durch das AMS nicht erforderlich ist,
wird vom Jugendcoaching kein Perspektivenplan Gbermittelt.

6.11. Zusammenarbeit mit Teilprozess Forderung

Mit dem Teilprozess Forderung des KP ,Arbeitskrafte unterstitzen“ werden Aus- und
Weiterbildungsbeihilfen (BEMO), Fachkraftestipendium (FKS) Beihilfen der
regionalen Mobilitat und Arbeitsaufnahme (ENT, VOR wund KBH), das
Unternehmensgriindungsprogramm (UGP), die Eingliederungsbeihilfe (EB),
Lehrstellenforderung (LST), der Kombilohn (KOMB), BildungsmaBnahmen (BM),
sowie die Teilnahme an Beschiftigungsprojekten (SOB oder GBP) und Beratungs- und
Betreuungseinrichtungen (BBE) abgewickelt.

Die Eingliederungsbeihilfe und Lehrstellenforderung sowie die Teilnahme an einer
Arbeitsstiftung kdnnen sowohl vom SFA als auch vom SFU angeboten werden. Die
Genehmigung und Abwicklung dieser personenbezogenen Beihilfen erfolgt im SFA.

6.11.1. Grundsatze des Fordermitteleinsatzes

Ein Forderangebot kann nach Maligabe der vorhandenen Mittel gemacht werden,
wenn durch die FérdermalRnahme

die zu erwartende Arbeitslosigkeitsdauer verkurzt wird

eine nachhaltigere Beschaftigungsintegration in der Folge erreichbar
erscheint

ein dringender Arbeitskraftebedarf von Unternehmen befriedigt wird oder

ein in einer Forderrichtlinie oder einem Forderprogramm sonst festgelegtes
arbeitsmarktpolitisches Ziel erfolgversprechend verfolgt wird (z.B.
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Frauenforderprogramme: Teilung des Arbeitsmarktes uberwinden helfen,
,gender pay gap“ minimieren)

Zu beriicksichtigen sind dabei auch die Festlegungen des Gesetzgebers (z.B.
Arbeitsmarktpolitik-Finanzierungsgesetz, AMSG) und der arbeitsmarktpolitischen
Ziele des AMS uber besonders zu fordernde Zielgruppen. Fir Personen dieser
besonderen Zielgruppen dirfen auch dann MaRBnahmenangebote gefordert werden,
auch wenn die oben genannten Forderzwecke nicht vollstandig erreicht werden
konnen.

Naheres regeln die einzelnen Forderrichtlinien und Forderprogramme.

6.11.2.Regelungen zu Beratungs- und Betreuungseinrichtungen (BBE)

Grundsatzlich haben die Dienstleistungen Beratung und Vermittlung AMS-intern zu
erfolgen. Wenn die internen Aktivitaten keinen ausreichenden Erfolg bringen bzw.
keinen Erfolg erwarten lassen oder fiir die Beratung ein Spezialwissen erforderlich ist,
ist eine Ubertragung von Dienstleistungen an externe Beratungs- und
Betreuungseinrichtungen (BBE) moglich.

Die Ubertragung von Dienstleistungen des AMS darf nur unter bestimmten
Voraussetzungen im Sinne des § 32 Abs. 3 AMSG erfolgen.

Die Form, die Finanzierung, das Verfahren zur Gewinnung der BBEs, die Abwicklung in
den EDV-Systemen des AMS werden in der Forderrichtlinie geregelt.

Folgende Inhalte dirfen nicht im Rahmen von BBE fiir den Kernprozess ,Arbeitskrafte
unterstitzen“ abgewickelt werden:

- Abklarung der Arbeitsfahigkeit gem. § 8 AIVG

- Durchfiihrung von Berufseignungstests

- Losung von Wohnungsproblemen

- Unterstitzung wahrend und nach einer Haft (externe Dienstleistungen
werden im Auftrag des Bundesministeriums fir Justiz durch NEUSTART
erbracht)

- Betreuung von Stiftungsteilnehmer_innen wahrend der Teilnahme an
Stiftungen

- Beschaftigung der Teilnehmer_innen im Rahmen eines BBE-Projektes

- Durchfihrung von MaRnahmen der Arbeitserprobung und des
Arbeitstrainings beim BBE-Projekt

- Abwicklung interner Tatigkeiten zur Umgehung des Stellenplans wie z.B.
Anleitung von Kund_innen in der Selbstbedienung, Durchfiihrung von
Veranstaltungen fiir Wiedereinsteiger_innen
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Die BBE fiir den KP ,Arbeitskrafte unterstitzen“ werden in 6 Typen? untergliedert:

1) BBE zur Unterstiitzung der Vermittlung von Kund_innen (BBEV)

Die BBEV dient der Klarung und Bearbeitung von einer oder mehreren
Problemstellungen mit dem Ziel, die Vermittlungsfahigkeit der beratenen Personen
zu steigern.

Teilnehmer_innen an der BBEV sind

langzeitarbeitslose Personen und akut von Langzeitarbeitslosigkeit Bedrohte
Personen mit Interesse an einer Uberregionalen Vermittlung
Personen mit fehlenden oder mangelhaften Bewerbungsunterlagen

Personen zur Abklarung der Vereinbarkeit von Beruf und Familie sowie
Forderung der Gleichstellung am  Arbeitsmarkt im Sinne der
arbeitsmarktpolitischen Gleichstellungsziele

Frauen mit komplexem Beratungs-, Informations- bzw. Qualifizierungsbedarf
(FBZ, youngFBZ)

Jugendliche mit Hemmnissen, die eine Integration in den Ausbildungs- und
Arbeitsmarkt erschweren

Folgende Beratungs- und Betreuungsleistungen sind forderbar:

Beratung bei rechtlichen Fragen (z.B. Fremdenrecht)
Dolmetschtatigkeiten

Problemfeldanalyse durch besondere Methoden wie Diagnostik oder
Einzelcoaching

Entwicklung individueller Problemlosungsstrategien zur Reduzierung bzw.
Behebung der Vermittlungsdefizite

Unterstiitzung bei der Berufswahl zur Uberwindung der Segregation des
Arbeitsmarktes

Unterstiitzung bei der Aufnahme einer tiberregionalen Beschaftigung
Laufbahnberatung im Sinne der Gleichstellungsziele des AMS
Potenzial- und Kompetenzenbilanz

Kontaktherstellung zu anderen spezialisierten Einrichtungen

Bewerbungsberatung fir Kund_innen ohne bzw. mit mangelhaften
Bewerbungsunterlagen. Innerhalb von langstens drei Wochen ab Beginn des
Eintritts in die BBE erfolgt durch die BBE die Sichtung und Bewertung der
vorhandenen Bewerbungsunterlagen, die Erstellung bzw. Optimierung des
personlichen Lebenslaufes (inklusive Kompetenzerfassung) und eines

7 Aufgrund der vorgenommenen Anderungen bei einzelnen BBE-MaRnahmentypen ist beim Anlegen
eines neuen Projekts der jeweils korrekte MalBnahmen-Typ gemaR den Vorgaben dieser BRL
auszuwahlen. Bei laufenden Projekten ist die Umstellung des BBE-Typs nicht erforderlich.
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malgeschneiderten Bewerbungsschreibens sowie die Unterstiitzung bei der
Erstellung einer Bewerbung im eJob-Room.

- Arbeitsmarktintegration von Frauen

- Unterstitzung von  Jugendlichen bei der Ausbildungs- und
Arbeitsmarktintegration (z.B. Jugendcoaching)

- Nachbetreuung durch die BBEV bis zu 3 Monaten

Zusatzlich zu den genannten Inhalten kénnen die Kund_innen bei der Suche nach
Stellen unterstitzt werden, z.B. durch alle jobs, alle jobs App, andere Suchkanale.

Wahrend der Abklarung und Bearbeitung einer Problemstellung durch die BBEV kann
das Kontaktintervall auf maximal 6 Monate verlangert werden.

2) BBE zur Durchfiihrung spezifischer Vermittlungstatigkeiten (BBES)

Die BBES dient der Durchfiihrung spezifischer Vermittlungstatigkeiten mittels
spezieller Netzwerke (unter Beachtung der Bestimmungen der §§ 2-7 AMFG).

Kund_innen in Berufen, die Gber spezielle Qualifikationen verfligen
- Kinstler_innen
- Journalist_innen
- Sportler_innen
- altere Fuhrungskrafte

fir die das AMS ublicherweise keine offenen Stellen gemeldet hat und auch tiber keine
speziellen Netzwerke verfligt, konnen durch die BBES betreut werden.

Folgende Beratungs- und Betreuungsleistungen sind forderbar:
- Begleitung zu Vorstellungsgesprachen
- Stellenakquisition sowie aktive Vermittlung (personen- und stellenbezogen)

- Ausbau und Pflege spezifischer Betriebskontakte im Hinblick auf die
zielgruppenrelevanten Personen

- Kontaktaufnahme mit Unternehmen zur Abklarung der Leistungsfahigkeit
und Einsetzbarkeit von Arbeitskraften

Die Dauer der Beratung und Betreuung erfolgt, solange eine Vermittlung im erlernten
oder zuletzt ausgeilibten Beruf moglich erscheint, jedoch fiir maximal 12 Monate. In
Ausnahmefallen kann eine Verlangerung erfolgen, diese erfordert eine zusatzliche
Begriindung in der Betreuungsvereinbarung (Neuerstellung).

Wahrend der Beratung und Betreuung durch die BBES kann das Kontaktintervall auf
maximal 12 Monate verlangert werden. Der Deskriptor *BENS* wird bei Kund_innen
eingespielt, die aktuell zum Stichtag an einer BBES (oder BBEN) teilnehmen. Dadurch
soll die Kontaktplanung erleichtert werden.
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3) BBE zur Begleitung von Personen wahrend einer Beschiftigung
(Arbeitsassistenz) oder Ausbildung (BBEA)

Die BBEA dient der Stabilisierung von Beschaftigungsverhaltnissen fiir spezifische
Personengruppen und Begleitung wahrend (Lehr-)Ausbildungen.

Begleitet werden Kund_innen

mit Behinderungen oder gesundheitlichen Einschrankungen bei Problemen
am Arbeitsplatz (Arbeitsassistenz: Je nach lberwiegendem Anteil der
Beratungs- und Betreuungsleistungen ist die Arbeitsassistenz entweder der
BBEA oder der BBEV zuzuordnen.)

am Uberregionalen Arbeitsplatz
wahrend einer Eingliederungsbeihilfe
wahrend Ausbildungen (z. B. im Rahmen des Programmes FIT)

Folgende Beratungs- und Betreuungsleistungen sind forderbar:
Begleitung und Unterstiitzung (bei Krisensituationen) am Arbeitsplatz
Nachbetreuung in der Zielregion im Rahmen der tberregionalen Vermittlung

Begleitung und Unterstiitzung wahrend einer Ausbildung (z.B. wahrend des
FIT-Programms)

Lernhilfe wahrend der Ausbildung z. B. fiir Berufsschiiler_innen
Information von Arbeitgeber_innen

Die Dauer der Begleitung erfolgt fiir maximal 12 Monate.

Das Kontaktintervall kann fiir Kund_innen wahrend der Ausbildung auf 12 Monate
verlangert werden. Fur Kund_innen in Beschaftigung muss kein Kontakt
vorgeschrieben werden, die Kontakthaltung erfolgt hier nach individuellem
Ermessen.

4) BBE zur Unterstiitzung beim Zugang zu beruflicher Aus- und Weiterbildung
(Bildungsberatung) (BBEB)

Die BBEB dient der Unterstitzung bei der AufschlieBung von Kund_innen zu
beruflicher Aus- und Weiterbildung.

Folgende Beratungs- und Betreuungsleistung ist forderbar:

Bildungsberatung zum Zwecke der ErschlieBung potenzieller Schulungs-
teilnehmer_innen fiir die AMS-QualifizierungsmaBnahmen

Unterstitzung und Coaching wahrend der Teilnahme an den
QualifizierungsmaBnahmen, sofern die Begleitung nicht durch die
Ausbildungseinrichtung moglich ist

Die Dauer der Bildungsberatung betragt maximal 3 Wochen.
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5) BBE zur Wahrung der Arbeitsmarktchancen (BBEN)

Die BBEN dient der Erhdhung und Wahrung der Chancen auf eine (perspektivische)
Integration in den Arbeitsmarkt.

Teilnehmer_innen an der BBEN sind Kund_innen, die beim Eintritt in die BBEN uber
den Deskriptor *BBEN* verfiigen, sofern fiir diese Personen nicht eine andere konkrete
und  unmittelbar realisierbare  ForderungsmaBnahme  passender  bzw.
arbeitsmarktpolitisch zweckmaRiger ist. Die BBEN ist in diesem Sinne ,subsidiar®.

Der Zieldeskriptor *BBEN* wird automatisch im PST eingespielt®.

Folgende Beratungs- und Betreuungsleistungen sind durchzufiihren:
- personlichen Stabilisierung und Unterstiitzung bei der Alltagsbewaltigung

- Starkung und Aktivierung des Selbsthilfepotenzials (Empowerment) und
Forderung des Selbstwertes

- Erhohung der Chancen fir eine perspektivische Integration in den
Arbeitsmarkt

- Bewerbungsunterstitzung (= Unterstiitzung der Kund_innen bei der Suche
nach Stellen, z.B. durch alle jobs, alle jobs App, andere Suchkanale)
einschliel8lich Reflexion des Bewerbungsverhaltens und der Unterstiitzung bei
der Rickmeldung an das AMS betreffend Vermittlungsvorschlage

- Unterstiitzung im Rahmen einer niederschwelligen Anlaufstelle
(vorzugsweise in Form eines ,offenen Raumes*)

- Unterstiitzung beim Ubergang in das adiquate Sozial- und
Versorgungssystem

Die Teilnahmedauer betragt 12 Monate mit Verlangerungsmaoglichkeit. Grundsatzlich
ist eine wiederholte und mehrjahrige Teilnahme moglich.

Fir die Teilnahme am Informationstag bzw. am Erstgesprach beim Trager ist ein
Kontrollmeldetermin gemaR § 49 ALVG bei der BBE vorzuschreiben. Die weitere
Teilnahme erfolgt auf freiwilliger Basis.

Sofern die Dienstleistung ,Bewerbungsunterstitzung einschliellich Reflexion des
Bewerbungsverhaltens und der Unterstitzung bei der Rickmeldung an das AMS
betreffend Vermittlungsvorschlage mindestens alle 2 Monate in Anspruch
genommen wird, kann das AMS-Kontaktintervall auf maximal 12 Monate verlangert
werden. Wird diese Dienstleistung nicht alle 2 Monate in Anspruch genommen, darf
das maximale Kontaktintervall 6 Monate nicht lGberschreiten (siehe Kapitel 7.3.5..
,Kontakthaltung und Termin(e) auf Strategie ausgerichtet vereinbaren®).

Kund_innen, die die Arbeitslosigkeit aufgrund von Krankheit langer als 28 Tage
unterbrechen und deshalb den BBEN-Deskriptor verlieren, konnen dennoch eine BBEN
besuchen. Der_die Berater_in muss in diesen Fallen (berprifen, ob die
Voraussetzungen fir einen BBEN-Deskriptor vorliegen, d.h. Kund_in hat den

8 Definition BBEN: Zielgruppe/Potenzial fiir BBEN Malnahmen, Definition: NAL >= 365 Tage und
gleichzeitig AL-VMD > 180 Tage in der Altersgruppe >= 25 Jahre, ohne EZ im aktuellen Monat. Durch
Wechsel auf Status AG geht der Deskriptor nicht verloren.
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Deskriptor *NAL* und war vor dem Krankenstand mindestens 180 Tage arbeitslos
vorgemerkt.

Kund_innen, die den BBEN-Deskriptor aufgrund einer Teilnahme an SOB/GBP verlieren
und die SOB/GBP-Teilnahme mit Abbruch endet, konnen ebenfalls eine BBEN
besuchen.

Der Deskriptor *BENS* wird bei Kund_innen eingespielt, die aktuell zum Stichtag an
einer BBEN (oder BBES) teilnehmen. Dadurch soll die Kontaktplanung erleichtert
werden.

Wird im Anschluss an eine BBEN Teilnahme ein Dienstverhaltnis aufgenommen, kann
auf Wunsch des_der ehemaligen BBEN-Teilnehmer_in fir die Dauer von maximal drei
Monaten eine Betreuung erfolgen. Diese Betreuung soll insbesondere eine
Stabilisierung am  Arbeitsplatz  gewahrleisten und die Personen in
arbeitsplatzbezogenen Krisensituationen unterstiitzen. Transitarbeitsverhaltnisse in
SOB/GBP sind von dieser Betreuungsleistung ausgenommen.

6) BBE Perspektivencheck (BBEP)

Die BBEP dient der

- qualifizierten Bewertung der Arbeitsmarktchance der Kund_innen basierend
auf einer individuellen Problemfeldanalyse und

- dem Aufzeigen von Handlungsmoglichkeiten entsprechend der individuellen
Leistungspotenziale/-ressourcen und konkreten Schritten zur Verbesserung
der beruflichen Perspektiven

Kund_innen,

- die Uber langere Zeit vergeblich Arbeit suchen oder die bereits (mehrere)
Angebote ohne Erfolg durchlaufen haben und nicht nachhaltig in den
Arbeitsprozess integriert werden konnten

- die aufgrund von gesundheitlichen, sozialen oder personlichen Problemen
uber keine ausreichend konkreten Vorstellungen zu ihren beruflichen
Moglichkeiten und den realisierbaren Zielen am Arbeitsmarkt verfiigen

- oder bei denen eine Abklarung erforderlich ist, ob sie die angestrebte
Ausbildung bewaltigen konnen bzw. ob ihre Motivation mit ihren Ressourcen
und der Arbeitsmarktsituation tbereinstimmt

sind Zielgruppe fiir die Teilnahme am Perspektivencheck.

Folgende Beratungs- und Betreuungsleistungen sind entsprechend der
Leistungsbeschreibung der BGS durchzufiihren:

- Erhebung von Ressourcen mittels Interviews und standardisierter
Testdiagnostik

- vertiefende Abklarungen zur Kurseffizienz, Bewerbungseffizienz, Gesundheit
und Deutschkompetenz

- qualifizierte Darstellung der personlichen und beruflichen
Entwicklungsmoglichkeiten
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- konkrete Empfehlungen/Vorschlage zur Verbesserung der
Arbeitsmarktchance und der physischen, psychischen und sozialen
Leistungsfahigkeit

Fir die Durchfiihrung des gesamten Perspektivenchecks sind 5 Tage vorgesehen
(diese mussen nicht aufeinanderfolgend sein).

Fir die Teilnahme am Informationstag bzw. am Erstgesprach ist ein
Kontrollmeldetermin gem. §49 AILVG bei der BBE vorzuschreiben. Die weitere
Teilnahme erfolgt auf freiwilliger Basis.

Die Gultigkeitsdauer eines durchgefiihrten Perspektivenchecks wird mit 3 Jahren
festgelegt. In begriindeten Fallen kann diese unterschritten werden.

6.11.3.Standards fiir die Zusammenarbeit mit dem Teilprozess Forderung

Folgende Regelungen sind Grundvoraussetzung fir eine funktionierende
Zusammenarbeit mit dem Teilprozess Forderung und sind verbindlich einzuhalten:

- Der Teilprozess Forderung startet entweder durch Vereinbarung einer Forderung
in der Betreuungsvereinbarung (Kapitel 7.3.6. ,Betreuungsvereinbarung
erstellen und kommunizieren“) oder durch Ansto8 der Kund_innen. Die
Vorgangsweise fur eine Begehrensstellung lber das eAMS-Konto ist in den
Fordervoraussetzungen der jeweiligen Forderrichtlinien geregelt.

- Forderungen sind aktiv zur Gleichstellung von Frauen und Mannern am
Arbeitsmarkt einzusetzen.

- Entsprechend der Problemlage und den Arbeitsmarktchancen des_der Kund_in ist
die arbeitsmarktpolitisch erfolgversprechendste Forderung entsprechend Kapitel
6.11.1 ,Grundsatze des Fordermitteleinsatzes” auszuwahlen.

- Der_die Kund_in ist Uber die Betreuung wahrend der Kursteilnahme zu
informieren. Wahrend der Teilnahme an BildungsmaRnahmen (auch Teilnahme an
externen Kursen uber Kurskosten) ist entsprechend zu vermitteln.

- Zur erfolgreichen Teilnahme und Beurteilung der Forderung ist der_die Kund_in
uber das konkrete Forderangebot und die damit verbundenen Voraussetzungen
und Bedingungen der Teilnahme, die in den speziellen Forderrichtlinien geregelt
sind, zu informieren. Dazu sind beispielsweise die entsprechenden Produktblatter
auszugeben bzw. zu Ubermitteln. Der_die Kund_in ist Uber die Rechte und
Pflichten wahrend der Forderung - insbesondere bei Individualforderungen auf
Basis von Kurskosten (Meldepflicht u. a.) - sowie iber Zeit und Ort der Teilnahme
zu informieren. Kund_innen sind bei allen Kursen/Veranstaltungen darauf
hinzuweisen, dass im Falle einer Verhinderung des Kursantritts, eines Abbruchs
oder Abschlusses — sofern nicht ohnehin dafir ein Termin vereinbart wurde -
umgehend mit dem AMS Kontakt aufzunehmen ist.

- Erfolgt die Zubuchung uber einen TAS, ist jedenfalls ein Einladungsschreiben
auszugeben (ab Status ,interessiert’). Bei Kursen in Modulen kann bei Besuch
eines Folgemoduls davon abgegangen werden.
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- Im Falle einer Sanktion gem. § 10 ALVG aufgrund einer Verweigerung/Vereitelung
einer Arbeitsaufnahme, die in den Kurszeitraum fallt, ist der_die Kund_in
weiterhin verpflichtet, den Kurs zu besuchen.

- Fir die Begriindung des Forderfalls ist jedenfalls eine arbeitsmarktpolitische
Stellungnahme zu erstellen. Grundsatzlich ist dazu die Eintragung im Forderfall
ausreichend. Wenn eine Teilnahme an einem UGP oder einer BBE vereinbart
wurde, muss die arbeitsmarktpolitische Stellungnahme jedoch auf jeden Fall in
der Betreuungsvereinbarung stehen. Die Inhalte sind entsprechend den
detaillierten Vorgaben der speziellen Forderrichtlinien zu formulieren.

- Solldie Nichtteilnahme oder die Vereitelung einer Mallnahme sanktionierbar sein,
muss die arbeitsmarktpolitische Stellungnahme als Grundlage und Voraussetzung
fir eine Sanktion nach §10 ALVG vor Beginn der MaBnahme erstellt werden und
folgende Inhalte umfassen:

welche Kenntnisse fehlen
wie/welche Vermittlungshemmnisse bzw. Defizite beseitigt werden sollen

welches konkrete Ziel mit der Teilnahme an der MaBnahme verfolgt wird bzw.
mit welchen Malinahmeninhalten welche Defizite und Hemmnisse beseitigt
werden und

welche Inhalte vermittelt werden

Zusatzlich sind die Kund_innen uber die Folgen einer Verweigerung einer
MaRnahmenteilnahme aufzuklaren.

In diesen Fallen ist die arbeitsmarktpolitische Stellungnahme festzuhalten,
entweder

in der Betreuungsvereinbarung oder
im Teilnahmeschreiben oder
in einer Niederschrift.

Diese detaillierte Begriindung ist bei MaBnahmen zur Wiedereingliederung nicht
erforderlich, wenn auf Grund der vorliegenden Umstande (z.B. langere
Arbeitslosigkeit) in  Verbindung mit bestimmten z.B. in der
Betreuungsvereinbarung dokumentierten Problemlagen, die einer
Arbeitsaufnahme entgegenstehen, diese bei dem_der Kund_in als bekannt
vorausgesetzt werden konnen.

Ein Arbeitsverhiltnis in einem Sozialdkonomischen Betrieb (SOB) oder einem
Gemeinnutzigen Beschaftigungsprojekt (GBP) gilt nicht als MaBnahme, sondern
als Beschaftigung (§ 9 Abs. 7 AIVG). Die Zumutbarkeit und somit die
Sanktionsfahigkeit einer solchen Beschaftigung ist dann gegeben, wenn die
(Gblichen) Zumutbarkeitskriterien des § 9 ALVG erfiillt sind, die arbeitsrechtlichen
Vorschriften eingehalten werden und den in den Richtlinien des Verwaltungsrates
geregelten Qualitatsstandards entsprochen wird.

- Interessensmeldung langt aus der Weiterbildungsdatenbank ein; siehe Kapitel
6.7.1 ,eAMS-Konto“.

- Beihilfenbegehren langt iber das eAMS-Konto ein; siehe Kapitel 6.7.1 ,eAMS-
Konto“.
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Wahrend der gesamten Forderdauer sind bei Abwesenheit entsprechende Schritte
(z.B. Bezugseinstellung) . Bei Informationen lber Teilnahmeverhalten (Kund_in
fehlt unentschuldigt oder gefahrdet durch sein_ihr Verhalten den erfolgreichen
Kursabschluss), welches moglicherweise eine Sanktion gem. § 10 ALVG nach sich
zieht, ist der Bezug sofort einzustellen und der_die Kund_in tber die Einstellung
zu informieren. Der PST ist in diesem Fall nicht ruhend zu stellen. Es ist sofort ein
Ermittlungsverfahren nach § 10 ALVG einzuleiten.

Fir die Abwicklung der konkreten Forderung sind die speziellen Férderrichtlinien
einzuhalten.

Innerhalb von 1 Woche nach Beendigung der Forderung sind die Eintragungen im
PST (z.B. BW 1/2, Inserat, SPR) zu Uberprifen und die durch die Forderung
erworbenen Kenntnisse und Fahigkeiten bzw. das Ergebnis der Forderung
einzutragen.

Wird der_die Berater_in uber (sexuelle) Belastigung bzw. Diskriminierung
aufgrund des Geschlechts, der ethnischen Zugehorigkeit, der Religion oder
Weltanschauung, des Alters oder der sexuellen Orientierung wahrend der
Kursteilnahme von seinem_seiner Kund_in informiert, ist der_die zustandige
Kursbetreuer_in dariber in Kenntnis zu setzen, um die weiteren Schritte
einzuleiten (Info an zustandige Abteilung der LGS und an Tragereinrichtung). Im
PST dirfen keine diesbeziiglichen Vermerke vorgenommen werden.
Verantwortung und Konsequenzen im Falle von sexueller Belastigung und
Diskriminierung von Schulungsteilnehmer_innen liegen bei der Tragereinrichtung
selbst.

6.12. EDV-Eintragungen im PST

6.12.1.Segment PER

Feld Status und Status SEIT

Der Beginn der Vormerkung (Feld Datum ,Status SEIT“) ist jenes Datum, an dem
der_die Kund_in entweder beim AMS vorspricht oder mit dem Tag des Einlangens des
Antrags bzw. Meldung zur Lehrstellen- bzw. Stellensuche.

Fallt das Beschaftigungsende auf den Tag vor einen Samstag, einen Sonntag, einen
Feiertag oder einen SchlieRtag der Geschaftsstelle, beginnt die Vormerkung mit dem
Tag nach Beschaftigungsende.

Feld Geschlecht

Es stehen folgende Geschlechtsauspragungen zur Verfliigung: weiblich, mannlich,
inter, offen, divers, keine Angabe.

MaRgeblich fiir die Eintragung im PST ist der Geschlechtseintrag im Zentralen
Personenstandsregister (ZPR). Das AMS uberprift die Angaben anhand der
Eintragungen im Dachverband der Sozialversicherungstrager oder im ZMR.
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Meldet der_die Kund_in eine Anderung des Geschlechtseintrags, ist eine
Katasterabfrage im Dachverband der Sozialversicherungstrager oder eine Abfrage im
ZMR durchzufihren:

- Bei Ubereinstimmung ist der gednderte Geschlechtseintrag handisch
einzutragen.

- Stimmen die Angaben des_der Kund_in nicht mit den Eintragungen im
Dachverband oder ZMR {iberein bzw. ist die Anderung (noch) nicht eingetragen,
darf der Geschlechtseintrag nicht gedndert werden. Sollte die Anderung erst
kiirzlich vorgenommen worden sein, ist ein Wiedervorlagedokument fir den
nachsten Tag zu erstellen.

Durch eine Anderung im Geschlechtseintrag wird die persénliche Ansprache in
Schriftstlicken automatisch angepasst.

Feld Deutschkenntnisse

Fiir Personen mit offensichtlich nicht deutscher Erstsprache (inklusive Personen mit
Staatsangehorigkeit Osterreich, deren Erstsprache nicht Deutsch ist) sind die
Deutschkenntnisse einzutragen.

Liegt ein Zertifikat nach GERS® vor oder kann die Information dariiber aus der
Grundversorgungsdatenbank iibernommen werden, sind die Einstufungen nach GERS
zu verwenden.

Liegen keine Nachweise uUber das Sprachniveau nach GERS vor, ist eine Bewertung
durch die Berater_innen vorzunehmen:

Keine Keine Deutschkenntnisse
A Deutschgrundkenntnisse
B Deutschkenntnisse fiir alltagliche Situationen
C Deutschkenntnisse fiir komplexe Situationen

Als Unterstitzung der Berater_innen zur Einschatzung der Deutschkenntnisse kdnnen
gegebenenfalls auch Zeugnisse von Schulen, Universitaten bzw. Bestatigungen von
Kurstragern etc. herangezogen werden. Liegt eine Zertifizierung nach GERS vor, ist
jedenfalls diese einzutragen.

Die Eintragung ist immer dem aktuellen Sprachkenntnisstand des_der Kund_in
anzupassen (z. B. Aktualisierung nach erfolgreich besuchtem Deutschkurs).

So ware bei verbesserten Deutschkenntnissen auch eine Einstufung gemaR GERS
durch eine Beurteilung des_der Berater_in zu ersetzen, wenn kein aktuelles Zertifikat
nach GERS vorliegt.

9 GERS = Gemeinsamer europaischer Referenzrahmen fiir Sprachen
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Feld Beruf

In das Feld ,Beruf“ist der zuletzt von dem_der Kund_in ausgeiibte Beruf einzutragen,
wenn die Dauer der Austibung langer als 1 Monat betragen hat. Es ist dafir ein
giltiger 6-Steller aus der AMS-Berufssystematik (bei Status LS ein 6-Steller aus dem
Verzeichnis der Lehrberufe) zu verwenden. Ist fir den genannten Beruf kein
entsprechender 6-Steller vorhanden, ist im AMS-Berufsinformationssystem nach
vergleichbaren Berufen (Synonymen) zu suchen.

Bei reglementierten Berufen ist zu tberpriifen, ob die dafiir notwendige Ausbildung
im Ausland erworben wurde. Solange das Anerkennungsverfahren noch nicht
abgeschlossen ist, darf die Person ihren Beruf nicht ausiiben und darf dieser auch
nicht im Segment PER im Feld ,Beruf‘ eingetragen werden.

www.berufsanerkennung.at/

Ausnahmen:

- Handelt es sich um einen reglementierten Beruf, wo die Anerkennung noch nicht
erfolgt ist, ist ein realisierbarer Berufswunsch einzutragen.

- Kann der zuletzt ausgeiibte Beruf nicht mehr ausgeiibt werden (arztliches
Gutachten), ist ein realisierbarer Berufswunsch einzutragen.

- Wurde noch kein Beruf ausgetibt, ist der Berufswunsch einzutragen.

- Hatein_e Jugendliche_r bereits langer als 1 Monat gearbeitet und entschliel3t sich
eine Lehrstelle zu suchen, ist der Lehrstellen-6-Steller einzutragen.

- Ist noch kein Berufswunsch definierbar, darf fiir einen Zeitraum bis zur
endglltigen Abklarung die Berufsart 3999 12  Beruf ungeklart oder die Berufsart
3999 80 fur Lehr-stellensuchende eingegeben werden. Die Berufsart 9999 01
,unbestimmt® ist nicht zu verwenden.

Feld hochste abgeschlossene Ausbildung Code/Text

Im Segment PER ist die hochste abgeschlossene Ausbildung einzutragen. Wurden
mehrere Ausbildungen absolviert, ist immer die in der Wertigkeit hochste Ausbildung
einzutragen. Wurde eine Ausbildungsstufe nicht erfolgreich absolviert, so ist die
jeweils darunterliegende Ausbildungsstufe einzusetzen.

Liegen zwei oder mehrere gleichrangige Abschliisse vor, so ist der aktuellere
Abschluss einzutragen. Die anderen Abschlisse sind im Textfeld (Segment BW1)
einzutragen (Achtung: Vorbelegung BW1 prifen). Im Feld Ausbildung ,Text“ ist der
Ausbildungscode zu konkretisieren, z. B. bei LE — welche Lehre abgeschlossen wurde,
bei HT —welche HTL abgeschlossen wurde.

Ausbildungen, die im Ausland erworben wurden, sind im Segment PER einzutragen,
auch wenn diese nicht anerkannt sind. Bei reglementierten Berufen, wo das
Anerkennungsverfahren noch nicht abgeschlossen ist, ist der (ausgebildete) Beruf im
Textfeld ,Hochste abgeschlossene Ausbildung und ein Deskriptor *nicht
anerkannt*%einzutragen.

10 Der Deskriptor ,nicht anerkannt“ist in der Feldersuche im Feld ,Deskriptoren” suchbar.
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Die im Feld ,Studienrichtung“ vorhandene Systematik ist zu verwenden bzw.
erforderlichenfalls durch einen zusatzlichen Texteintrag zu erganzen oder
richtigzustellen.!? Bei nicht reglementierten Berufen ist eine formale Anerkennung
nicht notwendig.

www.berufsanerkennung.at/

6.12.2. Kommunikationssegment

Telefonnummer und E-Mail-Adresse

In diesem Segment sind die aktuellen Telefonnummern (inkl. der SMS-Fahigkeit der
angegebenen Telefonnummern), E-Mail-Adressen bzw. Web-Adressen einzutragen.
Bei jedem telefonischen oder personlichen Kontakt sind die Eintragungen im
Kommunikationssegment (Telefonnummer, E-Mail-Adresse bzw. Web-Adressen) zu
uberprifen.

Wurde die E-Mail-Adresse neu angelegt oder geandert, ist die_der Kund_in zu
informieren, dass sie_er einen Link zur Bestatigung der neuen/geanderten E-Mail-
Adresse erhalt.

Nachfrage der aktuellen Telefonnummer und E-Mail-Adresse

Sofern sich im CTI Tool kein Suchergebnis qualifiziert, ist jedenfalls die
Telefonnummer nachzufragen und zu aktualisieren.

Bei einer telefonischen Kontaktaufnahme von Kund_innen mit dem
Wunsch, die E-Mail-Adresse zu andern oder erstmals aufzunehmen, ist
dies moglich, sofern der_die Kund_in die Identifikationsnummer angibt.
Wurde die Identifikationsnummer noch nicht ausgefolgt oder hat der_die
Kund_in die Identifikationsnummer nicht zur Hand, hat die Klarung der
@ Identitat durch gezielte Fragetechniken (z. B. Kontonummer, Fragen zum

Leistungsbezug oder zu anderen Daten, die ausschlieBlich der Zielperson
selbst bekannt sein kdnnen) zu erfolgen.

Kann die Identitat nicht zweifelsfrei geklart werden, ist darauf
hinzuweisen, dass aus Sicherheits- und Datenschutzgrinden ein
Anderungswunsch Uber Telefon nicht akzeptiert werden kann. Personen
mit einem eAMS-Konto sind auf die Anderungsmoglichkeit im eAMS-
Konto hinzuweisen; Personen ohne eAMS-Konto ist eine
Identifikationsnummer zuzusenden, um eine telefonische Bekanntgabe
der Anderung zu erméglichen.

Die Kund_innen sind zu informieren, dass lber den eJob-Room (registrierte
Personalsuche) auf ihre Kontaktdaten und ihren Lebenslauf zugegriffen werden kann,

117 B.: bei ,Ergotherapie“ist eine FH auszuwéhlen und danach durch Uberschreiben richtig zu stellen
(statt Ergotherapie, Wr Neustadt z. B.: Ergotherapie, Deutschland)
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wobei der Zugriff eines Betriebes in den PST-Bewegungen (Betriebszugriffe)
mitprotokolliert wird.

Nur aus triftigen Griinden (nachgewiesenes Geheimhaltungsrecht, z. B. Person ist
noch in Beschaftigung) ist der Zugriff (Kontrollkastchen ,eJob-Room®) auf die
Kontaktdaten der Bewerber_innen fiir Betriebe nicht zu ermoglichen. In diesen Fallen
ist das Kennzeichen zu entfernen und der Grund, warum eine Freischaltung nicht
erfolgt, im PST zu dokumentieren (PST/Segment DOKU/Textart ,X“ mit Betreff ,eJob-
Room“).

Personliche Wiedermeldung

Eine personliche Wiedermeldung fir eine Unterbrechung bis 62 Tage (Feldeintrag
JAY) [t. § 46 Abs. 5 ALVG ist nurin Ausnahmefallen zu vereinbaren und die Griinde sind
im Kommunikationssegment Ansicht Wiedermeldung zu dokumentieren.

6.12.3.Segmente BW1/2

Feld Beschaftigung ab

Ist ein sofortiger Arbeitsantritt nicht moglich (z. B. Kund_in ist noch in Beschaftigung)
ist das Datum des frihest moglichen Arbeitsantritts einzutragen.

Fir Lehrstellensuchende gelten folgende zusatzliche Regelungen:

- Bei uber 15jahrigen vorgemerkten Lehrstellensuchenden, die parallel zur Suche
nach einem Lehr- oder Ausbildungsplatz noch eine Schule besuchen, ist als
Eintrittsdatum (Segment BW / Feld ,Beschaftigung ab“) der erste Tag nach
Beendigung des laufenden Schuljahres bzw. wenn absehbar ist, dass ein
Schulaustritt friher erfolgt, der erste Tag nach Ende des Schulbesuchs,
einzugeben.

- Bei Lehrstellensuchenden, die in aufrechter Beschaftigung oder in einem
aufrechten Lehr- oder Ausbildungsverhaltnis stehen, ist als Eintrittsdatum jeweils
der letzte Tag des darauffolgenden Quartals einzugeben. Wenn absehbar ist, dass
die Beschaftigung bzw. das Lehr- oder Ausbildungsverhaltnis friiher beendet
werden, ist als Eintrittsdatum der erste Tag nach Beendigung der Beschaftigung
bzw. des Lehr- und Ausbildungsverhaltnisses einzugeben.

Feld Art (bei Beruf)

In diesem Feld wird der 6-Steller fir den gesuchten (Lehr-)Beruf eingetragen. Fehlt
fir den Berufswunsch noch eine notwendige Ausbildung, darf dieser Beruf in BW 1
oder BW 2 noch nicht eingetragen werden.

Fehlt fur reglementierte Berufe noch die Anerkennung der auslandischen Ausbildung,
darfim BW nur ein realisierbarer Beruf eingetragen werden.

Hat der_die Kund_in zwei voneinander unabhangige Berufswiinsche, so ist der 2.
Berufswunsch in das Segment BW 2 einzutragen.
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Fir Personen bzw. Jugendliche bei denen voribergehend kein Berufswunsch
festgelegt werden kann, z. B. wegen Abklarung gesundheitlicher Probleme, ist bis zur
Abklarung des realisierbaren Berufswunsches (Berlicksichtigung des Arbeitsmarktes)
der 6-Steller 3999 12  Beruf ungeklart oder der 6-Steller 3999 80 fr
Lehrstellensuchende zu verwenden. Die Berufsart 9999 01 junbestimmt“ ist nicht zu
verwenden.

Falls fur die gesuchte Berufsbezeichnung kein 6-Steller vorhanden ist, ist im AMS-
Berufsinformationssystem nach vergleichbaren Berufen (Synonymen) zu suchen.

AMS Berufsinformationssystem

Feld Praxis (bei Beruf)

Das Feld ,Praxis“ist im Segment BW1 mit ,J“ vorbelegt, im Segment BW2 gibt es keine
Vorbelegung. Achtung: Vorbelegung BW1 ist zu priifen.

Liegt eine Praxis bezogen auf den Berufswunsch vor, ist ein ,J“ ansonsten ein  ,N“
einzutragen. Von einer vorhandenen Praxis ist dann auszugehen, wenn eine Tatigkeit
zumindest 1 Monat ausgelibt wurde.

Feld Ausbildung Code |

Im Feld ,Ausbildung Code“ erfolgt im Segment BW1 automatisch die Beflillung mit den
Eintragen aus dem Segment PER, Felder ,Hochste abgeschlossene Ausbildung
Code/Text“ und ,Studienrichtung Code/Text“ (wenn ein Eintrag vorhanden ist). Das
Feld ,Ausbildung Code“ wird im Segment BW2 nicht automatisch befillt. Achtung:
Vorbelegung BW1 ist zu priifen.

Im Feld ,Hochste abgeschl. Ausbildung Code/Text“ ist die zum jeweiligen Beruf
passende und von der Person auch abgeschlossene Ausbildung einzugeben. Liegen
zwei oder mehrere gleichrangige Ausbildungsabschliisse vor, so ist der fir die
Vermittlung relevantere Abschluss einzutragen. Die anderen Abschlisse sind im
Textfeld zu notieren.

Auch Ausbildungen, die im Ausland erworben wurden, sind im Segment BW
einzutragen (auch wenn diese nicht anerkannt sind). Nur bei reglementierten Berufen
ist vor der Eintragung die Anerkennung notwendig. In diesem Fall hat sich die
Ausbildung auf den realisierbaren BW zu beziehen.

Ein Pflichtschulabschluss der Sekundarstufe (PS) liegt jedenfalls dann vor, wenn die
Schulpflicht im Ausland positiv abgelegt wurde bzw. wenn in Osterreich ein positives
Zeugnis der 8.ten Schulstufe — unabhangig vom Schultyp (z. B. Sonderschule) —
vorliegt.

Feld Schliisselworter |

Sofern Schlisselworter vorhanden sind, die die Kenntnisse und Fahigkeiten der
Person beschreiben kdnnen, sind diese freien Schlisselworter zusatzlich zu den
gesetzten Schlisselwortern (fix zu einer Berufsart definiert) einzutragen. Zur
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Beschreibung von Soft Skills sind die vorhandenen Schliisselworter zu verwenden.
Nur wenn keine Schlisselworter, die die Kenntnisse beschreiben, vorhanden sind, ist
im Feld ,Ausbildung/Code/Text" eine verbale Beschreibung vorzunehmen.

Ist ein Privat-PKW und/oder FSB vorhanden, dann ist die vorhandene Mobilitat
jedenfalls zu dokumentieren. Siehe auch Feld ,Nichtschlisselworter®.1?

Stellt sich im Zuge der Beratung heraus, dass Kund_innen an einer betriebsinternen
Berufsausbildung (wie Ausbildung zum_zur Polizeibeamt_in oder zum_zur
Zugfihrer_in) oder einer arbeitsplatznahen Berufsausbildung (wie AQUA,
Implacementstiftungen) interessiert sind, ist der PST mit dem passenden
Schlisselwort aus der Kategorie ZZAUSBILDUNGSBEREIT (z.B. ZZSICHERHEIT,
ZZTRANSPORT, ZZPFLEGE) zu kennzeichnen.

Feld Ausbildung Text

In diesem Feld ist ein moglichst konkretes Profil der arbeitsuchenden Person in
Hinsicht auf alle jobrelevanten Kenntnisse und Fahigkeiten zu erstellen. Es kdnnen
auch Angaben zur Berufspraxis erfasst werden.

Gibt es kein passendes Schliisselwort, so sind die Zusatzinformationen im Textfeld
JAusbildung“ zu dokumentieren. Das konnen z. B. zusatzliche Kurse, Schulen,
Ausbildungen sein, sowie Sprach-, EDV-, SchweiBkenntnisse und andere
Kompetenzen, fiir die kein Schlisselwort vorhanden ist. 13

Liegen lber die Kenntnisse anderer Sprachen (auBer Deutsch) Einstufungen gemaR
GERS vor, dann sind diese ausschlielllich mit Angabe der speziellen Sprache (z. B.
*EnglischC1%*) zu erfassen.

Auch auBlerberufliche Kenntnisse und Fahigkeiten sind einzutragen, sofern sie fir
die Vermittlung relevant sind. Bei Jugendlichen koénnen spezielle Schulen,
Leistungsgruppen oder Noten in Hauptfachern eingetragen werden.

Bei Jugendlichen, die der Ausbildungspflicht unterliegen, ist der Schultyp, in welchem
das zuletzt besuchte Schuljahr absolviert wurde, einzutragen:

- MS (Mittelschule wie NMS, WMS, KMS, FMS)

- AHS (Allgemein bildende hohere Schule inkl. Oberstufengymnasium)
- BHS (Berufsbildende hohere Schule)

- BMS (Berufsbildende mittlere Schule)

- PTS (Polytechnische Schule)

- ASO (Allgemeine Sonderschule)

12 Beispiel: ist kein Privat-PKW vorhanden, jedoch der Fiihrerschein B, dann ist FSB als SW und
PRIVATPKW als Nicht-SW einzutragen.

13 Beispiel: Reisebiiromitarbeiterin mit Kenntnissen des EDV-Buchungsprogrammes AMADEUS
(Eintragung EDV als SW und *AMADEUS* im Feld ,Ausbildung-Text als Deskriptor").
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Schulnoten kdnnen optional eingetragen werden (Deutsch, Mathematik, Englisch).
Werden Schulnoten eingetragen ist anzufiihren, ob das Zeugnis vorgelegt wurde bzw.
ob es sich um Angaben des_der Jugendlichen handelt.

Beim Besuch einer Mittelschule ist zusatzlich das Leistungsniveau ,Standard“ oder
,Standard AHS“ in den Hauptfachern (Deutsch, Mathematik, Englisch)
wiedererkennbar anzugeben z.B. Ms3, Ea2

Lag ein sonderpadagogischer Forderungsbedarf (SPF) vor, ist dieser anzufiihren.

6.12.4.Segment VPR (Vermittlung)

- Die Daten im Vermittlungsprofil sind immer aktuell zu halten. Besonderes
Augenmerk liegt auf den Kompetenzen, den Eintragungen des bzw. der
Arbeitsorte sowie der zusatzlichen Angaben zur Mobilitat.

- Das Matching in der Vermittlung wird vorrangig fur Matchingaktivitaten und
Vermittlungen verwendet.

- Alle Kompetenzen sind gemeinsam mit dem_der Kund_in zu klaren, auch wenn es
sich um Vorgeschlagene Kompetenzen“ aus dem VPR handelt.

- Es missen mindestens drei Kompetenzen in jedem Kompetenzprofil enthalten
sein. Werden im Zuge der technischen Erstladung weniger als drei
Basiskompetenzen eingespielt, sind dementsprechend weitere Kompetenzen mit
dem_der Kund_in gemeinsam zu erganzen. Je mehr Kompetenzen im Personen-
Kompetenzprofil erfasst sind, umso passgenauer und umfangreicher ist das
Matching-Ergebnis.

- Vorhandene Zertifikate werden ebenfalls in der Vermittlungsapplikation im
Bereich ,Kompetenzen“ erfasst und aktualisiert. In der Vorschlagsliste ,Haufig
Verwendete“ konnen Zertifikate, die im BIS dieser Berufsuntergruppe zugeordnet
sind, Ubernommen werden.

- Uberfachliche berufliche Kompetenzen sind in der Vermittlung im Bereich
,Kompetenzen / Giberfachliche Kompetenzen“ einzutragen.

- Wenn mit dem_der Kund_in eine Uberregionale Jobsuche vereinbart wurde, kann
im Vermittlungsprofil eingestellt werden, ob nur in bestimmten Bundeslandern
(maximal drei) oder Orten mit Umgebung gesucht wird oder ob in ganz Osterreich
gesucht werden soll. In der Vermittlungsanwendung kann zusatzlich in der
Ansicht  Matching / Ergebnisse“ im Bereich Filter / Weitere Filter nach
,Stellenangeboten mit Unterkunft® gesucht werden. Dies ermdoglicht ein
erfolgreiches Matching auch im lberregionalen Bereich.

- Hinweise auf Weiterbildungsoptionen durch fehlende Kompetenzen: Uber den
Filter ,Muss-Kompetenzen ignorieren“ kdnnen auch Ergebnisse in die Ansicht
geholt werden, fir welche die Person nicht die geforderten Kompetenzen erfiillt.
Das hat nur den Zweck zu erfahren, in welchen Bereichen eine Weiterbildung der
Person sinnvoll ware. Auf Stellen, fir welche eine oder mehrere Muss-
Kompetenzen fehlen, kann technisch nicht vermittelt werden (in diesem Fall kann
nur das SFU zubuchen).
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6.12.5.Segment ALL

Feld Arbeitszeit, Feld Beginn und Ende, Feld WochenstundenausmaR

Im Feld ,AusmaR“ wird je nach Vereinbarung mit dem_der Kund_in Vollzeit, Teilzeit
oder Voll- oder Teilzeit erfasst.

Bei Teilzeit sind verpflichtend der friihest mogliche Beginn bzw. das spatest maogliche
Ende der Beschaftigung sowie das Stundenausmall im Feld ,WStd-Ausmal®
einzutragen. Die gewiinschte Arbeitszeit muss bei dem genannten Berufswunsch
ublich sein. Bei der Eintragung ,Voll- oder Teilzeit“ ist keine genaue Arbeitszeitangabe
notwendig, jedoch das gewilinschte WStd-AusmaR einzutragen.

Bei flexiblen Teilzeitkraften, die sich bei jeder Suche nach einer Uhrzeit qualifizieren
sollen, ist im Feld ,Beginn“00:00 und im Feld ,Ende“ 24:00 einzugeben.

Feld Begiinstigung

Die Codes sind entsprechend der nachfolgenden Definitionen zu verwenden, wobei die
malgeblichen Bescheide und Gutachten fir die Beglinstigung im PST/Segment DOKU
(Klasse ,Text“ Typ ,A“ abzuspeichern sind, beispielsweise fiir die Beglinstigung 1 der
Bescheid uber die Zugehorigkeit zum beglnstigten Personenkreis plus dem
dazugehorigen medizinischen Sachverstandigengutachten (= Beiblatt zum Bescheid).
Keine Veranlassung ist zu treffen, wenn das maRRgebliche Gutachten bereits als DOKU
(Klasse ,Text“ Typ ,GESUND") von der Pensionsversicherung Gibermittelt wurde.

A - Sonstige vom AMS begiinstigte behinderte Person

Eine Codierung mit ,/A“ hat nur dann zu erfolgen, wenn aufgrund gesundheitlicher
Einschrankungen eine besondere Hilfestellung bei der Vermittlung bendtigt wird,
eine eingeschrankte Berufsmoglichkeit vorliegt und wenn keine Begiinstigung nach
folgenden Gesetzen gewahrt wurde:

- Bundesbehindertengesetz (BBG) mit Behindertenpass = Code ,P*

- Behinderteneinstellungsgesetz (BEINSTG) bzw. Opferfiirsorgegesetz (OFG) =

Code I“
- Landesbehindertengesetz = Code ,L"

Gesundheitliche Einschrankungen (physisch, psychisch, geistig oder Sinnes-
funktionen) sind durch arztliche Gutachten belegt. Bei Lernbeeintrachtigungen und
psychischen Problemen kann das Gutachten auch durch (klinische) Psycholog_innen
erstellt werden. Die arztlichen Gutachten haben eine Gultigkeitsdauer von einem
Jahr, danach muss erneut (Uberprift werden, ob die gesundheitlichen
Einschrankungen weiterhin vermittlungsrelevant sind. Bei bestimmten Diagnosen
(z.B. chronische Erkrankungen, psychische Krankheitsbilder,
Lernbeeintrachtigungen...) kann die Giiltigkeitsdauer der arztlichen Gutachten durch
eine Stellungnahme im PST (Textart A mit Begriindung) um jeweils ein weiteres Jahr
verlangert werden. *
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| — Begiinstigt nach dem Behinderteneinstellungsgesetz (BEINSTG) und/oder
Opferfiirsorgegesetz (OFG)

L — Begiinstigung nach Landesbhehindertengesetzen

B — Beides (,I“ und , L)

P — Personen mit Behindertenpass

Ein Behindertenpass kann ausgestellt werden, wenn die betroffene Person lber ein
facharztliches Sachverstandigengutachten des SMS verfligt und der Gesamtgrad der
Behinderung mit mindestens 50% festgestellt und bestatigt wurde (Anm.: Fir
Behinderungen unter 50% wird kein Behindertenpass ausgestellt).

* mittels Controllingsuche Klasse ,Text“ Typ ,A“ suchbar.

Liegt eine Befristung der Beglinstigung vor, so ist diese im PST Feld ,Anmerkungen“ zu
dokumentieren. Die Dokumentation muss das Datum der Befristung enthalten (z. B.
0921 bzw. September 2021). Nach Ablauf der Befristung, ist der_die Kund_in nach
einer etwaigen Verlangerung zu befragen. Falls es keine Verlangerung gibt, muss das
,P“oder |“aus dem Feld ,Begiinstigung“ entfernt werden.

Feld Arbeitsort

Das Feld Arbeitsort ist in der Anwendung ,Vermittlung“ einzutragen und zu
aktualisieren. Die Daten werden aus der Vermittlungsapplikation in die grine
Applikation zurlckgespielt Es konnen bis zu drei unterschiedliche Arbeitsorte
angefihrt werden. Hier wird die PLZ oder der Ort mit Umkreis in Kilometern, das
Bundesland oder dsterreichweit (z. B. Graz, 8020, Steiermark, etc.) eingetragen. Der
Umkreis in Kilometern ist entsprechend der Moglichkeiten der Person auszuwahlen,
besonders in Abhangigkeit des Zeitaufwandes, wenn der Arbeitsort mit dem PKW oder
den offentlichen Verkehrsmitteln erreicht wird.

Ein rechtlicher Anspruch auf einen bestimmten Arbeitsort existiert fir
Leistungsbezieher_innen  nicht, als  Entscheidungsgrundlage sind die
Zumutbarkeitskriterien gem. § 9 ALVG heranzuziehen.

Kann sich ein_e Kund_in vorstellen in einem EU-Land zu arbeiten, so hat der_die
Berater_in in der Vermittlungsanwendung im Bereich  Mobilitat /
Mobilitatsmerkmale / International” die Lander einzutragen bzw. den ganzen
EU/EWR-Raum auszuwahlen. Es ist abzuklaren, ob der_die Kund_in seine_ihre
vermittlungsrelevanten Daten (E-Mail-Adresse, Telefonnummer, Ausbildung, Beruf
und Inserat) fiir eine EU-weite Stellensuche auf der EURES Jobplattform
veroffentlichen mochte. Der_die Kund_in kann die Zustimmung fir die
Veroffentlichung jederzeit und ohne Angabe von Griinden widerrufen.
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Feld Vermittlung iiber EURES-Portal zustimmen — nicht mehr in der griinen Applikation zu
bearbeiten

Gibt der_die Kund_in ausdricklich die Zustimmung fir die Verdffentlichung
seiner_ihrer vermittlungsrelevanten Daten auf der EURES Jobplattform ist in diesem
Feld in der Anwendung ,Vermittlung“ im Bereich ,Mobilitat / Mobilitatsmerkmale /
International“ ein Hakchen zu setzen. Widerruft der_die Kund_in seine_ihre
Zustimmung, ist das Hakchen wieder zu entfernen.

Achtung: Wird das Kontrollkastchen Vermittlung Gber EURES-Portal zustimmen bei

einem aktuellen PST geandert, muss die Betreuungsvereinbarung ebenfalls angepasst
werden.

Feld Anmerkung

In diesem freien Textfeld sind vermittlungsrelevante Informationen einzutragen z.B.:
- berufsrelevante gesundheitliche Probleme mit Datum der Eintragung (Dokument
LAY, . GESUND")

- die Befristung einer Behinderung

- weitere Informationen zu BW 1 / 2 (auch relevante aullerberufliche Kenntnisse)
und ALL (Ort, Zeit), zu Vermittlungsmoglichkeiten, zu Vermittlungsalternativen

- Einstellungszusage
- Hinweise zu Betreuungspflichten
- Deskriptoren (bundes- bzw. landesweite)

Feld Nichtschliisselworter

Im Feld ,Nicht-Schliisselworter im Segment ALL konnen Bereiche von der
Vermittlung ausgeschlossen werden.

Uber Sammelcodes kdnnen im Feld ,Nicht-Schlisselworter ganze Bereiche
ausgeschlossen werden (z. B. 'EDV', wenn der_die Vorgemerkte keine EDV-Kenntnisse
besitzt, jedoch beim Beruf Birogehilf_in als Voraussetzung angenommen werden).

Eine fehlende Mobilitat ist jedenfalls zu dokumentieren. *#
6.12.6.Segment INS

Zeitpunkt der Erstellung
- Das Inserat soll so rasch wie moéglich im eJob-Room freigeschaltet werden.

- BeiFallen mit Verm.Post ,N“ darf die Erstellung des Inserats im Zuge des Chancen-
Gesprachs bzw. Beratungsgesprachs im Job-Service erfolgen.

- Bei Neukund_innen mit Verm.Post ,J“: Mit den Daten fiir die Vormerkung in Kap.
7.1.3. ,Auftrag zur Vermittlung und Arbeitssuche registrieren / entgegennehmen®)

14 Beispiel 1: Ist kein FSB vorhanden, wird als Nicht-SW der FSB dokumentiert.

Beispiel 2: Ist kein Privat-PKW vorhanden, jedoch der Fiihrerschein B, dann ist FSB als
Schlisselwort im Feld Schliisselwdrter und PRIVATPKW im Feld Nicht-Schlisselworter einzutragen.
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befiillt sich das Standardinserat. Uberschriften ohne Text darunter sind zu l6schen
und das Inserat ist zu speichern. Dadurch generiert sich ein freies Inserat, das
automatisch fiir den eJob-Room freigeschaltet wird. Spatestens beim Chancen-
Gesprach bzw. Beratungsgesprach im Job-Service ist das Inserat auf
Vollstandigkeit der vermittlungsrelevanten Daten zu priifen und anzupassen (siehe
unten Mindestangaben im Inserat.

- Bei Reaktivierung mit Verm.Post ,J“: Bei einem bereits bestehenden Inserat sind
ggf. die vermittlungsrelevanten Daten zu aktualisieren, Uberschriften ohne Text
darunter zu loschen und das Inserat fiir den eJob-Room freizuschalten.

- Nach Fertigstellen des Vermittlungsprofils in der Applikation Vermittlung kdnnen
die Kompetenzen wund der Arbeitsort (ber die Schaltflaiche  Inserat
Ubernahmebhilfe*in das Inserat iibernommen werden, sofern das eine Verbesserung
des Inserates darstellt.

- Nach Eingabe neuer Inhalte im Vermittlungsprofil ist zu priifen, ob das Inserat
aktualisiert werden muss. Gegebenenfalls kann das Uber die Schaltflache ,Inserat
Ubernahmehilfe im PST-Inserat gemacht werden.

Voraussetzungen fiir die Schaltung im eJob-Room

- Der PST und Vermittlung missen aktuell sein.

- Das Feld ,Verm.Post“ des PST muss mit ,J“ codiert sein.

- Im Segment BW 1 muss das Feld ,Beruf Art“ mit einem giiltigen 6-Steller ausgefullt
sein und das Feld ,Ausbildung” einen giiltigen Ausbildungscode enthalten.

- Im Segment ALL miussen die Felder ,Arbeitszeit/AusmalR“ und ,Arbeitsort”
ausgefullt sein.

Bei der Formulierung des Inserates ist darauf zu achten, dass die Angaben im Inserat
mit denen im PST bzw. in der Vermittlung libereinstimmen, insbesondere zum Beruf
im BW 1, Ausbildung, Arbeitsort und Arbeitszeit.

Enthalten BW 1 und BW 2 nicht miteinander verwandte Berufe (z.B. BW 1 =
Kdchin/Koch, BW 2 = Regalbetreuerin/Regalbetreuer), ist fiir das freie Inserat immer
der BW 1 heranzuziehen, da im eJob-Room das Inserat nach dem Beruf des BW1 der
Berufsobergruppe zugeordnet und angezeigt wird.

Achtung: Bei Personen mit Status L> wird bei der Suche im eJob-Room auch der Beruf
im BW 2 beriicksichtigt. Der Inhalt des freien Inserates muss in diesem Fall daher auf
beide Berufe abgestimmt sein.

Erlduterung:
Das Standardinserat wird in tabellarischer Form EDV-unterstiitzt. Es kann auch als FliefStext
formuliert werden.

Mindestangaben im Inserat
- Berufsbezeichnung bzw. eine andere geeignete Formulierung

- Art der gesuchten Beschiftigung (inkl. Arbeitszeit, Arbeitsort, gegebenenfalls
vorhandene Mobilitat wie Flihrerscheine, Privat-PKW und bendotigtes Quartier)

- Berufspraxis
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- Aus- und Weiterbildungen
- Berufliche Kompetenzen

Die individuell erhobenen Kompetenzen werden aus der Vermittlungsapplikation
mittels Ubernahme-Button dbernommen. Zur Unterstitzung kann das
Berufsinformationssystem (BIS) herangezogen werden.

- Zertifikate

Die Zertifikate werden ebenfalls in der Vermittlungsapplikation im Bereich
,JKompetenzen“ erfasst und aktualisiert (siehe Kap. 6.12.4. Segment VPR).

Zur weiteren Unterstltzung gibt es im BIS einen eigenen Kompetenzbereich, in
dem fir die jeweilige Berufsausiibung relevante Zertifikate aufgelistet sind. Da
diese zumeist eine Voraussetzung fir den Beruf darstellen und im Sinne einer
passgenauen Vermittlung, sind sie bei Vorhandensein im Inserat unbedingt
anzufihren.

- Uberfachliche berufliche Kompetenzen?s

Diese sind in der Vermittlung im Bereich ,Kompetenzen / uberfachliche
Kompetenzen“ einzutragen (siehe Kap. 6.12.4. Segment VPR). Es sind nur
sinnvolle und tatigkeitsrelevante Kompetenzen zu verwenden. Insbesondere bei
am  Arbeitsmarkt  benachteiligten  Personen  (z.B.  Personen  mit
vermittlungsrelevanten gesundheitlichen Einschrankungen,
Wiedereinsteigerinnen nach langerer  Berufspause, Personen mit
Betreuungspflichten, Personen ohne formal abgeschlossene Berufsausbildung
etc.) ist es wichtig, im Inserat auf diese zusatzlichen Kompetenzen hinzuweisen.

Achtung:

,Sensible Daten“ bzw. ,Besondere Kategorien personenbezogener Daten“ gemal}
DSGVO  (zur Definition siehe Kapitel 7.3.1. , Vermittlungs- und
betreuungsrelevante Daten vervollstandigen und aktualisieren) sowie Alter und
Nationalitat dirfen im Inserat nicht angefiihrt werden. Die Angabe von
Deutschkenntnissen im Inserat ist moglich, dies widerspricht nicht der DSGVO.
Ist der_die Kund_in auf 6ffentliche Verkehrsmittel angewiesen, ist dies im Inserat
nicht zu erwahnen.

- Kontaktmaglichkeit und Angabe von personlichen Daten

Der Kontakt zwischen Arbeitsuchenden und interessierten Unternehmen wird im
eJob-Room ermoglicht, indem registrierte Unternehmen mit einem konkreten
Jobangebot auf die Kontaktdaten (Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse,
Website) eines_einer Kund_in, die im Kommunikationssegment abgespeichert
sind, zugreifen kdnnen. Der Zugriff wird im PST in den BEW unter ,Betriebszugriff*
gespeichert.

Die Angabe von personlichen Daten direkt im Inserat (Telefonnummer, E-Mail-
Adresse) ist aus Datenschutzgriinden abzulehnen. Die Kontaktdaten von AMS-
Berater_innen dirfen im Inserat ebenfalls nicht angegeben werden.

15 Dazu zahlen laut BIS besondere Fahigkeiten wund Eignungen, kognitive Fahigkeiten und
Problemlésungskompetenzen, korperliche Eigenschaften, personliche Einstellungen und Werte sowie soziale
Kompetenzen.
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Winscht ein_e Kund_in trotzdem, dass seine_ihre Kontaktdaten im Inserat
veroffentlicht werden, ist der_die Kund_in daruber zu informieren, dass diese
Daten dann auch von unregistrierten Nutzer_innen des eJob-Rooms eingesehen
werden konnen. Es ist im PST/Segment DOKU (Klasse ,Text, Typ ,X“, Betreff:
,nserat) zu dokumentieren, dass es sich um einen ausdriicklichen Wunsch
des_der Kund_in handelt.

- Freischaltung im eJob-Room

Fir eine Freischaltung eines Inserates im eJob-Room ist die Einwilligung der
betroffenen Person infolge § 6 AMFG nicht erforderlich.

Bei Kund_innen, welche Nachteile durch die Veroffentlichung des Inserates
befurchten (z.B. Noch-Beschaftigte, die vom Dienstgeber erkannt werden
kénnten), sind im Kommunikationssegment des PST die Kontaktdaten nicht fir
den eJob-Room freizugeben. Interessiert sich ein Unternehmen fir ein_e Kund_in,
dessen_deren Kontaktdaten nicht zur Ansicht freigeschalten sind, kann es —
mittels Anfrage (Interessensmeldung) — das AMS damit beauftragen, den_die
Kund_in zu kontaktieren.

6.12.7.Segment DOKU

Um den Betreuungsverlauf nachvollziehbar zu machen, sind die dafiir relevanten
Kontakte (insbesondere Kontrollmeldetermine) mit den Kund_innnen (auch
jene, die die Existenzsicherung betreffen) im Segment DOKU einzutragen. Es ist
festzuhalten, Gber welchen Channel (digital, telefonisch, personlich oder per
Video) der Kontakt stattgefunden hat - sofern dieser von der gebuchten Kontaktart
abweicht —und was der Inhalt des Kontaktes (z. B. getroffene Vereinbarungen, zur
Verfligung gestellte Dienstleistungen, Klarung eines Sachverhaltes etc.) war. Die
Dokumentation soll so formuliert sein, dass sie auch fur Dritte unmissverstandlich
nachvollziehbar ist. Eine Dokumentation, die z. B. nur im Segment BEW
(Bewegungen) oder nur im TVS (Elektronisches Terminvereinbarungssystem)
erfolgt, ist nicht ausreichend.

Alle Terminversaumnisse sind mit dem Grund der Kontaktaufnahme im
PST/Segment DOKU (Klasse ,Text“, Typ ,X“im Betreff Kd. Termin nicht eingehalten
— [Grund der Kontaktaufnahme]“ zu dokumentieren.

Der Erledigungsvermerk ist dann zu verwenden, wenn zu einem Anliegen eine
Klarung mit dem_der Kund_in oder eine Stellungnahme von internen oder
externen Partner_innen erfolgt ist.

Wenn von der SEL ein Riickruf mittels AV an die RGS ubermittelt wird, so hat
dieser schnellstmoglich, jedenfalls innerhalb von 24 Stunden (exkl. Wochenende)
zu erfolgen. Um den Kommunikationsverlauf nachvollziehen zu konnen ist im
Erledigungsvermerk die Kontaktnahme und die getroffene Veranlassung zu
dokumentieren (auch wenn Kund_in nicht erreicht wird; z. B: Rickruf erfolgt,
Kund_in nicht erreicht, ELS fir Kurs ubermittelt).
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Dokumentation

@ Im Betreff ist immer ,SELBL: ...“ einzugeben, unabhingig davon, wo die
Dokumentation zu erfolgen hat (Segment DOKU, Aktenvermerk, VMZ,
Termin-Beschreibung etc.).

Werden personenbezogene Auskiinfte an berechtigte Dritte (ausgenommen
Partnerinstitute) erteilt und wird dies nicht automatisch im PST festgehalten (z.
B. beim Versenden einer Bezugsbestatigung an die Gesundheitskasse), dann ist
die Beauskunftung im PST/ Segment DOKU Klasse ,Text“ Typ ,U“ zu dokumentieren.
Im Betreff des Dokumentes ist der Text ,Beauskunftung an [angeben der Behdrde]“
anzufihren.

Personenbezogene Auskiinfte an berechtigte Dritte

@ Erfolgt die Eintragung durch die SEL ist ,SELBL: Beauskunftung an
[angeben der Behorde]“ einzutragen.

6.12.8.Segment VMZ

Tatigkeiten und vermittlungsrelevante Zeitraume der letzten 2 Jahre (z. B. auch
ehrenamtliche Tatigkeiten - sofern fiir das Berufsziel relevant,
Auslandsaufenthalte, befristete Pension wegen geminderter Arbeitsfahigkeit)
sind einzutragen, wobei eine taggenaue Dokumentation nicht zwingend ist. Bei
Dienstverhaltnissen (blaue Zeilen) sind der Firmenname und die Art des
ausgeubten Berufs/der Tatigkeit einzugeben.

6.12.9.Segment SPR

Das Suchprofil muss aus technischer Sicht bei der PST-Neuanlage aktiviert
werden. Ausreichend dafiir ist das Anklicken des Segments SPR, bevor mit ,OK“ die
Neuanlage abgeschlossen wird.

Wird der AUA fiir Vermittlungsaktivitaten verwendet, ist sicherzustellen, dass das
SPR/AUA den Vermittlungsauftrag korrekt umsetzt.

Der AUA ist nur dann sinnvoll, wenn die Ergebnisse auch taglich abgefragt
werden. Ein quantitativ sinnvolles Matchingergebnis setzt madglichst
eingeschrankte Suchkriterien voraus. Der AUA bietet sich daher besonders als
Erganzung zur Suche mit dem Kompetenzmatching fir einen sehr konkreten
Berufswunsch an.
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6.12.10.Segment ZUA
6.12.11.Segment TVS

- Die PlanungimTVS (Elektronisches Terminvereinbarungssystem) darf nicht weiter
als zwei Jahre in die Zukunft reichen (Ubernahme der Standardwoche).

- Zur Termin- und Kund_innensteuerung und fiir die Eintragung von Neukontakten
ist das TVS verpflichtend zu verwenden.

- Zur Sicherstellung von verfligharen Terminkapazitaten ist die RGS verpflichtet,
ausreichend Termine fiir die SEL zur Verfligung zu stellen.

Die Kontaktarten sind entsprechend folgender Definition zu verwenden:

ANTR — Antrags-
rucknahme

Ist ein Termin fir personliche Vorsprache in der RGS
ausschlieBlich zur Antragsriicknahme.

B — Beratungs-
gesprach

Ist ein Termin fir personliche Vorsprache in der RGS?6.

C — Chancen-Gesprach

Ist der erste persdnliche Termin im Job-Service (in der
RGS) fir alle Neukund_innen und Kund_innen mit
einer Unterbrechung langer als 2 Jahre.

D — Spontantermin

Ist Gber die Schaltflache ,Spontantermin erfassen” bei
einem abgehaltenen Spontantermin einzutragen,
wenn die RGS nicht tuber ein KSS verfigt.

G - Vorbereitung
Bilanz-Gesprach

Ist ein Termin gemeinsam mit internem_r/externem_r
Expert_in zur Vorbereitung auf das Bilanz-Gesprach
ohne Kund_innen.

M — Kontrollmeldung

Die LGS konnen fir ihr Bundesland festlegen, dass die
Kontaktart ,M’ auch fir Nichtleistungsbezieher_innen
verwendet wird.

ErlGuterung: Die Rechtsbelehrung gem. § 49 AIVG ist
automatisch in der Terminliste und in der Betreuungs-
vereinbarung enthalten, sofern ein M-Termin vorhanden ist.

6 Auch fiir Berufs- und Bildungsberatungen im BIZ.
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S — Schulungsende

Schulungsende: Bei Abbuchung aus TAS oder AMF mit
weiterer Vormerkung des PST wird vom System ein
Neukontakt-Datum mit Kontaktgrund 'S' gesetzt, wenn
das vorhandene  Neukontakt-Datum in  der
Vergangenheit liegt, keinen Inhalt aufweist oder vom
neuen Vormerk-Datum weiter als 7 Tage in der Zukunft
liegt (wird nicht im TVS gebucht).

0 — Kontaktaufnahme
mit Kundin/Kunde mit
aktiviertem eAMS-
Konto

Die Kontaktart darf nur fir Kund_innen mit einem
aktivierten eAMS-Konto verwendet werden. Im
Unterschied zum personlichen Termin werden die
Betreuungsaktivitaten ohne personliche Anwesenheit
des_der Kund_in gesetzt.

T — Telefonische
Beratung

Dabei handelt es sich um einen avisierten Termin fir
eine telefonische Beratung?’.

V - Videoberatung

Dabei handelt es sich um einen avisierten Termin fur
eine Videoberatung.!8

Y — sonstige
personliche
Vorsprache

Y-Termin ist ein personlicher Termin, der inhaltlich mit
dem B-Termin gleichzusetzen ist. Die
Landesorganisationen dirfen die Verwendung dieser
Kontaktart spezifizieren.

W — Wiedervorlage

Die Kontaktart darf nur fiir einen Kontakt ohne
personliche Anwesenheit von Kund_innen verwendet
werden. Alle anderen ,Wiedervorlagen“ sind uber
Dokumente zu steuern.

Z — Bilanz-Gesprach

Ist ein personlicher Termin im Job-Service (in der RGS)
flir Kund_innen spatestens im Zeitraum des 4. Quartals
Geschaftsfalldauer (*GF4Q*).

- Alle Kontaktarten auler M-, V-, C- und Z-Termine sind auch von der ServiceLine zu
vergeben und zu verschieben. Siehe Kapitel 7.2.3. ,Anderungen von
personenbezogenen Daten verarbeiten“ und 7.2.5.2. “Termine vergeben bei

Spontan-Vorsprachen®.

17 Auch fiir Berufs- und Bildungsberatungen im BIZ.

18 Auch fiir Berufs- und Bildungsberatungen im BIZ.
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Ausnahme: Wenn Kund_innen personlich in der RGS vorsprechen und begriindet
um eine Verschiebung bitten, darf das Erst-Service auch einen V- (wenn dies
technisch moglich ist), C- und Z-Termin verschieben.

Bei jeder Verschiebung oder Loschung eines Neukontaktes muss eine Begrundung
flr die Verschiebung bzw. Abstandnahme von diesem Termin in der EDVim TVS im
Feld ,Begriindung” (erfolgt die Eintragung durch die SEL ,SELBL: lt. Kd. [Grund]“)
dokumentiert werden.

Abgehaltene Kontakte mit Spontankund_innen (Kund_innen ohne Termin) in RGS
ohne Kund_innen-Steuerungs-System (KSS) sind unter Kontaktart ,D“ zu erfassen.

Jeder Termin (ANTR, B, C, D, M, T, V, Y, Z), der von dem_der Kund_in eingehalten
wurde, ist mit Erledigen“ zu markieren (derzeit in der TVS-Tagesibersicht). Die
Termindauer von erledigten Terminen ist mit kurz = bis 10 Minuten, mittel = 11
bis 30 Minuten, lang = mehr als 30 Minuten einzutragen. Als Termindauer gilt
jene Zeit, die mit dem_der Kund_in gesprochen wurde. Vor- und
Nachbereitungszeiten sind nicht miteinzurechnen.

Die erledigten Termine und die Termindauer werden dem_der Kund_in auch im
eAMS-Konto angezeigt. G-, W- und O-Termine konnen ebenfalls als erledigt
gekennzeichnet werden, dies ist allerdings nicht verpflichtend, und diese Termine
werden auch nicht im eAMS-Konto angezeigt.

Alle zukinftigen, nicht mehr notwendigen Termine sind zu loschen, damit
Kapazitaten nicht unnotig blockiert werden.

Erfolgt eine Abmeldung ist zu klaren, ob ein gebuchter Termin wahrgenommen
werden kann. Beispielsweise ist eine Antragsabgabe auch bei Krankenstand
moglich; bei einem Kontakttermin, der in etwa 2 Wochen in der Zukunft liegt, wird
der Krankenstand meistens schon beendet sein und daher bestehen bleiben
konnen.

6.13. Mindestverfiigharkeit

Nach Maligabe der Regelungen des § 7 ALVG gelten folgende detaillierende bzw.
klarende Qualitatsstandards:

Es ist zwingend eine Niederschrift Gber die Verfligharkeit aufzunehmen, wenn
Kund_innen Kinderbetreuungsgeld beziehen oder sie sich in einer Aus- oder
einer Weiterbildung befinden, die nicht im Auftrag des AMS erfolgen bzw. sie
die Absicht haben, eine solche aufzunehmen. Dariber hinaus kann auch eine
anlassbezogene Uberpriifung der Verfiigharkeit samt Aufnahme einer
Niederschrift angezeigt sein, wenn das AMS Kenntnis lber einen konkreten
Umstand erlangt, aufgrund dessen die Mindestverfiigbarkeit unter 20 bzw. 16
Wochenstunden liegen kdnnte. °

Anlassbezogene Uberpriifungen der Verfiigbarkeit kdnnen sich auch ergeben,
wenn bestimmte Tatigkeiten ausgelibt werden (z.B. ein zeitaufwandiges Hobby
oder eine geringfligig selbststandige Tatigkeit), aber auch aus diversen anderen

19 Die anlassbezogene Uberpriifung betrifft alle Geschlechter und begriindet sich auf individuelle

Versaumnisse, welche die Verfligbarkeit des_der Kund_in in Zweifel ziehen.
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Griunden (z.B. mehrwochige Bettlagerigkeit). Ist die Abklarung der Verfiigbarkeit
begriindet, sind die Kund_innen tber die Folgen zu informieren (kein Anspruch auf
Geldleistung, Versicherungsschutz etc.) und es sind die dazu erforderlichen
Prifungen vorzunehmen und (nieder-)schriftlich festzuhalten. Im Falle des
Bezugs von Kinderbetreuungsgeld oder einer Sorgepflicht ohne Bezug von
Kinderbetreuungsgeld, ist die applikatorische Niederschrift-Vorlage ,§7
Kinderbetreuung“ zu verwenden sowie das Bestatigungsformular Uber die
Betreuungszeiten ,Kinderbetreuung wahrend KBG“ auszufiillen. Im Falle einer
Ausbildung ist die applikatorische Niederschrift-Vorlage ,§ 7 Ausbildung“ zu
verwenden. Bei Vorliegen einer zeitaufwandigen Tatigkeit ist zwischen den unter
der  §7-Niederschrift-Vorlage  auswahlbaren  Varianten , Selbstidndige
Erwerbstatigkeit’, Tatigkeit auf Werkvertragsbasis‘, Tatigkeit als freier
Dienstnehmer” oder ,Andere Tatigkeit“ zu wahlen. In allen Ubrigen Fallen, in
denen Zweifel an der generellen Verfluigbarkeit bestehen, ist eine allgemeine
Niederschrift zu erstellen.

Liegt im Ergebnis Verfiigbarkeit nicht vor, ist liber eine beantragte Leistung bzw.
einen bereits vorhandenen Leistungsbezug mit Bescheid abzusprechen.
Bestehen Zweifel an der Verfiigbarkeit ist diese durch ein konkretes
Arbeitsangebot zu priifen.

- Arbeitslosen Personen mit Betreuungspflichten fiir Kinder (insbesondere
alleinerziehende Personen), fir die aufgrund der behoérdlichen MaBnahmen (vor
allem SchlieBung der Kindergarten) keine Betreuungsmaglichkeit besteht und die
daher vorilibergehend nur eingeschrankt bzw. nicht verfiigbar sind, ist die
Einschrankung bzw. der voriibergehende Wegfall der Betreuungsmaoglichkeit als
triftiger Grund fur eine Nachsicht anzuerkennen.

- Um Wiedereinsteiger_innen, die die Kinderbetreuung noch nicht geklart haben,
eine bestmogliche Unterstiitzung bei der Integration in den Arbeitsmarkt und den
Besuch einer frauenspezifischen BBE zu bieten, ist eine Vormerkung bereits 3
Monate bevor sie dem Arbeitsmarkt zur Verfigung stehen unter Status AS
moglich.

6.14. Arbeitsfahigkeit

Bei Personen unter 25 Jahren ist die Arbeitsfahigkeit seitens AMS nicht mehr in
Zweifel zu ziehen, d.h. es ist keine Begutachtung der Arbeits(un)fahigkeit im
Kompetenzzentrum Begutachtung der Pensionsversicherungsanstalt zu beauftragen.
Personen unter 25 Jahren mit erheblichen Funktionseinschrankungen sollen zum TAS
AF25 Perspektivenplanung des Jugendcoachings zugebucht werden. Das
Jugendcoaching Gbermittelt dem AMS die Zielgruppenbestatigung (Deskriptor AF25
oder TS25) uber eine Anmerkungsbuchung in den eServices des eAMS-Kontos. Der
Deskriptor AF25 oder TS25 wird automatisiert als Zieldeskriptor in den PST
eingespielt.

Das Jugendcoaching erstellt mit seiner eigenen und gegebenenfalls externen

Expertise einen AF25 Perspektivenplan inkl. Potenzialanalyse und stellt die Eignung
dieser Personen fir auf dem Arbeitsmarkt noch bewertete Tatigkeiten fest.
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Anders als in Kapitel 6.10. ,Betreuung von ausbildungspflichtigen Jugendlichen im
AMS* darf die Personengruppe, die auf den TAS AF25 Perspektivenplanung des
Jugendcoachings gebucht wurde, bei Vorliegen einer Eintrittsmeldung nicht aus der
AMS-Vormerkung abgemeldet werden. Die Ubermittlung des Perspektivenplans
inkl. Potenzialanalyse ist abzuwarten.

6.15. Arbeitswilligkeit

Zusatzlich zu den Regelungen des § 9 ALVG sind die einzelnen Verfahrensschritte
entsprechend der BRL zum Verfahren nach den §§ 9 und 10 des
Arbeitslosenversicherungsgesetzes (AlVG) abzuwickeln.

6.16. Behordliches Ermittlungsverfahren

Die folgenden Regelungen ersetzen allfallige anderslautende Bestimmungen in
anderen Bundesrichtlinien.

Zweck des Ermittlungsverfahrens ist es, den fiir die Erledigung der Verwaltungssache
malgeblichen Sachverhalt festzustellen und den Parteien Gelegenheit zur
Geltendmachung ihrer Rechte und rechtlichen Interessen zu geben (§ 37 Allgemeines
Verwaltungsverfahrensgesetz 1991, kurz AVG). Der Grundsatz des Parteiengehors (§§
37, 45 Abs. 3 AVG) besagt, dass die Behorde der Partei das (bisherige) Ergebnis des
Ermittlungsverfahrens zur Kenntnis bringen und ihr Gelegenheit zur Stellungnahme
geben muss.

- Zu diesem Zweck kann der_die Kund_in zu einem persénlichen Termin geladen
werden, bei welchem die entsprechende Niederschrift (z.B. § 10 Niederschrift)
aufgenommen wird.

- Das Parteiengehdr kann in besonderen Konstellationen, z.B. Kund_in befindet sich
bereits in Beschaftigung, schriftlich abgewickelt werden. In diesem Fall ist
dem_der Kund_in das (bisherige) Ergebnis des Ermittlungsverfahrens und der
Beweisaufnahme schriftlich mitzuteilen und Gelegenheit zu geben, innerhalb
einer angemessenen Frist (z.B. 14 Tage) Stellung zu nehmen. In der schriftlichen
Mitteilung sind alle Inhalte (z.B. auch Hinweis auf Rechtsfolgen und Verfiigbarkeit
wahrend einer Ausschlussfrist) anzufiihren, die auch im Rahmen einer
Niederschriftsaufnahme besprochen bzw. abgeklart wiirden.

- Es besteht auch die Moglichkeit das Parteiengehor telefonisch durchzufiihren.
Dies setzt eine genaue Dokumentation mittels Aktenvermerk voraus. Im
Aktenvermerk ist festzuhalten, welche Inhalte (Sachverhalt, Beweise,
Rechtsfolgen etc.) dem_der Kund_in mitgeteilt wurden und welche Stellungnahme
dieser_diese dazu abgegeben hat. Aus Griinden der Wiederauffindbarkeit sollte ein
derartiger Aktenvermerk im Betreff mit dem Hinweis "Parteiengehor - ...."
eingeleitet werden. Es sind samtliche Inhalte mit dem_der Kund_in zu besprechen,
die auch im Rahmen einer Niederschriftsaufnahme abgeklart wiirden. Zu beachten
ist, dass eine telefonische Abwicklung weniger Beweiskraft als eine schriftliche
oder personliche (Niederschrift) hat.
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Wirkt der_die Kund_in an der Sachverhaltsermittlung nicht mit, d.h. kommt er_sie
nicht zum vorgeschriebenen personlichen Termin bzw. reagiert nicht auf die
schriftliche Aufforderung zur Stellungnahme in der dafiir vorgesehenen Frist, ist nach
Aktenlage zu entscheiden und gegebenenfalls ein Bescheid zu erlassen. Dasselbe gilt,
wenn die Person telefonisch nicht erreicht werden kann bzw. zum vorgeschriebenen
Telefontermin nicht erreichbar ist.

Generell ist auf einen schnellen Abschluss des Verfahrens hinzuwirken.

6.17. Qualitatssicherung und Controlling

Die Daten- und Prozessqualitat, welche sich aus der unmittelbaren Tatigkeit der
Berater_innen ergibt, wird durch diese selber mittels operativem Planen, Uberpriifen
und Anpassen laufend sichergestellt. Zur ganzheitlichen Steuerung Uberprifen die
Fihrungskrafte die Qualitat durch regelmallige Controlling-/Datenabfragen.
Flihrungskrafte leiten die Berater_innen bei der Planung, bei der Behebung von
Qualitdtsabweichungen und insbesondere bei der Ubersetzung von Zielvorgaben auf
die jeweilige Einheit (Schalter/Abteilung/RGS) bedarfsgerecht an.

Mindeststandards Erledigung Kommbox:
Die Abarbeitung der Kommbox ,gesamte GS“ ist 1-mal taglich durchzufiihren.

Der Erledigungsstand der ALV-Kommbox wird mit Prioritat auf der Sicherstellung
von Auszahlungsterminen taglich aktuell gehalten.

Die Bearbeitung von eingelangten oder auf Wiedervorlage gesetzten Dokumenten
und Meldungen in ,myKommbox“ (ALV- bzw. PST-Kommbox) wird taglich nach
auszahlungsrelevanter Priorisierung (um rechtmaRige und zeitgerechte
Auszahlungen sicherzustellen) inkl. Forderadministration durchgefiihrt.

Die Beantwortung von direkten Kund_innen-Anfragen wird innerhalb von 3
Arbeitstagen gewahrleistet.

Die Erledigung von indirekten - Gber die SEL eingelangten - Kund_innen-Anfragen
(z.B. Ruickruf-Mails) erfolgt innerhalb von 24 Stunden.

Bei Abwesenheiten von Berater_innen ist die unbesetzte Kommbox-Bearbeitung
durch entsprechende Vertretungsregeln sicherzustellen.

Mindeststandards Erst-Service:

Ausreichende und klar definierte Besetzung fiir das Frontoffice (KSS-
Spontanaufruf) mit Back-up-Personen fir erwartbare Andrangsspitzen wird
sichergestellt.

Personen, welche eine akzeptierte Einstellungszusage bei einem personlichen
Erstkontakt vorlegen - sofern nicht sofort mit Datum der Einstellzusage
abgemeldet werden kann — haben einen Neukontakt in der Zukunft (W-Termin fur
Abmeldung, T- oder O-Termin zur Abklarung bzw. Bestatigung der
Arbeitsaufnahme).
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Ausnahme: Personen, die sich nach 2 Jahren Unterbrechung oder neu anmelden
und welche eine akzeptierte Einstellungszusage via digitaler Anmeldung (eAMS-
Konto) bekannt geben, haben auBerdem einen personlichen Einstiegstermin
innerhalb von 14 Tagen (C-Termin) im Erst-Service.

Mindeststandards Job-Service:

Die TVS-Planung wird taglich auf Auslastung und verfiigbare frei gewordene
Ressourcen gepriift.

Termine fir Chancen-Gesprache (Neukund_innen, Wiedermeldung nach
Unterbrechung von mehr als zwei Jahren) innerhalb von 14 Tagen sind gemaR
den zu erwartenden Kund_innen-Zugangen vorhanden.

Termine fiir personliche Kontakte fiir die laufende Betreuung fiir die am
Schalter zu betreuenden Kund_innen sind in ausreichender Anzahl innerhalb
der nachfolgenden 3 Monate vorhanden mit Fokus auf Kund_innenzugange -
Frist 21 Tage.

Flr die Bearbeitung der PST-Kommbox-Nachrichten (eAMS, E-Mails, interne
Nachrichten zwischen Organisationseinheiten) ist neben den personlichen
Terminen ausreichend Zeit einzuplanen (z.B. O-Termine, bei Terminausfallen
0.4a.).

Fir die Vorbereitung von Bilanz-Gesprachen konnen dem Potenzial
entsprechend G-Termine eingeplant werden.

Betreuungs- und Zielerreichungsvorgaben werden regelmaRig liberprift.
Zur Sicherstellung der Prozess- und Datenqualitat wird/werden jedenfalls:

der aktuelle Bestand an Kund_innen gesamt bzw. nach besonderen
Zielgruppen am Schalter (z.B. aktuelle Neuzugangen, Personen bis 25 Jahre,
WE, NAL, REHA, o.a.) wird regelmalig ausgewertet.

taglich Uberprift, ob alle PST Kontakt in der Zukunft haben (PST ohne
Neukontakt bzw. mit Terminversaumnis).

taglich AUA-Schaltungen abgefragt und qualifizierte Vermittlungsvorschlage
den Kund_innen ubermittelt.

regelmaBig vereinbarte Riickmeldungen zu Vermittlungsaktivitaten, sowie
Bekanntgaben von eigenen Bewerbungsaktivitaten kontrolliert.

regelmaRig Uberprift, ob alle PST eine aufrechte Betreuungsvereinbarung
haben (abgelaufene BV).

Sinnvoll sind in weiterer Folge regelmaRige Abfragen zu spezifischen Ziel- und
Schwerpunktsetzungen in der Kund_innen-Betreuung (AMP-Ziele,
Forderschwerpunkte, LGS/RGS-Arbeitsprogramm-Schwerpunkte o.a.).

Fachliches Monitoring

Das Monitoring soll im Bereich des Service fiir Arbeitskrafte sowohl die Sicherstellung
entsprechend hoher Qualitatsstandards als auch das Erkennen und Beheben von
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Schwachstellen ermoglichen. Durch die Koordinierung und Verdichtung des
Informationsflusses mittels eines Kennzahlensystems werden Abweichungen und
Veranderungen in den Tatigkeitsbereichen transparent, wodurch Ursachen
vorhandener Schwachen erforscht und entsprechende Gegensteuerungsmallnahmen
abgeleitet werden kénnen.

Fachkontrolle ALV

Zur Sicherstellung einer moglichst hohen Bearbeitungsqualitat im Bereich der
Arbeitslosenversicherung ist eine laufende Uberpriifung der Prozesse im Rahmen
einer nach bundesweit einheitlichen Kriterien durchgefiihrten Fachkontrolle
erforderlich.

Fachkontrolle BVS/SFU

Den zentralen Punkt und die Ausgangsbasis der Prifung stellen die Vermittlung und
die Datenqualitat dar. Davon ausgehend haben das SFA und das SFU verschiedene
Suchkriterien, Auswahlparameter und Prifungsfragen festgelegt. Der Teil der
Vermittlung wird von SFA und SFU gemeinsam gepriift.

Ziele der gemeinsamen Prifung sind

- Sicherstellung eines hohen Qualitatsstandards im Bereich Datenqualitat und
Qualitat der Vermittlung

- Optimierung der Zusammenarbeit der Kernprozesse 1 und 2 durch die
gemeinsame Prifung

- Verbesserung von Ablaufen und Prozessen
- Fehlentwicklungen aufspiiren und gegensteuern
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7.

Normen — inhaltliche Regelungen fiir die einzelnen
Prozessschritte

7.1. Erstkontakt im Erst-Service abwickeln

Beschreibung

Im Rahmen des Erstkontakts stellt der_die Kund_in einen Antrag auf
Existenzsicherung (eAMS-Konto oder personlich) und erteilt den Auftrag zur
Vormerkung und damit Vermittlung durch das AMS.

Der Erstkontakt ist der Startpunkt durch die Antragstellung zur
Existenzsicherung, der Vormerkung und der Vermittlung. Dieser kann
personlich, vollumfanglich digital oder teilweise digital (Eingabe tGber das eAMS-
Konto) in Kombination mit ggf. zusatzlicher telefonischer/personlicher Abklarung
(z.B. fehlende vermittlungsrelevante Daten) stattfinden. Bei der Entgegennahme
des Auftrags des_der Kund_in an das AMS wird geprift, ob die erforderlichen
Voraussetzungen erfillt sind (Verfigbarkeit, Arbeitsfahigkeit, Arbeitswilligkeit
oder anders gesagt: arbeiten dirfen, arbeiten konnen und arbeiten wollen).

Das (optionale) Start-Gesprach kann beim personlichen Erstkontakt durchgefiihrt
werden, wenn es der Kund_innenandrang erlaubt, ausreichend
Personalressourcen im  Erst-Service zur Verfliigung stehen und die
Qualitatsanforderungen (siehe Ziel Start-Gesprach) eingehalten werden.

Am Ende des Erstkontakts erfolgt die Kund_innen-Steuerung fiir den weiteren
Betreuungsprozess (z.B. Terminbuchung zur Erstinfoveranstaltung, Weiterleitung
ins BIZ, Termin im Job-Service etc.).

Kund_innen mit akzeptierter Einstellungszusage verbleiben im Erst-Service.

Folgende Kund_innen-Gruppen konnen entweder im Erst-Service oder im Job-
Service betreut werden, sofern der entsprechende Umstand bei der Meldung zur
Lehrstellen- bzw. Stellensuche bekannt gegeben wird und der Eintritt des
jeweiligen Ereignisses binnen 3 Monaten ist: Prdsenz-/Zivildienst,
Alterspension, Mutterschutz. Wird im Zuge der laufenden Betreuung im Job-
Service ein solches Ereignis bekannt gegeben, bleibt die Betreuung im Job-Service.

Ziel

Die Antragstellung zur Existenzsicherung ist erfolgt.

Die grundlegenden Daten fiir die Vormerkung sind angelegt. Der PST steht
idealerweise auf Verm.Post ,J“ und wenn maoglich wurde uber die
Vermittlungsapplikation ein Matching und eine Vermittlung durchgefihrt.

Ein Termin im Job-Service (auRer fiir Kund_innen mit Einstellungszusage) sowie
fir die Erstinfoveranstaltung (Zielgruppe siehe Kapitel 7.1.5. , Uber
Geschaftsbedingungen informieren®) ist durch das Erst-Service gebucht.

Der_die Kund_in kennt die nachsten Schritte (Termine, Bewerbungsauftrage etc.)
und weill Uber die allgemeinen Rechte und Pflichten wahrend der AMS-
Vormerkung Bescheid.
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Ziel Start-Gespréach

Im Zuge des Start-Gesprachs (optional) ist auf jeden Fall ein Matching
anzustolen.

Qualitatsanforderungen fiir das Start-Gesprach sind:

- Vermittlungsinhalte aktualisieren

- Kompetenzen erfassen

- Bewerbungsstrategie besprechen

- Inserat gestalten

- Lebenslauf durchsehen (wenn vorhanden, ansonsten anfordern)
- aktives Matchen mit Stellensuche

- idealerweise Vermittlungsvorschlage mitgeben

7.1.1. Zustandige Geschiftsstelle klaren

Nimmt ein_eine Kund_in eine Leistung nach dem ALVG, dem AuslBG, dem NAG
oder personenbezogene Forderungen nach dem AMSG in Anspruch, richtet sich
die Zustandigkeit gem. § 44 AIVG nach dem Wohnsitz (mangels Wohnsitz, nach
dem gewodhnlichen Aufenthaltsort) der Person. In der somit zustandigen RGS
findet auch die aktive und kontinuierliche Betreuung statt. Ansonsten steht es den
Kund_innen frei, die Dienstleistungen des AMS insbesondere die
Selbstbedienungsangebote in jeder RGS 6sterreichweit in Anspruch zu nehmen.

Anfrage wegen Leistungsexport

Bei Anfragen von Kund_innen zum Leistungsexport (Arbeitsuche im
@ EWR-Ausland) ist die erfolgte Information im PST-AV zu
dokumentieren. Bei Interesse ist ein T-Termin bei dem_der
zustandigen Berater_in Gber TVS zu buchen.

7.1.2. Identitat und gesetzliche Voraussetzungen fiir die Vormerkung priifen

Die Identitatsprifung ist im Zuge eines personlichen Erstkontakts durchzufiihren
(Vorlage eines amtlichen Lichtbildausweises bzw. eCard mit Lichtbild).

Eine Legitimation mittels digitalem Ausweis (E-ID) ist zu ermdglichen. Das
Ausweisen erfolgt durch Vorzeigen eines QR-Codes mit der entsprechenden App
am digitalen Endgerat (Smartphone, Tablet). Der vorgezeigte QR-Code ist mit
einem kamerafahigen Endgerat (der RGS oder LGS) mittels der APP ,eAusweis
Check” zu scannen und so die Person zu legitimieren.

Personen, die sich arbeitsuchend oder lehrstellensuchend melden und keinen
Leistungsantrag stellen, sind — sofern dies nach Prifung der gesetzlichen
Voraussetzungen fiir die Vormerkung moglich ist (Auslander_innen) — jedenfalls
vorzumerken. Auch hier ist auf die Vollstandigkeit der Daten zu achten.
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Der legale Aufenthalt (z. B. anhand des Passes, des Aufenthaltstitels oder der
Eintragung der Grundversorgungsdatenbank) sowie ob die Person verfiighar ist
bzw. die Person freien Zugang zum Arbeitsmarkt hat oder noch eine
entsprechende Arbeitsbewilligung erforderlich ist, ist zu prifen.

Wenn die gesetzlichen Voraussetzungen erfillt sind, ist eine Vormerkung beim
AMS unabhangig von einer Beantragung einer Leistung aus der
Arbeitslosenversicherung einzuleiten.

Drittstaatsangehorige Personen, die sich zur Arbeitsuche vormerken maochten,
aber keine Leistung beantragen, sind erst nach Vorlage des Aufenthaltstitels
vorzumerken.

Personen mit ungeklarter Arbeitsfahigkeit (z.B. Personen nach Entzug Reha-Geld
ohne Begutachtung der PVA) missen zur Abklarung in das Kompetenzzentrum der
PVA (,Gesundheitsstralle“) geschickt werden. Achtung: Bei Personen unter 25
Jahren ist die Arbeitsfahigkeit seitens AMS nicht mehr in Zweifel zu ziehen, d.h.
es ist keine Begutachtung der Arbeits(un)fahigkeit im Kompetenzzentrum
Begutachtung der Pensionsversicherungsanstalt zu beauftragen (siehe Kapitel
6.14. Arbeitsfahigkeit).

Wenn keine Vormerkung moglich ist, ist der_die Kund_in Uber die Grinde zu
informieren.

Es muss sichergestellt sein, dass im Zweifelsfall eine weitere fachkundige Person
die Prifung der Vormerkung Gbernimmt. Die Verantwortung fir die Richtigkeit
und Vollstandigkeit der Daten liegt jedoch immer bei dem_der im PST zustandigen
Betreuer_in.

7.1.3. Meldung zur Lehrstellen- bzw. Stellensuche entgegennehmen

Die Meldung zur Lehrstellen- bzw. Stellensuche beim AMS kann grundsatzlich tGber
einen personlichen oder digitalen Erstkontakt erfolgen.

Die Vormerkung ist grundsatzlich mit dem Datum des Einlangens der Meldung
vorzunehmen.

Bei einer digitalen Antragstellung ist zu uberprifen, ob auch eine digitale
Meldung zur Lehrstellen- bzw. Stellensuche eingelangt ist. Falls nicht, hat eine
Kontaktaufnahme  mit dem_der Kund_in zu erfolgen, um die
vermittlungsrelevanten Daten zu erfassen. Ein Termin ist zu buchen und dieser ist
mittels Einladungsschreiben digital an den_die Kund_in zu Gbermitteln. Es ist zu
prifen, ob ein neuer Datensatz anzulegen oder bereits ein Datensatz des_der
Kund_in vorhanden ist. Die erforderlichen Daten sind im PST einzutragen bzw. sind
bestehende Daten zu iberprifen und ggf. zu andern.

Bei ,Nicht-Wissen“ der vollstandigen SV-Nr. des_der Kund_in, kann diese durch eine
Namensuche im HVB festgestellt werden.

Der Geschlechtseintrag wird bei der PST-Neuanlage aus dem Dachverband der
Sozialversicherungstrager tbernommen.

Weicht das gelebte Geschlecht vom Eintrag im ZPR (zentrales
Personenstandsregister) ab, ist auf Kund_innen-Wunsch hin in den Anmerkungen
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festzuhalten, wie die Person angesprochen werden mdéchte. Kund_in ist zu
informieren, dass eine Anderung der Anrede in den Schriftstiicken nicht moglich ist.

Der PST ist rasch fiir die Vermittlung - auch im eJob-Room - freizuschalten (dafiir
erforderlich: Status ,AL“ Verm.Post J“ ,Vermittlungsprofil fertig“, freies Inserat -
siehe Kapitel 6.12.5. ,Segment INS“). Die Kund_innen sind dariiber zu informieren,
dass uber den eJob-Room (registrierte Personalsuche) auf ihre (freigegebenen)
Kontaktdaten zugegriffen werden kann (siehe Kapitel 6.12.2.
,JKommunikationssegment®).

Ist die Erfassung bzw. Anderung des Vermittlungsprofils (z. B. gesuchte Tatigkeit,
Arbeitszeit, Arbeitsort) nicht sofort moglich — dabei darf es sich nur um
Ausnahmefalle handeln — hat das schnellstmoglich, spatestens im Rahmen des
Chancen-Gesprachs bzw. des Beratungsgesprachs im Job-Service zu erfolgen. Der
PST kann in dieser Zeit auf Verm.Post ,N“ gestellt werden. Achtung:
Leistungswerber_innen, deren aufenthaltsrechtlicher Status zum Zeitpunkt der
Antragstellung noch nicht geklart ist, sind auf Verm.Post ,N“ zu stellen.

Wenn bereits Vermittlungseinschrankungen festgestellt oder vermutet werden,
werden diese mit dem_der Kund_in besprochen und dokumentiert.

Folgende zwingend erforderliche Daten sind beim Erstkontakt zu erheben bzw. zu
aktualisieren. Diese dienen als Grundlage fir einen schnellen Start der Vermittlung
und Betreuung im Job-Service, um den gesetzlichen Auftrag nach dem ALVG und
AMSG zu erflllen.

Daten fiir Status ,AL“, Verm.Post "N“?° Zusatzliche Daten fiir Vormerkung

im Status ,AL“, Verm.Post ,J“

Vollstandiger Name
Sozialversicherungsnummer

Anschrift

erlernter Beruf

zuletzt ausgelibte Beschaftigung
und deren Beendigungszeitpunkt
Kontaktmoglichkeiten
Familienstand (vorbelegt mit “-“)
Nation

Hochste abgeschlossene Ausbildung
(PER)Praxis (vorbelegt mit J)
Ausbildung (BW) (Ubernahme aus
PER)

Arbeitszeit-Ausmal}

Arbeitsort (vorbelegt mit RGS-
Region)

VPR Basisdatenbefiillung (SPR mit
Ubernahmehilfe technisch befiillt)
Inserat - siehe Kap. 6.12.5.
,Segment INS“

ggf. Lebenslauf

Die Nutzungsmaoglichkeiten des eAMS-Kontos werden erklart und mit dem_der
Kund_in die Aktivierung auf Wunsch vereinbart.

20 Um eine PST Neuanlage vorzunehmen, sind jedenfalls folgende Pflichtfelder auszufiillen: Status, Seit

(vorbelegt Tagesdatum), SV-Nummer (Ub_t_arnahme aus HV), Geburtsdatum (Ubernahme aus HV),
Name (Ubernahme aus HV), Geschlecht (Ubernahme aus HV), Nation (mit ,A* vorbelegt), Adresse
(Ubernahme ZMR), Beruf (zuletzt ausgelibter Beruf), APL.
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| Zusatzliche Qualitatsstandards fiir besondere Personengruppen

Jugendliche

Die Vormerkung von Jugendlichen wunter 15 Jahren ist moglich (fir
Lehrstellensuchende sogar sinnvoll). Im Bundesgesetz zur Beschaftigung von
Kindern und Jugendlichen ist lediglich geregelt, dass bis zur Erreichung des 15.
Lebensjahres und bis zur Beendigung der allgemeinen Schulpflicht das
Kinderarbeitsverbot gilt. Eine Ausnahme liegt nur dann vor, wenn die Schulpflicht
vor dem Erreichen des 15. Lebensjahres abgeschlossen ist.

Bundesgesetz liber die Beschdftiqung von Kindern und Jugendlichen 1987

Personen mit einer auBerordentlichen Auflosung des Lehrverhaltnisses gemalR § 15a

BAG

Langt eine Information (Uber die auBerordentliche Auflosung des
Lehrverhaltnisses (durch die Lehrlingsstellen der Wirtschaftskammer) ein, so ist
dies im PST zu dokumentieren, wozu die Erklarung der Wirtschaftskammer EDV-
malig im PST/Segment DOKU Klasse ,Text“ Typ ,SONSTIGE“ abzulegen ist. Als
Betreff ist ,aullerordentliche Auflosung des Lehrverhaltnisses“ anzugeben.

Nach Einlangen der Information ist der_die Jugendliche schnellstmdglich zu
kontaktieren und der Kund_innenauftrag abzuklaren.

Die Vormerkung der Jugendlichen ist unter Status ,LS“ vorzunehmen. Im Segment
BW / Feld ,Beschaftigung ab“ist der 1. Tag der Arbeitslosigkeit einzutragen.

Personen mit Betreuungspflichten

Eine Beschaftigung ist zumutbar, wenn fir die Dauer der Arbeitszeit inklusive
Fahrzeit zwischen Arbeitsort und Kinderbetreuungsort eine
Betreuungsmaoglichkeit zur Verfligung steht.

Sind beide Elternteile in Vormerkung, konnen die Betreuungspflichten bei
beiden Elternteilen beriicksichtigt werden.

Im Falle der (Uberregionalen Vermittlung, insbesondere bei den
Berufsobergruppen ,50 bis 52“ und gegebenenfalls ,3999“ sowie der Kund_innen
mit KON/SUB aller Berufsbereiche aus Wien und Niederdsterreich sind die
Betreuungspflichten bei beiden Elternteilen zu berlcksichtigen.

Personen mit nicht ausreichenden Deutschkenntnissen

Ist eine Verstandigung aufgrund fehlender Deutschkenntnisse nicht moglich, d.h.
kann kein Auftrag abgeleitet werden und die Pflichtfelder des PST kdnnen nicht
ausgefullt werden, dann ist ein personlicher Termin zu vereinbaren, wo die
Person eine Begleitperson mitbringen kann (moglichst keine Kinder und
Jugendlichen unter 16 Jahren), die liber ausreichende Deutschkenntnisse verfiigt
und fahig ist, eine Verstandigung zwischen vorsprechender Person und Berater_in
zu ermoglichen. Auller im hoheitlichen Bereich (gem. § 39 a AVG) ist es nicht
Aufgabe des AMS einen_eine Dolmetscher_in zur Verfiigung zu stellen. Bei jedem
Termin ist die Identitdt der Person, die zu Ubersetzungsleistungen hinzugezogen
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wird zu dberprifen und im PST/Segment DOKU (Klasse ,Text", Typ ,SONSTIGE® im
Betreff ,Ubersetzer/in“) einzutragen.

7.1.4. Entscheiden, ob sofort vermittelt werden kann (und optionales Start-

Gesprach)

Wenn moglich soll im Sinne von Early Intervention bereits beim Erstkontakt ein
Matching durchgefiihrt werden.

Legt der_die Kund_in eine Einstellungszusage vor und wird diese akzeptiert, kann
auf Wunsch des_der Kund_in von einer Vermittlung abgesehen werden.

Ab dem Erstkontakt sind bereits Vermittlungsvorschlage moglich, auf die
verbindlich mit einer Bewerbung seitens der Kund_innen zu reagieren ist. Wenn
alle grundlegenden Daten vorliegen und der PST auf Verm.Post ,J“ steht, kann
auch das SFU sofort mit dem Matching starten. Wenn maoglich soll sofort ein
Matching durchgefiihrt und Vermittlungsvorschlage mitgegeben werden.

Der_die Kund_in ist anzuhalten, ehestmoglich ein Inserat fiir die Schaltung im
eJob-Room zur Verfligung zu stellen, so kein passendes bereits vorhanden ist. Die
entsprechenden Unterlagen sind zu Gibermitteln oder der_die Kund_in ist per Link
darauf hinzuweisen.

Moglichst viele der vorgemerkten Kund_innen (Verm. Post ,J“ und Status AL, LS,
AS) sollen mit der Veroffentlichung des Lebenslaufes unterstiitzt werden. Dieser
soll von den Berater_innen angefordert werden. Entsprechende Unterlagen zur
Unterstiitzung sind zu Gibermitteln oder der_die Kund_in ist auf die Seite ,Richtig
bewerben“ unter www.ams.at/bewerbung hinzuweisen.

Der_die Kund_in ist dariber zu informieren, welche Themen beim Chancen-
Gesprach oder Beratungsgesprach im Job-Service angesprochen werden, damit
er_sie sich entsprechend darauf vorbereiten kann. Dazu kdnnen dem_der Kund_in
entsprechende Unterlagen gegeben, ubermittelt oder er_sie per Links darauf
hingewiesen werden. Hierzu zahlen Kund_innenfragebdgen, die helfen, die Daten
zu vervollstandigen bzw. die Datenqualitat zu erhdhen.

Durchfiihrung eines Start-Gesprachs (optional)

Findet im Zuge des Erstkontaktes ein Start-Gesprach statt, muss jedenfalls ein
Matching durchgefiihrt werden. Aufbauend auf die grundlegenden Daten fiir die
Vermittlung (Verm.Post ,J“) werden gemeinsam mit dem_der Kund_in erganzende
Kompetenzen erfasst. Qualitatsstandards siehe Kapitel 7.3.3. ,Matching und
Vermittlung durchfiihren®.

Das Inserat wird aktualisiert bzw. neu gestaltet.

Der Lebenslauf wird, wenn dieser bereits vorgelegt wurde, durchgesehen und ggf.
Anderungen besprochen. Ansonsten wird er angefordert

Mit dem_der Kund_in werden die Nutzung von SB-Angeboten, die
Bewerbungsstrategie und Auftrage und Themen zur Vorbereitung auf die Beratung
im Job-Service besprochen.
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- Das Start-Gesprach ist in der PST-DOKU unter der Textart ,SG*“ mit dem Betreff
,Start-Gesprach“ zu dokumentieren.

7.1.5. Uber Geschiftsbedingungen informieren

- Es ist Uber die Meldepflichten zu informieren: Die Allgemeinen
Geschaftsbedingungen sind in der aktuellen Version allen Neukund_innen sowie
allen Kund_innen, die sich nach einer Unterbrechung von 2 Jahren wieder
vormerken lassen (unabhangig vom Vorliegen einer Einstellungszusage)
auszugeben - bei personlicher Anwesenheit gedruckte Version, ansonsten
Ubermittlung per E-Mail entweder mit dem Link der Homepage oder Versand des
barrierefreien PDFs.

- Die Kund_innen sind darauf hinzuweisen, dass die Allgemeinen
Geschaftsbedingungen vom ersten Tag der Vormerkung an giltig sind,
insbesondere die Verpflichtung, auch selbst aktiv nach einem Arbeitsplatz zu
suchen. Auf die Selbstbedienungsangebote (alle jobs, alle jobs App, eJob-Room,
Internet-PC etc.) wird hingewiesen.

- Uber die Verbindlichkeit von Vermittlungsvorschligen und die Riickmeldung
uber die Bewerbungs- bzw. Vorstellungsergebnisse wird informiert.

- Esistiberdie Verpflichtung zur Einhaltung aller Termine zu informieren.

Es ist auf die Datenschutzbestimmungen des AMS auf der AMS Homepage
hinzuweisen. Wiinscht der_die Kund_in die Aushandigung der Information zur
Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO-Infoblatt) oder hat er_sie kein Internet, so
istihm_ihr das Infoblatt auszugeben.

- Esist Gber die Identifikationsnummer zu informieren: Hinweis an Nutzer_innen
des eAMS-Kontos, dass sie diese direkt in ihrem Konto finden; ansonsten
Veranlassung der Versendung per Post oder direkte Ausgabe, wenn Kund_in
anwesend ist.

7.1.5.1. Erstinformation

Zielgruppe

Alle Kund_innen (Personen mit Status AL, AM und LS sofort verfligbar), die zum ersten
Mal beim AMS vorgemerkt werden, bzw. alle Kund_innen ohne Einstellungszusage,
die sich (wieder) arbeitslos melden und deren Vormerkung langer als 2 Jahre
zurlickliegt, werden uber ihre Rechte und Pflichten, die Hausordnung, das Service des
AMS inkl. SB-Angebote grundlegend informiert.

Mindestinhalte, die im Rahmen der Erstinformation zu erteilen sind

- Rechte und Pflichten (insb. Meldepflichten, Verpflichtung zur Einhaltung von
Terminen und Vereinbarungen)

- Vermittlung inkl. Verbindlichkeit von Vermittlungsvorschlagen sowie deren
Rickmeldung
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Informationen zur Uberregionalen Vermittlung

- Aktive Suche nach einem Arbeitsplatz inkl. Selbstbedienungsangebote (alle
jobs, alle jobs App, eJob-Room etc.)

- Information lber das eAMS-Konto (insbesondere die Vorteile der Nutzung)
sowie das telefonische Dienstleistungsangebot der ServiceLine

- organisatorische Rahmenbedingungen (Offnungszeiten, Anrufzeiten, RGS-
Organisation inkl. Hinweis auf das BlIZ-Angebot)

- Wenn Kund_innen nicht zur Erstinformation kommen bzw. an der Online-
Veranstaltung nicht teilnehmen, ist ein Kontrollmeldetermin vorzuschreiben
(in der Regel sollte bis dahin die Leistungsberechnung erfolgt sein). Der_die
Kund_in ist nochmals zu einer Erstinfoveranstaltung einzuladen oder uber
einen anderen Weg schnellstmoglich lber die Inhalte zu informieren
(bilaterales Gesprach, Kleingruppe).

- Je nach Bedarf der RGS treffen die LGS konkrete Regelungen fir die
Abwicklung spezieller WE-Angebote.

Die Teilnahme an einer Erstinformationsveranstaltung soll zum ehest moglichen
Termin nach dem Erstkontakt erfolgen, spatestens jedoch innerhalb von 2 bis
maximal 3 Wochen ab dem Erstkontakt. Regionale Geschaftsstellen mit einem
geringen Zugang an Neukund_innen (weniger als 10 Personen der Zielgruppe
innerhalb von 3 Wochen) kdnnen die Erstinformation, wenn nicht anders moglich,
in Kleingruppengesprachen bzw. in bilateralen Gesprachen weitergeben.

Die Erstinformation kann im Rahmen einer Prasenzveranstaltung oder in einer
Online-Veranstaltung erteilt werden.

Die Versendung des Links auf die Videos zur Erstinformation auf der AMS-
Homepage oder die Ubermittlung der schriftlichen Zusammenfassung kann
zusatzlich erfolgen wund ersetzt aber nicht die Teilnahme an einer
Erstinfoveranstaltung. Die Videos kdnnen in den Veranstaltungen verwendet
werden.

Erstinformation auf der AMS-Homepage inRl. Info in Fremdsprachen

7.1.6. Leistungsantrag ausgeben

Der_die Kund_in ist zu fragen, ob er_sie einen Antrag auf Leistung aus dem ALVG
stellen mdchte. Insbesondere Wiedereinsteiger_innen sind auf die Moglichkeit
einer Antragstellung aktiv hinzuweisen. Verzichtet die arbeitsuchende Person auf
die Ausgabe eines Leistungsantrags, ist dies im PST Segment DOKU Klasse ,Text",
Typ ,X“ mit dem Betreff \Verzicht Leistungsantrag” festzuhalten.

Antragsausgabe bei personlichem Kontakt

Eine Antragsausgabe darf friihestens 3 Wochen vor Eintritt der Arbeitslosigkeit
erfolgen. Bei Folgeantragen ist das Hochstausmal fir den Leistungsbezug zu
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ermitteln — eine Antragsausgabe ist in diesem Fall frihestens 3 Wochen vor
Erreichung des Hochstausmalies moglich.

Bei der Ausgabe von Leistungsantragen sind folgende Regeln einzuhalten:
- Verwendung des bundeseinheitlichen Antragsformulars

- Anflihren des Datums der Ausgabe bzw. des ,Antrag ab“-Datums, wenn der
Beginn der Arbeitslosigkeit nach dem Ausgabedatum liegt. In den
Applikationen (ANTALV) wird das Ausgabedatum festgehalten bzw. im Fall
eines nachgelagerten ,Antrag ab“-Datums das ,Antrag ab“-Datum.

- Bezeichnung der ausgebenden Stelle (RGS, Zweigstelle)
- Kennzeichnung/Eintragung der beantragten Leistungsart
- Angabe der Sozialversicherungsnummer

- Festhalten der vereinbarten Rickgabe: personlich mit fixem Abgabetermin
oder einer Riickgabefrist. In Ausnahmefallen (z.B. Krankheit) kann die Abgabe
auch durch eine_n Dritte_n vereinbart werden. Die Ubermittlung per Post bzw.
Postkasten der RGS ist generell zu vermeiden.

- Information Uber die mit dem Antrag zu lbermittelnden Unterlagen
(entsprechende Kennzeichnung im Antrag)

Die Antragsausgabe darf auch bei Vorliegen von voraussichtlichen Sanktionen
oder Ruhenstatbestanden (unabhangig von deren Dauer) nicht verweigert
werden.

Im Rahmen der Antragstellung ist zu klaren, ob auslandische Versicherungszeiten
zu beachten sind. Bei Vorliegen einer Auslandsbeschaftigung ist der_die Kund_in
zu befragen, ob eine Bestatigung der Versicherungszeiten (Ul-Formular nach
Beschaftigung in einem EU-/EWR-Staat oder in der Schweiz) vorliegt, sodass eine
raschere Bearbeitung ermoglicht wird. Kann der_die Kund_in keine Bestatigung
vorlegen, so sind die Daten fur die notwendige Anforderung der Bestatigung
einzuholen, um eine erfolgreiche Anforderung der entsprechenden SEDs lber
EESSI beim Partnerstaat zu ermoglichen.

Bei Kund_innen mit einer legitimierten Erwachsenenvertretung im behordlichen
Bereich ist der_die Erwachsenenvertreter_in nachweislich uber die
Mitwirkungspflicht bei der Antragsstellung zu informieren.

Liegen kein Wohnsitz bzw. keine Meldeadresse vor, ist die Zustandigkeit auf den
gewohnlichen Aufenthaltsort der arbeitsuchenden Person abzustimmen.

Riickgabefristen

Fir die Antragsriickgabe ist dem_der Kund_in eine klare Frist in Form eines Frist-
Endes (Datum des Frist-Endes) oder eines konkreten Abgabetermins innerhalb
von zwei Wochen ab voraussichtlicher Arbeitslosigkeit bekannt zu geben. Der
Antrag gilt dann als rechtzeitig gestellt, wenn er innerhalb dieser Riickgabefrist
in der Regionalen Geschaftsstelle einlangt.

Wenn der_die Kund_in im Vorhinein bekannt gibt oder aus den Umstanden
hervorgeht, dass nicht alle Unterlagen innerhalb der bekannt gegebenen Frist
vorgelegt werden kdonnen und dadurch die Berechnung der Grundleistung nicht
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moglich ist, kann die Frist verlangert werden (siehe zur Fristverlangerung Kapitel
7.1.8. ,Antrag zuricknehmen®). Auf die Folgen einer verspateten
Ricklibermittlung des Antrages ist hinzuweisen.

- Drittstaatsangehorige Personen, die eine Leistung beantragen und deren
aufenthaltsrechtlicher Status (oder die Bestatigung Ulber den rechtzeitig
gestellten Verlangerungsantrag) zum Zeitpunkt der Antragsausgabe noch nicht
geklartist, ist eine Frist von maximal 14 Tagen ab Eintritt der Arbeitslosigkeit zur
Rickgabe des Antrags und zur Vorlage des Aufenthaltstitels vorzuschreiben. Fiir
diesen Zeitraum ist der PST auf Verm.Post ,N“ zu stellen. Werden der Antrag bzw.
der Aufenthaltstitel nicht innerhalb dieser Frist vorgelegt, so ist der PST ruhend
zu stellen, die AL-Zeiten zu stornieren und ein Abweisungsbescheid zu erstellen.
§ 46 Abs. 1 ALVG ist zu beachten.

- Der_die Kund_in ist dariiber zu informieren, dass die vorgeschriebene
Riickgabefrist auch dann einzuhalten ist, wenn noch nicht alle Belege fir die
Antragstellung vorgelegt werden konnen. Eine Fristverlangerung kann nur in
Absprache mit dem AMS erfolgen. Siehe auch Kapitel 7.1.8. ,Antrag
zurucknehmen®.

- Fur die Antragsriickgabe ist im Falle einer Fristsetzung ein W-Termin bzw. bei
konkreter Terminvereinbarung ein ANTR-Termin zu buchen.

- Fur die Abwicklung der Sozialhilfe bzw. Bedarfsorientierte Mindestsicherung
gelten folgende Qualitatsstandards:

- Generell ist bei Anfragen von Kund_innen zu finanziellen Belangen uber die
Moglichkeit der Inanspruchnahme der Sozialhilfe bzw. Bedarfsorientierten
Mindestsicherung zu informieren, sofern diese in Frage kommen konnte.
Diese Information kann Auskiinfte zu den allgemeinen
Anspruchsvoraussetzungen enthalten, sofern diese dem_der Berater_in
bekannt sind. Bei dartber hinaus gehenden Fragen ist der_die Kund_in an die
zustandige Stelle der Bezirksverwaltungsbehorde zu verweisen.

- Bestehen in einem Bundesland explizit getroffene Vereinbarungen mit der
Landesregierung bzw. den Bezirksverwaltungsbehorden, ist auf diese
hinzuweisen.

7.1.6.1. Ausstehende Ermittlungsverfahren § 10 durchfiihren

Handelt es sich um die Beantragung eines Fortbezuges (keine neue Anwartschaft), ist
immer zu prifen, ob wahrend der letzten PST-Ruhendstellung noch Resttage“ einer
offenen Ausschlussfrist nach § 10 ALVG vorhanden sind. Hat sich der_die Kund_in
wahrend laufender Sanktion z.B. wegen Krankengeldbezug abgemeldet, konnte die
verhangte Ausschlussfrist (42 oder 56 Tage) nicht ablaufen, sondern wurde bloR
unterbrochen. Der noch offene Teil der Ausschlussfrist lauft mit der neuerlichen
Wiedermeldung oder Antragstellung weiter.

Beim Vorliegen einer solchen Situation sind die Kund_innen daruber in Kenntnis zu
setzen. Es ist ihnen die Anzahl der Tage zu nennen, wahrend derer die Ausschlussfrist
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nach § 10 ALVG weiterlauft bzw. mitzuteilen ab welchem Tag wieder ein
Leistungsanspruch besteht.

Da ein Bescheid nach § 10 ALVG uber die Ausschlussfrist bereits erlassen wurde, ist
keinesfalls noch einmal mittels Bescheid dariiber abzusprechen. Kund_innen die
dennoch einen Bescheid verlangen, sind auf den bereits erlassenen §10-Bescheid zu
verweisen. Gegebenenfalls kann ihnen eine Kopie ausgefolgt werden, wobei darauf
hinzuweisen ist, dass sich die  Wiederanweisung aufgrund der
Sanktionsunterbrechung auf ein neues Datum verschoben hat.

7.1.7. Kund_innen-Steuerung durchfiihren

- Kund_innen der Zielgruppe erhalten einen Termin fir die Erstinfoveranstaltung.
(Details siehe Kapitel 7.1.5. ,Uber Geschaftsbedingungen informieren®).

- Kund_innen mit akzeptierter Einstellungszusage erhalten keine Termine im Job-
Service und konnen von persdnlichen Vorsprachen grundsatzlich ausgenommen
werden. Achtung: Wird die Einstellungszusage Uber einen Gesamtzeitraum von 3
Monaten oder einmalig lUber 6 Wochen (auch wenn Gesamtzeitraum von 3
Monaten nicht tUberschritten wird) verschoben, muss ein Termin im Job-Service
gebucht und dort eine neue Betreuungsvereinbarung erstellt werden.

- Ausnahme: Kund_innen mit akzeptierter Einstellungszusage bei digitaler
Antragstellung und Unterbrechung > 2 Jahre bzw. Neukund_innen erhalten einen
Einstiegstermin (Terminart ,C*) innerhalb von 14 Tagen im Erst-Service. Im
Erstkontakt wird der Termin fiur das Chancen-Gesprach bzw. ein
Beratungsgesprach im Job-Service vergeben.

Eine personliche Beratung hat ab dem Datum der Antragstellung oder Meldung
zur Lehrstellen- bzw. Stellensuche bzw. ab Arbeitslosigkeit, wenn der Antrag vor
Eintritt der Arbeitslosigkeit gestellt wird,

- bei Kund_innen mit Status ,AL“ bzw. ,LS“ die sich erstmals beim AMS
anmelden oder langer als zwei Jahre nicht angemeldet waren und alle
Kund_innen mit Verm.Post JN“ spatestens innerhalb von 14 Tagen

- bei allen anderen Kund_innen mit Status ,AL“ bzw. ,LS“ und Verm.Post ,J,
die eine Unterbrechung von weniger als 2 Jahre aufweisen, spatestens
innerhalb von 21 Tagen

zu erfolgen (Inhalte siehe Kapitel 7.3. ,Chancen-Gesprach bzw.

Beratungsgesprach im Job-Service durchfiihren®).

Diese personliche Beratung muss in Form eines Chancen-Gesprachs (Neuzugang
oder Unterbrechungsdauer uber zwei Jahre) bzw. eines Beratungsgesprachs
(Unterbrechung lber 62 Tage bis zwei Jahre) im Job-Service erfolgen.

Bei den angegebenen Fristen handelt es sich um Maximalfristen, wiinschenswert
ist eine schnellere Abwicklung, damit insb. bei Verm.Post ,N“ die
vermittlungsrelevanten Daten inkl. Inserat so schnell wie méglich dokumentiert
sind, und auch im eJob-Room zur Verfligung stehen.
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- Gibt es in einer RGS eigene themenverantwortliche Berater_innen
(Spezialschalter) sind Jugendliche, REHA-Kund_innen und/oder
Wiedereinsteiger_innen direkt an diese weiterzuleiten.

- Kund_innen konnen bei Bedarf zu einem Termin fir eine Berufs- und
Bildungsberatung im BerufsinfoZentrum zugebucht werden.

- Fur Spontankund_innen werden — je nach Anliegen - entweder leistungsrelevante
Themen bearbeitet (z.B. Niederschrift aufnehmen, Folgeantrag ausgegeben etc.)
oder ein Termin bei dem_der zustandigen Berater_in im Job-Service vereinbart.

- Arbeitsuchende aus insolventen Betrieben sind zur Sicherstellung ihrer Anspriche
und Rechte nach dem Insolvenz-Entgeltfond-Service-GmbH-Gesetzes (IEFG) zur
Vermeidung von Fristversaumnissen unverziuglich an die zustandige
Geschaftsstelle der IEF Service GmbH (Insolvenz-Entgelt-Fonds-Service GmbH) zu
verweisen.
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Prozess-Darstellung zur Anmeldephase ohne Einstellungszusage (vom ES ins J5)

Anmeldung nach Unterbrechung > 62 Tage oder
Anmeldung von NMeukund_innen
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Prozess-Darstellung zur Anmeldephase mit Einstellungszusage (im ES)

Anmeldung nach Unterbrechung > 62 Tage und
Anmeldung von Neukund_innen
DIGITAL | PERSONLICH
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7.1.8. Antrag zuriicknehmen

Personlich ausgefolgte Antrage sind prinzipiell personlich im Erst-Service
zurickzunehmen. Digitale Antrage gelten bei der Ubermittlung grundsatzlich als
gestellt.

Die Basis fiir Uberweisung von Anspriichen aus der Arbeitslosenversicherung ist die
von den Kund_innen unterfertigte Seite 4 des Leistungsantrages. Es ist insbesondere
erforderlich, dass die Angaben der Leistungsbezieher_innen, auf welchem
Zahlungsweg Auszahlungen vorzunehmen sind, eindeutig aus dem Formular
hervorgehen. Es ist darauf zu achten, dass entweder ,die Auszahlung per Post“ oder
,die Auszahlung auf ein Girokonto“ durch Ankreuzen markiert ist. Wird die Auszahlung
auf ein Girokonto gewiinscht, ist darauf zu achten, dass die IBAN (International Bank
Account Number) eindeutig ausgelesen werden kann.

Fristverlangerung

- Wird noch vor Riickgabe eines Antrages eine Fristverlangerung (Verlangerung der
Rickgabefrist) beantragt, sind die Griinde dafir in der EDV (Schiene Dokumente/
Antrag Uber die Geschaftsfunktion Rickgabetermin andern) festzuhalten. Bei
personlicher Vorsprache sind der neue Termin und die Griinde der Verlangerung
gegebenenfalls am Papierantrag zu vermerken. Abweichend von der
Vorgehensweise im Erst-Service darf eine Fristverlangerung durch das Job-Service
oder die ServiceLine nur einmalig mit einer Verschiebung von maximal 2 Wochen
in die Zukunft vorgenommen werden.

Fristverlangerung bei vereinbarter personlicher Antragsriickgabe
[Antragsriickgabe (ANTR)]

Eine Verschiebung von ANTR-Terminen durch die SEL ist moglich, wenn
diese Termine noch nicht abgelaufen sind.

Eine Verlangerung der Antragsriickgabefrist bzw. Verschiebung des
Rickgabetermins darf nur einmalig erfolgen und ist bis zu 2 Wochen in
die Zukunft moglich.

@ Die Verlangerung ist Uber TVS verschieben durchzufiihren. Eine
Begriindung ist anzugeben und zu dokumentieren vgl. ,SELBL: [t. Kd.
[Grund (z. B. ,Einkommensnachweis fehlt“)]

Wenn kein freier Termin vorhanden ist oder der Termin nicht verschoben
werden darf, dann ist das Gesprach an den_die zustandige_n Berater_in
zu verbinden. Wenn die Weiterleitung nicht moglich ist, ist ein ALV-AV
(Betreff: ,SELBL: ANTR-Frist verlangern“) mittels Kommbox an den_die
zustandige_n Berater_in zu senden.

- Sobald ein Antrag beim AMS eingebracht wird, ist die Einhaltung der
Riickgabefrist (siehe Kapitel 7.1.6. ,Leistungsantrag ausgeben®) zu uberprifen
und das Eingangsdatum auf dem Leistungsantrag zu vermerken.
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Vollstandigkeitspriifung

Es ist zu kontrollieren, ob alle notwendigen Unterlagen fiir die Berechnung der
Leistung nach dem ALVG vorhanden sind und die Angaben vollstandig sind.
Gegebenenfalls ist der_die Kund_in - wenn zweckmalliig unter Verwendung des
Applikationsformular FOKANT - iber fehlende Unterlagen zu informieren und es
ist eine Nachfrist zu setzen.

In Bezug auf vorlaufige Anweisungen sind die unter  Einlangen eines Antrages
uber eAMS-Konto“ ersichtlichen Varianten auch bei personlichen
Antragsricknahmen analog anzuwenden.

Etwaige Korrekturen und Nachtrage sowie Widerspriiche zwischen Angaben im
Antrag und Nachweisen sind im Einvernehmen mit dem_der Kund_in
vorzunehmen. Grundsatzlich ist eine telefonische Abkldrung der Anderungen
ausreichend. Uber ein Telefonat ist ein Aktenvermerk anzulegen. Die Bekanntgabe
oder Anderung der Bankverbindung, wenn sie nicht iber das eAMS-Konto
gemeldet wird, darf nur auf Grund eines schriftlichen Nachweises (z. B. das
Formular ,Kontobestatigung“) mit Unterschrift des_der Kund_in erfolgen.

Kund_innen ohne Bankverbindung sind auf das Basiskonto fir alle hinzuweisen.

Wenn alle notwendigen Unterlagen vorhanden sind, ist der Antrag applikatorisch
zurickzunehmen und dem_der Kund_in die Riicknahmebestatigung zu
ubergeben.

Uberpriifung letztes Beschiftigungsverhiltnis

Wurde das letzte Beschaftigungsverhaltnis vor Eintritt der Arbeitslosigkeit in
Folge eigenen Verschuldens beendet, ist die Verhangung einer Sanktion gemaR §
11 AWVG zu prufen. Die Prifung erfolgt anhand der digitalen
Abmeldebescheinigung und - falls eine solche nicht vorhanden ist - aufgrund der
Arbeitsbescheinigung bzw. Abmeldebestatigung von der Sozialversicherung.
Diesbeziiglich ist ein entsprechendes Ermittlungsverfahren einzuleiten und die
Grunde fur allfallige Nachsichtsgriinde zu erfassen. Beziglich der Moglichkeit,
das Verfahren bzw. das Parteiengehor schriftlich oder telefonisch durchzufihren,
wird auf die Ausfiihrungen im Kapitel 6.16. ,Behordliches Ermittlungsverfahren
verwiesen.

Bei der Prifung einer Sanktion gemaR § 11 ALVG reicht die Behauptung einer
Diskriminierung als Grund flr die Selbstlosung eines
Beschaftigungsverhaltnisses nicht aus, um Nachsicht zu gewahren. Eine
Nachsichtsgewahrung ist vorzunehmen, wenn ein bezugnehmendes gerichtliches
Verfahren eingeleitet wurde oder einen Antrag an die
Gleichbehandlungskommission gestellt und dessen Prifung durch die
Gleichbehandlungsanwaltschaft bestatigt dem AMS vorgelegt wurde bzw. im
Rahmen eines Ermittlungsverfahrens Indizien die Behauptung der
Diskriminierung belegen.
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Besonderheiten bei Einlangen eines Antrags iiber das eAMS-Konto
Unterschiedliche AusmafSe der Anweisungsreife:

- Unterlagen sind vollstandig, es liegen alle notwendigen Unterlagen vor und im
Antrag wurden keine Unstimmigkeiten bzw. Widerspriiche festgestellt:
Anspruch anweisen; als Bestatigung fir Kund_innen ist die Leistungsmitteilung
des BRZ ausreichend.

- Unterlagen fehlen, jedoch kann der Anspruch in vorlaufiger Hohe beurteilt
werden:
Es ist das entsprechende Applikationsformular (FOKANT) an den_die Kund_in zu
ubermitteln. Die Person ist im Schreiben, unter Setzung einer Nachreichungsfrist,
dariber zu informieren, welche Unterlagen fir die endglltige Beurteilung des
Anspruches nachzureichen sind.

- Ist die Priifung von §11 ALVG erforderlich, ist mit dem_der betreffenden Kund_in
ein  Parteiengehor durchzufihren (siehe Kapitel 6.16. ,Behordliches
Ermittlungsverfahren®).

- Fehlen Unterlagen zur Beurteilung des Anspruchs ist das Applikationsformular
(FOKANT) an den_die Kund_in zu ubermitteln. Die Person ist im Schreiben, unter
Setzung einer Nachreichungsfrist, dariiber zu informieren, welche Unterlagen
noch fiir die Beurteilung des Anspruches notwendig sind. Die Griinde dafiir sind in
der EDV festzuhalten. Erfolgt die Nachreichung der fehlenden Unterlagen nicht
fristgerecht ist nach Aktenlage zu entscheiden.

- Ist fur die Anspruchsbeurteilung eine personliche Vorsprache erforderlich, ist
das Applikationsformular (FOKANT) dem_der Kund_in zu Gbermitteln. In diesem
Schreiben ist anzufiihren bis wann eine personliche Vorsprache erforderlich ist.
Uber den von dem_der Berater_in gebuchten Termin und maogliche
nachzureichenden Unterlagen, welche fir die Beurteilung des Anspruchs
notwendig sind, ist der_die Kund_in mittels Schreiben zu informieren. Der Antrag
ist mit Datum des gebuchten Termins auf Wiedervorlage zu nehmen. Halt die
Person den Termin nicht ein, ist nach Aktenlage zu entscheiden.

Veranlassungen bei Antragsstellung iiber das eAMS-Konto

e entsprechenden Termin buchen
e Es bestehen keine Unstimmigkeiten, alle Unterlagen

Antrag vollstandig liegen vor und der Antrag kann final angewiesen werden:
Keine weiteren Veranlassungen des_der Berater_in
notwendig.

e entsprechenden Termin buchen
e FOKANT mit entsprechendem Textbaustein, in dem

Antrag Kund_in informiert wird, dass eine Frist zur Nachreichung
unvollstandig bzw. fehlender Unterlagen gestattet wurde oder ein
Unstimmigkeiten personlicher Termin in der Geschéaftsstelle gebucht wurde.
vorhanden Antrag ist auf Wiedervorlage mit Datum der Frist fiir die

Nachreichung der fehlenden Unterlagen bzw. des
gebuchten Termins zu nehmen.
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e Werden die fehlenden Unterlagen nicht fristgerecht
nachgereicht bzw. erfolgt keine personliche Vorsprache
ist nach Aktenlage zu entscheiden und gegebenenfalls
bescheidmalig abzusprechen.

7.1.9. Durchfiihrung eines Einstiegsgesprachs

Geben Kund_innen bei digitaler Antragstellung eine akzeptierbare
Einstellungszusage bekannt, so ist bei jenen Personen, die sich neu bzw. nach
einer Unterbrechung > 2 Jahre beim AMS anmelden, ein personlicher
Einstiegstermin verpflichtend vorzuschreiben. Dieser muss innerhalb von 14
Tagen im Erst-Service stattfinden und ist mit der Terminart ,C*im TVS zu buchen.

Der Termin dient zur Abklarung von Rechten und Pflichten, der Uberpriifung der
Einstellungszusage, der Erstellung der Betreuungsvereinbarung mit
Einstellungszusage, Abklarung der Vorgangsweise rund um die Abmeldung
(,automatische* Abmeldung, Vergabe eines Termins zur Uberpriifung des
geplanten Arbeitsantritts etc.).

7.2. Existenzsicherung laufend bearbeiten (Frontoffice / Backoffice)

Beschreibung

Leistungsrelevante Aufgaben werden im Erst-Service abgewickelt. Im Zuge von
Spontanvorsprachen soll es moéglich sein, Kund_innen mit sehr zeitintensiven
Anliegen innerhalb des Erst-Services zur weiteren Bearbeitung weiterzuleiten.

Zu diesen Tatigkeiten zahlen neben Antragsbearbeitungen unter anderem die
Abwicklung entsprechender rechtlicher Verfahren (je nach Einlangen des
Sachverhaltes kann auch im Job-Service das Ermittlungsverfahren stattfinden),
Eintreibung offener Forderungen, Anweisung samtlicher Leistungsarten auch
auBerhalb des ALlVG, Abklarung von Tatbestanden mit anderen Behorden,
Abwicklung von Geschaftsfallen mit grenziberschreitenden Sachverhalten,
Einkommensprifungen sowie Beratung und Information Uber das gesamte
Leistungsrepertoire.

Der Kanal fiir einlangende Bearbeitungsmeldungen (auch von externen Tragern
wie HV, PVA) ist die ALV-Kommbox und kann von Kund_innen-Nachrichten aus
dem eAMS-Konto und dem Service Lehrstellensuchend melden, der Hellscan-
Verarbeitung von Papier-Dokumenten oder internen Meldungen und aus anderen
Bearbeitungsbereichen  angestoBen werden (z.B. Bezugseinstellungen,
Niederschriften 0.3.).

Bei der Bearbeitung der Geschaftsfalle ist darauf zu achten, dass die zugehdrigen
EDV-Dokumente sowie etwaige Anhange in Betreff und Betitelung fir Dritte
nachvollziehbar beschrieben werden. Einem Geschaftsfall zugehorige Eintrage
sind bei Erledigung selbigem zuzuordnen, sodass ausschlieBlich unerledigte
Dokumente und Anhange angezeigt werden.
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Ziel

Es ist gewahrleistet, dass die Kund_innen die ihnen zustehenden Leistungen
korrekt und termingerecht erhalten.

7.2.1. Geschiaftsfall bearbeiten und approbieren

Alle entgegen genommenen Unterlagen sind dem externen Scan-Dienstleister fir
die Scan-Bearbeitung zu Ubermitteln.

Antrage und Entscheidungen uber Leistungsanspriiche sind gesetzeskonform
und raschest moglich zu erledigen. Die regionalen Geschaftsstellen haben dafiir
Sorge zu tragen, dass keine Riickstande bei der Antragsbearbeitung auftreten. Ein
Rickstand liegt jedenfalls dann vor, wenn ein anweisungsreifer Antrag mit einer
Antragstellung aus den Vormonaten nicht bis zum Abend des letzten Arbeitstages
vor dem 20. des aktuellen Monats erledigt wurde. Daraus folgt auch, dass Antrage
aus Vormonaten, die nach dem 20. des aktuellen Monats bei der Geschaftsstelle
einlangen oder anweisungsreif werden (z. B. durch Einlangen erforderlicher
Unterlagen), unverziiglich zu erledigen sind.

Alle Angehorigen (Kinder, Wahl-, Pflege- und Stiefkinder, Enkelkinder,
Gattin/Gatte, eingetragene_r Partner_in, Lebensgefahrt_in), die fir den
Leistungsbezug relevant sind, sind EDV-maRig zu erfassen und die
entsprechenden Kennzeichen (z. B. gemeinsamer Haushalt, Familienzuschlag) zu
setzen. Fir jene Angehdrigen, fir die ein Familienzuschlag gebihrt, sind die
entsprechenden leistungsrelevanten EDV-Eintragungen vorzunehmen.
Angehorige, die fir den Leistungsbezug nicht (mehr) relevant sind (z. B.
ehemalige Lebensgefahrt_innen) sind in der EDV abzuschliefen bzw. zu l6schen.
Die entsprechenden Kennzeichen (z. B. gemeinsamer Haushalt, Familienzuschlag
etc.) bleiben auch nach dem Loschen in der Historie bestehen.

Die Angehdrigen sind mit vollstandiger Sozialversicherungsnummer anzulegen.
Nur in Ausnahmefallen, wenn z. B. eine wenige Tage zuvor erfolgte Geburt eines
Kindes gemeldet wird und eine SV-Nr. noch nicht vergeben ist oder der_die
Angehorige keine SV-Nr. in Osterreich besitzt, ist eine Neuanlage nur mit
Geburtsdatum vorzunehmen. Die SV-Nr. ist ehestméglich nachzutragen.

Sonderformen bei der Beurteilung, z.B. Anspruch auf Korridorpension,
Arbeitslosigkeit von politischen Mandatar_innen, sind in der EDV (personliche
oder wirtschaftliche Merkmale) nachvollziehbar zu dokumentieren.

Der von dem_der Berater_in gepriifte, beurteilte und freigegebene Geschaftsfall
ist von einer weiteren berechtigten Person (4-Augen-Prinzip) auf dessen
Richtigkeit zu Uberprifen. Dabei ist darauf zu achten, dass es sich bei den
Approbant_innen um qualifizierte, fachlich versierte Personen handelt. Dieses 4-
Augen-Prinzip als Kontrollsystem dient der Qualitatssicherung und stellt sicher,
dass wichtige und/oder kritische Tatigkeiten/Entscheidungen in der
Leistungsbeurteilung nicht von einer einzelnen Person getatigt/getroffen werden
dirfen. Als kritisch werden Prozesse dann angesehen, wenn sie bei einer nicht
ordnungsgemadlen Durchfiihrung finanzielle Auswirkungen zur Folge haben
konnen. Ziel dieses Prinzips ist es, das Risiko von Fehlern und Missbrauch zu
reduzieren. Erst nach Uberpriifung der EDV-Eintragungen, der dazugehdrigen
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entsprechenden Dokumentation in der EDV, gegebenenfalls des elektronischen
Akts sowie der Ubereinstimmung mit den Unterlagen, d. h. einer sorgfaltigen
inhaltlichen Prifung darf die Approbation?! erfolgen.

- Wird die Nachfrist fur die Einbringung von Unterlagen nicht eingehalten, ist
entweder die Frist zu verlangern oder ein Bescheid zu erstellen.

| Zusatzliche Qualitatsstandards fiir besondere Personengruppen

Auslander innen

- Bei jeder Antragstellung muss eine Uberpriifung des Aufenthaltstitels
(Gesetzliche Voraussetzungen fiir die Vormerkungen sind zu prifen) erfolgen. Der
vorgelegte Aufenthaltstitel ist entsprechend im PST-ZUA zu dokumentieren.

- Bei Auslander_innen ohne freien Arbeitsmarktzugang ist verpflichtend zu prifen,
ob wahrend der letzten 12 Monate wiederholte (= 2 oder mehr) illegale
Beschaftigungen nach dem  Auslanderbeschaftigungsgesetz  (AuslBG)
stattgefunden haben (Abgleich HV-Auszug und ABV-Bewilligungen).

7.2.2. Bezugseinstellung veranlassen und/oder PST ruhend stellen

Je nachdem, in welchem Bereich - Erst-Service, Job-Service oder ServicelLine- diese
Angelegenheit thematisiert wird, ist sie von den jeweiligen Berater_innen zu
erledigen. Die Kund_innen werden hierfiir weder vom Job-Service ins Erst-Service
noch umgekehrt, noch von der SEL in die RGS geschickt. Besteht Abklarungsbedarf,
um die Meldung abschlieRend erledigen zu kénnen, wird intern (telefonisch, via
Kommbox-Nachricht etc.) kommuniziert.

21 VerstoBe gegen eine ordnungsgemaRe Priifung sind als Dienstpflichtsverletzung anzusehen.
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Fir die Abmeldungen in der Zukunft gelten folgende Fristen, die generell zu
akzeptieren und durchzufiihren sind:

Abmeldegrund ;E‘:’;:;‘Ju(::g Beschreibung
Bei einer akzeptierten (Wieder-) Einstellungszusage
kann, wenn das Datum der Arbeitsaufnahme
definitiv feststeht, eine Abmeldung bis zu 3 Monate
Arbeitsaufnahme 3 Monate in die Zukunft erfolgen. Auf keinen Fall darf eine
mit EZ Ruhendstellung aufgrund einer EZ durch Anwendung

der nachfolgenden Regelungen zu Ruhendstellung
aufgrund einer Arbeitsaufnahme ohne EZ um weitere
2 Monate verlangert werden.

Eine verbindliche Abmeldung bei Arbeitsaufnahme
ohne EZ (Bekanntgabe einer Arbeitsaufnahme
wahrend einer Vormerkung) ist bis zu 2 Monate in der
Zukunft zu akzeptieren und durchzufiihren, wenn
das Datum der Arbeitsaufnahme definitiv feststeht.
Sollte sich wider Erwarten die Arbeitsaufnahme
dennoch verzégern, so kann die Ruhendstellung
einmalig und maximal fiir weitere 4 Wochen
aufrecht belassen werden.

AUSNAHME:

Die Beendigung der Vormerkung fr
Arbeitsaufnahme L"ehrstellensuchende phng Leistungsbezug kan"n
ohne EZ 2 Monate langer als 2 Monate in die Zukunft erfolgen. Fir
Lehrstellensuchende ohne Leistungsbezug, die
aufgrund Eigeninitiative eine Lehrstelle gefunden
haben, ist bereits bei Bekanntwerden dieser
Beschaftigung (Tagesdatum) die Vormerkung mit
Einstellgrund S zu beenden. In den VMZ ist die
Begriindung ,Kd. AA“ (erfolgt die Eintragung durch
die SEL ,SELBL: Kd. AA“) einzugeben.

Kommt die Lehrstelle aufgrund eines
Vermittlungsvorschlages zustande, ist die
lehrstellensuchende Person mit dem Datum der
Beschaftigungsaufnahme im  Segment  BEW
abzubuchen.

Die Bezugseinstellung erfolgt mit Code S, wobei in
Prasenz- der Begrindung in den VMZ ,Kd. PD“ oder ,Kd. Zivi“

/Zivildienst 3Monate | (4516t die Eintragung durch die SEL ,SELBL: Kd. PD*
oder ,SELBL: Kd. Zivi“) einzutragen ist.
Die Bezugseinstellung erfolgt mit Code W, wobei in
Wochengeld 3 Monate der Begriindung in den VMZ ,Kd. Wohi“ (erfolgt die

Eintragung durch die SEL ,SELBL: Kd. Wohi“)
einzutragen ist.
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Frist fiir die

Abmeldegrund Abmeldung

Beschreibung

Die Bezugseinstellung erfolgt mit Code S, wobei in
der Begriindung in den VMZ Kd. Pension“ (erfolgt die
Eintragung durch die SEL ,SELBL: Kd. Pension)
einzutragen ist.

Pension 3 Monate

Am Abreisetag selbst gibt es noch kein Ruhen. Ein
Ruhen des Anspruchs wegen Auslandsaufenthalt
kann nur dann eintreten, wenn ein ganzer
Kalendertag (0-24 Uhr) im Ausland verbracht wird.
Bei Abreise und Einreise am Folgetag kommt es
daher noch zu keinem Ruhen (z. B. Abreise am
Auslandsaufenthalt | 3 Wochen Montag Vormittag und Einreise am Dienstag Abend:
Die Leistung ruht nicht!)

Die Bezugseinstellung erfolgt mit Code S (mit dem
Tag nach der Abreise), wobei in der Begrindung in
den VMZ  Kd. Ausland ab [Abreisedatum]“ “ (erfolgt
die Eintragung durch die SEL ,SELBL: Kd. Ausland ab
[Abreisedatum]®) einzutragen ist.

Die Bezugseinstellung erfolgt mit Code S, wobei in
der Begriindung in den VMZ  Kd. Haft“ (erfolgt die
Eintragung durch die SEL ,SELBL: Kd. Haft")
einzutragen ist.

Haft 3 Wochen

Im Betreff ist der Text ,[Grund] ab [z. B. Beginn des
Spitalsaufenthaltes] (erfolgt die Eintragung durch
die SEL ,SELBL: Kd. [Grund] ab [z. B. Beginn des
Spitalaufenthaltes] einzutragen. Erfolgt eine
Abmeldung wegen Krankenstand bei Bezug von
Sonstige Griinde z. Ubergangsgeld nach dem ASVG (siehe
B. Kur, Spital 3 Wochen Sonderregelung) erfolgt die Bezugseinstellung ab
dem 22. Tag.

Bei Bezug von Pensionsvorschuss (Al, NI) ist keine
Bezugseinstellung vorzunehmen (auch nicht bei
Spitalsaufenthalt). Die Meldung ist Zu
dokumentieren (PST Segment DOKU Klasse ,AVSON®).

- Bei Informationen, die moglicherweise eine Sanktion gem. §10 ALVG nach sich
ziehen, ist eine Bezugseinstellung zu veranlassen und die arbeitsuchende Person
uber die Einstellung zu informieren. AnschlieRend ist das Ermittlungsverfahren
einzuleiten. Job-Service-Kund_innen werden von dem_der Job-Service-Berater_in
flr die Einleitung des Ermittlungsverfahrens zu einem Termin eingeladen.

- Bei einem Kontrollmeldeversaumnis ist eine Bezugseinstellung zu veranlassen,
die arbeitsuchende Person liber die Einstellung zu informieren und der PST ruhend
zu stellen. Bei personlicher Wiedermeldung ist das Ermittlungsverfahren
einzuleiten und durchzufihren.
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- Liegen Informationen vor, die eine Bezugseinstellung erfordern, ist die
Bezugseinstellung unverziiglich durchzufiihren, damit keine Ubergenisse
entstehen, dabei ist besonderes Augenmerk auf die Hauptliquidierung zu legen.

- Die Bezugseinstellung ist mit Einstellgrund und Datum anzugeben. Im Feld
,Begriindung“ sind zusatzliche Informationen z. B. Form der Meldung sowie durch
wen sie erfolgt ist, in Kurzform anzufiihren.

- Beieiner Abmeldung von Personen mit Kennzeichen PWM=Nein sind diese iber
die Moglichkeiten der Wiedermeldung (eAMS-Konto, persdnlich oder telefonisch)
und die Rechtsfolgen von nicht rechtzeitig erfolgter Wiedermeldung zu
informieren, sofern absehbar ist, dass die Unterbrechung bis 62 Tage betragt.
Handelt es sich um eine Person, mit der eine personliche Wiedermeldung
vereinbart wurde (PWM=JA), ist diese ausdricklich auf die personliche
Wiedermeldung in der RGS hinzuweisen. Daruber hinaus sind die Personen zu
informieren, dass im Falle einer Unterbrechung ab 63 Tagen eine neuerliche
Antragstellung erforderlich ist.

- Meldet der_die Kund_in eine Arbeitsaufnahme, ist nachzufragen, ob diese
aufgrund eines Vermittlungsvorschlags erfolgt oder die Stelle anderweitig
gefunden wurde. Handelt es sich um einen Vermittlungsvorschlag, muss die
Arbeitsaufnahme im Segment BEW in der dementsprechenden Bewegungszeile
eingetragen werden. Erfolgt die Beschaftigungsaufnahme nicht aufgrund eines
Vermittlungsvorschlags, so ist der Dienstgebername und die etwaige zukiinftige
Tatigkeit zu erfragen und in den VMZ zu dokumentieren.

- Meldet ein_eine Kund_in eine Arbeitsaufnahme (gilt auch fiir den Status SC)

- bei aufgebuchter und noch nicht begonnener Schulung, bleibt die Buchung
bestehen, wenn die MaBnahme vor dem Arbeitsantritt noch besucht wird.
Wird die Schulung nicht mehr besucht, sind im Zuge der Ruhendstellung die
TAS-Bewegungen abzuschlielien.

- wahrend einer TAS-Schulung, ist im TAS die Austrittsbuchung mit Grund
,Arbeitsaufnahme”im In- oder Ausland durchzufiihren.

Abmeldung wegen Arbeitsaufnahme bei TAS-Zubuchung im Status SC

Der PST wird nicht ruhend gestellt und der TAS bleibt aufrecht (Keine
Abbuchung durch die SEL!).

Eine Bezugseinstellung explizit (Geschaftsfunktionen |
Bezugseinstellung) wird mit der Begriindung ,SELBL: TAS“ durchgefiihrt.

Liegt die Arbeitsaufnahme innerhalb von 2 Monaten, ist durch die SEL
@ eine explizite BE1l zu erstellen, die Dienstgeberdaten in die VMZ
einzutragen und ein PST-AV an den_die PST-Betreuer_in zu senden.

In jedem Fall ist der_die Kund_in uber die Verpflichtung des weiteren
Kursbesuches bis zur Arbeitsaufnahme zu informieren. Wiinscht der_die
Kund_in eine vorzeitige Beendigung, ist das Telefonat an den_die
zustandige_n Berater_in weiterzuleiten. Wenn die Weiterleitung nicht
maoglich ist, ist ein PST-AV mittels Kommbox an den_die zustandige_n
Berater_in zu senden. Im Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL:
Kursbeendigung?“ einzutragen.
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Abmeldung wegen Arbeitsaufnahme bei TAS-Zubuchung im Status
Jinteressiert” oder ,bewilligt”

CD Der PST wird nicht ruhend gestellt und der TAS bleibt aufrecht (Keine
Abbuchung durch die SEL!).

Von der SEL ist ein PST-AV mit Betreff ,SELBL: Kursbeendigung?“ an
den_die zustandige_n Berater_in zu senden.

Abmeldung wegen Arbeitsaufnahme — wahrend § 49 Verfahren

Erfolgt eine Abmeldung wegen Arbeitsaufnahme wahrend eines § 49-
AlVG-Verfahrens (M-Einstellung) und die Arbeitsaufnahme ist

a) vor dem Kontrollmeldetermin erfolgt, dannist der Leistungsbezug zum

Termin der Arbeitsaufnahme explizit einzustellen und die VMZ
@ entsprechend anzupassen. Allenfalls ist in den Bewegungen die
Beschaftigungsaufnahme (,E“) zu verbuchen,

b) nach dem Kontrollmeldetermin erfolgt, dann ist das Telefonat an
den_die zustandige_n Berater_in weiterzuleiten. Wenn die Weiterleitung
nicht moglich ist, ist ein PST-AV mittels Kommbox mit Betreff ,SELBL: Kd.
AA § 49“ an den_die zustandige_n Berater_in zu senden.

(Ab-)Meldungen welche auBerhalb der vorgesehenen Fristen liegen

@ Der_die zustandige Berater_in wird mittels PST-AV mit Hinweis zur
geplanten Abmeldung, Datum und Grund informiert.

Verschiebung der Arbeitsaufnahme bei Personen ohne EZ

Siehe Vorgangsweise Meldung einer Arbeitsaufnahme
CD (Arbeitsaufnahme bis 2 Monate in die Zukunft bedeutet PST-

Ruhendstellung inkl. BE1). Meldet ein_eine Kund_in, dass sich die
Arbeitsaufnahme verzogert, so kann die Ruhendstellung einmalig und
maximal fiir weitere 4 Wochen aufrecht belassen werden.
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Verschiebung der Arbeitsaufnahme bei Personen mit EZ

Verschiebt sich die Arbeitsaufnahme um maximal 6 Wochen und wird
durch die Verschiebung der Gesamtzeitraum — von der Bekanntgabe
(Beginn der Arbeitslosigkeit) bis zum tatsachlichen Arbeitsantritt — von
3 Monaten nicht uberschritten, dann ist die Verschiebung durch die
ServiceLine durchzufiihren. Das neue Arbeitsantrittsdatum ist im
PST/Segment PLV im Feld ,Vormerk-Ende“ einzutragen und bei dem_der
zustandigen Berater_in ein ,W“-Termin mit dem neuen Antrittsdatum zu
buchen.

Ausgenommen davon sind saisonale Beschaftigungen. Eine
Verschiebung uber den definierten Saisonbeginn im Gast- und
@ Baugewerbe hinaus, ist nicht moéglich, selbst, wenn die 6-Wochen-Frist
nicht erreicht wird. In diesem Fall wird ein PST-AV mit dem Hinweis
,SELBL: Verschiebung AA“ erstellt; der_die Kund_in wird dariber
informiert, dass sich der_die Berater_in melden wird.

Liegt der Gesamtzeitraum uber 3 Monaten, ist der_die zustandige
Berater_in mittels PST-AV zu verstandigen. Im Betreff des Dokumentes
ist der Text mit ,SELBL: Verschiebung AA“ einzutragen.

Auch wenn der PST bereits ruhend gestellt wurde, sind die Fristen zu
beachten: Verschiebung von max. 6 Wochen (bzw. Saisonregelung) und
der Gesamtzeitraum von 3 Monaten diirfen nicht Giberschritten werden.
Die VMZ ist anzupassen bzw. ist die Leistung mit dem neuen Datum
einzustellen.

Kommt es zu einer Ruhendstellung eines PST (auller bei Arbeitsaufnahme und
Wochengeld) sind die im TVS gebuchten Termine gegebenenfalls zu l6schen
sowie offene Vermittlungsvorschlage mit dem_der Kund_in abzuklaren.

Kommt es wahrend einer Schulung (Status SC) zu einer Abmeldung wegen
Krankheit, bleibt sowohl der PST als auch der TAS aufrecht. Die Bezugseinstellung
erfolgt explizit mit dem 4. Tag (ausgenommen Sonderregelungen z. B.
Ubergangsgeld), wobei als Begriindung der Text ,Kd. Krank SC ab [Beginn des
Krankenstandes] (erfolgt die Eintragung durch die SEL ,SELBL: Kd. Krank SC ab
[Beginn des Krankenstandes]“) einzutragen ist. Gleiches gilt fur eine Abmeldung
wegen Auslandsaufenthalt, mit den Ausnahmen, dass die Bezugseinstellung mit
dem Folgetag der Abreise erfolgt und als Begriindung der Text ,Kd. Ausland SC ab
[Beginn des Auslandsaufenthalts] einzutragen ist.

Die Anmeldung fiir ein Studium (,Immatrikulation®) erfolgt in der Regel vor Beginn
des Studiums, sodass die Abmeldung vom Leistungsbezug mit Semesterbeginn
zu veranlassen ist. Erfolgt eine Anmeldung (,Immatrikulation“) zum Studium erst
nach Semesterbeginn, ist das Datum der Studiumsanmeldung zugleich das Datum
der Abmeldung vom Leistungsbezug.

Meldet eine ,ausgesteuerte” Person (z. B. Giber die SEL) eine Krankschreibung sind
folgende Umstande (Art der Pflege, Pensionsverfahren) abzuklaren und die
entsprechenden administrativen Schritte zu setzen. Eine Krankschreibung darf
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nur akzeptiert werden, wenn eine arztliche Arbeitsunfahigkeitsmeldung vorgelegt

wird.

Krankschreibung von ,ausgesteuerten” Personen

Art der Pflege / Vorgangsweise bei
Pensionsverfahren |Leistungsbezug/Status

Weitere Vorgangsweise

hausliche
Krankenpflege Tag ab Krankenstandsbeginn | Monaten eine erneute Abklarung

Ergibt Abklarung mit
Gesundheitskasse, dass  kein
Krankengeldanspruch vorliegt: PST
reaktivieren und Leistung anweisen

Vorliufige Ruhendstellung/|Bei langer andauerndem Kranken-
Leistungseinstellung mit 4.ten |Stand ist spatestens nach 3

der Arbeitsfahigkeit in Erwagung zu
ziehen. Ausnahme: Keine Uber-
prifung der Arbeitsfahigkeit nach
§8 ALVG fiir Personen unter 25
Jahren (siehe Kap. 6.14.).

Spitalsaufenthalt [Ruhendstellung und Leistungseinstellung mit 4.ten Tag ab
ohne
Pensionsverfahren |(Information uber Sozialhilfe bzw. Bedarfsorientierte

Krankenstandsbeginn fiir die Dauer des Spitalsaufenthaltes

Mindestsicherung)

Information {iber das ,besondere” Krankengeld gem. § 139 (2b)
ASVG, das von der Gesundheitskasse fir die Dauer des
Spitalsaufenthalts gewahrt werden kann.

Spitalsaufenthalt [Ruhendstellung und Leistungseinstellung mit 4.ten Tag des
mit Pensions- Krankenstandbeginns; fir die Dauer des Spitalsaufenthaltes ist
verfahren (ohne Pensionsvorschuss anzuweisen

aufrechtes DV)

Achtung: Die Leistung bei Krankmeldung ist vorsorglich jedenfalls ab dem 4.ten Tag des
Krankenstandbeginns einzustellen. Um Leistungen aus der Arbeitslosenversicherung zu
erhalten, ist es bei Wiedermeldung JEDENFALLS notwendig eine Bestatigung uber den
Zeitraum der Krankmeldung vorzulegen. Fir Tage, an denen kein Krankengeldanspruch
besteht, gebihrt die Leistung nur bei Vorlage einer Bestatigung lber die Dauer der
Krankmeldung. Dies ist wichtig bei ausgesteuerten Personen oder Personen bis zu 3 Tagen
Krankenstandsdauer.

@

Krankmeldung von ,ausgesteuerten“ Kund_innen

Meldet eine ,ausgesteuerte“ Person, dass sie krank ist, ist der PST
(vorlaufig) ruhend und der Leistungsbezug (vorlaufig) einzustellen. Es ist
ein PST-AV mittels Kommbox mit Betreff ,ausgesteuert an den_die
zustandige_n Berater_in zu senden. Der_die Kund_in ist darauf
hinzuweisen, dass eine Wiedermeldung am 1. Tag nach
Unterbrechungsende notwendig und in jedem Fall eine arztliche
Bestatigung uber die Dauer der Krankmeldung vorzulegen ist.
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- Es ist durch die RGS mit der Gesundheitskasse abzuklaren, ob ein allfalliger
Anspruch auf Krankengeld besteht.

- Wenn der Zieldeskriptor *AUSG* bei einer aufrechten Krankmeldung eingespielt
ist, besteht kein Anspruch auf Krankengeld.

- Besteht ein Anspruch auf Krankengeld, ist der PST ruhend zu stellen und der
Leistungsbezug einzustellen.

- Istkein Anspruch auf Krankengeld gegeben, dann bleiben PST und Leistungsbezug
aufrecht - jedoch nur, wenn eine arztliche Bestatigung vorgelegt wurde (keine
Ruhendstellung und keine Einstellung des Leistungsbezuges). Wird die arztliche
Bestatigung nicht vorgelegt, ist eine Frist dafiir zu setzen. Wird die Bestatigung
nach Ablauf der Frist nicht vorgelegt, gebiihrt kein Anspruch fir diese
Krankenstandstage.

- Wurde von der SEL der PST bereits ruhend gestellt, dann ist durch die RGS der PST
zu reaktivieren. Die Bezugseinstellung ist nicht durchzufiihren bzw. aufzuheben.

- Bei Bildungsteilzeitgeld oder Weiterbildungsgeld (Altfalle) muss neben der
Entgeltfortzahlung durch den Dienstgeber von der Gesundheitskasse fir den
,Bildungsteilzeitanteil* ab dem 4. Tag Krankengeld bezahlt werden. Der_die
Kund_in ist auf das Erfordernis der Wiedermeldung hinzuweisen.

Krankmeldung wahrend Bildungsteilzeitgeld oder
@ Weiterbildungsgeld

Erhalt der_die Kund_in Bildungsteilzeit- oder Weiterbildungsgeld und
meldet sich krank, ist der Bezug mit dem vierten Tag nach
Krankenstandsbeginn einzustellen (BVM: ,BE1, Begrindung: ,SELBL: Kd.
krank ab [Beginn des Krankenstandes]“). Der_die Kund_in ist liber das
Erfordernis der Wiedermeldung zu informieren.

- Wird ein Leistungsbezug aufgrund einer amtswegigen Meldung (z.B. durch
Uberlagerungsmeldung  des Dachverbandes) eingestellt, ist eine
Einstellmitteilung an den_die Kund_in zu veranlassen. Die Wiedermeldung durch
den_die Kund_in ist sofort nach Wegfall des Unterbrechungs- bzw.
Einstellungsgrundes erforderlich. Der Leistungs(fort)bezug gebiihrt erst ab der
Wiedermeldung. Das Datum der Ubermittlung der Einstellmitteilung ist in der
BRZ Abfrage (ALV Online/Mitteilungen) gespeichert.

- Stirbt die vorgemerkte Person, sind nach dem Tag des Ereignisses
(Sterbedatum + 1 Tag) der PST ruhend und ein eventuell vorhandener
Leistungsbezug einzustellen. Der Leistungsbezug ist vorlaufig mit dem Ersten des
noch nicht liquidierten Monats einzustellen und die Entscheidung des
Verlassenschaftsgerichts abzuwarten.
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Zusatzliche Qualitatsstandards fiir besondere Personengruppen

Kund innen ohne Leistungsbezug

- Kund_innen ohne Leistungsbezug, die einen Kontakttermin nicht einhalten, sind
schriftlich zu informieren (Freies Schreiben ,Abmeldeverstandigung aus
Vormerkung*), dass die Vormerkung mit dem Datum des nicht eingehaltenen
Termins beendet wird, sofern der_die Kund_in nicht sofort in der RGS vorspricht.
Die Kund_innen sind Uber die Konsequenzen der Beendigung der Vormerkung zu
informieren. Der PST ist mit Einstellgrund M (Meldeversaumnis) mit dem Tag des
Nichterscheinens zum Termin ruhend zu stellen. Bei Jugendlichen unter 25
Jahren haben im Fall der Nichteinhaltung des Termins mindestens zwei
Kontaktversuche (ber den bevorzugten Channel zu erfolgen, bevor eine
Ruhendstellung des PST erfolgen darf (siehe Kap. 6.2.1. ,Besondere
Kund_innengruppen®“ - Jugendliche).

Kund innen mit Pensionsvorschuss

- Der Bezug des Pensionsvorschusses wird wegen Auslandsaufenthalt bzw.
wegen Krankengeldbezugs bzw. Spital nicht eingestellt (Pensionsbeantragung
nach dem 1.1.2013). Die Meldung ist jedoch zu dokumentieren (PST Segment
DOKU Klasse ,AVSON®).

Achtung: Bei Bezug einer Grundleistung (ALG/NH) wahrend eines
Pensionsverfahrens  (Kund_in beantragt  I-/BU-Pension) ruht  der
Leistungsanspruch wahrend des Auslandsaufenthalts und Krankengeldbezuges
bzw. Spitalaufenthaltes.

- Wird im Zuge eines I/BU-Pensionsverfahrens im aufrechten Dienstverhadltnis ein
Pensionsvorschuss beantragt, weil kein Anspruch auf Krankengeld mehr besteht
(,ausgesteuert), dann ist (bleibt) der PST ruhend.
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Status — Bezugseinstellung, Bezugsunterbrechung bei Krankenstand, Ausland

Ausland /
Status |Falldarstellung Krankenstand Ferien / (DV)
Pensionsvorschuss Al, NI im Keine Bezugseinstellung (auch |Ausland:
Ruhend I/BU-Pensionsverfahren bei nicht bei Spitalsaufenthalt) — Keine
Aussteuerung durch OGK und Meldung dokumentieren unter |Veranlassung
aufrechtem Dienstverhiltnis AVSON
Grundleistung ALG/NH wahrend |Ab 4. Tag Bezugseinstellung/ Ausland:
BU/I-Pensionsverfahren oder Ruhendstellung Bezugs-
Abklarung Arbeitsfahigkeit im einstellung
Auftrag des AMS gem. § 8 ALVG Ruhend-
(Gesundheitsstralle) stellung (ggf.
Nachsicht)
Grundleistung ALG/NH wahrend |Keine Bezugseinstellung, keine
AG BU/I-Pensionsverfahren bei Ruhendstellung, wenn mit der Ausland:
Aussteuerung Gesundheitskasse der fehlende Bg;uagns-'
a. Krankenstand bei hauslicher Sgiﬁmgztig:rl;lsr{[Al\ig'omfldung einstellung
Pflege ohne Ruhend-
Krankengeldanspruch stellung (ggf.
b. Krankenstand bei Ab 4. Tag Bezugseinstellung/ Nachsicht)
Spitalsaufenthalt ohne Ruhend-stellung. Umstellung
Krankengeld auf Pensionsvorschuss
AL Grundleistung ALG/NH bei Keine Bezugseinstellung, keine
; Aussteuerung Ruhendstellung, wenn mit der Ausland:
un a. Krankenstand bei hauslicher Gesundhmtska_;sg der fehlende Bezugs-'
AG Pflege ohne Anspruch geklart ist Meldung einstellung
gzm?_ Krankengeldanspruch dokumentieren (AVSON) Ruhend-
onsver- | b. Krankenstand bei Ab 4. Tag Bezugseinstellung und sNt:clLusri]cgh(tg)gf.
fahren) |Spitalsaufenthalt ohne Ruhendstellung (Info
Krankengeld ,<Sonderkrankengeld“ bzw.
Sozialhilfe bzw. BMS)
SUG - Sonderunterstiitzung Keine Veranlassung (auch keine |Ausland bis
Leistung wird von der Meldung vorgesehen) 62 Tage im
VM22 Versicherung fur Eisenbahnen Kalenderjahr
und Bergbau abgewickelt fihrt zu

keinem Ruhen

22 Fiir diese Personengruppe gilt Status VM, sofern sie von der Verfiigung nach §7 (3) ALVG
ausgenommen sind; sonst Status AL.
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Status

Falldarstellung

Krankenstand

Ausland /
Ferien / (DV)

SC

Schulungsleistung AD,ND,DLU

Ab 4. Tag Bezugseinstellung

Schulungsleistung AD, DLU mit
Ubergangsgeld PV?3

Ab 22. Tag Bezugseinstellung

Ausland:
Bezugs-
einstellung

(gef.
Nachsicht)

Ferien/unterric
htsfrei:
Fortbezug
inkl. SZU

SF

Fachkraftestipendium - Beihilfe
FS

Ab 22. Tag Bezugseinstellung
(WV:am 22. Tag)

Ausl: Keine
Veranlassung

Ferien
unterrichts-
frei: bis 3
Monate
Fortbezug

DV: bis 2
Monate
moglich, eine
Einstellung
hat trotzdem
zu erfolgen.

,Fachkriftestipendium“ - mit
Schulungsleistung AD, ND

Ab 4. Tag Bezugseinstellung

Ausland:
Bezugsein-
stellung (ggf.
Nachsicht)

Ferien:
Fortbezug
inkl. PAU DV:
bis 2 Monate
moglich, eine
Einstellung
hat trotzdem

zu erfolgen

23 (Jbergangsgeld wird von der PVA auch bei Unterbrechung zwischen 2 Kursen gewdhrt (Status AL und
Normalleistung); in ganz seltenen Ausnahmefdllen ist ein Ubergangsgeld bei medizinischer
Rehabilitation/Kur mdglich —in diesem Fall BE ab 4. Tag.
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Ausland /

Status |Falldarstellung Krankenstand Ferien / (DV)

Umschulungsgeld - BR Ab 4. Tag Bezugseinstellung Ausland:
Berufliche Rehabilitation Bezugsein-
stellung ggf.
SR Nachsicht)

Ferien:
Fortbezug
inkl. PAU

Bildungsteilzeitgeld - BT/ Ab 4. Tag Bezugseinstellung Unterrichtsfrei
Weiterbildungsgeld — BV, BW e Zeit:
Regelungen
von Sach-
bearbeiter_in
zu klaren

Ruhend

7.2.3. Anderungen von personenbezogenen Daten verarbeiten

Je nachdem, in welchem Bereich - Erst-Service, Job-Service oder ServicelLine- diese
Angelegenheit thematisiert wird, ist sie von den jeweiligen Berater_innen zu
erledigen. Die Kund_innen werden hierfir weder vom Job-Service ins Erst-Service
noch umgekehrt geschickt.

Wenn der_die Kund_in i-inderungen der Wohnadresse bzw. Zahlungsadresse, der
Sozialversicherungsnummer oder des Namens bzw. des Familienstandes sowie
sonstige leistungsrelevante Anderungen (z. B. Einkommensanderungen, geringfligige
Beschaftigungen, Geburt eines Kindes) bekannt gibt, sind diese unverziiglich
(abhangig vom Veranlassungszeitpunkt z. B. vor der Hauptliquidierung) spatestens
jedoch innerhalb von 1 Woche in die EDV einzutragen und die notwendigen
leistungsrelevanten Veranlassungen zu treffen. Die bekannt gegebenen
Anderungen sind anhand vorgelegter Unterlagen zu {iberpriifen und die Priifung der
Dokumente in der EDV zu vermerken.

Gibt es Auswirkungen auf den Leistungsbezug aufgrund von gemeldeten Anderungen
ist der_die Kund_in dariber zu informieren.

Anderung von Qualifikation und anderen Vermittlungsdaten

- Wenn der_die Kund_in in laufender Betreuung Anderungen im
Qualifikationsprofil (z. B. durch Kursabschluss) oder bei betreuungsrelevanten
Daten (z. B. Kinderbetreuung,) bekannt gibt, werden die Vermittlungssegmente
entsprechend aktualisiert.

Geschlechtsanderung

- Gibt der_die Kund_in eine Geschlechtsinderung bekannt, ist eine
Katasterabfrage im Dachverband der Sozialversicherungstrager oder eine Abfrage
im ZMR durchzufiihren. Bei Ubereinstimmung der Angaben ist der geanderte
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Geschlechtseintrag handisch einzutragen. Stimmen die Angaben des_der Kund_in
nicht mit den Eintragungen im Dachverband oder im ZMR uberein bzw. ist die
Anderung (noch) nicht eingetragen, darf der Geschlechtseintrag nicht gedndert
werden. Sollte die Anderung erst kiirzlich vorgenommen worden sein, ist ein
Wiedervorlagedokument fiir den nachsten Tag zu erstellen. Der_die Kund_in ist zu
informieren, dass fir die Eintragung im PST der Geschlechtseintrag im Zentralen
Personenstandsregister (ZPR) maligeblich ist.

Weicht das gelebte Geschlecht vom Eintrag im ZPR ab, sind die Kund_innen zu
fragen, wie sie angesprochen werden mochten. Dies ist in den Anmerkungen
festzuhalten und im weiteren Betreuungsverlauf zu berlcksichtigen. Der_die
Kund_in ist zu informieren, dass eine Anderung der Anrede in den Schriftstiicken
nicht moglich ist (siehe auch Kapitel 6.12.1. ,Segment PER").

Meldung einer Geschlechtsanderung

Meldet ein_eine Kund_in eine Geschlechtsanderung, ist der_die

zustandige Berater_in mittels Kommbox mit PST-AV zu informieren. Im
@ Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL: lt. Kd. Geschlechtsanderung”
einzutragen. Es darf KEINE Anderung im Feld Geschlecht vorgenommen
werden. Kund_in wird informiert, dass die Anderung seitens des_der
Berater_in geprift wird.

Aufnahme einer geringfiigigen Beschaftigung

- Meldet der_die Kund_in eine (mehrere) geringfiigige Beschaftigung(en) wahrend
des Bezugs von Arbeitslosengeld oder Notstandshilfe, ist diese geringfligige
Beschaftigung jedenfalls in der Applikation unter ,wirtschaftliche Merkmale“ zu
dokumentieren.

Meldung geringfiigiger Beschaftigung

Meldet ein_eine Kund_in eine geringfligige Beschaftigung ist abzuklaren,
ob ein oder mehrere geringfligige Dienstverhaltnisse vorliegen. Der_die
Berater_in des ES ist mittels Kommbox mit ALV-AV zu informieren. Im
@ Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL: lt. Kd. Geringfligige
Beschaftigung” einzutragen. Im Text des Dokumentes ist festzuhalten:
Beginn, Art und Dienstgeber der Beschaftigung(en). Der_die Berater_in
der JS ist ebenfalls zu informieren und zwar, indem der entsprechende X-
Text der Kommbox dem_der zustandigen Berater_in zugeordnet wird.

Anderung der Adresse

Werden Adressanderungen bekannt gegeben, sind die personlichen und
wirtschaftlichen Verhaltnisse (z. B. Kinder im neuen gemeinsamen Haushalt,
Lebensgemeinschaften) jedenfalls abzuklaren und eine Prifung der Auswirkungen auf
die Vormerkung bzw. auf den Leistungsbezug durchzufiihren.
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Anderung der familidren Verhiltnisse

Tritt mit der Adressinderung eine Anderung der familidren Verhiltnisse
ein, ist das Einkommen eines_einer allfalligen Partner_in abzuklaren
(sofern, fur zumindest ein Kind Familienzuschlag bezogen wird). Eine
Verstandigung des_der Berater_in, was sich lt. Kund_in gedndert hat
(personliche und wirtschaftliche Verhaltnisse), hat mittels Kommbox mit
ALV-AV zu erfolgen. Im Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL: lt. Kd.
Anderung der fam. Verhaltnisse“ einzutragen.

Es ist durch die ServiceLine keine Terminbuchung vorzunehmen.

Adressanderung innerhalb des eigenen RGS-Bereiches
Ist die neue Adresse bereits im ZMR gespeichert, ist diese im PST zu iUbernehmen.

Ist die neue Adresse noch nichtim ZMR gespeichert, sind der Tag der Ubersiedlung
und die neue Adresse zu dokumentieren (PST/Segment DOKU Klasse ,Text“ Typ ,X“
Betreff ,Ubersiedlung”) und das Dokument auf Wiedervorlage zu legen. Der_die
Kund_inistdariber zu informieren, dass die Ummeldung noch nicht erfolgtist und
die Meldebestatigung vorzulegen ist. Der Leistungsbezug ist nicht einzustellen;
eine PST Ruhendstellung erfolgt ebenfalls nicht.

@

@

Adressanderung eigener RGS-Bereich
Ist die neue Adresse im ZMR gespeichert, ist diese im PST zu iUbernehmen.

Ist die neue Adresse (noch) nicht im ZMR gespeichert: Texteintrag in
Kommbox (ALV-AV mit Betreff ,SELBL: lt. Kd. Ubersiedlung ohne ZMR¥)
mit gemeldeter Adresse und Hinweis, dass diese im ZMR nicht
gespeichert ist und daher Kund_in informiert wurde, dass die
Meldebestatigung der RGS zu Ubermitteln ist.

Ubersiedlung bei Status SC

Bei Status SC ist das Gesprach an den_die bisher zustandige_n Berater_in
zu verbinden. Kann das Gesprach nicht weiter verbunden werden, ist
der_die zustandige Berater_in mittels Kommbox mit PST-AV zwecks
Abklarung des weiteren Kursbesuches und der Hohe der Kursnebenkosten
(KNK) zu informieren. Im Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL:
Ubersiedlung SC* einzutragen.

Anderung der Adresse mit Wechsel der RGS-Zustédndigkeit

Mit dem Datum der Ubersiedlung wird der Leistungsbezug eingestellt und der PST
mit Code ,S“ ruhend gestellt. Bereits gebuchte Termine sind zu léschen. Der_die
Kund_in ist zu informieren, dass der Leistungsbezug vorlaufig eingestellt wird.

Ist die neue Adresse bereits im ZMR gespeichert, ist diese im PST zu iUbernehmen.
Ist die neue Adresse im ZMR noch nicht gespeichert, ist diese im PST handisch
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einzutragen und der_die Kund_in zu informieren, dass die Meldebestatigung beim
Termin in der ,neuen“ RGS vorzulegen ist.

Adressanderung mit Wechsel der Zustandigkeit
Ist die neue Adresse im ZMR gespeichert, ist diese im PST zu iUbernehmen.

Ist die neue Adresse (noch) nicht im ZMR gespeichert: Die Adresse ist
@ handisch im PST/Segment PER mit der Begriindung ,SELBL: Ubersiedlung®

einzutragen. Der Hinweis, dass die Adresse noch nicht im ZMR
gespeichert ist und daher der_die Kund_in informiert wurde, dass die
Meldebestatigung der RGS vorzulegen ist, ist im PST/ Segment DOKU
Klasse ,Text“ Typ ,X“ Betreff ,SELBL: lt. Kd Ubersiedlung ohne ZMR* zu
dokumentieren.

- Wenn aus dem TVS der ,neuen“ RGS eindeutig hervorgeht, wer der_die zustandige
Berater_in ist und innerhalb einer Woche ein Termin zur Verfligung steht, ist ein
B-Termin in der ,neuen” zustandigen RGS zu buchen und der_die Kund_in von der
,alten“ RGS lber den vereinbarten Termin (Datum und Uhrzeit) zu informieren.

- Fur jene Falle, wo eine Terminbuchung nicht moglich ist (zustandige_r
Berater_in nicht eruierbar, kein Termin bei zustandigem_r Berater_in
vorhanden), ist mit der nun zustandigen RGS (Geschaftsstellenadresse) per
Geschaftsfunktion E-Mail senden“ Kontakt aufzunehmen und diese zu
informieren, dass PST libernommen und reaktiviert, ein B-Termin gebucht
wird und die Leistung lickenlos angewiesen werden soll. Der_die Kund_in ist
zu informieren, dass eine Kontaktaufnahme von der zustandigen RGS
innerhalb einer Woche nach Ubersiedlung erfolgt.

Ubersiedlung alle Status auBer SC

Kann Uber TVS der_die zustandige Berater_in eruiert werden, ist ein B-
Termin innerhalb einer Woche zu buchen.

Kann kein B-Termin gebucht werden (weil zustandige_r Berater_in keinen
freien Termin innerhalb einer Woche hat bzw. zustandige_r Berater_in
nicht eruiert werden kann), ist uUber die Geschaftsfunktion  E-Mail
senden” eine E-Mail mit dem Betreff ,SELBL: Ubersiedlung an die nun
@ zustandige RGS (Geschaftsstellenadresse) zu senden (Senden und

Speichern). Im Text ist festzuhalten, dass PST iibernommen und
reaktiviert, ein B-Termin gebucht bzw. Kontakt mit Kund_in innerhalb
einer Woche erfolgen und die Leistung liickenlos angewiesen werden
muss.

Der_die Kund_in ist dariiber zu informieren, dass

e eine Kontaktaufnahme von der zustandigen RGS innerhalb einer
Woche nach Ubersiedlung erfolgt und
e der Leistungsbezug vorlaufig eingestellt werden muss.
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Der_die Kund_in ist Uber Tag und Uhrzeit des Termins in der neuen
zustandigen RGS zu informieren.

Die Adressanderung und der Zeitpunkt der Ubersiedlung_ist zusatzlich im
PST Segment DOKU Klasse ,Text“ Typ ,X“ Betreff  Ubersiedlung® zu
dokumentieren.

Kommt der Termin wie vereinbart mit der neuen zustandigen RGS zustande,
ist die Leistungseinstellung ohne Antragstellung und ohne Unterbrechung
aufzuheben. Kommt der Termin nicht zustande bzw. spricht der_die Kund_in
nicht vor, sind Leistungsbezieher_innen mit einem Kontrollmeldetermin
unverziglich einzuladen.

Der PST ist zu reaktivieren und die Adresse ist mittels ZMR zu Uberprifen,
sofern die Adresse ungeprift ist. Die personlichen und wirtschaftlichen
Verhaltnisse (z.B. Lebensgemeinschaft) sind abzuklaren, die
Betreuungsstrategie ist zu tberpriifen und notigenfalls anzupassen.

Nichtleistungsbezieher_innen sind mittels der ,Abmeldeverstandigung aus
der Vormerkung* zu informieren.

AUSNAHME:

Bei P

ersonen, die wahrend einer Schulungsmalnahme mit Status SC Ubersiedeln,

ist der PST nicht ruhend zu stellen.

@

Ubersiedlung bei Status SC

Bei Status SC ist das Gesprach an den_die bisher zustandige_n Berater_in
zu verbinden. Kann das Gesprach nicht weiter verbunden werden, ist
der_die zustandige Berater_in mittels Kommbox mit PST-AV zwecks
Abklarung des weiteren Kursbesuches und der Hohe der Kursnebenkosten
(KNK) zu informieren. Im Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL:
Ubersiedlung SC* einzutragen.

Anderung der Zahlungsadresse

Die

Anderung der Zahlungsadresse, die nicht im Zuge einer Antragstellung

vorgenommen wird, darf nur auf Grund eines schriftlichen Nachweises (z. B. das
Formular ,Kontobestatigung“) mit Unterschrift des_der Kund_in erfolgen.

Die

Bekanntgabe der Anderung der Zahlungsadresse iiber ein eAMS-Konto bedarf

bei einer inldandischen IBAN keines weiteren Nachweises. Bei Anderung auf eine
auslandische IBAN ist eine Abklarung (personlich, telefonisch) mit dem_der

Kun

d_in erforderlich.
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7.2.4. Nichtzustandekommen einer Einstellungszusage bearbeiten

Meldet Kund_in, dass eine (Wieder-)Einstellung NICHT zustande kommt, ist die
Bearbeitung dort einzuleiten, wo sie eintrifft (Erst-Service oder ServicelLine).

- Ziel ist, den PST auf Verm.Post J zu stellen und den Vermittlungsprozess zu
starten.

Folgende Schritte sind aullerdem durchzufihren:
- Inder Gruppe ,Vormerk-Ende“ sind ,Art“ und ,Datum® zu l6schen.
- Der Deskriptor ist aus dem Feld Anmerkungen zu loschen.

- Ein Termin fiir ein Beratungsgesprach (analog zu Kapitel 7.3. ,Chancen-
Gesprach bzw. Beratungsgesprach im Job-Service durchfiihren“) wird gebucht:

ab dem Tag der Kenntnisnahme ‘
o beiVerm.Post Jinnerhalb von 21 Tagen
o beiVerm.Post N innerhalb von 14 Tagen. ‘

- Ist eine (Wieder-)Einstellung ausgehend von der arbeitslosen Person nicht
zustande gekommen, so ist ein Verfahren gemal § 10 ALVG einzuleiten und
entsprechend zu dokumentieren.

Meldung des Wegfalls einer Einstellungszusage

Meldet Kund_in, dass die (Wieder-) Einstellungszusage NICHT zustande
gekommen ist, dann ist der_die zustandige PST-Berater_in mittels PST-
@ AV mit Betreff: ,SELBL: EZ nicht zustande gekommen*“ zu informieren.

Im Text des Dokuments ist festzuhalten, von welcher Seite her die
(Wieder-)Einstellungszusage NICHT zustande gekommen ist: (Grund liegt
bei Arbeitgeber_in bzw. Grund liegt bei Kund_in).

7.2.5. Anliegen von Spontankund_innen erledigen

Der Frontoffice-Bereich im Erst-Service ist die Erstanlauf- und ,Walk-in“-Stelle fir
Kund_innen, die personlich ohne Termin in die Geschaftsstelle kommen. Auf das
Anliegen dieser Personen wird eingegangen, bei Bedarf wird der_die Kund_in Uber die
weiteren Schritte informiert bzw. liber die Moglichkeiten beraten. Es sind Aktivitaten
bis zur Enderledigung des Anliegens zu setzen. Eine Weitersteuerung ins Job-Service
mittels Termin oder interne Mitteilung (PST-Kommbox) an den_die zustandige_n
Berater_in darf nicht ohne Erledigung der unmittelbar durchfiihrbaren
Bearbeitungsschritte erfolgen.

Das sind jedenfalls Anliegen, wie:

- die Anmeldung zur Inanspruchnahme des Services fur Arbeitskrafte
- einen Leistungsantrag ausgeben bzw. zuricknehmen

- ein Ratenansuchen prifen (siehe untenstehende Erlauterungen)
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Rickmeldungen zu Bewerbungsaktivitaten aufnehmen
Bezugsbescheinigungen (oder andere ausstellbare Nachweise) ausgeben
Anderungen (z.B. der personenbezogenen Daten) aufnehmen und verarbeiten
eine Bezugseinstellung abklaren bzw. veranlassen

eine Niederschrift aufnehmen (§ 49, § 11 AlVG)?*

aus der Vormerkung abmelden

eine Rickmeldung nach Abmeldung durchfiihren

einen Termin bei dem_der zustandigen Job-Service-Berater_in buchen

einen Termin im BIZ buchen

Unterlagen zu bereits vereinbarten Angeboten gemall der PST-Dokumentation
ausfolgen (z.B. Einladungsschreiben fiir Kurse, Infoblatt)

Ratenansuchen priifen

Unabhangig davon, ob ein laufender Leistungs- bzw. Beihilfenbezug vorliegt oder
nicht, kann eine Ratenzahlung bewilligt werden, wenn aufgrund der
wirtschaftlichen Verhaltnisse der bzw. des Verpflichteten die Hereinbringung des
Ubergenusses in einem Betrag nicht moglich ist.

Fur die Festsetzung der Betrags- und Zeitraumsgrenzen ist die
,Durchfiihrungsweisung zu den Forderungen des Bundes fiir den Bereich der
Arbeitslosenversicherung § 25 ALVG und der Individualbeihilfen (§ 35 AMSG iVm.
§ 34 Abs. 2 Z 2 AMSG) nach dem AMSG § 38 AMSG* einzuhalten.

Ratenzahlungen sind nicht zu bewilligen, wenn es sich um Riickforderungen von
Ubergeniissen in geringer Hohe (AusmaR von bis zu drei Tagessdtzen) handelt.
Uber Ansuchen um Herabsetzung einer von der regionalen Geschaftsstelle
festgesetzte Ratenhdhe entscheidet die Landesgeschaftsstelle.

Wird vom AMS wegen einer ausstandigen Rickforderung eine Exekution
eingeleitet, ist diese in der ALV-Applikation im Menlpunkt ,AMS Exekutionen“
anzulegen.

Ist es nicht modglich, nach weitestgehend maoglicher Abklarung und Erledigung des
Anliegens, dieses endzuerledigen, ist ein Kontakt zum_zur zustandigen Berater_in im
Job-Service herzustellen:

- Telefonische Riicksprache

- PST-Kommbox-Nachricht an den_die zustandige_n Berater_in im Job-Service
zur erforderlichen Veranlassung im Job-Service (z.B. eine Entscheidung zu
Forderfragen).

24 Ermittlungsverfahren zu § 10, § 8 und § 23 AILVG sollen termingesteuert erfolgen und nur in

Ausnahmefallen (z.B. bei Terminengpassen) vom Erst-Service erledigt werden.
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7.2.5.1. Wiedermeldung nach einer Unterbrechung

Je nachdem, in welchem Bereich - Erst-Service, Job-Service oder ServicelLine - diese
Angelegenheit thematisiert wird, ist sie von den jeweiligen Berater_innen zu
erledigen. Die Kund_innen werden hierfiir weder vom Job-Service ins Erst-Service
noch umgekehrt geschickt.

Bei einer Wiedermeldung nach einer Unterbrechung bis zu 62 Tagen st
folgendermallen vorzugehen:

Fir einen luckenlosen Leistungsbezug ist eine Wiedermeldung ab dem ersten Tag
nach Unterbrechungsende erforderlich (Wegfall der Wochenfrist). Fallt der Tag
nach der Unterbrechung an einen Samstag, Sonntag, Feiertag oder Schlieftag so
gilt die Wiedermeldung als rechtzeitig, wenn sie am darauffolgenden Werktag
erfolgt.

Die Wiedermeldung darf erst NACH dem Unterbrechungsgrund erfolgen. Der
Anspruch gebihrt erst ab dem Tag der Wiedermeldung. Beispiel: Liegt ein
dreitagiger Krankenstand vor, kann die Wiedermeldung friihestens am vierten Tag
erfolgen. Ist das AMS an diesem Tag geschlossen, dann ist die Wiedermeldung am
nachsten Werktag ausreichend.

Die Wiedermeldung kann nur personlich, telefonisch oder per eAMS-Konto (nicht
per E-Mail oder per Post) erfolgen.

Erfolgt die Wiedermeldung iiber das eAMS-Konto, ist die in die Kommbox
ibermittelte Anderungsmeldung (AMBU%*) von dem_der Berater_in hinsichtlich
des Zeitraumes zu prifen und gegebenenfalls der Zeitraum der Unterbrechung
entsprechend anzupassen.

Sicherzustellen bei Wiedermeldung nach einer Bezugsunterbrechung ist, dass
- noch offene Vermittlungsvorschlage abzuklaren sind

- zu uberprifen ist, ob ein neuer Termin zu buchen bzw. vorhanden ist und
Kund_in daruber informiert wird

- geprift wird, ob eine § 10 ALVG-Ausschlussfrist noch offen ist

- eine — vorgeschriebene - personliche Vorsprache (PWMJ) eingehalten wird
und somit eine Wiedermeldung Uber das eAMS-Konto oder die Serviceline
nicht erfolgen kann

Dauert die Unterbrechung langer als 62 Tage ist eine neuerliche Antragstellung
erforderlich. Auch sind die zwingend erforderlichen Daten zu aktualisieren.
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Wiedermeldung

Es ist zu prifen, ob innerhalb des Unterbrechungszeitraumes oder
danach ein Termin vorhanden war (Termin wurde im Zuge der
Ruhendstellung geldscht).

Wenn ja, ist ein Termin mit derselben Kontaktart (ausgenommen C-/M-
/V-/Z-Termin) innerhalb von 2 Wochen nach der Wiedermeldung bei
@ dem_der zustandigen Berater_in zu buchen. Gibt es keinen passenden

Termin innerhalb von 2 Wochen oder handelt es sich um einen C-, M-, V-
oder Z-Termin ist der_die zustandige Berater_in mittels Kommbox mit
PST-AV zu verstandigen. Im Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL:
Termin vereinbaren® einzutragen.

Wenn nein, ist der_die zustandige Berater_in mittels Kommbox mit PST-
AV zu verstandigen. Im Betreff des Dokumentes ist der Text ,SELBL:
Termin vereinbaren“ einzutragen.

Zu erbringende Nachweise

Bei folgenden Bezugsunterbrechungen sind die entsprechenden Nachweise zu
verlangen: Waffeniibungen (Wehrdienstbuch oder Entlassungsschein),
Beschaftigung (Lohnbescheinigung bei voriibergehender Beschaftigung), Haft
(Haftbescheinigung). Die Prifung der Nachweise ist in der EDV (Dokument oder in
der getroffenen Veranlassung/BU) zu dokumentieren und die Nachweise durch den
externen Scan-Dienstleister zu scannen

Bei einem Krankenstand ohne Krankengeldbezug (vor allem relevant bei den
ersten drei Tagen des Krankenstands sowie bei Ausgesteuerten) gebihrt die
Leistung nur, wenn eine arztliche Bestatigung (arztliche Krankmeldung bzw.
Arbeitsunfahigskeitsmeldung) tber die Erkrankung vorliegt. Wird die arztliche
Bestatigung nicht vorgelegt, ist eine Frist dafiir zu setzen. Wird die Bestatigung
nach Ablauf der Frist nicht vorgelegt, gebihrt kein Anspruch fir diese
Krankenstandstage.

Nachsichtsmaoglichkeit bei Auslandsaufenthalt

Bei Bezugsunterbrechungen aufgrund von Auslandsaufenthalten sind die
Arbeitsuchenden lber die Moglichkeit der Nachsicht vom Ruhen der Leistung zu
informieren. Diese Nachsicht ist nur aufgrund eines Nachsichtsantrages des_der
Kund_in (formlos unter Angabe der Nachsichtsgriinde) zu erteilen. Vor der
Entscheidung uber die Anerkennung von Nachsichtsgrinden muss die RGS den
Regionalbeirat anhoren. Bei nachtraglicher Bekanntgabe ist die gleiche
Vorgangsweise anzuwenden. Plant der_die Kund_in einen Auslandsaufenthalt
wegen einer Arbeitsuche in einem anderen EWR-Land oder in der Schweiz, ist
er_sie Uber die Moglichkeit des Leistungsexports zu informieren.
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Zusatzliche Qualitdtsstandards fiir besondere Personengruppen

Auslander innen

- Da Anderungen der Familienverhiltnisse zu einem Verlust des
Beglinstigtenstatus fiihren kdnnen, ist eine Priifung durchzufiihren.

Personen mit Pensionsvorschuss

- Leistungsbezieher_innen, die einen Antrag auf Pension stellen, missen darauf
hingewiesen werden, dass bei einer Gewahrung eines Pensionsvorschusses dieser
eingekurzt wird, wenn mit einer niedrigeren Pension gerechnet werden muss.

7.2.5.2. Termine vergeben bei Spontan-Vorsprachen

In folgenden Fallen sind jedenfalls personliche Termine im Job-Service zu vergeben:

- wenn es sich um ein Chancen-Gesprach oder um ein Beratungsgesprach nach
einer Unterbrechung zwischen 63 Tagen und 2 Jahren handelt

- wenn es sich um ein Bilanz-Gesprach handelt
- beim ersten Termin in der neu zustidndigen RGS nach einer Ubersiedlung

- wenn Kund_innen nicht anders erreichbar sind (kein eAMS-Konto, kein E-Mail,
kein Telefon)

- fur Kund_innen im Verfahren gem. § 8 und § 23 AIVG zur Abklarung der
Arbeitsfahigkeit bzw. im I-BU/Pensionsverfahren (sofern nicht bereits im Erst-
Service erledigt, siehe Kapitel 7.2.5. ,Anliegen von Spontankund_innen
erledigen®)

- fir Kund_innen zur Abklarung gemaR § 10 ALVG (sofern nicht bereits im Erst-
Service erledigt, siehe Kapitel 7.2.5. ,Anliegen von Spontankund_innen
erledigen®)

- wenn die Rickmeldungen zu Eigeninitiative bzw. Vermittlungsvorschlagen
zeitlich und qualitativ nicht entsprechen

- beiVerdacht auf Leistungsmissbrauch

Meldet sich ein_eine Kund_in nach einer Bezugsunterbrechung wieder, ist zu
uberprifen, ob er_sie entsprechend den Vorgaben fiir das Kontaktintervall bereits
einen Job-Service-Termin in der Zukunft hat — andernfalls ist ein Termin zu
vereinbaren.
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Terminverschiebungen oder -léschungen

Terminverschiebungen sind von der ServicelLine durchzufiihren.
Folgende Termine diirfen durch die SEL nicht verschoben oder geldscht
werden - AUSNAHME: bei einer PST-Abmeldung (z.B. wegen Kur):

- Infotage zu Aus- und Weiterbildungsveranstaltungen

- Termine mit Psycholog_innen (z. B. Eighungsuntersuchung)
- REHAnet-Termine

@ - Infoveranstaltungen fir Neukund_innen

- M-Termine (auch keine Abstandnahme von Kontrollmelde-
terminen)

- C-und Z-Termine

- V-Termine (aus technischen Grinden nicht moglich).
Alle anderen Terminverschiebungen sind von der SEL durchzufiihren,
sofern ein Termin mit derselben Kontaktart innerhalb von 2 Wochen
gebucht werden kann. Ist dies nicht moglich, dann ist der_die Berater_in

mittels Kommbox mit PST-AV (Betreff: ,SELBL: Kd.
Terminverschiebung®) zu verstandigen.

7.2.5.3. Auszahlungstatus bei Leistungsanspruch abkldren

Bei jedem Kontakt (betrifft alle Channels/Vertriebswege) ist zu prifen, ob die Ausgabe
eines Folgeantrages erforderlich ist und bei einem persénlichen Spontankontakt
sofort zu veranlassen.

Besonders bei Kund_innen wahrend einer vom AMS initiierten Malinahme ist auf das
HochstausmaR der Notstandshilfe zu achten, da der_die Kund_in davon ausgeht, dass
die Existenzsicherung wahrend der Dauer der MaBnahme sichergestellt ist.

Folgeantrag

@ Es ist zu priifen, ob ein Folgeantrag erforderlich ist (HOA). N6tigenfalls
ist Kund_in auf notwendige Antragstellung Gber das eAMS-Konto oder
personlich in der RGS hinzuweisen.

7.3. Chancen-Gesprach bzw. Beratungsgesprach im Job-Service durchfiihren

Im Beratungssetting werden mit dem_der Kund_in aufbauend auf den erfassten
Informationen oder Auftragen aus dem Erstkontakt die vorhandenen
Qualifikationen und Kompetenzen, eventuell Vermittlungshemmnisse sowie der
Qualifizierungsbedarf etc. abgeklart.

Bei einem Neuzugang oder einer Unterbrechung von mehr als zwei Jahren wird
mit dem_der Kund_in ein Chancen-Gesprach durchgefiihrt. Dieses muss
personlich stattfinden. Eine Betreuungsvereinbarung BPlan CG bzw. BPlan JU
wird erstellt.
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Bei einer Unterbrechung von 63 Tagen bis 2 Jahren wird ein auf die individuelle
Situation des_der Kund_in abgestimmtes Beratungsgesprach (personlich)
gefiihrt. Das Ergebnis ist — so keine oder keine aktuelle Betreuungsvereinbarung
mehr vorliegt - in einer Betreuungsvereinbarung (BPlan JS bzw. BPlan JU)
festzuhalten.

Der_die Berater_in erweitert mit dem_der Kund_in das Vermittlungsprofil, fihrt
Matching und Vermittlung durch und vereinbart mit dem_der Kund_in die
Vermittlungs- und Bewerbungsstrategie.

Bei nicht erfolgreichen Matching- oder Vermittlungsversuchen bespricht der_die
Berater_in mit dem_der Kund_in erganzend zur Vermittlungsstrategie
Forderangebote, um bei Unterstiitzungsbedarf die Chancen fir die
Arbeitsaufnahme zu verbessern (z.B. bei Betreuungspflichten,
Qualifizierungsbedarf, gesundheitlichem Abklarungsbedarf o.a.).

Die Kontakthaltung und Kommunikationsform werden nach individuellem
Bedarf passend zu den vereinbarten Aktivitaten festgelegt. Die Nutzung des
eAMS-Kontos wird besprochen.

Wird der Termin fiir ein Chancen-Gesprach, das nach § 46 Abs 3 iV mit § 49 ALVG
vorzuschreiben ist, von der_dem Kund_en nicht wahrgenommen, so ist bei der
personlichen Vorsprache ein Ermittlungsverfahren rund um die Sanktionierung
nach § 46 Abs. 3 iV mit § 49 ALVG einzuleiten. Liegen keine triftigen Griinde fur
das Versaumen des Chancen-Gesprachs vor, so ist nach § 46 Abs 3 iV mit § 49 ALVG
zu sanktionieren. Die Inhalte des Chancen-Gesprachs sind bei einem neuerlich
vorgeschriebenen Termin nachzuholen: Neuerlicher C-Termin (oder wenn Leistung
bereits zuerkannt: M-Termin).

Wird ein Beratungsgesprach vom_von der Kund_in nicht eingehalten, ist dieses so
rasch wie moglich nachzuholen.

Ziel
Nach dem Chancen-Gesprach/Beratungsgesprach ist eine gemeinsame Sicht auf
die Situation hergestellt. Diese bildet die Grundlage fir die vereinbarte
Zusammenarbeit. Der_die Kund_in kennt die weiteren Schritte und den ,roten
Faden“ der gemeinsamen Strategien. Die Verbindlichkeit in Bezug auf Rechte und
Pflichten ist deutlich kommuniziert.

Die Betreuungsstrategie in Bezug auf Vermittlungs- und Bewerbungsaktivitaten
und Unterstitzungsbedarf ~ wurde  vereinbart  und ist in der
Betreuungsvereinbarung (Betreuungsvereinbarung Chancen-Gesprach / BPlan CG,
Betreuungsvereinbarung Job-Service / BPlan JS bzw. Betreuungsvereinbarung fir
Jugendliche / BPlan JU) nachvollziehbar festgehalten.

Achtung: Die Vorgehensweise bei Jugendlichen bis 18 ist in Kapitel 7.3.6.
,Betreuungsvereinbarung erstellen und kommunizieren“ ausfiihrlich beschrieben.
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7.3.1. Vermittlungs- und betreuungsrelevante Daten vervollstiandigen und
aktualisieren

Aufbauend auf bereits vorhandene Informationen, welche im Erstkontakt/im Erst-
Service erfasst wurden, und moglichen weiteren Informationen, die der_die Kund_in
im Erstkontakt nachzuliefern beauftragt wurde, werden folgende Inhalte mit
dem_der Kund_in besprochen:

- Die Situation bzw. Potenziale sowie die Erwartungen bzw. Wiinsche des_der
Kund_in. Insbesondere werden Themen explizit besprochen, bei denen sich fir
den_die Job-Service-Berater_in Unklarheiten oder Vermittlungshemmnisse
abzeichnen.

Eine neuerliche Abfrage oder Uberpriifung leistungsrelevanter Daten, welche
bereits im Erst-Service erhoben wurden, erfolgt nicht.

- Vertiefende Abklarung zur Vereinbarung der gemeinsamen Vermittlungs- und
Bewerbungsstrategie erfolgt zu folgenden Themen:

- Abklaren der beruflichen Laufbahn, Ursache fir die Arbeitslosigkeit bzw.
Arbeitsuche, Dauer von Berufsunterbrechungen

- schulische und berufliche Ausbildungen, berufliche Kompetenzen,
Zusatzqualifikationen/Zertifikate: jedenfalls Sprach- und EDV-Kenntnisse
entweder mit den entsprechenden Schliisselwortern (SW) oder im Segment
BW1 Feld ,Ausbildung/Text“ (sofern kein passendes SW vorhanden ist)

- Mobilitat und vorhandene Fiihrerscheine

- Fur Kund_innen ab 16 Jahren mit einem Berufswunsch aus den
Berufsobergruppen ,50 bis 52“ sowie gegebenenfalls ,3999“ sowie mit
asylberechtigten Personen und subsidiar Schutzberechtigten (KON/SUB)
aus Wien und Niederdsterreich aus allen Berufsbereichen ist abzuklaren, ob
eine Uberregionale Vermittlung (gemall Zumutbarkeitsbestimmungen)
moglich ist und entsprechend dem Ergebnis ist der Deskriptor *URVJ* bzw.
*JRVN* zu vergeben.

- vermittlungsrelevante Voraussetzungen, Fahigkeiten und Interessen (z. B.
Vereinstatigkeiten, privat angeeignete Fahigkeiten)

- etwaige Berufseinschrankungen (z.B. aus arbeitsmedizinischen
Gutachten), gesundheitliche Einschrankungen

- etwaige \Verfligharkeitseinschrankungen (z.B. Betreuungspflichten,
ambulante Reha)

- Die vermittlungsrelevanten Segmente werden mit dem_der Kund_in zu einem
marktkonformen Vermittlungsprofil befillt bzw. aktualisiert. Zur Erhebung
von vermittlungs- und betreuungsrelevanten Kompetenzen ist das
Berufsinformationssystem (BIS) heranzuziehen.

- Liegt noch kein aktualisiertes Inserat vor, ist dies mit dem_der Kund_in zu
formulieren.

- Liegt noch kein aktueller bzw. aktualisierter Lebenslauf vor, wird der_die
Kund_in ersucht, diesen zu ubermitteln. Dabei soll den Kund_innen allenfalls
Unterstitzung angeboten werden und eine Nachfrist gegeben werden. Wenn
nach 2 Wochen noch kein aktueller Lebenslauf ubermittelt wurde, hat eine
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entsprechende Dokumentation (X-Text) zu erfolgen, dass der_die Kund_in auch
nach mehrmaliger Aufforderung keinen Lebenslauf zur Verfligung gestellt hat.

Wichtiges zum Lebenslauf

- Wurde von dem_der Kund_in ein Lebenslauf zur Verfliigung gestellt, ist dieser
unverzuglich vor der Speicherung bzw. vor der Freigabe fiir die Veroffentlichung
im eJob-Room zu kontrollieren auf:

a) Einhaltung der Mindestangaben

Fehlen im Lebenslauf die Mindestangaben, so ist der_die Kund_in von dem_der
Berater_in darauf hinzuweisen. Ist jedoch ein_eine Kund_in nicht bereit, den
Mindeststandard zu erfiillen, so ist dies als Entscheidung des_der Kund_in zu
akzeptieren und entsprechend im PST im ERLEDIGUNGSVERMERK (liegt ein
kompetenzorientiertes Bewerbungsprofil vor, gilt dies ebenso) zu
dokumentieren. Es liegt dann im Ermessen des_der Berater_in, ob er_sie es als
sinnvoll erachtet, diesen Lebenslauf fur den eJob-Room freizuschalten. Ist
der_die Kund_in bereit, Verbesserungen durchzufiihren, aber ohne fremde Hilfe
dazu nicht imstande, so ist von dem_der Berater_in fiir eine geeignete
Unterstitzung zu sorgen.

b) Verwendung von anderen personenbezogenen Daten (vgl. ,frei wahlbare

Angaben®)

Der_die Berater_in muss den_die Kund_in auf deren Verwendung nicht
ausdriicklich hinweisen. Werden die Berater_innen von den Kund_innen
befragt, ob personenbezogene Daten anzugeben sind, ist die Information zu
erteilen, dass diese personenbezogenen Daten optional — nach Entscheidung
des_der Kund_in — im Lebenslauf angefiihrt werden konnen, aber nicht
mussen.

Verwendung von ,sensiblen Daten“ bzw.  Besonderer Kategorien
personenbezogener Daten“ gemall DSGVO (zur Definition siehe nachfolgende
Ubersicht):

Kund_innen, die in ihrem Lebenslauf ,sensible“ Daten angeben, sind von
dem_der Berater_in aktiv lber die geltende Rechtslage zu informieren. Die
geltende Rechtslage besagt, dass diese Daten besonders schiitzenswert sind
und vom AMS nicht dokumentiert werden diirfen, auBer —in bestimmten Fallen
— Gesundheitsdaten.

Entscheidet sich der_die Kund_in trotz des entsprechenden Hinweises dafir,
diese Daten im Lebenslauf zu belassen, so ist diese Entscheidung im PST im
ERLEDIGUNGSVERMERK zu dokumentieren.

Achtung: Wenn es sich um Gesundheitsdaten im Lebenslauf des_der Kund_in
handelt, ist er_sie dariiber zu informieren, dass vom AMS keine Lebenslaufe
an Unternehmen iibermittelt und im eJob-Room verdffentlicht werden
diirfen, die Gesundheitsdaten enthalten.

Unter Gesundheitsdaten sind alle Angaben zu verstehen, die Informationen
zum gesundheitlichen Zustand eines_einer Kund_in geben, dies betrifft auch
Angaben zu gegebenenfalls vorhandenen Behinderungen.
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Mochte der_die Kund_in trotzdem, dass der Lebenslauf Unternehmen zur
Verfligung gestellt bzw. im eJob-Room verdffentlicht wird, muss er_sie die
Gesundheitsdaten aus dem Lebenslauf entfernen. Ist der_die Kund_in zu einer
diesbeziiglichen Korrektur nicht bereit, darf der Lebenslauf nicht veroffentlicht
werden. Die Entscheidung des_der Kund_in ist im PST im
ERLEDIGUNGSVERMERK zu dokumentieren.
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Ubersicht: Mindestangaben — Personenbezogene Daten — Sensible Daten:

Mindestangaben

Folgende Daten soll ein aussagekraftiger Lebenslauf enthalten:

e Vor-und Zuname

o Kontaktmaoglichkeit (E-Mail und/oder Telefon und/oder Postadresse)

o Vorherige Arbeitgeber bzw. alternativ geeignete Angaben, die
Rickschlisse auf die Art und Grol3e der Unternehmen zulassen
(Branche, Anzahl der Mitarbeiter_innen etc., in denen der_die Kund_in
friher gearbeitet hat)

o Berufserfahrung (Position und damit verbundene Aufgaben, Dauer der
Beschaftigung)

+ Aus- und Weiterbildungen (Darstellung der erworbenen Kenntnisse,
Dauer der Ausbildung, ggf erworbene Abschliisse)

« Sonstige relevante Kenntnisse (z. B. Sprachen, EDV-Kenntnisse,
Fihrerscheine etc.)

Personenbezogene Daten - Frei wahlbare Angaben

Diese Angaben kann ein Lebenslauf enthalten, muss er aber nicht. Der_die

Kund_in entscheidet selbst, wie viel Persdnliches er_sie angeben mdchte.

Beispiele dafiir sind:

Geburtsort

Geburtsdatum

Staatszugehorigkeit/Nationalitat

Wohnort

Geschlecht

Familienstand

Kinder

Foto

Hobbies, Interessen,

Vereinszugehorigkeiten, ehrenamtliche Tatigkeiten etc.

,Sensible Daten“ bzw. ,Besondere Kategorien personenbezogener

Daten“ nach Artikel 9 der DSGVO

Bei diesen Daten handelt es sich um besonders schitzenswerte

Informationen und es gelten besondere Bestimmungen:

e Ethnische und rassische Herkunft

Gewerkschaftszugehorigkeit

Politische Meinungen

Religiose und weltanschauliche Uberzeugungen

Sexuelle Orientierung und Daten zum Sexualleben

Gesundheit

Erlduterungen:

Werden die Lebensldufe durch Trdger erstellt, sind diese auf die Verwendung des BIS flir
die Angabe von Kompetenzen hinzuweisen.

Bei den Deutschkenntnissen handelt es sich nicht um sensible Daten, sie kRonnen im
Lebenslauf angefiihrt werden.
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- Die Bewerbungsunterlagen sind im PST Segment DOKU unter BEWLEB,
Lebensldaufe unter LEBENSLF abzuspeichern.

- Fur Kund_innen, fiur die bereits ein Lebenslauf gespeichert ist, sind bei einer
neuerlichen Vormerkung die Aktualitdit und Vollstandigkeit (siehe
,Mindestangaben“) des bestehenden Lebenslaufes zu ulberprifen. Wenn der
Lebenslauf nicht mehr aktuell ist, ist der_die Kund_in darauf aufmerksam zu
machen, dass ein aktueller Lebenslauf zur Verfigung gestellt werden soll. Nicht
mehr aktuelle Lebenslaufe werden auf ,nicht freigeben” gestellt.

- Die Kund_innen sind dartiber zu informieren, dass ihr Lebenslauf im eJob-Room
zur Einsichtnahme durch registrierte Unternehmen veroffentlicht wird.

Grundsatzlich gelten folgende Regelungen fiir die Veroffentlichung des
Lebenslaufes im eJob-Room:

- Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen des AMS sehen vor, dass ein
Lebenslauf, den ein_eine Kund_in dem AMS zur Verfliigung stellt, von
registrierten Unternehmen, die ein entsprechendes Jobangebot machen, im
eJob-Room eingesehen werden kann. Dies gilt so lange, als mit dem_der
Kund_in keine andere Vereinbarung getroffen wird. Eine ausdrickliche
schriftliche Zustimmung der Kund_innen zur Freischaltung des Lebenslaufes
im eJob-Room ist nicht notwendig.

- Grundsatzlich besteht fiir einen_eine Kund_in keine gesetzliche
Verpflichtung, dem AMS einen Lebenslauf zur Verfigung zu stellen. Aus
diesem Grund ist dem Wunsch eines_einer Kund_in nachzukommen, wenn
dieser_diese den Lebenslaufim eJob-Room sperren lassen mochte (z. B. wenn
der_die Kund_in noch in Beschaftigung steht etc.) auch dann, wenn er_sie den
Lebenslauf dem AMS bereits ibermittelt hat. Von einer Freischaltung des
Lebenslaufes im eJob-Room kann auch seitens des_der AMS-Berater_in
abgesehen werden, wenn die Veroffentlichung des Lebenslaufes der
Vermittlung abtraglich ist (z. B. Verwendung eines unpassenden Fotos,
Rechtschreibfehler, Lebenslauf entspricht nicht den Mindestanforderungen
etc.).

- Der_die Kund_in ist darauf hinzuweisen, dass eine Vermittlung ohne
passenden Lebenslauf erschwert bis unmoglich wird. Weigert sich der_die
Kund_in aus Datenschutzgriinden, den Lebenslauf im eJob-Room zu
veroffentlichen, so ist er_sie dariiber zu informieren, dass ein Lebenslauf
lediglich die genannten Mindestangaben beinhalten muss und es nicht
zwingend notwendig ist, personliche Daten anzugeben. Diese Information ist
insbesondere flr minderjahrige Jugendliche (und deren
Erziehungsberechtigte) wichtig, da der Schutz der persdnlichen Daten bei
dieser Zielgruppe besonders hoch zu bewerten ist, gleichzeitig aber auch die
Chance auf Vermittlung einer Lehrstelle zu wahren ist.
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Zusatzliche Qualitdtsstandards fiir besondere Personengruppen

Auslander innen

Fir auslandische Kund_innen sind die vermittlungsrelevanten Daten (z.B.
Aufenthaltsrecht) in das Segment ZUA einzutragen.

Personen mit einer auBerordentlichen Auflosung des Lehrverhaltnisses gemalR § 15a

BAG

Siehe Kapitel 7.1.3. ,Auftrag zur Vermittlung und Arbeitssuche registrieren
/entgegennehmen®— Besondere Personengruppe

Militarpersonen auf Zeit

Das AMS hat fir Militarpersonen auf Zeit (MZ) — sofern sie vom BMLV- dazu
aufgefordert werden - eine Berufsberatung durchzufiihren und ein
Berufsberatungsgutachten zu erstellen. Das Berufsberatungsgutachten muss
auf folgende Fragen eingehen:

- Bringt die MZ die Fahigkeiten (Kompetenzen) flr die
Berufsforderungsmalinahme mit?

- Bestehen dafiir Verwendungsmoglichkeiten am Arbeitsmarkt?

Kann das AMS den Ausbildungswunsch (aufgrund mangelnder Fahigkeiten oder
mangelnder Verwendungsmoglichkeiten am Arbeitsmarkt) nicht beflrworten,
muss klar hervorgehen aus welchem Grund der Einwand erhoben wird (und auch
tatsachlich das Wort ,Einwand“ verwendet werden).

Das Berufsberatungsgutachten kann von dem_der SFA-Berater_in oder vom BIZ
im Rahmen einer Berufs- und Bildungsberatung erstellt werden. Bei der Buchung
im BIZ sind die oben angefiihrten Fragen, als Grund fiir die Abklarung anzufiihren
(siehe Kap. 6.9.1. ,Prozessablauf an der Schnittstelle®).

In der DOKU ist im PST/Segment DOKU Klasse ,Text“, Typ ,R“ auf Basis der
Ergebnisse des Beratungsprotokolls eine Anamnese der Ausgangssituation, das
Beratungsergebnis inkl. Ablauf der angestrebten Ausbildung (Berufs- bzw.
Ausbildungsziel; wenn vorhanden: Art und Ort der Kurse, die als best- und kiirzest
mogliche Schritte zur Zielerreichung vorgeschlagen werden; deren
voraussichtliche Dauer) sowie die erwahnten Stellungnahmen hinsichtlich der
individuellen Fahigkeiten und der Verwendungsmoglichkeiten am Arbeitsmarkt
festzuhalten. Die ,R“-Eintragung soll so formuliert sein, dass sie als
Berufsberatungsgutachten dem Militarkommando des Bundeslandes libermittelt
werden kann.

Die MZ sind dariber zu informieren, dass Ausbildungen, die den vom BMLV-
geforderten Zeitraum Ubersteigen, vom AMS nicht weiterfinanziert werden. Es
muss deshalb auf jeden Berufsberatungsgutachten der Vermerk stehen: ,Dauert
die angestrebte Ausbildung ldnger als der durch das BMLV- geférderte Zeitraum, so
erfolgt kReine Weiterfinanzierung durch das AMS.“
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Personen mit gesundheitlichen Einschrankungen

Ausmal und Art der gesundheitlichen Beeintrachtigung ist zu besprechen und in
der EDV zu dokumentieren. Fir Personen, die als ,Personen mit sonstigen
gesundheitlichen Einschrankungen® (Code ,A“) in der EDV erfasst werden (siehe
Punkt 6.12.4  Feld Begilinstigung") und die aufgrund ihrer Einschrankung
Schwierigkeiten bei der Vermittlung oder nur ein eingeschranktes Spektrum an
Berufsmoglichkeiten haben, muss ein arztliches Gutachten im Segment DOKU
Klasse ,Text“ Typ ,A“ abgespeichert werden (bzw. mit einem Gutachten aus MVBER
verknupft werden) oder ein Leistungskalkil des Kompetenzzentrums
Begutachtung unter DOKU (Klasse ,Text“ Typ ,GESUND“) lbermittelt vorliegen.
Auswirkungen auf die Vermittlungs- und Berufsmoglichkeiten sind im Segment
ALL im Feld ,Anmerkungen® inkl. Angabe des Datums der dokumentierten
gesundheitlichen Einschrankung (,A“,“GESUND“) festzuhalten. Personen mit
gesundheitlichen Einschrankungen sind nicht automatisch auf Verm. Post ,N“ zu
stellen.

Umstande, die aufgrund der gesundheitlichen Einschrankungen
betreuungsrelevante Auswirkungen haben, sowie die Vereinbarung einer
beruflichen Rehabilitation und etwaige Kostentrager sind im PST Segment DOKU
Klasse ,Text' Typ ,REHA“ zu vermerken. Insbesondere sind die im Rahmen einer
beruflichen Rehabilitation (Stabilisierung, Qualifizierung u. a.) eingeleiteten
Kontakte und Abstimmungsprozesse mit anderen Kostentragern unter ,REHA“ zu
dokumentieren.

Personen mit Betreuungspflichten

Die Bestimmungen der BRL Betreuungsvereinbarung beziglich Betreuungs-
pflichten sind zu beachten.

Wiedereinsteiger _innen

Der_die Kund_in ist lber die WE-Angebote zu informieren bzw. auf die WE-
Veranstaltungen zu verweisen.?®

Wiedereinsteiger_innen, die die Kinderbetreuung noch nicht geklart haben, sind
aktiv auf die Moglichkeit einer AS-Vormerkung hinzuweisen. Die WE-Mappe ist an
diese Personengruppe auszuhandigen und gemeinsam zu besprechen.

%5 Das Angebot ,Wiedereinstieg mit Zukunft (WmZ) steht ausschlieBlich Frauen offen und es sind

ausschlieRlich Frauen zuzubuchen.
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7.3.2. Bewerbungsergebnisse abklaren und Konsequenzen ableiten

Die Bewerbungsergebnisse von Vermittlungsvorschlagen sind abzuklaren und
gegebenenfalls Konsequenzen einzuleiten.

Qualitatsanforderungen bei der Abklarung von Bewerbungsergebnissen

- In der Spalte ,Ergebnis” darf nur dann ein Eintrag erfolgen, wenn es sich um ein
Endergebnis handelt oder wenn das Ergebnis vorlaufig ungeklart (U) ist, weil zum
Zeitpunkt der Abbuchung eine Klarung unmaoglich ist (z. B. Abmeldung wegen
Auslandsaufenthalts).

- BeiVermittlungen, bei denen noch kein Ergebnis der Bewerbung bekannt ist, und
der PST wegen Krankenstand ruhend gestellt wird, sind keine Eintragungen in der
Spalte ,Ergebnis“ vorzunehmen. Im Zuge der Wiedermeldung sind die offenen
Vermittlungen mit den Kund_innen abzuklaren.

- Ist eine Bewerbung im Laufen, aber eine endgiltige Abklarung noch nicht
moglich, ist in der Spalte ,Grund Art ,Beworben“ auszuwahlen. Im zugehdorigen
Datumsfeld ist jenes Datum einzusetzen, bis zu dem realistischerweise mit einem
Resultat gerechnet und damit der Bewerbungsstatus erneut abgeklart werden
kann.

- Nennt ein_eine Kund_in kein Datum, bis zu dem eine Entscheidung zu erwarten
ist, wird als Datum fir eine neuerliche Ergebnisabklarung das Tagesdatum + 1
Monat eingetragen.

- Unabhangig vom Channel sind bei jedem Kontakt noch offene
Vermittlungsvorschlage, Ergebnisse fiir automatisch abgebuchte Stellen
abzuklaren sowie Vermittlungsvorschlage mit Zwischenergebnissen oder
Endergebnissen ,U“ weiter zu konkretisieren und in der EDV zu dokumentieren.
Meldet sich ein_eine Kund_in nach einer Unterbrechung der Vormerkung wieder,
so sind offene Vermittlungsvorschlage sofort bei Wiedermeldung abzuklaren.

- Ausgehendvonden Ergebnissen der Vermittlungsvorschlage sowie den bisherigen
Erfahrungen bei der Arbeitssuche (Hindernisse bei der Vermittlung bestehen) ist
zu entscheiden, ob die vermittlungsrelevanten Felder (z. B. Arbeitsort, Beruf)
anzupassen sind bzw. ob die Betreuungsstrategie (z. B. bei fehlenden Kenntnissen
ist eine Qualifizierung zu uberlegen) zu andern ist bzw. ob Lésungsansatze und
Unterstitzung anzubieten sind.

Abklarung der Vermittlungsergebnisse

Auch fir die Mitarbeiter_innen der SEL gilt, dass bei jedem
Kund_innenkontakt offene Vermittlungsvorschlage, automatisch
@ abgebuchte Stellen sowie Vermittlungsvorschlage mit
Zwischenergebnissen oder Endergebnissen ,U“ abzuklaren bzw. weiter zu
konkretisieren und in der EDV zu dokumentieren sind.
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Kund_innen mit einem aktivierten eAMS-Konto sind zu informieren, dass
sie die Ruckmeldung auch direkt im eAMS-Konto vornehmen kdnnen.

- Wenn nach Ablauf der Rickmeldefrist noch kein End- bzw. Zwischenergebnis
eingetragen wurde, wird am neunten Tag ein automatisches
Erinnerungsschreiben (bezieht sich auf Vermittlungsvorschlage mit
Vermittlungsart V und L) erstellt, wenn der_die Kund_in uber ein aktives eAMS-
Konto, eine E-Mail-Adresse oder ein SMS-fahiges Telefon verfiigt. In der
Bewegungszeile setzt sich in ,Grund Art“ Prifung eingeleitet”.

Personen ohne die angefiihrten Zustellmoéglichkeiten missen nicht extra
informiert werden (Erinnerung stellt eine Serviceleistung dar, die nicht jedenfalls
zu erbringen ist).

Fiir die Uberpriifung der fristgerechten Riickmeldung zu Vermittlungsvorschliagen
durch den_die Kund_in ist eine Bewegungssuche durchzufiihren. Diese
Bewegungssuche hat optional ab dem 9. und in jedem Fall bis 14. Tag nach
Ausgabe der Vermittlungsvorschlage zu erfolgen. Zu prifen sind PSTs mit
Bewegungszeilen ohne Inhalte und mit  Prifung eingeleitet“ im Feld ,Grund Art“,
wobei das Datum, an welchem der Vermittlungsvorschlag ausgegeben wurde, zu
beachten ist.

Das Ergebnis der Abklarung ist im PST in den Bewegungen einzutragen. Als
Ergebnis gilt sowohl das Zwischenergebnis ,Beworben“ als auch alle
Endergebnisse.

Erfolgte keine Riickmeldung des_der Kund_in, ist der Vermittlungsvorschlag mit
Code ,-” abzubuchen, im Feld ,Grund Art“ setzt sich ,Arbeitswilligkeit”
automatisch, die Leistung des_der Kund_in ist mit ,S“ einzustellen und ein
Ermittlungsverfahren gem. § 10 ALVG einzuleiten. Der PST wird nicht ruhend
gestellt.

- Vorgehensweise bei irrtiimlicher Ergebnisbuchung:

Stellt sich heraus, dass das Ergebnis einer Vermittlung irrtimlich mit der
Begriindung ,Arbeitswilligkeit“ abgebucht worden ist, so ist der im Zuge dessen
vergebene Code ,-“ oder ,N“ mit der zutreffenden Codierung vom SFA zu
uberschreiben, im Feld ,Grund Art“  Arbeitswilligkeit® durch die korrekte
Begriindung zu ersetzen und im Feld ,Anmerkung“ darauf hinzuweisen, dass
aufgrund einer fehlerhaften Information ein falsches Ergebnis eingetragen und
dies berichtigt worden ist.

Ist noch keine andere Begrundung bekannt:
o Bei Code ,-“ kann das SFA im PST das Feld ,Ergebnis Art“ auf  Leer"
zurucksetzen. Es muss ein ,Grund Art“ eingetragen werden.

o Bei Code ,N“: Dieser kann technisch nur mit ,U“ oder E“ Uberschrieben,
aber nicht mehr auf ,leer” gesetzt werden. Treffen ,U" oder ,E“ nicht zu,
erfolgt keine Anderung von Code ,N“.

Erlangt zuerst das SFU oder die SEL Kenntnis von diesem Irrtum, ist das SFA vom
SFU bzw. von der SEL lber die neue Sachlage mittels ,Meldung an SfA“ aus den
,Bewegungen“ zu informieren; der Code ,-" ist vom SFU oder der SEL nicht zu
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uberschreiben. Das SFA hat diese neue Information bei der Prifung zu
berucksichtigen.

Eintragungen bei der Abklarung von Bewerbungsergebnissen
- Ergebnis Art \N“ (nicht eingestellt): Dieser Code ist als Ergebnis einer Vermittlung

dann einzutragen, wenn

Th Im Feld im Feld Weiteres
ema ,6rund Art“ »~Anmerkungen*“ Vorgehen
der_die Kund_in ist die zutreffende | eine Begriindung
vom Begriindung in Form eines

Unternehmen
nicht eingestellt

auszuwahlen oder

freien Textes
einzutragen,

wurde. wenn keine
vordefinierte
Begriindung
zutrifft.
der_die Kund_in ist die Wurde dies dem
meldet, dass die | Begriindung SFA oder der SEL
Stelle bereits ,besetzt” gemeldet, ist das
besetzt ist. auszuwahlen. SFU mittels
,Mitteilung an
SFU“ zu
informieren.
sich der_die ist die Ein Ermittlungs-
Kund_in beim Begriindung verfahren ist
Unternehmen JArbeitswilligkeit" einzuleiten.
vorgestellt hat, (ARW) Wurde dem SFU
aber eine auszuwahlen. bzw. der SEL ein

Einstellung
vereitelt hat.

Vereitelungs-
verdacht gemel-
det, ist das SFA
mittels ,Mittei-
lung an SfA“ zu
informieren. Das

SFA hat die
weiteren Schritte
einzuleiten.
ein ist die zutreffende | eine Begriindung
Vermittlungsvor- | Begrindung in Form eines
schlag gemacht auszuwahlen oder | freien Textes
wurde, der einzutragen,
offenkundig nicht wenn keine
zumutbar war. vordefinierte
Begriindung
zutrifft.
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Th Im Feld im Feld Weiteres
k] ,Grund Art* ,Anmerkungen* Vorgehen
der_die Kund_in ist die zutreffende | eine Begriindung
meldet, dass die | Begriindung in Form eines

Stelle nicht passt
und der_die SFA-

auszuwahlen oder

freien Textes
einzutragen,

oder SFU- wenn keine
Berater_in teilt vordefinierte
diese Begriindung
Einschatzung zutrifft.

der PST ruhend ist eine
gestellt wurde entsprechende
und absehbar ist, Begriindung
dass eine einzutragen.

Bewerbung nicht
mehr erforderlich
ist (z.B.
Pensionierung,
Mutterschutz
etc.).

- Ergebnis Art ,-" (nicht vorgestellt): Dieser Code ist ausschlielilich dann als
Ergebnis zu buchen, wenn sich ein_eine Kund_in beim Unternehmen bzw. dem
AMS (bei Vorauswahl, Jobborse) nicht vorgestellt hat und die Arbeitswilligkeit in
Frage steht. Der Grund ,Arbeitswilligkeit* wird automatisch gesetzt.

Der_die Berater_in hat mit dem_der Kund_in unverziglich abzuklaren, warum
keine Vorstellung erfolgt ist. Bei Verdacht auf Arbeitsverweigerung sind
entsprechende MaBRnahmen (Bezugseinstellung Code ,X“, Vorgehensweise siehe
Kapitel 6.16. ,Behordliches Ermittlungsverfahren) zu treffen; der PST ist nicht
ruhend zu stellen.

- Ergebnis Art ,U“ (vorlaufig ungeklart): Dieser Code darf nur dann als Ergebnis
ausgewahlt werden, wenn eine Ruhendstellung des PST mit Einstellgrund ,S“
erfolgt und eine Abklarung der Bewerbungsergebnisse mit dem_der Kund_in nicht
mehr moglich ist (z. B. schriftliche/digitale Abmeldung des_der Kund_in von der
Vormerkung wegen Auslandsaufenthalt).

Eintragung (Zwischen-) Bewerbungsergebnis

@ Entsprechend der Riickmeldung der Kund_innen sind die Eintragungen in

der Feldergruppe ,Ergebnis“ und in der Feldergruppe ,Grund®
vorzunehmen. Trifft keine der vordefinierten Begriindungen bei
Bewerbungsergebnissen zu, ist in den Anmerkungen eine entsprechende
Begriindung einzutragen.

Im Feld Anmerkung ist ,SELBL: [t. Kd.“ zu dokumentieren.
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Kund_in war nicht vorstellen

In diesem Fall ist als Ergebnis (PST/Segment BEW im Feld Art) der Code -
" einzutragen. Dadurch generiert sich in der Feldergruppe ,Grund Art“
automatisch ,Arbeitswilligkeit* (ARW). Im Feld Anmerkungen ist ,SELBL:
@ (t. Kd.“ zu dokumentieren.

Der_die Kund_in ist darliber zu informieren, dass ein Leistungsverlust fiir
6 bis 8 Wochen drohen kénnte (Rechtsfolgen gem. § 10 ALVG).

Uber die Funktion ,Meldung an SfA“ in den Bewegungen mit dem Text
,SELBL: Kd. war nicht vorstellen.“ ist das SFA zu informieren. Es ist keine
BE durchzufiihren.

Vermittlungsvorschlag passt nicht

Melden Kund_innen, dass Vermittlungsvorschlage nicht zu den
Vereinbarungen passen, ist keine Ergebnisbuchung vorzunehmen.
@ Der_die zustandige SFA-Berater_in ist ausgehend von den Bewegungen

mit einer ,Meldung an SFA“ SELBL: Stelle passt nicht lt. Kd.“ zu
verstandigen.

Der_die Kund_in ist zu informieren, dass eine Klarung durch den_die
Berater_in erfolgt, ob eine Vorstellung erfolgen muss oder nicht.

Grund Art ,weitergeleitet“: Bei Kund_innen, die sich im Rahmen einer
Vorauswahl bewerben und das SFU diese an das Unternehmen weiterleitet, tragt
das SFU ,weitergeleitet im Feld ,Grund-Art“ ein. SFA und ServiceLine dirfen
diesen Eintrag nicht tUberschreiben. Achtung: Auch bei Riickmeldungen des_der
Kund_in Uber das eAMS-Konto darf der Eintrag ,weitergeleitet® nicht
uberschrieben werden.

Eintrag ,weitergeleitet” im Rahmen einer Vorauswahl

Wenn bei Bewerbungen im Rahmen einer Vorauswahl das SFU
@ ,weitergeleitet” im Feld ,Grund-Art“ eingetragen hat, darf dieser Eintrag

nicht Gberschrieben werden. Je nach erhaltener Information vom_von
der_dem Kund_in en ist Uber Bewegungen mit einer ,Meldung an SFA“
bzw. ,Meldung an SFU“ SELBL: [t. Kd ...“ zu verstandigen.

Eigeninitiative Bewerbungen

Bei jedem Kontakt mit dem_der zustandigen Berater_in, jedem O-Termin bzw. in
regelmaBigen Abstanden sind die eigeninitiativ erfolgten Bewerbungen bzw. die
Eigenbewerbungen im eAMS-Konto zu kontrollieren. Das Ergebnis (z. B.
Eigeninitiative wurde durchgefiihrt, Defizite im Bewerbungsprozess, Defizite in
der Qualifikation) ist entweder im PST/Segment DOKU Klasse ,Text“, Typ ,X“ oder
Typ ,EIGENBEW" oder in der Betreuungsvereinbarung zu dokumentieren und es
sind gegebenenfalls Schritte zu unternehmen.
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Wird von dem_der Kund_in nicht die entsprechende Eigeninitiative zur Erlangung
einer Beschaftigung gesetzt, ist die eigeninitiative Arbeitsuche verpflichtend
vorzuschreiben. Zu diesem Zweck ist die arbeitslose Person aufzufordern, fir eine
bestimmte Zeit eine vorgegebene Anzahl an Bewerbungen anhand von
Unterlagen nachzuweisen. Diese Vorgaben sowie die Regelung der
Rickmeldemodalitaten zu Bewerbungen und ein Hinweis auf die drohende
Rechtsfolge des § 10 ALVG sind mit dem_der Kund_in im Rahmen eines
personlichen Termins zu besprechen.

Die Vorschreibung der Eigeninitiative inklusive aller Vorgaben und Hinweise ist in
einer (allgemeinen) Niederschrift oder in der Betreuungsvereinbarung
festzuhalten. Diese ist dem_der Kund_in zur Unterfertigung vorzulegen. Der_die
Kund_in erhalt eine Kopie der Niederschrift bzw. der Betreuungsvereinbarung.

Bei der Festsetzung der Eigeninitiative bzw. der Anzahl der Bewerbungen ist
nicht schematisch vorzugehen. Es ist auf das Alter, den Gesundheitszustand, die
Bildung und Ausbildung sowie auf die konkrete Situation auf dem in Frage
kommenden Teil des Arbeitsmarktes abzustellen. Deshalb muss in der
Betreuungsvereinbarung oder Niederschrift neben der Anzahl der Bewerbungen
und dem dafiir vorgegebenen Zeitraum auch der in Frage kommende Teil des
Arbeitsmarktes sowie eine Begriindung der Zumutbarkeit zu entnehmen sein. Es
ist dabei festzuhalten, dass Nachweise lber die Eigeninitiative eingefordert
werden. Fir diesen Zweck ist der_die Kund_in gegebenenfalls auf die Moglichkeit
der Eintragung der Bewerbungen im eAMS-Konto oder in der Liste ,Nachweis Uber
Bewerbungsaktivitaten“ hinzuweisen. Die Vorgabe der Form des Nachweises (z. B.
das Bestehen auf die Eintragung in der Liste ,Nachweis (ber
Bewerbungsaktivitaten®) ist nicht zulassig. Es geniigen auch Nachweise in Form
von z. B. Kopien von Bewerbungsschreiben etc.

Im PST sind bei der ,sanktionierbaren® Eigeninitiative der betreffende Betrieb, das
Datum der Bewerbung, das Ergebnis der Bewerbung und grundsatzlich auch die
Einsatzmoglichkeit des_der Kund_in (,Beschaftigung als“) zu dokumentieren. Zu
diesem Zweck kann die Bewerbungsliste eingescannt werden bzw. die
Eigenbewerbungen aus dem eAMS-Konto (Geschaftsfunktion Dokumentation von
Eigenbewerbungen) abgespeichert werden.

Halt der_die Kund_in die Vereinbarungen zur ,sanktionierbaren” Eigeninitiative
nicht ein, ist ein Verfahren gem. § 10 ALVG einzuleiten.

Zusatzliche Qualitatsstandards fiir besondere Personengruppen

Kund_innen ohne Leistungsbezug (gilt auch fiur BMSV-Bezieher_innen)

Bei Nichtleistungsbezieher_innen, die eine zumutbare Stelle nicht annehmen
bzw. von sonst sich bietenden Arbeitsmdglichkeiten nicht Gebrauch machen oder
eine Beschaftigungsaufnahme vereiteln, eine Schulung, die unabdingbare
Voraussetzung fiir eine Vermittlung ist, nicht antreten oder den Erfolg der
Schulung vereiteln bzw. einen Kontrollmeldetermin nicht einhalten, gelten die
Vorgaben der §§ 9, 10 und 49 ALVG analog, wobei eine Sanktion nicht verhangt
werden kann, da keine Leistung besteht. Grundsatzlich ist wie bei
Leistungsbezieher_innen vorzugehen.
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- Der Sachverhalt ist ahnlich einer Niederschrift zu dokumentieren und die
Angaben des_der Kund_in gegebenenfalls zu Uberprifen. Ein
Ermittlungsverfahren ist durchzufihren.

- Der_die Kund_in ist dariber zu informieren, dass eine dreimalige
Nichtannahme/ Vereitelung einer Beschaftigung innerhalb eines Jahres die
Vormerkung (generelle Arbeitswilligkeit) beendet.

Da bei genereller Arbeitsunwilligkeit eine wesentliche Voraussetzung fiir die
Vormerkung zur Arbeitsuche wegfallt, sind die Griinde fiir die Einschdtzung
zusammen zu fassen und der_die Kund_in mit dem freien Schreiben
,Abmeldeverstandigung” (Dokument ABVER) iber die Beendigung der Vormerkung
zu informieren und der PST ruhend zu stellen.

Die blol3e Erklarung der Person, dass sie wieder arbeitswillig ist, reicht nicht aus,
dass es zu einer neuerlichen Vormerkung kommt. Fir
Nichtleistungsbezieher_innen (inklusive BMSV) gilt, wie bei
Leistungsbezieher_innen, dass bei 3-maliger Nichtannahme einer zumutbaren
Beschaftigung innerhalb eines Jahres die Vormerkung wegen genereller
Arbeitsunwilligkeit beendet wird und die Arbeitswilligkeit durch eine neue
Beschaftigungsaufnahme glaubhaft gemacht werden muss.

Kund innen mit Sozialhilfe bzw. Bedarfsorientierte Mindestsicherung

Bei Personen mit Sozialhilfe bzw. Bedarfsorientierte Mindestsicherung
(Zieldeskriptor BMST oder BMSV) sind relevante Informationen so zu
dokumentieren, dass sie fiir die Bezirksverwaltungsbehdrden nachvollziehbar
sind. Die Verwendung von Abklrzungen ist nicht zulassig.

Gegebenenfalls sind auch jene Betreuungsinformationen festzuhalten, die die
Landesorganisationen des AMS mit den Vertreter_innen der jeweiligen Lander
vereinbaren. Zur Dokumentation der einzelnen Schritte eines Verfahrens sind
immer neue BMS-Dokumente anzulegen, sofern die Dokumentation an
verschiedenen Tagen vorgenommen wird.
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Dokumentation

Personen ohne
Leistungsbezug
(keine Sozialhilfe
bzw. BMS)

Personen mit
Leistungsbhezug
(BMST)

Personen ohne
Leistungsbezug
(BMSV)

Einleitung des
Ermittlungs-
verfahrens

PST DOKU (Klasse
,Text“ Typ “X“)

Dokumentation des konkreten Sachverhalts (z. B.
,Kund_in X hat die Aufnahme einer maglichen
Beschaftigung bei Fa. Y ohne Angabe einer

entsprechenden

Begriindung

verweigert -

Klarung, ob eine Sanktion im Sinne von § 10 ALVG
zu verhangen ist, wurde eingeleitet.”) im PST
DOKU (Klasse ,Text“ Typ ,BMS*)

Nach Abschluss
des Ermittlungs-
verfahrens — Grund
fur eine Sanktion
liegt vor

PST DOKU (Klasse
nTeXt“) Typ nX“)

Keine Veranlassung im
PST; Information der
BMS-Stellen erfolgt
automatisch_durch
Veranlassung in der
ALV

Das Ergebnis ist im PST
(Dokumententyp BMS §
9, BMS §10 oder BMS
§49) mit folgenden
relevanten
Informationen zu
dokumentieren:

Unbegriindete
Nichtannahme einer
zumutbaren
Beschaftigung

Vereitelung einer
moglichen
Beschaftigungs-
aufnahme

Unbegriindeter
Nichtantritt einer
mit dem AMS
vereinbarten
Schulungs-
maflnahme

Nichteinhalten eines
mit dem AMS
vereinbarten Termins
(inkl. §8 Untersu-
chungstermine)

Generelle Arbeitsun-
willigkeit

Der Zeitraum einer
Vormerkungsunter-
brechung (z. B.
,Unterbrechung der
Vormerkung wegen
Nichteinhaltung
eines mit dem AMS
vereinbarten Termins
VOon XX.XX.XXXX bis
XX. XX XXXX.“)
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Personen ohne Personen mit Leistungsbezug (BMST)
Leistungsbezug
(keine Sozialhilfe
bzw. BMS)

Nach Abschluss Das Ergebnis im PST (Dokumententyp BMS) ist
des Ermittlungs-
verfahrens — Grund
fiir eine Sanktion
liegt NICHT vor

PST DOKU (Klasse mit folgender Information zu dokumentieren:

,Text, Typ ,X“) - Grund fur eine Sanktion liegt nicht vor (nach
Abschluss des Ermittlungsverfahrens)

7.3.3. Matching und Vermittlung durchfiihren

Die Berater_innen unterstitzen die Kund_innen bei der Jobsuche durch

Fir Matchingaktivitaten ist die Applikation Vermittlung zu verwenden.

das Matching und die Vermittlung auf passende freie Stellen auf Basis der
vereinbarten Vermittlungs- und Bewerbungsstrategie und den Bestimmungen des
AlVG

die Betonung der Wichtigkeit von Eigeninitiative durch die Kund_innen und die
Vereinbarung von Eigeninitiative (inkl. Dokumentation)

durch die Informationen lber alle jobs, die alle jobs App und den eJob-Room

Unterstitzung der Kund_innen bei der Jobsuche, z. B. durch Tipps bei der
Arbeitssuche und der Bewerbung, mit Informationen zum Arbeitsmarkt

Die Kompetenzen, Ausbildungen (Zertifikate) und Sprachkenntnisse des_der
Kund_in werden im Beratungsgesprach gemeinsam mit dem_der Kund_in im
Detail durchgegangen und zusatzliche in Vermittlung erfasst. Anhand der
Vorschlagslisten von Kompetenzen und der frei wahlbaren Kompetenzen wird das
Vermittlungsprofil individuell erweitert.

Wenn sich beim Matching keine passenden Matchingergebnisse qualifizieren, ist
nochmals die Realisierbarkeit des Berufswunsches (das gilt vor allem fiir die
Kompetenzen und die geografische Mobilitat etc.) zu prifen und im Bedarfsfall
das Vermittlungsprofil und - wenn es verwendet wird - das Suchprofil gemeinsam
mit dem_der Kund_in anzupassen.

Die Hochstzahl an offenen VVs pro Kund_in darf 5 (bei LS und Saisonvermittlungen
in der Gastronomie maximal 10 VVs) nicht Gberschreiten, wobei jene VVs, bei
denen bereits eine Zwischenabklarung aber noch kein Endergebnis vorliegt, nicht
als offen eingestuft werden.
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- Die Sichtung des Stellenangebotes und die Einleitung von Vermittlungen erfolgt
regelmaRig. Die Intensitat richtet sich nach folgendem Matchingintervall:

Kund_innen ohne *BBEN* Kund_innen mit *BBEN*

e Einrichten eines AUA oder | ¢ Einrichten eines AUA oder mindestens
mindestens monatliches Matching Matching innerhalb von 2 Monaten
durch das SFA unabhangig davon, ob die Person an

e Wird kein AUA eingerichtet, ist zur der BBEN teilnimmt oder nicht
Planung der ,Matchingtermine“ ein | ¢ Wird kein AUA eingerichtet, ist zur

W- oder O-Termin zu buchen bzw. Planung der ,Matchingtermine“ ein W-
ein Dokument auf Wiedervorlage zu oder O-Termin zu buchen bzw. ein
legen.26 Dokument auf Wiedervorlage zu legen.

Der_die Kund_in wird tiber die verbindliche Bewerbungserledigung informiert:

Auf einen ubermittelten Vermittlungsvorschlag muss eine Bewerbung /
Vorstellung beim Betrieb, wie im Inserat beschrieben, unverziglich erfolgen.
Der_die Kund_in muss dem AMS innerhalb von 8 Tagen riickmelden, was das
Ergebnis bzw. der Zwischenstand der Bewerbung ist (VV-Zuweisungsdatum = 1.
Tag der Rickmeldefrist).

Die Ruckmeldung der Vermittlungsergebnisse soll durch Kund_innen vorrangig
uber das Menu Jobsuche/Bewerbungen im eAMS-Konto bzw. die Serviceline
(sofern kein eAMS-Konto vorhanden ist) erfolgen.

Wenn keine Ruckmeldung zu Vermittlungsvorschlagen einlangt und die
Kund_innen uber ein aktives eAMS-Konto, eine E-Mail-Adresse oder ein SMS-
fahiges Telefon verfiigen, erhalten sie nach neun Tagen automatisch eine
Erinnerung. In der Bewegungszeile setzt sich in ,Grund Art“ Prifung eingeleitet”.
Personen ohne die angefiihrten Zustellmoéglichkeiten missen nicht extra
informiert werden (Erinnerung stellt eine Serviceleistung dar, die nicht jedenfalls
zu erbringen ist).

Die Abklarung der Kund_innen-Rickmeldung durch die AMS-Berater_innen hat
jedenfalls innerhalb von 14 Tagen nach der Zuweisung zu erfolgen
(Bewegungssuche).

- Wenn ein Unternehmen aufgrund eines PST-Inserates im eJob-Room eine
Interessensmeldung veranlasst, ist mit dem_der Kund_in unverziiglich Kontakt
aufzunehmen. Die Daten der Arbeitskrafte sind keinesfalls an Unternehmen
weiterzugeben, sondern nur die Unternehmensdaten an die Person.

- Das Vorgehen, wenn Vermittlungsvorschlage von den Vereinbarungen mit
Kund_innen abweichen bzw. wo die Passgenauigkeit nicht eindeutig ist, wird im
Kapitel 6.8. ,Zusammenarbeit SFA und SFU“ dargestellt.

26 Hat bereits im Rahmen einer telefonischen; personlichen oder Video-Beratung ein Matching
stattgefunden, gilt dies bereits als Matchingtermin und es ist nicht notwendig, fiir diesen Monat
einen W oder O-Termin zu buchen.
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Erganzendes SPR-Matching bzw. SPR mit AUA

Wenn ein AUA verwendet wird, ist dafir ein schliissiges SPR gemeinsam mit
dem_der Kund_in zu erstellen. Wird ein Automatischer Abgleich (AUA)
durchgefihrt, dann sind die Ergebnisse taglich, im Vertretungsfall spatestens
innerhalb von 3 Arbeitstagen abzuarbeiten.

| Zusatzliche Qualitatsstandards fiir besondere Personengruppen

Auslander innen

- Auslander_innen ohne freien Arbeitsmarktzugang dirfen nicht zu
Arbeitskrafteliberlassern vermittelt werden, da in diesen Fallen keine amtswegige
Beschaftigungsbewilligung erteilt werden kann (§ 4 Abs. 1 Z 7 AusIBG). Handelt es
sich um Auslander_innen mit freiem Arbeitsmarktzugang, steht der Vermittlung zu
Arbeitskraftiiberlassern nichts im Wege.

Frauen aller Altersgruppen

- Die Vermittlung von Frauen aller Altersgruppen in (nichttraditionelle)
Berufsbereiche mit guten Zukunftsaussichten ist aktiv zu fordern.

7.3.4. Beratung iiber geeignete Arbeitssuche- bzw. Forderungsstrategie
durchfiihren

Im Chancen-Gesprach bzw. Beratungsgesprach wird gemeinsam mit dem_der Kund_in
eine - seinen_ihren Bedirfnissen entsprechende - Betreuungsstrategie besprochen
und festgelegt.

Der_die Berater_in spricht relevante Vermittlungshindernisse an. In beraterisch
l6sungsorientierter Haltung werden dem_der Kund_in solche Wahrnehmungen in
respektvoller Sprache rickgespiegelt. Im Beratungsgesprach werden Anpassungen
der oder Alternativen zur Kund_innen-Erwartungshaltung fir die Vermittlung und
Arbeitssuche gemeinsam entwickelt und deren Umsetzung vereinbart.

In jedem Fall wird der_die Kund_in Uber die grundsatzliche Voraussetzung fir eine
AMS-Vormerkung informiert, dass aufgrund von (Kinder-)Betreuungspflichten, Alter,
gesundheitlichen Einschrankungen, Arbeitsmarktchancen usw. nicht von einer
Vermittlung Abstand genommen werden kann.

Folgende Themen werden im Chancen-Gesprach/Beratungsgesprach jedenfalls
besprochen und in der Betreuungsvereinbarung werden die daraus resultierenden,
verbindlichen Ergebnisse von Aktivitaten sowohl des AMS wie auch des_der Kund_in
festgehalten:

- die Vermittlungsstrategie und Bewerbungsaktivitaten
- die Vereinbarungen zur eigeninitiativen Arbeitssuche

- die moglichen Vermittlungshemmnisse und Unterstitzungsbedarf (z.B. bei
Kinderbetreuungspflicht)

- der mogliche Qualifizierungsbedarf und die Forderstrategie
- die Kontakthaltung
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Der_die Berater_in bespricht mit dem_der Kund_in die Berufs- oder Tatigkeitswiinsche
und berat ihn_sie Uber die dazu vorhandenen Chancen oder Hindernisse am
Arbeitsmarkt.

7.3.4.1. Qualitatsstandards fiir besondere Themen bzw. Personengruppen

Geschlechtersensible und Zielgruppen-spezifische Gesprachsorientierung

Potenziale und Interessen von Frauen und Mannern fiir nichttraditionelle
Berufe bzw. Mangelberufe und Ausbildungen werden explizit angesprochen.

Aufgrund frauenspezifischer Problemlagen sind mit Kundinnen entsprechende
Aktivitaten zu vereinbaren und frauenspezifische Forderungen anzubieten. Auf
(Hoher)Qualifizierung ist zu achten, Qualifizierungsangebote werden aktiv
angesprochen und gefordert.

Potenzielle Gefahren einer stereotypen Berufswahl bei Kund_innen, die vor der
Berufswahl stehen, werden durch eine geschlechtersensible Beratung besonders
thematisiert.

Kund_innen aus bestimmten Personengruppen wie Jugendliche, behinderte
Personen, Frauen aller Altersgruppen, Altere und Personen mit
Betreuungspflichten sind Uber die spezifischen Angebote des AMS (z.B. BBEs fiir
spezifische Zielgruppen, spezielle Férderprogramme etc.) bedarfsgerecht zu
informieren und auf etwaige AMS-Internetseiten zu verweisen.

Betreuungspflichten als Vermittlungseinschrankung

Bei Kund_innen mit Betreuungspflichten werden - nach Abklarung uber die
gesetzliche Mindestverfiigbarkeit - unrealistische Vermittlungswiinsche
angesprochen. Wenn mit den gewiinschten Arbeitszeiten bzw. dem Berufswunsch
keine realistischen Arbeitsmarktchancen bestehen, wird der_die Kund_in tber
Erweiterungen beraten. z. B. ist der_die Kund_in lber allfallig vorhandene freie
Kinderbetreuungsplatze zu informieren.

Falls der_die Kund_in wegen fehlender Kinderbetreuung nicht verfiigbar ist, wird
er_sie Uiber die Folgen und tber die Moglichkeiten/Angebote der Kinderbetreuung,
uber AMS-Angebote fur Wiedereinsteiger_innen sowie lber die Sozialhilfe bzw.
Bedarfsorientierte  Mindestsicherung informiert. Die Erweiterung der
Berufsperspektive sowie Alternativen sind anzusprechen.

Auf die Unterstitzungsmoglichkeiten fiir die Kinderbetreuung (Infos uber
Kinderbetreuungseinrichtungen und Voraussetzungen fir die Inanspruchnahme
der KBH, auch wahrend der Arbeitsuche, Unterstutzung durch diverse
Beratungsstellen) ist einzugehen.

Wiedereinsteigerinnen, die dem Arbeitsmarkt noch nicht zur Verfliigung stehen
(siehe Kapitel 6.13. Mindestverfiigbarkeit), soll wahrend dieser Zeit aktiv die
Unterstiitzung von Frauenberatungsstellen angeboten werden. Sie sollen tber die
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WE-Veranstaltungen und die Internetangebote informiert werden bzw. kdnnen
den Kurs ,Wiedereinstieg mit Zukunft“besuchen.?’

Beruflicher Neu-/Umorientierungsbedarf

- Beierforderlichem beruflichen Neu-/Umorientierungsbedarf (der bisherige Beruf
kann nicht mehr ausgeiibt werden, weil es diesen nicht mehr gibt oder
gesundheitliche Einschrankungen dies nicht mehr zulassen) wird mit dem_der
Kund_in uUber die Kompetenzerfassung nach alternativen Berufs-
[Tatigkeitsmoglichkeiten gesucht.

Unterstitzungstools: Berufsinformationssystem (BIS), der Berufsinfomat
www.ams.at/berufsinfomat.

- Unterstlitzung durch kernprozessibergreifende Kooperation mit dem BIZ: Im
Bedarfsfall ist eine Berufs- und Bildungsberatung im BIZ zu empfehlen und bei
Interesse wird ein Termin dafiir direkt vereinbart. Vorgehensweise siehe Kapitel
6.9.1. ,Prozessablauf an der Schnittstelle (Jugendliche und Erwachsene®).

- Finden sich aufgrund der Kompetenzen einer Person keine alternativen
Berufsmoglichkeiten, ist der_die Kund_in zu beraten, ob durch den Einsatz einer
Forderung die Chancen der Arbeitsmarktintegration steigen. Mit dem_der
Kund_in ist dann abzustimmen, welches Angebot fiir ihn_sie bewaltigbar und
zielfihrend ist.

- BeiKund_innen, mit denen eine arbeits- und berufspsychologische Beratung oder
Diagnostik vereinbart wurde (z. B. zur Abklarung der Eignung fiir einen Beruf, eine
Ausbildung oder eine Qualifizierung) und deren Ergebnisse fir den weiteren
Betreuungsverlauf erforderlich sind, ist gemall den Qualitatsstandards und
Verfahrensablaufen der Psychologie-Richtlinie vorzugehen.

Wunsch auf Vermittlung im Teilzeit-Ausmag

- AuRern Kund_innen den Arbeitszeitwunsch Teilzeit sind die Griinde dafiir zu
hinterfragen und die Mdglichkeiten zur Aufnahme einer Vollzeitbeschaftigung (z.
B. Beihilfen, Folder, Informationen zu Unterstitzungsmaoglichkeiten)
aufzuzeigen.

Spezifische Rahmenbedingungen bei Jugendlichen

- Jugendliche, die der Ausbildungspflicht bis 18 unterliegen, sind gemall den
gesetzlichen Vorgaben und gemdall den Vereinbarungen mit dem
Bundesministerium zu unterstitzen (vgl. Kapitel 6.10. ,Betreuung von
ausbildungspflichtigen Jugendlichen im AMS).

- Eine verlangerte Lehre oder eine Teilqualifizierung gem. § 8b BAG (vormals
integrative Berufsausbildung) kommt fiir Jugendliche nur in Betracht, wenn sie

27 Das Angebot Wiedereinstieg mit Zukunft (WmZ) steht ausschlieBlich Frauen offen. Es wird
ausdriicklich festgehalten, dass dies im Sinne des Gender Mainstreaming keine Diskriminierung von
Mannern darstellt.
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nicht auf eine regulare Lehrstelle vermittelt werden konnten und sie eine der in §

8b Abs. 4 BAG festgelegten Voraussetzungen erfiillen:

1. Personen, die am Ende der Pflichtschule sonderpadagogischen Forderbedarf
hatten und zumindest teilweise nach dem Lehrplan einer Sonderschule
unterrichtet wurden oder

2. Personen ohne Abschluss der Haupt- oder Mittelschule bzw. mit negativem
Abschluss einer dieser Schulen oder

3. Behinderte im Sinne des Behinderteneinstellungsgesetzes bzw. des jeweiligen
Landesbehindertengesetzes oder

4. Personen, von denen aufgrund des Ergebnisses einer vom Arbeitsmarktservice
oder Sozialministeriumsservice beauftragten Beratungs-, Betreuungs- oder
OrientierungsmaBnahme angenommen werden muss, dass fir sie aus
ausschlieBlich in der Person gelegenen Griinden, die durch eine fachliche
Beurteilung nach einem in den entsprechenden Richtlinien des
Arbeitsmarktservices oder des Sozialministeriumservices zu konkretisierenden
Vier-Augen-Prinzip festgestellt wurden, der Abschluss eines Lehrvertrages
gemal § 1 nicht moglich ist.

Gibt es folglich Bedenken, dass fir einen_eine Jugendliche_n (sofern er_sie nicht
ohnehin einer der Gruppen 1. bis 3. angehoren) ein regulares Lehrverhaltnis eine
zu schwierige Ausbildungsform darstellen kdnnte, ist er_sie zu einem der oben
angefiihrten Unterstitzungsprojekte (beispielsweise Jugendcoaching) zu
verweisen.

7.3.4.2. Vereinbarte Unterstiitzungsangebote einleiten und administrieren

Wurde mit dem_der Kund_in eine Forderung vereinbart, ist die Zielsetzung der
Forderung (arbeitsmarktpolitische Stellungnahme) und welche Defizite damit
behoben werden sollen, festzuhalten.

Siehe auch Kapitel 6.11. ,Zusammenarbeit mit dem Teilprozess Forderungen®.

Fir die Wiedermeldung nach MaBnahmenende ist ein Kontakttermin innerhalb 1
Woche nach Ende der Forderung zu vereinbaren. Ausnahmen siehe Kapitel 7.1.7.
,Kund_innen-Steuerung durchfiihren®.

Erforderliche psychologische oder gesundheitliche Abklarungen werden in die Wege
geleitet.

7.3.5. Kontakthaltung und Termin(e) auf Strategie ausgerichtet vereinbaren

Der_die Berater_in klart mit dem_der Kund_in die Intensitat (Intervalle zwischen den
Terminen, Dauer der Gesprachstermine) und die Form der individuellen
Kontakthaltung (siehe Kapitel 6.7. ,Channels/Vertriebswege*“) ab. Dabei kommt es auf
die Situation und die Moglichkeiten des_der Kund_in, die vereinbarte Vermittlungs-
und Bewerbungsstrategie sowie ggf. die vereinbarten Unterstitzungs-
/Forderaktivitaten an.

Fir die Betreuungsvereinbarung werden die nachsten Schritte in Abstimmung mit
Kontaktterminen und geeigneter Kommunikationsform besprochen. Dem_der

BRL Kernprozess Arbeitskrafte unterstiitzen/SFA/0502, giiltig ab 1.7.2025 128 von 146



Kund_in werden die Vorteile der Nutzung des eAMS-Kontos fir bestimmte
Nachrichten vermittelt und, falls noch nicht vorhanden und gewiinscht, auch die
Zugangsdaten zugesandt.

Grundsatzliche  Riuckmelderegelungen  zu  Vermittlungsvorschlagen  bzw.
Eigenbewerbungen oder sonstige Meldepflichten werden in gut verstandlicher Form
besprochen.

Prinzipien fiir eine bedarfsgerechte und effiziente Terminsetzung:

- Grundsatzlich sind vereinbarte Termine beim AMS als verbindlich anzusehen. Die
Notwendigkeit, ALLE Termine als Kontrollmeldungen vorzuschreiben, besteht
nicht.

- Chancen-Gesprach (Terminart C) und Bilanz-Gesprach (Terminart Z) sowie
Beratungsgesprache (B) und Kontrollmeldetermine (M) sind in persénlicher Form
durchzufihren.

- Im Anschluss an personliche Gesprache konnen Abklarungs-/Informationstermine
uber telefonische/digitale/Video-Kontakte stattfinden, um vereinbarte Aktivitaten
und Abstimmungen zu besprechen.

Terminvergabe auf Wunsch der Kund_innen

Eine Terminvergabe durch die SEL ist in Form eines T- bzw. B-Termins bei
dem_der zustandigen Berater_in moglich. In der Beschreibung zum
Termin ist ,SELBL: Kd. Terminwunsch“ einzugeben.

Ist fir die SEL-Mitarbeiter_innen erkennbar, dass es fir das Anliegen
@ eine_n Spezialist_in in der zustandigen RGS gibt, dann ist der neue Termin
bei dem dafir definierten APL zu buchen.

Der_die Kund_in ist dariber zu informieren, dass alle eventuell bereits
vereinbarten Termine aufrecht bleiben. Gibt es noch keinen PST zum_zur
Kund_in, ist der T- bzw. B-Termin bei dem_der zustandigen Berater_in
ohne PST zu buchen. Im Betreff zum Termin ist die SVNR, der Name plus
Telefonnummer einzutragen.

In folgenden Fallen sind jedenfalls personliche Termine vorzuschreiben:

- flr Kund_innen, die nicht anders erreichbar sind (kein eAMS-Konto, kein E-Mail,
kein Telefon)

- fir Kund_innen, die auf eine avisierte telefonische oder Video-Beratung nicht
reagieren - in diesem Fall ist ein Kontrollmeldetermin vorzuschreiben

- wenn sich die Kommunikation tber alternative Channels (Telefon, eAMS-Konto,
E-Mail, Post, Video) als wenig zielfiihrend oder nicht ausreichend herausstellt

- wenn mit dem_der Kund_in eine personliche Wiedermeldung vereinbart wird
(z.B. wegen Unzuverlassigkeit des_der Kund_in) und dies im PST im
Kommunikationssegment Ansicht Wiedermeldung begriindet ist

Wenn eine Verpflichtung der personlichen Wiedermeldung (PWMJ) vorliegt, ist
der_die Kund_in in einem personlichen Gesprach zu informieren, im Dokument
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Jpersonl. Wiedermeldung“ oder einer neuen ,Betreuungsvereinbarung*
festzuhalten und dem_der Kund_in zur Kenntnis zu bringen.

- bei Abklarungen im Betreuungsprozess, die eine Anwesenheit des_der Kund_in
aus Sicht des_der Berater_in erfordern

- imVerfahren gem. §§ 8 und 23 ALVG zur Abklarung der Arbeitsfahigkeit bzw. im
[-BU/Pensionsverfahren

- wenn die Rickmeldungen zu Eigeninitiative bzw. Vermittlungsvorschlagen
zeitlich und qualitativ nicht entsprechen

- wenn Uber die ZweckmalRigkeit und Zumutbarkeit von Malnahmen oder
Schulungen kein Einvernehmen zwischen Kund_innen und AMS besteht

- fur Kund_innen, die innerhalb der letzten 3 Monate keinen
Vermittlungsvorschlag erhalten haben bzw. fiir die kein Beginn einer Forderung
ersichtlich ist

- flurKund_innenineiner BBEV, die innerhalb der letzten 3 Monate ab BBE-Eintritt
keinen Vermittlungsvorschlag erhalten haben bzw. wenn bei langerem Verbleib
in der BBEV der letzte Vermittlungsvorschlag mehr als 3 Monate zurickliegt 8

- beiVerdacht auf Leistungsmissbrauch
- wenn der_die Kund_in ausdriicklich auf einen personlichen Termin besteht

Gruppentermine zahlen ebenfalls als vollwertige Kontakttermine im Kontaktintervall,
sofern die GruppengroRe klein gehalten wird (ca. 10 Personen) und die Befassung mit
jedem_jeder einzelnen Kund_in moglich ist.

Fir die Wiedermeldung nach MaBnahmenende ist ein Kontakttermin innerhalb 1
Woche nach Ende der Forderung zu vereinbaren. In begriindeten Fallen (z. B. bei
BerufsorientierungsmaBnahmen, wenn die Karriereplane noch fehlen) darf der
Kontakttermin innerhalb von zwei Wochen nach Mallnahmenende stattfinden. Eine
Ausnahme von dieser Regelung ist zulassig, wenn der Beginn einer weiterfiihrenden
MaBnahme innerhalb von 1 Monat (z. B. im Bereich REHA) vereinbart ist.

Achtung: Bei Kund_innen, die ein Fachkraftestipendium erhalten haben, wird nach
Beendigung der Teilnahme der PST automatisch ruhend gestellt; ein Kontakttermin
kann in diesem Fall nur aktiv durch den_die Kund_in angestoRen werden, es erfolgt
keine Terminvereinbarung auf Initiative des AMS. Der_die Kund_in ist dariber zu
informieren.

Generell gilt ein maximales Kontaktintervall von 3 Monaten, auler es sind fiir die
definierten Personengruppen (siehe Ausnahmefalle unten) andere Kontaktintervalle
definiert. Dieses maximale Kontaktintervall kann durch B-, C-, M-, T-, V-, Y-, und Z-
Termine erreicht werden.

28 Als Intervention wird hier der Eintritt in die BBE betrachtet, bei eingetretenen Personen in weiterer
Folge die Vermittlungsvorschldage innerhalb von 3 Monaten.
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In folgenden Ausnahmefdllen kann das Kontaktintervall verldngert werden:

- beiPersonen mit Status SC, die im Rahmen der Kursbetreuung betreut werden und
bei Personen mit Status AG, AS, SF, SR, VM

- auf maximal 6 Monate,

wenn der frihestmdgliche Pensionsstichtag innerhalb von 2 Jahren bereits
feststeht und die Anspruchsvoraussetzungen auf die Alterspension erfiillt sein
werden

wenn bei Frauen, die das Regelpensionsalter erreicht haben, die
Anspruchsvoraussetzung fiir eine Alterspension mangels Wartezeit nicht
erfullt wird und ein Leistungsbezug vorliegt

bei Personen wahrend der Abklarung und Bearbeitung einer Problemstellung in
einer BBEV. Es ist jedoch darauf zu achten, dass die Teilnehmer_innen nur
solange an der BBEV teilnehmen, wie es aus arbeitsmarktpolitischer Sicht
erforderlich ist (inhaltliches MaBnahmenziel erreicht bzw. nicht erreichbar).

bei Personen mit *BBEN*, die nicht an der BBE zur Wahrung der
Arbeitsmarktchancen (BBEN) teilnehmen

- auf maximal 12 Monate,

- wenn bei Mannern und Frauen ab dem Alter von 65 Jahren die
Anspruchsvoraussetzung fiir eine Alterspension mangels Wartezeit nicht
erfullt wird und ein Leistungsbezug vorliegt

- wenn Kund_innen von einer externen BBE mit spezifischer
Vermittlungstatigkeit (BBES) betreut werden

- wenn Kund_innen von einer externen BBE zur Begleitung von Personen
wahrend einer Beschaftigung (Arbeitsassistenz) oder Ausbildung (BBEA), die
primar die Unterstitzung der Vermittlungstatigkeit zur Aufgabe hat, betreut
werden

- wenn Kund_innen von einer externen BBE zur Wahrung der
Arbeitsmarktchancen (BBEN) betreut werden, sofern die Dienstleistung
,Bewerbungsunterstitzung einschlielilich Reflexion des
Bewerbungsverhaltens und der Unterstiitzung bei der Rickmeldung an das
AMS betreffend Vermittlungsvorschlage“ der BBEN mindestens alle 2 Monate
in Anspruch genommen wird

Erlduterung: Wird die 0.a. Mindestinanspruchnahme der ,Bewerbungsunterstiitzung...“ der
BBEN nicht eingehalten, gilt das Kontaktintervall von maximal 6 Monaten.

Diese Kund_innen verbleiben grundsatzlich im Vermittlungs-Pool (Verm. Post ,Ja“)
und konnen in jene Fordermoglichkeiten (Eingliederungsbeihilfe u. a.) einbezogen
werden, welche unmittelbar in ein Beschaftigungsverhaltnis am ersten Arbeitsmarkt
fihren.
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7.3.6. Betreuungsvereinbarung erstellen und kommunizieren

Die Ergebnisse aus dem Chancen-Gesprach bzw. Beratungsgesprach werden in der
Betreuungsvereinbarung Chancen-Gesprach (BPlan CG) bzw. Betreuungsverein-
barung Job-Service (BPlan JS) nachvollziehbar festgehalten. Sinn und Zweck der
Betreuungsvereinbarung ist, dass Kund_innen jederzeit nachlesen konnen, was
vereinbart wurde, und weitere Betreuungsschritte nachvollziehbar gemacht werden.
Zudem sollen sich auch Dritte (z.B. Kolleg_innen im Fall einer Vertretung oder
Flihrungskrafte) schnell einlesen konnen.

Achtung: Jugendliche bis 18 Jahre, die eine Lehrstelle suchen bzw. der
Ausbildungspflicht unterliegen erhalten einen BPlan des Typs JU. Innerhalb dieser
Betreuungsvereinbarung kann je nach Bedarf die entsprechende Variante ausgewahlt
werden:

> Lehrstellensuchende bis 18 Jahre
fir Jugendliche, die eine Lehrstelle oder eine andere Ausbildung im Sinne des
Ausbildungspflichtgesetzes suchen
Diese Jugendliche konnen im Rahmen des Chancen-Gesprachs einen BPlan CG
oder einen BPlan JU in dieser Variante erhalten.

> Hilfsarbeit flir Jugendliche bis 18 Jahre
Fir diese Jugendlichen ist auch bei einem Chancen-Gesprach der BPlan JU in
dieser Variante zu verwenden anstatt des BPlan CG.

Die Betreuungsvereinbarung BPlan JU wird bei aufrechter TAS-Buchung tiber Nacht
automatisiert an das Jugendcoaching-Projekt versendet, ein BPlan CG muss dem
Projekttrager tiber das eAMS-Konto gesondert versendet werden.

Prinzipien fiir die Erstellung der Betreuungsvereinbarungen:
- Die personliche Anwesenheit des_der Kund_in ist erforderlich.

- Die Ausgangssituation mit betreuungsrelevanten Inhalten (Beruf, gewiinschte
Lehrstelle, Fuhrerscheine, Sprachkenntnisse, mogliche Arbeitsorte und
Arbeitszeiten, Betreuungspflichten, Mobilitat) wird erfasst.

- Im Rahmen der zu verwendenden Dokumentenvorlagen werden die relevanten
Inhalte der Vermittlungs- und Bewerbungsstrategie verstandlich und in
einfacher Sprache formuliert.

- Die vereinbarten eigenaktiven Stellenbewerbungen  (Aktiv- und
Initiativbewerbungen etc.) und die Nutzung der SB-Angebote des AMS (alle jobs,
alle jobs App, eJob-Room etc.) durch den_die Kund_in, sowie die Art ihres
Nachweises werden erfasst.

- Vereinbarte Unterstiitzungs-/Forderangebote und die dafir malgeblichen
Grinde und Zielsetzungen werden erfasst.

- Die ndachsten Schritte (u.a. Termine) bzw. Aktivitaten werden je nach
individueller Vereinbarung festgehalten und die vereinbarte Bearbeitungs- bzw.
Meldeform wird erfasst. Wenn eine Verpflichtung der personlichen
Wiedermeldung (PWMJ) vorliegt, ist der_die Kund_in in einem personlichen
Gesprach zu informieren. Im Dokument ,personl. Wiedermeldung® oder einer
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neuen ,Betreuungsvereinbarung” ist dies festzuhalten und dem_der Kund_in zur
Kenntnis zu bringen.

- Die besprochenen Channels/Vertriebswege der Kontakthaltung (vorrangig das
eAMS-Konto bzw. die ServicelLine fir Kund_innen ohne eAMS-Konto) fiir die
verschiedenen Riickmeldepflichten (z. B. Vermittlungsvorschlage, Abmeldungen,
Wiedermeldungen) werden dokumentiert.

Betreuungsvereinbarungen konnen in das eAMS-Konto, per E-Mail oder postalisch
zugestellt bzw. personlich Ubergeben werden. Je nach Einschatzung des_der
Berater_in, ob dem_der Kund_in die vereinbarten Aktivitaten, Auftrage, Rechte und
Pflichten usw. nochmals erlautert werden missen, werden die Punkte in der
Betreuungsvereinbarung ggf. nochmals wiederholt.

7.3.7. Leistungsrelevante Themen im Blick behalten

Der_die Berater_in stellt sicher, dass die Vermittlungs- und Forderangebote im
Einklang mit der Existenzsicherung als gemeinsam wahrgenommenes Service-Paket
erfolgen.

- Sind noch leistungsrelevante Fragen zu klaren, veranlasst der_die Job-Service-
Berater_in die Erledigung ggf. durch direkte Kontaktaufnahme mit dem Erst-
Service.

- Istein Folgeantrag notwendig, wird dieser im Job-Service ausgegeben und fir die
(spontane) Riickgabe auf das Erst-Service verwiesen.

- Die Kund_innen werden weder vom Job-Service ins Erst-Service noch umgekehrt
geschickt.

7.4. Laufende Betreuung nach Chancen-Gesprach durchfiihren

Beschreibung

- Die in der Betreuungsvereinbarung festgelegten Schritte — Vermittlungs- und
Bewerbungsaktivitaten, Einsatz  von Forderungen oder sonstige
Unterstitzungsangebote zur Integration in den Arbeitsmarkt etc. - werden von
den Kund_innen und den Berater_innen umgesetzt.

- Die auf die Betreuungsstrategie ausgerichtete Kontakthaltung wird verbindlich
eingehalten. Bei Nichteinhaltung werden der Situation entsprechende
Konsequenzen gesetzt.

- Im Zuge der laufenden Betreuung werden die Vereinbarungen aus dem Chancen-
Gesprach im Sinne der Ausrichtung auf das Ziel der Arbeitsmarktintegration hin
regelmaRig tberpruft. Wenn erforderlich ist die Betreuungsstrategie anzupassen
und eine neue Betreuungsvereinbarung zu erstellen.
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Ziel
- Die vereinbarten Schritte und Aktivitaten von Kund_in und Berater_in sind

entsprechend der Betreuungsvereinbarung(en) und der gesetzlichen
Anforderungen umgesetzt.

Die Vereinbarungen aus dem Chancen-Gesprach werden laufend umgesetzt, iberprift
und im Bedarfsfall angepasst. Die nachvollziehbare Dokumentation ist eine wichtige
Datenbasis flr nachfolgende Reflexions- und Verbesserungsschritte (Bilanz-
Gesprach) fur die Zielsetzung, den_die Kund_in so schnell als moglich (nachhaltig) in
den Arbeitsmarkt zu integrieren.

v’ Melden Kund_innen ihre Bewerbungsergebnisse wie vereinbart zuriick?

Qualitatsanforderungen siehe Kapitel 7.3.2. “Bewerbungsergebnisse abklaren
und Konsequenzen ableiten

v Konnen regelmaRBig passende Vermittlungsvorschlage iibermittelt werden?

Haben sich fiir (benachteiligte) Personen mehrfach keine Stellen qualifiziert, ist
das SfU zu informieren und die Zusammenarbeit bei der Vermittlung abzustimmen
(siehe Kapitel 6.8. ,Zusammenarbeit SFA und SFU").

Qualitatsanforderungen siehe Kapitel 7.3.3. ,Matching und Vermittlung
durchfiihren®

v' Werden die Beratungstermine eingehalten und findet die vereinbarte
Kontakthaltung statt?

In welchem Umfang in weiterer Folge Termine vereinbart werden, beurteilt
der_die Berater_in aufgrund des Betreuungsverlaufs.

Es gelten die Qualitatsanforderungen, die in Kapitel 7.3.5. ,Kontakthaltung und
Termin(e) auf Strategie ausgerichtet vereinbaren“ definiert sind.

Stellt sich in der laufenden Betreuung heraus, dass der_die Berater_in bei
personlichen Gesprachen die Anwesenheit eines_einer Kolleg_in wiinscht (wegen
Bedenken um die eigene Sicherheit), ist dies im Feld Anmerkungen z.B. mit "Bei
Terminen weiteren_weitere Berater_in beiziehen." festzuhalten.

v Werden vereinbarte Forderangebote besucht? Gibt es vermittlungsrelevante
Rickmeldungen von Tragern?

Werden vom MaRnahmentrager Daten zu den Ausbildungsinhalten einer (neuen)
laufenden Aus- oder Weiterbildung tGbermittelt, sind die PST-Daten (BW1/2, INS)
spatestens binnen 1 Woche nach Ende der Ausbildung zu aktualisieren. Damit
gegen Ende einer (berufsbildenden) Ausbildung bereits Vermittlungsbemiihungen
in ein (neues) Berufsbild gesetzt werden konnen, kdnnen die Lander
ambitioniertere Regelungen (in Abstimmung mit dem SFU) festlegen.

Die erworbenen Kompetenzen und Kenntnisse bzw. das Ergebnis der Férderung
(Rickmeldung von Tragern) werden im Falle einer noch nicht erfolgreichen
Arbeitsaufnahme mit dem_der Kund_in besprochen. Die Vermittlungs- und
Bewerbungsstrategie werden dementsprechend angepasst. Falls es die
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Anderungen erfordern, ist die Betreuungsstrategie anzupassen und eine neue
Betreuungsvereinbarung (siehe nachster Prozessschritt) zu erstellen.

Wird der Lebenslauf eines_einer Kund_in von einem dazu beauftragen Kurstrager
an das AMS ubermittelt, so ist davon auszugehen, dass der_die Kund_in ber die
notwendigen Mindestinhalte sowie uber die geltenden
Datenschutzvereinbarungen bereits informiert wurde. Aullerdem sind die Daten
mit den Eintragungen im PST abzugleichen und gegebenenfalls fehlende
Informationen z. B. liber Dienstverhaltnisse, Ausbildungen, Qualifikationen und
Fahigkeiten in den PST aufzunehmen.

Qualitatsanforderungen siehe Kapitel 7.3.4.2. ,Vereinbarte Forderung(en)
einleiten und administrieren®

v Gibt es Hinweise, dass die Betreuungsstrategie geandert werden muss?

Bei Bekanntwerden von Anderungsbedarf ist auf Basis eines persdnlichen
Beratungsgesprachs eine neue Betreuungsvereinbarung (BPlan JS) zu erstellen
und zu Ubermitteln.

Qualitatsanforderungen siehe Kapitel 7.3.6. ,Betreuungsvereinbarung erstellen
und kommunizieren®)

v Sind leistungsrelevante Themen zu klaren?

Das Job-Service achtet auf den laufenden Leistungsbezug, zum Beispiel
Hochstausmall und abklarungsnotwendige Bezugseinstellungen. Stellt sich im
Rahmen eines Beratungsgesprachs im Job-Service heraus, dass ein Folgeantrag
notwendig ist, wird dieser im Job-Service ausgegeben und fir die Riickgabe auf
das Erst-Service verwiesen.

Niederschriften werden im Job-Service aufgenommen, wenn das Thema im Zuge
der Beratung auftritt. Kund_innen werden nicht zwischen Job-Service und Erst-
Service weitergeleitet.

Qualitatsanforderungen siehe Kapitel 7.2.2. ,Bezugseinstellung veranlassen
und/oder PST ruhend stellen®, Kapitel 7.2.5. ,Anliegen von Spontan-Kund_innen
erledigen“ und Kapitel 7.3.7. ,Leistungsrelevante Themen im Blick behalten®

7.5. Vorbereitung auf das Bilanz-Gesprach

Beschreibung

Hat die bisherige Betreuungsstrategie zu keinem nachhaltigen Erfolg
(Arbeitsaufnahme) gefiihrt, sind langer vorgemerkte Kund_innen (siehe
Zielgruppe) zu einem Bilanz-Gesprach einzuladen. Die Kund_innen werden dabei
auch aufgefordert, sich mit dem bisherigen Vermittlungs-/Bewerbungs- und
Arbeitssucheverlauf auseinander zu setzen. Gleichzeitig reflektiert auch der_die
zustandige Job-Service-Berater_in die erfolgten Aktivitaiten mit Hilfe von
kollegialem Austausch, um neue Aspekte oder Ausrichtungen in der Strategie mit
dem_der Kund_in besprechen zu kdnnen.
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Zielgruppe

Kund_innen mit Status AL + LS und spatestens mit Zieldeskriptor GF4Q ohne EZ
(Grund A+S) sind zum Bilanz-Gesprach einzuladen.

Ausnahme:

- Personen, bei denen maximal 3 Monate in der Zukunft ein Ereignis eintritt, das
die  Arbeitslosigkeit = beendet  (Prasenz-/Zivildienst, Mutterschutz,
Pensionsantritt, Schulungsbeginn). Diese sind in Einzelfallen (wenn keine
Einstellungszusage vorliegt) durch den_die Berater_in zu identifizieren

Ziel

Durch die Einbindung interner oder externer Expert_innen wird der_die Berater_in
bei der Erarbeitung einer angepassten Betreuungsstrategie unterstutzt.

Kund_innen setzen sich anhand des Kund_innen-Fragebogens gezielt mit ihrer
Situation auseinander und kommen vorbereitet zum Bilanz-Gesprach.

7.5.1. Kollegiales Reflexionsgesprach durchfiihren

Die Berater_innen ziehen zur eigenen Vorbereitung auf das Bilanz-Gesprach
interne Expert_innen (Kolleg_innen KP1, Expert_innen in der Beratung von
besonderen Personengruppen, KP2, KP3, Fihrungskrafte etc.) oder externe
Expert_innen (Jugendcoaching, SMS, BBRZ, BBE, PVA, Magistrat,
Bezirksverwaltungsbehorden etc.) hinzu, um verschiedene Sichtweisen
einzuholen und zu diskutieren. Dafiir steht die Termin-Art G im TVS als
Zeitressource zur Verfluigung.

Gemeinsam mit internen oder externen Expert_innen werden die Vereinbarungen
aus Chancen- und Beratungs-Gesprachen durchgesehen und die bisherige
Strategie und die Datenqualitat Gberprift. Die bisherige Betreuungsstrategie wird
gemeinsam reflektiert. Das Ergebnis wird in der PST-DOKU unter Text, Typ VOBG
mit dem Betreff Vorbereitung Bilanz-Gesprach“ gespeichert.

Sowohl die Einbindung interner wie externer Expert_innen muss personlich,
telefonisch oder per Video stattfinden. Nur ein schriftlicher Bericht ohne ein
kollegiales Reflexionsgesprach, ist nicht ausreichend.

7.5.2. Kund_innen-(Reflexions-)Fragebogen iibermitteln

Um eine konsensuale neue Betreuungsstrategie zu entwickeln, sollen sich die
Kund_innen im Vorfeld auf das Bilanz-Gesprach vorbereiten und erhalten einen
Fragenbogen. Dieser thematisiert den bisherigen Verlauf der Arbeitsuche, etwaige
Vermittlungshemmnisse und mogliche Strategien fiir eine Arbeitsaufnahme.

Die Kund_innen werden von den Berater_innen aktiv (z.B. im Zuge eines
telefonischen Beratungsgesprachs) aufgefordert, den Fragebogen auszufiillen und
zum Bilanz-Gesprach mitzubringen.
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7.6. Bilanz-Gesprach durchfiihren

Beschreibung

Das Bilanz-Gesprach wird personlich mit dem_der Kund_in gefiihrt. Es wird
sowohl der von dem_der Kund_in ausgefiillte Fragebogen als auch die interne
Vorbereitungsunterlage besprochen, um gemeinsam Maoglichkeiten und
Anpassungen der Betreuungsstrategie zu erarbeiten.

Das Bilanz-Gesprach muss bis spatestens Ende des 4. Quartals
Geschaftsfalldauer (GF4Q) durchgefiihrt werden. Es ist als aktiver Prozessschritt
zur Verhinderung von Langzeitbeschaftigungslosigkeit (NAL) zu verstehen. Eine
individuelle, auf die Kund_innen-Situation bezogene, frihe Planung und
Umsetzung (Vorbereitung und Bilanz-Gesprach) ist empfehlenswert.

Wird der Termin fiir das Bilanz-Gesprach von dem_der Kund_in nicht eingehalten,
ist dieser nachzuholen.

Die Umsetzung dient einerseits der Steigerung der Betreuungsqualitat fir die
Kund_innen und andererseits der Steigerung der Prozess-Qualitat durch interne
Knowhow-Anreicherung fiir die Job-Service-Berater_innen. Beides unterstitzt
den Prozess der inharenten Service-Qualitatssicherung und —optimierung im
Sinne von EFQM.

Ziel

Nach dem Bilanz-Gesprach sind dem_der Kund_in die reflektierten Ergebnisse
verstandlich und eine gemeinsame Sicht auf die (geanderte) Situation ist
hergestellt.

Die Weiterfihrung der Zusammenarbeit unter den vereinbarten (ggf.
angepassten) Bedingungen ist mit dem_der Kund_in als (neue)
Betreuungsstrategie klar definiert. Neuerlich ist der ,rote Faden“ der Betreuung
fir die Integration in den Arbeitsmarkt fiir den_die Kund_in und den_die
Berater_in klar erkennbar.

Die Betreuungsvereinbarung Bilanz-Gesprach beinhaltet die (neuen) Strategien,
die im Rahmen des Bilanz-Gesprachs mit dem_der Kund_in vereinbart wurden.
Der_die Kund_in kennt die weiteren Schritte. Die Verbindlichkeit in Bezug auf
Rechte und Pflichten ist deutlich kommuniziert.

Achtung: Bei Jugendlichen bis 18 Jahre kann anstelle des BPlan BG der BPlan JU
verwendet werden. Die Betreuungsvereinbarung BPlan JU wird bei aufrechter TAS-
Buchung uber Nacht automatisiert an das Jugendcoaching-Projekt versendet. Der
BPlan BG muss dem Projekttrager lber das eAMS-Konto gesondert versendet
werden. Bei Vereinbarung einer Hilfsarbeit im Rahmen des Bilanz-Gesprachs ist
auf jeden Fall ein BPlan JU in der Variante Hilfsarbeit fiir Jugendliche bis 18 Jahre zu
verwenden.
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7.6.1. Reflexion iiber bisherige Arbeitssuche und Férderung durchfiihren

Im Bilanz-Gesprach werden gemeinsam mit dem_der Kund_in die bisherige
Betreuungsstrategie und die daraus gesetzten Aktivitaten reflektiert. Das Bilanz-
Gesprach baut auf den Umsetzungen der Vereinbarungen aus dem vorangegangenen
Chancen-Gesprach/Beratungsgesprach auf. Zur Reflexion mit dem_der Kund_in
werden die Ergebnisse aus der Vorbereitungsunterlage mit den internen oder
externen Expert_innen sowie aus dem Kund_innen-Fragebogen herangezogen.

- Mit dem_der Kund_in werden seine_ihre Einschatzung — idealerweise auf Basis
des  Kund_innen-Fragebogens - und die Ergebnisse aus der
Vorbereitungsunterlage besprochen.

- Erkennt der_die Berater_in noch weitere, nach seiner_ihrer Erfahrung relevante
Vermittlungshindernisse, spricht er_sie diese an. Dazu dienen insbesondere
Rickmeldungen seitens Unternehmen auf Bewerbungen, aber auch
Rickmeldungen des_der Kund_in Zu Einschrankungen bei
Vermittlungsvorschlagen oder aus Teilnahmen an Forderangeboten bei Tragern
oder aus gesundheitlichen oder psychodiagnostischen Abklarungen.

- Sind noch Rickmeldung von Vermittlungsvorschlagen offen, werden diese
abgeklart und koénnen als Anlass fir die Rickfrage auf maogliche
Vermittlungshindernisse genutzt werden (siehe Kapitel 7.3.2.
Bewerbungsergebnisse abklaren und Konsequenzen ableiten®).

- Die fur den_die Berater_in erkennbaren Vermittlungshindernisse werden in
respektvoller Sprache dem_der Kund_in zuriick gespiegelt (z.B. unrealistischer
Berufswunsch, tuberhohte Vorstellungen bei der Bezahlung, zu eingeschrankte
Arbeitszeit oder  Mobilitat, Bedarf an  spezifischer = Kompetenz-
Entwicklung/Qualifizierung, unangepasstes Bewerbungsverhalten, auleres
Erscheinungsbild fir die Berufswahl nicht akzeptabel, die Mdglichkeit (noch)
verborgene Ressourcen zu nutzen 0.a.).

- Die Abklarung der Situation wird mit Hilfe von vorhandenen Arbeitsmarktinfo-
Tools unterstitzt, um dem_der Kund_in ganz aktuell und objektiv aufzuzeigen,
welche Nachfrage bzw. Moglichkeiten am Arbeitsmarkt bestehen, insbesondere

- Berufsinformationssystem (BIS)

- Berufsinfomat

- alle jobs
- JobBarometer

- Karrierekompass

7.6.2. Beratung und Vereinbarung der nachsten Schritte

Im Beratungsgesprach werden mit der_dem Kund_in gemeinsam umsetzbare
Anpassungen oder parallel Alternativen zur bisherigen Strategie gesucht und die
(gedanderte) Umsetzung vereinbart. Optional konnen interne und externe
Expert_innen zur Unterstiitzung der Reflexion und Beratung anwesend sein.
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Folgende Themen werden in Folge der Reflexion jedenfalls besprochen und in der
Bilanz-Gesprach Betreuungsvereinbarung die daraus resultierenden, verbindlichen
Ergebnisse und Aktivitaten sowohl des AMS als auch der_des Kund_in festgehalten:

die (angepasste) Vermittlungsstrategie und (angepasste)
Bewerbungsaktivitaten

Vermittlung und die ggf. notwendige Anpassung der
Vermittlungsrelevanten Daten wird gemeinsam mit dem_der Kund_in
durchgefiihrt (Qualitatsanforderungen siehe Kapitel 7.3.3. ,Matching und
Vermittlung durchfihren® und Kapitel 7.3.1.  Vermittlungs- und
betreuungsrelevante Daten vervollstandigen und aktualisieren®)

die (angepassten) Vereinbarungen zur eigeninitiativen Arbeitssuche

(Qualitatsanforderungen siehe Prozessbeschreibung Kapitel 7.3.3. ,Matching
und Vermittlung durchfiihren®)

die erkannten Vermittlungshemmnisse und ggf. entsprechender
Unterstitzungs- oder Abklarungsbedarf (z.B. bei Fragen zu Arbeitsfahigkeit
bzw. Leistungseinschrankungen, bei Kinderbetreuungspflichten o.a.)

der erkannte Qualifizierungsbedarf und die darauf abgestimmte
Forderstrategie

Passende Forderangebote werden ausgewahlt und der_die Kund_in alle
erforderlichen Informationen fiir die Teilnahmen, inkl. Produktblatter und
Einladungsschreiben Gbermittelt (Qualitatsanforderungen siehe Kapitel
7.3.4.2. Vereinbarte Forderung(en) einleiten und administrieren®)

die (angepasste) Art der Kontakthaltung und Termin(e), die auf die
Betreuungsstrategie ausgerichtet vereinbart werden (Qualitatsanforderungen
siehe Kapitel 7.3.5. ,Kontakthaltung und Termin(e) auf Strategie ausgerichtet
vereinbaren®)

7.6.3. Betreuungsvereinbarung neu erstellen und kommunizieren:

Die Ergebnisse aus dem Bilanz-Gesprach werden in der Betreuungsvereinbarung
(BPlan BG) nachvollziehbar festgehalten. Es gelten die Qualitatsanforderungen der
Prozessbeschreibung wie im Kapitel 7.3.6. ,Betreuungsvereinbarung erstellen und
kommunizieren®.

Achtung: Bei Jugendlichen bis 18 Jahre kann anstelle des BPlan BG der BPlan JU
verwendet werden. Die Betreuungsvereinbarung BPlan JU wird bei aufrechter TAS-
Buchung uber Nacht automatisiert an das Jugendcoaching-Projekt versendet. Ein
BPlan BG muss dem Projekttrager Giber das eAMS-Konto gesondert gesendet werden.
Bei Vereinbarung einer Hilfsarbeit im Rahmen des Bilanz-Gesprachs ist auf jeden Fall
ein BPlan JU in der Variante Hilfsarbeit flir Jugendliche bis 18 Jahre zu verwenden.

7.6.4. Leistungsrelevante Themen im Blick behalten

Es gelten die Qualitatsanforderungen der Prozessbeschreibung wie in Kapitel 7.3.7.
,Leistungsrelevante Themen im Blick behalten“ beschrieben.
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7.7. Laufende Betreuung nach Bilanz-Gesprach durchfiihren

Beschreibung

- Die in der Betreuungsvereinbarung zum Bilanz-Gesprach festgelegten Schritte —
Vermittlungs- und Bewerbungsaktivitaten, Kontakthaltung, Einsatz von
Forderungen oder sonstige Unterstiutzungsangebote zur Integration in den
Arbeitsmarkt etc. - werden von den Kund_innen und den Berater_innen
umgesetzt.

- Die auf die Betreuungsstrategie ausgerichtete Kontakthaltung wird verbindlich
eingehalten. Bei Nichteinhaltung werden der Situation entsprechende
Konsequenzen gesetzt.

- Im Zuge der laufenden Betreuung werden die Vereinbarungen aus dem Bilanz-
Gesprach im Sinne der Ausrichtung auf das Ziel der Arbeitsmarktintegration hin
regelmaRig tberpruft. Wenn erforderlich ist die Betreuungsstrategie anzupassen
und eine neue Betreuungsvereinbarung zu erstellen.

Ziel

- Die vereinbarten Schritte und Aktivitaten von Kund_in und Berater_in sind
nachvollziehbar und zielorientiert (Arbeitsaufnahme) durchgefiihrt. Die
Vereinbarungen sind umgesetzt.

Die nachfolgenden Prozessschritte sind standardmaBig durchzufiihren:
v Melden Kund_innen ihre Bewerbungsergebnisse wie vereinbart zuriick?
v Konnen regelmalig passende Vermittlungsvorschlage tibermittelt werden?

v Werden vereinbarte Forderangebote besucht? Gibt es vermittlungsrelevante
Rickmeldungen von Tragern?

v Werden die Beratungstermine eingehalten und findet die vereinbarte
Kontakthaltung statt?

v Gibt es Hinweise, dass die Betreuungsstrategie geandert werden muss?
v Sind leistungsrelevante Themen zu klaren?

Es gelten die Qualitatsanforderungen der Prozessbeschreibung wie im Kapitel 7.4.
,Laufende Betreuung nach Chancen-Gesprach durchfiihren“.

7.8. Betreuung abschlielRen

Beschreibung

- Bedarf/Wunsch an Vormerkung ist nicht mehr gegeben. Idealerweise hat eine
Arbeitsaufnahme stattgefunden.

- Der Geschaftsfall ist abgeschlossen, es bestehen keine offenen Forderungen.
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Ziel

- Die Betreuung wurde beendet. PST ist ruhend, auller Kund_in wiinscht weitere
Vermittlung.

7.8.1. Bezugseinstellung veranlassen und/oder PST ruhend stellen

Qualitatsanforderungen dazu siehe Kapitel 7.2.2. ,Bezugseinstellung veranlassen
und/oder PST ruhend stellen“.

7.8.2. Priifen, ob weitere Betreuung erforderlich ist / gewiinscht wird

Eine Vormerkung im Status AS ist trotz einer Abmeldung wegen Arbeitsaufnahme
moglich bzw. sinnvoll, z.B. der Vermittlungsauftrag bestehen bleibt oder Kund_in
Beratung hinsichtlich Kinderbetreuungsbedarf hat.

8. Inkrafttreten/AuBerkrafttreten

Diese Bundesrichtlinie tritt am 1. Juli 2025 in Kraft und ersetzt die BRL Kernprozess
Arbeitskrafte unterstiitzen — Vorlaufige Fassung (BGS/SFA/0502/9999/2024).

9. Einfihrung und Qualitatssicherung

Zur laufenden Qualitatssicherung sind bei Anwendungs- bzw.

Abweichungsproblemen Qualitatssicherungs-(Erfahrungs-)berichte an die Abteilung
SFA der Bundesgeschaftsstelle zu tbermitteln.
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Erfahrungsbericht zur
laufenden Qualitatssicherung

Bundesrichtlinie Kernprozess Arbeitskrafte
unterstutzen

Menge der Geschaftsfalle:
Anwendungsprobleme

Allgemeines:

Zu den einzelnen Punkten, entsprechend der Gliederung der Bundesrichtlinie:

Punkt, Anderungsvorschlag Begriindung/Hinweis auf ev.
Seite: (kurze Ausformulierung) Anhang

Tabelle ist in der Lange erweiterbar.

Uberpriifung ob bzw. in welchem AusmaR das definierte Gleichstellungsziel
erreicht wurde

Angabe der Person, mit der diese Stellungnahme bei Bedarf besprochen werden
kann:

Name: Telefonnummer:

Datum Unterschrift
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10. Erlauterungen

10.1. Ubersicht Fristen und Kontaktintervall

Personen ohne Einstellungszusage

Beim Erstkontakt im Erst-Service

- sofortzwingend erforderliche Daten fiir Status ,AL“ und mind. Verm.Post ,N“ (siehe Kap. 7.1.3.
,Meldung zur Lehrstellen- bzw. Stellensuche entgegennehmen*) erheben und eintragen

- optional: Durchfiihrung eines Start-Gesprachs

Chancen-Gesprach (Neuzugange und Unterbrechungsdauer liber 2 Jahre) im Job-Service
- spatestensinnerhalb von 14 Tagen
bzw. Beratungsgesprach (bei Unterbrechungsdauer 63 Tage bis 2 Jahre) im Job-Service
spatestens innerhalb von 14 Tagen (Verm.Post ,N)
spatestens innerhalb von 21 Tagen (Verm.Post ,J“)

ab Meldung der Lehrstellen- bzw. Arbeitsuche inkl. Erstellung Betreuungsvereinbarung, Inserat und

Lebenslauf.

Erstinformation

- innerhalb von 2 bis maximal 3 Wochen ab Erstkontakt

Kontaktintervall in der laufenden Betreuung: max. 3 Monate (wiinschenswert 6fter)

Bilanz-Gesprach

- spatestens im GF4Q

In folgenden Ausnahmefillen kann das Kontaktintervall verlangert werden:

- bei Personen mit Status
SC, die im Rahmen der
Kursbetreuung betreut
werden,

- bei Personen mit Status
AG, AS, SF, SR, VM.

auf max. 6 Monate:

- wenn der frihestmogliche
Pensionsstichtag innerhalb von
2 Jahren bereits feststeht und
die Anspruchsvoraussetzungen
auf die Alterspension erfillt sein
werden,

- wenn bei Frauen, die das
Regelpensionsalter erreicht
haben, die Anspruchsvoraus-

setzung fiir eine Alterspension
mangels Wartezeit nicht erfillt
wird und ein Leistungsbezug
vorliegt,

- bei Personen wahrend der
Abklarung und Bearbeitung einer
Problemstellung in einer BBEV,

- bei Personen mit *BBEN%*, die
nichtan der BEE zur Wahrung der
Arbeitsmarktchancen (BBEN)
teilnehmen.

auf max. 12 Monate:
- wenn bei Mannern und Frauen ab

65 Jahren die Anspruchs-
voraussetzung fir eine Alters-
pension mangels Wartezeit nicht
erfillt wird und ein Leistungs-
bezug vorliegt,

wenn Personen von einer externen
BBE mit spezifischer Ver-
mittlungstatigkeit (BBES) betreut
werden,

wenn Personen von einer externen
BBE zur Begleitung von Personen
wahrend einer Beschaftigung
(Arbeitsassistenz) oder Ausbil-
dung (BBEA), die primar die
Unterstiitzung der Ver-
mittlungstatigkeit zur Aufgabe
hat, betreut werden,

wenn Personen von einer externen
BBE zur Wahrung der Arbeits-
marktchancen (BBEN) betreut
werden, sofern die Dienstleistung

,Bewerbungsunterstiitzung ein-
schlieflich Reflexion des
Bewerbungsverhaltens und der
Unterstitzung bei der Rick-

meldung an das AMS betreffend
Vermittlungsvorschlage” der BBEN
mind. alle 2 Monate in Anspruch
genommen wird.
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10.2. Zusammenfassung von Fristen

Thema

Fristen

Fristen zur Kommunikation mit den Kund_innen

Ruickruf aufgrund einer SEL-Meldung

Der Riickruf erfolgt jedenfalls innerhalb von 24
Stunden (exkl. Wochenende). Die Kontaktnahme
und die getroffene Veranlassung ist im
Erledigungsvermerk zu dokumentieren (auch wenn
Kund_in nicht erreicht wird).

Fristen zur Abklarung der Arbeitsfahigkeit

Gutachten ist eingelangt

Dem_der Kund_in ist schnellstmoglich, jedoch

innerhalo  von 2 Wochen ein Kontakt
vorzuschreiben.
Fristen zum eAMS-Konto/eServices
Bearbeitung von Meldungen / so schnell wie moglich, spatestens jedoch
Nachrichten innerhalb von 3 Arbeitstagen
Bearbeitung von Beihilfenbegehren spatestens innerhalb von 5 Arbeitstagen
Bearbeitung von so schnell wie moglich, spatestens jedoch

Interessensmeldungen aus der
Weiterbildungsdatenbank

innerhalb von 3 Wochen muss eine Rickmeldung
uber die Teilnahme (Zu- bzw. Absage) erfolgen.
Jedenfalls hat die Zu- bzw. Absage vor Beginn des
Kurses zu erfolgen, wobei die 3-Wochenfrist nicht
uberschritten werden darf. Liegt die Ausbildung
mehr als 3 Wochen in der Zukunft ist innerhalb von
3 Arbeitstagen eine Riickmeldung zu geben, wann
der_die Kund_in mit einer Entscheidung rechnen
kann.

Fristen im Zusammenhang mit der Eintragung und Bearbeitung von Daten

Erstellung eines Inserates

im Zuge des Erstkontakts und Vervollstandigung
spatestens  beim  Chancen-Gesprach  bzw.
Beratungsgesprach im Job-Service

Durchfiihrung von leistungsrelevanten
Anderungen

unverziiglich spatestens jedoch innerhalb von 1
Woche?® Achtung: Liquidierungsdatum beachten!

Aktualisierung der Daten nach einer
Forderung

innerhalb von 1 Woche bzw. in Ausnahmefallen
innerhalb von 2 Wochen (z. B. wenn Bericht von BO
noch fehlt)

2% Wenn von 1 Woche gesprochen wird, handelt es sich um eine AVG-Woche, d.h. innerhalb von 8 Tagen.
Fallt der Hinderungsgrund z. B. am Montag weg, beginnt die Frist mit Dienstag zu laufen und endet

mit Dienstag.
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Thema

Fristen

Zwingend erforderliche Daten (Name,
SV-Nummer, Anschrift, Beruf, letzte
Beschaftigung und deren Beendigung,
Kontaktmaoglichkeiten)

beim Erstkontakt

Vervollstandigen der vermittlungs-
und betreuungsrelevanten Daten,
beruflichen Qualifikationen,
Kompetenzen und Ausbildungen

spatestens  beim  Chancen-Gesprach  bzw.

Beratungsgesprach (Job-Service).

Abarbeitung der Kommbox

taglich; bei Abwesenheit von Berater_innen ist die
Vertretung sicherzustellen, Abarbeitung der
Kommbox ,gesamte GS“ 1-mal taglich

Fristen im Zusammenhang mit dem Matching

Erstmatching

verbindlich beim Start—-Gesprach (Erst-Service),

jedenfalls beim  Chancen-Gesprach  bzw.
Beratungsgesprach (Job-Service)
Rickmeldung zu spatestens innerhalb von 8 Tagen (VV-

Vermittlungsvorschlagen

Zuweisungstag = 1. Tag der Rickmeldefrist). Die
Uberprifung durch den_die Berater_in erfolgt
innerhalb von 14 Tagen.

Abarbeitung AUA

taglich, im Vertretungsfall spatestens innerhalb
von 3 Arbeitstagen

Fristen zu Terminen und Kontaktintervallen

Wiedermeldung nach
MaBnahmenende

Kontakttermin innerhalb 1 Woche bzw. in
Ausnahmefalle in 2 Wochen (z. B. wenn Bericht von
BO noch fehlt) oder kann entfallen, wenn innerhalb
von 1 Monat eine Folgemallnahme vereinbart
wurde

telefonische oder personliche
Beratung, Videoberatung

maximal 3 Monate

Matchingintervalle

bei Kund_innen ohne *BBEN*

Einrichten eines AUA oder mindestens monatliches
Matching durch das SFA

bei Kund_innen mit *BBEN*

Einrichten eines AUA oder mindestens Matching
innerhalb von 2 Monaten unabhangig davon, ob
die Person an der BBEN teilnimmt oder nicht

Fristen fiir die Betreuung von Jugendlic

hen

Angebote zur Fortfithrung der
Lehrausbildung

innerhalb von 3 Monaten

verlangerte Lehre oder
Teilqualifizierung (vormals Integrative
Berufsausbildung)

Wenn innerhalb von 3 Monaten keine Lehrstelle
gefunden wurde, abklaren, ob verlangerte Lehre
oder Teilqualifizierung gem. § 8b BAG in Frage
kommt.
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Thema

Fristen

Fristen fiir die Betreuung von Wiedereinsteiger_innen

Vormerkungsbeginn fiir
Wiedereinsteiger_innen mit nicht
geklarter Kinderbetreuung unter Status
AS

3 Monate bevor sie dem Arbeitsmarkt zur

Verfligung stehen

Fristen im Zusammenhang mit Leistungsantragen

Ausgabe von Leistungsantragen

Der Antrag darf maximal 3 Wochen vor Eintritt der
Arbeitslosigkeit bzw. bei Folgeantragen vor
Erreichung des Hochstausmalles ausgegeben
werden.

Antragsriicknahme

Als friihest moglicher Termin ist der erste Tag der
voraussichtlichen Arbeitslosigkeit vorzuschreiben.

Bei Drittstaatsangehorigen mit ungeklartem
aufenthaltsrechtlichem Status sind maximal 14
Tage zur Rickgabe des Antrags und zur Vorlage des
Aufenthaltstitels vorzuschreiben.

Riickgabefrist fiir den Antrag

innerhalb von 2 Wochen

Fristverlangerung fiir die Ricknahme
von Antragen

einmalig durch die ServiceLine oder das Job-Service
maximal 2 Wochen

Fristen zur Wiedermeldung fiir eine Unterbrechung bis zu 62 Tagen

Anspruch gebtihrt ab Datum der
Wiedermeldung

1. Tag nach der Unterbrechung

Abmeldung in der Zukunft

Arbeitsaufnahme ohne EZ

bis zu 2 Monate in der Zukunft

Arbeitsaufnahme mit akzeptierter EZ
Prasenz-/Zivildienst

Wochengeld

Pension

bis zu 3 Monate in der Zukunft

Auslandsaufenthalt
Haft
Sonstige Abmeldegriinde

bis zu 3 Wochen in der Zukunft

Fristen bei EDV-Eintragen

zuletzt ausgeiibter Beruf

Dauer der Ausiibung langer als 1 Monat

Praxis

zumindest 1 Monat

Eintragungen im Segment VMZ

Tatigkeiten und vermittlungsrelevante Zeitraume
der letzten 2 Jahre
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