S

Quinora
u
standards

A WA

Arbeitsmarktservice ~ BUHDESHINIZTERILM fGr b —

Osterreich

WIRTSCHAFT wnd ARBEIT WWW.guinora,cam

Fachtagung — 22.6.2007 im Adolf-Czettel-Bildungszentrum der AK

Wien
Theresianumgasse 16—18
A-1040 Wien

.,.10-Punkte-Trainerlnnen, Erfolgsquoten oder I1SO-Zertifizierung?
Zum Qualitatsdiskurs in arbeitsmarktnahen BildungsmalRnahmen*

Tagungsprogramm
8:00—9:00 Check-in
9:00—-9:10 Beginn, Moderation

Andrea Egger

9:10-9:40

Institutionelle Rahmenbedingungen fur Qualitat in der Erwachsenenbildung und
padagogische Professionalitat

Wolfgang Jutte, Donau-Universitat Krems

9:40-10:10

Qualitéat in der Planung, Durchfuhrung und Evaluierung arbeitsmarktpolitischer
MaRBnahmen am Beispiel von BO- und AktivierungsmalRnahmen — Ergebnisse aus
den QUINORA-Praxisworkshops

Karin Steiner, abif

10:10-10:40

IMPROVE — Qualitat im Wettbewerb um soziale und arbeitsmarktpolitische
Dienstleistungen

Judith Puhringer, BDV (Bundesdachverband sozialer Unternehmen)

10:40-11:00

Kaffeepause

11:00-11:30

Qualitatsfragen in der internen Aus- und Weiterbildung des AMS
Ernst Winter, AMS Osterreich, Abt. Interne Personalausbildung

11:30-12:00

Kriterien der Qualitat in der Qualifizierung von Arbeitsuchenden
Ulrike Horn, WAFF Arbeitsintegration

12:00-12:30

Qualitatsstandards in der aktiven Arbeitsmarktpolitik
aus Sicht der Arbeitnehmerlinneninteressenvertretung
Silvia Hofbauer, AK Wien (Abt. Arbeitsmarkt)

12:30-13:30

Podiumsdiskussion: ,,Wie kann Qualitat in der arbeitsmarktpolitischen
Praxis sinnvoll geférdert werden?*

e Wolfgang Jutte (Donau-Universitat Krems)
e Karin Steiner (abif)

e Manuela Vollmann (BDV, abz.austria)

e Ernst Winter (AMS Osterreich)

e Ulrike Horn (WAFF)

e Silvia Hofbauer (AK Wien)

13:30—-14:30

Mittagessen
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Kurzbeschreibungen der Vortragenden

Moderiert wird die Tagung von Mag.* Andrea Egger-Subotitsch. Sie ist Psychologin und Pro-
jektleiterin bei abif mit den Forschungsschwerpunkten Arbeitsmarkt, Evaluation, Arbeitspsycho-
logie.

Univ.-Prof. Dr. Wolfgang Jutte ist Professor fur Weiterbildungsforschung an der Donau-
Universitat Krems, Leiter des Fachbereiches Erwachsenenbildung und padagogische Professiona-
litat, Lehrbeauftragter an der Karl-Franzens Universitat in Graz und Vorstandsmitglied der Euro-
pean Society for Research on the Education of Adults (ESREA). Seine Arbeitsschwerpunkte sind
Pa&dagogische Professionalitat, Teilnehmerlnnenforschung sowie Kooperation und Vernetzung.

Mag.? Karin Steiner ist Soziologin und Geschaftsfiihrerin des sozialwissenschaftlichen For-
schungsinstitutes abif (Analyse, Beratung und interdisziplinare Forschung; www.abif.at). lhre
Schwerpunkte liegen in den Bereichen Arbeitsmarkt, Bildung und Evaluation. Sie arbeitet aulRer-
dem als Trainerin fur Profit- und Non-Profit-Organisationen in den Bereichen Rhetorik, Kommu-
nikation, Fihrung und Projektmanagement.

Mag.? Judith Puhringer ist Geschéaftsfilhrerin des Bundesdachverbands fiir Soziale Unterneh-
men (BDV), einer Interessensvertretung von arbeitsmarktpolitischen Tragerorganisationen der
Sozialwirtschaft und Modulleiterin in der EQUAL Entwicklungspartnerschaft ,,IMPROVE - Qualitat
im Wettbewerb und soziale und arbeitsmarktpolitische Dienstleistungen®.

Dipl.-Sozialpad. Ernst Winter hat Sozialpadagogik in Munchen und Volkswirtschaftslehre in
Augsburg und Linz/Osterreich absolviert und ist Psychotherapeut fiir Kinder. Er war Geschéfts-
fUhrer und Vorstandsvorsitzender des , Institut fur Ausbildungs- und Beschaftigungsberatung“ in
Linz bis er 1995 Mitarbeiter des AMS wurde, wo er zwei Jahre spater die Leitung des Ausbil-
dungszentrums des AMS Osterreich und der internen Personausbildung tibernahm. Sein Verant-
wortungsbereich umfasst die inhaltliche und didaktische Gestaltung, die Organisation und die
Durchfuhrung der Grundausbildung der AMS Mitarbeiterlnnen.

Ulrike Horn ist Trainerin fur Rhetorik und Kommunikation (ASG Wien) und Systemisches Coa-
ching (OAGG Wien). Seit 1988 in der Erwachsenenbildung tatig liegt ihr Schwerpunkt seit 1994
im Bereich Arbeitsmarkt und Reintegration. Seit 2002 ist sie beim waff fur verschiedene Aufga-
benbereiche (Trainerin in LangzeitarbeitslosenmalRnahmen, Projektentwicklung fir Reintegrati-
onskurse, flir neue MalRBhahmen wie z.B. den Personalfinder, im Migrantlnnenbereich) zustandig.
Derzeit ist sie Netzwerk-Kontakterin zu Gewerkschaften, Betriebsratinnen und Unternehmen
und Gbernimmt mit 1.7.2007 die Teamleitung der Outplacementstiftungen des waff.

Mag.? Silvia Hofbauer ist seit 1991 in der Arbeiterkammer Wien als Arbeitsmarktexpertin be-
schéaftigt. Sie ist Hauptmitglied in verschiedenen Ausschissen des AMS-Verwaltungsrats und
Ersatzmitglied im AMS-Verwaltungsrat.

Mag.? Manuela Vollmann ist Grunderin und Geschaftsfihrerin des abz.austria — Chancen
far Frauen, Chancen der Wirtschaft sowie Vorsitzende des Bundesdachverbands fur Soziale
Unternehmen (BDV). Neben der Managementtatigkeit im NonProfit- und NonGovernmental-
Sektor ist die Padagogin auch Erwachsenenbildnerin mit Erfahrung als Universitatslektorin.
Ihre Tatigkeitsfelder umfassen u.a. die Arbeitsmarkt- und Beschaftigungspolitik mit
Schwerpunkten auf der Frauenférderung und dem Gender Mainstreaming, auf der berufli-
chen Orientierung, Qualifizierung und Beratung von erwerbslosen Frauen bzw. Wiederein-
steigerinnen in Theorie und Praxis, auf frauenspezifischer Erwachsenenbildung und auf be-
trieblicher Frauenférderung.
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Institutionelle Rahmenbedingungen fur Qualitat in der Erwachsenenbil-
dung und padagogische Professionalitat

Wolfgang Jutte, Donau-Universitat Krems

Die Diskussion Uber die Qualitat in der Erwachsenenbildung/Weiterbildung wird mittlerweile lan-
ge und breit gefuhrt. Es gibt kaum Zweifel, dass die Sicherung und die Verbesserung der Quali-
tat von Weiterbildung auf der Agenda der Praxis und Wissenschaft bleiben wird. Nach einer ers-
ten Phase der Einfuhrung formalisierter Verfahren, die zumeist gepragt war von einem hekti-
schen Aktionismus, bleibt die Prézisierung von Qualitatsstandards in der Weiterbildung eine of-
fene Aufgabe.

Die Vielfalt und Unubersichtlichkeit der Konzepte kann vereinzelt vom eigentlichen Anliegen ab-
lenken. ,Mit Sicherheit werden vor allen Dingen nicht nur Modelle und Konzepte benétigt, son-
dern auch Kklare Zielvorstellungen und inhaltliche Konkretisierungen fur hochwertige Bildung“*.
Insofern ist die Verstandigung uber Ziele, Inhalte, Strategien und Methoden ein wichtiger Bei-
trag zur Entwicklung einer veranderten Qualitdts- und Evaluationskultur in der Weiterbildung

Die eher formalen Verfahren von Qualitaitsmanagementansatzen und Zertifizierungen bilden den
Auftakt einer grundlegenden Auseinandersetzung um die Qualitat von Erwachsenen-
bildung/Weiterbildung — Qualitat bestimmen sie jedoch noch nicht. Ein lediglich auf die Organi-
sation gerichtetes Qualitditsmanagementverstandnis greift zu kurz, vielmehr ist es wichtig, die-
ses um padagogische Bestdnde zu erweitern. Damit rickt die Frage der padagogischen Professi-
onalitat verstarkt in den Vordergrund, denn die Qualitat von Weiterbildung wird wesentlich von
der professionellen Kompetenz der Erwachsenenbildner/innen gepragt.

! Ditton, H. (2002). Evaluation und Qualitatssicherung. In: Tippelt, R. (Hg.), Handbuch Bildungsforschung, Opla-
den, S. 787.
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Osterreich

Qualitat in der Planung, Durchfuhrung und Evaluierung arbeitsmarktpoliti-
scher MaBnahmen am Beispiel von BO- und AktivierungsmalRnahmen — Er-
gebnisse aus den QUINORA-Praxisworkshops

Karin Steiner, abif

Das uber das Leonardo-da-Vinci-Programm geférderte EU-Projekt QUINORA ist die Antwort auf
die Internationalisierung in der Berufsorientierung und Karriereberatung. QUINORA hat das Ziel,
Benchmarks auf europaischer Ebene zu entwickeln und Best practices zu verbreiten. Herzstuck
von QUINORA ist die Entwicklung eines Qualitatssicherungs-programmes fur Trainingsmafinah-
men in der Berufsorientierung und Aktivierung. In Form eines vergleichenden Syntheseberichtes
wurden zunachst existierende Qualitatsstandards und Programme in EU-Landern identifiziert.

Darauf aufbauend wurden internationale Qualitatsstandards fur Trainings in der Berufsorientie-
rung und Aktivierung entwickelt, die insbesondere auf die Managementebene der arbeitsmarkt-
politischen Akteure fokussieren. Auf Basis gemeinsamer internationaler Qualitatsstandards wur-
de ein E-Learning-Tool entwickelt, das den arbeitsmarkt- wie bildungspolitischen Akteuren die
Mdoglichkeit bietet, diese Standards sowohl auf System- als auch Metaebene Schritt fur Schritt zu
implementieren.

Eine E-Library stellt zusatzliche Informationen und Quellen zu verschiedenen Aspekten des
Themas ,,Qualitat in der Berufsorientierung“ bereit. Zielgruppen sind Managerinnen von Trai-
ningsmaflnahmen bei Schulungstragern, verschiedene arbeitsmarkt- wie bildungspolitische Ak-
teure (z.B. Arbeitsmarktservices in den EU-Landern), die mit Berufsorientierungsmafnahmen
befasst sind, sowie die Trainerlnnen dieser MaRnahmen.

Im Zuge des Vortrags wird insbesondere auf die Ergebnisse aus den vier QUINORA-Workshops
»Qualitat hat ihren Preis” eingegangen, die zu den im Rahmen des Projekts entwickelten Quali-
tatsbereichen fokussiert im Jahr 2007 stattfanden. Ziel der Workshops war es neben inhaltlichen
Inputs aktuelle Probleme zu diskutieren und Veranderungsvorschlage fur die Praxis der MaR3-
nahmendurchfiihrung und Qualitatssicherung zu bringen.

Mehr Info unter www.quinora.com
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IMPROVE — Qualitat im Wettbewerb um soziale und arbeitsmarktpolitische
Dienstleistungen

Judith Puhringer, BDV (Bundesdachverband sozialer Unternehmen)

IMPROVE - Qualitat im Wettbewerb um soziale und arbeitsmarktpolitische Dienstleistungen. IM-
PROVE ist ein Netzwerk von13 Osterreichischen Institutionen, Unternehmen und Nonprofit- Or-
ganisationen. Sie alle verfligen Uber verschiedene fachliche Kompetenzen im Bereich der Sozial-
und Arbeitsmarktpolitik.

Auf Basis dieses gemeinsamen Wissens/des Zusammenspiels dieser Kompetenzen setzen sie
Impulse fur die Einrichtung lernender Beschaffungssysteme in Osterreich. Was macht qualitat-
volle, professionelle und faire Wettbewerbs- und Foérderverfahren aus? Welche Anforderungen
stellen zukUnftige Entwicklungen in diesem Bereich an die Betroffenen? Wie arbeiten 6ffentliche
Hand und Sozialwirtschaft auch unter Wettbewerbsbedingungen optimal zusammen?

Eine der zentralen Aufgaben der Entwicklungspartnerschaft IMPROVE war es, Qualitatsstandards
flr soziale und arbeitsmarktpolitische Dienstleistungen festzulegen bzw. zu entwickeln. Der
Know-how-Transfer zu und zwischen den Akteurinnen und Akteuren der Sozialwirtschaft und der
offentlichen Hand stand dabei im Vordergrund. Der BDV hat innerhalb des Projekts die Trager-
organisationen der Sozialwirtschaft vertreten und prasentiert die wichtigsten Ergebnisse zu den
Themenbereichen Qualitat und Vergabe aus Sicht dieser Organisationen.

Tagung: Qualitat in der Arbeitsmarktpolitik aus Praxissicht 22.6.2007
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Qualitatsfragen in der internen Aus- und Weiterbildung des AMS

Ernst Winter, AMS Osterreich, Abt. Interne Personalausbildung

1994 wurde die 6sterreichische Arbeitsmarktverwaltung aus dem Bundesdienst ausgegliedert
und als Arbeitsmarktservice neu gegrindet. Die Arbeitsamter wurden aufgeldst und stattdessen
regionale Geschaftsstellen eingerichtet, die Landesarbeitsdmter wurden zu Landesgeschéaftsstel-
len. Neu geschaffen wurde eine Bundesgeschaftsstelle mit einem letzt verantwortlichen Vor-
stand,

Dass dies mehr als eine neue Fassadengestaltung war, zeigte sich an den Regelungen des Ar-
beitsmarktservicegesetzes. Einerseits wurde dem AMS nach wie vor die Umsetzung der Arbeits-
marktpolitik der Bundesregierung Ubertragen, andererseits ist das AMS als modernes Dienstleis-
tungsunternehmen definiert, das sich an den Interessen und Winschen der Kunden orientiert
und seine Arbeit mit den Managementinstrumentarien einer Zielorientierung und eines moder-
nen Qualitaitsmanagements gestaltet.

Bei dieser Neugestaltung und Neuorientierung kam der Personalausbildung eine besondere Be-
deutung zu, wurde sie Teil des Change Managements und ein wichtiges Instrument zur Durch-
setzung einer neuen Unternehmenskultur: Weg von der Gebarung einer obrigkeitsstaatlichen
Beamtenkultur, hin zu einem Aufgaben, Ziel und Kunden orientierten Dienstleister.

Dies bedeutete aber auch, dass, bei gleichzeitiger Abschaffung der an den Beamtenlaufbahnen
ausgerichteten Dienstprifungsausbildungen, eine vollig neue Ausbildung geschaffen werden
musste.

Diese Ausbildung hatte sich an den tatsachlichen Arbeitserfordernissen der praktischen Ge-
schaftsfallbearbeitung auszurichten und sollte jene Fahigkeiten und Fertigkeiten vermitteln, die
die Mitarbeiterlnnen zur Erledigung ihrer Aufgaben tatsachlich benétigen.

Dies sind im Wesentlichen die Kenntnisse der einschlagigen Gesetzesmaterie, wie z.B. Arbeitslo-
senversicherungsgesetz, Auslanderbeschaftigungsverfahren, Férderungen zur Integration Ar-
beitsloser in den Arbeitsmarkt und die internen Richtlinien zur Umsetzung der Arbeitsmarktpoli-
tik, die Handhabung der AMS EDV-Applikationen zur Erfassung der Daten von Arbeitssuchenden
und Stellenangeboten und die Durchfuhrung des Matchings von Arbeitskrafteangebot und Nach-
frage, d.h. der konkreten Vermittlung von Arbeitssuchenden, sowie die kommunikativen Fahig-
keiten zur Durchfihrung von Beratungsgesprachen, der Zusammenarbeit in Teams und der Lei-
tung von Arbeitsteams und Geschéaftsstellen.

Die neu geschaffene Grundausbildung ist als dem eigentlichen Arbeitseinsatz vorgeschaltete
Ausbildung konzipiert. Sie ist eine duale Ausbildung, die dem didaktischen Prinzip von Lehren,
Lernen und Festigen durch praktische Ubung folgt. Das heilt, dass im Ausbildungszentrum die
Zusammenhénge und die Umsetzung eines Geschaftsfalltyps (z.B. Erstkontakt und Erstge-
sprach) gelehrt und gelernt werden und dass im Anschluss an eine solche Themeneinheit ein
strukturiertes Praktikum zur Festigung des Gelernten in der Heimatgeschaftsstelle stattfindet.
Die Lernphasen im Ausbildungszentrum betragen dabei 2 Wochen und die Praxisphasen in den
Geschaftsstellen 1-2 Wochen.

Um die Ausbildung moéglichst effizient zu gestalten, haben wir uns fir eine modulare Struktur
entschieden. Dies bedeutet, dass sich die Grundausbildung der neuen AMS Mitarbeiterlnnen in 3
Abschnitte gliedert.

Der erste Abschnitt ist fur alle Mitarbeiterinnen verpflichtend. Hier geht es um die grundlegen-
den Kenntnisse Uber das AMS, seine Aufgaben und Ziele, die Aufbau und Ablauforganisation,
aber auch um die Struktur der Zusammenarbeit der verschiedenen Gliederungen, dem Zusam-
menwirken einer arbeitsteiligen Organisation.
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Der zweite Abschnitt ist als verbindendes Element des Kerngeschéafts, der Beratung von Arbeits-
suchenden und Betrieben, konzipiert. Mitarbeiterinnen aus Geschéaftsfeldern auRerhalb des
Kerngeschéfts absolvieren in dieser Zeit eine individuelle, arbeitsplatzbezogene Ausbildung in
ihren Geschéftsstellen. Durch diesen Abschnitt soll das Zusammenwirken von Service fur Unter-
nehmen, Service fur Arbeitskrafte und Informationsstellen im Interesse einer effizienten Betreu-
ung der Arbeitssuchenden und der Besetzung offener Stellen sichergestellt werden.

Im Dritten Abschnitt finden dann die eigentlichen Spezialausbildungen in den Arbeitsfeldern Ser-
vicezone, Beratungszone und Infozone aus dem Bereich Service fur Arbeitskrafte, sowie Service
fur Unternehmen und die ServicelLine, das sind die Call Center des AMS, statt.

Da Qualitatssicherung als durchgéngiges Prinzip im AMS verankert wurde, versteht es sich von
selbst, dass auch im Ausbildungsbereich entsprechende Instrumente eingefuhrt wurden.

Grundlegend ist dabei, dass wir als Ausbildungszentrum ein Leistungsversprechen definiert ha-
ben. Dieses besteht darin, dass wir dem Unternehmen AMS ein Ausbildungsziel innerhalb der
festgesetzten Ausbildungsdauer garantieren. Das heil3t, dass wir garantieren, in welchem Aus-
mal die Mitarbeiterlnnen nach dem Ausbildungsende in ihrem Bereich selbstandig Geschéaftsfalle
bearbeiten kénnen und dass sie bei uns eben genau jenes Wissen und die Handhabung jener
Werkzeuge lernen, die sie dafur bendtigen. Dies wird in einer Abschlussprifung mittels Bearbei-
tung von Standardgeschéaftsfallen Gberpruft.

Um sicher zu stellen, dass wirklich genau das gelehrt wird, was auf den Arbeitsplatzen bendtigt
wird, fihren wir regelmagig schriftliche, EDV gestitzte Befragungen der Absolventinnen, deren
Vorgesetzten und deren Kolleglnnen durch. Aus diesen Befragungen ermitteln wir den Anpas-
sungs- und Anderungsbedarf, controllen wir die Ankerungswirkung des Gelehrten und vor allem
die Bedarfsgerechte Ausrichtung der Ausbildung.

Den Ausbildungsprozess selbst evaluieren wir mittels einer 360 Grad Evaluation der laufenden
Befragung der am Ausbildungsprozess beteiligten. Dadurch kénnen wir sehr rasche Anpassun-
gen und Anderungen vollziehen.

Um das Bild unserer Ausbildung abzurunden hier noch ein paar Daten:

Die Grundausbildung dauert derzeit 40 Wochen. Pro Jahr haben wir ca. 300-350 Auszubildende

und ca. 200 Absolventinnen. Als Referentinnen und Trainerinnen haben wir einen internen Staff
von Uber 200 Kolleglnnen. Das sind erfahrene Praktikerlnnen, die wochenweise zu uns kommen
und Themen aus ihrem Fachgebiet unterrichten.
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Kriterien der Qualitat in der Qualifizierung von Arbeitsuchenden

Ulrike Horn, WAFF Arbeitsintegration

Die Qualitat von Qualifizierungen kann und wird gerade fur Arbeitsuchende vorrangig mit fol-
gendem Kriterium gemessen: findet der/die Arbeitsuchende wieder einen Job. Umso wichtiger
ist es daher, vermehrt Qualifikationen zu wahlen, die sowohl theoretische wie auch praktische
Anteile haben, oder zu ermdglichen, dass die theoretisch gelernten Inhalte durch Praktika, Lear-
ning on the job oder Ahnliches vertieft werden - am besten gleich in den Unternehmen, die die
Absolventinnen dann auch einstellen. Anhand von Beispielen aus Malinahmen des waff (Bereich
Implacement) soll obiger Ansatz verdeutlicht werden.

Qualitatsstandards in der aktiven Arbeitsmarktpolitik aus Sicht der Arbeit-
nehmerlnneninteressenvertretung

Silvia Hofbauer, AK Wien (Abt. Arbeitsmarkt)

Die Bewertung der Qualitat und des Erfolgs arbeitsmarktpolitischer MaRnahmen hangt davon ab,
aus welchem Blickwinkel diese erfolgt. Hintergrund unserer Sichtweise sind die Erfahrungen aus
der Beratung von arbeitsuchenden Menschen. Teilnehmerlinnen messen die Qualitat von Mal3-
nahmen hauptséachlich daran, ob sie fur die personliche und berufliche Weiterentwicklung und
die Reintegration in den Arbeitsmarkt hilfreich ist.Der Auswahlprozess wird mal3geblich vom
Arbeitsmarktservice gestaltet.

Zur Verbesserung der Betreuung der Arbeit Suchenden ist vor allem an Faktoren wie dem
Betreuungsplan anzusetzen. lIdealtypischerweise stellt er das Ergebnis eines gemeinsam erarbei-
teten Integrationspfades dar. Dazu gehort auch ausreichende Information tGber den Inhalt und
die Sinnhaftigkeit der Schulung. Bei der Beurteilung der Qualitat der MalRnahme selbst werden
folgende Punkte als besonders wichtig erachtet:

e Qualitat der Trainerlnnen
e Zusammensetzung der Gruppe
¢ Individuelles Eingehen auf die Teilnehmerinnen

e Ausstattung der Kursraumlichkeiten

Nehmen die Teilnehmerlnnen rickblickend eine Bewertung vor, so ist die tatsdchliche Hoher-
qualifizierung ein wesentliches Erfolgskriterium. Die Reintegration in den Arbeitsmarkt wird be-
sonders dann als erfolgreich bewertet, wenn die Beschaftigung nachhaltig und mit einer Verbes-
serung der Einkommenssituation verbunden ist.

Um die Effektivitat arbeitsmarktpolitischer Mallnahmen fiir Arbeit Suchende zu erhéhen, muss
an Verbesserungen in jeder dieser Phasen gearbeitet werden.
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