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1.1

1.1.1

1.1.2

1.13

Gesprach mit Kunden

Themenbereich Kundengesprach

Stellen Sie das Leistungsangebot lhres Lehrbetriebes dar!

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde ruft bei lhnen an und méchte sich
informieren, welche Leistungen im Bereich der Personaldienstleistung Ihr Lehrbe-
trieb anbietet. Was werden Sie lhm sagen?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Leistungen des Lehrbetriebs
und Kundennutzen, Angebotspalette, Bereiche der Personaldienstleistung, Aufga-
benfelder im Bereich der Personaldienstleistung, Unterscheidung Personalvermitt-
lung und Arbeitskrafteliberlassung, etc.

Stellen Sie lhren Lehrbetrieb vor!

Stellen Sie lhren Lehrbetrieb vor: Betriebs- und Rechtsform, wer sind die Kund/-in-
nen bzw. Auftraggeber/-innen, Ihr Tatigkeitsfeld, die Unternehmensorganisation
(Aufbauorganisation, Ablauforganisation, Zustdandigkeiten, Hierarchie, Verantwor-
tungsbereiche, ...), ...

Stellen Sie die Marktsituation dar!

Stellen Sie die Marktsituation dar: Die Zahl der Mitbewerber im Bereich Arbeitskraf-
teliberlassung ist groRR. Geben Sie einen Uberblick iber die aktuelle Marktsituation.

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. die Bereiche der Arbeitskrafteliberlassung, der
Personalvermittlung und stellen Sie die Marktsituation (Angebot/Nachfrage) dar.
Stellen Sie die Spezialisierungen und das Portfolio lhres Lehrbetriebs im Bereich der
Personaldienstleistung dar (Arbeitskraftetberlassung, Vermittlung, Payrolling, Mas-
ter Vendoring, etc.)
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1.14

1.15

1.1.6

Kontaktaufnahme und Erscheinungsbild!

Betriebliche Situation: Von Ihrem Vorgesetzten wurden Sie ersucht, die Zeitungs-
annoncen zu durchforsten, welche Betriebe Personal suchen. Sie wollen nun von ihm
wissen, was mit diesen Informationen weiter geschieht. Was kénnte er lhnen antwor-
ten?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. auch Bereiche wie z. B. mogliche Vorgehens-
weisen zur Kontaktaufnahme mit potenziellen Kund/-innen, idealer Zeitpunkt und Ar-
ten der Kontaktaufnahme, Vorgehensweise zur Erhebung von Kundenbediirfnissen,
Einschatzung des Bedarfs von Kund/-innen, Fragetechniken, etc.

Stellen Sie die Vorbereitung eines Kundentermins dar!

Betriebliche Situation: Sie bereiten sich auf einen Termin mit einem Neukunden vor.
Sie méchten moglichst gut vorbereitet sein und Ihren Lehrbetrieb und seine Leistun-
gen moglichst gut prasentieren. Wie gehen Sie vor?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Leistungen des Lehrbetriebs
und Kundennutzen, Bereiche der Personaldienstleistung, Vorgehensweise zur Vorbe-
reitung auf einen Neukundentermin, vorhandene Unterlagen, Werbematerial, Infor-
mationsmaterial, Statistiken, etc.

Wichtige Punkte im Kundengesprach!

Betriebliche Situation: Sie bereiten sich auf einen Termin mit einem Neukunden vor.
Sie mdchten sich gut auf das Gesprach vorbereiten. Wie gehen Sie vor?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Erscheinungsbild (Mitarbei-
ter/-in als ,Visitenkarte” des Unternehmens, Anforderungen an das personliche Er-
scheinungsbild), grundsatzlicher Aufbau eines Kundengesprachs, Vorgehensweise im
Kundengesprach (Begriifung, Kundenbediirfnisse erheben, Leistungen darstellen,
...), effektiver Einsatz von Unterlagen (Werbematerial, Informationsmaterial, Statisti-
ken), etc.
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1.1.7

1.1.8

1.1.9

Stellen Sie die Vorgehensweise bei der Arbeitskrafteiiberlassung dar!

Betriebliche Situation: Sie kommen gerade von einem Kundentermin zuriick. lhr
Kunde mochte erstmals einen Mitarbeiter iber Arbeitskrafteliberlassung aufneh-
men. Wie ist die weitere Vorgehensweise?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Leistungen des Lehrbetriebs
und Kundennutzen, Bereiche der Personaldienstleistung, Schritte der Arbeitskrafte-
Uberlassung, Abrechnung des Mitarbeiters, Auftragsbestatigung, Uberlassungsmit-
teilung, Payrolling, Master Vendoring, etc.

Stellen Sie die Pflichten des Beschaftigers dar!

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde mdéchte Personal tber die Arbeits-
krafteltiberlassung einstellen. Welche Informationen benétigen Sie vom Kunden?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Informationspflichten des
Beschaftigers an den Uberlasser, wozu werden die Informationen benétigt, relevante
Kollektivvertrage, wesentliche Inhalte des Kollektivvertrages, Einstufung in Lohn- und
Gehaltsstufen, etc.

Neukundenaquiese!

Betriebliche Situation: Sie kommen gerade von einem Seminar zurlick in lhren Lehr-
betrieb. Ihre Vorgesetzte mdchte gerne mehr Gber dieses Seminar zur Vertriebsstei-
gerung erfahren. Sie schlagen lhr einen internen Workshop mit den Kolleg/-innen
Uber die Moglichkeiten der Anwerbung von neuen Kund/-innen vor.

Stellen Sie das Ergebnis des Workshops dar und geben Sie einen Uberblick tiber be-
stehende Arten der Kontaktaufnahme, machen Sie auch Vorschlage, wie neue Kund/-
innen angeworben werden kdnnen, etc.
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1.1.10 Griinde fiir die Arbeitskrafteiiberlassung!

1.1.11

1.1.12

Betriebliche Situation: Sie kommen gerade von lhrem ersten Termin bei einem Neu-
kunden zuriick in Ihren Lehrbetrieb. Ihre Vorgesetzte mdchte gerne mehr ber das
Gesprach erfahren. Berichten Sie von den gestellten Fragen und beziehen Sie sich auf
die rechtlichen Grundlagen AUG und Kollektivvertrag.

Behandeln Sie bei der Antwort u. a. Fragen wie z. B.: Wie schnell kann Personal be-
reitgestellt werden? Wie ist das mit der Einsatzdauer? Wie lange vorher muss Perso-
nal zuriickgemeldet werden? Wie werden Mitarbeiter/-innen entlohnt und einge-
stuft? Welche Griinde sprechen fiir die Uberlassung von Arbeitskraften aus Sicht des
Beschaftigerbetriebes? etc.

Pflichten des Beschaftigers!

Betriebliche Situation: Sie kommen von einem Neukundentermin zuriick in lhren
Lehrbetrieb. lhren Vorgesetzten informieren Sie Uber die gestellten Fragen zu den
Pflichten des Beschéiftigers. Nehmen Sie Bezug auf das AUG und berichten Sie tber
die gestellten Fragen.

Behandeln Sie bei der Antwort u. a. die Regelungen des AUG (iber die Pflichten des
Beschaftigers (Informationspflichten, Unterweisungspflichten, ...), Arbeitnehmer-
schutzpflichten des Beschaftigers, Pflichten bei der Entsendung auf eine auslandische
Baustelle, etc.

Biirgschaft!

Betriebliche Situation: Sie kommen von einem Neukundentermin zurick in lhren
Lehrbetrieb. Ihren Vorgesetzten informieren Sie Uiber die gestellten Fragen. Neh-
men Sie Bezug auf das AUG und erliutern Sie die Haftung des Beschiftigers als
Burge.

Behandeln Sie bei der Antwort u. a. Bereich wie z. B. die Regelung des AUG zur Haf-
tung als Blirge bzw. Ausfallbirge, Unbedenklichkeitsbescheinigung, HFU-Liste, etc.
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1.1.13

1.1.14

1.1.15

Stellen Sie die Schritte der Arbeitskraftevermittlung dar!

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde ruft bei lhnen an und méchte sich
informieren, ob Sie eine Mitarbeiterin flir das Sekretariat vermitteln kbnnen. Was
werden Sie lhm sagen?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Leistungen des Lehrbetriebs
und Kundennutzen, Bereiche der Personaldienstleistung, Unterscheidung Arbeitsver-
mittlung und Arbeitskrafteliberlassung, Temp to perm, Angebot, Honorar, etc.

Stellen Sie die Moglichkeiten der Personalsuche dar!

Betriebliche Situation: Ein Kunde mdchte |hren Lehrbetrieb mit der Personalsuche
fur einen/eine Sachbearbeiter/-in beauftragen. Er mochte von lhnen wissen, in wel-
chen Medien Sie Inserate schalten und wie hoch die anfallenden Kosten dafiir unge-
fahr sein werden.

Stellen Sie bei der Antwort u. a. die Vorgehensweise bei der Kund/-inneninformation
dar, geben Sie einen Uberblick (iber Medien, in denen Inserate geschaltet werden,
unterscheiden Sie die verschiedenen Arten von Inseraten und geben Sie einen Uber-
blick Gber die ungefahren Kosten, etc.

Angebotslegung Personalvermittlung!

Betriebliche Situation: Eine Kundin lhres Lehrbetriebs mochte eine Assistentin der
Geschaftsfihrung einstellen und bittet Sie um ein Angebot. Wie gehen Sie vor?

Erlautern Sie die Vorgehensweise bei der Angebotserstellung, stellen Sie die Inhalte
eines Angebotes dar, machen Sie Vorschlage zur rationellen Gestaltung von Ange-
boten, etc.
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1.1.16

1.1.17

1.1.18

Bewerberauswahl Personalvermittiung!

Betriebliche Situation: Eine Kundin lhres Lehrbetriebes mdchte eine Buchhalterin
mit SAP-Kenntnissen einstellen. Sie haben ein Inserat geschaltet und der Riicklauf ist
sehr gut. Sie haben 30 Bewerbungen erhalten und miissen nun eine Vorauswahl fir
die Kundin treffen. Nach welchen Kriterien werden Sie selektieren?

Stellen Sie die Vorgehensweise bei der Bewerberauswahl dar, geben Sie einen Uber-
blick tber die Kriterien der Auswahl von Bewerber/-innen, schildern Sie die weitere
Vorgehensweise bis zur Einstellung der Buchhalterin im Betrieb der Kundin, etc.

Bewerbersuche Personalvermittlung!

Betriebliche Situation: Sie wurden von Ihrem Vorgesetzten beauftragt fiir eine Kun-
din eine/-n Empfangsmitarbeiter/in zu suchen. Welche Schritte sind zu setzen? Stel-
len Sie die Schritte von der Auftragsannahme bis zur Abrechnung dar.

Neukund/-innenaquise!

Betriebliche Situation: Sie erhalten den Anruf eines potenziellen Neukunden, der
Uberlegungen anstellt, ob er fixe Mitarbeiter/-innen in der Produktion einstellen
oder die Dienste Ihres Lehrbetriebes als Arbeitskraftelberlasser in Anspruch nehmen
soll. Was werden Sie ihm sagen?

Erklaren Sie Ihrem Kunden die u. a. Bereiche wie z. B. ,,Master Vendoring®“, , Payrol-
ling“ und ,, Temp to perm”. Erlautern Sie dem Kunden auch die betriebswirtschaftli-
chen Argumente, die aus Kundensicht fir bzw. gegen Zeitarbeit sprechen! Erldutern
Sie ihm auch die Griinde, warum generell Unternehmen Zeitpersonal einsetzen und
wo es Grenzen beim Einsatz von Fremdpersonal in einem Betrieb geben konnte! Wel-
che Alternativen hat ein Unternehmen anstelle von Zeitarbeitern? Erlautern Sie in
diesem Zusammenhang auch die AGB |hres Lehrbetriebes!
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1.1.19

1.1.20

1.1.21

Pflichten des Uberlassers! Pflichten des Beschiftigers!

Betriebliche Situation: Sie erhalten den Anruf eines potenziellen Kunden, der sich
erkundigt, ob nur der Uberlasser bestimmte Pflichten hat, oder ob er als Beschéftiger
sich auch an bestimmte Pflichten halten muss, wenn er Leihpersonal einsetzt. Was
werden Sie ihm sagen?

Erldutern Sie dem Kunden die Pflichten des Uberlasser und die Pflichten des Beschif-
tigers (aus dem AUG bzw. schlagen Sie hier nach). Erkldren Sie in diesem Zusammen-
hang auch das Dreiecksverhaltnis in der Arbeitskraftetiberlassung. Wer ist in diesem
z. B. flir den Arbeitnehmerschutz zustandig und wer hat welche Pflichten darin?

Verwaltung von Kundendaten!

Betriebliche Situation: |hre Vorgesetzte hat den ersten Auftrag eines Neukunden an
Land gezogen. Sie ersucht Sie nun zu Uberpriifen, ob alle Daten des Kunden im EDV-
Programm korrekt erfasst wurden. Welche Daten verwaltet |hr Lehrbetrieb von sei-
nen Kund/-innen?

Gewerbeordnung

Betriebliche Situation: Ihre Vorgesetzte hat einem potenziellen Kunden die Leistun-
gen des Lehrbetriebes in der Arbeitskrafteliberlassen dargestellt. In diesem Zusam-
menhang ist auch der Begriff ,Gewerbeordnung” gefallen. Sie moéchten nun von ihr
ndhere Informationen dazu. Was konnte Sie Ihnen sagen?

Erlautern Sie in diesem Zusammenhang u. a. Bereiche wie z. B.: Welche Tatigkeiten
unterscheidet die Gewerbeordnung? Gehoéren die Arbeitskraftevermittlung und die
Arbeitskrafteliberlassung zu den freien oder reglementierten Gewerben? Welche Be-
dingungen miussen erfillt sein, damit das Gewerbe der Arbeitskraftevermittlung
bzw. der Arbeitskrafteliberlassung ausgelibt werden dirfen?
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1.1.22

1.1.23

1.1.24

Anzuwendende Gesetze und Kollektivvertrage!

Betriebliche Situation: lhre Vorgesetzte hat einem potenziellen Kunden die Bedeu-
tung der Sicherheitsunterweisung und des Arbeitnehmerschutzgesetzes dargelegt.
Von ihr mochten Sie jetzt ndhere Informationen dazu erhalten. Was kdnnte Sie lhnen
sagen?

Erldutern Sie in diesem Zusammenhang u. a. Bereiche wie z. B. welche aushangpflich-
tigen Gesetze es gibt; welche Inhalte des ASchG fir Arbeitgeber, Beschaftiger und
Uberlasser wichtig sind; welche Pflichten haben Arbeitskrifteiiberlasser und Beschif-
tiger in Bezug auf den Arbeitnehmerschutz; wer meldet Arbeitsunfille und an wen;
Sicherheitsvertrauensperson; was ist bei tun wenn vermehrt Arbeitsunfalle auftre-
ten; Kollektivvertrag fiir Arbeiter und Angestellte in der Arbeitskraftetiberlassung;
AUG, AuslBG; AZG; ASchG, ARG, etc.

Aushangpflichtige Gesetze!

Betriebliche Situation: Ihre Vorgesetzte hat Sie gebeten, die neuen aushangpflichti-
gen Gesetze ins Intranet zu stellen. Von ihr méchten Sie nun wissen, welche Gesetze
das sind und warum diese Gesetze so heillen! Was kénnte Sie lhnen sagen?

Erldutern Sie in diesem Zusammenhang u. a. Bereiche wie z. B. welche wichtigen Ge-
setze muss ein Arbeitskrafteliberlasser bei der Uberlassung von Arbeitskréften be-
achten, Inhalt des Arbeitszeitgesetzes, des Gleichbehandlungsgesetzes, des Arbeits-
ruhegesetzes, Arbeitnehmerlinnenschutzgesetz, etc.

Beauftragte im Betrieb!

Betriebliche Situation: In Ilhrem Lehrbetrieb ist die Funktion der Sicherheitsvertrau-
ensperson vakant und Sie wurden gebeten, diese Funktion zu Gibernehmen. Sie wol-
len nun wissen, welche Aufgaben Sie da erwarten. Missen Sie diese Funktion Uber-
nehmen?

Erldutern Sie in diesem Zusammenhang u. a. Bereiche wie z. B. welche Beauftragte
konnen in einem Betrieb die Einhaltung von Sicherheitsvorschriften kontrollieren,
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1.1.25

1.1.26

1.1.27

wie kann die Einhaltung von Sicherheitsvorschriften in einem Betrieb durchgefiihrt
werden (intern/extern), wer kann Beauftragte/-r in einem Betrieb werden — welche
Voraussetzungen missen beachtet werden, welche Aufgaben und Verantwortlichkei-
ten hat die Sicherheitsvertrauensperson, etc.

Mutterschutz!

Betriebliche Situation: Eine Mitarbeiterin meldet die Schwangerschaft einer (iberlas-
senen Mitarbeiterin bei lhrer Vorgesetzten. Diese ersucht Sie, die notwendigen
schriftlichen Schritte zu setzen. Was miissen Sie tun? Worauf missen Sie achten?

Erlautern Sie in diesem Zusammenhang u. a. Bereiche wie z. B. Meldepflicht bei
Schwangerschaft, Arbeitsinspektorat, Verbote gem. Mutterschutzgesetz, etc.

Welche wichtigen Vorschriften enthilt das AUG?

Betriebliche Situation: Sie sollen dem neuen Lehrling einen Uberblick iiber das AUG
geben. Erldutern Sie ihm welche wichtigen Bestimmungen das AUG enthilt, welchen
Zweck es hat und den Geltungsbereich. Welche wichtigen Gesetze missen bei der
Arbeitskraftelberlassung noch beachtet werden?

Uberlassungsmitteilung!

Betriebliche Situation: Ein neuer Mitarbeiter soll in einen Produktionsbetrieb tber-
lassen werden und der Dienstvertrag wurde bereits abgeschlossen. Wie ist die wei-
tere Vorgehensweise?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Uberlassungs-
mitteilung (Grund und Inhalt), Anmeldung zur SV, wie erfolgt der Dienstantritt, etc.
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1.1.28

1.1.29

1.1.30

Kollektivvertrag!

Betriebliche Situation: Sie sollen dem neuen Lehrling einen Uberblick iber relevante
Kollektivvertrage lhres Lehrbetriebes geben. Erlautern Sie ihm die wesentlichen In-
halte des AKU-KV (Kollektivvertrages fiir das Gewerbe der Arbeitskrafteiiberlassung)
und des Kollektivvertrages fur Angestellte (Kollektivvertrag fir Gewerbe, Handwerk
und Dienstleistung)

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie Abschluss des KV,
relevante Kollektivvertrage in der Arbeitskrafteliberlassung, wesentliche Inhalte, Ein-
stufung Arbeiter bzw. Angestellte, Uberlassung von Nicht-EU-Staatsbiirgern, Probe-
zeit etc.

Referenzverbdnde!

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Kunde mdchte von Ihnen wissen, was unter
dem Begriff Referenzzuschlag zu verstehen ist. Was werden Sie ihm sagen?

Erlautern Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie Referenzverbande,
Referenzzuschlage, Funktion und Hohe des Referenzzuschlages, in welchen Branchen
gibt es einen Referenzzuschlag, wie wird der Referenzzuschlag beriicksichtigt, welche
Aufgaben haben Referenzverbdande im Rahmen der Zeitarbeit, welche Bedeutung ha-
ben Betriebsvereinbarungen in diesem Zusammenhang etc.

Reisekosten!

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Kunde mdchte wissen, ob er der (iberlassenen
Arbeitskraften Reisekosten bezahlen muss. Was werden Sie ihm sagen?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Arten der Rei-
sekosten, Taggeld, Nachtigungsgeld, Kilometergeld, Fahrtkosten, Montageeinsatz,
Werkeinsatz etc.

Wirtschaftskammer 00 -11-

LAP flr Personaldienstleistung
Fachgesprach AUSGABE 2026




1.1.31

1.1.32

1.1.33

Stundensatzkalkulation!

Betriebliche Situation: Ein Kunde hat sich fiir den neuen Mitarbeiter entschieden,
den Sie ihm zur Uberlassung vorgeschlagen haben und méchte nun wissen, welcher
Stundensatz verrechnet wird. Was werden Sie ihm sagen?

Erklaren Sie die Lohn-/Gehaltsnebenkosten und die Nichtleistungsléhne sowie den
Kalkulations-Faktor fiir die Selbstkosten bei der Uberlassung von Mitarbeiter/-innen
(Zusammensetzung, Hohe, welche Teile kdnnen Sie davon aktiv beeinflussen), welche
mafgeblichen Faktoren bestimmen die Produktivstundenanzahl im Bereich der Zeit-
arbeit, was heildt Deckungsbeitrag, wofir wird der DB verwendet.

Personalentwicklung!

Betriebliche Situation: Erklaren Sie lhrem Vorgesetzten die Risiken und Stolpersteine
der Personalentwicklung.

Denken Sie bei der Beantwortung der Frage dabei an Ihr eigenes Arbeitsumfeld!

Riickstellung eines Mitarbeiters!

Betriebliche Situation: Ein Kunde stellt Ihnen mit Ende dieser Woche einen Mitarbei-
ter zurlick. Der Mitarbeiter ist 8 Monate bei Ihnen beschaftigt. Ein weiterer Einsatz
ist nicht in Aussicht. Was ist zu tun? Erklaren Sie schrittweise Ilhre Vorgangsweise und
begriinden Sie diese.

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. auch die Stehzeit, die Beendi-
gungsmoglichkeiten von Dienstverhaltnissen, die Abfertigung, etc.

Wirtschaftskammer 00 -12-

LAP flr Personaldienstleistung
Fachgesprach AUSGABE 2026




1.1.34 Welche Méglichkeiten der Personalrekrutierung hat lhr Lehrbetrieb?

1.1.35

Betriebliche Situation: Ihr neuer Lehrling soll (iber die Methoden der Personalrekru-
tierung informiert werden, bevor er in die Berufsschule kommt. Schildern Sie, welche
Moglichkeiten der Personalrekrutierung Ihr Lehrbetrieb hat. Welche MaRnahmen er-
greift Ihr Lehrbetrieb, um Personal zur Verfiigung zu haben bzw. um ,Abnehmer” fiir
dieses Personal zu finden?

Schildern Sie die jeweiligen Vorgehensweisen, Methoden und Werkzeuge. Erklaren
Sie auch die jeweiligen Schritte der Auftragsbearbeitung (Vermittlung bzw. Uberlas-
sung von Arbeitskraften). Wie erfolgt die Terminverwaltung — wie die Arbeitsorgani-
sation? Wie werden Verhandlungen mit Bewerber/-innen und Kund/-innen vorberei-
tet?

Welche Dienstnehmer vermittelt lhr Lehrbetrieb?

Betriebliche Situation: Bevor Ihr neuer Lehrling in die Berufsschule kommt, sollte er
einige Information (ber lhren Lehrbetrieb erhalten. Erkldaren Sie den Unterschied
zwischen Dienstvertrag und Dienstzettel. Was enthalt ein Dienstvertrag? Nennen Sie
die Mindestbestandteile eines Dienstzettels — wann muss ein Dienstzettel ausgestellt
werden?
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1.2

1.21

1.2.2

1.2.3

Themenbereich Kundenreklamation

Stellen Sie dar, wie Sie Kundenreklamationen begegnen!

Betriebliche Situation: Ein Kunde ist sehr enttduscht, weil der neue Mitarbeiter im
Marketing, der vor kurzem gestartet hat, nicht den Erwartungen entspricht — er ist
unplnktlich, nicht motiviert und seine Englisch-Kenntnisse sind mangelhaft. Die Be-
schwerde-E-Mail ist soeben eingetroffen. Wie gehen Sie vor?

Behandeln Sie bei Ihrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Vorgehensweise bei der Be-
handlung von Beschwerden, Einwandbehandlung, Darlegung der Griinde, Auswahl-
verschulden — was bedeutet das, etc.

Stellen Sie dar, wie Sie Kundenreklamationen begegnen!

Betriebliche Situation: Schlechte Nachrichten von lhrem Kunden — die neue Mitar-
beiterin in der Buchhaltung, die vor drei Wochen gestartet hat, entspricht Gberhaupt
nicht den Erwartungen. Der Kunde am Telefon ist sehr verargert, da er lhren Lehrbe-
trieb als kompetenten Betrieb zur Suche der Mitarbeiterin ausgewahlt hat. Wie ge-
hen Sie weiter vor?

Stellen Sie die weitere Vorgehensweise zur Beschwerdebehandlung dar, geben Sie
einen Uberblick tiber Techniken zur Begegnung von Kundeneinwinden, beschreiben
Sie die Herausforderung bei der Beantwortung einer telefonischen Beschwerde, etc.

Fehlerhafte Rechnung!

Betriebliche Situation: Ihre Kundin hat die Rechnung fiir die liberlassene Mitarbeite-
rin Frau ... erhalten. Sie reklamiert diese Rechnung, da diese nicht mit der Auftrags-
bestatigung Gbereinstimmt.

Stellen Sie die Inhalte einer Auftragsbestatigung und die gesetzlichen Bestandteile
einer Rechnung dar.
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Fehlerhafte Auftragsbestatigung Arbeitskrafteiiberlassung!

Betriebliche Situation: |hre Kundin hat die Auftragsbestatigung fir die iberlassene
Buchhalterin erhalten. Sie reklamiert diese, da sie der Meinung ist, dass die Buchhal-
terin falsch eingestuft ist.

Stellen Sie die Inhalte einer Auftragsbestatigung dar, erklaren Sie die Einstufung von
Angestellten, die Anrechnung von Vordienstzeiten und die Unterschiede zur Einstu-
fung von Arbeiter/-innen.

Fehlerhaftes Angebot zur Personalvermittiung!

Betriebliche Situation: |hr Kunde hat das Angebot fiir die Suche einer Marketingas-
sistentin (Personalvermittlung) erhalten. Er reklamiert fehlende Inhalte im Angebot.

Stellen Sie die Inhalte eines Angebotes dar und erldutern Sie auch die Inhalte der AGB
Ihres Lehrbetriebes.

Wie reagiert lhr Lehrbetrieb auf Reklamationen?

Betriebliche Situation: Ein Uberlassener Arbeitnehmer berichtet von VerstoRRen ge-
gen die Gleichbehandlung bzw. Diskriminierung im Uberlassenen Betrieb. Was ms-
sen Sie tun?

Stellen Sie dar, wie in Ihrem Lehrbetrieb auf derartige Beschwerden reagiert wird —
bedenken Sie auch die rechtliche Lage bzw. nennen Sie die dazugehorige gesetzliche
Grundlage.
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Gesprach mit Mitarbeitern und Bewerbern

Themenbereich Mitarbeitergesprach

Stellen Sie die AuRenbeziehungen des Lehrbetriebes dar!

Betriebliche Situation: Ein neuer Lehrling ist in das Unternehmen eingetreten. lhre
Aufgabe ist es, ihm die AuBenbeziehungen Ihres Unternehmens zu erklaren. Wann
und in welchen Féllen hat Ihr Unternehmen Kontakt mit anderen Unternehmen, mit
Behorden, mit Sozialversicherungstragern oder mit Arbeitgeber- und Arbeitnehmer-
organisationen?

Pflichten des Uberlassers!

Betriebliche Situation: lhr neuer Lehrling kommt aus der Berufsschule zuriick und
berichtet, dass er sich bei den Pflichten des Uberlassers nicht gut auskennt. Zur Vor-
bereitung auf den Test ersucht er Sie, ihm die Pflichten des Uberlassers nochmals zu
erkldren. Nehmen Sie Bezug auf das AUG, das ASchG und den AKU-KV und erkliren
Sie Ihm die Pflichten des Uberlassers.

Behandeln Sie bei der Antwort u. a. auch Bereiche wie z. B. Uberlassungsmitteilung,
Informationspflichten, Vereinbarungsverbote, Aufzeichnungspflichten, ,Juli-Mel-
dung”, Befristung von Dienstvertragen etc.

Bereiche der Arbeitskrafteliberlassung!

Betriebliche Situation: Ihr neuer Lehrling mochte zur Vorbereitung auf die Berufs-
schule mehr lber die Arbeitskraftelberlassung erfahren. Erklaren Sie ihm die Berei-
che der Personaldienstleistung und das Dreieck der Arbeitskrafteliberlassung.
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Behandeln Sie bei der Antwort u. a. auch Bereiche wie z. B. wer ist Arbeitgeber im
arbeitsrechtlichen Sinn, wer ist Arbeitgeber im sozialrechtlichen Sinn, Pflicht des
Uberlassers, des Beschiftigers und des Mitarbeiters, Vertragsverhiltnis zwischen
Uberlasser und Beschiftiger, zwischen Uberlasser und Mitarbeiter und zwischen Mit-
arbeiter und Beschiftiger, Dreieck der Arbeitskrafteliberlassung, Zweck des AUG,
Auswabhlverschulden, Unterschied in der Einstufung zwischen Angestellten und Ar-
beitern etc.

Uberpriifung der Abrechnung fiir die Vermittlungstitigkeit!

Betriebliche Situation: Ihr neuer Kollege bittet Sie, die Abrechnung fiir Vermittlung
einer Sekretarin, die er soeben erstellt hat, auf Vollstandigkeit zu tGberprifen bevor
er sie dem Kunden lGbermittelt. Wie gehen Sie vor?

Stellen Sie bei der Antwort u. a. die Vorgehensweise bei der Uberpriifung der Abrech-
nung dar, geben Sie Auskunft Giber die Abrechnung fiir Arbeitskrafteliberlassung und
Personalvermittiung, geben Sie einen Uberblick {iber die gesetzlichen Bestandteile
der Rechnung und liber die Bestimmungen des UStG, etc.

Uberpriifung der Abrechnung fiir die Uberlassung!

Betriebliche Situation: Ihr neuer Kollege bittet Sie, die Abrechnung fir Arbeitskrafte-
Uberlassung, die er soeben erstellt hat, auf Vollstandigkeit zu Gberprifen bevor er sie
dem Kunden Gibermittelt. Wie gehen Sie vor?

Stellen Sie bei der Antwort u. a. die Vorgehensweise bei der Uberpriifung der Abrech-
nung dar, geben Sie Auskunft (iber die Abrechnung fiir Arbeitskrafteliberlassung und
Personalvermittlung, geben Sie einen Uberblick tiber die gesetzlichen Bestandteile
der Rechnung und Uber die Bestimmungen des UStG, etc.

Meldepflichten!

Betriebliche Situation: |hr Vorgesetzter ersucht Sie, die ,Juli-Meldung” zu erstellen.
Von ihm wollen Sie jedoch vorher wissen was damit gemeint ist. Erldutern Sie die
Meldepflichten des Uberlassers und die Strafbestimmungen bei Nichteinhaltung!
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2.2.2

2.2.3

Themenbereich Bewerbergesprach

Einstellung eines Mitarbeiters!

Betriebliche Situation: |hr Kunde hat sich fiir die von Ihnen vorgeschlagene Kandida-
tin entschieden. Sie soll am Ersten des Folgemonats liber Arbeitskraftelberlassung
zu arbeiten beginnen. Sie flihren das Vertragsgesprach mit ihr. Welche Inhalte hat
das Gesprach?

Stellen Sie die Inhalte des Vertragsgesprachs dar und zahlen Sie Rechte und Pflichten
des Arbeitgebers und der Arbeitnehmerin dar. Erlautern Sie die Inhalte eines Dienst-
vertrages und auch die Vereinbarungsverbote gem. AUG.

Welche Vorteile kdnnte Zeitarbeit fiir Dienstnehmer haben?

Betriebliche Situation: Eine potenzielle Bewerberin erkundigt sich bei lhnen nach den
Vorteilen, welche Zeitarbeit fir sie haben kdnnte. Was werden Sie ihr antworten?

Welche Nachteile konnte Zeitarbeit fiir Diensthehmer haben?

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Bewerber erkundigt sich bei lhnen nach den
Nachteilen, welche Zeitarbeit fiir ihn haben kénnte. Was werden Sie ihm sagen?
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Wieviel verdient ein Mitarbeiter?

Betriebliche Situation: Ihre Bewerberin hat noch keine Erfahrung mit Personaldienst-
leistung und fragt Sie, ob sie bei einer Arbeitskrafteliberlassung weniger verdient, als
wenn sie direkt beim Kunden angestellt ware. Was sagen Sie ihr?

Stellen Sie dar, wonach sich das Entgelt eines Mitarbeiters wihrend der Uberlassung
richtet. Stellen Sie auch die wesentlichen Inhalte des Kollektivvertrages dar, geben
Sie einen Uberblick tiber relevante Kollektivvertrige (Arbeiter, Angestellte) und ge-
ben Sie auch einen Uberblick iiber die Einstufung in die Beschaftigungs- bzw. Verwen-
dungsgruppen.

Wieviel verdient ein Mitarbeiter?

Betriebliche Situation: Ein Mitarbeiter soll als Facharbeiter in einen Produktionsbe-
trieb Uberlassen werden. Er will von Ihnen wissen, wieviel er da verdient? Was wer-
den Sie ihm antworten?

Erldutern Sie in diesem Zusammenhang die Einstufung in Lohn- und Gehaltsstufen,
was bedeutet angemessenes, ortsiibliches Entgelt, was bedeutet Glnstigkeitsver-
gleich und nennen Sie die dazugehorige Rechtsgrundlage.

Welche Daten verwaltet Ihr Lehrbetrieb von seinem Personal?

Betriebliche Situation: Sie haben mit einer Bewerberin das Vertragsgesprach gefiihrt.
Nun mochte Sie von Ihnen wissen, welche Daten |hr Lehrbetrieb von ihr nun verwal-
tet. Was werden Sie ihr sagen? Fiihren Sie dazu auch die Rechtsgrundlage an!
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Erlautern Sie in diesem Zusammenhang auch die Aufbewahrung von Bewerberdaten
bei Nichteinstellung, wie lange diirfen Bewerberunterlagen aufbewahrt werden, wie
lange gem. DSGVO.

Welche Rechte und Pflichten hat ein Mitarbeiter?

Betriebliche Situation: Ein Unternehmen hat fiir die Sommerzeit zu wenig Personal
im Sekretariat. Ihr Ausbildungsbetrieb lGberlasst an das Unternehmen daher 2 Sekre-
tarinnen zur Beschaftigung. Ihrer Aufgabe ist es, die Sekretarinnen (iber ihre Rechte
und Pflichten im Rahmen der Arbeitskraftetberlassung zu informieren.

Erklaren Sie den Begriff Arbeitskrafteliberlassung, geben Sie einen Uberblick tiber Be-
teiligte und ihre Aufgaben und stellen Sie die Rechte und Pflichten der liberlassenen
Sekretdrinnen dar.

Wie lauft ein Bewerbungsgesprach ab?

Betriebliche Situation: Im Rahmen des Personalauswahlprozesses fiir die Uberlas-
sung einer Blroangestellten sollen jene ausgewahlt werden, die fiir die zu beset-
zende Stelle geeignet sind. Wie stellen Sie die Eignung fest? Welche Fragen stellen
Sie an die Bewerberinnen?

Erlautern Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Instrumente der
Personalauswahl, Eignungstests, Personalfragebogen, Beurteilung der Bewerbungs-
unterlagen, Bewerbungsgesprach, etc.

Welche Rechte und Pflichten hat ein Mitarbeiter?

Betriebliche Situation: Eine Mitarbeiterin stellt lhnen im Rahmen des Vorstellungs-
gespraches folgende Frage: ,,Was ist, wenn kein Einsatz fiir mich vorhanden ist?“
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Beantworten Sie ihre Frage und erldautern Sie Bereiche wie z. B. Verdienst, Sonder-
zahlung, Kiindigung, Stehzeit, Verbrauch von Zeitguthaben und Urlaub, etc.

Welche Rechte und Pflichten hat ein Mitarbeiter?

Betriebliche Situation: Ein Mitarbeiter stellt Ihnen im Rahmen des Vorstellungsge-
spraches folgende Fragen: ,,Wer ist dann eigentlich wirklich mein Chef? Muss ich jede
Arbeit machen? Wieviel Urlaub, Pflegeurlaub und Krankenstand habe ich als Zeitar-
beiter?” Bekomme ich auch ein Urlaubs- und Weihnachtsgeld?

Beantworten Sie seine Fragen. Wiirden Sie diesen Mitarbeiter einstellen? Begriinden
Sie Ihre Entscheidung.

Was versteht man unter einer Uberlassungsmitteilung?

Betriebliche Situation: Sie Gberlassen einen Produktionsmitarbeiter an ein Industrie-
unternehmen. Nun hindigen Sie dem Mitarbeiter die Uberlassungsmitteilung aus.
Besprechen Sie mit dem Mitarbeiter diese Uberlassungsmitteilung und nennen Sie
die rechtliche Grundlage! Warum lassen Sie sich die Uberlassungsmitteilung vom Mit-
arbeiter unterschreiben?

Krankenstand!

Betriebliche Situation: Ein Mitarbeiter ist laufend krank. Wie reagieren Sie? Beschrei-
ben Sie Ihre Vorgangsweise!

Erldutern Sie in diesem Zusammenhang auch die Entgeltfortzahlung im Krankheits-
falle und bei einem Arbeitsunfall., kann ein Mitarbeiter im Krankenstand gekiindigt
werden — wenn ja, welche Folgen hat das.
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Aus- und Weiterbildung, Sozial- und Weiterbildungsfonds!

Betriebliche Situation: Ein iberlassener Mitarbeiter wurde zurilickgestellt und soll
eine neue Stelle bekommen. Um ihn aber besser vermitteln zu kdnnen, sollte er einen
Staplerschein besitzen. Er mochte gerne diesen Kurs besuchen. Wer zahlt diesen
Kurs?

Erlautern Sie in diesem Zusammenhang die Moéglichkeiten einer Aus- und Weiterbil-
dung (AMS, SWF, ...).

Welche Moglichkeiten der Beendigung eines Dienstverhiltnisses gibt es?

Betriebliche Situation: Ein Uberlassener Mitarbeiter mochte das Dienstverhéaltnis
wahrend der Probezeit I6sen. Geht das?

Erlautern Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. die verschiedenen Loésungsmaog-
lichkeiten eines Dienstverhaltnisses, die Fristen und die Kiindigung von geschiitzten
Dienstnehmern, welche Dienstnehmer sind besonders geschiitzt, Kiindigungsschutz
von Mitarbeitern mit Behinderung.

Welche Daten enthilt ein Dienstzeugnis?

Betriebliche Situation: Eine Uberlassene Sekretdrin hat das Dienstverhaltnis unter
Einhaltung der Kiindigungsfrist geldst. Welche ,,Dokumente” erhalt die Mitarbeiterin
beim Ende des Dienstverhaltnisses? Welche Daten enthalt das Dienstzeugnis?
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Erlautern Sie bei der Beantwortung der Frage auch die Abrechnung der Beziige bei
Ende des Dienstverhaltnisses, die Lohnzettel, die Vorgehensweise bei der SV-Abmel-
dung, Dienstzeugnis, Aufbewahrungsfrist von Lohnunterlagen bzw. Ausstellungs- und
Aufbewahrungsfrist eines Dienstzeugnisses

Dienstreise!

Betriebliche Situation: Ein Arbeiter wird auf die Baustelle eines Beschaftigers liber-
lassen. Der Mitarbeiter mdchte von Ilhnen wissen, ob er eine Reiseentschadigung er-
halt. Was werden Sie ihm antworten?

Erldutern Sie bei der Beantwortung der Frage die verschiedenen Dienstreisebegriffe
und die jeweilige Entschadigung.

Sicherheitsunterweisung!

Betriebliche Situation: Ein Arbeiter soll in einen Produktionsbetrieb iberlassen wer-
den. Sie besprechen mit ihm die Sicherheitsunterweisung! Warum lassen Sie sich die
Sicherheitsunterweisung unterschreiben?

Erldutern Sie die Sicherheitsunterweisung lhres Lehrbetriebes bzw. jene des Beschaf-
tigerbetriebes. Nennen Sie dazu auch die rechtliche Grundlage.
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