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Wien,

Sehr geehrte Frau Prasidentin!

Ich beantworte die an mich gerichtete schriftliche parlamentarische Anfrage Nr. 10304/J des
Abgeordneten Briickl wie folgt:

Das Thema Sicherheit flir Mitarbeiterinnen wie auch fiir Kundinnen ist dem AMS ein beson-
deres Anliegen. Wie in den letzten Jahren auf parlamentarische Anfragen zu ,Sicherheits-
problemen im AMS” bereits mehrmals bestatigt, setzt das AMS laufend Initiativen, um die
Sicherheitslage in den Geschaftsstellen zu optimieren. Im Jahr 2015 wurde ein bundesweites
Security-Management eingerichtet und ein MaBBnahmenkatalog flir Verhaltensweisen bei
kritischen Situationen erarbeitet.

Um verlassliche Erfahrungswerte in den einzelnen Bundeslandern einheitlich zu erfassen,
definierte das Security-Management detaillierte unterschiedliche Problemtypen. Dabei wur-
de ein besonderer Akzent darauf gelegt, dass auch kleinere Landesorganisationen struktu-
rierte Erfassungen vornehmen. Die Daten gewinnen daher klar an Aussagekraft, auch wenn
Mitarbeiterlnnen des AMS nach wie vor kritische Vorfalle unterschiedlich wahrnehmen und
bewerten. Die Erhebungsergebnisse zeigen in den Landes- und Regionalorganisationen oft
noch ein heterogenes Bild und vereinzelt nicht erklarbare Abweichungen.

Im Bundeslandervergleich ist eigentlich kein typisches Belastungs- oder Problemgefille zu
erkennen. Es trifft wohl zu, dass die Mitarbeiterlnnen im Bereich des AMS Wien im Umgang
mit schwierigen Kundinnen seit langem groRe Erfahrungen aufweisen und auf einen erprob-
ten MalRnahmenmix zugreifen kénnen, um Problemsituationen bereits im Ansatz wirksam zu
begegnen. Andererseits zeigt sich, dass kleinere Landesorganisationen, die in den vergange-
nen Jahren vergleichsweise hohe Schatzwerte bekannt gaben, im aktuellen Faktenvergleich
nunmehr glinstiger bilanzieren.
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Die Beantwortung der Fragen erfolgt auf Basis der von der Bundesgeschaftsstelle des AMS
gemeldeten Daten aus den Landesorganisationen.

Frage 1:

Nach den durchgefiihrten Erhebungen wurden Vorfille in den Geschaftsstellen und bei der
Service-Line unterschieden. Vorfille und Ubergriffe wurden von den Mitarbeiterinnen des
AMS nach folgender Struktur ausgewertet: schwere verbale und nonverbale Beleidigungen,
tatliche bzw. schwere tatliche Angriffe, Sachbeschadigungen, Drohungen gegen das AMS
sowie gegen Beraterlnnen bzw. AMS, schriftliche Angriffe gegen Beraterlnnen bzw. AMS
sowie Stalking, geordnet nach Vorféllen in den Geschéftsstellen bzw. in der Service-Line (im
Regelfall per Telefon oder eMail) und schlief3lich summiert.

AMS Osterreich (ohne Service Line)

2014 2015
Bundesweit 992 1085
Burgenland 55 46
Karnten 22 26
Niederdsterreich 17 19
Oberdsterreich 251 265
Salzburg 42 47
Steiermark 279 242
Tirol 87 125
Vorarlberg 52 55
Wien 187 2601)

AMS Osterreich (Service-Line)

2014 2015
Bundesweit 406 714
Burgenland 18 15
Kdrnten 0 0
Niederdsterreich 0
Oberdsterreich 1 0
Salzburg 3002 79
Steiermark 0 14
Tirol nicht erhoben 149°3)
Vorarlberg 5 6
Wien 82 450*

1) In der Wiener RGS Dresdner StraRBe wurden im Jahr 137 schriftliche Angriffe gegen das AMS gemeldet, die
zum Uberwiegenden Teil einer Person zuzuordnen sind.
2) In der Salzburger Service-Line wurden im Jahr 2014 insgesamt 180 schriftliche Vorfalle verzeichnet,
98% davon sind einer Person zuzuordnen.
?) Tirol fiihrte Erhebungen in der Service-Line erst im Jahr 2015 erstmals durch.
*) Wien dnderte im Jahr 2015 in der Service-Line die Erfassungsmethodik.

Seitevid yor dfeptigveschaftszahl: BMASK-431.004/0153-VI/B/5/2016
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AMS Osterreich (mit Service Line)

2014 2015
Bundesweit 1398 1799
Burgenland 73 61
Kdrnten 22 26
Niederdsterreich 17 20
Oberdosterreich 252 265
Salzburg 342 126
Steiermark 279 256
Tirol 87 274
Vorarlberg 57 61
Wien 269 710

In weiterer Folge werden die zusammengefassten Daten auf die einzelnen Geschaftsstellen
heruntergebrochen:

Burgenland
2014 2015
RGS Eisenstadt 7 4
RGS Jennersdorf 4 0
RGS Mattersburg 0 0
RGS Neusiedl/See 0 4
RGS Oberpullendorf 19 9
RGS Oberwart 15 17
RGS Stegersbach 3 0
Landesgeschaftsstelle 7 12
Service Line 18 15
Karnten
2014 2015
RGS Feldkirchen 0 0
RGS Hermagor 1 0
RGS Klagenfurt 8 0
RGS Spittal/Drau 0 3
RGS St.Veit 2 1
RGS Villach 5 16
RGS Volkermarkt 5 6
RGS Wolfsberg 1 0
Landesgeschaftsstelle 0 0
Service Line 0 0

Seitevid yor dfeptigveschaftszahl: BMASK-431.004/0153-VI/B/5/2016
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Niederosterreich

2014 2015

RGS Amstetten

RGS Baden

RGS Bruck/Leitha
RGS Ganserndorf
RGS Gmiind

RGS Hollabrunn

RGS Horn

RGS Korneuburg

RGS Krems

RGS Lilienfeld

RGS Melk

RGS Mistelbach

RGS Madling

RGS Neunkirchen
RGS Scheibs

RGS Schwechat

RGS St. Pélten

RGS Tulln

RGS Waidhofen/Thaya
RGS Waidhofen/Ybbs
RGS Wiener Neustadt
RGS Zwettl

Landesgeschaftsstelle
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Service Line

Tirol

2014 2015
Imst 0 0

Innsbruck 36 90

Kitzblhel 3
Kufstein 13
Landeck 9 14
Lienz 0 0
Reutte 13 10
Schwaz 13

Landesgeschaftsstelle 0 0

Service Line Daten nicht 149
erhoben
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Oberosterreich

2014 2015
RGS Braunau 0 1
RGS Eferding 0 3
RGS Freistadt 10 0
RGS Gmunden 38 34
RGS Grieskirchen
RGS Kirchdorf 6 0
RGS Linz 12 24
RGS Perg 1 0
RGS Ried 15
RGS Rohrbach 3 16
RGS Schirding 7 7
RGS Steyr 13 8
RGS Traun 4 1
RGS Vécklabruck 11 13
RGS Wels 131 135
Landesgeschiftsstelle 0 3
Service Line 1 0

Steiermark

2014 2015
RGS Bruck/Mur 15 8
RGS Deutschlandsberg 0 2
RGS Feldbach 13 6
RGS Furstenfeld 0 0
RGS Gleisdorf 8 13
RGS Graz Ost 111 74
RGS Graz West 48 69
RGS Hartberg 28 13
RGS Judenburg 8 1
RGS Knittelfeld 6 1
RGS Leibnitz 3 6
RGS Leoben 0 2
RGS Liezen 21 20
RGS Murau 7
RGS Mureck 0 0
RGS Mirzzuschlag 0
RGS Voitsberg 7 15
RGS Weiz 2 11
Landesgeschaftsstelle 2 0
Service Line 0 14

Seiteviy yer dheptigveschaftszahl: BMASK-431.004/0153-VI/B/5/2016
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Salzburg

2014 2015
RGS Bischofshofen 7 2
RGS Hallein 8 7
RGS Salzburg 19 27
RGS Tamsweg 2 0
RGS Zell am See 5 11
Landesgeschaftsstelle 1 0
Service Line 300" 79

Vorarlberg

2014 2015
RGS Bludenz 0 1
RGS Bregenz 42 40
RGS Dornbirn 8 3
RGS Feldkirch 2 11
RGs Kleinwalsertal 0
Landesgeschaftsstelle 0
Service Line 5

Wien

2014 2015
RGS JohnstraBe 1 3
RGS Haufgasse 18 1
RGS Esteplatz 0 3
RGS DresdnerstralRe 11 145"
RGS Redergasse 4 3
RGS Wahringer Giirtel 9 22
RGS Laxenburger Stralle 32 19
RGS Schénbrunner Stralle 1 4
RGS Hietzinger Kai 6
RGS Huttengasse 5
RGS Schlosshofer StraRRe 8 2
RGS Prandaugasse 85 42
RGS Jugendliche 9 4
Landesgeschaftsstelle 0 4
Service Line 82 450"

*) Siehe FulRnote auf Seite 2 von 10
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Frage 2:

Erhebung nach Bundeslandern und Geschaftsstellen:

2014 2015

Bundesweit 35 60
Burgenland 0 4
Karnten 2

Niederosterreich 0 3
Oberdsterreich 5 21
Salzburg 5 2
Steiermark 11 7
Tirol 0

Vorarlberg 4 2
Wien 8 16

Je einmal wurde die Polizei 2014 von der Landesgeschaftsstelle Steiermark sowie von den
regionalen Geschaftsstellen Salzburg, Tamsweg, Feldbach, Judenburg, Klagenfurt, Vélker-
markt, Linz, Traun und Wien-JohnstraRe gerufen. Zwei bzw. drei Mal wurde sie von den
Wiener Geschéftsstellen Dresdner Stralle, Redergasse, Laxenburger Stralle, Graz-West bzw.
Ost, Liezen, Hallein, Bregenz, Dornbirn und Wels gerufen.

2015 wurde die Polizei je einmal von den Geschéftsstellen Eisenstadt, Oberwart, Bruck/Mur,
Deutschlandsberg, Graz West, Hartberg, Reutte, Hollabrunn, Tulln, Lilienfeld, Villach, Vol-
kermarkt, Wien-Prandaugasse, Wien-Schénbrunner Strafle, Steyr, Vocklabruck, Feldkirch,
Dornbirn und der Landesgeschaftsstelle Oberdsterreich gerufen, je zwei Mal von der
Landesgeschaftsstelle Burgenland, den regionalen Geschaftsstellen Salzburg, Innsbruck und
Eferding, je dreimal von den Wiener Geschaftsstellen JohnstralRe, Laxenburger Strafde sowie
Graz-Ost, sechsmal von Linz, neunmal von der Wien-Dresdner StrafRe sowie 10 mal von Wels.

Fragen 3 und 4:

Im Jahr 2014 wurde insgesamt 17-mal Strafanzeige erstattet, im Jahr 2015 insgesamt 19-mal.

2014 2015
Burgenland 0

Karnten

Niederosterreich

Oberosterreich

Salzburg

Steiermark

Tirol

Vorarlberg
Wien
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Im Jahr 2014 wurden je eine Strafanzeige von den regionalen Geschaftsstellen Graz-West,
Liezen, Klagenfurt, Wien-Redergasse, Linz, Traun und Bregenz sowie je zwei Strafanzeigen
von Salzburg und Wien-Laxenburger Stral3e, je drei von Graz-Ost und Judenburg erstattet.

Im Jahr 2015 wurden je eine Strafanzeige von den regionalen Geschaftsstellen Eisenstadt,
Salzburg, Villach, Bruck/Mur, Deutschlandsberg, Hartberg, Innsbruck, Reutte, Lilienfeld,
Wien-Huttengasse, Wien-Redergasse, Eferding, Steyr und Wels erstattet. Je zwei Strafanzei-
gen erfolgten durch die Geschaftsstellen Feldbach, Wien-Laxenburger Stralle und Linz.

Nach den Informationen des AMS kam es bei den Strafanzeigen des Jahres 2014 zu zehn
Verfahrenseinstellungen und zwei Verurteilungen. Fir das Jahr 2015 kam es bislang zu acht
Verfahrenseinstellungen, zwei Verurteilungen sowie zu einer Diversion. In einem Fall wurde
eine Verwaltungsstrafe ausgesprochen.

Frage 5:

Bundesweit wurden im Jahr 2014 zwei, im Jahr 2016 insgesamt sechszehn Hausverbote
ausgesprochen.

Hausverbote
2014 2015
Burgenland 0 1
Karnten 0 2
Niederdsterreich 0 3
Oberdsterreich 0 1
Salzburg 0 3
Steiermark 1 2
Tirol 0 2
Vorarlberg 0 0
Wien 1 2

Eine Aufschlisselung nach Nationalitat erfolgt nicht.

Frage 6:

Im Burgenland, Karnten und Vorarlberg wurden bislang keine Sicherheitskrafte eingesetzt. In
Oberosterreich, Salzburg, in der Steiermark und in Tirol werden Sicherheitskrafte jeweils in
den Landeshauptstddten eingesetzt. In Niederdsterreich nehmen zehn und in Wien alle Ge-
schaftsstellen Security-Dienste in Anspruch.

Fragen 7 und 8:

Die Landesorganisationen berichten einhellig von einer insgesamt guten Sicherheitslage,
wenn auch angemerkt wird, dass der Umgangston der Kundinnen rauher wahrgenommen
wird.

Seitevid yar dheptigveschaftszahl: BMASK-431.004/0153-VI/B/5/2016
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Durch den Einsatz von Sicherheitsdiensten fiihlen sich die Mitarbeiterlnnen im Allgemeinen
sicher. Gleichzeitig hat das Security-Management des AMS eine positive Auswirkung auf die
Sensibilisierung der Mitarbeiterinnen.

Die Landesorganisationen Burgenland und Wien, die im Rahmen einer Mitarbeiterlnnenbe-
fragung auch das Thema Sicherheitsbedirfnis ihrer Belegschaft erhoben haben, weisen aus-
driicklich darauf hin, dass das subjektive Sicherheitsgefiihl vieler Mitarbeiterlnnen gestiegen
ist. Mitarbeiterlnnen fihlen sich allgemein sicher, die Kompetenz der Flihrungskrafte bei
Sicherheitsfragen wurde als auRerordentlich hoch und vertrauensvoll bezeichnet.

Frage 9 und 10:

Das AMS Osterreich hat auf die gespiirte und spiirbar steigende Aggressivitiat von Kundinnen
reagiert und schon vor Jahren ein Sicherheitsprojekt aufgesetzt und im Jahr 2015 ein Securi-
ty-Management implementiert, das unter der Leitung der Bundesgeschaftsstelle und Einbin-
dung der Landesorganisationen das Thema Sicherheit kontinuierlich thematisiert, laufend
evaluiert und nachgescharft wird.

Alle Landesorganisationen haben einen ausgezeichneten Kontakt zu den Polizeidienststellen,
z. B. werden Praventions-Workshops ,,Umgang mit aggressiven Kundlnnen und Schutz da-
vor” durchgefiihrt. Von Sicherheitsexpertinnen werden Mitarbeiterinnen in den Geschafts-
stellen geschult, Gefahrenpotentiale rechtzeitig zu identifizieren.

Es existieren Leitfaden und Handbticher, SOS Plane und Sicherheitsbooklets fiir das Mitarbei-
terlnnenverhalten im Konfliktfall und bei Sicherheitsproblemen. Im Anlassfall konnen die
Mitarbeiterlnnen psychologische und rechtliche Unterstitzung durch die Personalabteilun-
gen in Anspruch nehmen. Sicherheitsthemen werden in Dienstbesprechungen behandelt, es
gibt Ubungen und Fallbesprechungen.

Weiters ist ein breitgefachertes Schulungsangebot fiir die Mitarbeiterinnen bereitgestellt,
das sehr gerne in Anspruch genommen wird (Deeskalationsstrategien, spezielle Gesprachs-
techniken, Konfliktmanagement, etc.). Umgang mit fremden Kulturen, Kommunikationsschu-
lungen, Konflikt- & Deeskalationsmanagement, Coaching- und Supervisionsangebote runden
dieses Mallnahmenblindel ab. In den Geschaftsstellen wurden Alarmsysteme fir die Mitar-
beiterlnnen eingerichtet, zur Reaktion auf Bedrohungsszenarien stehen Notfallpldne und
Notfallinfos fiir die Mitarbeiterlnnen zur Verfligung.

Um aggressives Verhalten gar nicht erst entstehen zu lassen, hat das AMS schon vor Jahren
damit begonnen, Raumkonzepte zu entwickeln, um positive Gesprachssituationen zu for-
dern. Forciert wird bundesweit das Anbringen von Hausordnungen in den Wartezonen, das
auf die Moglichkeit von befristeten Hausverboten bzw. Verweisen hinweist. Organisatorisch
wird versucht, durch eine weitere Verklirzung der Wartezeiten eventuellen Aggressionspo-
tenzialen gegenzusteuern.

Seiteviy yar dfeptigveschaftszahl: BMASK-431.004/0153-VI/B/5/2016
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Fir die Geschaftsstellen besteht im Bedarfsfall zudem die Méglichkeit, Videokameras zu in-
stallieren; dies erlaubt eine Betriebsvereinbarung zwischen Vorstand und Zentralbetriebsrat
des AMS.

Als ultima ratio wird in Bedrohungssituationen durch aggressive Kundinnen polizeiliche Un-
terstlitzung angefordert und Strafanzeige erstattet.

Als konkrete MalBnahmen bei konflikttrachtigen Kundinnengesprachen erfolgt die Einbin-
dung der Fihrungskrafte bzw. von Beratungskolleginnen. Zudem bewahrt sich das schon vor
Jahren eingerichtete Beschwerdemanagement ausgezeichnet, das in jeder Landesorganisati-
on eingerichtet ist.

Konfliktsituationen durch die Ablehnung von Betreuerinnen mégen zwar gelegentlich auftre-
ten, sind im AMS aktuell aber kein Thema. Die Kundinnen werden, wenn erforderlich, dar-
Uber informiert, dass Frauen und Manner im AMS gleichgestellt sind. Im Bedarfsfall wird die
betroffene Betreuungsperson von den tbrigen Mitarbeiterinnen aktiv unterstitzt.

Mit freundlichen GrifRRen

Alois Stoger

Unterzeichner Bundesministerium fir Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz
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