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11-32%4 der Beilagen zu den Stenographischen Protokollen
«des Nationalrates XV1II. Gesclzgebungspeiivde

REPUBLIK OSTERREICH

BUNDESMINISTERIUM : 1010 Wien, den 4. September 1991
FOR ARBEIT UND SOZIALES Stubenring 1 =~ _
: Telefon. (0222) 711 00
Z1l. 10.009/240-4/91 Telex 111145 oder 111780 -

Telefax 7137995 oder 7139311
DVR: 0017001 '
P.S.K.Kto.Nr.05070.004

Alu_skunft - /11169 /AB
Klappe — Durchwahi 1991 -09- 06

zu 1435 4

Beantwor tung

der Anfrage der Abgeordneten SVIHALEK und Genossen
an den Bundesminister fir Arbeit und Soziales,
betreffend Klagen von Biirgern iber die
Arbeitsmarktverwaltung, Nr. 1435/J.

zur Einleitung der Anfrage mochte ich mitteilen:

Bereits im Jahre 1988 wurden neue Richtlinien flr die Durchfih-
rung des Arbeitsmarktservices der Arbeitsmarktverwaltung efarbei—
tet. Zentralés Anliegen dieser "Anweisung 88f genannten Grund-
sétze.ist es,'die Entwicklung einer kundenorientierten‘Betrequng

in den Arbeitsdmtern zu ermséglichen.

Im Zuge der Realisierung dieser Betréuungsgrﬁndsétze werden vom
Bundesministerium fir Arbeit und Soziales laufend Osterreichweit,
aber auch auf Landesarbeitsamts- und Arbeitsamtsebene’Initiativeh
gesetzt, die die Umgestaltung der Arbeitsdmter im Sinne eines

verbesserten Serviceangebots zum Ziel haben.

Auch die Einschautdtigkeit der flir das Arbeitsmarktserivce zu-
stdndigen Organisationseinheiten hat auf die Verbesserung des
Betreuungsangebots im Sinne dieser neuen Richtlinien ganz beson-

deres Augenmerk gelegt.

Es kann jedoch die Tatsache nicht unberiicksichtigt bleiben, daf
ein sich stdndig ausweitender Aufgabenbereich bei einer gleich-
zeitig steigenden Zahl arbeitsloser Menschen mit einer nicht

entsprechend vergréBerten Personalkapazitdt bewdltigt werden muf3.
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Dafl dadurch trotz groBter Bemihungen, z.B. die Betreuungszeit,
die fir den einzelnen Kunden zur Verfigung steht, verkilirzt wird
und gleichzeitig der Druck auf die Mitarbeiter/innen in den
Arbeitsamtern immer starker wird, muf3 bei der Beurteilung der

Arbeitsmarktverwaltung sicherlich auch Beriicksichtigung fihden.

Frage 1:

Sind Thnen in letzter Zeit vermehrt Klagen lber das Arbeitsamt

Pasettistrafe 74 bekannt geworden?

Antwort:
Nein. Im Gegenteil, die Beschwerden haben abgenommen.

Frage 2:
Wenn ja, welche Mafnahmen haben Sie ergriffen?

Antwort: »
Entfdllt im Hinblick auf die Verneinung der Frage 1.

Frage 3:

Gibt es in den Arbeitsiamtern eine Art "Beschwerdebriefkasten"?

Antwort: _

Bei den Amtsgebduden HerbststraBle, Pasettistrafe, Weihburggasse
und Esteplatz gibt es Amtsbriefkédsten, die in die AufBlenmauer
eingelassen und stéandig zugdnglich sind. Eine Kennzeichnung als

"Beschwerdebriefkasten" wurde veranlaBt.‘

Frage 4:
Wenn ja, wieviele Beschwerden in den Wiener Arbeitsdmtern gab es

1989 und 19907?

Antwort:

Statistische Unterlagen gibt es nur Uber Beschwerden an das
Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales. Danach wurden im Jahre
1989 finf und im Jahre 1920 zwei Beschwe:den Uber die Wiener
Servicearbeitsd@mter registriert. Gegen Mitarbeitef/innen des
Arbeitsamtes Versicherungsdienste waren im Jahre 1989 zebn und im

Jahre 1990 sechs Beschwerden gerichtet.
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Frage 5:
Welche zusdtzlichen MaRnahmen werden Sie ergreifen, um das Per-

sonal noch besser in Richtung Kundendienst auszubilden?

Antwort:

Von seiten des Bundesministeriums fir Arbeit und Soziales sind in
letzter Zeit trotz Personalmangels und stédndiger Arbeitsiberla-
stung der Mitarbeiter/innen umfangreiche MaRnahmen gesetzt wWOor—
den, um das Serviceverhalten der Mitarbeiter/innen weiter zu

verbessern.

Seit diesem Jahr wird ein sechswdchiger Lehrgang in Gespréachsfiih-
rung durchgefiihrt, an dem alle Mitarbeiter/innen im Kundenverkehr
teilnehmen werden. Dieser Lehrgang soll sukzessive auch den Lei- ’
stungsberatern/beraterinnen eine fundierte Kundendienstausbil-
dung bringen. Aufgrund der Personalsituation wird és aber_einige
Jahre dauern, bis alle Mitarbeiter/innen diesen Kurs.absolviert

haben.

Neben diesem Angebot gibl es eine Reihe von Einzelseminaren wmit
dem Ziel, die Kompetenz im serviceorientierten Gesprachsverhalten
zu erhdhen bzw. die eigene Arbeitsiiberlastung durch Reflektion

der Arbeitssituation besser zu bewdltigen.

Zusdtzlich ist eine allgemeine Instfuktion zu den Themen "Ge-
sprachsfiihrung” und "Kundendienstverhalten in StreBsituationen”
fiur die Mitarbeiter/innen des Arbeitsamtes Versicherungsdienste
Wien vorgesehen. Auch eine Beratung durch Psychologen/innen

(Supervision) wird verstédrkt angeboten werden.

An einer kiinftigen Ausbildung mit besonderen sozialen und
psychologischen Schwerpunkten im Zusammenhang mit der Einrichtung

einer neuen Arbeitsmarktverwaltung wird derzeit gearbeitet.

Der Bundesminister:
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