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Geschiftszahl:
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In Beantwortung der schriftlichen parlamentarischen Anfrage Nr. 1720/J betreffend
.Sicherheitsprobleme im AMS - Bedrohungen und Tatlichkeiten gegeniiber AMS-
Mitarbeiterinnen“, welche die Abgeordneten Mag. Johann Maier, Kolleginnen und

Kollegen am 31. Oktober 2007 an mich richteten, stelle ich fest:

Antwort zu Punkt 1 der Anfrage:

Das Arbeitsmarktservice (AMS) berichtete tatsachlich ber allgemein festzustellende
Veranderungen in der Gesprachskultur bei Kundenvorsprachen und auch dariber,
dass es zu Konfliktsituationen kommt, die von den Mitarbeiter/inne/n als belastend

empfunden werden.

Die Beauftragung der Firma ISS erfolgte tibrigens durch die Landesgeschéftsfuihrung
des AMS Wien.

Antwort zu Punkt 2 der Anfrage:

Im AMS wird keine Statistik iber die Einschaltung der Polizei gefiihrt, weswegen die
folgende Tabelle auf Basis von Riickmeldungen, teilweise in Form von Schétzungen,

der Landesorganisationen des AMS erstellt wurde.
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Landesorganisation 2003 2004 2005 2006 2007
AMS Burgenland 2 - 1 - -
AMS Karnten
(2 weitere Einsatze zeitlich nicht 1 - - - 3
zuordenbar)

AMS NO 2 2 3 5 7
AMS 00 ca.10 ca.10 ca.10 ca.10 ca.10
AMS Salzburg max. 10 gesamt (keine zeitliche Zuordnung mdéglich)
AMS Steiermark - ca.7 ca.7 ca.7 ca.7 ca.7
AMS Tirol

(7 weitere Einsatze zeitlich nicht - - 2 - -
zuordenbar)

AMS Vorarlberg - - 1 1 0
AMS Wien ca. 50 ca.50 ca.50 ca. 50 ca. 50

Antwort zu Punkt 3 der Anfrage:

Verbalinjurien werden von den Mitarbeiter/inne/n des AMS individuell héchst unter-

schiedlich wahrgenommen bzw. gemeldet.

Konkretere Angaben konnten die einzelnen Landesorganisationen des AMS nur

betreffend Vorfalle mit Tatlichkeiten bzw. Bedrohungen, und zwar wie folgt, machen:

e AMS Burgenland: 2004 sind in der Landesgeschéftsstelle zweimal, 2005 fiinfmal
und 2007 einmal Tatlichkeiten und Bedrohungen vorgekommen. Die Geschafts-
stelle Eisenstadt meldete einen Vorfall 2003, die Geschéaftsstelle Stegersbach
jeweils einen Vorfall 2003 und 2005.

e AMS Karnten: Tatliche Angriffe und Koérperverletzungen waren bisher nicht zu
verzeichnen.

e AMS Niederésterreich: In den letzten drei Jahren wurden zwei Téatlichkeiten ge-

meldet, und zwar von den Geschéftsstellen Amstetten und St. Polten.
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AMS Oberésterreich: In den regionalen Geschéftsstellen Grieskirchen und Linz
war je eine Bedrohung zu verzeichnen, in der regionalen Geschaftsstelle Steyr
kam es 2004 zu einer Korperverletzung und 2005 zu einer Tétlichkeit, in der regi-
onalen Geschiftsstelle Gmunden kam es 2007 zu einem tatlichen Ubergriff.

AMS Salzburg: Im Jahr 2006 wurden im AMS Salzburg Stadt und Umgebung
zwei Tatlichkeiten registriert, davon eine mit leichter Kérperverletzung.

AMS Steiermark: Zu Bedrohungen kommt es geschéatzt etwa zehnmal im Jahr.
An Tatlichkeiten wurde nur ein Fall in der regionalen Geschéftsstelle Liezen im
Jahr 2007 registriert.

AMS Tirol: In der regionalen Geschéaftsstelle Innsbruck ist es in den Jahren 2003
bis 2007 insgesamt funfmal zu Bedrohungen gekommen.

AMS Vorarlberg: Bedrohungen kommen in allen Geschéftsstellen mit Ausnahme
der regionalen Geschéftsstellen Bregenz und Dornbirn gelegentlich vor, wurden
jedoch nicht zahlenmaBig registriert. In Feldkirch wurde einmal ein AMS-
Mitarbeiter von einem Kunden geohrfeigt.

AMS Wien: Tatlichkeiten bzw. Drohungen gegen AMS-Mitarbeiter/inne/n kommen
im AMS Wien geschétzt etwa fuinfzig Mal jahrlich vor.

Antwort zu Punkt 4 der Anfrage:

Landesorganisation 2003 2004 2005 2006 2007
AMS Burgenland - - - - -
AMS Karnten - - - 1 -
AMS NO - - - 1 3
AMS 00 - 1 - - 1
AMS Salzburg - - - 1 1
AMS Steiermark - - 1 2 1
AMS Tirol 7 (keine zeitliche Zuordnung méglich)

AMS Vorarlberg - - - - -
AMS Wien 1 - - - 1
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Antwort zu Punkt 5 der Anfrage:

Hierzu ist auf die Zustandigkeit des Bundesministeriums fur Justiz zu verweisen.

Antwort zu Punkt 6 der Anfrage:

Landesorganisation 2003 2004 2005 2006 2007
AMS Wien 1 2 1 - -
AMS NO - - - - 1
AMS Burgenland 1 - - - -
AMS OO0 1 - - 1 -
AMS Salzburg - - - - -
AMS Steiermark - - - - -
AMS Karnten 1 (keine zeitliche Zuordnung méglich)

AMS Tirol 1 (keine zeitliche Zuordnung méglich)
AMS Vorarlberg - - - 1 -

Antwort zu Punkt 7 der Anfrage:

Nach Auskunft des AMS verbesserte sich im Bereich der Landesorganisation Wien

mit dem Einsatz der Sicherheitsfirma eindeutig die Lage.

Im Bereich des AMS Steiermark ist in der regionalen Geschéftsstelle Graz eine
Sicherheitsfirma téatig; die Erfahrungen werden positiv beurteilt. Das AMS Oberoster-
reich erwagt, eine Sicherheitsfirma in der regionalen Geschéftstelle Linz, das AMS

Tirol, eine Sicherheitsfirma in der regionalen Geschéftsstelle Innsbruck einzusetzen.

Antwort zu den Punkten 8 und 9 der Anfrage:

Die Sicherheitssituation in den einzelnen Geschéftsstellen wird vom Arbeitsmarkt-

service insgesamt als zufriedenstellend beurteilt.
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Konfliktsituationen treten vor allem in den Geschéftsstellen des AMS Wien sowie in
den regionalen Geschéftsstellen der Landeshauptstadte Graz, Innsbruck und Linz

auf.

Antwort zu den Punkten 10 bis 12 der Anfrage:

Eine der zentralen Strategien des Arbeitsmarktservice zur Konfliktvermeidung ist -
§ 38 c des Arbeitsmarktservicegesetzes folgend - der Abschluss einer Betreuungs-
vereinbarung zwischen dem AMS und einer Arbeit suchenden Person mit der Ziel-
setzung, den Betreuungsverlauf fur beide Vertragsteile transparent und vorhersehbar
zu machen. Dies erhéht nicht nur die Passgenauigkeit der Vermittlung, sondern fiithrt
auch zu einer Erhdhung der Kundenzufriedenheit. Bislang konnte bereits mit 95 %
aller Arbeit Suchenden eine solche Betreuungsvereinbarung abgeschlossen werden.
In jeder Landesgeschaftsstelle wurde dariiber hinaus eine Beschwerdestelle (,AMS-

Help“) eingerichtet, mit dem Ziel, mogliche Konflikte bereits im Vorfeld abzufangen.

In den letzten Jahren wurden durch den Um- bzw. Neubau von regionalen Geschaft-
stellen offene Raumlichkeiten geschaffen, die den Anforderungen der kundenorien-
tierten One-Stop-Organisation entsprechen. Diese MaBnahmen fihrten zu einer
Verkirzung der Wartezeiten und leisten einen wesentlichen Beitrag zur Verbesse-

rung der Kundenzufriedenheit.

Die AMS-Mitarbeiter/innen werden dariiber hinaus in den Bereichen Konfliktmana-
gement, deeskalierende Gesprachstechnik, Umgang mit Problemkunden sowie in-
terkulturelle Kompetenz geschult. Des Weiteren werden Supervision, Coaching, aber
auch Selbstverteidigung angeboten. Im Ubrigen priift das Management des AMS

weitere Manahmen praventiver Sicherheitsvorkehrungen fiir die Mitarbeiter/innen.

Sollten Betreuungsvereinbarungen tatsachlich nicht eingehalten werden, greifen die

Sanktionsbestimmungen des Arbeitslosenversicherungsgesetzes.
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