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1 Einleitung

Mit ,ORGA Neu" wurden die Regionalen Geschaftsstellen (RGS) des AMS
dsterreichweit auf ein neues Organisationskonzept umgestellt, welches sich v. a. im
Service fur Arbeitskréfte (SfA) manifestiert. In Abgrenzung zum vormaligen 3-Zonen-
Modell erfolgte eine Reduktion der Funktionseinheiten von drei (Info-, Service- und
Beratungszone) auf zwei (Erst- und Job-Service). Mit diesen Verdnderungen gehen

auch neue Schnittstellenprozesse zu anderen Kernprozessen des AMS einher.

Das AMS Wien setzte das Osterreichweit implementierte Organisationskonzept
.ORGA Neu” etappenweise in allen RGSen um. Gestartet wurde im Oktober 2021
mit der RGS JohnstraBBe (958) und der RGS Esteplatz (960). Bis Marz 2026 wurden
alle Wiener Regionalen Geschéftsstellen ,umgestellt” und erbringen ihre

Leistungen nun entlang der Strukturen von ORGA Neu.

prospect wurde beauftragt, die mit der Umstellung in den Wiener Regionalen
Geschéftsstellen gesammelten Erfahrungen in einer Evaluation systematisch zu
erfassen. Untersucht werden sollte u. a., wie der Umstellungsprozess auf bzw. die
(arbeits-)organisatorische Neugestaltung und die Dienstleistungsqualitat unter
ORGA Neu bewertet werden. Die Evaluationsergebnisse sollen nicht nur fir die
zum Beauftragungsprozess teils noch ausstehende Ausrollung des
Organisationskonzepts genutzt werden, sondern auch fur die Verbesserung

anderer Unternehmensprozesse.

Im Rahmen der Evaluierung wurde ein Mixed-Methods-Ansatz verfolgt, der es
ermdglichen sollte, kontextualisierte Antworten auf die untersuchten
Fragestellungen zu geben bzw. entsprechend passende Handlungsoptionen zu
entwickeln. Um dabei jene Verdnderungen beschreiben zu kénnen, die tatsachlich
auf die Umstellung auf ORGA Neu zurlickzufihren sind, wurden die
unterschiedlichen Umstellungszeitpunkte, Rahmenbedingungen und
Kund:innenstrukturen der untersuchten RGSen in den Analysen und

Interpretationen entsprechend berlcksichtigt.

Durch einen strukturierten Austauschprozess zwischen einer die Studie
begleitenden Steuergruppe und prospect sollte sichergestellt werden, dass die

Ergebnisse der Evaluation fir die Praxis gut nutzbar sind.

Der vorliegende Endbericht ist das Ergebnis dieser Evaluation.

Aufbau des Berichts

In Kapitel 2 des Berichts wird die Ausgangslage skizziert. Dabei wird einerseits das
ehemalige 3-Zonen-Modell (sowie die Kritik des Rechnungshofes daran)
beschrieben, andererseits aber auch das Konzept ORGA Neu und dessen zentrale

Grundprinzipien sowie der zeitliche Ablauf des Umstellungsprozesses. In Kapitel 3
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werden Zielsetzung und Methode der durchgefiihrten Evaluation geschildert. In
den anschlieBenden Kapiteln werden die Ergebnisse der Evaluation hinsichtlich der
Bewertung des Umstellungsprozesses (Kapitel 4), der (arbeits-)organisatorischen
Neugestaltung durch ORGA Neu (Kapitel 5) und der Dienstleistungsqualitat im
Kontext von ORGA Neu (Kapitel 6) beschrieben. In Kapitel 7 finden sich die
Ergebnisse vertiefender Analysen, die zeigen, welche Faktoren mit allgemeiner
Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit mit der Arbeitssituation unter ORGA Neu
zusammenhéngen. Eine Conclusio zum Bericht findet sich in Kapitel 8 und die

abgeleiteten Handlungsoptionen finden sich in Kapitel 9.
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2 Ausgangslage

Im Jahr 2001 erfolgte die Einfiihrung des sogenannten ,3-Zonen-Modells” in den
RGSen des Arbeitsmarktservice Osterreich (AMS). Ziel des neuen Modells war es,
den AMS-Kund:innen die Existenzsicherung und Jobvermittlung in einem ,One-
Stop-Shop” anbieten zu kénnen, was wiederum verkiirzte Wartezeiten durch
Terminvereinbarungen als Betreuungsprinzip sowie eine verkiirzte Verweildauer in

Arbeitslosigkeit mit sich bringen sollte.

Schon bald wurde jedoch (iber Anderungen dieses Modells diskutiert. Einzelne
Bundeslander gingen lUber das Diskutieren hinaus und adaptierten die
Organisationsstruktur. Im Oktober 2021 wurde vom AMS Wien begonnen, die
Wiener RGSen etappenweise auf das dsterreichweit neu implementierte
Organisationskonzept ,ORGA Neu” umzustellen. Gestartet wurde dabei in Wien mit
den beiden Geschéftsstellen JohnstraBe (958) und Esteplatz (960). Beide fungierten
dabei gemeinsam mit ausgewéahlten anderen RGSen in den Bundeslandern als
Pilotregionen fiir die 6sterreichweite Testung des neuen Organisationskonzeptes.
Ende des ersten Quartals 2026 waren in Wien alle RGSen vollstandig auf ORGA

Neu umgestellt.

2.1 Das 3-Zonen-Modell im AMS

Das 2001 eingefihrte 3-Zonen-Modell des Kernprozesses 1 des AMS (Kernprozess
LArbeitskrafte unterstitzen”, Abteilung SfA - Service fir Arbeitskréfte) baute dem
Modell nach ,....auf der Segmentierung der Kundlnnen (sic!) nach ihrem
Betreuungsbedarf, dem danach auszurichtenden Dienstleistungsangebot und

schlieBlich der Zusammenfiihrung von Jobvermittlung und Exitenzsicherung auf”.?

In der offen gestalteten Infozone (1Z) konnten Kund:innen Information und
Selbstbedienungsmdéglichkeiten finden, in der Servicezone (SZ) fanden sowohl die
Abwicklung der AlV-Leistungen sowie Vermittlungsleistungen statt. Die
Beratungszone (BZ) bot individuelle und intensive Beratung wie auch spezielle
MaBnahmen fur die AMS-Kund:innen. Wie auch bei ORGA Neu gab es fiir das 3-
Zonen-Organisationsmodell eine Pilotierungsphase, welche im Marz 2001
abgeschlossen wurde. Auch damals wurden zur Evaluierung Messungen der
Kund:innen- und Mitarbeiter:innenzufriedenheit durchgefihrt, sowie Kennzahlen
zur Erreichung der arbeitsmarktpolitischen Ziele und organisatorische
Effizienzkriterien herangezogen. Mit Ende 2001 hatten bereits ein Drittel aller

RGSen auf das 3-Zonen-Modell umgestellt, eine bundesweite Umsetzung des

T Arbeitsmarktservice Osterreich (2002): Geschaftsbericht 2001, S. 7.
2ebd., S. 21
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Modells war dabei bis Ende 2003 geplant.® Laut einem Rechnungshofbericht aus
dem Jahr 2017 sollten seit 2006 die Regionalen Geschéftsstellen das 3-Zonen-
Modell verpflichtend umsetzen.* Bereits in den darauffolgenden Jahren wurden die
verflochtenen Aufgaben der im 3-Zonen-Modell neu geschaffenen Servicezone
teilweise wieder gelockert - gab es doch auch AMS-intern Bestrebungen, die
Zusammenfiihrung der Vermittlung und Beratung mit den
Versicherungsleistungen wieder riickgdngig zu machen. Ab 2011 erfolgten aus
diesem Grund Pilotierungen an mehreren RGSen, in denen neue

Organisationsmodelle in der Praxis erprobt wurden.®

Anderungen des Modells

Aufgrund der in den 2010er-Jahren ,rasant steigenden Anzahl an Arbeitslosen, die
auch einen teils stark zunehmenden Betreuungsbedarf aufwiesen”, fand das 3-
Zonen-Modell in seiner urspriinglichen Form in den RGSen haufig keine

Anwendung mehr.®

Ab Herbst 2014 wurden in manchen RGSen Back-Offices ohne direkten
Kund:innenkontakt eingerichtet, um die Antrdge auf Arbeitslosengeld bzw.
Notstandshilfe zu bearbeiten. Ebenfalls eingefiihrt wurden spezialisierte
Betreuungsschalter, bspw. fir Jugendliche oder Auslénder:innen. Weiters wurde
die Méglichkeit geschaffen, die Ubergabefrist von der Service- auf die

Beratungszone bei Bedarf von 3 auf 4 Monate zu verlangern.’

Das AMS FavoritenstraBBe® fiihrte seit 2015 ein Organisationsprojekt durch, in dem
statt der Servicezone eine Abteilung fir ,Geld und Versicherung” eingefihrt wurde,
welche fir sédmtliche AlV-Leistungen zustdndig war und nur in Ausnahmefallen

sowie bei Spezialanliegen Kund:innenkontakt hatte.’

Rechnungshofkritik am 3-Zonen-Modell

2017 hielt der Rechnungshof in seinem Bericht fest, ,[...] dass das 3-Zonen-Modell
nicht mehr den gestiegenen Anforderungen entsprach und dementsprechend
kaum mehr in seiner urspringlichen Form angewendet werden konnte. Die
steigende Anzahl von schlecht in den Arbeitsmarkt integrierbaren Arbeitslosen [...]

fuhrte zu einer Gefdhrdung der Qualitat der Leistungserbringung[...] bei

3ebd., S. 21

4 Rechnungshof (2017): Bericht des Rechnungshofes - Arbeitsmarktservice (AMS), S. 90

> ebd.
6 ebd.
7 ebd., S. 91

8 bis 26.02. 2024 war die RGS in der Laxenburger StraBe verortet, danach erfolgte der Umzug in die FavoritenstraBe
9 Rechnungshof (2017): Bericht des Rechnungshofes - Arbeitsmarktservice (AMS), S. 91; sowie erwdhnt im
qualitativen Interview mit der RGS-Leitung/Fiihrungskraften
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gleichzeitig stark zunehmender Belastung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.”™

Bereits 2017 gab das AMS die Stellungnahme bezugnehmend auf die Kritik des
Rechnungshofes ab, dass Ende 2016 das Vorhaben ,Organisation Neu” gestartet
wurde, um ,die derzeitige Organisationsform zu Uberprifen und gegebenenfalls
Anpassungen vorzunehmen bzw. Weiterentwicklungen anzustofBen, um auch

kiinftig die Leistungsfahigkeit des AMS sicherzustellen bzw. zu erhéhen”. '

2.2 Organisation Neu

Mit Einflihrung der Organisation Neu (ORGA Neu) im AMS erfolgten nicht nur eine
Strukturverénderung im Service fur Arbeitsuchende (SfA) - namlich die Auflésung
des 3-Zonen-Modells - sondern damit einhergehend auch Prozessverdanderungen.
Fortan besteht der Kernprozess 1 aus den Funktionseinheiten Erst-Service (ES) und
Job-Service (JS), wobei ersteres in ein Front-Office (FO) und Back-Office (BO)

gegliedert ist, diese Unterscheidung fur Kund:innen jedoch nicht sichtbar ist.

Das Erst-Service erbringt alle Aufgaben zur Arbeitslos-Meldung,
Kund:innensteuerung, Feststellung der Vermittlungsfahigkeit, die Bearbeitung der
Leistungsagenden, Existenzsicherung sowie Spontan-Anliegen der Kund:innen. Das
Job-Service ist hingegen fur die kontinuierliche Betreuung der Kund:innen
zustandig, sowohl in den Vermittlungsprozess als auch Forderaktivitaten involviert
und fuhrt im Rahmen des Beratungsprozesses Chancen- und Bilanz-Gesprache

sowie Reflexionen durch.?

Zentrale Grundprinzipien der ORGA Neu

Durch die Neuordnung der Funktionseinheiten sollen bestimmte Ziele verfolgt

werden. Diese sind laut AMS Wien'? u. a.:

- Schnellerer Start der Kund:innenbetreuung: Kund:innen erhalten nach ihrem
Termin im Erst-Service sofort einen Termin im Job-Service - die Vermittlung
startet somit gleich. Es erfolgt eine intensivere Vermittlung und Unterstiitzung,

wobei der Fokus auf Vermittlung zu einem frihen Zeitpunkt liegt.

- Weniger Ubergange (,Neuanfinge” bzw. ,Wiederholungen” aus

Kund:innenperspektive) durch die aneinander gereihten Prozess-Einheiten.

10 Rechnungshof (2017): Bericht des Rechnungshofes - Arbeitsmarktservice (AMS), S. 92

" ebd.

2 Eine detaillierte Darstellung der Aufgaben der Funktionseinheiten findet sich in der ,Dienstanweisung Kernprozess
Arbeitskréfte unterstiitzen” der Abteilung Service fir Arbeitskrafte.

3 Entnommen, adaptiert und erweitert aus dem internen AMS-Dokument ,Organisation NEU Modellinfos” -
Umsetzung in Pilotierungsphase AMS Wien, Stand September 2022, Seite 3.
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- Trennung von Termin- und Spontankund:innen: Spontankund:innen werden im
Erst-Service serviciert, wodurch die Betreuungsqualitdt im Job-Service gesteigert

werden kann.
- Entflechtung von AlV (Leistung) und BVS (Beratung, Vermittlung, Férderung).

- Standardisierung der Aufgabenbereiche und Prozessschritte, sowie
Standardisierung der Kund:innengesprachsfiihrung: klare Leitlinien der
Gespréachsfihrung fur Start-, Chancen- und Bilanz-Gespréche.

- Personaleinsatz folgt Aufgabenbereichen: hohe Auslastungsflexibilitat sowie
Uberlauf-Aushilfen oder Aufgabenwechsel bei Unterauslastung als wesentliche

Managementaufgaben in den RGSen.

- Intensivere kernprozessiibergreifende Kooperation innerhalb der RGSen.

Abbildung 1: Schematische Darstellung der ORGA Neu Einheiten in den RGSen

RGSL

& Verwaltung

Erst-Service / Backoffice

Job-Service

(optional)
Bilanz-Gesprach

Elg’f(;t;stg-'f-f‘;::cee / Chancen-Gesprach

Service fur Unternehmen

* ﬂ Berater_in

Quelle: AMS

2.2.1 Zeitliche Umstellung auf ORGA Neu in den Wiener RGSen

Die vollstandige Umstellung auf ORGA Neu inkl. integriertem Erst-Service in den
Wiener RGSen fand zwischen dem 3. Quartal 2022 und dem 1. Quartal 2026 statt.
In die vorliegende Evaluation sind 9 der insgesamt 15 Wiener RGSen einbezogen.

Die Auswahl der miteinzubeziehenden RGSen wurde durch das AMS getroffen.
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Alle neun im Rahmen dieser Evaluation zu untersuchenden Regionalen
Geschéaftsstellen des AMS haben zum Zeitpunkt der Verschriftlichung dieses
Endberichts bereits vollstdndig auf ORGA Neu umgestellt.

Unter den neun im Rahmen dieser Evaluation untersuchten RGSen ist eine RGS, die
als Pilot-RGS frihzeitig die Gegebenheiten von ORGA Neu austestete (RGS 960
Esteplatz). Eine weitere der neun ausgewahlten RGSen pilotierte die frihzeitige
Umsetzung von ORGA Neu in Form eines Projektes, weshalb sie offiziell nicht als
Pilot-RGS gilt (RGS 962 Redergasse). Bei der RGS Laxenburger Stral3e (964) fiel die
Umstellung auf ORGA Neu zeitlich mit dem Umzug in ein neues Haus (fortan AMS

Favoritenstra3e) zusammen.

Nachfolgend findet sich die grafische Aufbereitung der zeitlichen Abfolge der
Umstellungszeitpunkte auf ORGA Neu der zu untersuchenden neun Wiener
RGSen, sowie weitere wichtige Zeitpunkte fir Neuerungen im AMS-Kontext in
dieser Zeit. Ebenfalls abgebildet ist der Zeitpunkt der Onlinebefragung der AMS-

Mitarbeitenden im Rahmen dieser Evaluation im Sommer 2025.

Abbildung 2: Umstellungszeitpunkte der neun untersuchten Wiener RGSen auf

ORGA Neu
Jahr | ' : i
[o}] Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 [o}] Q2 Q3 Q4
Quartal __ [ N 1 1 | ! | |
RGS 960 Esteplatz RGS 963 Wahringer Giirtel ES 966 Hietzinger Kai RGS 962 Redergasse
B8 Ende Pilot & oa2s B o623 e S ONLINEBEFRAGUNG
RGS 962 Redergasse RGS 975 JigerstraBe S ==
B Ende Projektt i o022 | 05/23 RGS 964 Favoritenstrae 74
| B 0224
RGS 968 Austria Campus RGS 959 Hauffgasse
B 04123 B o523 Neue Termine TVS-
umy  Zeitpunkt Umstellung Umsetzung 03/24
B auf ORGA Neu
Pilot-RGS
Neue Kontaktarten TVS
Projekt-RGS seit 20.11.23
Umzug in neues
B Gebsude

Quelle: prospect, eigene Darstellung

Parallel zur Umstellung auf ORGA Neu im SfA kam es im Service fiir Unternehmen
(SfU) in Wien zu einer Anderung der Arbeitsmarktsprengelverordnung (AMSprV).
Damit gingen Anpassungen der Zustandigkeit einher. Waren im Bereich der
Landesgeschaftsstelle Wien die regionalen Organisationen des SfU friiher nach
fachlichen Gesichtspunkten strukturiert, wurden sie ab 1.1.2023 nach
regionalisierter Struktur - also nach den Bezirken, fiir die auch das jeweilige SfA

zustandig ist - gegliedert.
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2.2.2 Neustrukturierung des Beratungsprozesses

Ein zentrales Element von ORGA Neu bildet die Standardisierung der

Aufgabenbereiche und Prozessschritte in der Beratung bzw. der Gesprache.

Diese sind mit den Kund:innen in bestimmter Abfolge zu fithren'*, wobei sich die
Fristen bzw. Kontaktintervalle wéhrend der Durchfihrung der Evaluierung aufgrund
einer neuen AMS-Bundesrichtlinie fir den Kernprozess ,Arbeitskrafte

unterstltzen” anderten.

Abbildung 3: Ubersicht iiber Evaluationsverlauf und KP1 Anderung

2025 2026
Jahr |— S

Marz  April Mai Juni Juli  August ... ... Februar Marz  April Mai Juni
Monat I I B B "N S S S S S D N B

1. Juli 2025: Neue KP1
Bundesrichtlinie giiltig

Dienstanweisung KP1 - SFA/9-2024 Bundesrichtlinie KP1 - SFA/1-2025

GZ: LGSW/SFA/0502/9999-2024 GZ: BG5/SFA/0502/9964-2025

Quelle: prospect, eigene Darstellung

Tabelle 1: Unterschiede zwischen der Dienstanweisung bzw. Bundesrichtlinie KP1 vor und

ab 1. Juli 2025

Dienstanweisung KP1 - SFA/9-2024 Bundesrichtlinie KP 1 - SFA/1-2025

(flir Wien) gdiltig bis 1. Juli 2025 gliltig ab 1. Juli 2025

GZ: LGSW/SFA/0502/9999-2024 GZ: BGS/SFA/0502/9964-2025
Start-Gesprach Optional im Rahmen der persénlichen  Optional im Rahmen der persénlichen

Arbeitslosemeldung. Arbeitslosemeldung.
Chancen-Gesprach  Bei Neuzugangen oder bej einer Bei Neuzugadngen oder bei einer

Unterbrechungsdauer von Gber 180 Unterbrechungsdauer Gber 2 Jahren

Tagen spatestens innerhalb von 10 spatestens innerhalb von 14 Tagen.

Tagen (wenn Vermittlungspost ,N"),
bzw. spatestens innerhalb von 3

Wochen (wenn Vermittlungspost ,J").

Beratungsgesprach Bei einer Unterbrechungsdauer Bei einer Unterbrechungsdauer
zwischen 63 und 180 Tagen spétestens  zwischen 63 Tagen und 2 Jahren

innerhalb von 10 Tagen (wenn spatestens innerhalb von 14 Tagen

14 Ausgenommen von der beschriebenen Abfolge sind (u. a.) Kund:innen mit einer (Wieder-)Einstellzusage,
Kund:innen die kurz vor dem Antritt des Présenz- bzw. Zivildienstes oder der Pension stehen sowie Kundinnen die
Wochengeld beziehen. Diese kénnen im Rahmen einer Kurzbetreuung direkt im Erst-Service betreut werden und
bendtigen keinen Termin fur ein Chancen-Gesprach im Job-Service.
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Vermittlungspost ,N“), bzw. spatestens  (wenn Vermittlungspost ,N“), bzw.

innerhalb von 3 Wochen (wenn spatestens innerhalb von 21 Tagen
Vermittlungspost ,J"). (wenn Vermittlungspost ,J“).
Bilanz-Gesprach Spéatestens im GF3Q (in Wien). Spéatestens im GF4Q.

Abbildung 4: Strukturierung des Beratungsprozesses

Erst-Service cf Job-Service
AL-Meldun:
optional mi? Chancen- Beratungs- Beratungs- Vorbereitung Bilanz-
Start- Gesprach gesprach termine Reflexion Gesprach Intervention
Gesprach | | | |
eu- bzw Wieder- Wiedermeldung
:E"’“""g 2 ae S 2T GF1Q- GF20 e & Bbfﬁ"a'e ab GF4Q
innerhalb von 14 Tage Verm. Post JN* GF3Q GF3Q
14 Tagen 21 Tage Verm.Post J*
Ziel: nachhaltige Arbeitsaufnahme %

September 2025
Quelle: AMS

Nachfolgend wird kurz auf die jeweiligen Inhalte der Gesprache eingegangen:

- Start-Gesprach: Wird optional im Rahmen der persdnlichen Arbeitslosemeldung
durchgefiihrt und dient dem Erheben bzw. Aktualisieren der Kund:innendaten,
der Erhebung von Kompetenzen, dem Bewerben der
Selbstbedienungsangebote, der Vermittlung von Jobangeboten, der Gestaltung

des Inserats und der Durchsicht des Lebenslaufs.

- Chancen-Gespréach: Dient dazu, die Ausgangssituation (bspw. hinsichtlich
Ausbildung, Berufswegen, etc.) zu erheben und Unterstitzungsbedarf zu
thematisieren. AuBerdem soll das Thema Uberregionale Vermittlung (URV)
angesprochen, eine Betreuungsstrategie vereinbart und eine

Betreuungsvereinbarung geschlossen werden.

- Bilanz-Gesprach (inkl. Vorbereitungstermin): Ermdglicht Rickblick auf bzw.
Reflexion der Zeit seit dem Start der AMS-Beratung. Darauf aufbauend sollen
neue Betreuungsansatze entwickelt sowie entsprechende Ziele festgelegt und
Vereinbarungen getroffen werden.

o ZurVorbereitung auf das Bilanz-Gesprach sind die Berater:innen angehalten,
kollegiale Reflexionsgesprache mit internen (bspw. SfU, BIZ, Fiihrungskrafte)
oder externen Expert:innen (bspw. SMS, PVA, BBRZ) zu fihren. Auch die
Kund:innen werden angehalten, sich auf das Bilanz-Gespréach vorzubereiten

und erhalten hierfir einen (Reflexions-)Fragebogen.
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3 Zielsetzung und Methode

Zentrales Anliegen des Forschungsvorhabens war es, aus den bisherigen

Umsetzungserfahrungen von ORGA Neu in Wien zu lernen und die gesammelten

Erkenntnisse fir die weitere Ausrollung des neuen Organisationskonzepts, aber

gegebenenfalls auch fir die Begleitung bereits umgestellter RGSen nutzbar zu

machen.

Konkret wurden hierfiir folgende Fragen formuliert:

Welche Probleme und Herausforderungen gab es wéhrend der
Neuorganisation und wie wurden diese geldst? Wie hat der Wissenstransfer
funktioniert?

Was hat bei der Umstellung gut funktioniert?

Gibt es Wissen oder Ressourcen, die bei der Umstellung nétig gewesen waren,
aber gefehlt haben?

Wie kénnen Erfahrungen aus der Neuorganisation genutzt werden, um andere

Unternehmensprozesse zu verbessern?

Wie ist der laufende Betrieb im Vergleich zum alten Modell zu bewerten?
Welche wahrgenommenen Verédnderungen lassen sich ursachlich auf die neue

Organisationsform zuriickfihren?

Wie funktioniert die Zusammenarbeit im Erst-Service (z.B.

Aushilfen/Vertretungen)?
Wie kann die Beratungsqualitdt bewertet werden?

Wie l&uft der Betreuungsprozess vom Zeitpunkt der Arbeitslosmeldung bis

Uber das Bilanz-Gesprach hinaus?
Inwieweit bemerken Kund:innen die Umstellung?

Wie kann - neben der Zufriedenheit - der Erfolg der ORGA Neu gemessen

werden (auch fir laufende Beobachtungen)?

Wo lassen sich in Wien Unterschiede zwischen den Geschéftsstellen
ausmachen? Was wéren Beispiele fir Best Practice? Wie steht es um die
Qualitat der Fuhrungskrafte, etwa bei der Einsatzplanung?

Wie funktionieren die Schnittstellen zwischen dem Service fir Arbeitskréfte und
den anderen Kernprozessen? (Werden beispielweise im SfU die

Vermittlungsvorschlége als treffsicherer wahrgenommen?)

Um kontextualisierte Antworten auf die zu untersuchenden Fragestellungen und

Handlungsoptionen gewahrleisten zu kénnen, wurde im Rahmen der Evaluierung
der Umsetzung von ORGA Neu im AMS Wien ein Mixed Methods Ansatz verfolgt.

Mit Blick auf die unterschiedlichen Umstellungszeitpunkte aber auch
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Rahmenbedingungen und Kund:innenstrukturen der zu betrachtenden Wiener
RGSen wurden alle Analysen und Interpretationen prazise kontextualisiert. Diese
durchgangige Kontextualisierung der Erhebungs-, Analyse- und
Interpretationsschritte war notwendig, um in der nun vorliegenden Evaluation jene
Verédnderungen, die tatsachlich auf ORGA Neu zuriickzufliihren sind, beschreiben zu

kénnen.

In die Evaluation wurden (auf Wunsch der Landesgeschéftsstelle Wien) 9
Regionalgeschiéftsstellen (RGSen) miteinbezogen, die zum Untersuchungszeitpunkt
allesamt auf ORGA Neu umgestellt hatten.

Abbildung 5: Beriicksichtigte RGSen und die von ihnen servicierten Bezirke

RGS 968
SchloBhofer Strale

& RGS 975
¥ JigerstraBe

RGS 963 o

Wahringer Giirtel l |;5974
’ﬂ ‘ Austria Campus

v
(

RGS 960

— =N Esteplatz
RGS 966 4 &
Hietzinger Kai [ | ‘
- ~»~_ RGS959
RGS 962 \ Hauffgasse
Redergasse &
; ~ :

RGS 964
FavoritenstraBe

Quelle: prospect, eigene Darstellung

Bei den auf Wunsch der LGS untersuchten RGSen handelt es sich um:

- RGS 959 Hauffgasse fur den 11. Bezirk

- RGS 960 Esteplatz fir den 1., 3. und 4. Bezirk

- RGS 962 Redergasse fur den 5., 6., 7. und 8. Bezirk
- RGS 963 Wahringer Gurtel fir den 9. und 19. Bezirk
- RGS 964 Favoritenstral3e fir den 10. Bezirk

- RGS 966 Hietzinger Kai fir den 13. und 14. Bezirk

- RGS 968 SchloBhofer StraBe fir den 21. Bezirk

- RGS 974 Austria Campus flr den 2. Bezirk

- RGS 975 Jagerstral3e fur den 20. Bezirk
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Zur Sicherstellung méglichst hoher Handlungsrelevanz der Forschungsergebnisse
wurde die Evaluation auBerdem durch eine Steuergruppe begleitet. Der Kick-Off
mit der Steuergruppe fand im Jénner 2025 statt. In diesem wurde die
Detailabstimmung bezlglich der Studienziele, der Forschungsfragen und des

Forschungsdesigns durchgefihrt.

Im Rahmen eines zweiten Steuergruppentreffens wurden am 28. Oktober 2025 die

Ergebnisse der Onlinebefragung présentiert und diskutiert.

Am 17. Dezember 2025 fand das dritte Steuergruppentreffen statt. Bei diesem
wurden noch einzelne der im Oktober prasentierten Ergebnisse der
Onlinebefragung reflektiert und der weitere Fahrplan - vor allem hinsichtlich der
Fokusgruppen mit AMS-Mitarbeiter:innen bzw. Fiihrungskraften sowie der

Kurzbefragung von AMS-Kund:innen - besprochen.

3.1 Erhebung der Kontextinformationen

AnschlieBend an den Kick-Off erfolgte die prézise Erhebung der
Kontextinformationen zu den einzelnen RGSen. Von Seiten der
Landesgeschaftsstelle (LGS) wurden hierfir verschiedene Dokumente zur

Umstellung auf ORGA Neu lUbermittelt. Diese beinhalteten unter anderem:
- die Umstellungskonzepte der einzelnen zu untersuchenden RGSen,
- dievon der LGS erstellten Dokumente zum ORGA Neu Modell,

- die verwendeten Prasentationen der durchgefiihrten Roadshows in den
RGSen,

- den Masterplan zur Umstellung der Wiener RGSen,
- den Gespréchsleitfaden fir das Start-Gesprach,

- das Handbuch fiir die Betreuungsvereinbarungen,
- die Unterlagen zur SfA-Tagung,

- die Wiener Score Card 2024,

- die aktuelle KP1 Richtlinie, sowie

- die Dienstanweisung Uber die Gestaltung der Organisation im AMS der LGS
Wien.

Basierend auf diesen Dokumenten wurde zunachst eine Desk-Research
durchgefiihrt und die darin enthaltenen Kontextinformationen der einzelnen RGSen

systematisch aufbereitet.

3.1.1 Qualitative Kleingruppeninterviews

In einem nachsten Schritt wurden zwischen Marz und Mai 2025 insgesamt 12

qualitative Interviews gefiihrt. Befragt wurden dabei die Leiter:innen sowie
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Fuhrungskrafte aus Erst- und Job-Service aller untersuchten RGSen, Vertreter:innen
der LGS (SfA, Projektverantwortliche, Personalabteilung und Biiro der
Geschaftsfiihrung) sowie die Vorsitzende des Betriebsrats im AMS Wien und deren

Stellvertretung.

Die Interviews wurden unter Einsatz eines Frageleitfadens durchgefihrt, der im
Vorfeld mit dem AMS abgestimmt wurde. Im Anschluss wurden die Interviews
thematisch ausgewertet und zusammengefasst. Die Ergebnisse der Auswertung
wurden auch bei der Erstellung des standardisierten Fragebogens berticksichtigt,
der fir die anschlieBend durchgefihrte Onlinebefragung der AMS-

Mitarbeiter:innen entwickelt wurde.

3.2 Onlinebefragung der Mitarbeiter:innen

Um die Erfahrungen mit der neuen Organisationsstruktur bzw. der Umstellung
darauf, dem neugestalteten Beratungsprozess und den neuen Beratungsformaten
auf Ebene der Mitarbeiter:innen des AMS Wien abzubilden, wurden alle
Mitarbeiter:innen der Erst- und der Job-Servicestellen sowie der anderen
Kernprozesse (2 und 3) der 9 ausgewahlten RGSen eingeladen, an einer

Onlinebefragung teilzunehmen.

3.2.1 Fragebogen

Fir die Onlinebefragung wurde in enger Abstimmung mit der LGS bzw. dem SfA in
der LGS sowie dem Betriebsrat im AMS Wien ein standardisierter und in mehreren

inhaltlichen Blécken aufgebauter Fragebogen entwickelt.

Das Befragungsinstrument wurde in Abstimmung mit dem Auftraggeber so
konzipiert, dass ein durchgéngiger Befragungsblock die allgemeinen Bewertungen
von ORGA Neu vor dem Hintergrund der friiheren Organisationsstruktur umfasste.
Dieser Befragungsteil kam gleichlautend fur alle Funktionseinheiten zum Einsatz.
Darauf aufbauend wurden organisationsspezifische Befragungsteile konzipiert, die
die vom Auftraggeber definierten Forschungsfragen abbilden. In der Befragung
wurden folgende Themenbereiche erhoben:

- Bewertung des Umstellungsprozesses im Hinblick auf den zeitlichen Rahmen,
vorbereitende und begleitende Informationen, Schulungen und
Kommunikationsprozesse, Vorbereitung und Begleitung durch
Fihrungskrafte

- Im Erst-Service: Konkretes Aufgabengebiet, Umfang und Haufigkeit von
Rotation zwischen Front- und Back-Office, Erfahrungen in der Kooperation

mit Aushilfen / Vertretungen

- Bewertung der Kund:innensteuerung
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Bewertung der Einsatzplanung

Bewertung der Zusammenarbeit im Erst-Service / im Job-Service sowie
zwischen Erst- und Job-Service respektive mit anderen Kernprozessen des
AMS

Bewertung der neuen Strukturen vor dem Hintergrund der friiheren
Strukturen im Hinblick auf die Méglichkeit,

» Kund:innen passgenaue Vermittlungs- und Férderungsvorschlage zu

legen.
» aufdie individuellen Kund:innenanliegen eingehen zu kénnen.
» ausreichend Zeit fir die Unterstitzung der Kund:innen zu haben.

* ausreichend Zeit fur die Vor- und Nachbereitung von

Beratungssequenzen zu haben.

» Unterlagen und Hilfestellungen furr die Gestaltung des

Beratungsprozesses zu haben.
» Beratungssequenzen in der EDV abbilden zu kénnen.

= Schnittstellen und Ubergabeprozesse in andere Funktionseinheiten

des AMS zu gestalten.
» Kooperationsprozesse mit externen Einrichtungen zu gestalten.

Bewertung der Beratungsqualitat in der friiheren und in der aktuellen

Struktur im Hinblick auf folgende Dimensionen:
* Individualisierung der Betreuungsintensitat
» Individualisierung der Beratungsinhalte
» Sicherstellung rascher Vermittlungsaktivitaten

» Sicherstellung von nachhaltigen Vermittlungen (aufrechtes

Dienstverhéltnis am 92. Tag nach Stellenantritt)

» Sicherstellung von zielfihrenden Schulungsteilnahmen
(Schulungseffektivitat bzw. Erfolg der Arbeitsmarktférderung)

Bewertung der Erfahrungen mit den neuen Beratungsformaten und den zur

Verflgung gestellten Leitfaden bei unterschiedlichen Kund:innengruppen

Bewertung der Qualitat der Unterstlitzung definierter arbeitsmarktpolitischer
Zielgruppen wie Frauen, Wiedereinsteiger:innen, Langzeitarbeitslose,

gesundheitlich eingeschréankte Personen etc.
Bewertung der Mdglichkeiten, Unterstitzung bei offenen Fragen zu erhalten

Verbesserungsvorschldge und lessons learned

Um moglichst belastbare aber gleichzeitig qualitativ auch aussagekraftige

Rickmeldungen zu generieren, wurden die Uberwiegend geschlossenen Fragen im

Fragebogen durch eine Handvoll offener Fragen ergénzt.

Der Fragebogen findet sich im Anhang.
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3.2.2 Ablauf Befragung

Der Fragebogen wurde anschlieBend in einem Befragungstool programmiert und
der Link zur Umfrage durch die LGS an die Mitarbeiter:innen der untersuchten
RGSen ausgesandt. Die Onlinebefragung startete am 6. Juni und endete am 4.
August 2025. Mit Ende Juni wurde von Seiten der LGS eine Erinnerungsmail an die
Mitarbeiter:innen ausgeschickt, mit der Bitte, an der Onlinebefragung
teilzunehmen, Mitte Juli erfolgte abermals ein persénlicher Aufruf der stv.

Landesgeschéftsfihrerin.

3.2.3 Stichprobenbeschreibung

Aus den neun befragten RGSen gingen insgesamt 326 abgeschlossene
Fragebdgen ein. Dies entspricht einer Ricklaufquote von 38,1 % (n= 326). Am
haufigsten beantwortet wurde der Fragebogen in der RGS 974 Austria Campus.
Setzt man dies mit der Mitarbeiter:innenanzahl der einzelnen RGSen in Relation, so
ist die Rucklaufquote in dieser RGS mit fast 70 % die héchste unter allen befragten
RGSen. Den prozentual geringsten Riicklauf gab es, mit 20,3 %, in der RGS 964

Favoritenstral3e.

Tabelle 2: Riicklaufquote der Onlinebefragung je RGS

RGS MA:innen gesamt Antworten Riicklaufquote
959 - Hauffgasse 74 34 45,9%
960 - Esteplatz 117 36 30,8%
962 - Redergasse 89 38 42,7%
963 - Wahringer Gurtel 63 32 50,8%
964 - Favoritenstral3e 177 36 20,3%
966 - Hietzinger Kai 77 30 39,0%
968 - SchloBhofer StralBe 119 37 31,1%
974 - Austria Campus 70 48 68,6%
975 - JagerstraBBe 69 35 50,7%
Gesamt 855 326 38,1%

3.2.4 Auswertung

Die Befragungsergebnisse wurden anschlieBend systematisch und mit Blick auf die
Entwicklung umsetzbarer Handlungsoptionen RGS-iibergreifend auf Ebene der

Funktionseinheit ausgewertet und aufbereitet.

Um die Anonymitat der Teilnehmenden zu gewéhrleisten, erfolgte bei einer
StichprobengréBe von weniger als 30 Personen pro Frage und Funktionseinheit

keine Auswertung.
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3.2.5 Reprasentativitat und Aussagekraft der Ergebnisse

Vor dem Hintergrund der in diesem Endbericht présentierten Ergebnisse zu
berlcksichtigen ist die Vielzahl externer Faktoren, die im Rahmen dieser Erhebung
nicht (vollstdndig) abgebildet werden konnten, sich aber potenziell auf die
generelle Zufriedenheit mit der individuellen Arbeitssituation in den einzelnen
RGSen auswirken. Bei diesen externen Faktoren kann es sich bspw. um EDV-
Umstellungen, Personalwechsel, Ubersiedelungen von RGSen, Anderungen im
Arbeitslosenversicherungsgesetz (AIVG) oder arbeitsmarktpolitische Entwicklungen
handeln. Auch die Erwartungen der Mitarbeiter:innen dahingehend, in welcher
Form und Intensitat die Befragungsergebnisse flr weitere

Organisationsanderungen genutzt werden, gilt es als Einflussfaktor zu nennen.

3.3 Fokusgruppen mit Mitarbeitenden

Um die in der Onlinebefragung gewonnenen Erkenntnisse zu vertiefen, wurden
zwischen 25.02.2026 und 17.03.2026 insgesamt fiinf Fokusgruppen mit
Mitarbeiter:innen des AMS durchgefihrt. Die Festlegung der im Rahmen der
Fokusgruppen vertiefend zu diskutierenden Fragestellungen sowie der
Fokusgruppenteilnehmenden erfolgte in der Steuergruppe. Zwei der
Fokusgruppen fanden mit Mitarbeiter:innen des Erst-Service statt, eine mit
Mitarbeiter:innen des Job-Service sowie zwei mit Fiihrungskraften. Mit Ausnahme
der RGS 966 Hietzinger Kai waren unter den Teilnehmer:innen Mitarbeiter:innen
bzw. Fihrungskréfte aller im Rahmen der Evaluierung untersuchten

Geschaftsstellen vertreten.
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3.4 Kund:innen-Kurzbefragung

Um zu erheben, wie die Servicequalitdt nach der Umstellung auf ORGA Neu durch
die Kund:innen erlebt wird, wurden im Rahmen einer Kurzbefragung zwischen
19.01.2026 und 10.03.2026 Kund:innen des AMS im Rahmen einer Paper-Pencil-
Befragung personlich interviewt. Befragt wurden insgesamt 171 Personen in Erst-
(90) und Job-Service (81).

Tabelle 3: Befragte Kund:innen im Erst-Service je RGS (n= 90)

RGS Haufigkeit Prozent
974 - Austria Campus 3 3.3
960 - Esteplatz 9 10
964 - Favoritenstral3e 11 12,2
959 - Hauffgasse 9 10
966 - Hietzinger Kai 9 10
975 - JagerstralBBe 13 14,4
962 - Redergasse 14 15,6
968 - SchloBhofer StralBe 17 18,9
963 - Wahringer Gurtel 5 5,6
Gesamt 90 100

Tabelle 4: Befragte Kund:innen im Job-Service je RGS (n= 81)

RGS Haufigkeit Prozent
974 - Austria Campus 10 12,3
960 - Esteplatz 11 13,6
964 - Favoritenstralle 10 12,3
959 - Hauffgasse 14 17,3
966 - Hietzinger Kai 7 8,6
975 - JagerstraBe 8 9,9
962 - Redergasse 7 8,6
968 - SchloBhofer StraBe 11 13,6
963 - Wahringer Gurtel 3 3,7
Gesamt 81 100

Der eingesetzte Fragebogen umfasste sowohl geschlossene als auch offene Fragen
und wurde fur die beiden Servicebereiche differenziert ausgestaltet, wobei
manche Fragen, wie bspw. jene nach der Dauer der Arbeitslosigkeit und der
Zufriedenheit mit zentralen Aspekten des Kontakts (Wartezeit, Informationsqualitat
und allgemeine Zufriedenheit), den Befragten gleichlautend in beiden

Funktionseinheiten gestellt wurden.
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Darliber hinaus lag der Fokus der Kurzbefragung im Erst-Service insbesondere auf
dem Anliegen des Besuchs und anderen bzw. parallel genutzten Kontaktkanélen (z.
B. MeinAMS). Im Job-Service wurde vertiefend auf die konkrete
Betreuungssituation, unter anderem die Terminstruktur (Terminfrequenz und
Kontinuitdt der Beratung), die wahrgenommene Qualitat der Betreuung (z. B.
Eingehen auf individuelle Anliegen, Versténdlichkeit und Nachvollziehbarkeit von
Vorschldgen) sowie das Wissen Giber Mitwirkungspflichten im Leistungsbezug,
eingegangen.

Die im Fragebogen enthaltenen offenen Antworten wurden im Nachgang qualitativ
ausgewertet, die standardisierten Antworten quantitativ. Aufgrund der niedrigen
absoluten Fallzahlen pro RGS werden die entsprechenden Ergebnisse im
vorliegenden Bericht nur RGS-Ubergreifend dargestellt. Im Zuge der Auswertung
wurden auBerdem Beobachtungen beriicksichtigt, die durch die Interviewer:innen

vor Ort gemacht und dokumentiert wurden.

Zu beachten ist bei der Interpretation der Ergebnisse auch, dass die Kund:innen im
Rahmen der Kurz-Befragung (aufgrund der rdumlichen Bedingungen) damit
rechnen mussten, dass ihre AuBerungen unter Umstanden durch Mitarbeiter:innen
des AMS oder andere Kund:innen mitgehdrt wurden, was ihr Antwortverhalten

womaglich beeinflusst haben kénnte.

Hinsichtlich der Geschéftsfalldauer der Befragten zeigt sich in Erst- und Job-Service
ein sehr heterogenes Bild. Diese betrug bei den meisten Befragten zwischen
wenigen Tagen und zwei Jahren. Sowohl im Erst- als auch im Job-Service gab es
aber auch immer wieder Befragte, die angaben, bereits seit sehr langer Zeit -

teilweise 10 Jahre und mehr - beim AMS gemeldet zu sein.
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3.5 Erarbeitung von Handlungsoptionen

Die Ergebnisse der unterschiedlichen Analyse- und Erhebungsschritte wurden
anschlieBend zueinander in Beziehung gesetzt und bildeten die Grundlage fir die
Erarbeitung konkreter Handlungsoptionen. Diese zielen einerseits auf
Verbesserungsvorschlége fiir jene RGSen, die bereits auf ORGA Neu umgestellt
haben, und zum anderen auf Vorschlage, die im Rahmen zukiinftiger

Umstellungsprozesse berlicksichtigt werden sollten.

Abbildung 6: Der Studienablauf im Uberblick
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Quelle: prospect, eigene Darstellung
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4 Bewertung des Umstellungsprozesses

4.1 Zuteilung zu ORGA Neu

Durch die Auflésung des alten 3-Zonen-Modells im Zuge der Umstellung auf ORGA
Neu mussten die Mitarbeiter:innen der ehemaligen Info-, Service- und
Beratungszonen anderen Funktionseinheiten - konkret Erst- und Job-Service -

zugeteilt werden.

Im Rahmen der durchgefiihrten Onlinebefragung zeigt sich, dass rund die Halfte
der Befragten aus Erst- und Job-Service (49,3 %, n= 217) die Zuteilung der
Mitarbeiter:innen in die neuen Funktionseinheiten als fair empfand, wobei die
entsprechende Aussage unter den Mitarbeiter:innen des Job-Service (52,4 %, n=
145) signifikant mehr Zustimmung findet als unter den Mitarbeiter:innen des Erst-
Service (43,1 %, n=72).

Abbildung 7: "Die Zuteilung der Mitarbeiter:innen aus dem 3-Zonen-Modell hin zur ORGA
Neu war fair." (*sign.)15

Gesamt (n=217) 49,3% 23,0% 27,6%
Job-Service (n= 145) 52,4% 26,2% 21,4%
Erst-Service (n=72) 43,1% 16,7% 40,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

15 (*sign.) Kennzeichnet signifikante Diskrepanzen zwischen den befragten Funktionsgruppen bei der Beantwortung

der jeweiligen Frage.
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Weiterfiihrende Ergebnisse

Kleingruppen- In den qualitativen Kleingruppeninterviews mit den Leiter:innen und
interviews Fihrungskraften der untersuchten RGSen wird betont, dass die
(partizipative) Zuteilung nach den angegebenen Praferenzen bzw.
Wiinschen der Mitarbeiter:innen getroffen worden sei. Das habe gut
% funktioniert und diesbezlglich sei es nur selten zu Problemen
gekommen - ein GroBteil der Mitarbeiter:innen hétte in die gewlnschte

Abteilung transferiert werden kénnen.

Beschrieben wird teilweise allerdings, dass es durch die Neuzuteilung
der AMS-Mitarbeitenden vom 3-Zonen-Modell hin zum Erst- bzw. Job-
Service zu einem Wissensverlust gekommen sei, bspw. weil
Mitarbeiter:innen mit AlV-Kompetenz ihren Kontakt zur
Leistungsmaterie verloren, wenn sie beispielswiese ins Job-Service

wechselten.

Fokusgruppen Im Rahmen der Fokusgruppen wird durch Mitarbeiter:innen des Erst-
Service als herausfordernd beschrieben, dass Kolleg:innen aus der
ehemaligen Info-Zone ins Erst-Service gekommen seien und mit
manchen Aufgaben - v. a. im Bereich AV - noch nicht betraut gewesen
waren bzw. entsprechend geschult werden mussten. Dies habe viel Zeit
gekostet, die bei der Umstellung auf ORGA Neu eigentlich nicht
vorhanden gewesen sei, weshalb der Wunsch ge&uBert wird,
(zukUnftig) mehr Zeit fir eine entsprechende Einschulung zur
Verfigung zu haben. Fehlende Kenntnisse im Bereich AlV werden auch
als ein Grund dafur identifiziert, dass die Arbeit im Erst-Service von
ehemaligen Mitarbeiter:innen der Info-Zone teils als herausfordernd
beschrieben wird. So bréauchten diese fir die durchzufihrenden
Berechnungen teilweise deutlich langer als die Kolleg:innen aus der
ehemaligen Service-Zone, was dazu fihre, dass sie nur im Front-Office
eingesetzt werden.'® Das betrifft auch dltere Kolleg:innen, die sich
bspw. bereits in Altersteilzeit befinden und bei denen eine
entsprechende Einschulung als nicht mehr zweckmiBig betrachtet
wird.

Bei der Bewertung der Zuteilung durch die Mitarbeiter:innen wird
dariiber hinaus die Frage nach den Ressourcen bzw. der Zuteilung der
Planstellen zu Job- und Erst-Service (im Verhaltnis 70:30 bzw. 60:40)

thematisiert. Das wird auch seitens der Fihrungskrafte bestatigt.

16 Im Rahmen der Schulungen zu ORGA Neu wurde laut AMS ein eigenes Modul fiir neue Erst-Service-
Mitarbeiter:innen (insbesondere ehemalige Mitarbeiter:innen der Info-Zone) angeboten. Auch Nachschulungen
fanden bei Bedarf statt.
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Noch starker ausgepragt ist die beschriebene Diskrepanz zwischen den befragten
Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service was die Zufriedenheit mit der
Zuteilung zu ihrer jetzigen Abteilung betrifft. Wahrend sich mit 78,9 % (n= 237)
insgesamt mehr als drei Viertel der Befragten mit der Zuteilung zufrieden zeigen,
findet die Aussage bei den Mitarbeiter:innen des Job-Service (85,8 %, n= 155)

deutlich mehr Zustimmung als bei jenen des Erst-Service (65,9 %, n= 82).

Abbildung 8: "Ich bin mit meiner Zuteilung zu meiner jetzigen Abteilung zufrieden." (*sign.)

8,9%
Gesamt (n=237) 78,9% 12,2%
9,0%
L 5,2%

Job-Service (n= 155) 85,8%

Erst-Service (n= 82) 65,9% 18,3%  15,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
mstimme (sehr)zu  mmittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Beeinflusst werden dirfte die Beantwortung dieser Frage durch die insgesamt
negativere Bewertung von ORGA Neu durch die Mitarbeiter:innen des Erst-Service
(Siehe Bewertung der (arbeits-)organisatorischen Neugestaltung durch ORGA Neu).
In diesem Zusammenhang wird von Teilnehmer:innen der Fokusgruppen auch
erwahnt, dass sie (bei der Umstellung bzw. Zuteilung) fehlende Wertschatzung fir
das Erst-Service bzw. - insbesondere - das Front-Office wahrnehmen wiirden und

teils das Gefiihl hatten, dass die Arbeit dort als banal hingestellt werde.
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4.2 Begleitung des Umstellungsprozesses

Auch in der Bewertung der Begleitung des Umstellungsprozesses zeigen sich
Unterschiede zwischen den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service. Insgesamt
wird die Begleitung der Umstellung auf ORGA Neu zwar von fast zwei Dritteln der
Befragten (62,8 %, n=231) positiv gesehen, die befragten Mitarbeiter:innen des
Erst-Service stimmen der Aussage ,Die Umstellung auf ORGA Neu wurde gut von
den Verantwortlichen in der RGS begleitet” mit 53,2 % (n= 77) allerdings signifikant

seltener zu als die Mitarbeiter:innen des Job-Service (67,5 %, n= 154).

Abbildung 9: "Die Umstellung auf ORGA Neu wurde gut von den Verantwortlichen in der
RGS begleitet." (*sign)

Gesamt (n=231) 62,8% 17,3% 19,9%
Job-Service (n= 154) 67,5% 17,5%  14,9%
Erst-Service (n=77) 53,2% 16,9% 29,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Mit 65,5 % (n= 232) geben fast genau zwei Drittel der befragten Mitarbeiter:innen
in Erst- und Job-Service an, dass sie wussten, an wen sie sich bei Fragen zu ORGA

Neu wenden konnten bzw. kénnen (Siehe Tabelle 10"7).

Kritischer gesehen wird die Begleitung der Umstellung durch die LGS. Auch hier
fallt die Einschatzung der Mitarbeiter:innen des Erst-Service deutlich negativer aus
als jene der Mitarbeiter:innen des Job-Service. So stimmen lediglich 26,1% (n= 69)
der Erst-Service Mitarbeiter:innen und knapp die Hélfte (49,7 %, n= 147) der
Mitarbeiter:innen des Job-Service zu, dass die Umstellung auf ORGA Neu von den
Verantwortlichen in der LGS gut begleitet wurde. Beinahe die Halfte der Befragten

im Erst-Service (49,3 %) stimmt der Aussage hingegen (gar) nicht zu.

7 Evaluierung und Umsetzung der ORGA Neu im AMS Wien. Tabellenband zur Onlinebefragung der
Mitarbeiter:innen des AMS Wien

Seite 29 | 145



prospect

RESEARCH & SOLUTION

Abbildung 10: "Die Umstellung auf ORGA Neu wurde gut von den Verantwortlichen der
LGS begleitet." (*sign)

Gesamt (n=216) 42 1% 23,6% 34,3%

Job-Service (n= 147) 49.7% 23,1% 27.2%

Erst-Service (n= 69) 26,1% 24,6% 49,3%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

mstimme (sehr)zu  mmittel ®mstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Von mehreren Fiihrungskraften wird in den Fokusgruppen
betont, dass sie sich im Rahmen der Umstellung grundsatzlich
gut durch die LGS unterstiitzt gefiihlt haben. Im Rahmen der
Kleingruppeninterviews wird teilweise kritisiert, dass die
BegleitmaBnahmen zur Umstellung auf ORGA Neu zu spat
einsetzten. Auch eine angeblich mangelhafte
Schulungsplanung wird von manchen als Herausforderung
genannt. Diesbezlglich kritisiert wird auch, dass in den
Schulungen zu ORGA Neu von den Vortragenden teils
widersprichliche Informationen kommuniziert wurden. Dies
dirfte, so andere Teilnehmer:innen, aqunderungen der

Vorgaben wéhrend des Prozesses zurlickzufihren sein.

Durch Mitarbeiter:innen des Job-Service wird au3erdem der
Wunsch nach einem starkeren Diskurs mit der LGS (bzw. BGS)
geéduBert. Vertreter:innen von LGS und BGS sollten
beispielsweise ofter in die Geschéftsstellen kommen und sich

selbst ein Bild von den Zustanden vor Ort machen.
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4.3 Schulung und Information

In der Onlinebefragung zeigt sich, dass die Informationen zur Umstellung auf
ORGA Neu fir Mitarbeiter:innen des Job-Service leichter zu finden waren als fur
Mitarbeiter:innen im Erst-Service. Wéhrend die Informationen zur Umstellung auf
ORGA Neu fir rund sechs von zehn Mitarbeiter:innen des Job-Service (60,1 %, n=
153) leicht zu finden waren, stimmen mit 49,4 % (n= 77) merklich weniger

Mitarbeiter:innen des Erst-Service der entsprechenden Aussage zu.

Abbildung 11: "Die Informationen zur Umstellung auf ORGA Neu waren fiir mich leicht zu
finden." (*sign.)

Gesamt (n= 230) 56,5% 22,2% 21,3%
Job-Service (n= 153) 60,1% 23,5% 16,3%
Erst-Service (n=77) 49 4% 19.5% 31,2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Hstimme (sehr) zu Emittel B stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Die zur Umstellung auf ORGA Neu zur Verfligung gestellten Schulungsmaterialien
werden von den befragten Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service mehrheitlich
positiv bewertet. Mit 48,0 % (n= 213) stimmte fast die Hélfe der Befragten der

Aussage zu, dass die Materialien gut waren.
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Abbildung 12: ,Die zur Verfliigung gestellten Schulungsmaterialien zur Umstellung auf
ORGA Neu waren gut.”

Gesamt (n=213)

Job-Service (n= 150) 50,7% 24,0%

Erst-Service (n=75)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mstimme (sehr)zu  mmittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-
Service gestellt

Ebenfalls rund die Halfte der befragten Mitarbeiter:innen in Erst- und Job-Service
stimmten jeweils den Aussagen zu, dass die Informationen zur Umstellung gut
aufbereitet waren (Siehe Tabelle 9) bzw. ORGA Neu im Wesentlichen den zuvor

bereitgestellten Informationen entspricht (Siehe Tabelle 11).
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4.4 Zeitpunkt der Umstellung

Eine Mehrheit von rund vier von zehn befragten Mitarbeiter:innen in Erst- und Job-
Service (44,1 %, n=213) stimmen in der Online-Umfrage der Aussage zu, dass es
gut war, dass Wien schon friihzeitig auf ORGA Neu umgestellt hat. Allerdings fallt
der Anteil der Befragten, die der Aussage widersprechen, im Erst-Service (41,4 %,
n= 70) deutlich héher aus als im Job-Service (21,7 %, n= 143).

Abbildung 13: ,Es war gut, dass Wien schon friihzeitig auf ORGA Neu umgestellt
hat.” (*sign.)

Gesamt (n=213) 28,2%

Job-Service (n= 143) 44 1% 34,3% 21,7%
Erst-Service (n= 70) 44,3% 14,3% 41,4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu Emittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Kleingruppen- Befragte RGS-Leiter:innen bzw. Fihrungskréfte kritisieren
interviews vereinzelt die frhe Umstellung auf ORGA Neu in Wien bzw.
die Umstellung vor Abschluss der Pilotierungen. Dies habe
demnach - vor allem bei den Pilot-RGSen - zu einer
& «Veranderung in der Verédnderung” gefiihrt. Auch weil sich in

der Zeit der Umstellung weitere gewichtige Faktoren
gedndert hatten (AIVG, Arbeitslosenzahlen, usw.), was zu
hoher Verdnderungsdynamik und damit verbundenen
Herausforderungen fiihrte.
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Rund zwei Drittel der befragten Mitarbeiter:innen (65,5 %, n= 213) geben in der
Onlinebefragung an, sich von der Umstellung auf ORGA Neu eine positive

Veranderung erwartet zu haben.

Abbildung 14: ,Ich habe mir von ORGA Neu eine positive Verdnderung erwartet.”

Gesamt (n=220) 65,5% 17,7% 16,8%
Job-Service (n= 149) 65,8% 201%  14,1%
Erst-Service (n=71) 64,8% 12,7% 22,5%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-
Service gestellt

4.5 Generelle Bewertung des Umstellungsprozesses

Hinsichtlich der Bewertung des Umstellungsprozesses auf ORGA Neu zeigen sich
in den durchgefiihrten Kleingruppeninterviews und Fokusgruppen sowohl
zwischen den einzelnen Geschaftsstellen als auch zwischen den Funktionseinheiten
Unterschiede. Wahrend beispielsweise von den Fiihrungskraften mancher RGSen
kritisiert wird, dass es nicht gelungen sei, die Mitarbeiter:innen im Zuge des
Umstellungsprozesses gut abzuholen bzw. moniert wird, dass die Kommunikation
nicht ideal funktioniert habe, geben andere zu Protokoll, dass die Umstellung viel

unaufgeregter verlaufen sei als urspriinglich angenommen.

Unabhangig davon lassen sich vereinzelte Aspekte identifizieren, die aus Sicht der
im Rahmen der Kleingruppeninterviews bzw. Fokusgruppen Befragten fiur eine
gelungene Umstellung potenziell férderlich bzw. hinderlich waren. Als zentral wird
seitens mehrerer Flihrungskrafte hervorgehoben, dass die Mitarbeiter:innen (bspw.
im Rahmen gréBerer hausinterner Veranstaltungen) umfassend Gber die
Veranderungen aufgeklart und die Vorteile (insb. die Entflechtung von
Existenzsicherung und Vermittlung und der schnellere Eintritt in den
Beratungsprozess) klar kommuniziert wurden. Auch dadurch, dass die
Fihrungskrafte hinter der Umstellung und ihre Tiren immer offen gestanden sind,
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ist es gelungen, die Mitarbeiter:innen gut mitzunehmen. Generell wird die
Wichtigkeit betont, ein offenes Ohr fiir die Kritik - aber auch fir Ideen - der
Mitarbeiter:innen zu haben. Die Einbindung von (insbesondere skeptischen)
Mitarbeiter:innen - bspw. in Form von Arbeitsgruppen - habe in einigen Féllen auch

dabei geholfen, bestehende Vorbehalte abzubauen.
Die Anzahl der Mitarbeiter:innen, die der Umstellung auf ORGA Neu skeptisch

entgegenstanden, unterschied sich dabei laut der an den Fokusgruppen
teilnehmenden Fihrungskréften deutlich zwischen den einzelnen RGSen.
Wiederholt wird auch darauf verwiesen, dass die Betriebszugehérigkeit der
Mitarbeiter:innen bei der Wahrnehmung der Umstellung auf ORGA Neu einen nicht
zu vernachlassigenden Aspekt dargestellt habe. So seien neue Mitarbeiter:innen fur
die Umstellung besser ansprechbar gewesen, wohingegen bei langjéhrigen
Mitarbeiter:innen teilweise Unsicherheit (wie bspw. das neue Arbeitspensum zu
bewiltigen sein soll), Skepsis oder Anderungsmiidigkeit vorgeherrscht habe'®.
Grund dafir seien vor allem die erweiterten Aufgabenbereiche (bei
gleichbleibendem Personalstand) im Erst-Service bzw. die Sorge, dass die Anzahl
der zu fiihrenden Bilanz-Gespréache im Job-Service nicht zu bewaltigen ist,
gewesen. In dieser Hinsicht stellten aus Sicht mancher Fiihrungskrafte auch die
zahlreichen Gerlchte ein Erschwernis dar, die im Vorfeld der Umstellung in der
Belegschaft herumgegangen seien. Bzgl. der Anzahl der zu filhrenden Bilanz-
Gespréche seien im Vorfeld der Umstellung beispielsweise ,Horrorzahlen
herumgegeistert”. (Auch) in diesem Zusammenhang wird der Austausch mit
anderen Geschiaftsstellen positiv hervorgehoben. Insbesondere die Besuche von
Abteilungsleiter:innen aus Hausern, die bereits umgestellt hatten, und im Rahmen
ihrer Besuche Fragen zur Umstellung bzw. zu den Abldufen unter ORGA Neu
beantworteten, wurden als hilfreich wahrgenommen. So konnten in einer RGS
bspw. die Beflirchtungen der Belegschaft hinsichtlich der Anzahl der
durchzufiihrenden Bilanz-Gespréche durch eine Fliihrungskraft aus der Pilot-
Geschaftsstelle am Esteplatz (960) entkraftet werden. Auch die Méglichkeit, in

H&usern zu hospitieren, die schon umgestellt hatten, wurde positiv bewertet.

Versucht wurde auBerdem, Mitarbeiter:innen die Umstellung durch verschiedene
~Goodies” (wie ein neues Haus oder kleinere Abteilungen) schmackhaft zu machen.
Allerdings wird im Rahmen der Fokusgruppen mit Fihrungskraften angemerkt,
dass sich ein in diesem Zusammenhang sehr zentrales Versprechen - jenes von
niedrigeren Schalterstdnden - (aufgrund der gestiegenen Arbeitslosenzahlen)

mittlerweile ,in Luft aufgel&st” habe.

18 Um die Vorbehalte von langjéhrigen Mitarbeiter:innen zu adressieren, wurde von Seiten mancher Fithrungskrifte
argumentiert, dass eine Trennung von Leistung und Beratung der Organisationsform der 90er-Jahre entspricht.
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Aber auch personelle Veranderungen, zu denen es im Rahmen der Umstellung kam
(bspw. durch die Zusammenlegung von Abteilungen), hatten teilweise zu

Unsicherheiten gefihrt.

Schwierigkeiten wurden unter anderem auch dort beschrieben, wo es bereits im
Vorfeld der (endglltigen) Umstellung auf ORGA Neu zu anderen Verdnderungen
kam. Als herausfordernd wurde in diesen Geschéftsstellen teilweise die Frequenz
wahrgenommen, in der Umstellungen erfolgten bzw. Anderungen kommuniziert
wurden. So sei es, auch aufgrund teils widersprichlicher Informationen, schwer
gewesen, diesen Anderungen zu folgen bzw. auf dem jeweils aktuellen Stand zu
bleiben. Eine Person beschreibt in den Fokusgruppen, dass dies zwar dazu gefihrt
habe, dass mit der (endgultigen) Umstellung auf ORGA Neu etwas Ruhe eingekehrt
sei, die Mitarbeiter:innen seien durch die zahlreichen Verdnderungen in kurzer Zeit

aber ,ausgelaugt” gewesen.

Umgekehrt wird von Seiten mehrerer Fihrungskrafte hervorgehoben, dass eine
lange Vorbereitungszeit von (fast) einem Jahr dazu beigetragen habe, dass die
Umstellung gut gemeistert werden konnte.

Als herausfordernd wurde in der RGS Esteplatz (960) teilweise auch die Pilotierung
wahrgenommen, weil hier aus Sicht der Teilnehmer:innen weniger
Gestaltungsspielraum vorhanden war als zu Beginn angenommen, was die
Kommunikation gegeniiber den Mitarbeiter:innen erschwerte. Kritisiert wird
auBBerdem, dass es wahrend des Umstellungsprozesses bzw. der Vorbereitung
darauf wiederholt zu Anderungen gekommen sei bzw. Prozesse wieder umgestellt

worden seien.
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5 Bewertung der
(arbeits-)organisatorischen
Neugestaltung durch ORGA Neu

Danach gefragt, welche Schulnote sie der Gestaltung ihrer persénlichen
Arbeitssituation unter ORGA Neu geben wiirden, antworten insgesamt rund
gleichviele Befragte mit (sehr) gut (35,0 %, n= 320) wie mit (nicht) genligend

(35,6 %). Allerdings zeigen sich in der Bewertung signifikante Unterschiede
zwischen den unterschiedlichen Funktionseinheiten. Wahrend 58,4 % (n=77) der
Befragten in SfU, BIZ, AMF und Verwaltung die Frage mit (sehr) gut beantworten,
trifft dies nur auf 26,2 % (n= 84) der Befragten im Erst-Service zu. Umgekehrt
bewerten mit 53,6 % mit Abstand am meisten Mitarbeiter:innen des Erst-Service

ihre Arbeitssituation unter ORGA Neu mit (nicht) genligend.

Abbildung 15: Wenn Sie die Umstellung auf ORGA Neu alles in allem betrachten: Welche
Schulnote wiirden Sie der jetzigen Gestaltung lhrer ganz persénlichen Arbeitssituation
geben? (*sign.)

Gesamt (n= 320) 35,0% 29,4% 35,6%
Anderes (n=77) 58,4% 23,4% 18,2%
Job-Service (n= 159) 28,3% 37,1% 34,6%
Erst-Service (n= 84) 26,2% VA 53,6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

H(sehr) gut mbefriedigend ®(nicht) genligend

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt
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Weiterfiihrende Ergebnisse

Kleingruppen-

interviews

Fokusgruppen

In den Kleingruppeninterviews wird die Umstellung auf ORGA Neu -
unabhéngig vom Zeitpunkt der Umstellung - von den RGS-Leitungen als
groBer organisatorischer und kultureller Einschnitt beschrieben. Als
positiver Aspekt des neuen Organisationsmodells wird in fast allen
Interviews die nunmehr (abermalige) Trennung von Beratung und Leistung
angesehen. Die neue Rollenverteilung in Leistungs- und Beratungs-,
Vermittlungs- und Férderagenden flihre auBerdem zu klareren
Zustandigkeiten im SfA.

Ebenfalls positiv erwdhnt wurden die neuen (computergestitzten)
Gesprachsformate (insb. das Chancen- und Bilanz-Gesprach), die fir
strukturierte Prozesse sorgen - wenngleich ein Teil der alteingesessenen
AMS-Berater:innen diese als Grund fiir eine stérkere Steuerung und weniger

individuelle Entscheidungsspielrdume kritisiert.

Beklagt wird hingegen wiederholt, dass das Konzept ORGA Neu unter
Realbedingungen nicht umsetzbar sei. Betont wird aber auch, dass dies
nicht (ausschlieBlich) am Konzept liege, sondern auch auf andere Faktoren
wie bspw. Anderungen des AIVG oder eine deutlich gestiegene Arbeits-

losigkeit (mit entsprechend hohen Schalterstdnden) zurlickzufiihren sei.

Auch in den Fokusgruppen wird die Idee von ORGA Neu von vielen
Teilnehmer:innen grundsétzlich gelobt. So wird beispielsweise betont, dass
das Konzept den Kund:innen entgegenkomme und die Trennung von
Leistung und Beratung sinnvoll sei (und zu einer Effizienzsteigerung und
einer besseren Ressourcensteuerung gefiihrt habe). Der unter ORGA Neu
unmittelbar mit Arbeitslosmeldung erfolgende Beratungsstart sei zwar eine
groBe Umstellung gewesen (und habe anfangs zu teils chaotischen
Zustanden geflhrt), ermbgliche aber eine schnellere und intensivere

Beratung der Kund:innen.

Ein zentraler Kritikpunkt am Modell ist auch hier die als fehlend
wahrgenommene Beriicksichtigung der (Arbeits-)Realitaten im AMS bzw.
der aktuellen Schalterstande. Man habe - so eine kritische Meldung aus
dem Erst-Service - versucht, eine ,eierlegende Wollmilchsau” zu finden. Das
Konzept sei fir Schalterstande von 250-300 ausgelegt und lieBe sich bei

den aktuellen Schalterstanden (von bis zu 500) nicht mehr umsetzen.

Vor allem unvorhergesehene Abwesenheiten (bzw. die damit
einhergehenden Vertretungsdienste bzw. -tatigkeiten) wiirden, wie
wiederholt von den Mitarbeiter:innen des Erst- und Job-Service, aber auch
den Fihrungskraften betont wird, im Konzept nicht ausreichend

berlcksichtigt. So funktioniere das Konzept zwar, wenn alle

Seite 38| 145



prospect

RESEARCH & SOLUTION

Mitarbeiter:innen einer Abteilung anwesend sind, de facto sei dies aber
kaum der Fall. Zusatzlich wirden sich unvorhergesehene Abwesenheiten
laut Fihrungskraften unter ORGA Neu wesentlich gravierender auswirken,
weil diese mit einem héheren administrativen Aufwand verbunden waren als

das vor der Umstellung der Fall war.

Ebenfalls kritisiert wird die fehlende Flexibilitat in der Einsatzplanung der
AMS-Mitarbeitenden. So sei es im friiheren Modell einfacher gewesen,
alternsgerechtes Arbeiten zu erméglichen. Altere Mitarbeiter:innen - mit
gesundheitlichen Problemen oder in Alters- bzw. Wiedereingliederungs-
teilzeit - wirden im Rahmen von ORGA Neu nicht bzw. zu wenig
bericksichtigt. So seien Planstellen teilweise mit Personen besetzt, die
haufig im Krankenstand sind bzw. nicht die im Rahmen von ORGA Neu
erforderliche Arbeitsleistung bringen kénnen. Auch Wiedereinstiege nach

einer Karenz seien unter ORGA Neu schwieriger zu bewaltigen.

Teilweise werden auch rdumliche Veranderungen - vor allem die
Lokalisierung von Erst- und Job-Service auf verschiedenen Stockwerken -
dafiir verantwortlich gemacht, dass sich die direkte Kommunikation
zwischen den Funktionseinheiten unter ORGA Neu schwieriger gestaltet.
Vor allem fir die RGS FavoritenstraBBe (964) wird angemerkt, dass die
Konzentration der Erst-Service-Kund:innen auf zwei Stockwerke zu viel
Stress und Unruhe fiihre und die entstandene Distanz zu den Kolleg:innen

des Job-Service die Abklarung von Sachverhalten im Erst-Service erschwere.

Insgesamt wird in den Fokusgruppen mit Fihrungskréften ein gestiegener
administrativer Aufwand als Begleiterscheinung von ORGA Neu
beschrieben.'? Kritisiert wird von manchen auBerdem, dass das Konzept fiir
grof3e RGSen (bspw. 964) Uiberhaupt nicht praktikabel sei, was wiederum
auf den (aussichtslosen) Versuch zuriickgefuhrt wird, ein fiir alle

osterreichischen RGSen passendes Konzept zu entwickeln.

Mit Blick auf die laut einigen Teilnehmer:innen fehlende Umsetzbarkeit des
Konzepts ORGA Neu unter Realbedingungen wird in den Fokusgruppen
auch der Wunsch formuliert, ,die Front” bei vergleichbaren Umstellungen
bzw. Projekten starker miteinzubeziehen. AuBerdem misse der ,Faktor
Mensch” (etwa hinsichtlich der beschriebenen Praferenz mancher
Kund:innen zum personlichen Kontakt) in solchen Féllen starker

bericksichtigt werden.

% In diesem Zusammenhang wird - unabhingig von der Umstellung auf ORGA Neu - auch auf die zu groBe Anzahl
an Tools verwiesen, die Fiihrungskraften bei der Einsatzplanung der Mitarbeiter:innen zur Verfliigung stehen (TVS,
KSS, Standeslisten etc.).
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5.1 Zu bewaltigende Arbeitsmenge

Ein zentrales Thema stellt aus Sicht der Mitarbeiter:innen des AMS die zu
bewiéltigende Arbeitsmenge dar. In der durchgefihrten Onlinebefragung gibt eine
Mehrheit von 41,9 % (n= 227) der Befragten in Erst- und Job-Service an, dass die
taglich zu bewiéltigende Arbeitsmenge nicht angemessen ist. Lediglich etwas mehr
als ein Viertel der Befragten (27,8 %) stuft die Arbeitsmenge hingegen als

angemessen ein.

Abbildung 16: "Meine taglich zu bewéltigende Arbeitsmenge ist angemessen."

Gesamt (n=227) 27,8% 30,4% 41,9%
Job-Service (n= 146) 31,5% 32,2% 36,3%
Erst-Service (n=81) 21,0% 27,2% 51,9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt
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Die Befragten aus dem Erst-Service (65,3 %, n= 75) beschreiben diesbeziiglich

deutlich haufiger eine Verschlechterung gegeniber der Situation vor der
Umstellung auf ORGA Neu als die Befragten aus dem Job-Service (41,4 %, n=133;

siehe Tabelle 19).

Mehr als die Halfte der Befragten (54,4 %, n= 307) stimmt der Aussage zu, dass die
Bewiltigung der Arbeit ohne das Ableisten von Uberstunden nicht méglich wire.

Abbildung 17: ,Ohne Uberstunden zu machen wire die Bewiltigung meiner Arbeit nicht

maglich.”

Gesamt (n=307)

Anderes (n=72)

54,4% 21,8% 23,8%

44,4% 19.4% 36,1%

Job-Service (n=155) 58,1% 23,9% 18,1%

Erst-Service (n=80)

56,3% 20,0% 23,8%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu B mittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt

Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Von einer hohen (bzw. gestiegenen) Arbeitsbelastung
berichten Mitarbeiter:innen des Erst-Service auch in den
durchgefihrten Fokusgruppen. Erwdhnt wird in diesem
Zusammenhang, dass teilweise Mitarbeiter:innen von anderen
Geschéftsstellen einspringen und (bspw. beim Abarbeiten der
Kommbox) aushelfen, wenn das Kund:innenaufkommen akut
nicht mehr bewaltigbar ist. Als sehr belastend wird es auch
beschrieben, den ganzen Tag im Front-Office zu arbeiten und
dort Kund:innen zu betreuen. Die hohe Arbeitsbelastung
fuhre unter anderem dazu, dass die Mitarbeiter:innen sich
zwischen den Arbeitstagen nicht ausreichend erholen kénnen
und in ihrer Arbeit fehleranfalliger werden. Infolgedessen wird
berichtet, dass die Gefahr zunimmt, dass Kolleg:innen
angesichts der Arbeitsbelastung ,ausbrennen” und die Arbeit
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im Erst-Service fur neue Mitarbeiter:innen zunehmend

unattraktiv wird.

Um dieser Entwicklung entgegenzuwirken und die Arbeits-
belastung zu reduzieren, ist aus Sicht der Mitarbeiter:innen in
erster Linie die Aufstockung der entsprechenden
Personalressourcen (durch zusatzliche Planstellen bzw.
Springer:innen) von Néten. AuBerdem wird angemerkt, dass
die Arbeitsbelastung fiir die Mitarbeiter:innen im Erst-Service
reduziert werden kdnnte, wenn zeitaufwandige Tatigkeiten
wie bspw. im Bereich Betrug, Riickforderungen und Anzeigen
in eine (zentrale) Abteilung ausgelagert bzw. durch den

Erhebungsdienst Gbernommen wirden.

Von Mitarbeiter:innen des Job-Service wird der Wunsch nach
mehr buchbaren Kurs- bzw. BBE-Platzen geduBert. So fihre
die Bearbeitung von Kostenvoranschlagen (fur
Kursteilnahmen an nicht direkt durch das AMS geférderten

Angeboten) zu einem erheblichen Mehraufwand.
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5.1.1 (Richtlinienkonforme) Unterstiitzung der Kund:innen

Mit 41,8 % (n= 79) widersprechen vor allem Vertreter:innen des Erst-Service der
Aussage, genligend Zeit fiir die richtlinienkonforme Unterstiitzung der Kund:innen
zu haben, gefolgt von 31,8 % der Vertreter:innen des Job-Service. Andererseits
sind mit 66,7 % (n= 54) rund zwei Drittel der Mitarbeiter:innen der anderen
Abteilungen (SfU/BIZ/AMF/Verwaltung) der Ansicht, dass genligend Zeit fur eine

richtlinienkonforme Unterstitzung der Kund:innen zur Verfligung steht.

Abbildung 18: ,,Ich habe ausreichend Zeit, um meine Kund:innen richtlinienkonform zu
unterstiitzen." (*sign.)

Gesamt (n=287) 38,7% 30,0% 31,4%
Anderes (n=54) 66,7% 18,5% 14,8%
Job-Service (n=154) 34,4% 33,8% 31,8%
Erst-Service (n=79) 27,8% 30,4% 41,8%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

mstimme (sehr)zu  mmittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt

Dazu passt, dass nur 22,1 % (n= 77) der befragten Erst- und 20,9 % (n= 153) der
befragten Job-Service-Mitarbeiter:innen der Aussage (sehr) zustimmen, ausreichend
Zeit fiir die Vor- und Nachbereitung der Kund:innen bzw. des Beratungsprozesses

zu haben.
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Abbildung 19: Erst-Service: "Mir bleibt ausreichend Zeit fiir die Vor- und Nachbereitung der
Kund:innen." (n=77)

48,1%

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt

Abbildung 20: Job-Service: "Mir bleibt ausreichend Zeit fiir die Vor- und Nachbereitung des
Beratungsprozesses." (n=153)

34,6%

® stimme (sehr)zu  mmittel  ® stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

Unter den befragten Mitarbeiter:innen des SfU stimmen mit 77,4 % (n= 31) hingegen
mehr als drei Viertel der Aussage (sehr) zu, ausreichend Zeit fiir die Vor- und
Nachbereitung der Vermittlungs-Checks mit den AMS-Kund:innen zu haben.
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Abbildung 21: SfU: ,Mir bleibt ausreichend Zeit fiir die Vor- und Nachbereitung des
Vermittlungs-Checks.” (n= 31)

3,2%

® stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des SfU gestellt.

Weiterfihrende Ergebnisse

Kleingruppen-

interviews

&

Fokusgruppen

Dass v. a. Mitarbeiter:innen des Erst-Service bemangeln, nicht
ausreichend Zeit fur eine richtlinienkonforme Unterstitzung
der Kund:innen zu haben, deckt sich mit den teils im Rahmen
der durchgefiihrten Kleingruppeninterviews getétigten
Aussagen sowie mit zahlreichen Antworten auf die im
Fragebogen enthaltenen offenen Fragen, wonach bei hohem
Andrang im Erst-Service mitunter von einer

.Massenabfertigung” gesprochen werden musse.

Aus Sicht der an der Fokusgruppe teilnehmenden
Mitarbeiter:innen des Job-Service hédnge die Frage, ob die
Arbeit bei Aufrechterhaltung einer entsprechenden
Beratungsqualitat bewéltigbar sei, ganz wesentlich von der
Struktur der jeweiligen Abteilung ab. Wo vorhanden, kénnten
Springer:innen bei Ausfdllen aufgrund von Krankheit und
dhnlichem viel abfangen und dafiir sorgen, dass die
Berater:innen ihre ,eigenen” Kund:innen in angemessener
Qualitét beraten kénnen. Fehlten die Springer:innen in der
Abteilung, wiirden die Kund:innen der ausgefallenen
Kolleg:innen zu den besetzten Schaltern zugewiesen. Das
fihre - auch angesichts der hohen Schaltersténde (von
teilweise 450-500 Kund:innen) - wiederum dazu, dass diesen
die Zeit fir eine qualitative Beratung fehle und sie sich auf die
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Erledigung des ,Tagesgeschafts” beschrédnken mussten. In
einer RGS (960) gibt es in einer Job-Service-Abteilung ein
Back-Office, das (auch) dazu genutzt wird, Termine bei
Krankenstédnden abzufangen, was von den anderen
Mitarbeiter:innen sehr begrii3t werde, auch wenn das
bedeute, dass sie die (regularen) Beratungstermine des Back-
Office Ubernehmen mussen. Kritisiert wird, dass auch die
stellvertretende Abteilungsleitung in der Kalkulation der
Beratungszeit als normale Planstelle gelte, wahrend diese in
der Praxis keinen Schalter hatte und von der

Beratungstatigkeit freigespielt sei.

Waéhrend die Arbeitsmenge speziell von den Mitarbeiter:innen des Erst-Service als
zu hoch bzw. nicht bewaltigbar wahrgenommen wird, stellen die inhaltlichen
Anforderungen insgesamt vergleichsweise selten eine Uberforderung dar. Der
Aussage, dass sie durch die inhaltlichen Anforderungen ihrer téglichen Arbeit
teilweise Uberfordert sind, widerspricht mit 44,7 % (n= 228) die Mehrheit der
befragten Beschaftigten in Erst- und Job-Service.

Abbildung 22: "Die inhaltlichen Anforderungen meiner téglichen Arbeit Giberfordern mich
teilweise."

Gesamt (n=228) 29,4% AN 44,7%
Job-Service (n= 146) 29.5% 23,3% 47,3%

Erst-Service (n= 82) 29,3% 30,5% 40,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt
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5.1.2 Abfederung von Belastungsspitzen

Rund die Halfte der Befragten aus Erst- und Job-Service (47,3 %, n= 222) stimmt der
Aussage zu, dass Belastungsspitzen durch eine enge Zusammenarbeit im Haus gut
abgefedert werden kénnen. Allerdings zeigt sich, dass diese Aussage unter den
Befragten des Erst-Service (36,3 %, n= 80) deutlich weniger Zustimmung erhalt als
unter den Befragten des Job-Service (53,5 %, n= 142). AuBerdem geben mit 41,5 %
(n= 65) deutlich mehr Mitarbeiter:innen des Erst-Service an, dass die Situation
diesbeziglich vor der Umstellung auf ORGA Neu besser war als das, mit 23,6 % (n=
123), bei den Mitarbeiter:innen des Job-Service der Fall war (Siehe Tabelle 24).

Abbildung 23: "Die Belastungsspitzen werden bei uns durch enge Zusammenarbeit im
Haus gut abgefedert." (*sign.)

Gesamt (n=222) 47,3% 20,3% 32,4%
Job-Service (n= 142) 53,5% 19,0% 27,5%
Erst-Service (n= 80) 36,3% 22,5% 41,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt
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5.1.3 Neuralgische Tage im Erst-Service

Aus Sichtvon 70,7 % (n= 82) der befragten Mitarbeiter:innen des Erst-Service ist die
Arbeit in ihrer RGS an neuralgischen Tagen kaum bewaltigbar. Allerdings
widerspricht mit 44,4 % (n= 72) fast die Halfte der Befragten der Aussage, dass die
Arbeit an besagten Tagen ohne Hilfe durch das Job-Service nicht bewaltigbar ware
(Siehe Tabelle 64).

Abbildung 24: Erst-Service: ,An neuralgischen Tagen ist die Arbeit in unserer RGS kaum
bewaltigbar.” (n= 82)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt

Diesbeziglich wird im Rahmen der Kleingruppeninterviews auch auf den starken
innerbetrieblichen Teamgeist verwiesen, der es ermdgliche, organisatorische

Mangel von ORGA Neu abzufangen.

In den durchgefihrten Fokusgruppen erwadhnen Mitarbeiter:innen des Erst-Service,
dass v. a. Montage und Monatserste ein extremes Kund:innenaufkommen mit sich
bringen wirden. Vereinzelt wird angemerkt, dass das Kund:innenaufkommen auch
an Freitagen merklich hdher sei oder - seit den (gesetzlichen) Neuerungen im Juli
2025%° - sogar jeder Tag ein neuralgischer Tag sei, weil dem Erst-Service trotz
dieser Verdnderungen nicht mehr Personal zur Verfligung stiinde, wobei der
gestiegene Kund:innenandrang teils auch mit der Kund:innenstruktur der
jeweiligen Geschaftsstellen oder mit deren (zentraler) Lage in Verbindung gebracht

wird.

20 Mit Juli 2025 erfolgte nicht nur die digitale Antragstellung bzw. Arbeitslosmeldung vorrangig tber das eAMS-
Konto, sondern wurden auch die Regeln zur Wiedermeldung nach Unterbrechungen verschérft. Bei verspateter
Wiedermeldung entsteht seither ein Leistungsverlust ab dem ersten Tag nach Ende der Unterbrechung bis zur
tatsdchlichen Meldung.
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Als Herausforderung wird beschrieben, dass im Vorhinein schwer einzuschétzen sei,
wie viele Kund:innen am entsprechenden Tag in die Geschéftsstelle kommen.
Zeichnet sich ein potenziell neuralgischer Tag ab, bspw. weil der Monatsbeginn auf
einen Freitag und Fenstertag fallt, ergreifen die Fihrungskréfte teils praventive
MaBnahmen, wird berichtet. So konzentrieren sich an solchen Tagen bspw.
einzelne Mitarbeiter:innen aus dem Back-Office komplett auf das Abarbeiten aller

Kommboxen, wéhrend der Rest im Front-Office aushilft.

Kritisiert wird in den Fokusgruppen mit Mitarbeiter:innen des Erst-Service, dass
groBe Anderungen im AMS (bspw. die Umstellung auf MeinAMS) teilweise an
Tagen erfolgen, an denen sich bereits im Vorfeld ein erhdhter Kund:innenandrang

prognostizieren lasse (bspw. an Liquidierungstagen).

5.1.4 Aushilfe von Job-Service-Mitarbeiter:innen im Erst-Service

Wiéhrend in den durchgefihrten Kleingruppeninterviews teils die vorausschauende
Planung der Aushilfe der Mitarbeiter:innen des Job-Service im Erst-Service betont
wurde, spiegelt sich diese Aussage in den Ergebnissen der Befragung nicht wider.
Hier widersprach mit 41,1 % (n= 146) die gréte Gruppe der befragten
Mitarbeiter:innen des Job-Service der Aussage, dass das Aushelfen im Erst-Service
an neuralgischen Tagen gut planbar ist.

Abbildung 25: Job-Service: "An neuralgischen Tagen ist das Aushelfen im Erst-Service gut
planbar." (n= 146)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt
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Fast zwei Drittel der Befragten (62,7 %, n= 142) widersprechen auBerdem der

Aussage, dass ihre Aufgaben im Job-Service trotz der Aushilfe im Erst-Service an

neuralgischen Tagen gut zu bewaltigen sind.

Abbildung 26: Job-Service: "Ich kann trotz Aushilfe im Erst-Service an neuralgischen Tagen
unsere Aufgaben im Job-Service gut bewaltigen." (n= 142)

= stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Der in mehreren Kleingruppeninterviews gedulBerte Befund, dass
das Aushelfen des Job-Service im Erst-Service von Geschéftsstelle
zu Geschéftsstelle unterschiedlich gut funktioniere, bestatigt sich
auch in den durchgefihrten Fokusgruppen. Wahrend die Aushilfe
von manchen Mitarbeiter:innen des Erst-Service als funktionierend
bezeichnet und geschildert wird, dass (einzelne) Mitarbeiter:innen
des Job-Service an sogenannten ,roten Tagen” (dem ersten Tag
bzw. Montag im Monat) keine Buchungen héatten und stattdessen
im Erst-Service aushelfen wirden, geben andere Teilnehmer:innen
an, in ihrer RGS noch keine Aushilfe von Job-Service-
Mitarbeiter:innen im Erst-Service erlebt zu haben. In anderen
Fallen wird angegeben, dass die Aushilfe durch die Kolleg:innen

aus dem Job-Service nur sehr widerwillig geschehe.

Angemerkt wird auBerdem, dass die aushelfenden
Mitarbeiter:innen des Job-Service nur Arbeiten im Front-Office
Ubernehmen wirden bzw. konnten, die Arbeit im Back-Office in
solchen Fallen aber liegenbleibe und im Nachgang durch die

Mitarbeiter:innen des Erst-Service abgearbeitet werden misse.
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5.1.5 Fehlende Zeit fiir die Ausbildung neuer Mitarbeiter:innen

In den durchgefuhrten Kleingruppeninterviews wurde darauf verwiesen, dass in

RGSen mit vielen neuen Mitarbeiter:innen die Einschulung kaum stemmbar sei.

Diese Kritik wird auch von Teilnehmer:innen der durchgefiihrten Fokusgruppen
vorgebracht. So fehle es an Zeit, gemeinsam mit neuen Mitarbeiter:innen Dinge wie
das Abarbeiten der Kommbox oder das Abfragen eines PST zu Gben.
Problematisch sei dies auch hinsichtlich Erst-Service-Mitarbeiter:innen aus der
ehemaligen Info-Zone, denen es oft an Kenntnissen hinsichtlich AIV fehle. Da nicht
die Zeitressourcen vorhanden seien, diese entsprechend zu schulen, wiirden die
Berechnungen haufig von den bereits versierten Kolleg:innen Gbernommen, was
dazu fihre, dass nicht alle Mitarbeiter:innen alle Tatigkeiten Ubernehmen kénnten

und auch mittelfristig kein Kompetenzaufbau zu erwarten ist.

Seite 51145



prospect

RESEARCH & SOLUTION

5.2 Spontankund:innen im Erst-Service

Das mit Blick auf die Mitarbeiter:innen des Erst-Service am haufigsten
problematisierte Thema stellt das hohe Aufkommen an Spontankund:innen dar.
Diese werden seit der Umstellung auf ORGA Neu ausschlieBlich im Erst-Service
serviciert. Dies wird auch unter den RGS-Leiter:innen bzw. Fihrungskraften als

flachendeckende Herausforderung identifiziert.

In der Onlinebefragung gibt rund jede:r zweite befragte Mitarbeiter:in des Erst-
Service (45,5 %, n=77) an, Spontankund:innen nicht gut abarbeiten zu konnen.
AuBerdem geben drei Viertel der Befragten (75,0 %, n= 64) an, dass dies vor der
Umstellung besser gelungen sei (Siehe Tabelle 13). Dass sich die Situation
diesbeziglich verscharft hat, wird von 88,7 % (n=53) auf die Umstellung auf ORGA
Neu zurlickgefihrt (Ebd.).

Abbildung 27: Erst-Service: "Wir kénnen unsere Spontankund:innen gut abarbeiten." (n=
77)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt

In weiterer Folge zeigt sich, dass das Servicieren der Spontankund:innen aus Sicht
der Mitarbeiter:innen des Erst-Service vor allem an den neuralgischen Tagen
schwer zu bewiltigen ist. So geben 57,5 % (n= 80) der Befragten an, dass die
Anzahl der Spontankund:innen an solchen Tagen in ihrer RGS nicht bewaltigbar ist.
Parallel dazu sind fast gleich viele (56,3 %, n= 80) der Meinung, dass die Anzahl an
Spontankund:innen an normalen Tagen (gut) bewéltigbar ist (Siehe Tabelle 69).
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Abbildung 28: Erst-Service: ,Die Anzahl der Spontankund:innen an neuralgischen Tagen ist
in unserer RGS bewaltigbar.” (n= 80)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt
Trotz der Herausforderung, die die Spontankund:innen laut einer Mehrheit der
Befragten vor allem an neuralgischen Tagen fur die Mitarbeiter:innen des Erst-
Service darstellen, gaben sechs von zehn (n= 80) Befragten an, dass

Spontankund:innen in ihrer RGS insgesamt gut serviciert werden kénnen.

Abbildung 29: Erst-Service: ,Die Spontankund:innen kdnnen in unserer RGS gut serviciert
werden.” (n= 80)

= stimme (sehr)zu = mittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt
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Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Auch in den Fokusgruppen ist der Tenor vorherrschend, dass
das Spontankund:innenaufkommen seit der Umstellung auf
ORGA Neu spiirbar zugenommen habe. Als Grund dafir wird
der Wegfall der Info-Zone genannt, in der friher Anliegen
(ohne Enderledigung) entgegengenommen und
weitergegeben wurden. Die Tatsache, dass
Kund:innenanliegen im Erst-Service nun direkt enderledigt
werden, ermutigt aus Beobachtung der Befragten
Kund:innen, mit ihren Angelegenheiten in die Geschaftsstelle
zu kommen, obwohl der Grof3teil auch online erledigt werden
konnte. Es wird beobachtet, dass viele Kund:innen daflir auch
langere Wartezeiten in Kauf nehmen. Letzterem zum Trotz,
kénnten Kund:innen aus Sicht mancher Teilnehmer:innen
dafir motiviert werden, verstarkt MeinAMS zu nutzen (statt in
die Geschéftsstelle zu kommen), wenn den Kund:innen an den
KSS-Automaten eine voraussichtliche Wartezeit angezeigt
werden wirde. Dass eine Enderledigung der
Kund:innenanliegen direkt im Erst-Service erfolgt, wird als
zentraler Bestandteil von ORGA Neu gesehen und nicht direkt
kritisiert. Beméangelt wird viel mehr, dass dies bei der

Ressourcenplanung nicht bericksichtigt wurde.

Andere Teilnehmer:innen der Erst-Service-Fokusgruppen
geben an, dass es sich bei den vielen Spontankund:innen zu
einem gewissen Teil auch um ein hausgemachtes Problem
handle (obwohl Spontanvorsprachen auch von Schnittstellen
wie der OGK, PVA etc. verursacht wiirden). So wiirden viele
Vorsprachen daraus resultieren, dass Kund:innen von den
Berater:innen im Job-Service keine Riickmeldung (per Telefon
oder MeinAMS) erhielten oder nicht dartber informiert
wirden, dass Termine hinfallig seien, woraufhin sie im Erst-
Service ,aufschlagen”. Teilweise wiirden die Kund:innen auch
angewiesen, Dinge per Mail zu Gbermitteln, obwohl das nicht
mehr méglich sei. Zu dem Schluss, dass viele der
Spontanvorsprachen hausgemacht seien, komme demnach
auch ein Projekt namens ,Erst-Service 360°”. Hier zeige sich
laut einer teilnehmenden Person, dass 60-70 % der
Spontanvorsprachen hausgemacht seien. Andere
Teilnehmer:innen schatzen diesen Prozentsatz hingegen auf
30-40 %.
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Um den hohen Spontankund:innenandrang bewaltigen zu
kénnen, wird in der Runde der Flihrungskrafte der Wunsch
geédubert, einen Info- bzw. Empfangsschalter einzurichten, an
dem Kund:innen bspw. Unterlagen abgeben oder sich
absichern kénnten, dass online Gbermittelte Unterlagen auch
tatsachlich angekommen sind. Mit Blick auf das ehemalige 3-
Zonen-Modell wird darauf verwiesen, dass rund ein Drittel bis
die Halfte der Spontankund:innen durch den Infopoint
abgefangen bzw. ,(heraus-)gefiltert” worden seien. Die
(Wieder-)Einrichtung einer solchen Anlaufstelle konnte
demnach das Erst-Service entlasten und einen ,persénlichen
Touch” in die Geschéaftsstelle bringen, der einen Mehrwert
hatte. Laut den Fokusgruppen-Teilnehmer:innen aus dem
Erst-Service wurden solche Empfangs- bzw. Infoschalter in
zumindest zwei Geschéftsstellen bereits eingerichtet. In der
RGS Esteplatz (960) wurde probehalber ein Infopoint
geschaffen, der urspriinglich nur fir die Abgabe von Antrdgen
konzipiert gewesen sei. Mit fortlaufender Dauer seien aber
auch Bezugsbestatigungen ausgegeben oder
Rickmeldungen aus dem Krankenstand entgegengenommen
worden. Der Testversuch sei wieder eingestellt worden,
nachdem der Schalter von Kund:innen ,gestirmt” wurde. In
der RGS Redergasse (962) sei ein eingerichteter Infopoint
durch eine Person aus dem Back-Office besetzt, die ihre

Kommbox abarbeite und parallel Kund:innen route.

In den Fokusgruppen wird teilweise auch kritisiert, dass
Spontankund:innen nur vom Job- ans Erst-Service verwiesen
werden kénnen - nicht aber umgekehrt. Das flhre nicht nur
dazu, dass sich die Mitarbeiter:innen im Erst-Service mit
Kund:innenanliegen befassen missten, die nichtin ihrer
Kompetenz lagen (bspw. die Genehmigung von
Arbeitstrainings, Anmeldungen zu Deutschkursen oder
Anpassung einer Betreuungsvereinbarung), sondern aus Sicht
mancher Mitarbeiter:innen auch dazu, dass man Kund:innen
ins Erst-Service schicke, um sich ,abzuputzen”. Alternativ zu
einer Aufstockung der Personalressourcen kénnte es hier aus
Sicht einer teilnehmenden Person auch Abhilfe schaffen, im
Job-Service einen Schalter fiir Spontankund:innen
einzurichten (bspw. fir das Besprechen von
Vermittlungsvorschlagen). Vereinzelt wird diesbezlglich von
informellen Abmachungen zwischen einzelnen

Mitarbeiter:innen in Erst- und Job-Service berichtet, wonach
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Spontankund:innen (nach Absprache) auch an die jeweiligen
Kolleg:innen im Job-Service weiterverwiesen werden kdonnen
und von diesen dann zwischen zwei Terminen empfangen

wirden.

Mit Blick auf das hohe Spontankund:innenaufkommen wird
durch die Mitarbeiter:innen des Erst-Service in den
Fokusgruppen auch bemangelt, dass es durch das Fehlen der
(vormals) kund:innenfreien Mittwochnachmittage an Zeit
fehle, Dinge abzuarbeiten, Dienstbesprechungen abzuhalten
bzw. sich Dienst- bzw. Handlungsanweisungen durchzulesen
(bspw. hinsichtlich Neuerungen im AIVG) oder Stunden
abzubauen. Der Idee, in der Mittagszeit eine Stunde ohne
Kund:innenverkehr als Puffer vorzusehen, wird
entgegengehalten, dass dies in der Vergangenheit zu einem

umso gréBeren Andrang nach der Mittagszeit gefihrt habe.

In Zusammenhang mit den Spontankund:innen wird aber
auch auf die zentrale Rolle der RGS-Leitung bzw. der
Fiihrungskréfte verwiesen. Diese seien gefordert, was die
gute Umsetzung bzw. deren (Vor-)Planung betrifft, bspw.
hinsichtlich der Mitarbeiter:innen, die im Rahmen von ORGA
Neu in eine neue Abteilung/Zone gekommen sind oder der
akuten Unterstiitzung von Uberlasteten Kolleg:innen. Ein
Teilnehmer aus dem Erst-Service merkt an, dass die jingeren
Fiihrungskrafte hinsichtlich einer Uberarbeitung der
Arbeitsweisen durchaus engagiert seien, man bei den

Jalteingesessenen” hingegen oft auf taube Ohren stoBe.

Die mit der Bearbeitung administrativer Anliegen verbundenen hohen Zeitanteile
zeigen sich auch bei den Aussagen der befragten Kund:innen. In der
durchgefiuhrten Kurzbefragung gab nicht ganz die Halfte der im Erst-Service
befragten Kund:innen (46,7 %, n= 90) an, in der RGS zu sein, um sich arbeitslos zu
melden. Weitere 8,9 % waren vor Ort, weil sie Informationen bendtigten und 3,3 %
um etwas abzugeben. Aus sonstigen Griinden waren laut eigenen Angaben 41,1 %
der Befragten in der RGS. Diese sonstigen Griinde umfassten u. a. die Anmeldung
zu einem Deutschkurs (4), die Krank- bzw. Gesundmeldung (4) oder die Meldung

einer neuen Wohnadresse (3).
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Abbildung 30: Kund:innen im Erst-Service: Warum sind Sie heute hier? (n=90)

50% 46,7%
45% 41,1%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
o)
10% 8,9%
0% [
Um sich ALzu  Um Informationen Um etwas Sonstiges
melden zu erhalten/ Weil abzugeben
ich eine Frage
habe

Quelle: Kund:innen-Kurzbefragung, prospect, diese Frage wurde den Kund:innen im Erst-Service

gestellt

Kund:innen suchen persénlichen Kontakt

Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Als weiterer Grund fur den hohen Andrang von
Spontankund:innen wird durch die Teilnehmer:innen der
Fokusgruppen identifiziert, dass ein gewisser Anteil an
Kund:innen den persénlichen Kontakt explizit bevorzuge. Als
Ursache dafiir werden beispielsweise fehlende
Deutschkenntnisse angegeben. Je nach Kund:innenstruktur
der jeweiligen Geschéftsstelle fihre das dazu, dass flr einen
mehr oder weniger groBBen Teil der Kund:innen selbst
telefonische Termine kaum mdoglich seien. Auch Nachrichten
in der Kommbox verstiinden diese Kund:innen nicht, was
haufig dazu fuhre, dass sie nach Erhalt personlich in die RGS

kamen.

Vereinzelt werden auch groBe zeitliche Abstidnde zwischen
den Terminen im Job-Service dafiir (mit-)verantwortlich
gemacht, dass Kund:innen spontan im Erst-Service
auftauchen. Auch die Vermutung, dass manche Kund:innen
den regelméaBigen Besuch beim AMS nutzen, um ihrem Tag

eine Struktur zu geben, wird geduBert.

In der Fokusgruppe mit Fihrungskréften wird in diesem
Zusammenhang (ebenso wie in den Kleingruppeninterviews)
auch auf die gute Erreichbarkeit der Wiener RGSen
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verwiesen. Diese fuhre teilweise dazu, dass ein Besuch mit
einem Einkauf oder anderen Erledigungen verbunden werde.
Seitens einer Fihrungskraft wird gefordert, diese Thematik -
also die Unterschiede hinsichtlich des
Spontankund:innenaufkommens zwischen Wien und den
Bundeslandern - offen zu diskutieren und auch in der

Verteilung der Planstellen entsprechend zu bertcksichtigen.

Diese Einschatzungen werden zumindest teilweise durch die
in der Kurzbefragung interviewten Kund:innen bestétigt.
Haufig duBern diese eine Praferenz fiir den persénlichen
Kontakt, da Anliegen einfacher, schneller oder verlasslicher
vor Ort geklart werden kénnten (,da weil3 man, dass es
passt”). Weitere wichtige Faktoren sind digitale Hirden, etwa
fehlende Kenntnisse im Umgang mit MeinAMS, eine
mangelnde technische Ausstattung oder Schwierigkeiten bei
der Nutzung von E-Mail-Programmen bzw. ID Austria. Zudem
zeigen sich Informationsdefizite, etwa wenn nicht bekannt ist,
dass bestimmte Anliegen auch online erledigt werden
kénnen. Ergénzend spielen situative Griinde eine Rolle, etwa
das Abgeben von Unterlagen, sprachliche Barrieren oder
praktische Aspekte wie die Erledigung ,am Weg". Insofern
bestatigen diese Ergebnisse auch die von den

Mitarbeiter:innen gedulBerten Vermutungen.
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5.3 Hohe Schalterstande im Job-Service

Wiéhrend die Mitarbeiter:innen des Erst-Service vor allem das hohe
Spontankund:innenaufkommen kritisieren, werden hinsichtlich der Arbeit im Job-
Service teils die hohen Schalterstande kritisiert. Allerdings gibt in der
Onlinebefragung fast die Halfte der befragten Mitarbeiter:innen des Job-Service
(47,0 %, n= 134) an, gut mit dem Schalterstand zurechtzukommen. Im Gegensatz
dazu nimmt rund ein Viertel der befragten Mitarbeiter:innen (26,9 %, n= 134) den
Schalterstand als Gberfordernd wahr. In den offenen Antworten berichten die
Befragten teilweise von Uberlastung bzw. zu hohen Schalterstanden (bis zu 500 statt
der angepeilten 250-300). Dies fiihre zu Uberstunden und miindet in dem Wunsch
nach mehr Personal. Nicht ganz die Halfte der Befragten (44,7 %, n= 123) gibt an,
vor der Umstellung auf ORGA Neu besser mit dem Schalterstand
zurechtgekommen zu sein (Siehe Tabelle 14). (Auch) diese Verdnderung wird vor
allem auf die Umstellung auf ORGA Neu zuriickgefihrt (Ebd.).

Abbildung 31: Job-Service: "Ich komme gut mit meinem Schalterstand zurecht." (n= 134)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt
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5.4 Abzuarbeitende Kommbox-Meldungen

Rund die Halfte der Befragten aus Erst- und Job-Service (48,9 %, n=219) gibt an,
durch die Anzahl der Kommboxmeldungen iiberfordert zu sein. Wiederum rund
die Hélfte der Befragten (49,0 %, n= 194) gibt an, dass die Situation bezliglich
Kommbox vor der Umstellung auf ORGA Neu besser war (Siehe Tabelle 15) und
rund drei Viertel (72,3 %, n= 94) fihren entsprechende Verdnderungen auf die
Umstellung zurlick (Ebd.).

Abbildung 32: "Die Menge der Kommboxmeldungen {iberfordert mich teilweise."

Gesamt (n=219) 48,9% 22,8% 28,3%
Job-Service (n= 141) 46,8% 24,1% 29,1%
Erst-Service (n=78) 52,6% 20,5% 26,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu B mittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Dass das Abarbeiten der Kommboxmeldungen fir viele Mitarbeiter:innen im Erst-
und Job-Service eine Herausforderung darstellt, spiegelt sich auch darin wider, dass
43,9 % (n=221) in der Onlinebefragung der Aussage widersprachen, gentigend Zeit
fur das Abarbeiten der Kommbox zu haben. Auch diesbeziiglich bewertet fast genau
die Hélfte (49,5 %, n= 192) der Befragten die Situation vor der Umstellung als besser
(Siehe Tabelle 16) und rund drei Viertel (77,5 %, n= 102) fihren die wahrgenommene

Verédnderungen auf die Umstellung zurick (Ebd.).
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Abbildung 33: "Ich habe genug Zeit, meine Kommbox abzuarbeiten."

Gesamt (n=221) 25,3% 30,8% 43,9%
Job-Service (n= 143) 24,5% 32,9% 42,7%
Erst-Service (n=78) 26,9% 26,9% 46,2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen In den Fokusgruppen zeigt sich hinsichtlich der
Bewiltigbarkeit der Kommbox-Nachrichten ein nach
Geschéftsstellen differenziertes Bild. Von manchen
Teilnehmer:innen der Fokusgruppen wird die Anzahl der
Kommbox-Mitteilungen grundsétzlich als bewaltigbar
bezeichnet, wobei darauf hingewiesen wird, dass es hier zu
unterschiedlichen Tages- bzw. Jahreszeiten zu Spitzen
komme. In einer anderen RGS werden die Nachrichten zwar
abgearbeitet, allerdings sei dies nur durch das Leisten von

(vielen) Uberstunden moglich.
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5.4.1 Parallele Kontaktkanale

Sowohl in den durchgefihrten Kleingruppeninterviews als auch in den
Fokusgruppen und Antworten auf die in der Onlinebefragung enthaltenen offenen
Fragen wird problematisiert, dass Kund:innen ihre Anliegen parallel iiber
verschiedene verfligbare Kanéle an das AMS kommunizieren. Dies dirfte ein
Grund dafir sein, dass rund die Halfte der Befragten aus Erst- und Job-Service in
der Befragung angeben, durch die Anzahl der Kommboxmeldungen tberfordert zu

sein.

Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen In den durchgefiihrten Fokusgruppen verweisen
Mitarbeiter:innen des Erst-Service darauf, dass Kund:innen
teilweise in der RGS vorbeikdmen, um sich zu erkundigen, ,ob
eh alles okay ist” oder ob die Berater:innen eine Nachricht
erhalten hatten, die die Kund:innen Gber MeinAMS geschickt
hatten. Eine Reduktion der Kanale kénnte aus Sicht der
Fokusgruppenteilnehmer:innen diesbeziiglich Abhilfe
schaffen. Aktuell kénnten (und wiirden) bspw. immer noch
Dinge per Fax Ubermittelt werden. AuBerdem wird
vorgeschlagen, die Offnungszeiten des Erst-Service zu
verklrzen. So kénnte aus Sicht der Teilnehmer:innen auch die

Nutzung von MeinAMS forciert werden.

Kund:innen- In der Kurzbefragung gab nur eine:r der Befragten im Erst-
Kurzbefragung Service an, in der entsprechenden Angelegenheit schon
(online) Kontakt mit dem AMS aufgenommen zu haben,

aufgrund einer seit Wochen ausstehenden Antwort aber nun

i

personlich in der RGS erschienen zu sein.
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5.5 Datenqualitat (PST)

In den Grundprinzipien fur die Umsetzung von ORGA Neu ist festgehalten, dass das
Erst-Service so gestaltet werden soll, dass ,die Datenqualitat bei der Anmeldung zur
Vermittelbarkeit und Leistungsanspruch immer vollstindig tiberpriift wird”?'.

Allerdings ist mit 43,8 % (n= 80) eine Mehrheit der Befragten der Ansicht, dass nicht
ausreichend Zeit fiir das (vollstandige) Anlegen des PST von Neukund:innen bleibe.

Abbildung 34: Erst-Service: "Wir haben genug Zeit, um den PST von Neukund:innen fertig
anzulegen." (n= 80)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt

Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen Dass fur die Aufnahme der Daten von Neukund:innen (zu)
wenig Zeit bleibt, betonen auch Fokusgruppen-
Teilnehmer:innen aus dem Erst-Service. Laut
Teilnehmer:innen aus dem Job-Service schlage sich die
Uberlastung des Erst-Service teilweise auch in einer
mangelnden Datenqualitat nieder, was die Weiterarbeit mit

diesen Daten fiir die Berater:innen im Job-Service erschwere.

21 Organisation Neu: Zusammenfassung der Regelungen nach Managementklausur Mai 2023
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5.6 Einsatzplanung und Tatigkeitsbereiche

Die Einsatzplanung in der eigenen RGS ist fiir die Mitarbeiter:innen insgesamt
nachvollziehbar. Die entsprechende Aussage findet unter den Mitarbeiter:innen
von Erst- (65,9 %, n= 82) und Job-Service (68,4 %, n= 158) allerdings signifikant
weniger Zustimmung als unter den Mitarbeiter:innen der ,anderen” Abteilungen
(89,2 %, n=74).

Abbildung 35: "Die Einsatzplanung in unserer RGS ist transparent und nachvollziehbar."

(*sign.)
Gesamt (n=308) 72,6% 12,7% 14,6%
68% 419
Anderes (n=74) 89.2%
Job-Service (n=158) 68,4% 14,6% 17,1%
Erst-Service (n=82) 65,9% 14,6% 19,5%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B stimme (sehr) zu B mittel MW stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt

Besondere oder zusatzliche Méglichkeiten, flexibel auf kurzfristige Anderungen
reagieren zu kdnnen, werden von 38,0 % (n= 79) der Erst-Service-Befragten und
von 22,4 % (n=152) der Befragten aus dem Job-Service mit ORGA Neu verbunden.
Jeweils rund die Halfte der Befragten - 48,1 % (n= 79) im Erst-Service und 54,6 %

(n=152) - stimmen der entsprechenden Aussage nicht zu.
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Abbildung 36: "ORGA Neu erméglicht in unserer RGS eine flexible Reaktion auf kurzfristige
Anderungen im Arbeitsalltag.”

Gesamt (n=231) 27,7% 19,9% 52,4%
Job-Service (n=152) 22,4% 23,0% 54,6%
Erst-Service (n=79) 38,0% 13,9% 48,1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr) zu Emittel MW stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-
Service gestellt

Sehr viel Zustimmung erhielt die Aussage, dass die eigenen Aufgaben und
Zustandigkeiten klar geregelt sind. Am haufigsten wurde diese Aussage mit 90,9 %
(n=77) von den Mitarbeiter:innen von SfU/BIZ/AMF/Verwaltung bejaht, gefolgt von
den Mitarbeiter:innen von Job- (84,8 %, n= 158) und Erst-Service (69,9 %, n= 83).

Abbildung 37: "Meine Aufgaben und Zusténdigkeiten sind klar geregelt."

5,7%
Gesamt (n=308) 82,4% 11,9%

6,5% 2,6%

Anderes (n=77) 90,9%
3,8%
Job-Service (n=158) 84,8% 11,4%
Erst-Service (n=83) 69,9% 18,1% 12,0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-
Service gestellt
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Quer Uber alle Funktionseinheiten gibt eine klare Mehrheit (72,6 %, n= 318) der
Befragten an, die Informationen, die sie fir ihre Arbeit benétigen, rechtzeitig zu
erhalten (Siehe Tabelle 127).

Die Mitarbeit in anderen Tatigkeitsbereichen macht die eigene Arbeit aus Sicht von
rund einem Drittel (36,3 %, n=212) der befragten Mitarbeiter:innen aus Erst- und
Job-Service vielfaltiger. Umgekehrt stimmt rund ein Drittel (32,5 %) der Befragten
der entsprechenden Aussage (gar) nicht zu. In dieser Hinsicht identifizieren fast zwei
Drittel der Befragten (62,6 %, n= 155) keine Unterschiede zur Situation vor der
Umstellung auf ORGA Neu (Siehe Tabelle 25).

Abbildung 38: "Das Mitarbeiten in anderen Tatigkeitsbereichen macht meine Arbeit
vielfaltiger."

Gesamt (n=212) 36,3% 31,1% 32,5%
Job-Service (n= 134) 31,3% 31,3% 37,3%
Erst-Service (n=78) 44,9% 30,8% 24,4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst-Service & Job-

Service gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen Kritisiert wird in den Fokusgruppen, dass im Rahmen von
ORGA Neu keine Spezialschalter fiir spezielle Zielgruppen -
auBer fur Jugendliche, Wiedereinsteiger:innen oder REHA-
Kund:innen - eingerichtet werden kénnen. Diese
Spezialschalter hatten in der Vergangenheit geholfen, die
Qualifikationen einzelner Mitarbeiter:innen gut zu nutzen und
definierte Zielgruppen gut zu betreuen. Dementsprechend
wird in den Fokusgruppen auch der Wunsch geéufert,
zuklinftig (wieder) Spezialschalter fir bestimmte
Kund:innengruppen (zusétzlich zu den oben genannten)

einrichten zu kénnen.
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5.7 Umsetzung Erst-Service-Varianten (Rotation)

GemaB Dienstanweisung ist sicherzustellen, dass alle Mitarbeiter:innen im Erst-
Service sowohl im Front-Office als auch im Back-Office arbeiten kdnnen. Dadurch,
dass Mitarbeiter:innen Gber die in beiden Bereichen erforderlichen Qualifikationen
und Kompetenzen verfiigen, soll sichergestellt werden, dass diese (bspw. bei
starkem Kund:innenandrang) in beiden Bereichen des Erst-Service eingesetzt
werden kénnen. Wie diese Rotation im Einzelfall konkret gestaltet wird, ist
grundsatzlich den RGSen Uberlassen. In Wien ist prinzipiell die ,dynamischen
Mischform” vorgesehen, in der die Mitarbeiter:innen grundsatzlich rotieren, wobei
aber auch reine Front-Office- bzw. Back-Office-Arbeitsplatze méglich sind.?

In der Onlinebefragung zeigt sich, dass rund zwei Dritteln der befragten

Mitarbeiter:innen des Erst-Service (66,7 %, n= 81) der Meinung sind, dass die
Rotation zwischen Front- und Back-Office in ihrer RGS gut geregelt ist.

Abbildung 39: Erst-Service: ,Die Rotation zwischen Front- und Back-Office ist in unserer RGS
gut geregelt.” (n=81)

m stimme (sehr)zu  mmittel  ® stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt

22 Ab einer Mindestausstattung von 25 Vollzeitaquivalenten wére auch die Variante ,geteilte Fixform” méglich, in der
getrennte Abteilungen fur Front-Office- und Back-Office-Tatigkeiten vorgesehen sind.
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Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Dass die Rotation zwischen Front- und Back-Office in den
einzelnen RGSen sehr unterschiedlich gehandhabt wird, zeigt
sich in den Fokusgruppen. Einerseits wird von etablierten
Rotationsmustern berichtet. So wiirden Mitarbeiter:innen je
nach Kund:innenandrang aus dem Back- ins Front-Office
wechseln oder auch umgekehrt. In einem Fall wird (positiv)
beschrieben, dass die Einteilung in der betreffenden
Abteilung jeden Morgen durch die Fiihrungskraft
bekanntgegeben werde. Dies betreffe nicht nur die Frage,
wer wo arbeite, sondern auch, ab wieviel wartenden
Kund:innen Mitarbeiter:innen aus dem Back- ins Front-Office

nachricken missten.

In anderen Abteilungen seien die Mitarbeiter:innen de facto
fix dem Front- oder dem Back-Office zugeordnet. Dies wird
(sowohl von Mitarbeiter:innen des Erst-Service als auch von
FUhrungskraften) mit den individuellen Kompetenzen
mancher Mitarbeiter:innen - bspw. was den Umgang mit
Menschen oder Zahlen betreffe - argumentiert und betreffe
Mitarbeiter:innen der ehemaligen Info- bzw. Service-Zone. Mit
Verweis auf die GréBe mancher Wiener RGSen wird
argumentiert, dass es eine Spezialisierung mancher
Mitarbeiter:innen (bspw. bzgl. Berechnungen im Back-Office)
bzw. eine personelle Konstanz auch brauche, um eine
effektive und effiziente Erledigung sicherzustellen. Trotz der
Vorgabe wird in den Fokusgruppen (wie auch in den
Kleingruppen-interviews) teilweise berichtet, dass nicht alle

Mitarbeiter:innen alle Aufgaben Gbernehmen kénnten.
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5.8 Planbarkeit von Besprechungen und Pausen

Hinsichtlich der Planbarkeit von gemeinsamen Team- bzw. Dienstbesprechungen
zeigt sich eine signifikante Diskrepanz zwischen den Mitarbeiter:innen des Erst-
Service einerseits und jenen des Job-Service (bzw. anderer Abteilungen)
andererseits. Wahrend 59,0 % (n= 143) der Job-Service Mitarbeitenden der
Aussage zustimmen, dass gemeinsame Teambesprechungen gut planbar sind,
stimmen dem nur 15,4 % (n= 78) der befragten Mitarbeiter:innen im Erst-Service zu.
Unter Letzteren widersprechen hingegen 70,5 % (n= 78) dieser Aussage.

Wiéhrend rund drei Viertel der befragten Mitarbeiter:innen im Job-Service (76,5 %
n= 132) der Meinung sind, dass die gemeinsamen Teambesprechungen vor der
Umstellung auf ORGA Neu gleich gut planbar waren wie danach, sehen fast ebenso
viele Befragte aus dem Erst-Service (72,0 %, n= 75) diesbezlglich eine
Verschlechterung durch die Umstellung auf ORGA Neu (Siehe Tabelle 17).

Abbildung 40: "Gemeinsame Teambesprechungen sind gut planbar." (*sign.)

Gesamt (n=221) 43,7% 20,3% 36,0%

Job-Service (n= 143) 59,0% 23,6% 17.4%

Erst-Service (n=78) S NYREA

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mstimme (sehr)zu  mmittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt
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Analog dazu zeigt sich, dass sich laut 63,3 % (n= 79) der befragten
Mitarbeiter:innen des Erst-Service nur schwer Termine fiir gemeinsame
Dienstbesprechungen finden lassen. Diese Problematik wurde teils auch im
Rahmen der durchgefiihrten Kleingruppeninterviews beschrieben. Im Gegensatz
dazu stimmten der Aussage, dass sich Termine leicht finden lassen, 54,8 % (n= 155)
der befragten Mitarbeiter:innen des Job-Service und 62,2 % (n= 74) der befragten
Mitarbeiter:innen anderer Funktionseinheiten (SfU, BIZ, AMF, Verwaltung) zu.

Abbildung 41: "Wir finden leicht Termine fiir gemeinsame Dienstbesprechungen." (*sign.)

Gesamt (n=308) 46,8% 22,7% 30,5%
Anderes (n=74) 62,2% 17,6% 20,3%
Job-Service (n=155) 54,8% 26,5% 18,7%
Erst-Service (n=79) BRESA 20,3% 63,3%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service
gestellt

Was die Planbarkeit von Pausen betrifft, gibt insgesamt fast die Halfte (48,2 %, n=
226) der befragten Mitarbeiter:innen in Erst- und Job-Service an, ihre Pausen gut
planen zu kénnen. Auffillig ist diesbezliglich, dass die Planbarkeit vor der
Umstellung mit 61,8 % (n= 76) von den befragten Mitarbeiter:innen des Erst-Service
deutlich besser bewertet wird, wéhrend die Befragten des Job-Service mehrheitlich
angeben, diesbeziglich keinen Unterschied (72,2 %, n= 133) auszumachen (Siehe
Tabelle 18). Auch diese Veranderung wird fast ausschlieBlich auf die Umstellung auf
ORGA Neu zuriickgefihrt (Ebd.).
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Abbildung 42: "Ich kann meine Pausen gut einplanen."

Gesamt (n= 226) 16,4%

Job-Service (n= 146) 51,4% 16,4% 32,2%

Erst-Service (n= 80) 42.5% 16,3% 41,3%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Deutlich schwieriger gestaltet sich - insbesondere aus Sicht der befragten
Mitarbeiter:innen - im Erst-Service- hingegen das Abhalten gemeinsamer Pausen
im Team. Wahrend jeweils rund die Hélfte der befragten Mitarbeiter:innen im Job-
Service (51,0 %, n= 155) und in den anderen Funktionseinheiten (51,4 %, n=72) der
Aussage zustimmen, dass es leicht ist, als Team gemeinsam in Pause zu gehen,

stimmen nur 7,3 % (n= 82) der Befragten im Erst-Service dieser Aussage zu.

Abbildung 43: "Es ist leicht, als Team gemeinsam in Pause zu gehen."

Gesamt (n=308) 39.5% 17,2% 43,4%

Anderes (n=72) 20,8% 27,8%

Job-Service (n=155) 51,0% 19.4% 29,7%
9.8%
7,3%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B stimme (sehr) zu M mittel MW stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt
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Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Vor allem Mitarbeiter:innen des Erst-Service kritisieren in den
durchgefihrten Fokusgruppen, dass gemeinsame Dienst- bzw.
Teambesprechungen durch das hohe Spontankund:innenaufkommen
kaum moéglich seien. Auch sie geben in diesem Zusammenhang an,
eine Verschlechterung durch ORGA Neu wahrzunehmen. Zuvor habe es
durch das TVS einen strukturierten Terminplaner gegeben, aus dem
sich ablesen lieB3, wie viele Kund:innen am jeweiligen Tag zu erwarten
sind und mit welchen Anliegen diese kdmen. AuBerdem habe es am
Mittwochnachmittag einen kund:innenfreien Nachmittag gegeben, der

bspw. fur Dienstbesprechungen genutzt werden konnte.

(Kurze) Dienstbesprechungen wirden in den Abteilungen mehrerer
RGSen in Form von morgendlichen ,Stehungen” oder

LBlitzlichtern” abgehalten. In manchen RGSen sprangen bei
Dienstbesprechungen teilweise andere Erst-Service-Abteilungen ein
oder (an Mittwochnachmittagen) auch Kolleg:innen aus dem Job-
Service, wobei im letzteren Szenario Arbeit im Back-Office liegen
bleibe, die im Nachgang der Dienstbesprechung abgearbeitet werden

musse.

Teilweise geben Mitarbeiter:innen aus dem Erst-Service an, seit
mehreren Monaten keine langeren Dienstbesprechungen mehr gehabt
zu haben bzw. eine solche nur 1-2 Mal im Jahr abhalten zu kénnen
(bspw. weil das Job-Service die Kund:innen nicht tbernehmen kénne).
In anderen Abteilungen kdnnten langere Dienstbesprechungen - zum
Unmut der Mitarbeiter:innen - nur an Freitagnachmittagen abgehalten
werden. Im Zuge der Kleingruppeninterviews kritisieren Befragte, dass -
infolge dessen - durch fehlende Teambesprechungen und
Reflexionsrdume in manchen Geschéftsstellen Lernprozesse erschwert

wurden.

Auch ein gemeinsames Mittagessen sei - im Gegensatz zu friher - fiir
Mitarbeiter:innen des Erst-Service haufig nicht mehr méglich.
Diesbezliglich gebe es in den einzelnen Erst-Service-Abteilungen
unterschiedliche Lésungsansétze. Wahrend durch einzelne
Teilnehmer:innen berichtet wird, dass sich die Mitarbeiter:innen im
Front-Office die Mittagspause auf zwei Teams aufteilen und so
zumindest mit der Halfte der Kolleg:innen in der Abteilung die
Mittagspause verbringen kdnnten, wird fiir andere Abteilungen
berichtet, dass es keine Pauseneinteilung gebe, was dazu fihre, dass
alle Kolleg:innen zeitgleich Pause machen und nach der Rickkehr viele
Kund:innen warten wirden. Kritisiert wird unter anderem, dass sich der

(ungezwungene) Austausch zwischen den Mitarbeiter:innen der
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Abteilung durch das Fehlen einer gemeinsamen Mittagspause auf kurze

Momente (zwischen Tir und Angel) beschrankt.

5.9 Zusammenarbeit und Zusammenhalt

5.9.1 Abteilungsinterne Zusammenarbeit

Die abteilungsinterne Zusammenarbeit wird lberwiegend positiv beurteilt. Der
Aussage, dass die Zusammenarbeit innerhalb der Abteilung gut Iauft, stimmten
insgesamt 78,3 % (n= 226) der Befragten aus Erst- und Job-Service zu. Dies wird,
verglichen mit der Situation vor der Umstellung auf ORGA Neu, Uberwiegend als

unverandert eingeschétzt (Siehe Tabelle 22).

Abbildung 44: "Die Zusammenarbeit innerhalb der Abteilung lauft gut."

Gesamt (n= 226) 78,3% 11,5%10,2%

8,3%

Job-Service (n= 145) 82,8% 9,0%

Erst-Service (n=81) 70,4% 16,0% 13,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Der starke Zusammenhalt innerhalb der Abteilungen, auf den auch im Rahmen der
durchgefiihrten Kleingruppeninterviews wiederholt hingewiesen wurde, spiegelt
sich auch in den Ergebnissen der durchgefiihrten Befragung wider. Insgesamt
stimmen 84,3 % (n= 318) der Befragten der Aussage zu, dass sich die

Mitarbeiter:innen innerhalb ihrer Abteilungen gegenseitig unterstitzen.
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Abbildung 45: ,In unserer Abteilung unterstiitzten wir uns gegenseitig.”
6,3%
Gesamt (n=318) 84,3% 9,4%
6.5%  6,5%

Anderes (n=77) 87,0%
51%
8,4%
Erst-Service (n= 83) 78,3% 13,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt

Das ist potenziell auch mit ein Grund dafir, dass die allermeisten der Befragten
(86,5 %, n=315) angeben, sich in ihrer Abteilung wohlzufihlen (Siehe Tabelle 125).

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen Von den Mitarbeiter:innen des Erst-Service wird die
abteilungsinterne Zusammenarbeit in den Fokusgruppen
unterschiedlich bewertet. Manche Teilnehmer:innen
beschreiben die Zusammenarbeit positiv und geben an, dass
innerhalb der Abteilung Ricksicht darauf genommen wird,
wenn bspw. Kolleg:innen aus dem Front-Office einmal friher
(bzw. pinktlich) nach Hause gehen wollten. Andererseits wird
aber auch von Reibungen innerhalb des Erst-Service
berichtet, bspw. weil Mitarbeiter:innen, die permanent im
Front-Office arbeiten (im Gegensatz zu jenen, die immer im
Back-Office arbeiten), nicht (spontan) friher nach Hause
gehen oder von zuhause aus arbeiten kénnen. Umgekehrt
stoBe die Aufforderung, den Kolleg:innen im Front-Office
auszuhelfen, bei den Mitarbeiter:innen im Back-Office teils auf

Widerwillen.
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5.9.2 Abteilungsiibergreifende Zusammenarbeit

Positiv bewertet wird die Zusammenarbeit tiber die Abteilungsgrenzen hinweg.
Hier stimmt mit insgesamt 42,5 % (n= 221) eine Mehrheit der Befragten der
Aussage zu, dass diese gut laufe. Eine absolute Mehrheit der Befragten (55,6 %, n=
221) sieht diesbezlglich keine nennenswerte Veranderung zur Situation vor der
Umstellung auf ORGA Neu (Siehe Tabelle 23).

Abbildung 46: "Die Zusammenarbeit iiber die Abteilungsgrenzen hinweg lauft gut."

Gesamt (n=221) 42,5% 30,8% 26,7%

Job-Service (n= 141) 41,8% 31,2% 27,0%

Erst-Service (n= 80) 43,8% 30,0% 26,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Ahnlich positiv bewertet wird von den Befragten die Qualitit der Zusammenarbeit
innerhalb der RGS. Fast jede:r zweite Befragte aus Erst- und Job-Service (48,7 %, n=
226) stimmt der Aussage zu, dass Zusammenarbeit und Austausch in ihrer:seiner
RGS gut funktionieren (Siehe Tabelle 26), wobei rund drei Viertel der Befragten
(72,9 %, n=192) keine Verdnderungen zur Situation vor der Umstellung auf ORGA
Neu sehen (Ebd.).

Auch unter den Befragten der anderen Abteilungen (SfU, BIZ, AMF und
Verwaltung) sieht eine Mehrheit keine Verdnderungen hinsichtlich der Schnittstellen
zu anderen Abteilungen (66,7 %, n= 60; Siehe Tabelle 112) bzw. dem
Zusammenhalt im Haus (75,9 %, n= 58; Siehe Tabelle 113). Gleichzeitig ist diese
Gruppe die einzige, die mit 39,3 % (n= 61) mehrheitlich angibt, das Gefiihl zu
haben, dass die unterschiedlichen Kernprozesse in den RGSen durch ORGA Neu

zusammenwachsen (Siehe Tabellen 90, 107, 124).

Die Zusammenarbeit zwischen Erst- und Job-Service innerhalb der eigenen RGS
wird von den Befragten mehrheitlich positiv bewertet. Von den befragten

Mitarbeiter:innen des Erst-Service (48,1 %, n= 81) wird die Zusammenarbeit mit
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dem Job-Service allerdings etwas besser bewertet als - umgekehrt - die
Zusammenarbeit mit dem Erst-Service von den befragten Mitarbeiter:innen des

Job-Service (41,8 %, n=158).

Abbildung 47: Erst-Service: "Die Zusammenarbeit mit dem Job-Service funktioniert in

¢

unserer RGS gut." (n= 81)

= stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt

Abbildung 48: Job-Service: "Die Zusammenarbeit mit dem Erst-Service funktioniert in
unserer RGS gut.” (n=158)

’ -
22,8%

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt
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Weiterfiihrende Ergebnisse

Kleingruppen-

interviews

Fokusgruppen

Dass die internen Schnittstellen (zu SfU, BIZ, AMF) vielerorts
ebenso gut funktionieren wie die externen Schnittstellen -
bspw. zur MA 40 oder zur OGK - wurde auch in den

Kleingruppeninterviews betont.

In den Fokusgruppen wird erwdhnt, dass es (nach wie vor) zu
Konflikten zwischen Erst- und Job-Service komme, wobei die
Einschatzungen hinsichtlich der Frequenz bzw. Intensitat
dieser Konflikte in den einzelnen RGSen auseinandergehen. In
der Runde der Flihrungskréfte wird dahingehend angemerkt,
dass sich die Anzahl der Schnittstellen (im SfA), an denen es zu
entsprechenden Reibungen komme, durch die Umstellung
auf ORGA Neu zumindest von drei auf zwei verringert habe.
Berichtet wird auch, dass Front- und Back-Office im Erst-
Service teils kein Team bilden wiirden, sondern nach wie vor

in den alten Strukturen (Info- und Servicezone) verhaftet seien.

Die Zusammenarbeit mit den Kolleg:innen aus dem Erst-
Service wird durch Mitarbeiter:innen des Job-Service (trotz
der beschriebenen Reibereien) als grundsétzlich produktiv
bezeichnet und groBtenteils werden diesbeziiglich - analog
zu den oberhalb beschriebenen Befragungsergebnissen -
keine Veranderungen durch ORGA Neu gesehen. Positiv
berichtet wird von den in der RGS Redergasse (962)
regelmaBig stattfindenden Schnittstellentagen, an denen
Vertreter:innen von Erst- und Job-Service sowie SfU
zusammenkamen, um - unterstitzt durch eine:n Trainer:in -
Konflikte auszurdumen bzw. deren Entstehen zu verhindern. In
der RGS Favoritenstral3e (964) kdme es zu gemeinsamen
Dienstbesprechungen mit den Kolleg:innen vom Erst-Service
(Back-Office) bzw. jenen von SfU und BIZ.

Auch aus Sicht mancher Mitarbeiter:innen des Erst-Service
habe sich die Zusammenarbeit mit dem Job-Service durch die
Umstellung nicht splrbar verandert. Beschrieben wird auch,
dass die Leitung in einer RGS versuche, den persdnlichen
Austausch zwischen den Mitarbeiter:innen in Erst- und Job-
Service (bspw. im Rahmen von gemeinsamen
Veranstaltungen) zu forcieren. Andere beschreiben hingegen,
dass es durch die Umstellung auf ORGA Neu zu einer
(weiteren) Verscharfung des Konkurrenzverhiltnisses
zwischen Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gekommen sei. In diesem Zusammenhang wird auch
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angemerkt, dass Daten belegen wirden, dass die
Mitarbeiter:innen im Erst-Service mehr bzw. jene aus dem
Job-Service weniger arbeiten als vorgesehen (7,5 Stunden
téglich bei Vollzeit), was als weiterer Beleg dafiir gesehen
wird, dass die Ressourcen zwischen den beiden Abteilungen
falsch verteilt seien.?® Auch wiirden durch das Dashboard
Fehler der Mitarbeiter:innen im Job-Service (dass bspw.
Kund:innen nicht Gber verschobene Termine informiert

werden), sichtbar, die zuvor nicht erkennbar waren.

Angemerkt wird seitens mancher Teilnehmer:innen aus dem
Erst-Service auch, dass man seit der Umstellung auf ORGA
Neu kein Gegeniiber mehr im Job-Service habe und der
Kontakt mit den Kolleg:innen vergleichsweise weniger und
unpersonlicher bzw. das Verhéltnis - infolge dessen -

unverbindlicher geworden sei.

Die Zusammenarbeit mit dem SfU wird wird von fast allen
Befragten positiv beschrieben, vor allem in Zusammenhang
mit dem Vermittlungs-Check (wenngleich dieser teilweise nur
inkonsistent umgesetzt werde). Dort wo er Anwendung finde,
trage er zu einem intensiveren Kontakt zwischen Job-Service
und SfU und zur Qualitét im Bilanz-Gespréch bei (Siehe
Kollegiale Reflexionsgesprache). Habe es anfanglich in
manchen RGSen noch Unklarheiten tGber die SfU-
Rickmeldungen zum Vermittlungs-Check gegeben, so hatten
diese durch RGS-interne Kommunikation rasch geklart werden
konnen. Vereinzelt wird betont, dass sich die Zusammenarbeit
mit dem SfU durch die Umstellung auf ORGA Neu und die

darin vorgesehenen Reflexionsgespréache verbessert habe.

23 Seitens einer Fiihrungskraft wird hingegen angegeben, dass das Ungleichgewicht zwischen Erst- und Job-Service
in den entsprechenden Daten daher riihre, dass die Zeiten, die fir die jeweiligen Tatigkeiten angenommen
werden, veraltet seien und die Aufgaben im Erst-Service seither weniger zeitaufwendig (bspw. weil Kund:innen den
AL-Antrag inzwischen ausgefillt abgeben), jene im Job-Service (bspw. das Erstellen einer BVG) hingegen

zeitaufwendiger geworden seien.
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5.10 Fehlende Attraktivitat der Arbeit im Erst-Service

Ein wiederkehrendes Thema in den Fokusgruppen mit Mitarbeiter:innen des Erst-
Service ist, dass diese sich hinsichtlich Arbeitsbelastung bzw. Arbeitsbedingungen
gegeniiber anderen Funktionseinheiten - bzw. insbesondere dem Job-Service -
benachteiligt sehen. Das betrifft insbesondere Personen, die nur im Erst-Service
Front-Office arbeiten (Siehe 5.7 Umsetzung Erst-Service-Varianten (Rotation)). Fiir
diese ist unter ORGA Neu keine Méglichkeit fir Homeoffice vorgesehen. Fir
Mitarbeiter:innen im Erst-Service Back-Office sei diese Moglichkeit zwar
grundsatzlich gegeben, in der Praxis allerdings schwer realisierbar. AuBerdem
beklagen die Mitarbeiter:innen des Erst-Service die fehlende Mdglichkeit, in
Gleitzeit zu arbeiten, sich Urlaube frei einzuteilen und/oder gemeinsam Pause

machen zu kénnen (Siehe Planbarkeit von Besprechungen und Pausen).

Ebenfalls problematisiert wird das Fehlen einer kund:innenfreien Zeit, wie es sie im
Job-Service am Mittwochnachmittag gebe bzw. die Tatsache, dass interne
Veranstaltungen oft am Mittwochnachmittag stattféanden und eine Teilnahme daran

fur die Mitarbeiter:innen des Front-Office nicht mdglich sei.

Auch das Thema Arbeitszeiten wird in diesem Zusammenhang - insbesondere
hinsichtlich freitags - angesprochen. So mache es die Arbeit im Erst-Service
unattraktiv, wenn andere Abteilungen friiher nachhause gehen (bzw. von der
Gleitzeitmoglichkeit Gebrauch machen) kénnten, wahrend die Mitarbeiter:innen im

Erst-Service diese Méglichkeit nicht bzw. kaum hétten.

Diese wahrgenommene Benachteiligung flihre laut manchen Teilnehmer:innen zu
Personalproblemen, weil immer weniger Personen im Erst-Service arbeiten wollen
bzw. den Absprung in andere Abteilungen (oder Bundeslander) versuchen. Mit
Blick auf einen potenziellen Personalmangel im Erst-Service wird vorgeschlagen,
ein eigenes Recruiting-Verfahren fiir potenzielle Mitarbeiter:innen des Erst-Service
zu entwickeln, da der im allgemeinen vorgesehene Assessment-Test dazu fihre,

dass potenziell gut passende Kandidat:innen aussortiert wiirden.
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Rund zwei Drittel der Befragten (64,7 %, n=317) geben im Zuge der Online-
Befragung an, die IT-Anpassungen im AMS zu begrif3en.

Abbildung 49: "Die IT-Anpassungen im AMS finde ich gut."

Gesamt (n=317) 64,7% 21,1% 14,2%
Anderes (n=77) 75,3% 11,7% 13,0%
Job-Service (n= 157) 59.,9% 24.2% 15,9%

Erst-Service (n= 83) 63,9% 24,1% 12,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt

Zeitgleich bejaht mit 42,4 % (n= 314) eine Mehrheit der befragten Mitarbeiter:innen

aller Abteilungen die Aussage, dass IT-Anpassungen herausfordernd sind.

Abbildung 50: "Die IT-Anpassungen im AMS fordern mich heraus."

Gesamt (n=314) 42,4% 21,7% 36,0%
Anderes (n=76) 51,3% 15,8% 32,9%
Job-Service (n= 156) 44,9% A 33,3%
Erst-Service (n= 82) 29.3% 26,8% 43,9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mstimme (sehr)zu  mmittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt
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Jeweils rund zwei Drittel der befragten Mitarbeiter:innen des Erst-Service (62,2 %,
n= 82) sowie der ,anderen” Abteilungen (SfU/BIZ/AMF/Verwaltung; 65,6%, n= 64)
stimmen der Aussage zu, dass die Steuerung der Kund:innen tber das KSS gut
funktioniert. Noch etwas hoher fallt der Anteil mit 73,7 % (n= 156) unter den

Mitarbeiter:innen des Job-Service aus.

Abbildung 51: "Die Kund:innensteuerung iiber das KSS funktioniert in unserer RGS gut."

Gesamt (n=302)

Anderes (n=64)

Job-Service (n=156)

Erst-Service (n=82)

68,9% 17,2% 13,9%

65,6% 14,1%  20,3%
73,7% 16,7% 9.6%
62,2% AVWAS 17,1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu Emittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt

Weiterfiihrende Ergebnisse

Kleingruppen-

interviews

Fokusgruppen

In den Gruppeninterviews wird der TVS-Kalender bzw. das
KSS-System (ebenso wie in den offenen Antworten der
Onlinebefragung) teilweise als unflexibel bzw. wenig
steuerungsfahig kritisiert bzw. erwahnt, dass die technische

Umstellung eine gewisse Eingewdhnungszeit erforderte.

Wahrend sich manche Teilnehmer:innen der Fokusgruppen
explizit positiv auf das KSS beziehen, duBern andere auch
Kritik daran. Durch Mitarbeiter:innen des Job-Service wird
einerseits positiv hervorgehoben, dass Kund:innen dank KSS
bei spezifischen Fragen leichter wieder an das Erst-Service
bzw. Back-Office zurlickgeroutet werden kdnnten.

Kritisch angemerkt wird hingegen, dass das KSS den
Kund:innen erlaube, auch (deutlich) vor oder nach dem
vereinbarten Termin zu erscheinen, was dazu fihre, dass sie

.zwischen zwei Terminen hineingequetscht werden missen”.
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Das wiederum wirke sich negativ auf die Beratungsqualitat aus
bzw. fihre dazu, dass bei der Dauer der Chancen- und Bilanz-

Gesprache gekirzt werde.

In den Fokusgruppen wird auf3erdem Kritik an der
Zeiterfassung mittels KSS geibt. Dieses wird teils als
Uberwachungsinstrument wahrgenommen und fiihre laut
manchen Teilnehmer:innen dazu, dass sich die
Mitarbeiter:innen einem erhohten (Zeit-)Druck ausgesetzt
sdhen. AuBerdem wiirde die tatsdchliche Beratungsleistung in
der Zeiterfassung nicht angemessen abgebildet werden, etwa
weil die gesamte Beratungszeit (bspw. fur ein Chancen-
Gesprach) dem Erst-Service zugebucht werden wiirde, wenn
das Ticket in Letzterem abgeschlossen werde, oder weil die
Berater:innen schlicht und einfach vergessen wirden, die
Beratungszeit zu starten. Als Grund daflr, dass die
vorgesehene Beratungszeit nicht erreicht wird, wird auBerdem
identifiziert, dass die stellvertretenden Abteilungsleiter:innen
in Wien von der Kund:innenberatung freigespielt seien, bei
der Berechnung der Beratungszeit aber - ebenso wie

Springer:innen - als Planstelle gerechnet wiirden.

Auch dass das eingesetzte Sicherheitspersonal teilweise dabei
helfe, die Kund:innen zu routen, wird in den Fokusgruppen

erwahnt.
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5.12 Fiihrung und Kommunikation

Die Unterstiitzung durch die eigene Fiihrungskraft wird in allen Abteilungen
4uBerst positiv wahrgenommen. Insgesamt sehen sich 85,6 % (n= 312) der
befragten Mitarbeiter:innen ausreichend durch ihre Fihrungskraft unterstitzt.

Abbildung 52: "Meine Fiihrungskraft unterstiitzt mich ausreichend."

7% 7,4%

Gesamt (n=312) 85,6%

2,6% 26%

Anderes (n=76) 94,7%
7,1%
Job-Service (n=156) 84,0% 9,0%
8,8%
Erst-Service (n=80) 80,0% 11,3%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Estimme (sehr)zu  Emittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde allen Mitarbeiter:innen gestellt
Auch die Aussage, dass die Entscheidungen der Flihrungsebene nachvollziehbar

kommuniziert werden, wird von einer deutlichen Mehrheit der Befragten (76,3 %,
n=317) bejaht (Siehe Tabelle 142).
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6 Bewertung der Dienstleistungs-
qualitat im Kontext von ORGA Neu

6.1 Beratungsqualitat

Was die Entwicklung der Beratungsqualitat unter ORGA Neu betrifft, fallt die
Beurteilung in den Kleingruppeninterviews bzw. Fokusgruppen insgesamt geteilt
aus. Teilweise wird betont, dass der Beratungsprozess im Job-Service durch die
Umstellung strukturierter, gezielter und professioneller geworden sei bzw. sich
(mithilfe der zur Verfligung gestellten Tools) besser abbilden lasse. Dazu trage auch
die neue Rollenklarheit bei, wonach im Job-Service keine Leistungsagenden mehr
angesiedelt sind und Spontankund:innen im Erst-Service Front-Office serviciert
werden. Als Gefahr fir die Beratungsqualitat werden hingegen immer wieder hohe

Schalterstande (von teils 500 anstelle der angepeilten 250 - 300) gesehen.

Im Gegensatz dazu wird fiir das Erst-Service haufiger eine Verschlechterung der
Beratungsqualitat beschrieben - vor allem die vielen Spontankund:innen und die
multiplen Kontaktkanale wiirde zu einem hohen (Zeit-)Druck fihren, unter dem die

Beratungsqualitat leide.

Im Rahmen der Kund:innen-Kurzbefragung zeigten sich die Kund:innen im
Allgemeinen sehr zufrieden dem AMS. So gaben von den im Erst-Service Befragten

86,7 % (n= 83) an, insgesamt (sehr bzw. eher) zufrieden zu sein.

Abbildung 53: Kund:innen im Erst-Service: Wie zufrieden sind Sie mit dem AMS allgemein?
(n=83)

60%
51,8%
50%

40% 34.9%

30%

20%
12,0%

10%
0,0% 1.2%
O% I

sehr zufrieden eher zufrieden teils/teils eher nicht gar nicht
zufrieden zufrieden

Quelle: Kund:innen-Kurzbefragung, prospect, diese Frage wurde Kund:innen im Erst-Service gestellt
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Auch die Rickmeldungen der im Job-Service befragten Kund:innen zur
wahrgenommenen Betreuungsqualitit im Job-Service fallen liberwiegend (sehr)
positiv aus. Die groBe Mehrheit der Befragten beschreibt die Betreuung als gut bis
sehr gut und hebt insbesondere hervor, dass die Berater:innen als freundlich,
bemiht und unterstitzend wahrgenommen werden und haufig auf die individuelle
Situation eingehen. So wird mehrfach betont, dass Verstéandnis fur persénliche
Umsténde (z. B. gesundheitliche Einschrénkungen oder die familidre Situation)
vorhanden sei und konkrete Hilfestellungen angeboten wirden. Nur vereinzelt wird
kritisiert, dass dies nicht der Fall sei oder die Kommunikation (aufgrund mangelnder

Deutschkenntnisse) als herausfordernd erlebt werde.

6.2 Strukturierung des Beratungsprozesses

Den Beratungsprozess empfindet mit insgesamt 48,0 % (n= 221) rund die Halfte
der Befragten aus Erst- und Job-Service als klar strukturiert. Nicht ganz ein Viertel

(23,5 %) stimmte der Aussage hingegen (gar) nicht zu.

Abbildung 54: "Der Beratungsprozess ist klar strukturiert."

Gesamt (n=221) 48,0% 28,5% 23,5%
Job-Service (n= 154) 47,4% 27,9% 24,7%
Erst-Service (n= 67) 49,3% 29.9% 20,9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service
gestellt

Weniger Zustimmung erhalt mit 35,9 % (n= 231) hingegen die Aussage, dass diese
Strukturierung sinnvoll ist, wobei sich eine deutliche Diskrepanz zwischen der
Wahrnehmung der Mitarbeiter:innen in Erst- und Job-Service zeigt. So erachtet mit
47,2 % (n= 72) immerhin fast die Hélfte der Befragten des Erst-Service die
Strukturierung als sinnvoll, wahrend der Anteil unter den Befragten des Job-Service
bei lediglich 30,8 % (n= 159) liegt.
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Abbildung 55: "Die Strukturierung des Beratungsprozesses ist sinnvoll." (*sign.)

Gesamt (n=231)

Job-Service (n=159) 30,8% 41,5% 27,7%

Erst-Service (n=72) 36,1% 16,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Ein Blick in die offenen Antworten zeigt, dass die Strukturierung des
Beratungsprozesses von den Befragten teils als zu starr und schematisch erachtet
wird, was zu einer Entpersonalisierung der Beratung fihre und den
Mitarbeiter:innen das Gefiihl gabe, in ihrer Professionalitat eingeschrankt zu
werden. (Auch) ein gestiegener administrative Aufwand fihre dazu, dass wenig
Raum fir Individualitat bleibe und die Bedrfnisse der Kund:innen dadurch in den
Hintergrund riickten. MaBBnahmen wie Bilanz-Gespréche werden wiederholt als

nicht zielfihrend beschrieben und brachten keinen Mehrwert.

Von den Befragten im Erst-Service wird in den offenen Antworten vor allem die
Uberlastung und die fehlende Méglichkeit einer tiefgehenden Beratung kritisiert.
Die Strukturierung wird teils als praxisfern bewertet.

Jeweils rund ein Drittel der Mitarbeiter:innen aus Erst- und Job-Service bejahen
(35,3 %, n= 224) bzw. verneinen (35,7 %) in der Befragung die Aussage, ihre

Kund:innen strukturiert unterstitzen zu kénnen.

Sehr unterschiedlich fallt die Einschdtzung zwischen Erst- und Job-Service
hinsichtlich der Frage aus, ob die Kund:innen vor der Umstellung auf ORGA Neu
strukturierter unterstiitzt werden konnten. Wahrend dies von mehr als der Halfte
(54,7 %, n= 64) der Befragten aus dem Erst-Service bejaht wird, stimmt im Job-
Service nur etwas mehr als jede:r vierte Befragte (28,8 %, n= 132) zu (Siehe Tabelle
35). Diesbezliglich wahrgenommene Verédnderungen werden fast ausschlieBlich auf
die Umstellung auf ORGA Neu zuriickgefiihrt (Ebd.).
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Abbildung 56: "Ich kann meine Kund:innen strukturiert unterstiitzen."

Gesamt (n=224) 35,3% 29,0% 35,7%
Job-Service (n= 145) 35,2% 30,3% 34,5%

Erst-Service (n=79)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service
gestellt

Dass ein nicht unwesentlicher Teil der Mitarbeiter:innen im Erst-Service der Ansicht
ist, dass der Beratungsprozess klar und sinnvoll strukturiert ist, sie ihre Kund:innen
aber nicht strukturiert unterstitzten kénnen, mag auf den ersten Blick
widersprichlich erscheinen, kann aber unterschiedliche Erklarungen haben.
Denkbar ist beispielsweise, dass die Struktur grundsatzlich als klar und sinnvoll
bewertet wird, fir die eigenen Kund:innen aber als nicht passend wahrgenommen
wird. Auch, dass die Frage aus unterschiedlicher Perspektive (Gesamtprozess vs.
konkrete Tools) beantwortet wird oder durch andere Faktoren (bspw. das hohe

Aufkommen an Spontankund:innen) beeinflusst wird, ist méglich.

Unter den Mitarbeiter:innen des Erst-Service, die sich an der Onlinebefragung
beteiligten, ist eine Mehrheit von rund vier von zehn Befragten (40,5 %, n= 74) der
Ansicht, dass die strukturierte Vorgehensweise beim Start-Gespréach die Arbeit

erleichtert.
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Abbildung 57: Erst-Service: "Die strukturierte Vorgehensweise beim Start-Gesprach
erleichtert die Arbeit." (n= 74)

40,5%

® stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Erst-Service gestellt

Die im Erst-Service befragten Kund:innen zeigten sich in der durchgefiihrten
Kurzbefragung in der absoluten Mehrheit (sehr bzw. eher) zufrieden (91,6 %, n=84).

Abbildung 58: Kund:innen im Erst-Service: ,Wie zufrieden sind Sie mit den Informationen,
die Sie vom AMS bekommen?” (n=84)

70%
60% 58,3%
50%
40%
33,3%
30%
20%
10% 6,0%
1.2% 1.2%
sehr zufrieden  eher zufrieden teils/teils eher nicht gar nicht
zufrieden zufrieden

Quelle: Kund:innen-Kurzbefragung, prospect, diese Frage wurde Kund:innen im Erst-Service gestellt

Unter den Mitarbeiter:innen des Job-Service fallt die Beurteilung der strukturierten
Vorgehensweise negativer aus als unter jenen des Erst-Service. Vorbehalte, von
denen in manchen der Kleingruppeninterviews auf RGS-Ebene berichtet wird,
zeigen sich auch in der Onlinebefragung. Lediglich ein Drittel der Befragten
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(34,6 %, n= 156) ist der Ansicht, dass die strukturierte Vorgehensweise im Job-
Service die Arbeit erleichtert - ebenso viele widersprechen der entsprechenden
Aussage. Dies ist stimmig damit, dass die Sinnhaftigkeit der Struktur des
Beratungsprozesses von den Mitarbeiter:innen des Job-Service Uberproportional
kritisch bewertet wird (Siehe Abbildung 55: "Die Strukturierung des
Beratungsprozesses ist sinnvoll." (*sign.)Abbildung 55).

Abbildung 59: Job-Service: "Die strukturierte Vorgehensweise im Job-Service erleichtert
die Arbeit." (n= 156)

m stimme (sehr)zu = mittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

AuBerdem widerspricht eine deutliche Mehrheit der Befragten der Aussage, dass
die strukturierte Vorgehensweise beim Chancen- (41,4 %, n= 157) bzw. Bilanz-
Gesprach (50,3 %, n= 155) die Arbeit erleichtert (Siehe Tabellen 42 und 43).

Insgesamt wiinschen sich rund drei Viertel der Befragten (73,7 %, n= 205) aus Erst-
und Job-Service mehr Gestaltungsméglichkeiten im Beratungsprozess. Wahrend
sich allerdings exakt acht von zehn Befragten des Job-Service (n= 155) mehr
entsprechende Moglichkeiten wiinschen (n= 155), ist dies im Erst-Service bei
lediglich knapp tber der Hélfte der Befragten (54,0%, n= 50) der Fall. Dieses
Stimmungsbild im Job-Service zeigte sich auch in den offenen Antworten der

Onlinebefragung sowie in den Fokusgruppen (siehe unten).
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Abbildung 60: "Ich wiinsche mir mehr Gestaltungsméglichkeiten im Beratungsprozess."
(*sign.)

Gesamt (n=205) 73,7% 15,1% 11,2%|
Job-Service (n= 155) 80,0% 9,7%10,3%

Erst-Service (n= 50) 54,0% 32,0% 14,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mstimme (sehr)zu  mmittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service
gestellt

Dass die strukturierte Vorgehensweise die Berlicksichtigung
zielgruppenspezifischer Anliegen erleichtert, wird von der Mehrheit der befragten
Mitarbeiter:innen des Job-Service verneint. So widerspricht jeweils rund die Halfte
der Befragten der Aussage, dass die strukturierte Vorgangsweise in der Beratung
es ermdglicht, besser auf die Anliegen von Frauen (46,9 % n= 147, siehe Tabelle
48), Wiedereinsteiger:innen (50,0 %, n= 138; siehe Tabelle 49) oder
Langzeitarbeitslosen (48,7 %, n= 154; siehe Tabelle 50) einzugehen. Auch
bezlglich Personen mit gesundheitlichen Einschrankungen (50,6 %, n= 154, siehe
Tabelle 51)?*, REHA-Kund:innen (50,0 %, n= 116; siehe Tabelle 52) und
Mindestsicherungsbezieher:innen (51,4 %, n= 146; siehe Tabelle 53) widerspricht
jeweils rund die Hélfte der Befragten im Job-Service der Aussage, dass diese durch

die strukturierte Vorgangsweise in der Beratung besser unterstitzt werden kénnen.

24 Um die Mitarbeiter:innen des Job-Service zu entlasten, wird der Wunsch gedubert, fur nicht-arbeitsfahige
(Sucht-)Kranke, die beim AMS ,zwischengeparkt” wiirden, eine eigene Anlaufstelle einzurichten.
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Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

In den Fokusgruppen fillt die Bewertung des Bilanz-Gespréachs
durchmischt aus. Teilweise wird dieses als zu

Laufgeblasen” kritisiert. Demnach werde ohnehin bei jedem
Gesprach Bilanz gezogen bzw. seien solche Gesprache auch in der
Vergangenheit schon gefiihrt worden und hétten nun lediglich ein
.neues Etikett” erhalten. Mehrmals angemerkt wird, dass die
Implementierung von Chancen- und Bilanz-Gesprach daher von
den Mitarbeiter:innen im Job-Service eher als eine (mit
Mehraufwand verbundene) Dienstanweisung aufgefasst werde,
denn als Neuerung, die auch fir sie selbst einen Mehrwert hat -
auch, weil dies durch die Fihrungskréfte teils so kommuniziert
worden sei (weil diese wiederum gewusst hatten, dass auch in der

Vergangenheit schon so gearbeitet wurde).

Wiederholt wird auBerdem geauBert, dass die Struktur aus Sicht
der Job-Service-Mitarbeiter:innen dazu dienen soll, deren Arbeit zu
Uberwachen bzw. sicherzustellen, dass sie diese erledigen und die
Berater:innen auf die vorgegebene Beratungszeit kommen.
Mitarbeiter:innen des Job-Service haben teilweise das Gefuhl, man
wirde ihnen nicht glauben, wie viel sie arbeiteten bzw. wie lange
gewisse Arbeitsprozesse dauerten. Auerdem wiirden durch die
zunehmende Standardisierung (von Gesprachen) und die damit
einhergehende Dokumentationslast die individuelle
Entscheidungs- und Lésungsfindung eingeengt. Gleichermal3en
ermdgliche diese aber auch die (strukturierte) Gesprachsfiihrung

fir Neueinsteiger:innen aus der GSA.

Wéhrend einzelne MalBnahmen wie das Gesprach mit dem SfU
bzw. der BIZ-Termin als sinnvoll bezeichnet werden, seien das Vier-
Augen-Gespréach sowie die kollegiale Fallbesprechung miihsam
und schwer zu planen. Konkret heiBt es in einer Fokusgruppe
dazu, dass sich das Bilanz-Gesprach in der Realitat nicht so

umsetzen lasse, wie es am Papier vorgesehen sei.

Andererseits gibt es auch positive Wortmeldungen zum Bilanz-
Gesprach. So ermdgliche es das Format, starker mit den
Kund:innen zu interagieren und deren Winsche bzw. Perspektive
einzufangen - wodurch sie wiederum stérker in die Verantwortung
gezogen wirden (Siehe Tools zur strukturierten Vorgehensweise).
In der Runde der Filhrungskréfte wird auch erwéhnt, dass sich das
.neue Etikett” bei den Berater:innen bereits verfestigt habe und

gerade das Chancen-Gesprach von diesen sehr geschatzt werde.
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6.2.1 Tools zur strukturierten Vorgehensweise

Um sicherzustellen, dass im Rahmen der vorgesehenen Gesprache (siehe Kapitel
2.2.2. Neustrukturierung des Beratungsprozesses) alle relevanten Themenbereiche
adressiert werden und es eine Ubersichtliche, einheitliche und klare Struktur gibt,
werden fir das (optionale) Start-Gesprach, das Chancen-Gespréch und das Bilanz-
Gesprach (sowie die Vorbereitung darauf) spezifische Leitfaden bzw. Checklisten
zur Verfigung gestellt.

Die fir eine strukturierte Vorgehensweise zur Verfligung gestellten Tools bewerten
insgesamt 38,6 % (n= 233) der Befragten aus Erst- und Job-Service als hilfreich.
Umgekehrtist rund ein Viertel (25,8 %) der Befragten der Meinung, dass die Tools
nicht hilfreich sind.

Abbildung 61: "Die zur Verfligung gestellten Tools sind hilfreich."

Gesamt (n=233) 38,6% 35,6% 25,8%

Job-Service (n=157) 35,0% 36,9%

Erst-Service (n=76) 46,1% 32,9% 21,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt
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Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

In den Fokusgruppen mit den Fiihrungskraften wird als
Mehrwert der Tools angefiihrt, dass diese den
Beratungsprozess stérker strukturieren wiirden und durch die
Tools die Gefahr reduziert werde, dass Dinge (wie bspw. der
Lebenslauf) vergessen werden. AuBBerdem fihrten die Tools
sowohl fur die Berater:innen als auch fur die Kund:innen zu
einer gewissen Standardisierung und wiirden das
Qualitdtsmanagement vereinfachen sowie zu einer besseren
Datenqualitét beitragen. Das gehe aber auch damit einher,
dass die taglichen Anforderungen hinsichtlich der
Dokumentation (bspw. von kollegialen Fallbesprechungen)

deutlich gestiegen sind.

Vor allem der Fragebogen, den Kund:innen zur Vorbereitung
auf das Bilanz-Gespréach erhalten, wird von Mitarbeiter:innen
des Job-Service sowie Fiihrungskraften mehrmals explizit
positiv hervorgehoben. Dieser helfe dabei, mehr mit den
Kund:innen zu interagieren und ihre Perspektive bzw. ihre
Wiinsche einzuholen, ziehe diese bis zu einem gewissen Grad
aber auch selbst in die Verantwortung und animiere sie zur
Reflexion. AuBerdem zeige der Fragebogen Themen auf, die
in der Beratung sonst vielleicht untergehen wiirden, weil der
Fokus anders gelagert ist. Angemerkt wird allerdings auch,
dass die Nitzlichkeit des Fragebogens von der
Kund:innenstruktur der jeweiligen RGS abhange und dieser z.
B. fur KON/SUB-Kund:innen nicht bzw. nur sehr beschrankt

nutzbar sei.

Auch kritische Téne, wonach mit den Tools sichergestellt
werden soll, dass die Berater:innen ihre Arbeit erledigten bzw.
sich diese in ihrer Beratungstatigkeit eingeengt fihlten, sind
vereinzelt in den Fokusgruppen zu vernehmen. Ebenso wird
vereinzelt kritisiert, dass der Einsatz der Tools mit einem
héheren Aufwand verbunden sei und auf Kosten der Zeit
ginge, die fir die Beratung der Kund:innen zur Verfiigung
stehe. Kritik gibt es in diesem Rahmen auch an der
Betreuungsvereinbarung Chancen-Gespréch. Diese sei
teilweise nicht sehr aussagekraftig, weil - im Vergleich zur
.normalen” Betreuungsvereinbarung - nicht viel eingetragen

werden kdnne.
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6.2.2 Kollegiale Reflexionsgesprache

In Vorbereitung auf das Bilanz-Gesprach sind die Berater:innen angehalten, die bis
dahin erfolgten Vermittlungs- und Férderaktivitdten mit Hilfe von kollegialem
Austausch zu reflektieren, um neue Aspekte oder Ausrichtungen der
Betreuungsstrategie besprechen zu kénnen. Zu diesem Zweck stehen ihnen die
Méglichkeit einer indirekten Reflexion (durch das Hinzuziehen von internen oder
externen Expert:innen) oder einer direkten Reflexion (mit Fiihrungskraften, REHA-

Berater:innen, im Rahmen von Fallbesprechungen o. &.) zur Verfiigung.

Insgesamt werden die Reflexionsmoglichkeiten vor dem Bilanz-Gesprach
mehrheitlich ambivalent (,teils/teils”) bewertet (43,4 %, n= 159). Mit 30,8 % werden
diese allerdings von etwas mehr Befragten positiv bewertet als, mit 25,8 %, negativ.

Abbildung 62: Job-Service: Wie bewerten Sie die Reflexionsméglichkeiten vor dem Bilanz-
Gesprach? (n= 159)

m sehr/ eherschlecht  mteils/teils = sehr/ehergut

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

Dass es ihnen leichtfallt, rechtzeitig zu erkennen, wann wie viele Kund:innen in das
dritte Quartal der Geschéftsfalldauer kommen (in dem ein Bilanz-Gesprach gefiihrt
werden muss), wird von etwas weniger als der Hélfte (47 %, n= 155) der befragten

Job-Service-Mitarbeiter:innen bejaht (Siehe Tabelle 101).

Problematisiert wird durch eine Mehrheit von 37,3 % (n= 153) der Befragten im
Job-Service, dass fiur die Durchfiihrung der Reflexion vor dem Bilanz-Gespréach
nicht ausreichend Zeit bleibe (Siehe Tabelle 104).
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Indirekte Reflexion

Die in der indirekten Reflexion vorgesehenen Unterstiitzungsméglichkeiten
werden von den Mitarbeitenden des Job-Service Gberwiegend als hilfreich
bewertet. Mit knapp mehr als der Halfte (50,9 %, n= 159) empfinden diese vor allem
die BlZ-Beratung als unterstitzend.

Abbildung 63: Job-Service: "Die BIZ-Beratung ist eine gute Unterstiitzung fiir das Bilanz-
Gesprach." (n=159)

m stimme (gar) nichtzu = mittel = stimme (sehr) zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

Auch laut den Teilnehmer:innen der durchgefiihrten Fokusgruppen wird das
Angebot der BlZ-Beratung gerne genutzt, allerdings weniger in Vorbereitung auf
das Bilanz-Gesprach. Stattdessen werde das Angebot meist zu einem friheren
Zeitpunkt im Beratungsprozess genutzt, etwa bei einem sich abzeichnenden

Wunsch nach einer Ausbildung bzw. Qualifizierung.

Den Vermittlungs-Check mit dem SfU bezeichnet ebenfalls eine Mehrheit der
Befragten (39,2 %, n= 158) als gute Unterstitzung fir das Bilanz-Gesprach.
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Abbildung 64: Job-Service: "Der Vermittlungs-Check mit dem SfU ist eine gute
Unterstiitzung fiir das Bilanz-Gesprach." (n= 158)

® stimme (gar) nichtzu ~ mmittel = stimme (sehr) zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

In den Fokusgruppen wird wiederholt angemerkt, dass der
Vermittlungs-Check von den Mitarbeiter:innen des Job-Service (bzw.
den Flhrungskraften) als praktisches Tool geschatzt werde. So werde
dieser bspw. nach einer Schulung oder bei einem ladngeren Abstand
zum letzten Beratungstermin genutzt - und liefere auch teils
Uberraschende Ergebnisse, bspw. hin-sichtlich Sprachkenntnissen,
Kinderbetreuung oder Gesundheitszustand. Wahrend von manchen
Teilnehmer:innen die Expertise der Kolleg:innen im SfU (bspw.
hinsichtlich Vermittlungsprofilen oder offenen Stellen im Bezirk) explizit
hervorgehoben wird, betonen andere, dass die Qualitdt der MaBnahme

stark personenabhangig sei.

Andere Teilnehmer:innen sehen wiederum keinen Mehrwert in der
Durchfihrung des Vermittlungs-Checks. Teilweise geben die
Teilnehmer:innen auch an, den Vermittlungs-Check am haufigsten zu
nutzen, weil er am einfachsten zu buchen sei und/oder eine bestimmte
Anzahl von Buchungen (fiir das SfU) benétigt werde. Dariiber hinaus sei
der Vermittlungs-Check fur bestimmte Zielgruppen (bspw. Kund:innen
mit mangelnden Deutschkenntnissen) nicht zielfihrend. Auch mit Blick
auf den Vermittlungs-Check wird mehrfach erwahnt, dass dieser
weniger als Vorbereitung auf das Bilanz-Gesprach genutzt werde als um
(zu Beginn der Beratung) die Datenqualitdt zu verbessern oder

abzuklaren, ob es noch weitere vermittlungsrelevante Faktoren gebe.
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Mit 40,1 % (n= 157) der Befragten im Job-Service betrachtet eine Mehrheit auch die
BBE Perspektivencheck als gute Unterstltzung fir das Bilanz-Gesprach.

Abbildung 65: Job-Service: "Die BBE Perspektivencheck ist eine gute Unterstitzung fiir das
Bilanz-Gesprach." (n= 157)

m stimme (gar) nichtzu = mittel = stimme (sehr) zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen In den durchgefihrten Fokusgruppen wird allerdings betont,
dass die BBE Perspektivencheck kaum gebucht werden
konne, weil nur selten Platze frei seien. In diesem
Zusammenhang kann auch der in den Fokusgruppen
gedulBerte Wunsch gesehen werden, mehr Platze fir BBEs
(wie bspw. auch Step2Job) zur Verfliigung zu stellen (und die
Schnittstelle zu diesen zu starken, damit die Mitarbeiter:innen
des AMS Uber den Fortschritt der Beratung informiert sind).
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Direkte Reflexion

Weiterfiihrende Ergebnisse

Kleingruppen-

interviews

(2]

Fokusgruppen

Dass sich das Ausmal3 der durchgefiihrten Fallbesprechungen
zwischen den einzelnen RGSen stark unterscheide, betonen
die in den Kleingruppeninterviews befragten RGS-Leiter:innen
bzw. Fihrungskrafte. Demnach hange die Durchfihrung
davon ab, ob die zustdndigen Fihrungskréfte die
Notwendigkeit dafir sehen bzw. den Mehrwert davon
erkennen. Wenn sie jedoch zum Einsatz kommen, ist das
Feedback gut.

Dementsprechend zeigt sich hinsichtlich der kollegialen
Fallbesprechungen bzw. der Reflexion mit der Fiihrungskraft
auch in den Fokusgruppen ein sehr heterogenes Bild.
Wahrend kollegiale Fallbesprechungen in manchen RGSen
sehr hdufig genutzt werden, ist das in anderen Gberhaupt
nicht der Fall. Wo kollegiale Fallbesprechungen haufig
genutzt wiirden, so wird mehrfach betont, sei dies auch vor
der Umstellung bereits der Fall gewesen sein. Diese
Gespréche hatten durch ORGA Neu einfach ein ,neues
Mascherl” bekommen, wobei andererseits erwdhnt wird, dass
dieser Austausch jetzt intensiver sei bzw. besser dokumentiert

werde.

Unterschiedliche Angaben werden in den Fokusgruppen auch
hinsichtlich der (regelmé&Bigen) Fallbesprechungen mit
Kolleg:innen der LGS gemacht. Wahrend von Seite der
Fuhrungskrafte angegeben wird, dass dieses Angebot gern
genutzt werde und bei den Mitarbeiter:innen gut ankdme,
wird von einer Person aus dem Job-Service erzdhlt, dass die
Mitarbeiter:innen zwar angehalten worden seien, diese
Termine zu buchen, sie das aufgrund des hohen damit

verbundenen Aufwands aber nicht machen wirden.
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6.3 Vermittlung

Ein formuliertes Ziel von ORGA Neu ist es, (durch einen schnellen Start der
Kund:innenbetreuung mit intensiver Vermittlung) mehr Effizienz und Qualitat in die

Vermittlung der Kund:innen zur bringen.

Mit 41,8 % (n= 158) ist eine Mehrheit der befragten Job-Service-Mitarbeiter:innen
der Meinung, dass die Sicherstellung einer passgenauen Vermittlungsaktivitat nur
schlecht gelinge. Nur ein Viertel der Befragten (24,1 %) gibt an, dass dies gut
gelingt. Diesbeziglich nehmen deutlich mehr Befragte eine Verschlechterung
(37,6 %, n=133) durch ORGA Neu wahr als eine Verbesserung (7,5 %) (Siehe
Tabelle 68).

Abbildung 66: Job-Service: Wie gut gelingt die Sicherstellung passgenauer
Vermittlungsaktivitdten? (n= 158)

msehr/eherschlecht mteils/teils msehr/ehergut
Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt
Sehr viel Zustimmung erhalt, mit 71,1 % (n= 218), die Aussage, dass die
Berater:innen auf die Anliegen der Kund:innen eingehen. Hier féllt die Zustimmung

unter den Befragten des Job-Service (73,5 %, n= 155) signifikant héher aus als unter
jenen des Erst-Service (65,1 %, n= 63).
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Abbildung 67: "Die Berater:innen gehen auf die Anliegen der Kund:innen ein." (*sign.)

10,1%

Gesamt (n=218) 71,1% 18,8%

6,5%

Job-Service (n= 155) 73,5% 20,0%

Erst-Service (n= 63) 65,1% 15,9% 19,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B stimme (sehr) zu  Emittel W stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Eine Diskrepanz zwischen den Funktionseinheiten zeigt sich in der
Onlinebefragung auch hinsichtlich der Frage, ob Kund:innen das Gefiihl haben, mit
ihren berufsbezogenen Anliegen von den Berater:innen verstanden zu werden.
Auch hier stimmen anteilig signifikant mehr Mitarbeiter:innen des Job-Service

(62,1 %, n=145) zu, als Mitarbeiter:innen des Erst-Service (44,0 %, n= 50).

Abbildung 68: "Die Kund:innen haben das Gefiihl, mit ihren berufsbezogenen Anliegen
von dem:der Berater:in verstanden zu werden." (*sign.)

Gesamt (n= 195) 57.4% 25,6% 16,9%
Job-Service (n= 145) 62,1% 26,9% 11,0%
Erst-Service (n= 50) 44.0% 22,0% 34,0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt
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Dass die Vermittlungs- und Schulungsvorschldge im Beratungssetting besprochen

werden, geben mit 76,2 % (n= 189) rund drei Viertel der Befragten an.

Abbildung 69: "Vermittlungs- und Schulungsvorschlage werden im Beratungssetting
besprochen."

10,1%

Gesamt (n= 189) 76,2% 13,8%

5,8%
Job-Service (n= 155) 83,2% 11,0%

Erst-Service (n= 34) 44 1% 26,5% 29,4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Genau 4 von 10 Befragten (40,0 %, n= 190) geben in der Onlinebefragung an, dass
Vermittlungsvorschlédge von den Berater:innen und Kund:innen gemeinsam
ausgesucht werden (Siehe Tabelle 63) und mit 39,6 % (n= 169) empfindet die
Mehrheit der befragten AMS-Mitarbeiter:innen aus Erst- und Job-Service die
gewahrten Hilfestellungen (bspw. Vorbereitungen auf Bewerbungsgesprache) als
passend (Siehe Tabelle 65).

Weiterfihrende Ergebnisse

Kund:innen- In der Kurzbefragung gibt eine Mehrheit der Befragten
Kurzbefragung  Kund:innen an, Vermittlungsvorschlage fur Jobs und/oder
Kurse zu erhalten. Viele berichten, dass sie (ergénzend zu

eigenen Bewerbungsaktivitdten) regelmé&Big Jobvorschlage

i

bekdmen. Nur vereinzelt geben Befragte hingegen an, dass
dies nicht geschehe, wobei dies wiederum bspw. mit einer
aufrechten Kursteilnahme oder einer vorhandenen

(Wieder-)Einstellzusage erklart wird.

Danach gefragt, ob die erhaltenen Vermittlungsvorschlage
passend fur sie waren, fallen die Rickmeldungen der im Job-
Service befragten Kund:innen durchmischt aus. Am haufigsten

wird angegeben, dass die Vorschlage teilweise als passend
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empfunden werden (teilweise aber auch nicht). Als
wiederkehrende Griinde dafir, dass Vermittlungsvorschlage
als unpassend empfunden werden, werden mangelnde
Ricksicht auf Kinderbetreuungspflichten oder die fehlende
Berlicksichtigung von (nicht) vorhandenen Qualifikationen

genannt.

Wéhrend ein Teil der Befragten berichtet, dass
Vermittlungsvorschldage im Gesprach mit den Berater:innen
gemeinsam durchgegangen wiirden und teils auch
nachgefragt werde, ob diese passen, geben andere Befragte
zu Protokoll, dass Vermittlungsvorschldge haufig nicht aktivim
Termin besprochen oder naher erklart wiirden - auch weil sie
in manchen Féllen Gberwiegend oder ausschlieBlich schriftlich
(z. B. per eAMS oder E-Mail) Gbermittelt wirden.

Die Mehrheit der Befragten im Job-Service gibt auBerdem an,
ausreichend Informationen vom AMS zu erhalten, um einen
Job bzw. eine Ausbildung zu finden, wenngleich auch immer
wieder Befragte berichten, sich auch aus Eigeninitiative

entsprechende Informationen zu beschaffen.
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6.4 Kontaktintervalle und Betreuungsintensitat

6.4.1 Kontaktintervalle

Mit 44,1 % (n= 195) ist insgesamt eine Mehrheit der Befragten aus Erst- und Job-
Service der Meinung, dass die Kontaktintervalle fir die Kund:innen nachvollziehbar
sind. Mit 58,4 % (n= 161) beschreibt hier auch eine absolute Mehrheit der
Befragten, keine Verdnderung der Situation durch die Umstellung auf ORGA Neu

wahrzunehmen (Siehe Tabelle 61).

Abbildung 70: "Die Kontaktintervalle sind fiir die Kund:innen nachvollziehbar."

Gesamt (n= 195) 44 1% 24.1% 31,8%
Job-Service (n= 142) 46,5% 26,8% 26,8%
Erst-Service (n= 53) 37,7% 17,0% 45,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B stimme (sehr) zu  Emittel ®stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Die im Rahmen der Kurzbefragung befragten Kund:innen im Job-Service geben
groBtenteils an, ungeféahr alle ein bis drei Monate einen persdnlichen Termin bei
ihrer:ihrem Berater:in zu haben, wobei wiederholt darauf verwiesen wird, dass
zwischen den persénlichen Terminen auch telefonische Gespréche stattfanden bzw.
online kommuniziert wirde. Nur vereinzelt geben die Befragten an, seltener
personliche Termine wahrzunehmen, etwa aufgrund eines aufrechten
Ausbildungsverhaltnisses (Job PLUS Ausbildung) oder einer Erkrankung.

AuBerdem gaben mit 95,7 % (n= 69) fast alle der im Job-Service befragten
Kund:innen an, mit der Haufigkeit der Termine (sehr bzw. eher) zufrieden zu sein.
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Abbildung 71: Kund:innen im Job-Service: Wie zufrieden sind Sie damit, wie oft Sie
Termine beim AMS haben? (n= 69)

80%

70% 66,7%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

29,0%

2.9% q 1,4%
— 0.0% —

sehr zufrieden eher zufrieden teils/teils eher nicht gar nicht

zufrieden zufrieden

Quelle: Kund:innen-Kurzbefragung, prospect, diese Frage wurde Kund:innen im Job-Service gestellt

Weiterflihrende Ergebnisse

Kleingruppen-

interviews

(]

Fokusgruppen

Von Seiten der im Rahmen der Kleingruppeninterviews
befragten RGS-Leiter:innen und Fihrungskréfte wird
wiederholt ein Verlust an Betreuungskontinuitat kritisiert. So
fanden bei ORGA Neu in den ersten Monaten nur mehr 2-3
Kund:innentermine statt, anstelle von durchschnittlich 4
Terminen im 3-Zonen-Modell. Verantwortlich dafiir, dass die
Kund:innenkontakte seltener und kirzer wiirden, werden aber

auch die gestiegenen Schalterstande gemacht.

Auch in den Fokusgruppen verweisen Fiihrungskréfte
hinsichtlich der Betreuungsintervalle teils auf die hohen
Schalterstande von bis zu rund 500 Kund:innen pro Schalter.
Anfangliche Hoffnungen, die Kund:innen im Job-Service
(durch den Wegfall der Spontankund:innen) intensiver
betreuen zu kénnen, seien angesichts der hohen
Schalterstande zerschlagen worden. Vor diesem Hintergrund
musse man sich ,nach der Decke strecken”, um zumindest die
vorgesehen Kontaktintervalle einhalten zu kénnen. Das sei
maoglich, solange alle Mitarbeiter:innen anwesend sind, werde
aber schwierig, sobald es Abwesenheiten gibt. Das resultiere
in einer reduzierten Kontaktfrequenz, die wiederum v. a. fir

arbeitsmarktferne Personen problematisch sei. Von
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Mitarbeiter:innen des Job-Service werden neue
Fuhrungskrafte und deren Vorgaben als weiterer Faktor
identifiziert, der sich potenziell auf eine Verénderung der

Kontakthaufigkeit auswirke.

6.4.2 Betreuungsintensitat und -inhalte

Die Méglichkeit, die Betreuungsintensitat auf die Kund:innenbedarfe abstimmen

zu kénnen, bewerten die Job-Service-Mitarbeiter:innen Gberwiegend ambivalent
(,teils/teils”; 53,8 %, n= 158). Mehr als die Halfte der Befragten (53,4 %, n=131)
sieht diesbeziiglich weder eine Verbesserung noch eine Verschlechterung durch
ORGA Neu (Siehe Tabelle 66).

Abbildung 72: Job-Service: Wie gut gelingt die kund:innenspezifische Anpassung der
Betreuungsintensitat? (n= 158)

m sehr/ eherschlecht mteils/teils ®sehr/eher gut

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

In den Fokusgruppen mit den Fiihrungskraften wird erwéhnt,
dass die Betreuungsintensitat (ebenso wie die
Kontaktintervalle) auch an das ,Selbsthilfepotenzial” der
Kund:innen angepasst wiirden. So kdnne der Fokus auf jene
Kund:innen gelegt werden, die mehr Unterstiitzung
bendtigen, wahrend bei den anderen die Kontaktintervalle so
sehr gestreckt wiirden, wie es im Rahmen des Kernprozesses
1 zuldssig ist. Diese Segmentierung der Betreuungsintensitat
stehe allerdings im Widerspruch dazu, dass man die
Kund:innen im Rahmen von ORGA Neu intensiver betreuen
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wolle. In der RGS FavoritenstraB3e (964) wirden - mit Blick auf
die herausfordernden Schalterstande - fir unterschiedliche
Kund:innengruppen spezielle Info-Veranstaltungen,

Jobbdrsen oder Vorauswahlen organisiert.

Eine kund:innenspezifische Anpassung der Beratungsinhalte gelingt laut 31,4 %
(n=156) der befragten Job-Service-Mitarbeiter:innen. Umgekehrt geben 12,8 % an,
Beratungsinhalte nur (sehr) schlecht auf die Kund:innenbedarfe abstimmen zu
kéonnen. Mit ORGA Neu verbindet eine Mehrheit von rund zwei Dritteln (68,3 %, n=
126) diesbeziglich keine Verdanderungen (Siehe Tabelle 67).

Abbildung 73: Mitarbeiter:innen im Job-Service: Wie gut gelingt die kund:innenspezifische
Anpassung der Beratungsinhalte? (n= 156)

m sehr/eherschlecht mteils/teils ®sehr/eher gut

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Job-Service gestellt

6.4.3 Kontinuitat der Berater:innen

Auswirkungen der Umstellung auf ORGA Neu auf die Haufigkeit von
Berater:innenwechsel werden durch die Teilnehmer:innen der durchgefihrten

Fokusgruppen nicht identifiziert.

Auch die im Job-Service befragten Kund:innen geben im Rahmen der
durchgefihrten Kurzbefragung gréBtenteils an, dass die Termine Gberwiegend mit

dem:der selben Berater:in stattfinden.
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6.4.4 Wartezeit

Was die Wartezeit bei Terminen im Erst- bzw. Job-Service betrifft, zeigen sich in
der Kurzbefragung 88,4 % (n= 86) der Kund:innen im Erst-Service und 95,0 % (n=

79) der Kund:innen im Job-Service (sehr bzw. eher) zufrieden.

Abbildung 74: Kund:innen im Erst-Service: Wie zufrieden sind Sie mit der Wartezeit beim
AMS heute? (n= 86)

70% 66,3%
60%
50%
40%

30%
22,1%

20%

9.3%
10%

[*)
0%

sehr zufrieden eher zufrieden teils/teils eher nicht gar nicht
zufrieden zufrieden

Quelle: Kund:innen-Kurzbefragung, prospect, diese Frage wurde Kund:innen im Erst-Service gestellt

Abbildung 75: Kund:innen im Job-Service: Wie zufrieden sind Sie mit der Wartezeit beim
AMS heute? (n=79)

90%

80% 78,5%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 16,5%

10% 9
0% I —

sehr zufrieden  eher zufrieden teils/teils eher nicht gar nicht
zufrieden zufrieden

Quelle: Kund:innen-Kurzbefragung, prospect, diese Frage wurde Kund:innen im Job-Service gestellt
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6.5 Dauer der Beratungsgesprache

Als unpassend bezeichnet eine Mehrheit der Befragten aus Erst- und Job-Service
(41,6 %, n=197) die Dauer der Beratungsgesprache. Wahrend knapp ein Drittel
der Befragten des Job-Service (32,8 %, n= 137) angibt, dass sich dies verschlechtert
hat, waren es 59,4 % (n= 32) der Befragten im Erst-Service (Siehe Tabelle 64).

Abbildung 76: "Die Dauer der Beratungsgesprache ist passend."

Gesamt (n=197) 33,5% 24,9% 41,6%
Job-Service (n=157) 34,4% 23,6% 42,0%
Erst-Service (n= 40) 30,0% 30,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mstimme (sehr)zu  mmittel ®Wstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service
gestellt

Deutlich positiver als durch die Mitarbeiter:innen wird die Dauer der persénlichen
Termine im Job-Service in der Kurzbefragung von den Kund:innen
wahrgenommen. Hier gaben mit 96,2 % (n= 78) fast alle an, (sehr bzw. eher)
zufrieden damit zu sein.
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Abbildung 77: Kund:innen im Job-Service: Wie zufrieden sind Sie damit, wie lange die
Gesprache beim AMS dauern? (n= 78)

80% 74,4%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

21,8%

3,8%

— 0% 0%

sehr zufrieden eher zufrieden teils/teils eher nicht gar nicht

zufrieden zufrieden

Quelle: Kund:innen-Kurzbefragung, prospect, diese Frage wurde Kund:innen im Job-Service gestellt

Weiterfiihrende Ergebnisse

Fokusgruppen

Kund:innen-

Kurzbefragung

—

o_
D_
o- K

In den Fokusgruppen erwédhnen Mitarbeiter:innen des Job-
Service, dass das Erreichen der taglich vorgesehenen
Beratungszeit durch Tatigkeiten wie das Abarbeiten der
Kommbox bzw. von Controlling-Listen, Back-Office-
Tatigkeiten oder die Einschulung neuer Kolleg:innen

erschwert wird.

Die meisten der im Job-Service befragten Kund:innen geben
auBerdem an, ihre Bewerbungen in den Terminen mit den
Berater:innen zu besprechen bzw. gegebenenfalls auch dabei
unterstitzt zu werden (bspw. durch Rickmeldungen zum
Lebenslauf). Nur vereinzelt wird angegeben, dass die
Bewerbungen (noch) nicht oder nur am Rande besprochen

werden.
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6.6 Wissen der Kund:innen um Arbeitslosengeld und
Kompetenzen des AMS

Aus der Sicht einer Mehrheit der befragten Mitarbeiter:innen aus Erst- und Job-
Service (45,5 %, n= 231) kennen die Kund:innen die Rahmenbedingungen und
wissen, unter welchen Bedingungen Arbeitslosengeld bezogen werden kann,
wobei diesbezliglich 80,8 % der Befragten (n= 198) keine Verdanderung im
Vergleich zur Situation vor der Umstellung auf ORGA Neu wahrnehmen (Siehe
Tabelle 41).

Abbildung 78: "Die Kund:innen kennen die Rahmenbedingungen und wissen, unter
welchen Bedingungen Arbeitslosengeld bezogen werden kann."

Gesamt (n=231) 45,5% 29.9% 24,7%
Job-Service (n= 150) 50,7% 26,7% 22,7%
Erst-Service (n= 81) 35,8% 35,8% 28,4%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Estimme (sehr)zu B mittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Kund:innen- In der Kund:innen-Kurzbefragung gibt auch die groBe
Kurzbefragung ~ Mehrheit der im Job-Service befragten Kund:innen an, zu
wissen, welche Bedingungen einzuhalten sind, um den Bezug

von Arbeitslosengeld nicht zu verlieren. Haufig wird dabei auf

il

entsprechende Informationen durch die Berater:innen
verwiesen, teilweise auch im Zusammenhang mit eigenen
Erfahrungen (z. B. nach einer Leistungssperre). Nur vereinzelt
geben Befragte an, die Regelungen nicht zu kennen bzw. sich

(hinsichtlich Detailfragen) unsicher zu sein.
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Etwas weniger Zustimmung erhielt unter den Befragten aus Erst- und Job-Service
mit 39,5 % (n= 233) die Aussage, dass die Kund:innen wissen, in welchen

Fragestellungen Hilfestellungen vom AMS méglich sind.

Abbildung 79: "Die Kund:innen wissen, in welchen Fragen Hilfestellungen vom AMS
moglich sind."
Gesamt (n=233) 39,5% 31,3% 29,2%

Job-Service (n= 155) 41,3% 32,9% 25,8%

Erst-Service (n=78)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Weiterfihrende Ergebnisse

Fokusgruppen In der Fokusgruppe mit Mitarbeiter:innen des Erst-Service
wird angemerkt, dass die Kund:innen wegen sehr
unterschiedlicher Themen im Erst-Service vorsprechen (bspw.
auch, wenn sie einen Strafzettel bekommen haben oder

Informationen von OGK oder MA 40 haben wollen).
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6.7 Respekt und Vertrauen der Kund:innen

Deutlich tber die Halfte der Befragten aus Erst- und Job-Service (61,2 %, n=214)
gehen davon aus, dass sich die Kund:innen ernstgenommen und respektvoll
behandelt fihlen.

Abbildung 80: "Die Kund:innen fiihlen sich ernstgenommen und respektvoll behandelt."

Gesamt (n=214) 61,2% 26,2% 12,6%
Job-Service (n= 144) 60,4% 29,2% 10,4%
Erst-Service (n=70) 62,9% 20,0% 17,1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service

gestellt

Ebenfalls deutlich Gber die Halfte der Befragten (57,7 %, n=201) stimmt der
Aussage zu, dass die Kund:innen Vertrauen zu ihrer:ihrem Berater:in haben, wobei
aufféllig ist, dass die Zustimmung unter den Befragten des Erst-Service mit 34,0 %
(n= 53) signifikant niedriger ausfallt als mit 66,2 % (n= 148) unter den Befragten des
Job-Service. Erstere sind auch haufiger der Ansicht, dass sich die Situation durch
ORGA Neu verschlechtert hat (Siehe Tabelle 58).
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Abbildung 81: "Die Kund:innen haben Vertrauen zum:zur Berater:in." (*sign.)

Gesamt (n=201) 57,7% 29,4% 12,9%

7,4%

Job-Service (n= 148) 66,2% 26,4%

Erst-Service (n= 53) 34,0% 37,7% 28,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estimme (sehr)zu  Emittel Bstimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen von Erst- und Job-Service
gestellt

6.8 MeinAMS

Am 17. November 2025 ging mit ,MeinAMS"” die neue Online-Plattform des AMS
online und |6ste damit das eAMS-Konto ab, das bis dahin als digitaler Zugang zu
den eServices des AMS diente. Ziel der Umstellung war es, ein modernes, sicheres
und benutzerfreundliches System zu implementieren, das Kund:innen den Zugang
zu wichtigen Dienstleistungen erleichtert. Nach einer Ubergangsphase wurde der
Parallelbetrieb der beiden Plattformen mit 10. April 2026 eingestellt. Seither ist ein
Zugang zu den eServices des AMS ausschlieB3lich via MeinAMS méglich.

In den Fokusgruppen wurde hinsichtlich der Umstellung auf MeinAMS von
zahlreichen Herausforderungen berichtet. Vor allem mangelnde Deutschkenntnisse
(teils auch in Verbindung mit einer fehlenden Alphabetisierung), aber auch
fehlende digitale Kompetenzen und technische Probleme wiirden den Umstieg fur
viele Kund:innen erschweren. Diesbezliglich muss allerdings davon ausgegangen
werden, dass diese Aspekte auch bei der Nutzung des ehemaligen eAMS-Kontos
eine Hurde darstellten. Verwirrend sei fir viele Kund:innen auBerdem gewesen,
dass sie sich fir einen Umstieg auf MeinAMS zuerst in ihr eAMS-Konto einloggen
hatten missen, das aber nicht mehr gekonnt hatten.

Die beschriebenen Herausforderungen fihrten wiederum zu einem erhéhten
Kund:innenandrang im Erst-Service. Fiir RGSen, deren Kund:innenstruktur von
einem hohen Migrationsanteil und/oder einem niedrigen formalen Bildungsgrad

geprégt ist, wiirde dies daher eine besondere Herausforderung darstellen. In
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diesem Zusammenhang wird auch vorgeschlagen, unterschiedliche

Sprachversionen (bspw. Arabisch) der Plattform anzubieten.

Andererseits geben manche Teilnehmer:innen auch an, dass der Wille zu einem
Umstieg bei manchen Kund:innen schlichtweg nicht vorhanden sei, weil diese den
personlichen Kontakt bevorzugen (Siehe Kap. 6.3.1 Grinde fir einen persdnlichen
Besuch der RGS). Diese Kund:innen wirden teilweise auch lange Wartezeiten fir

Anliegen auf sich nehmen, die auch Gber MeinAMS erledigt werden kénnten.

Die im Job-Service (zwischen Janner und Marz 2026) befragten Kund:innen, die
MeinAMS verwenden, ziehen gréBtenteils ein (eher) positives Fazit, teils auch mit
explizitem Verweis darauf, dass es besser funktioniere bzw. gestaltet sei als die
Vorgéngerplattform (eAMS-Konto). Vereinzelt geben die Befragten auch an, bei
Schwierigkeiten mit der Plattform Unterstiitzung von Drittpersonen zu erhalten. Ein
betrachtlicher Teil der Befragten gibt aber auch an, das System gar nicht zu nutzen
bzw. eine Nutzung abzulehnen, hdufig mit der Begriindung, dass persénliche
Vorsprachen bevorzugt werden oder die digitalen Kompetenzen fir die Nutzung

fehlen. Einige der Befragten geben an, noch nichts von MeinAMS gehért zu haben.

6.9 Service fur Unternehmen (SfU)

Positiv sehen die Befragten im SfU die Entwicklung, nunmehr nicht fir die
Betreuung bestimmter Branchen zustédndig zu sein, sondern fir die Unternehmen in
den jeweiligen Bezirken. Viel Zustimmung erhalt mit 71,9 % (n= 32) beispielsweise
die Aussage, dass diese Betreuung der Unternehmen im Bezirk die Betriebssuche

erleichtert.

Abbildung 82: SfU: "Die nunmehrige Betreuung der Unternehmen im Bezirk erleichtert die
Betriebsbesuche." (n= 32)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des SfU gestellt
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AuBerdem ist jeweils eine deutliche Mehrheit der Befragten der Meinung, dass die
6rtliche Nahe zu den Unternehmen es ermdglicht, diese besser beraten (68,8 %, n=
32; siehe Tabelle 122) bzw. besser auf ihre Personalbedirfnisse reagieren zu
kénnen (59,4 %, n= 32; siehe Tabelle 123).

Knapp die Halfte der befragten SfU-Mitarbeiter:innen (48,4 %, n= 31) empfindet
den Vermittlungs-Check als Bereicherung fiir ihre Tatigkeit im SfU und sieht ihn als
Erganzung dieser.

Abbildung 83: SfU: "Der Vermittlungs-Check stellt eine Bereicherung meiner Tatigkeit im
SfU dar und ergénzt diese." (n= 31)

m stimme (sehr)zu  mmittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des SfU gestellt
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Eine deutliche Mehrheit von 77,4 % (n= 31) gibt auBerdem an, ausreichend Zeit fiir
die Vor- und Nachbereitung des Vermittlungs-Checks zu haben.

Abbildung 84: SfU: "Mir bleibt ausreichend Zeit fiir die Vor- und Nachbereitung des
Vermittlungs-Checks mit den AMS-Kund:innen." (n= 31)

3.2%

m stimme (sehr)zu = mittel = stimme (gar) nicht zu

Quelle: Onlinebefragung, prospect, diese Frage wurde den Mitarbeiter:innen des Service fir

Unternehmen gestellt
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7 Ergebnisse nach (relativer)
Zufriedenheit der RGSen

Fur vertiefende Analysen wurden die befragten RGSen in zwei Gruppen eingeteilt:
jene die ,vergleichsweise zufriedener” bzw. ,vergleichsweise weniger

zufrieden” sind. Grundlage dafiir war die durchschnittliche Einschatzung der
Arbeitssituation unter ORGA Neu in der jeweiligen RGS. Als Referenz diente dabei
die Frage: ,Wenn Sie die Umstellung auf ORGA Neu alles in allem betrachten:
Welche Schulnote wiirden Sie der jetzigen Gestaltung lhrer ganz persénlichen

Arbeitssituation geben?”

Fur jede RGS im Sample wurde ermittelt, ob die durchschnittliche Bewertung dieser
Frage liber oder unter dem Gesamtdurchschnitt aller RGSen liegt. RGSen mit einer
schlechteren durchschnittlichen Bewertung als der Gesamtschnitt (3,03) wurden der
Gruppe ,vergleichsweise weniger zufrieden” zugeordnet, wahrend RGSen mit einer
besseren Bewertung der Gruppe ,vergleichsweise zufriedener” zugeordnet

wurden.

Abbildung 85: Bewertung der persénlichen Arbeitssituation unter ORGA Neu nach RGS

2,

3,03
(Mittelwert)

Quelle: prospect, eigene Darstellung
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Der Mehrwert dieser Einteilung liegt darin, dass sich vertiefende Analysen
durchfihren lassen, die zeigen, welche Faktoren mit allgemeiner Zufriedenheit
bzw. Unzufriedenheit mit der Arbeitssituation unter ORGA Neu zusammenhé&ngen.
Auf diese Weise kann herausgearbeitet werden, in welchen Bereichen sich
tendenziell zufriedenere von tendenziell unzufriedeneren RGSen unterscheiden -

jeweils auf Ebene der Gesamt-RGS, nicht auf Ebene einzelner Personen.

Um mogliche Unterschiede sichtbar zu machen, wurden Mittelwertsvergleiche
durchgefiihrt. Dabei wurden die durchschnittlichen Einschdtzungen einzelner ltems
in den beiden Gruppen gegenubergestellt. Fallt der Unterschied ausreichend grof3
aus und ist statistisch signifikant, kann davon ausgegangen werden, dass es sich
nicht um ein Zufallsergebnis handelt, sondern um einen tatséchlichen
Zusammenhang. Die Signifikanz belegt, dass es einen Zusammenhang gibt, sagt

aber nichts Uber die Richtung des Zusammenhangs aus.
Interpretationshilfe/Beispiel:

Das Item ,Die Zuteilung der Mitarbeiter:innen aus dem 3-Zonen-Modell hin zur
ORGA Neu war fair.” wurde in den vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen
signifikant schlechter bewertet als in den vergleichsweise zufriedeneren RGSen
(Signifikanzniveau 0,1 %). Das bedeutet: Dort, wo der Zuteilungsprozess als fair
erlebt wurde, ist auch die allgemeine Zufriedenheit mit der Arbeitssituation unter
ORGA Neu deutlich héher.

Die nachfolgenden Aussagen sind signifikant mindestens auf dem 5 %

Signifikanzniveau.

RGSen, die vergleichsweise zufriedener sind, bewerten die
Begleitung der Umstellung auf ORGA Neu signifikant besser

Jene RGSen, die vergleichsweise zufriedener mit ihrer Arbeitssituation nach der
Umstellung auf ORGA Neu sind, bewerten die Begleitung der Umstellung
signifikant besser. Befragte Mitarbeiter:innen des Erst- und Job-Service bewerten
nicht nur die Begleitung der Umstellung durch die LGS, sondern auch die zur
Verfiigung gestellten Schulungsmaterialien und die Aufbereitung der
Informationen zur Umstellung auf ORGA Neu signifikant besser als jene, die
vergleichsweise weniger zufrieden sind.

Zusétzlich empfinden Mitarbeitende des Erst- und Job-Service aus vergleichsweise
zufriedeneren RGSen die vorangegangene Zuteilung aus dem 3-Zonen-Modell hin

zu ORGA Neu als fairer und sehen auch die frithzeitige Umstellung Wiens auf
ORGA Neu positiver.
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Aussagen aus dem Fragenblock ,Umstellung auf ORGA Neu”, die von
vergleichsweise zufriedeneren RGSen signifikant besser bewertet wurden als von

vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen:

- Die Zuteilung der Mitarbeiter:innen aus dem 3-Zonen-Modell hin zur ORGA
Neu war fair. (ES & JS)

- Eswar gut, dass Wien schon frithzeitig auf ORGA Neu umgestellt hat. (ES & JS)

- Die Umstellung auf ORGA Neu wurde gut von den Verantwortlichen der LGS
begleitet. (ES & JS)

- Die zur Verfigung gestellten Schulungsmaterialien zur Umstellung auf ORGA
Neu waren gut. (ES & JS)

- Die Informationen zur Umstellung auf ORGA Neu waren gut aufbereitet. (ES &
JS)

In RGSen, in denen Mitarbeiter:innen von den Arbeitsanforderungen
nicht liberfordert sind und in denen die Arbeitsmenge angemessen

ist, ist die Zufriedenheit mit der Umstellung héher.

In RGSen, in denen sowohl das Erst-Service die Spontankund:innen gut servicieren
kann, als auch die taglich zu bewaltigende Arbeit im Job- und Erst-Service als
angemessen bewertet wird, ist die Zufriedenheit mit der Umstellung auf ORGA

Neu hoher.

Gleichzeitig wurde in jenen RGSen, die vergleichsweise weniger zufrieden sind, den
Aussagen ,Die Menge der Kommboxmeldungen tiberfordert mich teilweise” und
,Die inhaltlichen Anforderungen meiner téglichen Arbeit liberfordern mich

teilweise” signifikant 6fter zugestimmt.

Ebenfalls besser bewertet wurde in vergleichsweise zufriedeneren RGSen die

Aussage, dass gemeinsame Teambesprechungen gut planbar sind.

Aussagen aus dem Fragenblock ,Allgemeine Aussagen und Vergleich vor ORGA
Neu”, denen von vergleichsweise zufriedeneren RGSen signifikant &fter zugestimmt

wird als von vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen:

- Wir kédnnen unsere Spontankund:innen gut abarbeiten. (ES)

- Gemeinsame Teambesprechungen sind gut planbar. (ES & JS)

- Meine taglich zu bewéltigende Arbeitsmenge ist angemessen. (ES & JS)

Aussagen aus dem Fragenblock ,Allgemeine Aussagen und Vergleich vor ORGA
Neu”, denen von vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen signifikant ofter

zugestimmt wird als von vergleichsweise zufriedeneren RGSen:
- Die Menge der Kommboxmeldungen Uberfordert mich teilweise. (ES & JS)

- Dieinhaltlichen Anforderungen meiner téglichen Arbeit Giberfordern mich
teilweise. (ES & JS)
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Bei allgemeinen Aussagen zu Beratungsqualitat und dem
Betreuungsprozess gibt es wenige Signifikanzen.

So bewerten vergleichsweise zufriedenere RGSen die zur Verfligung gestellten
Tools signifikant besser als vergleichsweise weniger zufriedene RGSen. Ebenso
stimmen sie der Aussage ,Die Kund:innen haben Vertrauen zum:zur

Berater:in" ofter zu.

Interessant ist wiederum, dass vergleichsweise weniger zufriedene RGSen der
Aussage ,Der Vermittlungs-Check mit dem SfU ist eine gute Unterstiitzung fiir das
Bilanz-Gesprach”, welche nur den Job-Service-Mitarbeitenden gestellt wurde,

signifikant haufiger zustimmen als vergleichsweise zufriedenere RGSen.

Aussagen aus dem Fragenblock ,Beratungsqualitdt und Betreuungsprozess”,
denen von vergleichsweise zufriedeneren RGSen signifikant &fter zugestimmt wird

als von vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen:
- Die zur Verfigung gestellten Tools sind hilfreich. (JS & ES)
- Die Kund:innen haben Vertrauen zum:zur Berater_in. (JS & ES)

Aussagen aus dem Fragenblock ,Allgemeine Aussagen und Vergleich vor ORGA
Neu”, denen von vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen signifikant 6fter

zugestimmt wird als von vergleichsweise zufriedeneren RGSen:

- Der Vermittlungs-Check mit dem SfU ist eine gute Unterstiitzung fir das Bilanz-
Gesprach. (JS)

In RGSen, in denen der Spontankund:innenandrang im Erst-Service
gut bewaltigbar ist, ist die Zufriedenheit mit der Umstellung auf
ORGA Neu deutlich héher.

In vergleichsweise zufriedeneren RGSen ist die Anzahl an Spontankund:innen im
Erst-Service sowohl an neuralgischen Tagen als auch an normalen Tagen gut
bewaltigbar. Und auch allgemein kénnen in diesen RGSen im Erst-Service

Spontankund:innen gut serviciert werden.

Umgekehrt stimmen vergleichsweise weniger zufriedene RGSen den Aussagen ,An
neuralgischen Tagen ist die Arbeit in unserer RGS kaum bewaltigbar” und ,An
neuralgischen Tagen ist die Arbeit ohne Hilfe durch das Job-Service in unserer
RGS nicht bewaltigbar” signifikant &fter zu.

Auch der Faktor Zeit wirkt sich auf die Zufriedenheit mit ORGA Neu aus: so bleibt in
der Beratung im Erst-Service bei vergleichsweise zufriedeneren RGSen genug Zeit,
den PST von Neukund:innen fertig anzulegen, und auch ist genug Zeit vorhanden,
um die Kund:innen richtlinienkonform unterstiitzen zu kdnnen. Ebenfalls bleibt in

diesen RGSen ausreichend Zeit fiir die Vor- und Nachbereitung der Kund:innen.
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In vergleichsweise zufriedeneren RGSen sind weiters die Aufgaben und
Zustandigkeiten im Erst-Service klar geregelt und die Zusammenarbeit mit dem
Job-Service funktioniert von Seiten des Erst-Service her gut. Weiters haben in
diesen RGSen Mitarbeitende des Erst-Service das Geflihl, dass durch ORGA Neu
die verschiedenen Kernprozesse im Haus zusammenwachsen, und dass die ORGA
Neu eine flexible Reaktion auf kurzfristige Anderungen im Arbeitsalltag
ermoglicht.

Ebenfalls ist in jenen RGSen, in denen leicht Termine fiir gemeinsame
Dienstbesprechungen im Erst-Service gefunden werden kénnen und in denen die
Kund:innensteuerung tber das KSS aus Sicht des Erst-Service im Haus gut
funktioniert, die allgemeine Zufriedenheit mit der Umstellung héher.

Aussagen aus dem Fragenblock fir das Erst-Service, denen von vergleichsweise
zufriedeneren RGSen signifikant 6fter zugestimmt wird als von vergleichsweise
weniger zufriedenen RGSen:

- Meine Aufgaben und Zustandigkeiten sind klar geregelt. (ES)

- ORGA Neu ermdglicht in unserer RGS eine flexible Reaktion auf kurzfristige

Anderungen im Arbeitsalltag. (ES)
- Die Zusammenarbeit mit dem Job-Service funktioniert in unserer RGS gut. (ES)
- Wirfinden leicht Termine fir gemeinsame Dienstbesprechungen. (ES)

- Die Anzahl der Spontankund:innen an neuralgischen Tagen ist in unserer RGS
bewaltigbar. (ES)

- Die Anzahl der Spontankund:innen an normalen Tagen ist in unserer RGS
bewaltigbar. (ES)

- Die Spontankund:innen kénnen in unserer RGS gut serviciert werden. (ES)
- Die Kund:innensteuerung Gber das KSS funktioniert in unserer RGS gut. (ES)
- Wir haben genug Zeit, um den PST von Neukund:innen fertig anzulegen. (ES)

- Ich habe ausreichend Zeit, um meine Kund:innen richtlinienkonform zu

unterstitzen. (ES)

- Mir bleibt ausreichend Zeit fiir die Vor- und Nachbereitung der Kund:innen.
(ES)

- Ich habe das Gefiihl, dass die unterschiedlichen Kernprozesse im Haus durch

ORGA Neu zusammenwachsen. (ES)

Aussagen aus dem Fragenblock fir das Erst-Service, denen von vergleichsweise
weniger zufriedenen RGSen signifikant 6fter zugestimmt wird als von

vergleichsweise zufriedeneren RGSen:
- Anneuralgischen Tagen ist die Arbeit in unserer RGS kaum bewaltigbar. (ES)

- An neuralgischen Tagen ist die Arbeit ohne Hilfe durch das Job-Service in
unserer RGS nicht bewéltigbar. (ES)
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Bei jenem Fragenblock, der sich nur an Mitarbeitende des Job-
Service richtete, gibt es keine signifikanten Unterschiede zwischen
RGSen, die vergleichsweise zufriedener bzw. weniger zufrieden
sind.

Es konnten keinerlei Signifikanzen im Fragenblock, welcher nur den Mitarbeitenden
des Job-Service angezeigt wurde, zwischen vergleichsweise zufriedeneren bzw.

weniger zufriedenen RGSen festgestellt werden.

RGSen, in denen die Kernprozesse 2 und 3, sowie die Verwaltung
und Arbeitsmarktférderung gut mit dem Kernprozess 1 zusammen-
arbeiten, sind signifikant haufiger vergleichsweise zufriedener.

In jenen RGSen, in denen nach Ansicht von BIZ, AMF, SfU und Verwaltung die
Zusammenarbeit mit den jeweils anderen Kernprozessen gut funktioniert, ist die
Zufriedenheit mit der Umstellung auf ORGA Neu hdher. GleichermafBen verhélt es
sich bei der Zustimmung zur Aussage ,Ich habe das Gefiihl, dass die
unterschiedlichen Kernprozesse im Haus durch ORGA Neu zusammenwachsen”.
Ebenfalls positiver wird die Umstellung auf ORGA Neu in jenen RGSen angesehen,
in denen die Mitarbeiter:innen des SfU den Vermittlungs-Check als Bereicherung

und Ergénzung fur ihre Tatigkeit ansehen.

Aussagen aus dem Fragenblock fir AMF/BIZ/SfU/Verwaltung, denen von
vergleichsweise zufriedeneren RGSen signifikant 6fter zugestimmt wird als von

vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen:

- Die Zusammenarbeit mit den andern Kernprozessen funktioniert in unserer
RGS gut. (AMF/BIZ/SfU/Verwaltung)

- Der Vermittlungs-Check stellt eine Bereicherung meiner Tatigkeit im SfU dar

und ergénzt diese. (SfU)

- Ich habe das Gefiihl, dass die unterschiedlichen Kernprozesse im Haus durch
ORGA Neu zusammenwachsen. (AMF/BIZ/SfU/Verwaltung)

RGSen mit Mitarbeiter:innen, die mit ihrer Arbeitssituation zufrieden
sind, sind auch mit der Umstellung auf ORGA Neu zufriedener.

Im abschlieBenden Fragenblock wurden alle die Umfrage ausfillenden AMS-
Mitarbeiter:innen gebeten, allgemeine Aussagen zu bewerten. Es zeigt sich, dass
Mitarbeitende in den vergleichsweise zufriedeneren RGSen, die mit ihrer
derzeitigen Arbeitssituation zufrieden sind, auch signifikant haufiger mit ORGA
Neu zufrieden sind. Der ORGA Neu ebenfalls positiver gegeniber stehen
Mitarbeitende, die es gut finden, dass sich das AMS laufend an verdnderte

Rahmenbedingungen anpasst.
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Aussagen aus dem Schluss-Fragenblock fir alle AMS-Mitarbeiter:innen, denen von
vergleichsweise zufriedeneren RGSen signifikant &fter zugestimmt wird als von

vergleichsweise weniger zufriedenen RGSen:
- Ich bin mit meiner derzeitigen Arbeitssituation zufrieden.

- lIch finde es gut, dass sich das AMS laufend an veranderte
Rahmenbedingungen anpasst.
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8 Conclusio

Der vorliegende Evaluierungsbericht zur Umstellung auf bzw. Umsetzung von
ORGA Neu im AMS Wien verdeutlicht, dass es sich bei der Reform um einen
tiefgreifenden organisatorischen Wandel handelt, der sowohl strukturelle als auch
kulturelle Verdnderungen innerhalb der RGSen mit sich bringt. Als solcher wird die
Umstellung auch von den Befragten beschrieben. Hierbei zeigen sich zugleich
deutliche Unterschiede zwischen den RGSen und Funktionseinheiten.

Als férderlich fiir eine gelungene Umstellung wurden vor allem eine friihzeitige

und transparente Information zur Umstellung, die klare Kommunikation der Vorteile
von ORGA Neu, ein offenes Ohr der Fuhrungskréfte fur die Fragen und Anliegen
der Mitarbeiter:innen sowie Moglichkeiten des Austauschs mit bereits
,umgestellten” RGSen beschrieben. Gleichzeitig waren Unsicherheiten, Skepsis und
Veranderungsmiidigkeit insbesondere dort splrbar, wo die Umstellung mit
weiteren (umfassenden) organisatorischen Veranderungen zusammenfiel,
Informationen als widerspriichlich erlebt wurden oder Sorgen hinsichtlich neuer
Aufgabenbereiche bzw. der (damit verbundenen) Arbeitsmenge bestanden.
Insgesamt zeigt sich damit, dass die Wahrnehmung des Umstellungsprozesses auch
davon abhing, wie gut Mitarbeiter:innen sich eingebunden, informiert und in ihren

Bedenken ernst genommen fihlten.

Waéhrend die friihzeitige Umstellung auf ORGA Neu in Wien gréBtenteils begriiBt
wird, wurde v. a. mit Blick auf die pilotierte Umsetzung in den RGSen 960 und 962
kritisiert, dass die Umstellung vor Abschluss der Pilotierung erfolgte und es dadurch

zu einer ,Verdnderung in der Veranderung” kam.

Auf konzeptioneller Ebene werden zentrale Elemente von ORGA Neu von vielen
Befragten als sinnvoll und nachvollziehbar eingeschéatzt. Insbesondere die
Entflechtung von Leistungs- und Beratungsagenden, die klarere Zuordnung von
Aufgabenbereichen sowie der unmittelbare Einstieg in den Vermittlungs- und
Betreuungsprozess werden als Fortschritt gegenlber dem friheren 3-Zonen-
Modell wahrgenommen. Auch die stérkere Strukturierung des Beratungsprozesses
bzw. der in dessen Rahmen vorgesehenen Gesprachsformate tragt aus Sicht eines
nicht unwesentlichen Teils der Befragten zu mehr Klarheit und Orientierung bei.
Erganzt wird dieses Bild durch die insgesamt positive Einschatzung der
Zusammenarbeit innerhalb der Abteilungen sowie der hohen wahrgenommenen

Unterstlitzung durch die jeweiligen Fihrungskréfte.

Gleichzeitig zeigt die Evaluation deutlich, dass zwischen konzeptionellem Anspruch
und praktischer Umsetzung eine teils erhebliche Diskrepanz besteht. Die Ursachen
fur diese Diskrepanz liegen allerdings nur teilweise im Konzept selbst, teilweise in
den arbeitsmarktpolitischen Entwicklungen der letzten Jahre. Vor allem die stark
gestiegenen Schaltersténde stellen diesbezliglich eine immense Herausforderung
dar.
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Zu den durch die Befragten mit ORGA Neu assoziierten Herausforderungen zéhlen
insbesondere die hohe Arbeitsbelastung, ein deutlich erhdhtes Aufkommen an
Spontankund:innen im Erst-Service sowie ein hoher administrativer Aufwand (etwa
durch Dokumentationsanforderungen). Im Zusammenspiel mit Faktoren wie einer
Vielzahl offener Kontaktkanale oder der Préferenz gewisser Kund:innen zu
persénlichem Kontakt fihren diese Aspekte in der Praxis dazu, dass zentrale
Zielsetzungen von ORGA Neu - wie eine intensivere Betreuung, eine hdhere
Beratungsqualitdt oder eine bessere Strukturierung der Arbeitsprozesse - nicht

flachendeckend erreicht werden kdnnen.

Besonders stark treten diese Herausforderungen im Erst-Service zutage, wo der
hohe Spontankund:innenandrang in einer Arbeitsrealitat resultiert, die von vielen
Mitarbeiter:innen als belastend beschrieben wird. So weisen die Ergebnisse der
Onlinebefragung und der Fokusgruppen darauf hin, dass die tagliche
Arbeitsmenge vielfach als nicht angemessen erlebt wird und haufig nur durch
Uberstunden bewaltigt werden kann. Gleichzeitig fehlt es aus Sicht vieler Befragter
an ausreichender Zeit fur eine qualitativ hochwertige Kund:innenbetreuung sowie
fur notwendige Vor- und Nachbereitungsarbeiten. Dies wirkt sich nicht nur auf die
Arbeitszufriedenheit aus, sondern birgt auch Risiken fiir die
Dienstleistungsqualit&t.

Im Job-Service zeigt sich ein differenzierteres Bild. Zwar werden auch hier teilweise
hohe Schalterstande und Zeitdruck als Belastungsfaktoren benannt, gleichzeitig
wird die klare Trennung von Beratung und Leistungsabwicklung vielfach positiv
bewertet. Die strukturierten Gesprachsformate werden ambivalent eingeschatzt:
Waéhrend sie fir neue Mitarbeiter:innen eine hilfreiche Orientierung bieten kénnen,
werden sie von erfahrenen Berater:innen teilweise als zu starr und mit zusatzlichem
Aufwand verbunden erlebt. Der Wunsch nach mehr Flexibilitat und
Gestaltungsspielraum im Beratungsprozess ist daher insbesondere im Job-Service

deutlich ausgepragt.

Ein weiteres zentrales Ergebnis der Evaluation ist, dass sich die Zufriedenheit mit
ORGA Neu nicht gleichméaBig tber alle RGSen verteilt, sondern stark von lokalen
Faktoren abhangig ist. In jenen RGSen, in denen die Umstellung als gut begleitet
wahrgenommen wurde, die Arbeitsmenge als bewéltigbar gilt und zentrale
Prozesse - etwa die Servicierung von Spontankund:innen oder die Durchfliihrung
von Teambesprechungen - funktionieren, fallt die Gesamtbewertung signifikant
positiver aus. Umgekehrt zeigt sich in weniger zufriedenen RGSen eine Kumulation
von Belastungsfaktoren, etwa durch Uberforderung mit Arbeitsanforderungen,
unzureichenden Zeitressourcen oder Schwierigkeiten in der Organisation des
Arbeitsalltags. Dies unterstreicht die hohe Bedeutung von Fihrung,
Kommunikation, Ressourcenausstattung und organisatorischer Feinsteuerung fir

die erfolgreiche Umsetzung des Modells.
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Auch die Schnittstellen zwischen den Funktionseinheiten und Kernprozessen
erweisen sich als zentraler Erfolgsfaktor. Dort, wo die Zusammenarbeit zwischen
Erst- und Job-Service sowie mit anderen Kernprozessen (z. B. SfU, BIZ oder AMF)
gut funktioniert, wird ORGA Neu insgesamt positiver bewertet. Zeitgleich zeigen
die qualitativen Ergebnisse, dass es insbesondere an diesen Schnittstellen auch zu
Reibungen kommen kann, etwa durch unterschiedliche Arbeitslogiken, unklare

Zustandigkeiten oder wahrgenommene Ungleichverteilungen von Belastungen.

Mit Blick auf die Dienstleistungsqualitat berichten die Beschaftigten davon, dass
diese unter erh6htem Druck, Zeitmangel und strukturellen Herausforderungen
leide. Im Gegensatz dazu féllt die Bewertung der Servicequalitat durch die
befragten Kund:innen sehr positiv aus. Gleichzeitig bestatigen die Rickmeldungen
der Kund:innen aber zentrale strukturelle Herausforderungen: Viele der befragten
Kund:innen bevorzugen den persénlichen Kontakt, haben Schwierigkeiten mit
digitalen Angeboten oder sind nicht ausreichend liber die Méglichkeiten
informiert, die ihnen MeinAMS bzw. die dariiber zugénglichen eServices des AMS
bieten. Dies tragt mal3geblich zum hohen Aufkommen an Spontankund:innen bei

und verstarkt die Belastung im Erst-Service.

Zusammenfassend l3sst sich festhalten, dass ORGA Neu als Organisationskonzept
grundsétzlich geeignet erscheint, zentrale Zielsetzungen wie eine frihere
Vermittlung, klarere Prozesse und eine verbesserte Kund:innensteuerung zu
unterstitzen. Die tatsdchliche Wirksamkeit des Modells hdangt jedoch entscheidend
von den konkreten Umsetzungsbedingungen ab. Insbesondere die vorhandenen
personellen Ressourcen, die Steuerung der Kund:innenstréme, die Reduktion
paralleler Kontaktkanale sowie die konkrete Gestaltung von Arbeitsprozessen und
Schnittstellen bestimmen maBgeblich, inwieweit die intendierten Effekte erreicht

werden kénnen.

Fur die weitere Entwicklung von ORGA Neu ergibt sich daraus die zentrale
Herausforderung, die bestehenden strukturellen Spannungen zu reduzieren und
die Umsetzung stéarker an den realen Arbeitsbedingungen auszurichten. Dies
betrifft insbesondere die Entlastung des Erst-Service, die Verbesserung der
Planbarkeit und Arbeitsorganisation, die Starkung der abteilungsiibergreifenden
Zusammenarbeit sowie die Weiterentwicklung digitaler Angebote unter
Berlicksichtigung des tatsdchlichen Nutzungsverhaltens der Kund:innen. Nur wenn
es gelingt, diese Rahmenbedingungen nachhaltig zu verbessern, kann das
Potenzial von ORGA Neu langfristig ausgeschopft werden. Als grofBBe
Herausforderungen sind dabei allerdings die nach wie vor steigende

Arbeitslosigkeit sowie der Personalstand im AMS zu sehen.
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9 Handlungsoptionen

Mit Blick auf die weitere Umsetzung von ORGA Neu ergeben sich aus Sicht von

prospect folgende Ansatzpunkte, um die identifizierten Problemfelder zu

adressieren:

Entlastung des Erst-Service, bspw. durch die starkere Ausrichtung personeller
Ressourcen an dem Spontankund:innenaufkommen bzw. der
Kund:innenstruktur, eine effektivere Abfederung von Belastungsspitzen (durch
eine Optimierung der Aushilfe durch Job-Service-Mitarbeiter:innen) oder das
Herausldésen (und ggf. Zentralisieren) von zeitintensiven Aufgaben aus dem

Erst-Service.
Verbesserung der Kund:innensteuerung durch:

o Detaillierte Erhebung zu den Ursachen des hohen
Spontankund:innenandrangs, insbesondere hinsichtlich der Frage, wie
viele Spontanvorsprachen tatsachlich ,hausgemacht” sind und wie (viele)
Kund:innen in Zukunft auf andere Kanéle - insbesondere MeinAMS -

umgeleitet werden kénnen

o Breite und zielgruppenorientierte (Unterstiitzungs- und
Kommunikations-)MaBnahmen zur Forcierung der Nutzung von MeinAMS,
bspw. durch Mehrsprachigkeit des Angebots oder temporére (und

mehrsprachige) Informations- und Anlaufstellen in den RGSen
o Anzeigen der voraussichtlichen Wartezeit im KSS

o Begleitetes Pilotprojekt fiir einen Empfangs- bzw. Infoschalter, der hilft,
Kund:innen zum KSS-Ticketautomaten zu routen, bestétigt, dass
Nachrichten/Unterlagen eingelangt sind oder Dokumente

kopiert/einscannt

Reduktion der offenen Kontaktkanale, um die parallele Nutzung mehrerer
Kontaktkanéle einzuschranken und dadurch die Anzahl der eingehenden
Kommboxnachrichten zu verringern, bei gleichzeitiger Forcierung der Nutzung
von MeinAMS, wobei zielgruppenspezifische Bedarfe (siehe unten) nicht auBer

Acht gelassen werden durfen.

Aktive Ressourcenplanung bzw. -einteilung durch Fihrungskrafte, bspw. im
Rahmen morgendlicher Sitzungen bzw. Stehungen, in denen die Zuteilung fir
die jeweilige Abteilung bekanntgegeben bzw. festgelegt wird, ab wann bspw.

Mitarbeiter:innen im Erst-Service aus dem Back- ins Front-Office nachriicken.
Starkung der Zusammenarbeit zwischen den Funktionseinheiten durch:

o Austauschformate mit persénlichem Kontakt zur Férderung des

gemeinsamen Verstandnisses fir die jeweiligen Arbeitsrealitdten
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o Flédchendeckende Einflihrung von Schnittstellentagen, an denen
Mitarbeiter:innen bzw. Flihrungskréfte der unterschiedlichen
Funktionseinheiten - begleitet durch eine:n Coach:in - in regelmaBigen
Abstanden zusammenkommen, um bestehende bzw. sich abzeichnende
Konflikte zu thematisieren bzw. aufzuldsen und so zu einer verbesserten

Zusammenarbeit beizutragen
Verbesserung bei Schulung und Wissenstransfer durch:
o Ausreichende Zeitressourcen fur die Einschulung neuer Mitarbeiter:innen

Partizipative Weiterentwicklung der IT-Systeme bzw. deren Nutzung,

insbesondere hinsichtlich der parallelen Nutzung unterschiedlicher Systeme
(KSS und TVS).

Im Rahmen der Umsetzung von zukiinftigen Umstellungsprozessen ist es aus Sicht

von prospect wichtig, darliber hinaus die folgenden weiteren Aspekte zu

berlcksichtigen:

Transparente und konsistente Kommunikation
Ausreichend Vorbereitungszeit und klare Timeline

Systematische Nutzung von Erfahrungswissen, das im Rahmen von
Pilotierungen oder anderen - bereits umgestellten - RGSen gesammelt werden
konnte.

Aktive Einbindung von (insbesondere kritischen) Mitarbeiter:innen, bspw. in
Form von Arbeitsgruppen, um bestehende Vorbehalte abzubauen und das

(Praxis-)Wissen der Mitarbeiter:innen zu nutzen.

Klare Kommunikation von Vorteilen bzw. Nutzen der entsprechenden
Veranderungen und engmaschige Unterstitzung durch Fihrungskrafte und
RGS-Leitung, aber auch die LGS.

Gezielte Vorbereitung und Unterstiitzung der Fiihrungskréafte auf ihre Rolle im
Verédnderungsprozess, um diesen ein kommunikativ und argumentativ sicheres
Auftreten zu ermdglichen, ggf. auch durch die Bereitstellung entsprechender

Materialien (FAQs, Gesprachsleitfaden, etc.).

Spezifische Erhebung zur Identifikation von zielgruppenspezifischen
Verhaltensmustern bzw. Unterstiitzungsbedarfen und Entwicklung von

entsprechenden Kommunikationsansatzen und Unterstiitzungsangeboten.

Etablierung von strukturierten Feedbackmechanismen
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11 Anhang

11.1 Onlinefragebogen der AMS-Mitarbeiter:innen
Liebe Kolleg_innen,

in den vergangenen Jahren wurden fast alle Regionalen Geschéftsstellen des AMS auf
ORGA Neu umgestellt. Wir haben uns bemuht, diese Umstellung mit Professionalitat
und Engagement zu begleiten.

Auch wenn die Umstellung noch nicht in allen RGSen abgeschlossen ist, méchten wir
bereits jetzt von euch erfahren, wie ihr die neuen Strukturen und Prozesse einschatzt.
Wie ihr wisst, wurde ORGA Neu 6sterreichweit eingeflihrt, daher konnen grundlegende
organisatorische Anderungen nur von der Bundesgeschiftsstelle geplant und

beschlossen werden.

Der Fragebogen ist etwas umfangreicher, da er Raum fiir differenzierte
Rickmeldungen bieten soll. Dennoch wiirden wir euch bitten, euch Zeit fiir die
Evaluation der Firma prospect Unternehmensberatung zu nehmen. Wir versichern

euch, dass wir eure Anregungen sehr ernst nehmen.
Eure Antworten werden anonym ausgewertet. Es erfolgen auch keine Auswertungen
fir Gruppen mit weniger als 30 Personen - indirekte Riickschliisse auf

Einzelmeinungen sind daher ausgeschlossen.

Die Ergebnisse der Befragung und der Abschlussbericht zur Evaluation der ORGA Neu

in Wien werden euch anschlieBend zur Verfligung gestellt.

Vielen Dank fur eure Unterstltzung!

Qs prospect

Arbeitsmarktservice RESEARCH & SOLUTION
Wien
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A) Einleitung (fiir alle)

1. In welcher Regionalen Geschéftsstelle arbeiten Sie?

e RGS 959 Hauffgasse

e RGS 960 Esteplatz

e RGS 962 Redergasse

e RGS 963 Wahringer Gurtel

e RGS 964 Favoritenstral3e

e RGS 966 Hietzinger Kai

e RGS 968 SchloBhofer StraBBe
o RGS 974 Austria Campus

e RGS 975 Jagerstral3e

2. In welcher Funktionseinheit arbeiten Sie?

e Erst-Service

e Job-Service

o SfU
e BIZ
e AMF

e Verwaltung / interne Dienste (Sekretariat, Controlling,...)

3. Haben Sie eine Fiihrungsfunktion?

e Ja
e Nein

3.a Wenn ja welche

e Abteilungsleitung
e Stellvertretung

4. Seit wie vielen Jahren sind Sie insgesamt beim AMS beschaftigt?
e Mehrals 10 Jahre
e 5-10Jahre
e 2bis5 Jahre
e 1bis2 Jahre
e 6 Monate bis 1 Jahr
e 3 Monate bis 6 Monate

e Kurzer als 3 Monate
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5. Wenn Sie an die Zeit vor der Umstellung auf ORGA Neu in lhrer RGS denken: In welcher Abteilung

bzw. Funktionseinheit waren Sie davor beschaftigt?

V4

SZ

BZ

AMF

BIZ

Sfu

Verwaltung / interne Dienste (Sekretariat, Controlling,...)

War noch nichtim AMS beschaftigt

6. Wenn Sie die Umstellung auf ORGA Neu alles in allem betrachten: Welche Schulnote wiirden Sie der

jetzigen Gestaltung lhrer ganz persénlichen Arbeitssituation geben?

Bitte beschreiben Sie anschlieBend kurz, warum Sie diese Schulnote vergeben.

1 (sehr gut)
2 (gut)

3 (befriedigend)
4 (genligend)

5 (nicht gentigend)

7. Warum geben Sie diese Bewertung?

(Offenes Textfeld)
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8. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen beziiglich der Gestaltung des Umstellungsprozesses auf ORGA

Neu auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht zu. Sollte die Aussage nicht zutreffen,

wahlen Sie bitte trifft nicht zu aus.

1
stimme
sehr zu

Die Zuteilung der Mitarbeiter_innen aus dem 3-Zonen-
Modell hin zur ORGA Neu war fair.

Ich bin mit meiner Zuteilung zu meiner jetzigen Abteilung

zufrieden.

Es war gut, dass Wien schon friihzeitig auf ORGA Neu

umgestellt hat.

Die Umstellung auf ORGA Neu wurde gut von den
Verantwortlichen in der RGS begleitet.

Die Umstellung auf ORGA Neu wurde gut von den
Verantwortlichen der LGS begleitet.

Die zur Verfiigung gestellten Schulungsmaterialien zur

Umstellung auf ORGA Neu waren gut.

Die Informationen zur Umstellung auf ORGA Neu waren

fur mich leicht zu finden.

Die Informationen zur Umstellung auf ORGA Neu waren

gut aufbereitet.

Wenn ich Fragen zur ORGA Neu hatte, wusste ich, an wen

ich mich wenden kann.

Die ORGA Neu entspricht im Wesentlichen den zuvor

bereitgestellten Informationen

Ich habe mir von ORGA Neu eine positive Verdnderung

erwartet.

5 trifft
2 3 4  stimmegar nicht
nicht zu zu
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C) Fragenblock: Allgemeine Aussagen und Vergleich vor ORGA Neu (fiir JS & ES)

(nur fir alle stellen, die bei Frage 5 ,War noch nicht im AMS beschéaftigt” nicht ausgewéhlt haben)

9. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht

zu und beurteilen Sie im Anschluss, ob sich diese Aussage seit ORGA Neu geandert hat.

1
stimme
sehr zu

(nur flr ES) Wir kdnnen unsere Spontankund_innen gut abarbeiten.
(nur fir JS) Ilch komme gut mit meinem Schalterstand zurecht.

(fiir alle) Die Menge der Kommboxmeldungen tberfordert mich
teilweise.

(fiir alle) Ich habe genug Zeit, meine Kommbox abzuarbeiten.
(fir alle) Gemeinsame Teambesprechungen sind gut planbar.
(fir alle) Ich kann meine Pausen gut einplanen.

(fiir alle) Meine taglich zu bewéltigende Arbeitsmenge ist
angemessen.

(fiir alle) Die inhaltlichen Anforderungen meiner taglichen Arbeit
Uberfordern mich teilweise.

(fiir alle) Ich kann meine Kund_innen strukturiert untersttitzen.
(fiir alle) Die Zusammenarbeit innerhalb der Abteilung lauft gut.

(fiir alle) Die Zusammenarbeit Uber die Abteilungsgrenzen hinweg
lduft gut.

(fiir alle) Die Belastungsspitzen werden bei uns durch enge
Zusammenarbeit im Haus gut abgefedert.

(fiir alle) Das Mitarbeiten in anderen Tatigkeitsbereichen macht
meine Arbeit vielféltiger.

(fir alle) Zusammenarbeit und Austausch in unserer RGS sind sehr
gut.

Nach jeder einzelnen Aussage fragen:
9a. War das vor der Umstellung...?

e besser

e gleich

e schlechter

e kann ich nicht beurteilen

(wenn bei 9a. besser oder schlechter gewéahlt wurde):

5
2 3 4 stimme gar
nicht zu
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9b. Ist die Verédnderung auf ORGA Neu zurtickzufiihren oder wére es auch ohne Umstellung auf ORGA
Neu zu dieser Verdnderung gekommen?

e Ja, diese Verdnderung ist eindeutig auf ORGA Neu zurlickzufihren.

e Die Verdnderung hétte auch ohne ORGA neu stattgefunden, aber durch ORGA Neu wurde die

Situation verscharft.

e Nein, diese Veranderung hat mit ORGA Neu nichts zu tun, sie ware auch so gekommen.
e Weil3ich nicht.

D) Fragenblock: Beratungsqualitat und Betreuungsprozess (fiir JS & ES)

10. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht zu.

1 5 Kann ich
stimme 2 3 4 stimmegar nicht
sehr zu nicht zu beurteilen

(nur JS) Die strukturierte Vorgehensweise im Job-Service
erleichtert die Arbeit.

(nur JS) Die strukturierte Vorgehensweise beim Chancen-
Gesprach erleichtert die Arbeit.

(nur JS) Die strukturierte Vorgehensweise beim Bilanz-
Gesprach erleichtert die Arbeit.

(nur ES) Die strukturierte Vorgehensweise beim Start-
Gesprach erleichtert die Arbeit.

(fiir alle) Der Beratungsprozess ist klar strukturiert.

(fir alle) Ich wiinsche mir mehr Gestaltungsmaoglichkeiten
im Beratungsprozess.

(fiir alle) Die zur Verfigung gestellten Tools sind hilfreich.

(fiir JS) Durch die strukturierte Vorgangsweise in der
Beratung kénnen wir besser auf die Anliegen von Frauen
eingehen.

(fiir JS) Durch die strukturierte Vorgangsweise in der
Beratung k&nnen wir besser auf die Anliegen von
Wiedereinsteiger_innen eingehen.

(fiir JS) Durch die strukturierte Vorgangsweise in der
Beratung k&nnen wir besser auf die Anliegen von
Langzeitarbeitslosen (NAL) eingehen.

(fiir JS) Durch die strukturierte Vorgangsweise in der
Beratung kénnen wir besser auf die Anliegen von
gesundheitlich eingeschrankten Personen eingehen.

(fir JS) Durch die strukturierte Vorgangsweise in der
Beratung kénnen wir besser auf die Anliegen von REHA-
Kund_innen eingehen.

(fir JS) Durch die strukturierte Vorgangsweise in der
Beratung kénnen wir besser auf die Anliegen von
Bezieher_innen der Mindestsicherung eingehen.
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Oa. Die Strukturierung des Beratungsprozesses ist sinnvoll.
Stimme sehr zu
Stimme eher zu
Teils/Teils
Stimme eher nicht zu
Stimme gar nicht zu

Kann ich nicht beurteilen

prospect

RESEARCH & SOLUTION

(wenn 10a. ,stimme eher nicht zu” oder ,stimme gar nicht zu” ausgewéhlt wurde):

10 b. Warum wird die Strukturierung des Beratungsprozesses als (eher) nicht sinnvoll erachtet? Gibt es

hierfiir sinnvollere Lésungen?

(offenes Textfeld)

11. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht zu.

1
stimme
sehr zu

Die Kund_innen kennen die Rahmenbedingungen und
wissen, unter welchen Bedingungen Arbeitslosengeld
bezogen werden kann.

Die Kund_innen wissen, in welchen Fragen
Hilfestellungen vom AMS méglich sind.

Die Kund_innen fihlen sich ernstgenommen und
respektvoll behandelt.

Die Kund_innen haben Vertrauen zum_zur Berater_in.

Die Kund_innen haben das Geflihl, mit ihren
berufsbezogenen Anliegen von dem_der Berater_in
verstanden zu werden.

Die Berater_innen gehen auf die Anliegen der
Kund_innen ein.

Die Kontaktintervalle sind fur die Kund_innen
nachvollziehbar.

Vermittlungs- und Schulungsvorschlage werden im
Beratungssetting besprochen.

Vermittlungs- und Schulungsvorschlage werden von
Berater_in und Kund_in gemeinsam ausgesucht.

Die Dauer der Beratungsgesprache ist passend.

Die gewahrten Hilfestellungen (bspw. Vorbereitungen
auf Bewerbungsgesprache etc.) sind passend.

5 Kann ich
2 3 4 stimmegar nicht
nicht zu beurteilen

Seite 136 | 145



Nach jeder einzelnen Aussage fragen:

11a. Hat sich diesbeziiglich durch ORGA Neu etwas verandert?
e Ja, das hat sich verbessert

e Nein, das blieb gleich

e Ja, das hat sich verschlechtert

e Kann ich nicht beurteilen

(nur far JS):

prospect

RESEARCH & SOLUTION

12. Bitte bewerten Sie die Beratungsqualitat in der ORGA Neu in Bezug auf die folgenden Aspekte?

Wie gut gelingt:

1 sehr

schlecht 2 eher schlecht

Die kund_innenspezifische
Anpassung der Betreuungsintensitat

Die kund_innenspezifische
Anpassung der Beratungsinhalte

Die Sicherstellung passgenauer
Vermittlungsaktivitaten

Nach jeder einzelnen Aussage fragen:

12a. Hat sich diesbeziiglich durch ORGA Neu etwas verandert?
e Ja, das hat sich verbessert

e Nein, das blieb gleich

e Ja, das hat sich verschlechtert

e Kann ich nicht beurteilen

1 stimme gar 2 stimme eher
nicht zu nicht zu
Der Vermittlungscheck mit dem SfU
ist eine gute Unterstiitzung fur das
Bilanz-Gesprach.

Der BBE Perspektivencheck ist eine
gute Unterstlitzung fir das Bilanz-
Gesprach.

Die BlZ-Beratung ist eine gute
Unterstitzung fir das Bilanz-
Gesprach.

3 teils/teils 4 eher gut 5 sehr gut

4 stimme 5 stimme

3 teils/teils
eher zu sehr zu
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E) Fragenblock: Erst-Service (nur ES)

13. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht zu.

1 5 stimme Kann ich nicht
stimme 2 3 4 gar nicht beurteilen /
sehr zu zu Trifft nicht zu

Meine Aufgaben und Zusténdigkeiten sind klar
geregelt.

Die Rotation zwischen Front- und Backoffice ist in
unserer RGS gut geregelt.

Die Einsatzplanung in unserer RGS ist transparent und
nachvollziehbar.

ORGA Neu ermdoglicht in unserer RGS eine flexible
Reaktion auf kurzfristige Anderungen im Arbeitsalltag.

Die Zusammenarbeit mit dem Job-Service funktioniert
in unserer RGS gut.

An neuralgischen Tagen ist die Arbeit in unserer RGS
kaum bewéltigbar.

An neuralgischen Tagen ist die Arbeit ohne Hilfe durch
das Job-Service in unserer RGS nicht bewéltigbar.

Ohne Uberstunden zu machen wire die Bewaltigung
meiner Arbeit nicht méglich.

Es ist leicht, als Team gemeinsam in Pause zu gehen.

Wir finden leicht Termine fir gemeinsame
Dienstbesprechungen.

Die Anzahl der Spontankund_innen an neuralgischen
Tagen ist in unserer RGS bewiéltigbar.

Die Anzahl der Spontankund_innen an normalen Tagen
istin unserer RGS bewaltigbar.

Die Spontankund_innen kénnen in unserer RGS gut
serviciert werden.

Die Zusammenarbeit in unserer Abteilung funktioniert
gut.

Die Kund_innensteuerung Uber das KSS funktioniert in
unserer RGS gut.

Wir haben genug Zeit, um den PST von Neukund_innen
fertig anzulegen.

Ich habe ausreichend Zeit, um meine Kund_innen
richtlinienkonform zu unterstitzen.

Mir bleibt ausreichend Zeit fur die Vor- und
Nachbereitung der Kund_innen.

Ich habe das Geflhl, dass die unterschiedlichen
Kernprozesse im Haus durch ORGA Neu
zusammenwachsen.

Meine Fihrungskraft unterstiitzt mich ausreichend.
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F) Fragenblock: Job-Service (nur JS)

14. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht zu.

1 stimm 5 stimme Kann ich nicht
S e 3 4 gar nicht beurteilen / Trifft
sehr zu -

zu nicht zu

Meine Aufgaben und Zustéandigkeiten sind klar
geregelt.

Die Einsatzplanung in unserer RGS ist transparent
und nachvollziehbar.

ORGA Neu ermdglicht in unserer RGS eine flexible
Reaktion auf kurzfristige Anderungen im
Arbeitsalltag.

Die Zusammenarbeit mit dem Erst-Service
funktioniert in unserer RGS gut.

An neuralgischen Tagen ist das Aushelfen im Erst-
Service gut planbar.

Ich kann trotz Aushilfe im Erst-Service an
neuralgischen Tagen unsere Aufgaben im Job-
Service gut bewaltigen.

Ohne Uberstunden zu machen wére die Bewéltigung
meiner Arbeit nicht moglich.

Es ist leicht, als Team gemeinsam in Pause zu gehen.

Wir finden leicht Termine fiir gemeinsame
Dienstbesprechungen.

Es ist leicht, rechtzeitig zu erkennen, wann wie viele
Kund_innen in GFQ3 kommen werden (um das
Bilanz-Gesprach zu fihren).

Die Zusammenarbeit innerhalb unserer Abteilung
funktioniert gut.

Die Kund_innensteuerung Uber das KSS funktioniert
in unserer RGS gut.

Ich habe ausreichend Zeit, um die Reflexion vor dem
Bilanz-Gesprach durchzufihren.

Ich habe ausreichend Zeit, um meine Kund_innen
richtlinienkonform zu unterstitzen.

Mir bleibt ausreichend Zeit fir die Vor- und
Nachbereitung des Beratungsprozesses.

Ich habe das Geflihl, dass die unterschiedlichen
Kernprozesse im Haus durch ORGA Neu
zusammenwachsen.

Meine Fihrungskraft unterstitzt mich ausreichend.
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15. Wie bewerten Sie die Reflexionsmdglichkeiten vor dem Bilanz-Gesprach?

sehr schlecht

e ceherschlecht
o teils/teils
e echergut
e sehrgut

16. Haben Sie Ideen fiir andere Reflexionsméglichkeiten vor dem Bilanz-Gespréach?

(Offenes Textfeld)

G) Fragenblock fiir AMF/BIZ/SfU/Verwaltung (nur AMF/BIZ/SfU/Verwaltung)

17. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht zu.

1
stimme
sehrzu

Meine Aufgaben und Zusténdigkeiten sind klar geregelt.

Die Einsatzplanung in unserer RGS ist transparent und
nachvollziehbar.

Die Zusammenarbeit mit den andern Kernprozessen funktioniert
in unserer RGS gut.

Ohne Uberstunden zu machen wére die Bewéltigung meiner
Arbeit nicht mdglich.

Esist leicht, als Team gemeinsam in Pause zu gehen.
Wir finden leicht Termine fiir gemeinsame Dienstbesprechungen.
Die Zusammenarbeit in unserer Abteilung funktioniert gut.

Die Kund_innensteuerung Gber das KSS funktioniert in unserer
RGS gut.

Ich habe ausreichend Zeit, um meine Kund_innen
richtlinienkonform zu unterstutzen.

(nur SfU) Mir bleibt ausreichend Zeit fir die Vor- und
Nachbereitung des Vermittlungschecks mit den AMS-Kund_innen.

(nur SfU) Der Vermittlungscheck stellt eine Bereicherung meiner
Tatigkeit im SfU dar und ergénzt diese.

(nur SfU) Die nunmehrige Betreuung der Unternehmen im Bezirk
erleichtert die Betriebsbesuche.

(nur SfU) Durch die nunmehrige 6rtliche Nahe zu den
Unternehmen kénnen wir diese besser beraten.

(nur SfU) Durch die nunmehrige 6rtliche Nahe zu den
Unternehmen kénnen wir zielgerichteter auf ihre
Personalbedirfnisse reagieren.

Ich habe das Gefiihl, dass die unterschiedlichen Kernprozesse im
Haus durch ORGA Neu zusammenwachsen.

Meine Fihrungskraft unterstiitzt mich ausreichend.

5 stimme trifft
2 3 4 gar nicht nicht
zu zu
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18. Bitte bewerten Sie, ob sich folgende Aussagen geédndert haben.

...hat/haben sich ...ist/sind gleich ... hat/haben sich Weil3 ich
verbessert geblieben verschlechtert nicht

Die Schnittstellen zu anderen
Abteilungen seit ORGA Neu...

Der Zusammenhalt im Haus
insgesamt seit ORGA Neu...

H) Schluss (fiir alle)

19. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen auf einer Skala von 1 - stimme sehr zu bis 5 - stimme gar nicht
zu.

1 stimme 3 5 stimme gar
sehrzu nicht zu

Ich bin mit meiner derzeitigen Arbeitssituation zufrieden.
Ich bin stolz darauf im AMS arbeiten zu kénnen.

Ich finde es gut, dass sich das AMS laufend an verdnderte
Rahmenbedingungen anpasst.

Ich freue mich, wenn ich mich laufend weiterentwickeln kann.
Ich stehe Verdnderungen im AMS positiv gegeniber.

Die IT-Anpassungen im AMS finde ich gut.

Die IT-Anpassungen im AMS fordern mich heraus.

Es fallt mir in der Regel leicht, mich in neue Arbeitsprozesse
einzuarbeiten.

Strukturiertes Arbeiten ist mir sehr wichtig.
Ich habe gerne Arbeitsroutinen.

Mit ist es sehr wichtig, dass ich meine Arbeit ordentlich zu Ende
fihren kann.

Ich fihle mich wohl in meiner Abteilung.
In unserer Abteilung unterstitzten wir uns gegenseitig.

Ich erhalte die Informationen, die ich fir meine Arbeit benbtigte,
rechtzeitig.

Entscheidungen der Fihrungsebene werden nachvollziehbar
kommuniziert.

20. Gibt es sonst noch etwas, das Sie liber ORGA Neu sagen wollen?
(Offenes Textfeld)
21. Wenn es wieder organisatorische Anderungen gibt, was sollte dabei verstarkt beachtet werden?

(Offenes Textfeld)
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