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Ergebnisse fiir die drei Analysedimensionen

Dienstleistungen & Kundinnen - Stadt Wien als diversitatsorientierte
Dienstleisterin

Anzahl der Abteilungen in % pro Entwicklungsphase 2011, 2013 und 2016 (Abb. 2)
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teilungen und Einrichtungen hinsichtlich ihrer Kundinnenorientierung ber einen
Untersuchungszeitraum von sieben Jahren ab. Mit 43,2 % in der Weiterentwicklungs-
und Professionalisierungsphase 2016 wird insgesamt der hochste Wert erzielt. Diese
dynamische Entwicklung kann als eine Erfolgsgeschichte bezeichnet werden, worauf
alle beteiligten Einrichtungen und die Stadt stolz sein kdnnen.

Worum geht’s?

e um einen Uberblick und Know-how zur Entwicklung der Kundlnnenstruktur

e um Wissen iiber KundInnenbedirfnisse

e um eine diversitatsorientierte Leistungspalette

e um KundIlnnenkommunikation (Mehrsprachigkeit, Sensibilitat etc.)

e um valide Einschatzungen zur Wirkung von zielgruppenorientierten MaBnahmen

Fir die Birgerlnnen wird die Diversitatsorientierung der Abteilungen und Einrich-
tungen vor allem in deren Dienstleistungserbringung deutlich sicht- und spiirbar.
Wie die Stadt Wien und ihre Einrichtungen der Bevdlkerung gegeniibertreten und in
welchem Ausmalf gleichstellungspolitische Zielesetzungen umgesetzt werden,
pragt die Servicequalitat der 6ffentlichen Hand sowie die Lebensqualitat in Wien.

Herkunft der Kundinnen nur teilweise bekannt. Basis fiir eine bedarfsgerechte
Weiterentwicklung der Leistungen ist Wissen tber KundInnenstrukturen. Wahrend
liber 90% der Einrichtungen angeben, ihre Kundlnnenstruktur im Hinblick auf
Gender und Alter gut einschatzen zu kénnen, wissen jedoch 40 % wenig Uber die
Herkunft ihrer Kundinnen. Dieses Nicht-Wissen erschwert eine bedarfsorientierte
Adaption und Weiterentwicklungen von Services und Leistungen.
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Steigender Anteil von Kundinnen mit Migrationshintergrund. Diejenigen Abteilun-
gen und Einrichtungen, die Uber Wissen beziiglich ihrer Kundlnnenstruktur verfiigen
und auch den Anteil der Kundinnen auslandischer Herkunft kennen (bspw. iber die
Erfassung der Staatsbiirgerschaft, die Erfassung des Geburtslandes), nehmen auch
die wachsende Diversitat der Stadtgesellschaft wahr. Knapp zwei Drittel der Ein-
richtungen geben an, dass sich der Anteil von Kundlnnen mit Migrationshintergrund
erhoht hat.

KundInnenbediirfnisse werden analysiert. Die Analyse von KundInnenbediirfnissen
erfolgt auf unterschiedliche Art und Weise: 67 % der Einrichtungen nutzen dafir das
Beschwerdemanagement, 44 % das Feedback von Mitarbeiterlnnen im KundInnen-
kontakt, und 40% fiihren Befragungen von KundIinnen durch. Im Hinblick auf Kun-
dInnen mit Migrationshintergrund werden von 47 % der Einrichtungen spezifische
Bediirfnisse von Frauen, von Mannern (40 %), Jugendlichen (31 %) und von &lteren
Personen (29 %) festgestellt.

Mehrsprachige Beratung ist verbreitet. 20 % der Einrichtungen bieten systematisch
und 64 % zumindest fallweise mehrsprachige Beratung an. Nur mehr 16 % der Ein-
richtungen geben an, gar keine mehrsprachige Beratung anzubieten (2013 waren es
noch 22 %). Mit den Kundinnen kommunizieren die Abteilungen in vielen Sprachen.
H&ufig vertreten sind Englisch (62 %), Tiirkisch (53 %), Franzosisch (53 %), Bosnisch/
Kroatisch/Serbisch (51 %), Arabisch (42 %), Polnisch (42 %) und Russisch (40 %).

Seltener gibt es mehrsprachiges Informationsmaterial. Deutlich weniger Einrich-
tungen nutzen hingegen mehrsprachiges Informationsmaterial oder mehrsprachige
Websites. Jedoch haben 58 % der Einrichtungen einen mehrsprachigen Webauftritt.

Heterogene Bediirfnisse werden in der Leistungserbringung vielfach beriicksich-
tigt. Generell gilt, dass nahezu alle Einrichtungen Services und Dienstleistungen ent-
wickelt haben, die auf die Bedirfnisse einer soziokulturell vielfaltigen Stadt abge-
stimmt sind - vielfach werden diversitatsorientierte Leistungen bereits systematisch
umgesetzt.

Best of 2016 in der Analysedimension Dienstleistungen & Kundlnnen

Die Einrichtungen der Stadt haben Uber die Jahre eine breite Palette an Services und
Dienstleistungen entwickelt, die sich an der Diversitat der Bevolkerung orientieren.
Ein Ausschnitt:

Know your customers - Datenbank zur Kundinnenstruktur

Gerade fur Einrichtungen, bei denen im KundInnenkontakt die personliche Beratung
im Vordergrund steht, ist es oftmals schwierig, ein adaquates Bild der Kundinnen-
struktur zu bekommen. Die MA57 Frauenabteilung der Stadt Wien hat u. a. vor die-
sem Hintergrund eine Datenbank entwickelt, die von den Beraterinnen der Abteilung
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laufend befillt wird. Hinsichtlich der sprachlichen Diversitat wird von den beiden
Beratungseinrichtungen der MA57, namlich dem Frauentelefon einerseits und dem
24-Stunden-Frauennotruf andererseits, sowohl bei jeder telefonischen als auch jeder
personlichen Beratung erfasst, in welcher Sprache beraten bzw. welche Beratungs-
sprache als Wunsch ge&dufBert wird und ob eine Person - z. B. eine/n Dolmetsche-

rin - zu Ubersetzungszwecken und fiir welche Sprache beigezogen wird. Durch diese
Erfassung lassen sich Schlisse auf den Sprachbedarf der Kundinnen und in Folge
fur die Personalentwicklung ableiten. Die Datenbank des 24-Stunden-Frauennot-
rufs ermdglicht zudem die Erfassung von Informationen, die neben der inhaltlichen
Dokumentation des kurz- bis mittelfristigen Beratungsverlaufs Aufschluss dariber
geben, wer sich mit welchen Anliegen, in welcher Art und Kontakthaufigkeit an die
Einrichtung wendet. Punkto KundInnenstruktur werden folgende Daten nach frei-
williger Mitteilung erfasst und jahrlich ausgewertet: Geschlecht, Alter, Kundlnnen-
typ (z. B. Betroffene, Angehdrige), Staatsbiirgerschaft, Familienstand, Beschéftigung,
hochste abgeschlossene Schulbildung, Elternschaft, auBerdem potenziell bera-
tungsrelevante juristische, psychologische und soziale Daten. In Summe verfligt die
MAS57 damit Gber eine umfangreiche Wissensquelle fir die Weiterentwicklung ihrer
Serviceangebote.

Videodolmetschen

Nicht immer sind im Organisationsalltag bendtigte Sprachkompetenzen unmittel-
bar vor Ort vorhanden - sinnvoller Einsatz von modernen Technologien kann hier
Abhilfe schaffen. Beim Krankenanstaltenverbund, beim Fonds Soziales Wien und der
MA 15 (Gesundheitsdienst) werden daher bei Bedarf fachlich kompetente Ubersetze-
rinnen per Video zu geschaltet. Durch dieses Videodolmetschen wird die Kommuni-
kation mit Patientlnnen und Klientinnen unter Uberschaubarem Ressourceneinsatz
substanziell verbessert.

Gesunder Gemeindebau & Vielfalt im Gemeindebau

Seit Herbst 2012 werden engagierte und interessierte Menschen vom Wiener Roten
Kreuz in Zusammenarbeit und mit Unterstiitzung durch die Wiener Gesundheits-
forderung (WiG) zu .Gesundheitsbeauftragten” im Gemeindebau ausgebildet. Sie
fungieren als niederschwellige Ansprechpersonen fir Gesundheitsanliegen der
Bewohnerlnnen und werden in ihrer Tatigkeit im Gemeindebau durch regelmafige
Reflexionstreffen vom Projektteam begleitet. Um die Nachhaltigkeit des Projekts zu
gewadhrleisten, arbeiten die Multiplikatorlnnen eng mit den etablierten Strukturen im
Gemeindebau (z. B. wohnpartner, Mieterbeirite) zusammen. Im Rahmen der .Gesun-
der Gemeindebau“-Lehrgange bietet das Wohnservice Wien seit 2014 ,Vielfalt im
Gemeindebau“-Module an. Dabei wird die historische Entwicklung von Diversitét in
Wien vermittelt, die Diversitatsstruktur in den unterschiedlichen Wohnhausanlagen,
in denen die Teilnehmerlnnen wohnen, betrachtet, es werden Welt- und Wertvorstel-
lungen sowie positiv und negativ wahrgenommene Erfahrungen mit Diversitat reflek-
tiert und hinterfragt.
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Sprechstunden der Vielfalt

Das Wohnservice Wien setzte insgesamt elf sogenannte ., Sprechstunden der Vielfalt”
um. Dabei tauschten sich tiber 150 Teilnehmerlnnen (Fihrungskréafte und Mitarbei-
terlnnen des Wohnservice, Kooperationspartnerinnen, PolitikerInnen und Gemein-
debaubewohnerlnnen) zu den Themen Zivilcourage, |dentitat, Geschlechterrollen,
Herkunft und Hautfarbe, sexuelle Orientierung, Behinderungen und Barrieren sowie
aktive Beteiligung im Alltag aus.

Job-Beratung in Gemeinde- und Genossenschaftsbauten

2016 bot der Wiener ArbeitnehmerinnennFérderungs Fond (waff] unter dem Titel
.Hier kommt Ihre Chance” erstmals Vor-Ort-Beratungen in Gemeinde- und Genos-
senschaftsbauten zum Themenkreis Beruf und Weiterbildung an. Die Besuche wur-
den per Flyer und Poster angekiindigt und durch Hausbesuche (., Anklopfaktion”) von
waff-Promotorinnen begleitet. Insgesamt wurden 2016 im Rahmen der Aktion iiber
14.000 Haushalte mit Informationen versorgt und rund 3.000 Gesprache und Bera-
tungen durchgefihrt.

MaBnahmen, die iiber die Jahre aufgebaut und weiterentwickelt wurden:

¢ Willkommens- und Orientierungsmodule fiir Neuzuwanderinnen im Rahmen von
StartWien in 24 Sprachen (7 Linkliste, S. 213)

¢ Unternehmensgriindungs- und Coachingworkshops in 17 Sprachen bei der
Wirtschaftsagentur Wien

* Niederschwellige Angebote zur Gesundheitsforderung z. B. der WiG (Wiener
Gesundheitsforderung) auf Bezirks- und Gratzelebene (z. B. Gesund leben im
Gratzel)

Personal & Kompetenzen - Stadt Wien als diversitatsorientierte
Arbeitgeberin

Anzahl der Abteilungen in % pro Entwicklungsphase 2011, 2013 und 2016 (Abb. 3)
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Auch beim Personal gibt es eine positive Entwicklungsdynamik, jedoch in geringerer
Auspragung wie bei der Kundinnenorientierung. Die Anstrengungen im diversitats-
orientierten Personalmanagement sind dennoch von enormer Bedeutung fiir die
Weiterentwicklung des Diversitatsmanagements der Abteilungen und Einrichtungen.
Immerhin sind bereits 59,1 % der Abteilungen 2016 in den beiden hochsten Phasen
verortet. Die Auswirkungen der Ma3nahmen beim Personal werden sicherlich in den
nachsten Jahren spiirbar sein.

Worum geht’s?

e um das Wissen Uber die Kompetenzen der Mitarbeiterinnen sowie tiber deren
Alter, Geschlecht und Herkunft

e um Strategien zur Gewinnung kompetenter Mitarbeiterlnnen mit Migrations-
hintergrund

e um das Nutzen der vielfaltigen Sprachkompetenzen der Mitarbeiterinnen

e um den Aufbau und die Starkung von interkulturellen und sozialen Kompetenzen

e um diversitatsorientierte WeiterbildungsmafBnahmen in der Personalentwicklung

Die Stadt Wien ist eine diversitatsorientierte Arbeitgeberin mit strategischen Zielen
wie u.a. Gleichbehandlung, Frauenforderung und Bekampfung von Diskriminierung.
Sie ist bestrebt, die vielfaltige Wiener Stadtbevolkerung in der Zusammensetzung
ihrer Arbeitnehmerlnnenschaft widerzuspiegeln.

Die Stadt Wien, ihre Unternehmen und Fonds beschaftigen rund 65.000 Mitarbeite-
rinnen’, der grofte Teil davon entfillt auf den Gesundheits- und Sozialbereich. 7.500
MitarbeiterInnen arbeiten in Schulen und Kindergarten sowie 9.000 in technischen
Diensten (Millbeseitigung, Straenreinigung, Wasser, Kanal, B&ader etc.). Rund
16.000 Personen arbeiten bei den Tochtergesellschaften der Wiener Stadtwerke Hol-
ding (u.a. Wiener Linien, Wien Energie, Bestattung Wien)?. Weiters sind rund 13.000
Landeslehrerinnen in Wien tétig®. In Summe beschéftigt die Stadt mit ihren Einrich-
tungen und Tochtergesellschaften mehr als 90.000 Personen und ist damit die bei
weitem grofite Arbeitgeberin in Wien. Dariiber hinaus bilden die Stadt, ihre Toch-
terunternehmen, Wiener Stadtwerke und Wien Holding rund 1.200 Lehrlinge aus®.
Gemeinsam mit dem Bund finanziert Wien rund 4.000 Platze in iberbetrieblichen
Ausbildungseinrichtungen®.

Einrichtungen im Sample beschaftigen rund zwei Drittel des Personals der Stadt.
In den 43 analysierten Einrichtungen sind rund 62.000 der insgesamt 90.000 Perso-
nen beschaftigt, grofRter Dienstgeber ist der KAV mit Giber 27.000 Mitarbeiterinnen
aus 70 Nationen.

Diversitatskompetenz wird wertgeschatzt. Die Einrichtungen erkennen den Wert
einer herkunftsmaBig vielfaltigen und interkulturell kompetenten Mitarbeiterinnen-
schaft. So sind 67 % der Einrichtungen bemiiht, Mitarbeiterlnnen mit Migrationshin-
tergrund zu gewinnen. Diversitatskompetenz bzw. interkulturelle Kompetenz sind



Diversitatsmonitor: Ergebnisse

bei 42% der Abteilungen und Einrichtungen Bestandteil der Anforderungsprofile fiir
alle Mitarbeiterinnen, bei weiteren 38 % fiir einen Teil des Personals. Ebenfalls als
sehr wichtig werden ,soft skills” wie Offenheit, Unvoreingenommenheit, Kommuni-
kationsfahigkeit, Empathiefahigkeit, Fahigkeit zum Perspektivenwechsel und Refle-
xionsfahigkeit genannt. Eine untergeordnete Rolle spielen formale Qualifikationen im
Diversitatsbereich (bspw. Zertifizierungen, Fachausbildungen u.a.) und migrations-
spezifisches Fachwissen. Dies ist auch der einzige Bereich, wo gegentiber 2013 eine
Abnahme der Wichtigkeit sichtbar ist: Formale Qualifikationen im Diversitatsbereich
erachteten 36 % der Einrichtungen als nicht wichtig (2013: 29 %), und migrationsspe-
zifisches Fachwissen war 2016 fiir 27 % nicht wichtig (2013: 17 %).

Herkunftsmafige Diversitat variiert. Bei den teilnehmenden Einrichtungen zeigt
sich in Summe eine Stagnation hinsichtlich der Zahl der Mitarbeiterinnen mit aus-
landischer Herkunft (auslédndische Staatsangehdrigkeit und/oder im Ausland gebo-
ren) und Migrationshintergrund (mindestens ein Elternteil im Ausland geboren).
Hinter diesem Gesamtbild stehen aber - wie auch in den vergangenen Jahren -
signifikante Unterschiede zwischen den einzelnen Abteilungen und Einrichtungen.
So ist bei der MA17 Gber die Halfte der Mitarbeiterlnnen im Ausland geboren, beim
Kuratorium Wiener Pensionistenwohnhduser ist es knapp die Halfte der Mitarbei-
terlnnen, beim Krankenanstaltenverbund ein Drittel und beim Fonds Soziales Wien
immerhin noch ein Fiinftel. Daneben gibt es aber auch Einrichtungen, deren Mitar-
beiterInnen im Hinblick auf ihre Herkunft noch sehr homogen sind. Und schlieflich
konnen einige Einrichtungen Uber die Herkunft ihrer MitarbeiterInnen gar keine
Aussage machen. Das Monitoring bestatigt auch Ergebnisse der Personalerhebung,
bei der deutliche Unterschiede beim Anteil von Mitarbeiterinnen mit auslandischer
Herkunft auf den unterschiedlichen Hierarchieebenen sichtbar werden.

Anstieg bei Sprachkompetenzen. Es ist ein beachtlicher Anstieg der Sprachkennt-
nisse der MitarbeiterInnen festzustellen - das verweist auf kontinuierliche Mafinah-
men einer diversitatsorientierten Personalentwicklung, die iber die Kompetenzen
der Mitarbeiterinnen Bescheid wissen will. Mehr als ein Fiinftel spricht Englisch und
immerhin rund 8.000 Mitarbeiterlnnen Sprachen aus den Top-10-Herkunftslandern
der Wiener Bevélkerung.

Diversitatsorientierte Weiterbildung wird genutzt. Im Weiterbildungssektor zeigt
sich, dass ein steigender Fokus auf diversitatsorientierte Weiterbildung gelegt wird.
Knapp 5.300 Mitarbeiterinnen (das sind 8,5% der Gesamtbelegschaft der analy-
sierten Einrichtungen) haben zwischen 2013 und 2016 solche Formate besucht. Am
starksten nachgefragt waren dabei Schulungen/Trainings/Coachings in den Berei-
chen Kommunikation und Konfliktmanagement, gefolgt von Kursen und Schulungen
zu Migration, Integration und Diversitat in Wien. Diversity-Lehrgange wurden hinge-
gen nur selten besucht.
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Best of 2016 in der Analysedimension Personal & Kompetenzen

Die Stadt Wien und ihre Einrichtungen zu einem Spiegelbild der diversen Stadt-
gesellschaft zu machen ist eine zentrale Zielsetzung des Wiener Diversitatsmanage-
ments. Um diese Zielsetzung zu erreichen, ist ein breites MaBnahmenset notwendig,
zu dem u.a. Personalrekrutierung, ein wertschatzendes Arbeitsklima, Reflexion und
begleitendes Coaching gehdren. Dazu einige Good Practices aus den Einrichtungen
der Stadt Wien, die in den letzten Jahren entwickelt wurden:

Umfrage zum Migrationshintergrund der Mitarbeiterinnen beim waff

Wissen Uber die Herkunft der Mitarbeiterinnen ist eine wesentliche Voraussetzung
fir eine erfolgreiche Personalentwicklung - Homogenitat oder Heterogenitat werden
sichtbar, darauf aufbauend kdnnen mafigeschneiderte Entwicklungsstrategien kon-
zipiert werden. Besonders prazise hat sich der Wiener Arbeitnehmerinnen Forde-
rungsfonds (waff) dieser Thematik gewidmet. Das Forschungsinstitut IFES wurde mit
einer Umfrage zum Migrationshintergrund der Mitarbeiterlnnen beauftragt. Dabei
wurde nicht nur analysiert, wie hoch der Anteil der Mitarbeiterlnnen mit Migrations-
hintergrund im waff ist, sondern auch, ob sich waff-Mitarbeiterlnnen mit und ohne
Migrationshintergrund hinsichtlich Merkmalen wie Alter, Geschlecht oder Ausbil-
dung unterscheiden und inwieweit der Migrationshintergrund bei der Arbeit im waff
als Vor- oder Nachteil empfunden wird. Der waff erhielt dadurch ein exaktes Bild
der herkunftsmaBigen Vielfalt in der Gesamtorganisation und in unterschiedlichen
Geschaftsbereichen sowie wichtige Hinweise zum Betriebsklima und zum Umgang
mit Diversitat.

Geschlechtersensible und interkulturelle betriebliche Gesundheitsforderung im
Krankenanstaltenverbund

.Steigende Belastungen am Arbeitsmarkt, Leistungsdruck, ungesunder Lebensstil,
psychosoziale Belastungen und die damit verbundenen Leistungsminderungen und
Krankenstande fihren dazu, dass betriebliche Gesundheitsforderung am Arbeitsplatz
immer breiteren Raum einnimmt”, schreibt der KAV in einem Informationsblatt zu den
beiden Gesundheits-Awareness-Programmen ,Vielféltig & Gesund” sowie ,Gesund
arbeiten mit Mannern”. Weil psychosoziale Faktoren im Hinblick auf Gesundheitszu-
stand und Gesundheitsforderung bedeutend sind, werden hier explizit gender- und
kulturspezifische Aspekte berlcksichtigt, wobei primar Mitarbeiterinnen des KAV in
Niedriglohnbranchen im Fokus stehen. Neben der Bewusstseinsbildung ist der Empo-
werment-Aspekt ein wesentlicher Bestandteil der Programme - ausgewahlte Teil-
nehmerlnnen werden als Gesundheitsmultiplikatorinnen qualifiziert, die ihr Wissen in
ihrem Umfeld weitergeben sollen.

,Kulturvormittag” beim Kuratorium Wiener Pensionisten-Wohnhduser (KWP)

In Gesellschaften, die durch zunehmende Diversitat gepragt sind, ist ein wechselsei-
tiges Interesse, ein ,sich flreinander Interessieren”, eine wichtige Voraussetzung fiir
Diversitatskompetenz und Zusammenhalt. Was gesamtgesellschaftlich gilt, gilt auch
fur Organisationen und Unternehmen. Vor diesem Hintergrund veranstaltet das KWP
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regelmafig sogenannte ., Kulturvormittage”, wo Mitarbeiterlnnen mit Migrationsge-
schichte ihr interkulturelles Wissen weitergeben bzw. tiber ihren kulturellen Back-
ground berichten und so dazu beitragen sollen, Unwissen zu iiberwinden bzw. Stereo-
type zu hinterfragen.

Basisqualifizierung zu ,,Diversity und Migration in Wien*

Der waff fiihrt regelmafig Schulungen zum Thema . Diversity und Migration in Wien”
fur seine MitarbeiterInnen durch - Zielsetzung ist es, allen Mitarbeiterinnen eine
fundierte Auseinandersetzung mit dem Thema zu ermdglichen und die theoretischen
und praktischen Diversity-Kompetenzen zu erhohen. Wichtiger Aspekt: eine laufende
Reflexion zu den eigenen Haltungen und Einstellungen.

MaBnahmen, die iiber die Jahre aufgebaut und weiterentwickelt wurden:

¢ Mitarbeiterlnnendiversitdt beim Wohnservice Wien, wo 35% der Mitarbeiterinnen
in Fihrungsposition einen Migrationshintergrund haben.

¢ Gewinnung von Mitarbeiterlnnen mit Migrationshintergrund durch das Konzept
.Mitarbeiterinnen werben Mitarbeiterlnnen” beim KWP - polnischsprachige bzw.
bosnisch-kroatisch-serbisch-sprachige Beschaftigte werden ermutigt, ebensolche
Native-Sprecherlnnen fiir das KWP zu gewinnen.

Organisation & Strategie - Wien als diversitatsorientierte
Organisationsentwicklerin

Anzahl der Abteilungen in % pro Entwicklungsphase 2011, 2013 und 2016 (Abb. 4)
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Beim Blick auf die Analysedimension Organisation & Strategie fallt der Entwick-
lungssprung der Abteilungen von 2011 auf 2013 auf. 2013 sind bereits 73,7 % der
Abteilungen in den beiden hochsten Phasen abgebildet, die Steigerung zu 2016
macht nur mehr 1,3 Prozentpunkte aus. Andererseits gibt es hier das niedrigste
Ergebnis der Abteilungen 2016 in der Sensibilisierungsphase mit 6,8 %. Dies zeigt
an, dass im Bereich Organisation & Strategie die Abteilungen und Einrichtungen auf
hohem Niveau arbeiten.

Worum geht’s?

e um eine laufende Thematisierung von Diversitatsagenden

e um eine wirksame organisatorische Verankerung von Diversitatsagenden bzw.
Diversitatsmanagement

e um die Gewinnung der Mitarbeiterinnen fiir die Diversitatsagenda

e um eine klare Antidiskriminierungshaltung

e um einen klaren Blick auf kiinftige Herausforderungen

Fir Kundinnen wird das Diversitatsmanagement der Abteilungen und Einrichtun-
gen primar uber die Qualitat der Leistungserbringung und die Diversitdtskompetenz
der Mitarbeiterinnen im direkten Kundlnnenverkehr sicht- und erfahrbar. Die Basis
fir eine kundInnenorientierte Leistungserbringung bzw. ein erfolgreiches Personal-
management ist die Verankerung der Diversitatsagenda sowohl auf strategischer
Ebene als auch im Organisationsalltag. Ein entsprechend starkes Fundament sorgt
dafiir, dass Diversitatsmanagement ausgebaut werden kann, Erfolge nachhaltig sind
und nicht auf einzelne Organisationsteile beschrankt bleiben.

Thematisierung von Diversitdtsagenden in Strategiepapieren und Leitbildern.
Bemiihungen der Einrichtungen um eine starke strukturelle Verankerung der Diver-
sitdtsagenden sind deutlich sichtbar. In 58 % der Einrichtungen wird eine Diversitats-
strategie mittlerweile in Leitbildern thematisiert (2013: 51 %), in 36 % gibt es Strate-
giepapiere (2013: 30%), die sich mit Diversitatsagenden auseinandersetzen, in 27 %
spielen Kontrakte eine wichtige Rolle (2013: 22 %). Nur wenige Einrichtungen verfi-
gen Uber keine verschriftlichte Diversitatsstrategie.

Steigende strukturelle Verankerung. Die strukturelle Verantwortung fir die
Diversitatsagenden liegt in den meisten Fallen auf Leitungsebene bzw. in der
Personalstelle (67 % der Einrichtungen sehen Diversitatsmanagement als Aufgabe
der Abteilungsleitung und 53 % als Aufgabe der Personalstelle). Hier zeigt sich, dass
die Personalstellen der Einrichtungen zentrale Funktionen bei der Implementie-
rung und Umsetzung von Diversitatsmanagement wahrnehmen. Dariiber hinaus ist
ein Trend zur Schaffung von ausgewiesenen Organisationsstrukturen zur Bearbei-
tung des Diversitdtsmanagements ersichtlich - 47 % der Einrichtungen haben eine/n
Diversitdtsbeauftragte/n ernannt (2013: 33%), in 13 % gibt es sogar spezielle Organi-
sationseinheiten (z. B. Referat, Stabsstelle) (2013: 10 %). Dariiber hinaus arbeiten in
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20% der Einrichtungen Diversitatszirkel, Arbeitsgruppen u.a.m. - sie ermaglichen
Austausch, Reflexion, Bewusstseinsbildung.

Klare Antidiskriminierungsagenda. Diskriminierung wird in nahezu allen Einrich-
tungen konsequent gegengesteuert und zieht eine gezielte Befassung mit den invol-
vierten Mitarbeiterlnnen nach sich. Uber 70% der Einrichtungen kommunizieren ihre
Antidiskriminierungshaltung gegeniiber Kundinnen und Mitarbeiterinnen.

Uber Diversitditsmanagement wird gesprochen. Es gibt eine rege Beteiligung an
MafBnahmen, die das Thema Diversitat im jeweiligen Handlungsfeld der Einrichtun-
gen voranbringen sollen - Einrichtungen nutzen dazu stadtinterne Plattformen und
Netzwerke (47 %), Foren mit externen Stakeholdern (31 %], liefern Beitrage zu Fach-
diskussionen (16 %) und setzen &ffentlichkeitsorientierte Aktivitaten (16 %).

Best of 2016 in der Analysedimension Organisation & Strategie

Im Laufe der letzten Jahre haben die Einrichtungen der Stadt eine Vielzahl an
MafBnahmen, Projekten und Strategien umgesetzt, die dabei helfen, das Diversitats-
management voranzutreiben - ein Best of:

Organisationseinheit fiir die Analyse von Kundinnenbediirfnissen

2014 wurde von Wiener Wohnen die Organisationseinheit ,,Externes Soziales
Management” (ESM] ins Leben gerufen. Aufgabe des ESM ist es, die BedUrfnisse der
Gemeindebaubewohnerinnen aus sozialwissenschaftlicher Perspektive zu beleuch-
ten, Analysen zu erstellen und Empfehlungen zu formulieren. Dabei arbeitet das ESM
eng vernetzt mit anderen Einrichtungen der Stadt, um identifizierte Herausforderun-
gen aktiv zu bearbeiten.

Abteilungsinternes Umsetzungskonzept fiir integrationsorientiertes Diversitats-
management

Bereits 2013 hat die MA57 (Frauenférderung und Koordinierung von Frauenange-
legenheiten) mit dem Projekt ,Strukturelle Verankerung eines strategischen Diver-
sitdtsmanagements in der MA57" die Basis fir eine abteilungsinterne Institutiona-
lisierung der Diversitatsagenden gelegt. Darauf aufbauend wurde ein Projektteam
Diversitatsmanagement unter Einbeziehung aller Fihrungskrafte etabliert und ein
Diversitatszielkatalog entwickelt, der zehn strategische und 27 operative Diversi-
tatsziele umfasst. Dieser Zielkatalog bildete die strategische Leitlinie fir die Umset-
zung des integrationsorientierten Diversitatsmanagements in den Jahren 2014 bis
2016. Das Umsetzungskonzept ..Implementierung des (integrationsorientierten)
Diversitatsmanagement in der MA57" definiert Umsetzungsschwerpunkte (z.B.
Wirkungsorientierung der Vereinsarbeit, psychische Erkrankungen, Verwendung
einfacher Sprache) und Indikatoren zur Messung der Zielerreichung (z. B. Anzahl
der Nutzerlnnen des fremdsprachigen Beratungsangebots, Anteil der Madchen mit
Migrationshintergrund beim Wiener Tochtertag) und ist somit gleichermaBen ein
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Diversitatsmonitoring ..im Kleinen”, jedenfalls aber ein hervorragendes Beispiel fiir
strategische Organisationsentwicklung.

Team Migration, Integration, Inklusion und Diversitadt (Team M.I2.D.)

Das Team M.I2.D. setzt sich aus Expertlnnen des Wiener Arbeitsnehmerinnen Forde-
rungsfonds (waff) zusammen und ist das Kompetenzteam in Sachen Arbeitsmarktinte-
gration von Wienerlnnen mit Migrationshintergrund. Basierend auf dem vorhandenen
Know-how zu arbeitsmarktrelevanten Problemstellungen werden vom Team M.I2.D.
1.die operativen Geschaftsbereiche des waff durch laufende Analyse und Evaluie-
rung von Maf3nahmen serviciert und unterstiitzt;
2.die migrationsspezifischen Aktivitaten innerhalb des waff koordiniert und
3. organisationsiibergreifende Agenden (insbesondere mit AMS und MA 17) bear-
beitet. Die Task Force ist gleichermafBen Think Tank, Evaluatorin, Begleiterin und
Entwicklerin.

Analyse & Foresight fiir die strategische Organisations- und Leistungsentwicklung

Eine Organisationsentwicklung, die den Chancen und Herausforderungen einer
Einwanderungsstadt gerecht wird, braucht entsprechende Analyse und Know-how,
um bedarfsgerecht und vorausschauend agieren zu kénnen. Exemplarisch fir die
Verkniipfung von Theorie und Praxis stehen Analyse- bzw. Foresightmodule bei der
auBerschulischen Jugendarbeit der MA 13 sowie im Bereich Pflege und Betreuung.
Bei ersterer wurden mit der Studie ., Jugendliche in der offenen Jugendarbeit - Iden-
titaten, Lebenslagen & abwertende Einstellungen” wichtige Erkenntnisse insbeson-
dere fir die auBBerschulische Jugendarbeit gewonnen, die u.a. auch in die Arbeit des
stadtischen Netzwerks zu Deradikalisierung und Pravention einfliefen. Im Pflege-
bereich untersuchte eine Studie den Einfluss der Migration auf Leistungserbringung
und Inanspruchnahme von Pflege- und Betreuungsleistungen in Wien und hilft so,
zentrale Aspekte fir die Organisationsentwicklung fir Einrichtungen im Pflegebe-
reich in den kommenden Jahren zu definieren.

MaBnahmen, die iiber die Jahre aufgebaut und weiterentwickelt wurden:

¢ Arbeitskreis Inkuba-Interkulturelle Bibliotheksarbeit bei den Wiener Biichereien
(MA13) reflektiert Rolle und Bedeutung von Biichereien fiir die Einwanderungs-
stadt.

* Seit 2008 bringt die Themengruppe ,,Diversitat-Migration-Inklusion” (dimink]
waff-MitarbeiterInnen aus unterschiedlichen Organisationseinheiten zusammen,
um relevante gesellschafts- und arbeitsmarktpolitische Aspekte und deren Aus-
wirkung auf die Organisationsentwicklung zu diskutieren.
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ERGEBNISSE UND ,.BEST PRACTICES" IM UBERBLICK

Seit Gber zehn Jahren wird in der Stadt Wien eine am Diversitatsgedanken orientierte
Politik umgesetzt. Heute ist das Diversitdtsmanagement weithin etabliert und Leit-
prinzip der Organisationsentwicklung. Im Laufe dieser zehn Jahre ist es gelungen,
die Anzahl der Abteilungen, die sich am Diversitatsmonitoring beteiligen, kontinuier-
lich zu erhéhen. Die Uberwiegende Mehrheit der Abteilungen nimmt wiederholt am
Monitoring teil. 2016 sind fiinf Abteilungen neu hinzugekommen. Diese geringfligige
Veranderung der Zusammensetzung der teilnehmenden Einrichtungen muss bei der
Interpretation der Gesamtergebnisse berticksichtigt werden. Die Resultate sind zwar
mehrheitlich unmittelbar vergleichbar, partiell wird das Gesamtbild durch ein veran-
dertes Sample allerdings beeinflusst.

In Summe lasst sich jedenfalls eine kontinuierlich positive Entwicklung bei der
Implementierung des Diversitdatsmanagements feststellen, die sich u.a. in folgenden
Ergebnissen ausdriickt:

¢ 18,5% der analysierten Einrichtungen erreichen in allen drei Analysedimensio-
nen (Dienstleistungen & Kundinnen, Personal & Kompetenzen, Organisation &
Strategie) die Weiterentwicklungs- und Professionalisierungsphase (2011: 8 %,
2013: 17 %).

* 51% erreichen zumindest in einer der drei Analysedimensionen die Weiterentwick-
lungs- und Professionalisierungsphase (2011: 39 %, 2013: 43 %).

In den Bereichen Gleichstellung & Partizipation und Bildung wurden die besten
Gesamtergebnisse erzielt. Mit einigem Abstand folgt der Gesundheitsbereich - hier
streuen die Ergebnisse zwischen den Einrichtungen mehr, mit entsprechend negati-
ven Konsequenzen fir die Gesamtbewertung.

e Wahrend in den fiinf Handlungsfeldern Gleichstellung & Partizipation, Bildung,
Einkommen & soziale Sicherung, Wohnen und Infrastruktur im Durchschnitt
die Gesamtwerte stagnieren, gibt es in den Handlungsfeldern Beschaftigung &
Arbeitsmarkt, Gesundheit und Zusammenleben & soziales Klima zum Teil sicht-
bare Verbesserungen.

¢ Diese Entwicklung verweist auf die grundsatzliche positive Dynamik im Diversi-
tatsmanagement und auf eine - gesamthaft betrachtet - sehr solide Verankerung
der Diversitatsagenden. Allerdings ist - wie bereits erwahnt - in Betracht zu zie-
hen, dass sich das Sample der teilnehmenden Einrichtungen leicht verandert hat.
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Stand des Diversitatsmanagements in den acht Handlungsfeldern 2011, 2013 und 2016
(Abb. 1)

Handlungsfeld Sensibilisierung { Planung & Aufbau { Erprobung & | Weiterentwicklung &
1 i Umsetzung i Professionalisierung

Gleichstellung & Partizipation ; ; ;

(5 Organisationen) : ' :

Bildung ; ; ;

(6 Organisationen)

Beschaftigung & Arbeitsmarkt i i
(6 Organisationen) : ;
Einkommen & soziale Sicherung i
(1 Organisation) ' 3
Gesundheit ; ;
(8 Organisationen) : :
Wohnen ; ;
(4 Organisationen) . ;
Infrastruktur ; ;
(5 Organisationen) . 3
Zusammenleben & soziales Klima ; |
(7 Organisationen) ;

N stand 2016
mmm Stand 2013
Stand 2011

Quer iber alle Handlungsfelder kénnen folgende Entwicklungsmuster beobachtet
werden:
1.Gerade bei einem bereits vorhandenen hohen Niveau im Diversitatsmanage-
ment sind besondere Anstrengungen nétig, um weitere Fortschritte realisieren
zu kénnen.
2.Die Entwicklung bei der Implementierung des Diversitatsmanagements und bei
dessen Umsetzung verlduft nicht linear. Wahrend acht Einrichtungen in zumin-
dest einer Analysedimension den Sprung von der Erprobungs- und Umsetzungs-
phase (3. Phase] in die Weiterentwicklungs- und Professionalisierungsphase
(4. Phase) schafften, rutschten immerhin drei Einrichtungen von der vierten in
die dritte Phase zurtick.
3. Einrichtungen, die ihr Diversitatsmanagement noch nicht weit entwickelt und
professionalisiert haben, machen vielfach nur wenig Fortschritte.
4.Ein Ergebnis, das bereits in den vergangenen Jahren sichtbar war, wiederholt
sich: In der Analysedimension Personal & Kompetenzen werden in der Mehrzahl
schlechtere Ergebnisse erzielt - in sieben von acht Handlungsfeldern werden im
Personalbereich die schwachsten Durchschnittswerte erreicht.
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