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Die Unabhangigkeit der Ombudsstelle und
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Europarat-Resolution

Drei Ebenen

Die Parlamentarische Versammlung des Europarats hat Anfang Oktober 2013 einstimmig
eine Resolution zur Starkung der Ombudsinstitution in Europa verabschiedet («Renforcer
I'institution du médiateur en Europe», No 1959/2013). Sie ruft die Mitgliedstaaten auf, mit ver-
schiedenen Massnahmen die Unabhangigkeit und Unparteilichkeit der Ombudsstellen zu
starken. Als wesentliche Anforderungen nennt die Resolution:

— Explizite Garantie der Unabhangigkeit auf gesetzlicher Ebene, vorzugsweise in der
Verfassung;

— Wahl der Ombudsperson durch das Parlament und die Berichtspflicht fir die Ombuds-
person an das Parlament;

— Auftrag an die Ombudsstelle, die Verwaltungsfuhrung auf allen Ebenen zu prifen wie auch
die Einhaltung der Freiheits- und Menschenrechte;

— uneingeschranktes Akteneinsichtsrecht und umfassende Befragungsrechte;

— direkter Zugang zur Ombudsstelle fur alle Burgerinnen und Burger (inklusive der juristi-
schen Personen), unabhéngig von ihrer Staatsangehorigkeit;

— Forderung der Visibilitdt der Omubudsstelle und Garantie ihrer gentigenden Ausstattung
mit personellen und finanziellen Ressourcen.

Damit werden die auch in der Literatur anerkannten, unbestrittenen Grundvoraussetzungen fuir
unabhangige Ombudsstellen definiert. Einigkeit herrscht auch dartiber, dass die Unabhangig-
keit und Neutralitdt der Ombudsstelle wiederum unabdingbare Voraussetzungen fur ihre
AmtsausUbung darstellen, eine conditio sine qua non. Diese Unabhangigkeit wird oft, so auch
vom ersten Zurcher Ombudsmann Jacques Vontobel, mit derjenigen von Richterinnen und
Richtern als vergleichbar gewertet. Geméass neuer Fachliteratur entspricht sie sogar derjenigen
der Gerichte (Walter Haller und Tobias Jaag). Und sie stellt das Wesensmerkmal dieser Insti-
tution dar.

Wir kdnnen drei Ebenen der Unabhéangigkeit unterscheiden: die institutionelle Unabhéngig-
keit, die funktionale Unabhangigkeit und die persdnliche Unabhéangigkeit. Dabei ist es moglich,
die gewahlten Massnahmen und Instrumente teils mehreren Ebenen zuzuweisen; nicht immer
bietet sich eine klare Abgrenzung an.

Zur institutionellen Unabhéngigkeit gehort als wichtigstes Merkmal die Wahl der Ombuds-
person durch das Parlament. Um diese Unabhangigkeit zu starken, wird vielerorts fur die
Wahl ein qualifiziertes Mehr verlangt. Dies kann ein absolutes sein, wie in ZUrich, oder in der
Anforderung auf eine Zweidrittelsmehrheit bestehen. Mancherorts wird auch gesetzlich fest-
gehalten, dass die Wiederwahl der Ombudsperson auf alle Falle in einer neuen Amtsperiode
des Parlaments erfolgt. Damit soll gewahrleistet werden, dass die Ombudsperson bei ihren
Entscheiden keine Rucksicht nimmt auf die Zusammensetzung der Legislative. Und schliess-
lich gibt es auch Modelle, bei denen die Amtszeit von Ombudspersonen gesetzlich beschrankt
wird auf maximal zwei Amtsperioden (oft von je sechs Jahren), die also nur eine Wiederwahl
zulassen. In der Schweiz kennen wir bisher keine solche Einschrankung. Der Entwurf fOr
eine kantonale Genfer Ombudsstelle sieht sie hingegen vor.

Zur institutionellen Ebene gehdrt auch die gesetzliche Regelung der Ombudsstelle, wenn
mdglich auf Verfassungsstufe. In Zirich regelt die Gemeindeordnung, also die stadtische Ver-
fassung, die Rechte und Pflichten der Ombudsstelle. Da es keinen ergéanzenden Ausflh-
rungserlass gibt, erhalten die Bestimmungen der Gemeindeordnung als Rechtsgrundlage der
Ombudsstelle eine besondere, herausragende Bedeutung.

Schliesslich sind hier auch die Berichtspflicht an das Parlament zu nennen und die alleinige
Zustandigkeit des Parlaments flir den Budgetbeschluss und seine Genehmigung, anderseits

aber auch die eigene Verwaltung des vom Parlament beschlossenen Budgets durch die
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Umsetzung des
Unabhangigkeits-
gebots

Ombudsperson und ihre Zustandigkeit, inre Mitarbeitenden alleine auswahlen und anstellen
zu kdnnen.

Die funktionale Unabhéngigkeit definiert die Ombudsstelle zwar als Organ des Parlaments
und sieht vor, dass Parlament und Ombudsstelle — in der Stadt Zurich zusammen mit der
Finanzkontrolle — sich in die Aufgabe der parlamentarischen Kontrolle teilen und die Ombuds-
stelle die parlamentarische Kontrolle erg&nzt und verstérkt. Aber auch gegenuber dem Parla-
ment wahrt die Ombudsstelle ihre Unabhangigkeit. So hat das Parlament ihr gegenUber kein
Weisungsrecht. Es darf insbesondere auch nicht bei der Prifung des Jahresberichts Weisungen
zur Ausubung ihrer Tatigkeit erteilen, wie die Autoren des Kommentars zum Verfassungs-
und Organisationsrecht der Stadt Zurich konsequenterweise ausfuhren. Fur die Ombudsstelle
Danemarks ist diese Weisungsunabhangigkeit sogar gesetzlich explizit geregelt. Die funk-
tionale Unabhangigkeit sorgt daflr, dass die Ombudsperson nicht durch die Annahme von
Weisungen durch andere Stellen — auch nicht durch das Parlament — verpflichtet werden kann.
Vielmehr soll sie «die Reichweite ihrer Befugnisse selbst interpretieren und sowohl in der
Durchfihrung von Untersuchungen als auch beim Abfassen ihrer Empfehlungen und Stellung-
nahmen freie Hand haben» (Julia Haas). Zur Unabhangigkeit gehort auch, dass die Ombuds-
person ihre Vorgehensweise und ihr Verfahren frei wahlt. Insgesamt kann gesagt werden,
dass die Ombudsperson «lediglich an Recht und Gesetz gebunden» ist (Julia Haas).

Zur personellen Unabhéngigkeit gehdren diverse Unvereinbarkeitsregeln, die verhindern sollen,
dass durch eine Tatigkeit in verschiedenen Institutionen, Organisationen und Nebenamtern
die Ombudsperson in Interessenkonflikte geraten kdnnte. Solche Regeln wollen namentlich
verhindern, dass Ombudspersonen politische, wirtschaftliche oder weltanschauliche Bindungen
eingehen, die sie an einer unabhangigen Amtsfuhrung hindern. Auf nationaler Ebene kennen
daher viele Gesetzesgrundlagen eine explizite Regelung. Sie sehen beispielsweise ein Verbot
fUr die Austibung weiterer Staatsamter vor, von Funktionen in Parteien und Berufsverbanden
oder sogar bezlglich einer Mitgliedschaft in diesen. Teils wird auch eine Nebentétigkeit unter-
sagt, oder doch mindestens dafUr die Zustimmung des Parlaments verlangt. Mit denselben
Uberlegungen enthalt das Mustergesetz fiir die Einrichtung einer Ombudsstelle der Vereinigung
Parlamentarischer Ombudspersonen Schweiz eine eigene Bestimmung zur Unvereinbarkeit:
«Die Ombudsperson darf kein anderes 6ffentliches Amt und keine leitende Funktion in einer
politischen Partei austiben. Ombudspersonen dirfen keine Tatigkeit austben, die sie in der Un-
abhangigkeit ihrer AmtsfUhrung beeintrachtigen kénnte oder die in einer andern Weise mit
den Aufgaben einer Ombudsstelle unvereinbar ist» (Art. 12).

Die Unabhangigkeit der Institution Ombudsstelle sowie erst recht die personelle Unabhangigkeit
der Ombudsperson sind unverzichtbares Erfordernis, Kompetenz und Verpflichtung zugleich.
Sie kann und muss, wie deutlich wurde, mit unterschiedlichen Massnahmen gesetzlich ge-
fordert und garantiert werden. Aber dies allein gentgt nicht. Die Unabhéngigkeit hat sich im
gelebten Alltag der Ombudsarbeit zu beweisen. Und hier sind Unvereinbarkeitsregeln und
Ausstandsklauseln wenig hilfreich, weil zu wenig tiefgehend und auf dussere Gefahrdungen der
Unabhéangigkeit ausgerichtet. Die Frage stellt sich immer wieder neu und lasst sich nicht mit
einer Faustregel oder einer Rezeptformel beantworten: Die Frage nach Néahe und Distanz zur
Verwaltung, zur Regierung, aber auch zum Parlament — und ebenso zu Organisationen und
Vertretern der Zivilgesellschaft, die Frage nach der immer wieder neu vorzunehmenden Rollen-
klarung gegentber andern Institutionen. Mit innen allen kann ein regelmassiger Austausch,
kénnen Kooperationen sinnvoll und zweckdienlich sein; teils sind sie sogar notwendig fur eine
wirksame Ombudsarbeit. An welchen offiziellen Anlassen bietet sich also eine Teilnahme an,
an welchen informellen Treffen ein Dabeisein? Und wann ist es angezeigt, bewusst Abstand
zu nehmen, Veranstaltungen und Kontakte zu meiden, auch wenn — oder gerade weil — sie
einladend, sympathisch, und vertraut zu werden versprechen? Reicht es flr die Gewahrleis-
tung der Unabhangigkeit, zwar nicht Funktionstréger in einer bestimmten Organisation zu
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sein, diese aber tatkréftig und beispielsweise privat auch finanziell zu unterstitzen? Oder wlrde
vielmehr das Amt oder die Funktion als solche immerhin Transparenz — auch nach aussen —
schaffen und dadurch selbst immer wieder eine Warnfunktion wahrnehmen? Und wie steht es
mit dem personlich gepflegten Beziehungsnetz, den guten Kontakten? Schliesslich: Wie kénnen
gegenuber den Burgerinnen und Blrgern der Nachweis der Unabhangigkeit erbracht, wie
ihre zuweilen gedusserten Zweifel ausgeraumt werden, die Ombudspersonen kdnnten gar nicht
unabhangig sein, bezdgen sie doch vom selben «Arbeitgeber» inren Lohn wie die Verwaltungs-
mitarbeitenden, gegen die sich die Betroffenen beschweren méchten? Eine regelmassige
kritische Uberpriifung der eigenen Praxis ist sicherlich ein notwendiges und unverzichtbares
Mittel, hier die Balance zu finden, die Kontakte zu adjustieren und die jeweils angemessenen
Konsequenzen zu ziehen. Als in der Praxis bewahrte Methode bieten sich hierfir die Inter-
vision oder Supervision an.

Dies bedeutet, dass Ombudspersonen gut beraten sind, sich auch untereinander auszu-
tauschen, ihre Arbeit untereinander kritisch zu reflektieren. Neben sachlichen Fragen und Fall-
analysen ist die Auseinandersetzung mit dem Thema Unabhangigkeit in all seinen Facetten
dabei weit oben auf die Tagesordnung zu setzen. Kontakte auf nationaler Ebene sind ebenso
wertvoll wie die internationale Vernetzung und der Besuch von Fachkonferenzen. So war der
Kongress des Europaischen Ombudsinstituts (EOI) 2013 in Innsbruck just dem Thema Unab-
hangigkeit gewidmet. Eindricklich blieb die Vielfalt an gedusserten Meinungen und gezeigten
Haltungen, die Rickschllsse zuliessen auf das Selbstversténdnis der Ombudspersonen, aber
auch auf ihre systemisch und strukturell teils sehr unterschiedlichen Rahmenbedingungen. Damit
férderten diese Diskussionen die Uberpriifung der eigenen Erfahrungen und Uberlegungen.
Unter diesem Gesichtspunkt erhalt die explizite Erwahnung der Vernetzungsarbeit fir die kinf-
tige Genfer Ombudsperson im Gesetzesentwurf eine eigene, berechtigte Bedeutung. In der
Gesetzesbestimmung zur Stellung der Ombudsstelle, die mit der Garantie der Unabhangigkeit
beginnt, wird am Schluss Folgendes festgehalten: «Die Ombudsperson wird ermuntert, mit
ihren schweizerischen und ausldndischen Kolleginnen und Kollegen zusammenzuarbeiten. Zu
diesem Zweck verfugt sie Uber ein Weiterbildungsbudget.» Diese gesetzliche Erwahnung
mag im Detaillierungsgrad ungewohnt sein. Sie gewinnt durch ihre Einbettung in die Bestim-
mung zur Unabhangigkeit aber an zusatzlicher Bedeutung und weist in die richtige Richtung:
Die gelebte Unabhangigkeit ist nichts Statisches. Sie verlangt vielmehr, immer wieder hinter-
fragt, Gberpruft und kritisch analysiert zu werden. Dazu ist der Fachaustausch unentbehrlich.

Schliesslich gibt es eine weitere Dimension, die Unabhangigkeit zu férdern. In seinem Referat
am EOI-Kongress legte der italienische Volkerrechtler Paolo De Stefani besonderen Wert auf
die «proaktive Aufgabe» der Ombudsstellen. Als Ausgleich zu ihrer primér reaktiven Tatigkeit,
auf ihr vorgetragene Beschwerden zu reagieren und auf die ihr unterbreiteten Themen einzu-
gehen, empfiehlt er den Ombudspersonen, sich ein eigenes Profil zu geben, eine eigene
Agenda zu setzen. Diese «politische» Aufgabe, wie er sie nennt, hat natdrlich nichts mit partei-
politischen Uberlegungen oder Bindungen zu tun. Stattdessen geht es darum, dass sich die
Ombudsperson Uberlegt, welche sozialen und gesellschaftlichen Fragestellungen sie prioritéar
im Auge behalten mochte, welche Themen sie sich auf die Agenda setzt, welche grosseren
Linien sie mit inrer Arbeit verfolgt. Dabei bieten sich als Richtschnur die Wahrung und Férderung
der Rechtsstaatlichkeit, der Grund- und Menschenrechte sowie eine gute, blrgernahe Ver-
waltungsfuhrung an. De Stefani fordert die Ombudspersonen auf, ein eigenes Format zu ent-
wickeln und immer wieder neu zu gestalten, da es nicht einfach (vor)gegeben ist. Mit dieser
Profilsetzung, der bewussten Positionierung der Ombudsstelle sieht De Stefani die Chance,
die eigene Unabhangigkeit zu starken.

So pragnant und konsequent ausformuliert hat die Zircher Ombudsfrau diesen Ansatz bis-
her noch nie gehdrt. Das damit verbundene Verstéandnis der Ombudsarbeit deckt sich aber mit

ihren eigenen Erfahrungen. Es starkt und bestérkt sie, ihre Arbeit gerade auch unter dem
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Dank

Gesichtspunkt der Wahrung der Unabhangigkeit danach auszurichten und immer wieder zu
Uberprifen.

Die Unabhangigkeit der Ombudsstelle ist fur ihre glaubwirdige und Gberzeugende Arbeit
also unentbehrlich. Und dennoch kommt es immer wieder vor, dass sich Ombudsstellen Druck-
versuchen und fehlendem Respekt seitens der Verwaltung oder der Regierung, teils auch
seitens des Parlaments ausgesetzt sehen. Ich bin dankbar dafir, dass die Ombudsstelle der
Stadt Zirich diese Negativerfahrungen nicht kennt, sondern von Anbeginn und ununterbrochen
ihre Unabhéangigkeit uneingeschrankt wahrnehmen kann. Flr das geschéarfte Bewusstsein
und die immer wieder erlebte Sensibilitat fur die erforderliche Unabhéangigkeit danke ich allen
stadtischen Behdrden und Institutionen. Ich weiss diese Haltung zu schéatzen.

Auch das Berichtsjahr ist gekennzeichnet durch konstruktive, [6sungsorientierte Kontakte
mit der Verwaltung und dem Stadtrat. Ich bedanke mich dafir wie auch fir den erneut anre-
genden Austausch mit dem Gemeinderat. Ein spezieller Dank geht an das Ombudsteam, das
wiederum mit Engagement und Sachverstand die vielfaltige Tatigkeit mitpragte und erfolg-
reich mitgestaltete: Joachim Boss, Esther Knecht, Ursula Sporri, Rolf Steiner und Bettina
Vescoli sowie die Praktikantinnen Fabienne Rimlinger und Daniela Candinas und unser Prak-
tikant Simon Schéadler. Ende September beendete Rolf Steiner seine Arbeit auf der Ombuds-
stelle — nach dreissig Jahren. Als Doyen der Ombudsstelle und mit der Erfahrung, mit allen
drei bisherigen stadtischen Ombudspersonen zusammengearbeitet zu haben, verflugt er Gber
einen immensen Wissens- und Erfahrungsschatz, den er versiert einbrachte. Flr seine Treue
und die loyale Zusammenarbeit danke ich ihm vielmals. Am 1. Oktober hat Ursula Spérri seine
Nachfolge angetreten. Nach mehreren Jahren als Gerichtsschreiberin am Zircher Bezirksgericht
und zuletzt am Bundesverwaltungsgericht suchte sie den intensiven Kontakt mit den Klientinnen
und Klienten; dieser bildet bei der Tatigkeit der Ombudsstelle bekanntlich einen Schwerpunkt.
Wir freuen uns Uber die ersten Monate der erfreulichen Zusammenarbeit und heissen Ursula
Sporri herzlich willkommen im Team.

BerUcksichtigte Literatur:

— Haas Julia, Der Ombudsmann als Institution des Européischen Verwaltungsrechts (2012)

— Haller Walter, in: Haner/Russli/Schwarzenbach (Hrsg.), Kommentar zur Zircher
Kantonsverfassung (2007)

— Jaag Tobias, in: Alain Griffel (Hrsg.), Kommentar zum Verwaltungsrechtspflegegesetz des
Kantons Zurich (2014)

— Keller Beat, Der Ombudsmann der Stadt Zlrich — ein schweizerisches Modell (1979)

— Kucsko-Stadimayer Gabriele, Europaische Ombudsman-Institutionen (2008)

— Saile/Burgherr/Loretan, Verfassungs- und Organisationsrecht der Stadt ZUrich (2009)

— De Stefani Paolo, Approccio proattivo e collegamento alle reti come garanzie di
indipendenza degli ombudsman: considerazioni di sistema e spunti per la discussione
(Vortragsmanuskript, EOIl-Konferenz Innsbruck 2013)

— Vontobel Jacques, Jahresbericht Zircher Ombudsmann (1974)
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Fokus

Wie in den vergangenen Jahren stellen wir Fallbeispiele aus dem Berichtsjahr vor, welche

die Vielfalt der Fragestellungen und die Breite unserer Arbeitsweise dokumentieren. Unter
dem Titel «Fokus» versuchen wir jeweils, grundsétzliche Uberlegungen herauszuarbeiten und
Folgerungen zu ziehen, die fur eine gute Verwaltungsfuhrung von Interesse sein kénnen.

Auch in diesem Bericht haben wir selbstverstandlich Namen, personliche Angaben, Orts-
bezeichnungen und andere Merkmale so abgeéndert, dass die Anonymitat der Beschwerde-
fUhrenden gewahrt bleibt. Die Komplexitat der Sachverhalte haben wir bisweilen zugunsten
der Verstandlichkeit reduziert und den Schwerpunkt auf die Vorgehensweise der Ombuds-
stelle sowie auf die Schlussfolgerungen gelegt.

1. Ohnmachtsgefiihle gegeniiber der Verwaltung

Haufig wenden sich Burgerinnen und Burger an die Ombudsstelle, weil sie sich der Ver-
waltung gegenUber ausgeliefert und Uberfordert, sich ihr gegentiber ohnméachtig fuhlen. Far
diese Wahrnehmung kann es unterschiedliche Griinde geben. Diese k&nnen sich auch
kumulieren:

— Hingehalten werden. Betroffene versuchen, ihr Anliegen bei der richtigen Stelle anzu-
bringen, finden aber kein Gehdr. Sie erhalten lange keine Antwort (trotz teils mehrfachem
Nachhaken), werden mit einer unverbindlichen Antwort vertrostet oder an immer neue
Stellen und wechselnde Sachbearbeitende verwiesen. Wir stellen dann fest, dass nicht nur
die Kraft und Energie schwinden, sondern haufig auch der Mut und das Selbstbewusst-
sein, um sich weiterhin hartnackig zu wehren. Hinter diesem Vorgehen muss seitens der
Verwaltung nicht unbedingt eine bdswillige Absicht oder ausgekligelte Taktik stecken. Es
kann auch sein, dass sich die Verantwortlichen fachlich oder zeitlich Uberfordert fihlen,
innert nutzlicher Frist eine sachgerechte, verbindliche Antwort zu geben. Oder es ist unklar,
welche der angesprochenen Stellen die Federflhrung hat beziehungsweise Ubernimmt,
wer noch oder schon den Uberblick gewonnen hat und sich zutraut, nun langer Liegen-
gebliebenes endlich an die Hand zu nehmen.

— Mangelnde Kooperationsbereitschaft. Burgerinnen und Burger sind fUr die Umsetzung
konkreter Vorhaben (bauliche Massnahmen, Gefahrenabwendung, Wahl eines Energie-
trégers) auf die Mitwirkung der Verwaltung angewiesen. Dabei mangelt es nicht primér an
der zeitgerechten und materiell korrekten Bewilligungserteilung. Vielmehr geht es darum,
dass sich die Verwaltung in diesen Fallen nicht bereit zeigt, geeignete Losungen mit zu
entwickeln, gangbare Wege aufzuzeigen und ihren Wissensvorsprung einzubringen. Die
Ohnmachtsgefiihle der Betroffenen sind besonders gross, wenn die Verwaltung ihr Spezia-
listenwissen geltend macht, um sich gegen Losungsvorschldge zu wehren und diese ab-
zuweisen, ohne selbst mdgliche Alternativen aufzuzeigen.

— Wehrlosigkeit. \lerschiedene Beschwerden hatten dieses Jahr zum Inhalt, dass sich die
Betroffenen gegen VorwUrfe Uber angebliches Verhalten nicht erfolgreich zur Wehr setzen
konnten. Ohne handfeste Beweise ist es schwierig, falsche Informationen, Annahmen und
Unterstellungen zu widerlegen oder Missverstandnisse aufzulésen. Personliche Verletzungen,
emotionale Reaktionen und Verunsicherung sind haufige Folgen. Sie sind verstandlich und
nachvollziehbar, starken aber nicht die eigene Position. Im Gegenteil, sie sind fUr eine sach-
liche Argumentation hinderlich und férdern die eigene Wahrnehmung, einem Amt oder einer
Behorde ausgeliefert zu sein.

— Fehlende Nachvollziehbarkeit. In diesen Fallen erhalten die Betroffenen zwar die gewUlnschten
Informationen, aber nicht in einer Art und Weise, die es ihnen erlaubt, den Inhalt zu verste-
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Fallbeispiel 1

hen und dessen Richtigkeit nachzuvollziehen beziehungsweise zu Uberpriifen. Selbst Nach-
fragen hilft hier oft wenig. Denn um konkrete Fragen zu stellen und formulieren zu kdnnen,
was man nicht verstanden hat oder im Einzelnen bezweifelt, ist bereits ein gewisses Mass
an Verstandnis des Sachverhalts, einer Rechnung, einer Aufstellung oder einer Auskunft er-
forderlich. Diese fehlende Nachvollziehbarkeit kann auch dazu flihren, dass Burgerinnen
und Burger auf ihnen zustehende Rechte verzichten (mussen), weil sie gar nicht in der Lage
sind, beispielsweise das ihnen zustehende rechtliche Gehor qualifiziert wahrzunehmen
oder die fur eine Beschwerde erforderliche Begrindung zu formulieren.

Unterbliebene Auszahlung eines Vermodgens nach Aufhebung der Beistandschaft

Sachverhalt

Marlene Weber, 43-jahrig, war wahrend mehrerer Jahre verbeistandet (aArt. 392 Ziff. 1 und
aArt. 393 Ziff. 2 ZGB). Mit Beschluss vom 25. Januar 2011 hob die Vormundschaftsbehdrde
(heute Kindes- und Erwachsenenschutzbehdrde, KESB) die Beistandschaft ersatzlos auf.
Aus dem an die Vormundschaftsbehdrde (VB) erstatteten Schlussbericht resultierte ein Saldo
zu Gunsten von Frau Weber in der Hohe von Fr. 3392.85.

Mitte Januar 2013 gelangt Frau Weber an die Ombudsstelle. Sie habe einen neuen Wohnungs-
mietvertrag unterzeichnet und musse nun eine Mietkaution leisten. Bis jetzt sei sie davon
ausgegangen, einige Tausend Franken mehr auf ihrem Bankkonto zu haben, als dort ausge-
wiesen seien. Sie vermutet deshalb, dass ihr das im Schlussbericht aufgefiihrte Vermégen
nicht ausbezahlt worden sei. Wéhrend der mehrere Jahre dauernden Beistandschaft seien
verschiedene Beistandinnen fUr sie zustandig gewesen, zuletzt Frau Maria MUller.

Abklarungen der Ombudsstelle

Den von Frau Weber zugestellten Unterlagen entnimmt die Ombudsstelle, dass Frau Miller
zwar zuletzt als Beistédndin eingesetzt war, der Schlussbericht an die VB jedoch stellvertretend
von Herrn Rolf Keller erstellt worden ist. In den Dokumenten findet sich zudem ein Beschluss
der VB vom 2. August 2011, der festhalt, dass sie den Schlussbericht abgenommen und an
den Bezirksrat weitergeleitet hat. Frau MUller wird in diesem Beschluss mit bestem Dank fur
die geleisteten Dienste als Beistdndin entlassen und eingeladen, das Vermdgen samt Uber-
gaberechnung an Frau Weber zu Ubergeben.

Da zwischen Frau Webers Aufsuchen der Ombudsstelle (Mitte Januar 2013) und dem Datum
des Schlussberichts (25. Januar 2011) fast zwei Jahre verstrichen sind, erweist es sich fur
die Ombudsstelle zunéchst als schwierig, bei den zustandigen Behérden eine Ansprechperson
zu finden, welche zu den offenen Fragen Auskunft geben kann. Die Ombudsstelle fragt in
einem ersten Schritt die KESB, ob diese von der Beistandin eine Bestatigung Uber die erfolgte
VermdgensUbergabe an Frau Weber erhalten habe. Dem ist nicht so. Die Ombudsstelle er-
halt stattdessen die Auskunft, dass die gesamte buchhalterische Abwicklung der Vermogens-
verwaltung von Frau Weber damals ausschliesslich tber die Sozialen Dienste gelaufen sei und
die Ombudsstelle sich daher an die zuletzt mandatierte Beistandin, Frau Muller, wenden soll.

Frau MUller bestatigt telefonisch, dass sie zwar noch den Antrag um Aufhebung der Beistand-
schaft gestellt habe, im Februar 2011 dann aber in ein anderes Quartierteam der Sozialen
Dienste wechselte und sie daher mit der Vermogensubergabe nichts mehr zu tun hatte. Durch
einen Abruf in der elektronischen Datenbank kann Frau Mller der Ombudsstelle immerhin
den weiterfuhrenden Hinweis geben, dass das damalige Mindelverkehrskonto nach wie vor
aktiv und unterdessen als fallfihrende Sozialarbeiterin Frau Jolanda Wagner von einem andern
Sozialzentrum vermerkt ist. Mit diesem Hinweis setzt die Ombudsstelle ihre Nachforschungen
fort und gelangt an Frau Wagner. Diese muss zu ihrem eigenen Erstaunen feststellen, dass
sie — obwohl faktisch nicht zutreffend — als fallfihrende Sozialarbeiterin fir Frau Weber erfasst
ist und dass angeblich auch die FUhrung des besagten Kontos Uber sie lauft. Frau Wagner
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weist aber darauf hin, ausschliesslich fur die Tochter von Frau Weber zustandig zu sein.
Bevor die Tochter volljghrig war, sei der Fall noch Uber ihre Mutter gelaufen, was aber schon
einige Zeit zurtickliege. Frau Wagner verweist die Ombudsstelle schliesslich an die Stellen-
leitung des zustandigen Quartierteams. Infolge Ferienabwesenheit des Stellenleiters setzt sich
die Ombudsstelle Anfang Februar 2013 direkt mit dessen Stellvertreterin, Frau Vera Kornfeld,
in Verbindung.

Dank Frau Kornfelds raschem Handeln und Aufgleisen der notwendigen Abklarungen steht
zwei Wochen spéter fest, dass der im Schlussbericht ausgewiesene Saldo von Fr. 3392.85 zu
Gunsten von Frau Weber bisher tatsachlich nicht zur Auszahlung gelangt ist. Frau Kornfeld
erklart, dass es infolge der hohen Fluktuationen in inrem Sozialzentrum in der Beistandschaft
von Frau Weber zu mehreren Wechseln der zustandigen Ansprechperson gekommen ist.

Die Schlussabrechnung sei zwar erstellt und abgenommen, der Fall dann aber nicht vollstandig
abgeschlossen worden. Dies sei ein Versdumnis, das nicht passieren durfe. Frau Kornfeld
will daflr sorgen, dass der Fall nun méglichst schnell zu einem sauberen Abschluss kommt.
Sie stellt in Aussicht, umgehend eine Ubergaberechnung fiir die Zeit zwischen der Schluss-
abrechnung vom 25. Januar 2011 bis heute erstellen zu lassen. Die Angelegenheit solle spéa-
testens in drei Wochen zu einem endgultigen Abschluss kommen und die Sozialen Dienste
wurden sich anschliessend selbstverstandlich bei Frau Weber schriftlich entschuldigen.

Die Ombudsstelle informiert Frau Weber Uber die bisherigen Abklarungsergebnisse. Frau Weber
zeigt sich zwar darlber erfreut und ist erleichtert, in Klrze Uber ihr Geld verfligen zu kénnen.
Sie ist aber emport, dass wahrend mehr als zwei Jahren die ihr zustehenden rund 3000 Fran-
ken unbemerkt bei den Sozialen Diensten liegen blieben. Diese Feststellung lasst Frau Webers
Vertrauen in die Sozialen Dienste, aus Sicht der Ombudsstelle verstandlicherweise, nicht
grésser werden, weshalb sie sich fir eine integrale Ubergabe des Bankkontos an sie zuriick
ausspricht.

Ergebnis

Am 25. Februar 2013 erhalt Frau Weber das angekiindigte Schreiben, in dem sich Frau
Kornfeld daftr entschuldigt, dass das Bankkonto im Anschluss an die Aufhebung der Bei-
standschaft bis heute nicht von den Sozialen Diensten freigegeben worden ist. Der Grund
dafir sei wohl ein Personalwechsel. Die zusténdige Bank sei nun von Frau Kornfeld beauftragt
worden, Frau Weber das Konto per sofort zur Verfligung zu stellen. Die Sozialen Dienste
wiirden fir die Zeit ab dem 25. Januar 2011 eine Ubergaberechnung erstellen und an Frau
Weber senden. Dem Schreiben von Frau Kornfeld ist eine Kopie des Kontoauszugs der Bank
per 31. Dezember 2012 beigelegt.

Die Ombudsstelle ist als Kopienempfangerin dieses Schreibens und des Kontoauszugs aufge-
fUhrt. Bei der genaueren Durchsicht muss sie mit Irritation feststellen, dass sich auf diesem
bis kirzlich von den Sozialen Diensten noch nicht freigegebenen Verkehrskonto nicht wie im
Schlussbericht festgehalten Fr. 3392.85 befinden, sondern gar Fr. 6109.85 (Valuta 31.12.2012).

Nachbereitung

Die Ombudsstelle gelangt zum Schluss, dass die Sozialen Dienste in der Schlussphase der
Beschwerdebehandlung zwar vorbildlich und schnell handelten. Dennoch bleibt das Vor-
gefallene aus ihrer Sicht gravierend. Die Ombudsstelle hatte auch eine etwas ausfuhrlichere
Entschuldigung der Sozialen Dienste gegenUber Frau Weber als angemessen betrachtet.

Im Sinne einer Nachbereitung entscheidet sich deshalb die Ombudsfrau, den Fall séamtlichen
Zentrumsleitungen der Sozialen Dienste im Hinblick auf allfallige Sensibilisierungs- und Praven-
tionsmassnahmen in schriftlicher Form zur Kenntnis zu bringen. Sie empfiehlt den Zentrums-
leitungen, gerade auch bei haufigen Betreuerinnenwechseln sicherzustellen, dass solche fur
die Klienten gravierende Fehler vermieden werden kdnnen. Sie begrisste es, wenn hierfur
geeignete Massnahmen geprUft und ergriffen wirden.
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Fallbeispiel 2

Die einige Zeit spater eingehende telefonische Rickmeldung des Leiters, dessen Sozial-
zentrum vom konkreten Fall von Frau Weber direkt betroffen ist, zeugt davon, dass auf das
Schreiben der Ombudsstelle mit sorgfaltigem Vorgehen reagiert wurde und entsprechende
Sensibilisierungsschritte in den einzelnen Teams an die Hand genommen werden. Auch die
Direktorin der Sozialen Dienste wurde Uber den Fall informiert. Um ihm Nachhaltigkeit zu ver-
leinen, wird das Thema schliesslich an einer Geschéftsleitungssitzung der Sozialen Dienste,
an der die Ombudsfrau zum halbjéhrlichen Austausch jeweils begriisst wird, nochmals aufge-
nommen. Es besteht Einigkeit Uber die Wichtigkeit einer sauberen Dossierfihrung wie auch
Uber die Bedeutung der Ubergabe bei Wechseln in der Fallfihrung.

Was lange wahrt, wird endlich gut

Sachverhalt

Roger Brandstetter legt der Ombudsstelle Anfang 2012 dar, dass in seinem Wohnquartier
bei Strassenbauarbeiten unter anderem eine Kreuzung renoviert und ein neues Trottoir erstellt
wurden. Nach Abschluss der Belagsarbeiten habe sich gezeigt, dass das Regenwasser nicht
zum (ersten) Abflussschacht am Rand der Kreuzung gelange, sondern mehrere Meter Uber
das Trottoir der steilen Quartierstrasse hangabwarts fliesse und weiter unten von einem anderen
Schacht aufgenommen werde. Dies fuhre nun dazu, dass bei Regenwetter das Trottoir Uber-
flutet und sein Wohnhaus nicht trockenen Fusses erreicht werden kdnne. Ausserdem mussten
Fussgangerinnen und Fussganger bei Regenwetter auf die Strasse ausweichen, um das
Uberflutete Trottoir zu umgehen. Sein Anliegen dokumentiert Herr Brandstetter mit Planen und
einem Video, welches das Abfliessen des Wassers Uber den Gehsteig bei Regen zeigt. Herr
Brandstetter fuhrt weiter aus, er habe in dieser Angelegenheit schon mehrfach mit dem Tief-
bauamt Kontakt gehabt. Dieses habe ihm jedoch zuletzt mitgeteilt, wenn er mit der Situation
nicht einverstanden sei, musse er sich schriftlich beim Rechtsdienst des Tiefbauamts be-
schweren.

Augenschein und ein erster L6sungsansatz

Ein erster Kontakt der Ombudsstelle mit dem Tiefbauamt ergibt, dass die abgeschlossene
Strassensanierung abgenommen worden sei und nachtragliche Anpassungen mit unverhalt-
nismassig hohen Kosten verbunden wéren. Die Ombudsstelle Ubermittelt dem Tiefbauamt
daraufhin das von Herrn Brandstetter erstellte Video. Nach dessen Sichtung erklart sich das
Tiefbauamt bereit, einen Augenschein durchzuftihren, um sich vor Ort ein Bild zu machen.
Anlasslich dieser Besichtigung, an der die Ombudsstelle teilnimmt, zeigt sich, dass im betrof-
fenen Abschnitt des Trottoirs kein Quergefélle zur Strasse hin besteht. Eine nachtragliche,
leichte Erhdhung des Belags sei jedoch zu teuer, befinden die beiden Anwesenden des Tief-
baudepartements. Vor Ort wird zudem ersichtlich, dass zwar eine Wasserrinne besteht, diese
jedoch zu frih endet. Diese Rinne sammelt das Wasser der bergwéarts schrag abzweigenden
Strasse. Das friihe Ende der Wasserrinne fuhrt dazu, dass das gesammelte Wasser der ab-
zweigenden Strasse in der Falllinie Uber das Trottoir talabwarts fliesst. Eine Verbesserung der
Situation kénnte nun durch das WeiterfUhren der Wasserrinne bis zum Trottoirrand erzielt werden.
Dadurch gelangte das gesammelte Wasser noch oberhalb des ersten Abflussschachts auf
die Strasse und wirde von diesem aufgenommen. Eine Verlangerung der Wasserrinne konnte
der Werkhof selbst ausfliihren, was deutlich geringere Kosten zur Folge hétte als eine eben-
falls in Betracht gezogene Belagserhéhung. Dieser Losungsvorschlag wird von allen an der
Besichtigung anwesenden Personen sehr positiv beurteilt; allerdings steht er noch unter dem
Vorbehalt, dass die Verlangerung der Wasserrinne den Anforderungen an ein behinderten-
gerechtes Bauen genugt.

Leider erhalt die Ombudsstelle schon nach wenigen Tagen die Mitteilung, dass die angestrebte
Losung nach den Normen fur behindertengerechtes Bauen nicht realisierbar sei. Stattdessen
erwagt der Gebietsmanager des Tiefoauamts zwei weitere Ldsungsmaoglichkeiten. Er werde
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mit seinem Vorgesetzten einen weiteren Augenschein vornehmen, um die Moglichkeiten vor
Ort zu prifen. Sie wirden eine erneute Teilnahme der Ombudsstelle begrissen.

Zweiter Augenschein und weitere Vermittlungsbemiihungen

Diese zweite Besichtigung, an der die Ombudsstelle wiederum vertreten ist, gestaltet sich
schwierig. Die beiden Alternativvorschlage sind mit deutlich hdheren Kosten verbunden als die
bei der ersten Besichtigung ins Auge gefasste Variante. Der Verantwortliche des Tiefbauamts
meint, es entstlinden ja keine Schaden, wenn die Situation so belassen werde. Er raumt aber
ein, die Entwasserung sei «nicht optimal» und erklart sich bereit, die nun favorisierte Ldsungs-
variante genauer zu prufen und die konkreten Kosten zu ermitteln. Das Problem soll jetzt durch
eine leichte seitliche Erhdhung des Belags behoben werden, wodurch ein Quergefalle zur
Strasse hin geschaffen wirde. Die Ombudsstelle erkundigt sich zwei Monate spéater nach dem
Stand der Dinge. Vom Verantwortlichen des Tiefbauamts ist zu erfahren, dass die zustandigen
Mitarbeitenden das Geschaft intern besprochen hatten, aber noch zu keinem Ergebnis ge-
langt seien. Es gehe um die Verhaltnismassigkeit der Kosten fUr die Belagsanhebung. Zudem
wolle die Verwaltung einen ungerechtfertigten Prézedenzfall vermeiden.

Die Ombudsstelle begibt sich an einem Tag mit schwachem bis mittelstarkem Regen noch-
mals zum fraglichen Ort, um die Notwendigkeit einer Verbesserung der Situation besser ein-
schéatzen zu kénnen. Nach Ansicht der Ombudsstelle ist der Befund eindeutig: Es ergiesst
sich ein Bachlein in der Falllinie Uber die gesamte Breite des Trottoirs und erzeugt sogar leichte
Wellen. An der Besichtigung kann Uberdies beobachtet werden, wie Fussganger die fragliche
Stelle umgehen, indem sie auf die Strasse hinaustreten. Ein vergleichbarer Wasserlauf ist
nirgendwo in der Umgebung zu sehen.

Die Ombudsstelle schickt ihre Fotos sowie ein Video an das Tiefbauamt und erkundigt sich
in der Folge mehrfach nach dem weiteren Vorgehen. Sie stellt zudem als weitere Ldsungs-
maoglichkeit eine sogenannte Flachrinne zur Diskussion.

Herr Brandstetter, der von der Ombudsstelle jeweils Uber den Stand der Geschaftsbehand-
lung informiert worden ist, meldet sich im Februar 2013, um die offene Pendenz zu monieren.
Seit seinem ersten Kontakt mit der Ombudsstelle sind mittlerweile 13 Monate verstrichen. Er
weist Uberdies darauf hin, dass nun im Winter das Uber das Trottoir fiessende Wasser gefriere,
wodurch jenes zu einer gefahrlichen Eisbahn werde. Es sei daher oft nicht moglich, das Haus
zu verlassen, ohne sich von Signalisationspfosten zu Lampenmast etc. zu hangeln. Den Zu-
stand belegt Herr Brandstetter wiederum mit zwei Fotos.

Ergebnis

Die Ombudsstelle nimmt wiederum mit dem Tiefbauamt telefonischen Kontakt auf. Der flr
das Geschéft verantwortliche Leiter Strassen des Tiefbauamts entschuldigt sich, dass er sich
wegen dringender anderer Geschafte nicht friher gemeldet habe. Er kbnne nun aber einen
positiven Bescheid geben. Vor allem der Umstand, dass sich aufgrund der Glatteisbildung eine
erhdhte Gefahrdung ergebe, habe das Tiefbauamt bewogen, nun die geprifte bauliche Mass-
nahme umzusetzen. Es werde jetzt also der Belag leicht erhdht, so dass ein Quergefalle ent-
stehe und das Wasser auf die Strasse abfliessen kénne. Zudem werde der Abflussschacht
versetzt. Die von der Ombudsstelle ins Spiel gebrachte Flachrinne wéare zwar kostengtnstiger,
z6ge aber Unterhaltskosten nach sich, da die Rinne jeweils vom Laub befreit werden misste, um
nicht zu verstopfen. Deshalb habe sich das Tiefbauamt flr die Lésung mit der Belagserhdhung
entschieden. Die Arbeiten kdnnten jedoch erst im kommenden Frihling bei einer Mindesttem-
peratur von 10° C ausgefuhrt werden. Sobald die Boden- und Umgebungstemperaturen es
zuliessen, wirden die notwendigen Belagskorrekturen und -anpassungen vorgenommen.
Diese erfreulichen Neuigkeiten kénnen Herrn Brandstetter mitgeteilt werden, der sich daftr
bedankt.

Die angekundigten Belagsarbeiten wurden in der Folge schliesslich ausgefuhrt.
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Fallbeispiel 3 Auf Umwegen zum Anschluss ans Glasfasernetz

Sachverhalt

Alois Sutter mdchte seine Liegenschaft ans Glasfasernetz der Elektrizitdtswerke der Stadt Zurich
(EWZ) anschliessen lassen. Zu diesem Zweck hat er sich bereits seit mehreren Jahren regel-
massig bei den EWZ erkundigt, wann der Glasfasernetzanschluss in seiner Strasse realisiert
werde. lhm ist jeweils mitgeteilt worden, man kdnne ihm den Zeitpunkt noch nicht nennen,
aber er werde sicher rechtzeitig dartber informiert. Als bei seinem Nachbarn Anfang August
2013 schliesslich Glasfasernetzarbeiten ausgefihrt wurden, wandte sich Herr Sutter erneut an
die EWZ. Eine Mitarbeiterin habe ihm daraufhin geantwortet, sie hatten Herrn Sutter vor einem
Jahr einen Vertrag zugesandt, der jedoch ohne Unterschrift retourniert worden sei. Es sei zwar
zum jetzigen Zeitpunkt leider zu spat, aber sie kénne Herrn Sutter gerne einen Vertrag schicken.
Dieser sei jedoch wiederum nicht bei Herrn Sutter eingetroffen, weshalb er erneut mit den
EWZ Kontakt aufgenommen habe. Mehrere Mails und Telefonanrufe spéter erfuhr Herr Sutter,
dass der ursprungliche Vertrag an seine frlhere — schon etwa seit sechs Jahren nicht mehr
aktuelle — Adresse gesandt worden war. Mittlerweile hat er den Vertrag erhalten mit dem Hin-
weis, dass dieser archiviert und die Nacherschliessung zu einem spateren Zeitpunkt erfolgen
werde. Herr Sutter ist Uber diese Mitteilung nicht glticklich. Er vertritt die Meinung, der Fehler
liege bei den EWZ, weshalb er nicht akzeptieren kénne, dass er bei der Ersterschliessung
nicht berlcksichtigt werde. Aus diesem Grund hat er sich in einem Brief an die EWZ-Direktion
gewandt. Da er noch keine Reaktion auf diesen Brief erhalten hat, wendet er sich nun Anfang
Oktober an die Ombudsstelle und ware sehr froh, wenn sich diese der Sache annehmen konnte.

Abklarungen, Vermittlung und Ergebnis

Herr Sutter reicht verschiedene Unterlagen ein, so eine detaillierte Aufstellung Uber die Kon-
takte mit den EWZ, den dazugehorigen Mailverkehr, den erwahnten Brief an die Direktion sowie
die Vertragsurkunde samt Begleitschreiben. Aufgrund des Studiums dieser Unterlagen gewinnt
die Ombudsstelle den Eindruck, dass Herr Sutter gemass seiner Sachverhaltsdarstellung alles
unternommen hat, um bei der Ersterschliessung bertcksichtigt zu werden. Er hatte sich mehr-
mals aktiv erkundigt und schliesslich sofort reagiert, als er gesehen hatte, dass in seiner Strasse
mit den Glasfasernetz-Arbeiten begonnen wurde. Diese Einschatzung legt die Ombudsstelle
dem zustandigen Mitarbeiter der EWZ dar und unterstreicht, es scheine inr daher naheliegend,
dass auch Herr Sutter bei der nun laufenden Ersterschliessung der Liegenschaften in seiner
Strasse berlicksichtigt werde.

Der EWZ-Mitarbeiter raumt ein, es bestiinden in diesem Fall gewisse Ungereimtheiten, die er
Uberprufen musse. Grundsatzlich gebe es zwei Losungsmaoglichkeiten: Entweder kdnne Herr
Sutter beim offiziellen Roll-out-Plan berticksichtigt werden oder sonst erfolge der Anschluss
im Rahmen einer Nacherschliessung, wobei der Zeitpunkt fur letztere noch vollig offen sei. Was
den offiziellen Roll-out betreffe, so gelte zu berlcksichtigen, dass die EWZ auch Zeiten und
Fristen hatten, die eingehalten werden mussten. Der EWZ-Mitarbeiter sichert der Ombuds-
stelle zu, die Angelegenheit abzuklaren und zu diesem Zweck auch mit Herrn Sutter Kontakt
aufzunehmen.

Nach getatigten Abklarungen meldet uns der EWZ-Mitarbeiter, er habe anlésslich einer Infor-
mationsveranstaltung («Tag der offenen Baustelle») mit Herrn Sutter Kontakt gehabt. Mit dem
ebenfalls vor Ort anwesenden Projektleiter hétten sie die Thematik angeschaut, und er kbnne
nun der Ombudsstelle mitteilen, dass die Liegenschaft von Herrn Sutter ebenfalls wahrend des
offiziellen Roll-outs erschlossen werde. Ausserdem werde Herr Sutter vom Direktor der EWZ
eine schriftliche Antwort auf seine briefliche Anfrage erhalten, in der ihm die termingerechte Er-
schliessung nochmals bestétigt werde. Was sich hier ereignet habe, sei ein Einzelfall, und
eine Berlcksichtigung von Herrn Sutter ware im Normalfall aufgrund der Fristen, die auch mit
externen Partnern bestiinden, nicht médglich gewesen. Die EWZ seien in Kooperation mit der
Swisscom daran, flachendeckend das Glasfasernetz in der Stadt Zurich zu erschliessen. Die
grosse Schwierigkeit fur die EWZ sei, dass sie Vertrage mit «Deadlines» héatten, die eine Be-
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Fallbeispiel 4

rucksichtigung nach einem gewissen Punkt nicht mehr ermdglichten. In diesem Zeitpunkt sei
nicht nur die Planung, sondern bereits die Installation abgeschlossen. Die Ombudsstelle kann
diese Problematik und die damit verbundenen Schwierigkeiten gut nachvollziehen. Umso er-
freulicher ist es, dass hier eine gute Losung gefunden werden konnte.

Die Ombudsstelle orientiert Herrn Sutter Uber das positive Resultat, dass die Erschliessung nun
bei ihm termingerecht erfolgen werde. Er bedankt sich fur die schnelle, perfekte Bearbeitung
des Falls, jetzt scheine wirklich alles zu klappen.

Binationaler Ehewunsch: Verdachtsmomente und ihre nachhaltige Wirkung

Rechtsgrundlagen

Im Jahr 2005 wurde das schweizerische Eherecht in Folge des neuen Auslanderrechts um
eine Bestimmung ergénzt: Mit Art. 97a Zivilgesetzbuch (ZBG), der seit 2008 in Kraft ist, soll
die Umgehung des Auslanderrechts durch Heirat bekampft werden.

Art. 97a ZGB sieht vor, dass die Zivilstandsbeamten auf ein Ehegesuch nicht eintreten, wenn
Braut oder Brautigam offensichtlich keine Lebensgemeinschaft begrinden, sondern so die
Bestimmungen tber die Zulassung und den Aufenthalt von Ausléanderinnen und Auslandern
umgehen wollen. Die Bestimmung stellt also eine Praventivmassnahme dar, indem sie darauf
abstellt, bereits den Abschluss solcher Ehen zu verhindern. Die Zivilstandsamter sind berechtigt,
beim Vorliegen gewisser Indizien die Brautleute zu befragen oder bei Drittpersonen Auskinfte
einzuholen. Dabei stitzt sich das Zivilstandsamt der Stadt Zurich auf die Vorgaben des Eid-
gendssischen Amtes fUr Zivilstandswesen.

Selbstverstandlich durfen diese neuen Massnahmen das Grund- und Menschenrecht auf
Ehe, das in Art. 13 und 14 der Schweizer Bundesverfassung (BV) sowie in Art. 12 der Euro-
paischen Menschenrechtskonvention (EMRK) geschutzt wird, nicht verunmdglichen.

Sachverhalt

Im Herbst 2012 meldeten sich Bruno Vischer und Aida Fofana auf dem ZUrcher Zivilstandsamt
fUr das Ehevorbereitungsverfahren an. Die beiden beabsichtigen, in der Schweiz zu heiraten
und in der Stadt Zurich einen gemeinsamen Wohnsitz zu begriinden. Frau Fofana lebte zu
diesem Zeitpunkt in Timbuktu, einer Stadt in Mali mit rund 55 000 Einwohnerinnen und Ein-
wohnern.

Nach einiger Zeit wird Herr Vischer von einem Mitarbeiter des Zivilstandsamtes kontaktiert,
der ihm mitteilt, der gewUnschte Eheschluss mit seiner Verlobten k&nne nicht vorbehaltlos
bewilligt werden. Der grosse Altersunterschied zwischen ihm und seiner zukUlnftigen Gattin
erwecke das Misstrauen des Zivilstandsamtes. Man komme nicht darum herum, das Paar
eingehender zu befragen. Der Zivilstandsbeamte begriindet seinen Verdacht zudem damit, dass
Herr Vischer schwer erkrankt sei, und zieht daraus den Schluss, dass die Ehe damit voraus-
sichtlich nicht lange dauern wirde. Er rat dem Gesuchsteller, die Absichten seiner Verlobten
nochmals ernsthaft zu Gberprufen.

Herr Vischer ist ob dieser Mitteilung vom ZUrcher Zivilstandsamt schockiert und verunsichert
und sucht den Kontakt mit der Ombudsstelle. In mehreren Gesprachen zwischen ihm und
der Ombdusfrau betont der Beschwerdeflhrer, er kdnne nicht verstehen, weshalb auf Grund
des Altersunterschieds zwischen den beiden Heiratswilligen automatisch angenommen werde,
dass sie beabsichtigen, eine Scheinehe einzugehen. Zudem mache ihn die Art und Weise betrof-
fen, wie der Mitarbeiter des Zivilstandsamtes ihm gegeniber die Vorbehalte formuliert habe.
Namentlich empfindet er den Hinweis auf seinen Gesundheitszustand als besonders verletzend.
Herr Vischer kann nicht nachvollziehen, weshalb das Eheverfahren ausschliesslich wegen
derart vager Merkmale und «Indizien» zeitlich stark verzdgert wird. Er fUhlt sich den Behdérden
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ausgeliefert, gedemdtigt und von diesen ungerechtfertigt eines illegalen Verhaltens bezichtigt.
Die Ombudsstelle wandte sich in ihrem schriftlichen Vernehmlassungsverfahren mit konkreten
Fragen zur Situation von Herrn Vischer und Frau Fofana an das Zivilstandsamt und forderte
eine Stellungnahme ein.

In seiner Antwort verweist der Leiter des Zivilstandsamtes auf das gesetzesgemasse Vor-
gehen wahrend des Ehevorbereitungsverfahrens. Gleichzeitig bringt er aber sein ernsthaftes
Bedauern fur die den Brautleuten entstandenen Unannehmlichkeiten zum Ausdruck. Keines-
falls habe man Herrn Vischer ungerecht und voreingenommen behandeln wollen. Fur die entstan-
denen Krankungen und die aus den Verzdgerungen resultierende Verunsicherung entschuldige
man sich aufrichtig. Um Herrn Vischer und Frau Fofana die Griinde fir das Vorgehen in ihrem
konkreten Fall erklaren zu kdnnen, erldutert der Leiter des Zivilstandsamtes die Arbeitsweise
der Behoérde und zeigt auf, wozu sie gemass den neuen Bestimmungen verpflichtet ist.

In der Situation von Herrn Vischer und seiner zukinftigen Gattin sei es auffallig gewesen, dass
Frau Fofana um einiges jinger sei als ihr Partner und dass sich die sprachliche Verstandigung
zwischen den beiden schwierig gestalte. Weiter falle fUr die Zweifel des Zivilstandsamtes ins
Gewicht, dass sich das Paar erst schlecht gekannt habe. Auf Grund dieser Hinweise sei eine
eingehende Prufung der Eheabsichten notwendig gewesen, da zu Beginn des Verfahrens eine
Scheinehe nicht habe ausgeschlossen werden kénnen.

Im Zuge dieser Abklarungen sei es dem Zivilstandsamt ein Anliegen, die Heiratswilligen darauf
aufmerksam zu machen, dass Scheinehen eine Realitat seien und ernst genommen werden
mussen, um Enttauschungen und «Fehlern» vorzubeugen, teilte der Amtsleiter mit. In seiner
Stellungnahme an die Ombudsstelle konstatiert er weiter, dass im Fall von Herrn Vischer und
Frau Fofana in der Zwischenzeit keine zusatzlichen Indizien gefunden worden seien und dass
sich der Verdacht auf eine Scheinehe nicht erhartet habe. Diese eingehende Befragung hatte
stattgefunden, nachdem die Ombudsfrau das Zivilstandsamt auf die Erfahrungen von Herrn
Vischer und Frau Fofana hingewiesen und ihre Bedenken zum Vorgehen des Zivilstandsamtes
gedussert hatte.

Somit stand den beiden Ehewilligen nichts mehr im Wege und Frau Fofana konnte flr den
Eheschluss mit Herrn Vischer in die Schweiz einreisen. Der Hochzeitstermin wurde auf Ende
Juni 2013 angesetzt, worlber alle Beteiligten froh und erleichtert waren.

Wiirdigung durch die Ombudsstelle

Trotz dieses fur Herrn Vischer und Frau Fofana schliesslich positiven Ausgangs ihrer lange
andauernden Ehevorbereitung war es der Ombudsstelle ein Anliegen, das Zivilstandsamt ftr
die Problematik eines vorschnellen Verdachts zu sensibilisieren. Zwar sind die Zivilstandséamter
rechtlich verpflichtet, Indizien nachzugehen und Nachforschungen anzustellen. Die Ombuds-
stelle wies jedoch darauf hin, dass es unerlasslich ist, dass die mit der Prufung beschéftigten
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit Fingerspitzengefthl und ndtigem Augenmass sowie einer
entsprechenden Schulung ihre Aufgabe wahrnehmen. Zudem verlangt Art. 97a ZGB das
Vorliegen eines offensichtlichen Missbrauchs. Reine vage Verdachtsmomente sind nicht aus-
reichend. Der Eheschluss darf nur verweigert werden, wenn der Rechtsmissbrauch eindeutig
nachgewiesen ist: «<Problematisch ist allerdings, dass es eher selten mdglich ist, vor Eheschluss
samtliche Zweifel am Vorliegen einer Scheinehe auszurdumen, insbesondere wenn die Ehe-
willigen noch kaum oder gar nicht zusammengelebt haben, weil es ihnen rechtlich verwehrt
wurde. Die neue Bestimmung stellt also eine enorme Herausforderung fur die involvierten Zivil-
standsbeamten dar, da die Scheinehe schon im Voraus belegt werden muss und dies kaum
definitiv mdglich ist.» (Jahija Juliette, Die rechtsmissbrauchliche Ehe im Migrationsrecht, Master-
arbeit an der Universitat Basel 2009).

Der Leiter des Zivilstandsamtes teilte der Ombudsstelle mit, dass er dieser Auffassung zu-
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stimme. Der Grossteil der Mitarbeitenden besitze einen eidgendssischen Fachausweis mit
der entsprechenden Schulung und weise ein ausreichendes Wissen im Umgang mit heiklen
Fragestellungen zu Scheinehen aus. Zudem finden regelmassig Veranstaltungen und Sensibi-
lisierungsmassnahmen fUr Zivilstandsbeamte statt. Diese Schulungen leitet die Stabschefin
des Prasidialdepartements (PRD).

Die Ombudsstelle vergewisserte sich einerseits, dass das von Herrn Vischer und Frau Fofana
Erlebte verarbeitet und abgeschlossen werden konnte. Anderseits Uberzeugte sie sich, dass
das Vorgefallene in Weiterbildungen besprochen wird und dazu dient, die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter des Zivilstandamtes noch stérker fur diese heikle Thematik zu sensibilisieren.
Sie stellte ihren Schlussbericht auch der Stabschefin des PRD zu.

Im gleichen Sinn weist der zweite Rassismus-Bericht der Stadt Zurich, der im Herbst 2013
erschienen ist, auf die Schwierigkeit des Zivilstandsamtes hin, bei Eheschliessungen gegen-
Uber Migrantinnen und Migranten wie auch ihren Schweizer Partnerinnen und Partnern gleich-
zeitig in einer Dienstleistungs- und in einer Kontrollfunktion tétig zu sein. Diesen Rollenkonflikt
gelte es zu beobachten und zu reflektieren.

Riickwirkende Einstellung und Riickforderung der Alimentenbevorschussung

Sachverhalt

Céline Montavon lebt zusammen mit ihrer Mutter im gleichen Haushalt. Sie ist 23-jahrig und
absolviert im Rahmen der Erstausbildung ein Theologiestudium an der Universitat Zrich.

Mit Ausnahme der Alimentenbevorschussung erhalt sie fir das Studium weder Stipendien noch
sonstige finanzielle Unterstitzung von dritter Seite. Die von der Alimentenbevorschussung
nicht gedeckten Kosten fur den Lebensunterhalt werden von ihrer Mutter finanziert. Von der
Alimentenstelle erhalt Céline Montavon pro Monat 650 Franken. Grundséatzlich erfolgt einmal
pro Jahr eine ordentliche Uberpriifung des Bevorschussungsanspruchs durch die Alimenten-
stelle. Eine ausserordentliche Uberpriifung des Anspruchs erfolgt in Fallen, in denen sich die
finanziellen und/oder personlichen Verhaltnisse andern.

Bei Céline Montavon steht die ordentliche Revision ihres Anspruchs per 1. September 2012 an.
So verfugt die Alimentenstelle nach erfolgter Prifung mit Entscheid vom 27. September 2012,
dass der Anspruch ab Revisionsdatum 1. September 2012 unverandert bleibt und weiterhin pro
Monat Fr. 650.— betragt. In der Begrindung zum genannten Entscheid findet sich zudem der
Hinweis, dass die ndchste ordentliche Revision am 1. Januar 2013 stattfinden wird.

Im November 2012 erhalt Céline Montavon einen Brief der Alimentenstelle, in welchem darauf
aufmerksam gemacht wird, dass per 1. Januar 2013 neue gesetzliche Bestimmungen (kanto-
nales Kinder und Jugendhilfegesetz KJIHG und kantonale Verordnung Uber die Alimentenhilfe
und Kleinkinderbetreuungsbeitrdge AKV) in Kraft treten und damit die Voraussetzungen fur
den Bezug, d.h. die Anspruchsbedingungen, &ndern werden. Aus diesem Grund musse die
Alimentenstelle Uberprufen, ob die Bedingungen fur die weitere Ausrichtung der Alimenten-
bevorschussung noch erflillt seien. Céline Montavon wird gebeten, den beigelegten Fragebogen
ausgefullt und unterzeichnet bis spéatestens 19. Dezember 2012 zu retournieren. Bei nicht
rechtzeitigem Eingang der Revisionsunterlagen wirden die Auszahlungen vorsorglich gestoppt.

Da Céline Montavon der Alimentenstelle weniger als zwei Monate zuvor die umfangreichen
Unterlagen zwecks Revision des Bevorschussungsanspruchs zugestellt hat, sie kurze Zeit
spéter den Entscheid erhielt, dass ihr Anspruch weiterhin unverandert auf Fr. 650.— laute und
es in der Vergangenheit schon einige Male vorkam, dass die Alimentenstelle inr Schreiben
zustellte, die versehentlich falsche Angaben enthielten, nimmt sie an, dass es sich beim Brief
vom November 2012 um ein neuerliches Versehen handelt. Dies insbesondere auch deshalb,
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weil die néchste ordentliche Uberpriifung ja schon vorher per 1. Januar 2013 angekiindigt
worden war. Der Alimentenstelle 18sst sie Mitte Dezember daher schriftlich eine Antwort im
Sinne ihrer Uberlegungen zukommen.

Drei Tage spéater erhélt Céline Montavon einen Antwortbrief der Alimentenstelle. Darin wird
Bezug genommen auf das im November versandte Merkblatt zur Anderung der gesetzlichen
Grundlagen und den Erlauterungen, weshalb per 1. Januar 2013 eine Revision durchgeflhrt
werden sollte. Im gleichen Brief wird Céline Montavon darUber informiert, dass sich ihr Be-
vorschussungsanspruch infolge der auf Jahresbeginn 2013 in Kraft tretenden Gesetzesanderung
neu auf Fr. 936.— erhoht. Der Betrag sei ihr bereits Uberwiesen worden. Neu werde das Ein-
kommen und Vermdgen ihrer Mutter in der Anspruchsberechnung von Céline Montavon bertick-
sichtigt, da beide im gleichen Haushalt wohnen. Das sei der Grund, weshalb per 1. Januar
2013 eine Revision durchgefuhrt werde. Die Alimentenstelle bittet um Zustellung von verschie-
denen Unterlagen bis 10. Januar 2013. Nebst dem ausgeflllten Formular, das sowohl von
Céline Montavon wie auch von deren Mutter zu unterzeichnen ist, werden von der Mutter der
Lohnausweis 2011, die Steuererklarung 2011 und die Lohnbelege Oktober bis Dezember
2012 verlangt.

Aus personlichen, familidren Griinden beschliesst die Mutter, die von ihr verlangten Unterlagen,
welche fUr die Berechnung des neuen Anspruchs ab 1. Januar 2013 notwendig waren, nicht
einzureichen. Mit diesem Entscheid ist sowohl der Mutter wie auch Céline Montavon bewusst,
dass damit der Anspruch auf Alimentenbevorschussung ab 1. Januar 2013 dahinfallt und die
Alimentenstelle den bereits als Bevorschussung fir den Monat Januar 2013 Uberwiesenen
Betrag von Fr. 936.— zurUckfordern wird.

Das Erschrecken fallt dennoch gross aus, als Céline Montavon den Entscheid der Alimenten-
stelle vom 3. April 2013 erhdlt. Darin wird mitgeteilt, dass man die im September verflgte
Bevorschussung rickwirkend auf den 31. August 2012 einstellt. Auch das Inkasso wird ein-
gestellt und Céline Montavon verpflichtet, die flr die Monate September 2012 bis und mit
Februar 2013 zu viel ausbezahlten Betrage von Fr. 4744 .— zurlickzuerstatten. Einer allfalligen
Einsprache gegen den Entscheid wird die aufschiebende Wirkung ohne Spezifizierung ent-
zogen.

Verunsichert und gleichzeitig auch eingeschtchtert ob der Hohe der Rickforderung wendet
sich Céline Montavon ratsuchend an die Ombudsstelle.

Abkldrungen der Ombudsstelle

In der Sprechstunde mit Frau Montavon nimmt die Ombudsfrau eine erste Sichtung der mit-
gebrachten Unterlagen vor. Auf den ersten Blick I&sst sich fUr sie zum einen keine ausrei-
chende rechtliche Grundlage flr das Ausmass der Ruckerstattung erkennen. So wurde im
Entscheid vom September 2012 verflgt, dass der Anspruch ab Revisionsdatum 1. September
2012 unverandert bleibt und weiterhin Fr. 650.— monatlich betragt. In der Begrindung zu
diesem Entscheid findet sich sodann der Hinweis, dass die n&chste ordentliche Revision am
1. Januar 2013 stattfinden wird. Dem Entscheid vom September lasst sich bezliglich der
Dauer der Bevorschussungsausrichtung kein weiterer Vorbehalt entnehmen. Sodann wurde
in sémtlicher Korrespondenz der Alimentenstelle und in den Merkblattern festgehalten, dass
die neuen gesetzlichen Bestimmungen (KJHG und AKV), mit welchen auch die Voraussetzungen
fir den Bezug einer Alimentenbevorschussung &ndern, per 1. Januar 2013 in Kraft treten.
Aus Sicht der Ombudsfrau kann die Berechnung des neuen Anspruchs daher erst ab Inkraft-
treten der neuen gesetzlichen Bestimmungen Geltung haben, was in der Konsequenz be-
deutet, dass die Einstellung der Bevorschussung und des Inkassos korrekterweise erst per
31. Dezember 2012 erfolgen darf und kann. Da sich Céline Montavon auf die Verbindlichkeit
des rechtsglltigen Entscheids vom September 2012 verlassen durfte, bedeutete eine Riick-
forderung zusatzlich einen Verstoss gegen Treu und Glauben.
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Zum andern ist die Ombudsfrau der Meinung, dass im Einstellungs- und Rickforderungs-
entscheid in zu genereller Weise einer allfélligen Einsprache die aufschiebende Wirkung ent-
zogen wird. So erscheint der Entzug in Bezug auf die Einstellung der Bevorschussung durch-
aus berechtigt, da es fur eine Neuberechnung derselben an der Grundlage (fehlende Unter-
lagen und Auskunfte) mangelt. Der Einsprache gegen die Ruickerstattungsverpflichtung aber
ebenso die aufschiebende Wirkung zu entziehen, betrachtet die Ombudsfrau als unverhalt-
nisméassig, zumal jene von der verpflichteten Person teilweise bestritten wird.

Ausgehend von den dokumentierten Bevorschussungsansprichen, die flr September bis
Dezember 2012 auf Fr. 650.—- lauteten und ab Januar 2013 auf Fr. 936.—, und die in der
Summe einen Betrag von Fr. 4472.— ergeben, bleibt fir die Ombudsfrau schliesslich auch
unklar, wie sich die Ruckerstattungsverpflichtung von Fr. 4744 .— berechnet.

Da die Ombudsstelle zwar Abklarungen und Nachforschungen bei der Alimentenstelle direkt
vornehmen kann, der Fortgang der Rechtsmittelfrist damit aber nicht sistiert wird, erhebt
Céline Montavon auf Anraten der Ombudsfrau in der Folge vorsorglich Einsprache beim Stadtrat
gegen den Ruckforderungsentscheid der Alimentenstelle. Frau Montavon anerkennt darin,
dass sowohl das Inkasso wie auch die Bevorschussung per 31. Dezember 2012 korrekter-
weise eingestellt wurden. Gleichzeitig betont sie aber, dass die Rickerstattung folglich nur auf
die fur das Jahr 2013 ausgerichtete Bevorschussung lauten kénne, und hebt ihre Bereit-
schaft hervor, die Alimentenbevorschussung flir die Monatsbetreffnisse Januar und Februar
2013 (Ende Januar 2013 erfolgte eine weitere Uberweisung der Alimentenbevorschussung)
zurlckzuzahlen.

Weiterer Verlauf

Rund zwei Wochen, nachdem Céline Montavon die Einsprache beim Stadtrat eingereicht hat,
wendet sich die Ombudsstelle an den Leiter der Alimentenstelle. Es interessiert sie zu horen,
ob er aufgrund der Einsprache von Frau Montavon Anlass dafur sieht, den verfugten Ent-
scheid in Wiedererwagung zu ziehen. Die Ombudsstelle schlagt dieses Vorgehen vor, um damit
ein langwieriges und aufwéandiges Einspracheverfahren zu vermeiden. Der Leiter der Alimenten-
stelle anerkennt, dass der Entzug der aufschiebenden Wirkung zu voreilig erfolgt und der
Entscheid diesbezlglich in Wiedererwagung zu ziehen ist. Er kiindigt an, dass Céline Montavon
eine neue Verflgung erhalten wird, welche einer allfalligen Einsprache die aufschiebende
Wirkung nicht entziehe. Die Sache bleibe jedoch auf dem Einspracheweg, und der Rechts-
dienst werde sich mit der Prifung der materiellen Punkte auseinandersetzen.

Ende Juni erhélt Céline Montavon eine neue Verfligung (datiert auf den 31. Mai 2013), die

sie erneut verunsichert. Darin wird der Entscheid vom 3. April 2013 aufgehoben und aufgrund
ihrer Einsprache neu entschieden. Inhaltlich gesehen bleibt es bei der Einstellung des Inkassos
und der Bevorschussung per 31. August 2012 und es wird an der Ruckerstattungspflicht fur
die Zeit zwischen September 2012 bis und mit Februar 2013 in Hohe von Fr. 4744 .— festge-
halten. Als Begriindung fur die Rickforderungshéhe wird neu angefuhrt, dass der noch nicht
revidierte Zeitraum zwischen 1. September 2012 und 31. Dezember 2012 — nebst dem Be-
vorschussungsanspruch ab 1. Januar 2013 — ebenso zu Uberprifen sei. Ein erklarendes Begleit-
schreiben, welches die rechtlichen Konsequenzen des neuen Entscheids auf die hangige
Einsprache aufzeigt, bleibt aus. Auf Anraten der Ombudsstelle macht sich Céline Montavon
daher daran, eine zweite Einsprache an den Stadtrat auszuarbeiten — diese hat sie bis spa-
testens 20. Juli einzureichen.

Zwischenzeitlich trifft Mitte Juli bei Céline Montavon ein Brief vom Rechtsdienst des Sozial-

departements ein. Darin wird hervorgehoben, dass gemass den seit 1. Januar 2013 neuen

gesetzlichen Bestimmungen nicht mehr nur die Einnahmen und Vermogensverhaltnisse

der mundigen Gesuchstellerin, sondern auch die finanziellen Verhaltnisse der mit inr zusam-
men lebenden Mutter massgebend seien. Die Alimentenstelle habe auf diese Anderung
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mehrfach hingewiesen. Hingegen habe sie nicht den ausdrticklichen Hinweis darauf ge-
macht, dass bis Dezember 2012 lediglich die Einkommens- und Vermdgensverhaltnisse der
mindigen Gesuchstellerin flr die Beurteilung des Bevorschussungsanspruchs relevant waren.
Céline Montavon wird daher die Gelegenheit gegeben, bis Ende Juli 2013 die fur die Zeit-
spanne September bis Dezember 2012 entsprechenden Unterlagen nachzureichen. Eine Kopie
der Steuererklarung 2012 werde hierfir bevorzugt. Bliebe die Frist ungenutzt, so werde von
einer Verletzung der Mitwirkungspflicht ausgegangen und die Ruckerstattung der Leistungen
flr die genannte Zeit verflgt.

Das Schreiben des Rechtsdienstes, so stellt die Ombudsstelle fest, nimmt zwar Bezug auf
die Verfigung der Alimentenstelle vom 3. April 2013, in welcher die Bevorschussung ein-
gestellt und gleichzeitig eine Ruckerstattungspflicht in Hohe von Fr. 4744.— verfUgt wurde. Es
l&sst aber unerwahnt, dass diese besagte Verflugung spéater aufgehoben und durch eine
neue Verfigung vom 31. Mai 2013 ersetzt wurde. Stattdessen werden gleichwohl Argumente
und Vorbringen im Schreiben des Rechtsdienstes eingewoben, die zum einen von Frau
Montavon in ihrer Einsprache erwahnt und zum andern von der Alimentenstelle nachtraglich
eingebracht wurden.

Zwar lasst das Schreiben schliesslich die Spekulation zu, dass bei fristgemasser Nachreichung
der Steuererklarung 2012 von Céline Montavon auf die Rickforderung der bevorschussten
Zahlungen flr September bis Dezember 2012 verzichtet wird. Sofern dem so sein sollte,
stellt sich fur die Ombudsstelle aber die Frage, was den Rechtsdienst daran hindert, eine ent-
sprechend klare Formulierung zu wéahlen.

Da die Einsprachefrist gegen den Entscheid vom 31. Mai 2013 bereits weit vorangeschritten
ist und die Zeit nicht ausreicht, um die Spekulationen mit der Verwaltung klarend aus der
Welt zu schaffen, rat die Ombudsstelle Frau Montavon, den Entscheid erneut mittels Einsprache
vorsorglich anzufechten und zwar parallel zur Einreichung der geforderten Steuererklarung.
Sollte sich in der Folge doch eine Wende zu Gunsten von Frau Montavon abzeichnen, so
konne die Einsprache immer noch zurtickgezogen werden.

Ergebnis

Anfang August berichtet Frau Montavon der Ombudsstelle mit grosser Erleichterung, dass
die Alimentenstelle den Entscheid vom 31. Mai 2013 neuerlich aufgehoben habe. Aufgrund
ihrer Einsprache sei ein neuer Entscheid ergangen, in dem die Bevorschussung nunmehr
per 31. Dezember 2012 eingestellt und sie verpflichtet wird, die zwischen Januar und Februar
2013 zu Unrecht ausbezahlten Bevorschussungsbeitrage in Hohe von Fr. 2144.— zurtick-
zuerstatten. Dieser Betrag entspricht dem von Frau Montavon stets anerkannten Ruckerstat-
tungsbetrag; er liegt um Fr. 2600.— unter der von der Alimentenstelle wahrend all der Zeit
geltend gemachten Summe. Frau Montavon dankt der Ombudsstelle fUr ihnre BemUhungen.
Ohne deren Hilfe wére es ihr unmdéglich gewesen, sich in den verschiedenen Entscheiden
und schwierig einzuordnenden mundlichen wie auch schriftlichen Mitteilungen zurecht zu finden
und den roten Faden im Auge behalten zu kénnen.

Wirkungslosigkeit eigener Anstrengungen bei fehlender Unterstiitzung der
Sozialen Dienste

Sachverhalt

Martina Salta ist 51-jahrig, stammt urspringlich aus Argentinien und lebt seit 1990 in der
Schweiz. Im August 2008 verliert Frau Salta ihre Anstellung bei einer Bank. Die folgenden
zahlreichen Bewerbungsabsagen werden jeweils damit begrindet, dass im administrativen
Bereich der Abschluss einer kaufmannischen Ausbildung vorausgesetzt werde. Einen solchen
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hat Frau Salta nicht, da ihr Handelsdiplom, das sie 1979 in Argentinien erworben hat, in

der Schweiz nicht anerkannt ist. Von den Sozialen Diensten wird sie seit Oktober 2010 mit
wirtschaftlicher Hilfe unterstltzt. Frau Saltas Ziel ist es, sich eine Basis zu erarbeiten, um

ihr Leben in absehbarer Zukunft wieder ohne wirtschaftliche Hilfe bestreiten zu kénnen. Im
2012 entscheidet sie sich daher, den Lehrabschluss fur Erwachsene als Kauffrau nachzu-
holen.

Die Sozialhilfe pruft die Leistung von finanziellen Beitragen wahrend einer Zweitausbildung
nebst allfélligen Einnahmen aus Stipendien nur dann, wenn mit der Erstausbildung aus objek-
tiven Grinden kein existenzsicherndes Einkommen mehr erzielt und das Ziel der Wieder-
erlangung der finanziellen Selbstandigkeit ausschliesslich mittels Zweitausbildung erreicht
werden kann. Das Einholen einer Empfehlung beim stadtischen Laufbahnzentrum bildet jeweils
die Grundlage fur die Klarung, ob eine solche Ausgangslage gegeben ist. Frau Salta fehlt es
an einer solchen Empfehlung zum Zeitpunkt des Ausbildungsbeginns 2012. Die Sonderfall-
und Einsprachekommission (SEK) lehnt daher im Sommer 2012 das Gesuch um materielle Hilfe
und Ubernahme der Ausbildungskosten ergénzend zu allfalligen Einnahmen aus Stipendien
fur die geplante zweijahrige, berufsbegleitende Ausbildung ab.

Frau Salta ist Uber den Entscheid enttduscht, nimmt ihn jedoch als Ansporn, nun erst recht
mdglichst schnell die Schritte an die Hand zu nehmen, um die vorhandenen Liicken zu
schliessen: So unterzieht sie sich u.a. einer berufsdiagnostischen Abklarung im Laufbahn-
zentrum, reicht bei der Stipendienstelle ein Unterstltzungsgesuch ein, legt das Qualifikations-
verfahren zur Lehrabschlussprufung ab, klart ab, ob sie wahrend der Ausbildung weiterhin

im Einsatzprogramm der gemeinnltzigen Arbeit tatig sein kann, und absolviert erfolgreich die
Aufnahmeprtfungen fur die Schule. Die intensiven BemUhungen und ihr Einsatz scheinen
sich zu lohnen. So spricht sich die Laufbahnberaterin im Mai 2013 positiv fir das Bestehen des
in der Zwischenzeit ins Auge gefassten Abschlusses zur Eidgendssischen Buroassistentin
aus. Auch der Stipendienberater lasst Anfang Juli 2013 die Sozialberaterin von Frau Salta wissen,
dass eine Gutheissung des Gesuchs zur Ubernahme der Schulkosten grundsatzlich méglich
ist. Die flr Frau Salta zustéandige Beraterin bei der Arbeitsintegration spricht ebenfalls eine
positive Empfehlung fur die geplante Ausbildung aus. Die Ausbildung, flr welche Frau Salta
sich zwischenzeitlich angemeldet hat, wirde am 13. August beginnen. Noch ausstehend

ist der Entscheid der SEK, ob die Sozialen Dienste Frau Salta wahrend ihrer Ausbildung zur
Biroassistentin fur die Lebenshaltungskosten unterstiitzen werden.

Anfang Juli kommt es anlasslich eines Gesprachs in anderer Angelegenheit und daraus ent-
standenen Unstimmigkeiten zwischen der Sozialarbeiterin und Frau Salta zu einem schwer-
wiegenden Missverstandnis. Die Sozialarbeiterin versteht angeblich, dass Frau Salta die
Ausbildung zur Buroassistentin nun doch nicht machen will. Weitere Schritte im Hinblick auf
einen Antrag an die SEK bleiben daher aus und die Sozialberaterin tritt am 11. Juli ihre zwei-
waochigen Ferien an. In diesem Zeitpunkt ist sich Frau Salta des Missverstandnisses noch nicht
bewusst. Da der Schulbeginn am 13. August ansteht, drangt die Zeit. Sie schickt der ihrer
Sozialarbeiterin zugeteilten Sachbearbeiterin daher am 18. Juli die bis dahin noch nicht ein-
gereichten Unterlagen zum gestellten Stipendiengesuch zu und bittet um einen maglichst
baldigen Bescheid.

Ende Juli erhalt sie von ihrer mittlerweile aus den Ferien zurlickgekehrten Sozialarbeiterin eine
Mitteilung, mit welcher das entstandene Missverstandnis offenkundig wird. Die Sozialarbeiterin
nimmt zur Kenntnis, dass Frau Salta nicht die Absicht hatte, ihre Ausbildungsplane aufzugeben.
Sie weist Frau Salta aber darauf hin, dass ohne Entscheid der SEK die Ausbildung nicht be-
gonnen werden kdnne. Die Zeit sei nun weit vorgertckt und es bestehe das Risiko, dass Frau
Salta die Ausbildung auf ndchstes Jahr verschieben misse, weil der Antrag unter Umstanden
nicht mehr rechtzeitig an die SEK gestellt werden k&nne. Die Sozialarbeiterin verlangt nochmals
die flir den Antrag an die SEK erforderlichen Unterlagen. Sie stellt in Aussicht, mit ihrer Vor-
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gesetzten zu prifen, ob es erfolgversprechend erscheint und Sinn macht, den Antrag doch
noch zu stellen.

Aufgeldst gelangt Frau Salta daher Ende Juli 2013 an die Ombudsstelle. Sie kann sich nicht
erklaren, wie es zu diesem Missverstandnis kommen konnte. Alle ihre Bemuhungen in den
vergangenen Monaten seien darauf ausgerichtet gewesen, sdmtliche Voraussetzungen zu er-
fullen, um nun — mit einem Jahr Verspatung — die Ausbildung beginnen zu kénnen. Die von ihr
verlangten Unterlagen habe sie alle eingereicht, und dies mehrmals. Frau Salta ist verzweifelt
und kann nicht begreifen, dass sie nun trotz ihrer grossen Bemihungen und Anstrengungen
keinen Schritt weiter sein soll als vor einem Jahr.

Abkldrungen der Ombudsstelle

Die Ombudstelle studiert zun&chst die erhaltenen Unterlagen. Aus ihnen gehen die grossen
Anstrengungen von Frau Salta hervor, sémtliche Licken zu schliessen, die ein Jahr zuvor

zu einem abschlagigen Bescheid der SEK gefiihrt haben. Unklar bleibt fir die Ombudsstelle,
ob der Sozialberaterin sémtliche Dokumente vorliegen, welche notwendig sind, um Utber-
haupt einen Antrag an die SEK stellen zu kénnen. Hingegen steht flr die Ombudsstelle fest,
dass wenn Frau Salta fuUr die Deckung ihrer Lebenshaltungskosten wahrend der Ausbildung
auf Unterstltzungsleistungen der Sozialen Dienste angewiesen ist, sei es auch nur ergan-
zend, sie hierflir eine Zustimmung der SEK bendétigt.

Um sich ein umfassenderes Bild der Gesamtsituation machen zu kénnen, gelangt die Ombuds-
stelle daher an die Sozialberaterin. Diese vertritt den Standpunkt, dass die Sozialen Dienste
erst Anfang Juni 2013 erstmals Kenntnis von der geplanten Ausbildung zur Buroassistentin
erhalten hatten. Mitte Juni habe sie Frau Salta mitgeteilt, dass die Kopien samtlicher Anmelde-
unterlagen fUr die Stipendien einzureichen seien. Die Sozialen Dienste héatten jedoch erst Ende
Juli aufschlussreiche Unterlagen erhalten, diese seien aber noch immer nicht ausreichend
gewesen, um ein fundiertes Gesuch an die SEK zu stellen.

Der Brief der Sozialberaterin stdsst bei Frau Salta auf Unverstandnis. Sie bestreitet, dass

die Sozialen Dienste erst Ende Juli 2013 volle Kenntnis zur geplanten Ausbildung hatten. Als
ungerecht und unfair empfindet Frau Salta aber insbesondere den im Brief gemachten Hin-
weis, sie habe diese und jene Unterlagen nicht eingereicht. Ihr sei in keinem Zeitpunkt klar
mitgeteilt worden, welche Dokumente flr eine Antragstellung an die SEK zwingend vorzuliegen
hatten. Das Fachwissen hierzu hatten jedoch die Sozialen Dienste und nicht sie als Klientin.

Mit der in den Fall involvierten stellvertretenden Leiterin des betroffenen Quartierteams er-
Ortert die Ombudsstelle die noch zur Verfligung stehenden Handlungsmoglichkeiten. Zum einen
kann sich auch die stellvertretende Stellenleiterin der Auffassung anschliessen, wonach

Frau Salta offensichtlich grosse Anstrengungen unternommen und BemUhungen gezeigt habe.
Zum andern muss sie aber auch feststellen, dass ihr — unabhéngig welche Ursachen dazu
geflihrt haben — relevante Unterlagen fehlen. Zu den Erfolgsaussichten eines Gesuchs an die
SEK kann sich die stellvertretende Leiterin, aus Sicht der Ombudsstelle versténdlicherweise,
nicht dussern. Sie erklart sich aber bereit, den Antrag zu stellen. Da fUr die Ausarbeitung nur
noch eine Woche Zeit zur Verfligung steht, muss Frau Salta umgehend die noch fehlenden
Unterlagen nachreichen. Die Ombudsstelle bespricht mit der stellvertretenden Leiterin die zu ko-
ordinierenden Schritte, um einerseits den Informationsfluss zwischen den zustandigen Personen
sicherzustellen und damit anderseits die mdglichst hohe Gewahr zu haben, dass innert sieben
Tagen der Antrag unter Beilage der erforderlichen Unterlagen an die SEK eingereicht werden
kann.

Einige Tage spater bestatigt Frau Salta der Ombudsstelle, ihrer Sozialberaterin samtliche erfor-
derlichen Unterlagen zugestellt zu haben. Mit dem Leiter der Schule hat Frau Salta vereinbart,

den Entscheid der Sozialbehdrde abzuwarten. Der Schulleiter sichert Frau Salta zu, bei po-
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Fokus

sitivem Bescheid der Sozialbehdrde, mit ein paar Wochen Verspatung in die dann bereits
begonnene Ausbildung einsteigen zu kénnen.

Ergebnis

Anfang September 2013 meldet sich Frau Salta telefonisch bei der Ombudsstelle. Hoch erfreut
und Ubergllcklich berichtet sie, von ihrer Sozialberaterin die Mitteilung erhalten zu haben,
dass der Entscheid der SEK positiv ausgefallen ist. Sie werde noch am gleichen Abend ihren
ersten Schultag in Angriff nehmen. Sie dankt der Ombudsstelle fUr die VermittlungsbemUhungen.

In dem der Ombudsstelle tags darauf zugestellten Entscheid der Sozialbehodrde ist nach-
zulesen, dass aufgrund der personlichen Umstande im Einzelfall und gestutzt auf die aus-
drickliche Empfehlung der Laufbahnberatung im Sinne einer Ausnahme und ohne préju-
diziellen Charakter positiv Uber den gestellten Antrag entschieden wurde. Frau Salta wird
wahrend der berufsgbegleitenden, zweijahrigen Ausbildung zur Eidg. Buroassistentin fir die
Lebenshaltungskosten geméss den Richtlinien der Sozialbehdrde unterstitzt. Die Aus- und
Weiterbildungskosten werden im Unterstitzungsbudget nicht berticksichtigt. Die Absolvierung
der Ausbildung auf schnellstmdglichem Weg sowie die Geltendmachung von stadtischen
Stipendien und Stiftungsgeldern mussen seitens Frau Salta als Bedingungen erfUllt werden.
Bei NichterfUllung werden die Unterstitzungsleistungen bei Weiterfuhrung der Ausbildung ein-
gestellt. Ebenso hat Frau Salta die Verpflichtung, den Ausbildungsverlauf regelmassig und
unaufgefordert den Sozialen Diensten zu dokumentieren.

In ihrer kurzen telefonischen Ruckmeldung an die Ombudsstelle zum positiven Bescheid
der Sozialbehorde verleiht auch die stellvertretende Stellenleiterin ihrer Freude Ausdruck. Die
Ombudsstelle kann sich dem nur anschliessen und dankt flr die Offenheit und wirkungsvolle
Bereitschaft, den Antrag an die SEK doch noch gestellt zu haben.

2. Bedeutung arztlicher Atteste

Die Bedeutung von arztlichen Begutachtungen und Arztzeugnissen war im Berichtsjahr wieder-
holt Thema auf der Ombudsstelle.

In mehreren Féallen wandten sich Sozialhilfeempfangerinnen sowie Ergénzungsleistungsbe-
zUger an uns, die ungebuhrlich lang auf eine Kostengutsprache fir medizinische Leistungen
warten mussten oder denen die Leistung verweigert wurde, obwohl die vorgesehenen Ein-
griffe die gesetzlich erforderlichen Kriterien erflliten. Voraussetzungen fUr die Kostentbernahme
sind, dass die Behandlung einfach, wirtschaftlich und zweckméassig ist. Ordnet die Verwal-
tung das Einholen einer vertrauensarztlichen Begutachtung an, um anschliessend entscheiden
zu kénnen, fuhrt dieses Vorgehen zwangslaufig zu einer erheblichen zeitlichen Verzdgerung,
auf welche die betroffenen Patientinnen und Patienten keinen Einfluss nehmen kénnen. Zun&chst
haben die behandelnden Arzte einen Fragebogen auszufillen. Bereits bei diesem Schritt
kann wertvolle Zeit verloren gehen. Anschliessend benétigt die Begutachtung selbst einige Zeit.
Wie uns der zustandige Sozialarbeiter in einem konkreten Geschéaft bestétigte, konne das
ganze Verfahren gut drei bis vier Monate oder gar langer dauern. Dies sei zwar bedauerlich und
gerade in Féallen unbefriedigend, in denen der Eingriff eine gewisse Dringlichkeit hat und
Patientinnen und Patienten unter Schmerzen leiden oder gar eine Notoperation erforderlich
wird. Daran sei aber nichts zu &ndern.

Zum andern haben wir in einer Beschwerde erlebt, dass der behandelnde Zahnarzt den
Fragebogen nicht genlgend sorgfaltig, nur teilweise oder widersprichlich ausgeflllt hat. Da-
durch entstanden zusatzliche Schwierigkeiten. Zudem hat er, obwohl er den Patienten seit
Jahren betreut, nicht auf dessen chronische Krankheit und die deswegen erforderliche Medi-
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Fallbeispiel 7

kamenteneinnahme hingewiesen, die eine zahnschadigende Wirkung zeigen kann. Die ver-
trauensérztliche Begutachtung, die Ublicherweise ohne Konsultation der Patienten, sondern
allein aufgrund der Aktenlage und einer Rucksprache mit dem behandelnden Arzt oder der
Arztin erfolgt, fiel in der Folge negativ aus. Dem Patienten wurde eine schlechte Mundhygiene
vorgeworfen. Die Verwaltung machte geltend, die unterstitzten Personen hatten eine Schadens-
minderungspflicht — hier also eine genldigende Zahnhygiene —, um gegenlber Personen, die
ihre Zahnarztrechnungen selbst bezahlen missen, nicht bevorzugt zu werden. Die Grenzziehung
zwischen der Schadensminderungspflicht und einer nicht statthaften Moralisierung und Péa-
dagogisierung gegentber den Betroffenen ist schmal und zuweilen verschwommen. Oftmals
sind mit der amtlichen Beurteilung auch unzuléssige Eingriffe in die Persdnlichkeitsrechte
verbunden; Ubergriffiges Verhalten kann die Scham- und Ehrgefihle der Einzelnen verletzen.
Eine zu strenge Beurteilung widerspricht auch den allgemeinen Voraussetzungen fUr die
Kostengutsprache.

Die Ombudsfrau sieht aufgrund der verschiedenen genannten Griinde und der gemachten
Erfahrungen den Bedarf, dass die Amtsstellen ihre Praxis Gberprifen, unter welchen Voraus-
setzungen sie eine vertrauensarztliche Begutachtung in Auftrag geben und ob die noch offenen
Fragen nicht auf einfachere und weniger zeitraubende Weise geklart werden k&nnen (noch-
maliges Gesprach mit den Betroffenen, Riicksprache mit den behandelnden Arzten usw.).
Aus unserer Sicht braucht es jeweils objektiv sachliche, triftige und qualifizierte Grlinde, damit
das Einholen vertrauensarztlicher Gutachten gerechtfertigt und angemessen ist.

Mit ganz anderen Wirkungen eines arztlichen Attests hatten wir uns auseinanderzusetzen

bei der Frage, ob Sozialhilfeleistungen aufgrund eines erst rickwirkend ausgestellten Arztzeug-
nisses gekurzt werden durfen. Hier schien das Misstrauen dem Klienten gegentber — aber
auch dem Arzt, der den Patienten seit Jahren kennt und regelmassig betreut — so gross zu
sein, dass eine besonders strenge Praxis angewandt wurde. Eine Praxis, die aus Sicht der
Ombudsstelle selbst fur die arbeitsrechtliche Beurteilung in ordentlichen Arbeitsverhaltnissen
zu streng und damit nicht zulassig wére. Und auch in diesem Fall konnten wir uns des Ein-
drucks nicht erwehren, dass erzieherische Uberlegungen mit zum Festhalten an der Kiirzung
beigetragen haben.

In den letzten Jahren wurde die Geschichte der Schweizerischen Sozialpolitik wissenschaftlich
breit aufgearbeitet und eindricklich dokumentiert. Die verheerende Wirkung der moralisierenden
und die Personlichkeitsrechte der Betroffenen verletzenden staatlichen Interventionen wurde
dabei besonders deutlich. Was fUr die Vergangenheit als nicht opportun und angemessen
gilt, kann auch keine Richtschnur fur die Zukunft sein.

Eine lange Wartezeit auf das vertrauenszahnarztliche Gutachten und ihre
schmerzhaften Folgen

Sachverhalt

Mimi Cerio gelangt im Oktober 2013 an die Ombudsstelle. Sie warte seit einem halben Jahr
auf die Kostengutsprache der Sozialen Dienste (SOD) fur eine Zahnbehandlung, die dringend
erforderlich sei. Inr Zahnarzt habe den Kostenvoranschlag Uber Fr. 2245.—im Méarz 2013 ein-
gereicht. Erst Ende April 2013 habe sie die Bestatigung erhalten, dass der Kostenvoranschlag
an die Vertrauenszahnéarztin weitergeleitet worden sei. Seither werde sie immer wieder ver-
tréstet und habe sich gar einer notfallmassigen Wurzelbehandlung unterziehen mussen. Diese
Notfallbehandlung werde wohl die Gesamtkosten noch erhdhen. Frau Cerio reicht inre Unter-
lagen ein und ist damit einverstanden, dass sich die Ombudsstelle bei den SOD nach dem
Stand der Dinge und dem Grund fur die Verzdgerung erkundigt.

25 Bericht 2013



Abklarungen

Die Durchsicht der Unterlagen ergibt folgenden zeitlichen Ablauf: Der behandelnde Zahnarzt
reicht seine Kostenschatzung am 12. Marz 2013 den SOD ein. Die Bestatigung der SOD,
die Kostenschatzung erhalten und an die Vertrauenszahnérztin weitergeleitet zu haben, erfolgt
am 29. April 2013. Die Begutachtung durch die Vertauenszahnarztin werde einige Zeit in
Anspruch nehmen. Sobald das Gutachten erstellt sei, wirden sich die SOD mit dem behan-
delnden Zahnarzt in Verbindung setzen. Gut zwei Monate spéter erkundigt sich Frau Cerio
per Mail bei den SOD. Sie habe in dieser Angelegenheit nichts mehr gehoért und ihre Zahn-
schmerzen wirden immer schlimmer. Sie bitte, dass die Sache nun vorangehe. Als Antwort
erhalt Frau Cerio die Information, dass die vertrauensarztlichen Abklarungen in der Regel
zwei bis drei Monate in Anspruch ndhmen. Die SOD gingen davon aus, das Gutachten im
Lauf des Monats Juli zu bekommen. Wenn Frau Cerio Schmerzen habe, kbnne sie jederzeit
beim Zahnarzt eine Schmerzbehandlung durchfihren lassen und den SOD die Rechnung
schicken. Eine andere L6sung gebe es zur Zeit leider nicht, auch wenn dieses Vorgehen mih-
sam sei. Frau Cerio teilt umgehend mit, dass der schmerzende Zahn einer Wurzelbehand-
lung unterzogen werden musste, deren Kosten Fr. 600.— wohl Ubersteigen wirden. Gemass
Auskunft der SOD wirden Schmerzbehandlungen jedoch nur bis zu diesem Betrag Uber-
nommen. Da sie den allfélligen Mehrbetrag nicht selbst bezahlen kdnne, sei es ihr nicht moglich,
eine Schmerzbehandlung vornehmen zu lassen. Sie ware deshalb sehr dankbar, noch im
Juli Bescheid zu bekommen.

Gegen Ende August teilt Frau Cerio den SOD mit, sie habe immer noch keinen Bescheid
bezlglich Zahnbehandlung erhalten und fragt wiederum nach, wann sie mit einer Antwort rech-
nen kdnne. Sie leide weiterhin unter Schmerzen und eine Schmerzbehandlung sei aufgrund
der zu erwartenden Kosten in der Hohe von Fr. 850.— nicht moglich. Sie kénne nicht nachvoll-
ziehen, dass das Gutachten funf Monate nach Einreichung des Kostenvoranschlags immer
noch nicht vorliege. Die SOD teilen Frau Cerio mit, dass sie gern mit ihr telefonieren wirden. In
der Folge passiert nichts Neues, bis Frau Cerio den SOD am 17. September 2013 per Mail
mitteilt, sie habe inzwischen solche Schmerzen gehabt, dass sie notfallméassig ihren Zahnarzt
aufsuchen musste. Dieser habe eine Wurzelbehandlung vorgenommen, die jedoch nicht gut
verlaufen sei. Der schlechte Verlauf sei wohl darauf zurlickzufUhren, dass mit der Behandlung
zu lange zugewartet werden musste. Es sei nun eine Behandlung durch eine Spezialzahnarztin
erforderlich. Diese Behandlung werde wahrscheinlich teurer als die im Kostenvoranschlag
geplante. FUr letztere stehe das Gutachten nach wie vor aus. Frau Cerio erklart, nun langsam
wuUtend zu werden und sich fur die Klarung der Situation mit der Ombudsstelle in Verbindung
ZU setzen.

Die Ombudsstelle nimmt — nach der Prifung der Unterlagen — mit dem Leiter des Quartier-
teams der SOD Kontakt auf, um den Grund fUr die lange Begutachtungsdauer zu ermitteln.
Dabei erfahrt sie, dass das fragliche Gutachten mittlerweile vorliege. Zum zeitlichen Ablauf
héalt der Teamleiter fest, der eingereichte Kostenvoranschlag sei bei innen unglicklicherweise
wéhrend eines guten Monats liegen geblieben. Er habe nicht herausgefunden, woran dies
gelegen habe, aber dies sei sicher nicht optimal gelaufen. Dass das Einholen eines vertrauens-
arztlichen Gutachtens bis drei Monate oder manchmal gar 1&nger dauere, sei jedoch Ublich
und koénne nicht geandert werden. Die Vertrauenszahnérztin sei flr das Amt flr Zusatzleistungen
(AZL) und die SOD zustandig, weshalb sie eine Vielzahl von Gutachten erstellen misse. Im
September 2013 sei das Gutachten vorgelegen mit dem Ergebnis, den Kostenvoranschlag
gutzuheissen. Das Problem sei jedoch, dass sich Frau Cerio im September einer notfallmassigen
Zahnbehandlung habe unterziehen mussen, woraus sich Komplikationen ergeben héatten.
Dementsprechend habe ein anderer Behandlungsplan gemacht werden missen, so dass das
Gutachten und die damit verbundene Kostengutsprache bereits wieder tUberholt und nicht
mehr aktuell seien. Der Teamleiter erklart, er habe daraufhin mit dem behandelnden Zahnarzt
telefoniert und eine Losung gefunden, um die beabsichtigte Behandlung durchfiihren zu kénnen.
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Ergebnis

Die notfallmassige Wurzelbehandlung sowie die Kosten aufgrund der notwendigen Uber-
weisung an eine Spezialzahnarztin belaufen sich auf Fr. 970.—. Die SOD bezahlen diesen Betrag.
Dementsprechend ist diese Summe vom bewilligten Kostenvoranschlag in Abzug zu bringen.
Mit dem behandelnden Zahnarzt vereinbaren die SOD, dass er, falls der Restbetrag des Kosten-
voranschlags nicht ausreiche, um die weitere vorgesehene Behandlung durchflhren zu kdnnen,
den Differenzbetrag gegenuber den SOD ausweisen wird. Die Differenz werde danach von
den SOD Ubernommen, ohne dass vorgéngig eine weitere Kostengutsprache eingeholt werden
musste. Diese Mitteilung ist zundchst versehentlich nur an den Zahnarzt und nicht auch an
Frau Cerio erfolgt. Die SOD haben mittlerweile Frau Cerio informiert und sich bei ihr auch fur
die lange Wartezeit entschuldigt.

Die Ombudsstelle orientiert Frau Cerio ihrerseits, dass nun die gesamten Zahnbehandlungs-
kosten von SOD Ubernommen werden. Frau Cerio bestatigt, ihr sei dies von den SOD eben-
falls so mitgeteilt worden. Es sei nun alles in Ordnung und sie danke der Ombudsstelle.

Liickenhafte Beurteilung einer angeblich mangelhaften Mundhygiene

Sachverhalt

Gustav Leuenberger ruft die Ombudsstelle an, da er Schwierigkeiten mit dem Amt flr Zu-
satzleistungen (AZL) hat. Sein Zahnarzt habe dem AZL einen Kostenvoranschlag in der Hohe
von Fr. 2650.— fUr Zahnsanierungen eingereicht, die nicht langer aufgeschoben werden sollten,
da die Folgen nur teurer wirden. Das AZL habe eine Prifung durch die Vertrauenszahnérztin
verlangt. Diese habe aufgrund der Akten nur die Zusprechung von Fr. 1500.— empfohlen.
Das AZL habe sich nun dieser Empfehlung angeschlossen. Die Begriindung, weshalb die rest-
lichen Kosten nicht Gbernommen wirden, kenne er nicht. Herr Leuenberger dussert weiter,
ihm gehe es gesundheitlich schlecht, weshalb er sich wochentlich in &rztliche Behandlung
begeben und zahlreiche Medikamente einnehmen musse. Sein Arzt habe gesagt, die Zahn-
schaden kdnnten auch von den Medikamenten herrUhren. Er wisse nicht, wie es weitergehe
und was er tun solle. Herr Leuenberger ist einverstanden, dass die Ombudsstelle versucht,
eine Losung zu finden und dafur mit dem AZL Kontakt aufnimmt.

Abklarungen

Die Ombudsstelle erkundigt sich beim AZL und ersucht um die Zustellung der relevanten Akten.
Aus dem Schreiben der Vertrauenszahnarztin geht hervor, dass die bei Herrn Leuenberger
vorgeschlagene Behandlung einfach, wirtschaftlich und zweckmassig sei; dementsprechend
waren die geforderten Kriterien flr eine Kostentibernahme erflllt. Die Vertrauenszahnarztin
schlagt trotzdem vor, nicht den gesamten Betrag zu Ubernehmen. Diesen Vorschlag begrindet
sie damit, dass bei Herrn Leuenberger in den vergangenen Jahren bereits teure Behandlun-
gen bezahlt und die neuen Kosten wiederum durch Karies verursacht worden seien. Ausser-
dem sollten in Zukunft nur noch Kosten vergutet werden, wenn Herrn Leuenberger vom
Zahnarzt eine gute Mundhygiene attestiert werde. Vorliegend hat der behandelnde Zahnarzt
beim Ausflllen des entsprechenden Formulars Herrn Leuenbergers Mundhygiene zwar als
«adaquat» angekreuzt, das «und gut» jedoch durchgestrichen.

Die Ombudsstelle wendet sich telefonisch an die Fallverantwortliche des AZL. Sie legt ihr
dar, dass sie im vorliegenden Fall die Rechtméassigkeit und die Angemessenheit des Vorgehens
bezweifle. Eine «Bestrafung» von Herrn Leuenberger aufgrund von Selbstverschulden sei
sehr fragwUrdig. Einerseits ware es schwierig nachzuweisen, dass die Behandlung Uberhaupt
aufgrund seines Verhaltens (mangelnde Mundhygiene) nétig wurde, andererseits musste
wohl ein schweres Selbstverschulden vorliegen, um ein solches Vorgehen zu rechtfertigen. Auch
die drastische Konsequenz, die dieser Entscheid nach sich ziehe, gelte es zu berlicksichtigen.
Der Zahnarzt habe ausgefuhrt, mit dieser Behandlung solle versucht werden, einige Zéahne zu
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retten. Die Ombudsstelle stellt zudem die Frage in den Raum, ob die Vertrauenszahnarztin
mit dem behandelnden Zahnarzt Riicksprache genommen oder nur aufgrund der Akten ent-
schieden habe. Die Ombudsstelle schlagt vor, dass die zustandige Mitarbeiterin das Geschéft
dem Rechtsdienst zur Uberpriifung gebe und anschliessend iber das weitere Vorgehen ent-
schieden werde. Die Mitarbeiterin des AZL ist mit diesem Vorschlag einverstanden und leitet
das Geschéft an den Rechtsdienst weiter.

Der Rechtsdienst des AZL beruft sich auf das vertrauenszahnérztliche Gutachten und stellt
sich auf den Standpunkt, man misse sehr streng sein, wenn jemand hohe Zahnarztkosten
durch schlechte Mundhygiene selbst verursache. Es kdnne nicht sein, dass jemand bevor-
zugt werde gegentber einem anderen, der keine Erganzungsleistungen beziehe oder Uber eine
Zusatzversicherung verfige. 2009 sei man bei Herrn Leuenberger davon ausgegangen, die
anfallenden Kosten unter der Voraussetzung zu bewilligen, dass in den nachsten finf Jahren
keine weiteren Kosten anfielen. Der Rechtsdienst ist Uberzeugt, dass die Vertrauenszahnérztin
mit dem behandelnden Zahnarzt gesprochen habe, dies misse so sein. Auf Einwand der
Ombudsstelle raumt der Rechtsdienst ein, dass der Fall anders liege, wenn die Zahnprobleme
von Herrn Leuenberger auf seine Erkrankungen und die dadurch nétige Medikamentenein-
nahme zurlckzufUhren seien. Diese Grinde mussten jedoch mit einem arztlichen Gutachten
belegt werden.

Herr Leuenberger wird Uber die bisherigen Abklarungen der Ombudsstelle orientiert. Er &ussert,
seine Zahne regelmassig mit einer elektrischen Zahnbirste zu putzen. Allerdings habe auch
sein Vater in jungen Jahren viele Z&hne verloren, dies sei Veranlagung. Uberdies habe ihm ein
Facharzt erklart, dass sich als mégliche Folge seiner chronischen Krankheit der Zahnschmelz
zurlickbilde, was sich jedoch nicht so einfach nachweisen lasse. Von seinen Arzten und Thera-
peuten sei seine Psychiaterin die ihm vertrauteste Person, er besuche sie alle zwei, drei Wochen.
Die Ombudsstelle schlagt vor, dass Herr Leuenberger seine Psychiaterin von ihrer &rztlichen
Schweigepflicht entbindet, damit sie ein Attest zu seinen gesundheitlichen Problemen und deren
Einfluss auf die Zahngesundheit verfassen kann. Herr Leuenberger ist mit diesem Vorgehen
einverstanden.

Nachdem Herr Leuenberger seine Psychiaterin von der Schweigepflicht entbunden hat, legt
ihr die Ombudsfrau die vorliegende Fragestellung dar. Zundchst erkundigt sich die Psychiaterin,
was denn mehr verlangt werde als eine adaquate, also angemessene Zahnpflege. Sie be-
handle Herrn Leuenberger seit knapp zwanzig Jahren und kdnne sagen, dass er seinen Zéhnen
sehr Sorge trage. Allerdings stimme es, dass bei seiner Krankheit Veranderungen im Speichel
die Folge sein kdnnten. Zudem habe Herr Leuenberger auch eine psychiatrische Diagnose.
Die Psychiaterin erklart sich bereit, ein entsprechendes Attest zuhanden des AZL zu schreiben.
In diesem Schreiben bestétigt die Psychiaterin, dass Herr Leuenberger seit 1995 in ihrer Be-
handlung stehe und stets gepflegt und ptnktlich zu den Terminen erschienen sei. Eine umfas-
sende sorgfaltige Korper- und Zahnpflege sei ihm immer wichtig gewesen. In all den Jahren habe
Herr Leuenberger jedoch auch antiretrovirale Medikamente einnehmen missen, welche Spei-
chelveranderungen und als Folge davon Karies verursachen kénnten. Herr Leuenberger habe
sich bemuht, jeweils einmal j&hrlich zur Dentalhygienikerin zu gehen. Sie hoffe, dass nun einer
vollumféanglichen Kostentbernahme nichts mehr im Wege stehe.

Ergebnis

Der Rechtsdienst des AZL gibt der Ombudsstelle die positive Riickmeldung, dass eine Uber-
nahme der Zahnbehandlungskosten erfolgen werde. Die Vertrauenszahnérztin habe nicht ge-
wusst, dass die Schadigungen aufgrund der antiretroviralen Medikamente entstanden seien.
Es werde nun zunéchst abgeklart, ob die Krankenkasse zahlungspflichtig sei, ansonsten
Ubernehme das AZL die Kosten. Herr Leuenberger kann entsprechend informiert werden; er
ist erleichtert, freut sich sehr Uber diese gute Nachricht und bedankt sich fur den Einsatz der
Ombudsstelle. Da die Krankenkasse in der Folge eine Kostenbeteiligung ablehnt, Gbernimmt
das AZL die gesamten Zahnbehandlungskosten.
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Nach dem erfolgreichen Ausgang fur Herrn Leuenberger beschéftigt die Ombudsstelle weiter-
hin die grundsétzliche Frage, ob beim Kostenvoranschlag des behandelnden Zahnarztes an das
AZL kiUnftig ein Hinweis auf Grunderkrankungen oder Medikamente mit zahnsch&digenden
Folgen eingebaut werden konnte. Der Rechtsdienst des AZL meint, die Mitarbeitenden des
AZL hatten diesen Vorschlag als zu aufwendig und kompliziert abgelehnt. Hingegen werde
dem Kantonszahnarzt der Vorschlag unterbreitet, auf seinem Merkblatt fUr Zahnérzte, diesen
Punkt aufzunehmen. Nach diversen Mail- und Telefonkontakten zwischen der Ombudsfrau
und der dafur zustéandigen Kantonszahnarztin ist das vorlaufige Zwischenergebnis, dass der
Vorschlag der Ombudsstelle an der Frihlingskonferenz 2014 der Vereinigung der Kantons-
zahnarzte besprochen wurde. Die Kantonszahnarztinnen und -zahnérzte zeigten sich dem
Anliegen gegentber offen, warnten teils aber vor einer zu umfangreichen Anpassung des «Zahn-
formulars Sozialmedizin». Die ZUrcher Kantonszahnarztin hat den Auftrag erhalten, einen
konkreten Formulierungsvorschlag auszuarbeiten. Nach der positiven L&sung des Einzelfalls
hat die Ombudsstelle also auch auf grundsétzlicher Ebene etwas bewirken kénnen, auch
wenn das definitive Ergebnis derzeit noch nicht im Detail feststeht.

Giltigkeit eines riickwirkenden Arztzeugnisses

Sachverhalt: Krankheit wiahrend Arbeitsintegrationsprojekt

Till Uhlmann bezieht in der Stadt Zurich Sozialhilfe. Seit einiger Zeit arbeitet er im Rahmen eines
Teillohnprojekts bei Grin Stadt Zurich. Teillohnstellen haben zum Ziel, dass die Betroffenen
schrittweise einer Erwerbstatigkeit nachgehen kénnen, um ihre wirtschaftliche Selbstandigkeit
maglichst bald zurlickzugewinnen. Sie kdnnen so einen Teil ihres Einkommens selbst bestreiten.

Die Stadt ZUrich regelt die Rechte und Pflichten der an Arbeitsintegrationsprogrammen Teil-
nehmenden in einem Reglement (Anstellungsreglement flr Beschaftigte in Teillohnbetrieben
zur Integration in den Arbeitsmarkt ATA, 177.180). Grundsatzlich wird das Arbeitsverhaltnis
als offentlich-rechtlicher Arbeitsvertrag ausgestaltet, wobei im Mindesten die Anforderungen
des Obligationenrechts (OR) und des Arbeitsgesetzes (ArG) eingehalten werden mussen.
Uberdies verankert das Reglement die Rechte und Pflichten der Arbeitgeberinnen und Arbeit-
geber und der Beschéftigten, Fragen der Vertragsaufldsung, des Lohns, der Ferien und — fur
den vorliegenden Fall relevant — der krankheitsbedingten Abwesenheit (Art. 10 ATA).

Am 5. Dezember 2012 wurde Herr Uhimann krank und konnte seine Arbeitsstelle bei Grin
Stadt Zarich in der Folge nicht mehr aufsuchen. Gleichentags meldete er sich bei den Verant-
wortlichen fUr das Teillohnprogramm (Arbeitgeber) krank. Herr Uhimann nahm allerdings erst
am 17. Dezember 2012, also zwdlf Tage nach Beginn seiner krankheitsbedingten Absenz, einen
Arzttermin wahr. Der ihn behandelnde Arzt stellte Herrn Uhlmann ein Zeugnis aus, das ihn

fur die Zeit vom 5. Dezember bis Ende Monat zu 100 % krankschrieb.

Grundsétzlich sind Menschen, die in Teilohnprogrammen eingebunden sind, dazu verpflichtet,
bereits ab dem vierten Krankheitstag ein Arztzeugnis einzureichen (Art. 10.1 Abs. 3 ATA).

In der Folge akzeptierten die Sozialen Dienste der Stadt ZUrich Herrn Uhlmanns arztlich attes-
tierte Arbeitsunféahigkeit nicht bereits ab dem 5. Dezember, sondern erst ab dem 17. Dezember.
FUr Herrn Uhlmann, der daraufhin besorgt war und die Ombudsstelle aufsuchte, hatte dieser
Entscheid seines Sozialarbeiters die Konsequenz, dass sein Lohn erst fUr die Zeit nach dem
17. Dezember ausbezahlt wurde. Die Sozialen Dienste beschieden ihm, dass er ungeachtet
des teils auch rickwirkend ausgestellten Arztzeugnisses seiner Arbeit ferngeblieben sei und
damit auf ein «erzielbares Einkommen von Fr. 553.60 verzichtet» habe. In Anbetracht der Tat-
sache, dass Herr Uhimann einen Anspruch auf einen Grundbetrag von Fr. 977.— Unterstitzungs-
geld hat, bedeutete diese «Anrechnung von sechs Arbeitstagen» fUr ihn eine gravierende finan-
Zielle Einbusse.
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Stellungnahme der Sozialen Dienste

Die Ombudsstelle analysiert die von Herrn Uhimann eingereichten Unterlagen und wendet sich
mundlich und schriftlich an die Sozialen Dienste, um die umstrittene Frage des rlckwirken-
den Zeugnisses abzuklaren. Die Ombudsfrau zieht die Rechtmassigkeit des Lohnabzugs im
vorliegenden Fall in Zweifel und nimmt weitere juristische Abklarungen vor.

In ihren Stellungnahmen an die Ombudsstelle konstatieren die beteiligten Mitarbeiter und Mit-
arbeiterinnen der Sozialen Dienste, dass das Arztzeugnis von Herrn Uhimann eine verminderte
Glaubhaftigkeit habe, weil es — ausgestellt am 17. Dezember — die Arbeitsunfahigkeit des Ar-
beitnehmenden ruckwirkend auf den 5. Dezember bescheinige. Das Amt beruft sich dabei
auf die Rechtsprechung des Zurcher Verwaltungsgerichts. Dieses hatte sich zuvor bereits mit
der Glaubhaftigkeit von rickwirkenden Arztzeugnissen beschaftigt und einen Entscheid ge-
troffen, der nach Ansicht der Sozialen Dienste auch im vorliegenden Fall Anwendung finden
solite (Urteil des Verwaltungsgerichts des Kantons Zirich vom 11. April 2013, VB.2012.00523).
Im zitierten Entscheid war das Gericht zum Ergebnis gelangt, dass es Arztzeugnissen klar an
Beweiswert mangle, wenn diese formell inkorrekt und erheblich spéater eingereicht werden
(drei Wochen bzw. ein Jahr nach Krankheit). Zudem machte das Verwaltungsgericht in seinem
Fall geltend, der Arbeitnehmer sei wahrend seiner Arbeitsunfahigkeit aktiv auf Stellensuche
gewesen. Schliesslich habe er eine vertrauensarztliche Untersuchung abgelehnt und weitere
zweifelhafte Arztberichte eingereicht.

Die Ombudsstelle vertrat klar die Auffassung, dass dieser Entscheid des ZUrcher Verwaltungs-
gerichts zwar die Problematik von rickwirkenden Arztzeugnissen behandle, die Situation
aber in keiner Weise mit derjenigen von Herrn Uhimann verglichen werden kdnne. Der Gerichts-
entscheid rechtfertige damit das Vorgehen der Sozialen Dienste gegentiber dem Beschwerde-
fUhrer nicht.

Wiirdigung der Ombudsstelle

Die Ombudsstelle verweist darauf, dass die Situation von Herrn Uhimann erheblich von der
Konstellation des zitierten Prézedenzfalles abweicht: Der Beschwerdeflhrer legte ein zwolf
Tage nach Beginn der attestierten Arbeitsunfahigkeit ausgestelltes Arztzeugnis vor, wobei dieses
inhaltlich keineswegs zweifelhaft wirkte. Weiter war Herr Uhimann auch nach seinem Arzt-
besuch — ndmlich zun&chst bis Ende Dezember, dann bis zum 5. Februar zu 100 % sowie an-
schliessend bis zum 31. Méarz zu 50 % — krankgeschrieben. Der Arzt des Beschwerdeflhrers,
bei dem Herr Uhlmann seit langerer Zeit in Behandlung gewesen ist, hatte eine eingehende
Untersuchung seines Patienten vorgenommen und sich nicht bloss auf dessen mundliche
Aussagen gestutzt.

Die Ombudsstelle behauptet nicht, dass einem Arztzeugnis ein absoluter Beweiswert zukomme.
Diesen Schluss legt auch die arbeitsrechtliche Literatur nicht nahe. Rickwirkende Arztzeug-
nisse sind heikel, wenn eine Krankheit zum Zeitpunkt des Arztbesuchs nicht mehr besteht, wenn
sich ein Mediziner oder eine Medizinerin ausschliesslich auf die mtindlichen Aussagen der
Patientin oder des Patienten verlasst oder wenn die Arbeitsunféhigkeit objektiv unglaubhatft ist.
Ruckwirkende Arbeitsunfahigkeitszeugnisse aber grundsatzlich als unzuldssig zu bezeichnen,
ist rechtlich auch nach Konsultation der Gerichtspraxis nicht vertretbar.

Wenn ein Arbeitgeber die Stichhaltigkeit eines Arztzeugnisses bezweifelt, so soll er unverziglich
vom Mitarbeiter verlangen, sich einer Untersuchung durch einen vom Arbeitgeber bezeichneten
Arzt zu unterziehen. Sollten die Sozialen Dienste Zweifel am vorliegenden Zeugnis gehabt
haben, hatten sie analog zum Arbeitgeber reagieren kénnen und mussen.

Es ist stossend, dass die Sozialen Dienste hier eine strengere Praxis anwenden und hohere
Anforderungen stellen, als sie fur das ordentliche Arbeitsverhaltnis gelten. Ein allfélliges Be-
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Fokus

streben der Sozialhilfe, den Klienten mit der drastischen Lohnkulrzung disziplinieren zu
wollen, ware nicht opportun und rechtfertigte das Vorgehen nicht.

lhre juristischen Ausfihrungen kommunizierte die Ombudsfrau in einer schriftlichen Stellung-
nahme an den zustandigen Sozialarbeiter sowie an die Leitung des entsprechenden Sozial-
zentrums. Die Leitung liess die heikle Rechtsfrage intern weiter Uberprifen, um die Rechtmas-
sigkeit ihrer Praxis sicherzustellen. Herr Uhimann zog den Entscheid der Stellenleitung, mit
dem er auch aus anderen Griinden nicht einverstanden war, an die Einspracheinstanz weiter.
Dieses Einspracheverfahren ist zur Zeit noch pendent.

3. Erfahrungen und Wahrnehmungen bei Polizeieinsatzen

Die Gemeindeordnung der Stadt Zurich bestimmt, dass die Ombudsstelle bei der Prifung von
Beschwerden abklart, «ob die Stadtverwaltung nach Recht und Billigkeit verfahrt» (Art. 39
Abs. 2). Um Rechtméssigkeit und Verhaltnismassigkeit beurteilen zu kénnen, sind wir auf die
Kenntnis des konkreten Sachverhalts angewiesen. Daher kommmt der Abklarung des Vorgefalle-
nen grosse Bedeutung zu. Haufig sind die bestehenden Dokumente aussagekréaftig (Vertrage,
Verfligungen, Protokolle), und die Verwaltung und die Beschwerdefihrenden sind sich Uber
den Ablauf des Geschehens sehr wohl einig, nicht aber Uber dessen rechtliche Konsequenzen.
Typische Beispiele dafur sind Leistungsverfligungen der Sozialhilfe oder der Zusatzleistun-
gen, Auflagen der Denkmalpflege, gewerbepolizeiliche Bewilligungen, Spitalrechnungen, aber
auch Anstellungsverfigungen und Kindigungen. In solchen Fallen konzentriert sich unsere
Tatigkeit, nach der Konsultation der Verwaltung, auf die Prifung und Wurdigung des in der Regel
schriftlich dokumentierten Sachverhalts. Rechtliche Aspekte, Kriterien der guten Verwaltungs-
fUhrung und des Ermessens bestimmen unsere Empfehlungen und Vermittiungsvorschlage.

Anders verhdlt es sich, wenn der Beschwerdegrund in einem negativen Erlebnis der Betroffenen
mit Vertretern der Stadtverwaltung, in einem gertigten nicht korrekten Verhalten besteht, woflir
es aber keine Belege oder ausschliesslich Dokumente gibt, die nur von einer Partei aufgrund
ihrer eigenen Wahrnehmung erstellt wurden. Hier gehen haufig die Schilderungen aller Be-
teiligten in wesentlichen Punkten weit auseinander. Fur die Ombudsstelle, die nicht vor Ort
anwesend war, ist es in diesen Fallen meist nicht moglich, sich zum Sachverhalt eine abschlies-
sende Meinung zu bilden und zu beurteilen, wie der Konflikt sich tatsachlich albbgespielt haben
muss. Besonders haufig erfahren wir dies bei Polizeieinsatzen (Personenkontrollen, Verhaftungen,
Vorsprache auf Polizeiwachen). Diese Schwierigkeiten und wie bei der Beschwerdepriifung
damit umzugehen ist, haben wir in friheren Jahresberichten wiederholt thematisiert.

Dieses Mal mdchten wir einen Perspektivenwechsel vornehmen und uns bei zwei Fallbeispielen
darauf konzentrieren, wie nachhaltig und eindringlich die mit der Polizei gemachte Erfahrung
fUr die einzelne betroffene Person sein kann. Die beiden Beispiele kdnnten kaum unterschied-
licher sein: Weder bezuglich der persdnlichen Merkmale der BeschwerdefUhrer, inrer geo-
graphischen Herkunft oder inres sozialen Hintergrunds noch in Bezug auf die Rahmenvoraus-
setzungen, die zum polizeilichen Einsatz fuhrten. Schliesslich unterscheiden sie sich auch
massiv, was die Intensitat des polizeilichen Einsatzes anbelangt. Aber nicht trotz dieser ekla-
tanten Unterschiede, sondern gerade wegen ihnen eignen sich die beiden Beispiele, um
aufzuzeigen, welche persdnliche Wirkung, welche subjektiv erlebten Erfanrungen fur die Ein-
zelnen pragend sein kdnnen, wie gross die Betroffenheit sein kann. Die beiden Beispiele zeigen
zudem auch die Mdéglichkeiten und die Grenzen der Ombudstatigkeit auf: Wahrend wir im einen
Fall einen Beitrag zum besseren Verstandnis des Vorgefallenen und damit zur Verarbeitung des
Erlebten leisten konnten, mussten wir im andern Fall akzeptieren, dass uns dies bei allem
Bemuhen versagt blieb.
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Fallbeispiel 10 Getriibter Kulturausflug nach Ziirich

Um mit einem Bekannten die Wagner-Auffiihrungen im Zircher Opernhaus Anfang September
2013 zu besuchen, hat Jiri Malik einen Aufenthalt in Zurich geplant. In der Tschechischen
Republik fuhrt er eine Anwaltskanzlei.

Weit im Voraus hat Herr Malik fur sich und seinen Bekannten eine Unterkunft in ZUrich Uber
ein bekanntes Online-Hotelreservierungsportal gebucht. Den Preis flr die gebuchten Nachte
hat er im Voraus bezahlt und die Reservation ist vom Portal bestéatigt worden.

Sein Bekannter beabsichtigt, bereits einen Tag vorher anzureisen. Da er weiss, dass er erst
gegen oder nach Mitternacht in Zurich ankommen wird, hat er das Hotel Uber seine spate
Ankunft vorgéngig schriftlich informiert. Dieses teilt ihm mit, dass dies kein Problem sei.

Es lasst ihm dardber hinaus genaue Informationen zukommen, wo sich das Hotel befindet,
wie er dorthin gelangt und wo er den Zimmerschlissel findet. Als der Bekannte dann schliesslich
an besagtem Abend nach Mitternacht beim Hotel eintrifft, steht er vor verschlossener Ein-
gangsture. Er wahlt die angegebene Kontaktnummer des Hotels, woraufhin ihm beschieden
wird, das Hotel sei bereits komplett ausgebucht, das eigentlich reservierte Zimmer sei nicht
verfugbar. Inm bleibt nichts anderes Ubrig, als eine andere Unterkunft fur die Nacht zu suchen.
Obwohl an jenem Abend der Sportevent «Weltklasse Zlrich» stattfindet, hat er Gllick und
findet zu spater Stunde schliesslich doch noch eine Ubernachtungsmaglichkeit.

Am friihen Morgen des nachsten Tages trifft auch Herr Malik selbst in Zrich ein. Wie verein-
bart trifft er sich mit seinem Bekannten vor dem ursprtnglich reservierten Hotel. Nachdem
er die Eingangshalle des Hotels gegen zehn Uhr betritt, verlangt er nach seinem Zimmer. Er
erhélt darauf aber die gleiche Antwort wie sein Bekannter in der Nacht zuvor: Das Hotel sei
komplett ausgebucht und es seien keine freien Zimmer verfugbar. Der Rezeptionist nennt weder
eine Begrindung noch entschuldigt er sich. Dies empfindet Herr Malik als sehr arrogant und
unangebracht. Weder wird Herrn Malik angeboten, die infolge der Uberbuchung entstehenden
Kosten einer andern Unterkunft zu ersetzen, noch lasst sich der Hotelangestellte auf die
Vorhaltungen ein, dass das Hotel ja bereits den Preis fir die Ubernachtung als Vorauszahlung
erhalten und die Verfugbarkeit des Zimmers schriftlich bestatigt habe.

Da keine Einigung gefunden wird, bittet Herr Malik den Rezeptionisten, die Polizei zu rufen.
Er hofft, dass diese den jungen Hotelangestellten einerseits zu einem hoflicheren und respekt-
volleren Verhalten gegenuber Touristen und Gasten anhalten wird und vor allem, dass mit
Hilfe der Polizei die Angelegenheit geklart werden kann. Der Rezeptionist folgt dem Wunsch
und ruft die Stadtpolizei. Obwohl Herr Malik und sein Bekannter nur wenig Deutsch verstehen,
bekommen sie mit, was der Rezeptionist am Telefon gegentber der Polizei sagt; namlich, dass
Gaste ihn vulgar beschimpften und ihn physisch bedrohten. Diese Behauptung empfindet
Herr Malik als klare Lige. Sie hatten sich gegentber dem Hotel-Mitarbeiter stets nett und ruhig
verhalten, hatten im Gesprach mit ihm nicht einmal die Stimme erhoben.

Kurz darauf treffen zwei Stadtpolizisten ein. Mit grossem Erstaunen stellt Herr Malik fest, dass
die Polizisten keine Anstalten machen, ihn und seinen Bekannten anzuhdren. Auch stellen sie
keine Fragen. Stattdessen fordern sie die beiden tschechischen Gaste umgehend auf, sich
mit ihren P&ssen auszuweisen. Jene erklaren, sie hatten nur ihre Identitatskarten dabei, was
flr eine Einreise in die Schweiz ja ausreiche. Die Polizisten beharren jedoch auf den Passen
und drohen damit, Herrn Malik und seinen Bekannten andernfalls auf den Polizeiposten mit-
nehmen zu mussen. Dann realisiert Herr Malik, dass er auch seinen Pass eingesteckt hat.
Nachdem er diesen vorgewiesen hat, erwartet Herr Malik, dass sich nun die Polizisten da-
nach erkundigen wurden, was vorgefallen sei. Dem ist aber nicht so. Stattdessen fordern die
Polizisten ihn und seinen Bekannten auf, das Hotel umgehend zu verlassen, ansonsten
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wurden sie festgenommen, da sie gegen schweizerisches Recht verstossen hatten. Diese
Aufforderung unter Androhung der Festnahme wiederholen die Polizisten zweimal. Sie zeigen
zu keinem Zeitpunkt die Bereitschaft, sich die Erklarungen von Herrn Malik und seinem Be-
kannten anzuhdren. Auch fragen die beiden Polizisten nicht nach dem Aufenthaltsgrund. Sie
wiederholen lediglich nochmals die Aufforderung gegentber Herrn Malik und seinem Bekann-
ten, das Hotel umgehend zu verlassen. Was ihnen konkret zur Last gelegt wird respektive
wogegen sie genau verstossen haben sollen, wird den Gasten vorenthalten.

In seiner auf Englisch eingereichten Beschwerde an die Ombudsstelle halt Herr Malik fest,

er hatte von der Polizei nicht erwartet, dass diese Uber die Meinungsverschiedenheit mit dem
Hotel ein Urteil abgibt oder dartiber entscheidet, wer von beiden Seiten nun im Recht sei.
Hingegen ist er der Meinung, dass die Polizisten zumindest beide Seiten hatten anhéren sollen.
Er hatte erwartet, einen Rat zu erhalten, wie er in einer solchen Situation weiter vorgehen
solle. Die Art und Weise, wie er und sein Bekannter von den beiden Polizisten jedoch behan-
delt worden seien, betrachtet er als inakzeptabel. Er fuhlt sich durch die Polizisten wie ein
Krimineller behandelt, weil ihm mit einer Festhahme gedroht worden sei. In der Tschechischen
Republik wirde ein solches polizeiliches Verhalten als Missbrauch hoheitlicher Gewalt ein-
gestuft.

Herr Malik ist davon ausgegangen, als Tourist in ZUrich auf ein gastfreundliches Umfeld zu
treffen, das seinen Besuch zu schatzen weiss. Dass er hingegen mit Gehéassigkeit und Feind-
seligkeit konfrontiert und dann auch noch von der Polizei abgewiesen wird, von der er sich
eigentlich Schutz und Unterstitzung erhofft hatte, enttduscht ihn schwer. Soweit die Schilde-
rungen von Herrn Malik.

Der bei der Stadtpolizei eingeholten Stellungnahme kann die Ombudsstelle entnehmen, dass
der Hotelangestellte gegentber der Polizei geltend machte, sich durch das Verhalten der bei-
den Touristen beldstigt zu fUhlen. Auch hétten sich Hotelgéste beschwert. Die Schwierigkeit
habe hauptsachlich darin bestanden, dass der Hotelangestellte mit Hausverbot und einem
Strafantrag wegen Hausfriedensbruchs gedroht hatte, falls Herr Malik und sein Bekannter nicht
sofort das Hotel verlassen wirden. Um diese Eskalation zu vermeiden, entschieden sich die
Polizisten, Herrn Malik und seinen Begleiter aus dem Hotel zu bitten.

Draussen habe die Polizei die beiden angehdrt und ihnen erklart, wie sie auf zivilrechtlichem
Weg vorzugehen hatten, um wieder an das im Voraus bezahlte Geld zu kommen. Die Polizei
habe keine Legitimation, von Hotelangestellten die Riickgabe der bezahlten Geldsumme an
Herrn Malik zu veranlassen.

Rund einen Monat nach Versand des Schlussberichtes trifft ein Dankesschreiben von Herrn
Malik ein. Er schatzt die sorgféltige Uberpriifung des Falles durch die Ombudsstelle und den
ausfuhrlichen Schlussbericht. Auch wenn die beiden Polizisten sich bei ihm nicht entschuldigen,
habe er dennoch das Gefhl, dass seine Beschwerde die gebuhrende Aufmerksamkeit und

ihr Ziel erreicht habe.

Schwerwiegende Polizeikontrolle

Hasim Azzam ist syrischer Staatsangehdriger. Er ist im Frihsommer 2012 von Syrien in die
Schweiz eingereist. Er verflgt Uber einen glltigen Ausweis als Asylbewerber und befindet
sich seit Anfang September in Zlrich, wo er in der Asylunterkunft an der Juchstrasse unter-
gebracht ist. Herr Azzam spricht ausschliesslich Arabisch.

Herr Azzam sitzt am 2. Oktober 2012 gegen 17.00 Uhr im 2er-Tram auf dem Ruckweg vom
Zlrichsee an die Juchstrasse. Ein Kollege hat ihm dabei geholfen, das richtige Ticket zu I6sen.

33 Bericht 2013



An der Haltestelle Bezirksgebaude steigt Herr Azzam aus, da er gerade einen Anruf erhalten
hat. Er lasst dabei sein Ticket auf einem Tramsitz zurlick, da es seiner Meinung nach mit der
Beendigung dieser Fahrt die Gultigkeit verloren hat. Vor dem Tram wird er von einer Frau
und einem Mann, vermutlich VBZ-Kontrolleurinnen, angesprochen. Er versucht, verstandlich
zu machen, dass er kein Deutsch versteht. Dazu wiederholt er mehrmals das Wort «Arabi».
Schliesslich versteht er, dass er sein Ticket vorweisen muss und er wendet sich wieder dem
Tram zu, um das Ticket zu holen. In diesem Augenblick treten zwei der sechs anwesenden
Polizeiangehdrigen (finf Manner und eine Frau) auf ihn zu und drehen ihm die Arme auf den
Ricken. Sie driicken ihn an ein Fahrzeug und schieben seine Beine auseinander. Anschlies-
send fuhren die Polizisten ihn zu Boden. Ein Polizist tritt mit dem Fuss auf ihn, ein anderer
legt ihm Handschellen an und zieht diese Uberméassig eng an. Herr Azzam leidet bereits an
einer Verletzung des fUnften Ruckenwirbels, weshalb ihm diese Vorgehensweise sehr starke
Schmerzen bereitet. Er schreit entsprechend. Die Polizisten reissen ihm den Asylbewerber-
ausweis aus der Hosentasche und binden seinen Mund mit einem didnnen Tuch zu, welches
an den Ohren befestigt wird (Mundschutz). Er liegt auf diese Weise ungefahr zehn Minuten
lang auf dem Boden, bis die Polizisten ihn in einem Auto auf eine Polizeiwache transportieren.

In gefesseltem Zustand wird er in eine Zelle verbracht, wo Polizisten ihn ausziehen und eine
Leibesuvisitation vornehmen. Erst anschliessend nehmen die Polizisten die Handschellen ab,
werfen seine Kleider hin und geben ihm mittels Zeichen zu verstehen, dass er sich wieder
anziehen soll. Aufgrund der grossen Schmerzen ist Herr Azzam jedoch nicht in der Lage, sich
anzuziehen. Daraufhin packen ihn die Polizisten und schleifen ihn Uber den Boden aus der
Zelle und den Gang entlang. Dies bereitet ihm zusétzlich derart starke Schmerzen, dass er laut
schreit. Die Polizisten schleifen ihn deswegen wieder in die Zelle zurtick, wo ihm einer der
Polizisten einen Faustschlag auf die Nase verpasst. Er beginnt zu bluten. Dann wird er geohrfeigt
und mit einem Tritt in die Seite seines Bauchs traktiert.

Ein Polizist bietet ihm dann eine Tablette an, welche Herr Azzam aufgrund seiner grossen
Verangstigung aber nicht einnehmen mdchte. Der Polizist fragt ihn, welche Sprache er spreche
und er gibt an, ausschliesslich Arabisch zu verstehen. Anschliessend kommt ein Arzt hinzu,
welcher ihm die Tablette erneut anbietet und ihm zu verstehen gibt, dass die Einnahme in
seinem eigenen Interesse liege. Eine weitergehende Verstandigung ist nicht mdglich, weshalb
der Arzt wohl mit einem Dolmetscher telefoniert und mit dessen Hilfe er Herrn Azzam an-
schliessend fragt, weshalb er die Wache nicht verlassen wolle. Dieser antwortet, dass er das
nicht kdnne, da er an starken Schmerzen leide und blute. Daraufhin kontaktiert der Arzt den
Notfalldienst, der Herrn Azzam ungefahr um 21.30 Uhr mit einem Krankenwagen in ein Spital
bringt. Spéter stellt sich heraus, dass es sich um die Psychiatrische Universitétsklinik handelt.
Dort wird Herr Azzam durch eine Arabisch sprechende Krankenschwester betreut. Am darauf-
folgenden Morgen besucht ihn eine Dolmetscherin mit drei weiteren Personen und befragt
ihn unter anderem Uber einen allfaligen Medikamenten-, Drogen- oder Alkoholkonsum. Er ver-
neint alle diese Fragen. Spéter wird er entlassen. Beim Anziehen stellt er fest, dass sein Geld
— bis auf ein wenig Kleingeld — fehlt. Es handelt sich dabei um 170 Franken in bar, welche

er tags zuvor lose in der Hosentasche auf sich getragen hat. Zudem ist sein Asylbewerber-
ausweis zerrissen und die dazugehdrige Plastikhille nicht mehr auffindbar. Soweit der Sach-
verhalt aus Sicht von Herrn Azzam.

Die Ombudsstelle erfahrt spéater, dass gegen Herrn Azzam ein Strafbefehl wegen Nichtbe-
folgens polizeilicher Anordnungen erlassen wurde. In ihrer Stellungnahme halt die Polizei fest,
dass die VBZ-Kontrolle im Tram und nicht an der Haltestelle stattgefunden habe. Erst nach-
dem Herr Azzam keinen Fahrausweis vorweisen konnte und die Kontrolleure verbal attackierte,
wurde er aus dem Fahrzeug gefuhrt. Da auch an der Tramhaltestelle keine geordnete Kon-
trolle durchgefuhrt werden konnte, musste Herr Azzam auf die Wache gebracht werden. Sein
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Fokus

auffalliges und aggressives Verhalten machte ihn dabei zusatzlich verdachtig. Die Polizei weist
samtliche Anschuldigungen wegen Kdrperverletzung entschieden von sich.

Aus Sicht der Ombudsfrau wurde in diesem Fall der Tatsache zu wenig Rechnung getragen,
dass Herr Azzam Flichtling aus dem buirgerkriegsbetroffenen Syrien ist. Traumatische Erleb-
nisse in seiner Heimat kdnnten einen Teil seines Verhaltens erklaren. Die Ombudsfrau bedauert,
dass seitens der Polizei keine ausreichenden deeskalierenden Massnahmen getroffen wurden.
Zwar wertet sie es als positiv, dass schliesslich ein SOS-Arzt aufgeboten wurde, nachdem Herr
Azzam auch nach der Kontrolle auf der Wache weiterhin emotional sehr aufgebracht war. Sie
stellt sich aber dennoch die Frage, weshalb keine Kontaktaufnahme mit den Mitarbeitenden
der AOZ oder des Asylzentrums, die Herrn Azzam kennen, versucht wurde. Eine Kontaktauf-
nahme, die mdglicherweise klarend gewesen ware und eventuell eine sprachliche Verstandigung
héatte herbeifihren k&nnen, um damit die Einweisung in die PUK zu verhindern.

Leider verliert Herr Azzam letztendlich das Vertrauen in seinen Therapeuten und auch in die
Ombudsstelle, auch bedingt durch die lange Abklarungsdauer. Er dussert Zweifel an der Neu-
tralitdt der Ombudsstelle und beflrchtet, diese nehme fur die Polizei Partei. Er will nicht mehr,
dass sein Therapeut sich mit der Ombudsstelle austauscht und bricht die Therapie ab.

Die Ombudsfrau hat sich erhofft, dass es dem Therapeuten gelingt, Herrn Azzam bei der Verar-
beitung der Geschehnisse und der Erklarung gewisser Vorgange behilflich sein zu kénnen.

4. Grundsatzliches auf den zweiten Blick

Bei der Vielfalt der Geschafte, mit denen die Ombudsstelle konfrontiert wird, ist es naheliegend,
dass die Fragestellungen Uber den Einzelfall hinaus eine héchst unterschiedliche Bedeutung
haben. Manche Geschéfte lassen sich mit der Entwicklung einer angemessenen L6sung und
deren Vermittlung abschliessen. Dabei stehen die Beratung und der Lésungsvorschlag far
das konkrete Anliegen im Zentrum unserer Tétigkeit. Bei anderen Fragestellungen stossen wir
jedoch auf Problemfelder von grésserer Tragweite. Solche Geschéfte sind flr uns erst ab-
geschlossen, wenn wir auch die grundsatzlichen Aspekte ausgeleuchtet und sie mit den zu-
sténdigen Stellen besprochen haben. Ombudsarbeit ist stets dann besonders wirkungsvall,
wenn mit der Behandlung von Einzelgeschéften grundsétzliche rechtliche Schwierigkeiten,
Méangel oder Schwachen in der Verwaltungsfihrung erkannt und diese zusammen mit den
zusténdigen Behérden und Amtern angegangen und beseitigt werden. Dies gelingt der
Ombudsstelle zwar oft, aber nicht immer. Sie stosst vor allem dann an ihre Grenzen, wenn
sie flr die abschliessende Behandlung einer Frage nicht (alleine) zustandig ist — beispielsweise
bei einer abschliessenden kantonalen Kompetenz — oder wenn die Verwaltung auf ihre Emp-
fehlung nicht eintritt. Aber auch in diesen Fallen kann sie wichtige Impulse geben, fur ein
Thema sensibilisieren, eine spatere befriedigende Ldsung vorspuren.

Wir wurden im Berichtsjahr wiederholt mit Sachverhalten konfrontiert, die auf den ersten Blick
als eher singulér, wenig bedeutend oder gar als etwas eigenwillig erscheinen kdnnten. Aber
auch hinter solchen Vorkommnissen kénnen sich mitunter Grundsatzfragen und Probleme von
weitreichender Bedeutung verstecken. Dies gilt selbst dann, wenn die Beschwerdefihrenden

in der Zwischenzeit den Mut oder das Interesse an weiteren Abklarungen verloren haben. Auch
in diesem Punkt unterscheidet sich die Aufgabe der Ombudsfrau von derjenigen einer Rechts-
anwaltin oder eines Rechtsanwalts. Ihr gesetzlicher Auftrag bleibt es, die Rechtmassigkeit und
Verhaltnismassigkeit staatlichen Handelns zu Uberprifen — und zwar losgelést von der indivi-
duellen Befindlichkeit der Klientinnen und Klienten.
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Fallbeispiel 12 Problematische Rechnungsstellung nach einer Einweisung in die
Ausniichterungsstelle

Sachverhalt

Kevin Degen wird im Januar 2013 von der Stadtpolizei in der Zentralen AusnUchterungsstelle
(ZAS+) in Gewahrsam genommen. Daftr wird ihm mittels Verflgung einige Tage spéater eine
Gebuhr von Fr. 950.—- in Rechnung gestellt, wogegen Herr Degen fristgerecht Einsprache
beim Stadtrat erhebt. Er vertritt den Standpunkt, dass es flr die Uberfilhrung in die ZAS+
keinen Grund gab, da weder eine Selbst- noch eine Fremdgefahrdung bestanden habe.
Folglich bestreitet er die Zuldssigkeit der KostenUberwalzung. Daneben stort sich Herr Degen
aber ganz besonders am Umstand, dass die stédtischen Gesundheitsdienste die Rechnung
fUr medizinisch erbrachte Leistungen in Form einer Fallpauschale von Fr. 90.— direkt an seine
Krankenkasse schickten. Auf dem beigelegten Einzahlungsschein war als Absender aufge-
fhrt: Zentrale Ausnichterungsstelle / vormals VRZ, Stadtische Gesundheitsdienste. So kénne
seine Krankenversicherung der Rechnung unmissverstandlich entnenmen, dass die Leistungen
im Zusammenhang mit einer Gewahrsamnahme in der ZAS+ standen. Herr Degen betrach-
tet dies als eine Verletzung seiner Personlichkeitsrechte und wendet sich daher mit einer Be-
schwerde an die Ombudsstelle. Er bittet sie zu prifen, ob die stadtischen Gesundheitsdienste
(SGD) medizinische Leistungen in der ZAS+ direkt bei der Krankenkasse in Rechnung stellen
durfen.

Abkldrungen der Ombudsstelle

Die von Herrn Degen aufgeworfene Fragestellung zur Fallpauschale ist fUr die Ombudsstelle
neu. Sie gelangt daher an das zustandige Gesundheits- und Umweltdepartement (GUD) und
bittet um eine das Vorgehen erklarende Stellungnahme und die Beantwortung verschiedener
Fragen. So interessiert die Ombudsstelle namentlich, wofltr diese Fallpauschale erhoben wird,
auf welche rechtliche Grundlage sich die SGD bei der direkten Rechnungsstellung der Fall-
pauschale an die Krankenkassen stlitzen, was mit einer von der Krankenkasse bezahlten
Fallpauschale im Falle einer Gutheissung der Einsprache gegen die verfligte ZAS+ - Gebuhr
geschehe und welche Haltung die SGD bei der direkten Rechnungsstellung an die Kranken-
kassen vertreten hinsichtlich des Datenschutzes und der méglichen Verletzung von Persén-
lichkeitsrechten der betroffenen Person. Die Ombudsstelle nimmt auch mit dem Datenschutz-
beauftragten der Stadt ZUrich Kontakt auf, der sich um die datenschutzrechtlichen Aspekte
des Falles kimmert, und spricht mit inm die jeweiligen Abklarungen ab.

Zwischenergebnis

Gestultzt auf die einige Wochen spater eingehende Stellungnahme aus dem Stabsdienst
des GUD kann die Ombudsstelle Herrn Degen in Form eines Schlussberichts seine Fragen
beantworten: So sind mit der Fallpauschale alle in der ZAS+ erbrachten arztlichen und
pflegerischen Leistungen geméass dem Bundesgesetz Uber die Krankenversicherung (KVG)
abgegolten, namentlich Arzt, Arznei, Pflege und Material. Eine Fallpauschale wird nur dann
erhoben, wenn tatséchlich medizinisch-pflegerische Leistungen erbracht worden sind. Die
Abrechnung mittels einer Fallpauschale ist in Art. 7 des Vertrages (VRZ-Vertrag) geregelt,
der zwischen santésuisse und dem GUD betreffend das Vermittlungs- und Rickfihrungs-
zentrum besteht und der sich auch auf die ZAS+ bezieht. Laut Art. 7 betragt die Pauschale
Fr. 90.— pro Tag. Aufgrund der pauschalen Verrechnung erfahrt die Krankenversicherung
nichts Uber die einzelnen Leistungen. Art. 8 des VRZ-Vertrages besagt, dass die Rechnungs-
stellung direkt an den jeweiligen Krankenversicherer erfolgt. Eine solche direkte Rechnungs-
stellung findet ihre bundesrechtliche Rechtsgrundlage in Art. 42 Abs. 2 KVG, welcher diese
Maoglichkeit des so genannten Systems des «Tiers payant» vorsieht.

Die medizinisch-pflegerischen Leistungen werden in der ZAS+ allein nach arztlichen bzw.
medizinischen Kriterien getroffen. Da deren Verrechnung losgeldst von der Verrechnung
der Polizeikosten zu beurteilen ist, wird eine bereits in Rechnung gestellte Fallpauschale fur
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tatsachlich erbrachte medizinische Betreuung und Versorgung auch dann nicht zurlickerstattet,
wenn gegen die Unterbringung in der ZAS+ erfolgreich Einsprache erhoben wurde.

Was die datenschutzrechtlichen Fragen betrifft, so wird Herr Degen dartber in Kenntnis
gesetzt, dass diese im Rahmen seines Einspracheverfahrens einer genaueren Prifung unter-
zogen werden und daflr auch die Stellungnahme des stadtischen Datenschutzbeauftragten
eingeholt und mitbertcksichtigt wird.

Schlussergebnis von weiterfiihrenden Abklarungen grundlegender Art

Mitte Juli 2013 liegt die fachliche Beurteilung des stadtischen Datenschutzbeauftragten vor,
der sich der genaueren Prufung der datenschutzrechtlichen Fragen grundsétzlicher Natur
angenommen hat, welche sich aus Herrn Degens Einsprache herauskristallisierten. So gelangt
der Datenschutzbeauftragte zum Schluss, dass die Betroffenen vorgangig informiert werden
sollten, um die Mdglichkeit zu haben, die Rechnung — ohne Beizug der Krankenversicherung
— selbst zu bezahlen. Dies insbesondere deshalb, weil die Leistungen im Zusammenhang mit
der Gewahrsamnahme in der ZAS+ als sehr vertraulich und stigmatisierend empfunden werden
konnen. Auch gelte es zu berticksichtigen, dass die Betroffenen die Kosten allenfalls aufgrund
von hohen Franchisen sowieso selbst bezahlen mussen. Schliesslich sei auch auf die Angabe
von sensiblen Bezeichnungen auf der Rechnung zu verzichten. In diese Richtung gehen denn
die Empfehlungen des Datenschutzbeauftragten an das GUD, welches in der Folge entspre-
chende Umsetzungsmassnahmen an die Hand nimmt.

Mitte September zeichnet sich ein erstes positives Ergebnis der GUD-internen Umsetzungs-
bemihungen ab: So wird der Ombudsstelle mitgeteilt, dass per sofort bei den Rechnungen
der stadtischen Gesundheitsdienste, welche die ZAS+ betreffen, als Leistungserbringer der
stadtérztliche Dienst und nicht mehr wie bis anhin die ZAS+ aufgefihrt wird.

Weiter wird die Ombudsstelle dartber orientiert, dass auch die Skizze zur Umsetzung der
zweiten Neuerung bereits bestehe: Sie beziehe sich auf die Empfehlung hinsichtlich der vor-
gangigen Information an die in die ZAS+ eingewiesenen Personen. So sei angedacht, den
Betroffenen bei Austritt aus der ZAS+ kunftig ein Formular auszuhandigen. In diesem Formular
soll der betreffenden Person mittels Ankreuzen eines Kastchens die Wahlmaoglichkeit gegeben
werden zu entscheiden, ob sie die Abrechnung der Fallpauschale Uber das System «Tiers
payant» winscht oder eine andere Abrechnungsart bevorzugt. Ob diese Losung praktikabel
und im Austrittsverfahren effektiv umgesetzt werden kann, werde in noch anstehenden Be-
sprechungen mit den zustandigen Arzten erdrtert.

Ende November 2013 erhalt die Ombudsstelle auch zu dieser zweiten Umsetzungsmass-
nahme eine erfreuliche und abschliessende Rickmeldung vom GUD und zwar in Form des in
der Zwischenzeit ausgearbeiteten und in der ZAS+ bereits eingefihrten Formulars. Das Vor-
gehen in Verbindung mit diesem Formular sieht neu vor, dass die eingewiesene Person beim
Austritt aus der ZAS+ durch das medizinische Personal Uber die Verrechnung der medizinisch-
pflegerischen Leistungen informiert wird. Auf dem abgegebenen Formular kann die betroffene
Person sodann ankreuzen, ob sie entweder die Direktverrechnung an die Krankenkasse
wulnscht oder stattdessen die Rechnungsstellung an ihre Privatadresse bevorzugt und ihr damit
die Moglichkeit offen steht, den von ihr beglichenen Betrag allenfalls selbst bei der Kranken-
kasse zurlckzufordern. Liegt keine Anerkennung der Rechnungsstellung an die Krankenkasse
vor, so wird die Rechnung in Zukunft generell der eingewiesenen Person zugestellt. Uber eine
Unterschrift der das Austrittsgesprach flihrenden Person (medizinisches Personal) wird sodann
sichergestellt, dass die Patienteninformation erfolgt ist. Ferner erscheint neu auf der Rech-
nung nicht mehr der Name der Ausntchterungsstelle, sondern es ist stattdessen der stadt-
arztliche Dienst aufgefihrt.
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Fallbeispiel 13

In ihrer Riickmeldung an das GUD zeigt sich die Ombudsfrau erfreut dartber, dass ihre Anliegen,
insbesondere auch dank der wertvollen fachlichen Unterstitzung des stadtischen Daten-
schutzbeauftragten und in Zusammenarbeit mit ihm auf so klare und konsequente Weise Be-
rucksichtigung gefunden haben und nun eine aus ihrer Sicht Uberzeugende Lésung vorliegt.

Ortswechsel mit einem Junghund

Ausgangslage

Im Kanton Zurich ist der Besitz eines Hundes seit jungerer Zeit mit einer Vielzahl an Pflichten
fUr die neuen Hundebesitzer und Hundebesitzerinnen verbunden. Die gesetzlichen Regelungen
stellen hohe Anforderungen betreffend Umgang und Ausbildung an Burgerinnen und Burger,
die sich entscheiden, einen Welpen oder einen Junghund bei sich aufzunehmen. Nach dem
tragischen Vorfall von Oberglatt, bei dem am 1. Dezember 2005 ein Kind von drei Pitbull-Terriern
angefallen und tédlich verletzt worden war, nahm der Regierungsrat die Arbeiten flr ein neues
Hundegesetz auf. Nach dessen Annahme in der Volksabstimmung trat es am 1. Januar 2010
in Kraft (HuG vom 14. April 2008, LS 554.5). Das Gesetz bezweckt einen sicheren und ver-
antwortungsbewussten Umgang mit Hunden. Es enthélt unter anderem diverse Vorschriften
zur obligatorischen Ausbildung fur Hundehaltende. Seine Ausflihrungsbestimmungen finden

sich in der Hundeverordnung (HuV vom 25. November 2009, LS 554.51), wobei die Gesund-
heitsdirektion die Details ihrerseits in einem Reglement regelt und den Vollzug dem kanto-
nalen Veterinaramt zuweist. Ubergeordnet zur kantonalen Gesetzgebung kennt bereits das
eidgendssische Recht in seiner Tierschutzverordnung (TschV vom 23. April 2008, SR 455.1)
Voraussetzungen fur das sichere Halten von Hunden. Die Kantone sind befugt, Uber die
bundesrechtlich vorgesehenen Bestimmungen der TschV hinausgehende und strengere Normen
zu erlassen, wie es etwa der Kanton Zrich getan hat. Einige Kantone wenden einzig den
eidgendssischen Erlass an. Sie kennen keine weitergehenden Ausbildungspflichten in ihrem
Hunderecht (vergleiche etwa das thurgauische Gesetz Uber das Halten von Hunden vom

5. Dezember 1983, LS 641.2).

Stefan Hefti kam im Jahr 2013 zum ersten Mal in Kontakt mit den Bestimmungen des Zircher
Hunderechts, als er mit seiner Familie in den Kanton Zurich zog. Ursprunglich wohnte Herr
Hefti mit seiner Familie und ihrem Leo — einem Appenzeller Sennenhund-Mischling — im Kan-
ton Thurgau. Die Familie hatte den Hund im Alter von 13 Wochen Ubernommen. Im selben
Jahr zog die Familie nach Zurich, in der Absicht, im Frihling des darauf folgenden Jahres in den
Thurgau zurtckzukehren. Inr Aufenthalt in ZUrich sollte also bloss einige Monate dauern.

Aufgrund diverser Fragen und Unstimmigkeiten zwischen Herrn Hefti und den zustandigen
Stellen in Bezug auf Leo und seine Ausbildung, reichte Herr Hefti im Oktober 2013 die erste
Beschwerde auf der Ombudsstelle zum neuen Hunderecht ein.

Sachverhalt: Unterschiedliche Kantone, unterschiedliche Regeln

Bereits vor dem Umzug in die Stadt Zirich absolvierte Herr Hefti mit Leo bei einer thurgau-
ischen Lehrerin einen Theoriekurs fur Hundehalter, wie es das eidgendssische Tierschutz-
recht (Art. 192 ff. TSchV) verlangt. Bei einer eidgendssisch anerkannten Ausbilderin besuchte
Herr Hefti weitere freiwillige Kurse, um Leo auf seine spéatere Rolle als Hofhund vorzubereiten.
Dazu gehdrte die Gewdhnung an Kuhglocken, Traktoren und elektrische Zaune. Die Familie
hatte damit alle Ausbildungspflichten erfllit, um im Kanton Thurgau ihren Hund rechtméssig
halten zu durfen. Als die Familie nach ZUrich zog, realisierte Herr Hefti, dass hier viel strengere
Vorschriften gelten und dass seine bisherigen Ausbildungen nicht gentgten.

Wer in ZUrich einen jungen Hund halt oder erwirbt, der einer gewissen Rassentypenliste
angehdrt, muss nachweisen, dass er eine anerkannte praktische Hundeausbildung absolviert
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hat (Art. 7 HuG). Die Hundeverordnung regelt die bendtigten Ausbildungen im Detail. Je nach
Alter des Welpen zum Zeitpunkt der Ubernahme verlangt die Hundeverordnung einen Kurs zur
Welpenférderung von mindestens vier Lektionen zwischen der 8. und 16. Lebenswoche
(Art. 8 HuV), einen Junghundekurs von mindestens zehn Lektionen bis zum 18. Lebensmonat
(Art. 9 HuV) und allenfalls einen Erziehungskurs von zwanzig Lektionen (Art. 10 HuV). Ein
zehn-, respektive zwanzigstindiger Erziehungskurs wird nur dann nétig, wenn ein Halter den
Welpenférderungs- bzw. Junghundekurs nicht oder unvollstédndig besucht oder falls der
Hund die Altersgrenze Uberschritten hat (Art. 10 Abs. 1 lit. ¢ und Abs. 3 lit. b HuV). Damit die
Ausbildung eines Kursleiters in Zirich anerkannt ist, muss dieser im Kanton Zirich Uber eine
entsprechende Bewilligung verfugen (Art. 7 HuV). Die Zircher Gesundheitsdirektion spezifiziert
in ihrem Reglement die praktische Hundeausbildung (Reglement zur praktischen Hunde-
ausbildung der Gesundheitsdirektion vom 1. Mai 2010).

Herr Hefti wendet sich an die Ombudsstelle der Stadt Zurich, nachdem er im Thurgau Uber
die dortigen Bestimmungen hinaus freiwillig einen Welpenférderkurs sowie Privatstunden
absolviert hatte. In ZUrich hatte er an weiteren drei Lektionen Welpenforderung teilgenommen.
Obwohl der Hundehalter nun zwar mindestens flinf Lektionen Welpenférderung besucht
und damit das Soll von vier in ZUrich erforderlichen Stunden Ubertroffen hatte, teilte ihm die
Abteilung Diensthundewesen (Hundekontrolle) der Stadtpolizei Zlrich mit, dass die gesetz-
lichen Anforderungen nicht erflllt seien.

Zwischen Stadtpolizei und kantonalem Veterindramt — zwei Ombudsstellen

sind zustandig

Herr Hefti ist verargert, weil er die rechtlichen Vorgaben nach bestem Wissen befolgt hat
und die geforderten Stunden Ubertrifft. Seine Ricksprachen mit der Stadtpolizei ZUrich und
dem kantonalen Veterindramt waren nicht von Erfolg gekront: Man gab ihm zur Auskunft,
dass die im Thurgau getatigten Ausbildungen nicht anerkannt wirden, da die Kursleiterin im
Kanton Zurich keine Bewilligung vom Veterindramt habe (Art. 2 und 9 Reglement Gesund-
heitsdirektion). Die in Zirich besuchten Kurse wurden zwar von einer in ZUrich anerkannten
Fachperson geleitet; allerdings sei Leo mittlerweile nicht mehr jinger als 16 Wochen, weshalb
die Kurse nicht mehr als Welpenférderung gelten.

Die Stadtpolizei ZUrich und das kantonale Veterindramt teilten Familie Hefti mit, dass nun
zwanzig Lektionen Junghundekurs besucht werden mussen, da die zUrcherischen Vorgaben
nicht beziehungsweise nur mangelhaft erfullt seien. Der BeschwerdefUhrer war mit dieser
Anordnung nicht einverstanden und verwies auf das aus seiner Sicht fehlende Augenmass.
Er empfand die geforderten zuséatzlichen zwanzig polizeilich verordneten Lektionen Jung-
hundekurs als Schikane und als Strafe. Besonders verargerte ihn, dass das Hunderecht einen
Junghundekurs primér flr den Fall vorsehe, bei dem ein Hundehalter bisher noch keine Kurse
besucht hat oder sich nicht um die Ausbildung eines Tieres kimmert. In seinem Fall empfand
Herr Hefti das polizeiliche Vorgehen als unverhaltnismassig.

FUr die Ombudsstelle ist es schwer nachvollziehbar, dass die thurgauische Hundeausbilderin
von Leo zwar eidgendssisch und thurgauisch anerkannt ist, das strengere Zircher Recht
aber keinen Spielraum fUr eine Ausnahme oder eine Einzelfallprifung vorsehen soll. Dies umso
mehr, als Herr Hefti und seine Familie nur temporar in Zurich anwesend sind und beabsichtigen,
nach kurzer Zeit zurlck auf einen Bauernhof in ihrem Heimatkanton zu ziehen.

Die Ombudsstelle beurteilt die Anwendung von Art. 7 HuV kritisch. Die Norm regelt die prak-
tische Hundeausbildung und bestimmt, dass das kantonale Veterinaramt Uberprift, ob die
Kursleitenden die nétigen Voraussetzungen zur Erteilung von Unterricht erflillen. Das Veterinar-
amt ist der Gesundheitsdirektion angegliedert und bestimmt den Inhalt der Kurse in einem
Reglement. Die HuV lasst dem Veterindramt einen gewissen Beurteilungsspielraum: Die Ver-
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Fallbeispiele 14 und 15

ordnung selbst enthalt keine spezifischen Kriterien, die Uber die eidgendssischen Bestim-
mungen hinausgehen. Das Reglement der Gesundheitsdirektion enthalt in Art. 2 beziehungs-
weise 9 die Moglichkeit, Hundeausbilderinnen und Hundeausbilder im Einzelfall zuzulassen,
wenn die notwendigen Voraussetzungen erfullt sind. Die schriftliche Antwort des Veterinar-
amtes an Herrn Hefti, es seien geméass Reglement der Gesundheitsdirektion generell keine
Ausnahmen mdglich, ist damit aus Sicht der Ombudsstelle nicht zutreffend.

Wiirdigung der Ombudsstelle

Weil die Ombudsfrau starke Zweifel hat, dass das kantonale Veterindramt im vorliegenden
Fall die Hundebestimmungen verhaltnismassig und einzelfallgerecht angewendet hat, spricht
sie sich mit dem Ombudsmann des Kantons Zirich ab. Sie bittet ihren Kollegen, den Fall
abzukldren und dabei zu beachten, dass Herr Hefti — zwar in verschiedenen Kantonen — mehr
als die geforderte Mindestanzahl Stunden des Welpenkurses besucht hatte. Zudem musse
ihres Erachtens in die Interessenabwéagung einfliessen, dass die Familie Hefti im Frihling 2014
den Kanton verlasse. Schliesslich stellt sich die Frage, ob im Einzelfall eine gerechte Lésung
getroffen wurde, indem das Veterindramt das Maximum an Zusatzlektionen ausgesprochen
hatte und damit gleich vorging wie bei Hundehaltern, die bisher Uberhaupt keine Hundeaus-
bildung besucht haben.

Die kantonale Ombudsstelle nahm sich des Falls an und offerierte Herrn Hetfti, sich beim
kantonalen Veterindramt dafiir einzusetzen, dass die Anzahl Lektionen reduziert werde. In der
Zwischenzeit hatte sich Familie Hefti jedoch aus personlichen Grinden anders entschieden:
Man werde den geforderten Hundekurs in ZUrich absolvieren. In einem abschliessenden Ge-
sprach mit Herrn Hefti und der stadtischen Ombudsstelle unterstrich Herr Hefti, dass es ihm

und seiner Familie ein Anliegen war, auf die Problematik aufmerksam zu machen und darauf
hinzuweisen, dass es anderen Hundehaltern dhnlich ergehen konnte.

Die Ombudsstellen des Kantons und der Stadt Zdrich sind sich bewusst, dass die Thematik
in ahnlicher Hinsicht wieder auftreten kann und werden die Anwendung des zUrcherischen
Hundegesetzes im Auge behalten.

FUr die Ombudsfrau zeigt das vorliegende Fallbeispiel anschaulich die Auswirkungen eines
Uberspitzten Formalismus und Féderalismus. Ohne die jeweilige Kompetenzhoheit der Kantone
zu missachten, muss es maglich sein, bei der Anwendung der unterschiedlichen, teils nicht
Ubereinstimmenden Ausflihrungsbestimmungen eine verhaltnismassige und praxistaugliche
L&sung zu entwickeln.

Anspruch auf Treuepramie: Es gibt ihn, es gibt ihn nicht...

Sachverhalt 1

Daniela Kuster war wahrend achteinhalb Jahren (2002-2010) fUr die Asylorganisation Zurich
(AQ2) tatig. In diese Anstellungszeit fiel die rechtliche Verselbstéandigung der einst der Stadt-
verwaltung angehorenden AOZ. Seit 2006 fUhrt die Stadt ZUrich die AOZ in Form einer selb-
standigen offentlich-rechtlichen Anstalt mit eigener Rechtspersdnlichkeit. Frau Kuster wech-
selte per 1. September 2010 von der AOZ zur Fachstelle Pflegekinder bei den Sozialen Diensten,
wo sie seither ohne Unterbruch als Sachbearbeiterin zu 80 % beschéftigt ist. Bereits anldss-
lich des damaligen Vorstellungsgesprachs bei den beiden Co-Leitenden der Fachstelle und
der damaligen Personalverantwortlichen wurde das im Februar 2012 anstehende zehnjahrige
Dienstjubilaum von Frau Kuster thematisiert. Die Personalverantwortliche sicherte Frau Kuster
zu, dass ihre Dienstjahre bei der AOZ beim Wechsel zu den Sozialen Diensten flr die Ausrich-
tung einer Treueprémie angerechnet wirden. Art. 62 Abs. 1 des Personalrechts (PR) sieht
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vor: «Bei Vollendung eines ununterbrochenen Arbeitsverhéaltnisses von zehn Jahren und in
der Folge alle finf Jahre wird eine Treuepramie ausgerichtet.»

Im Februar 2012 erhalt Frau Kuster von der Direktorin der Sozialen Dienste (SOD) eine Gra-
tulationskarte zum zehnjahrigen Dienstjubildum. Auch vom Personaldienst wird Frau Kuster

im selben Monat im Hinblick auf ihr zehnjahriges Dienstaltersjubilaum am 29. Februar 2012
angeschrieben. Es wird ihr mitgeteilt, dass sie infolge ihres Jubilaums ein zusatzliches Monats-
gehalt (1/12 des Jahreslohns) erhalten und ihr dieses mit dem Februar-Lohn auf ihr Lohnkonto
Uberwiesen werde. Im besagten Schreiben wird Frau Kuster zudem auf den ihr zustehenden
Anspruch auf vier Wochen unbezahlten Treuerlaub sowie auf inren Anspruch auf einen Tag
bezahlten Urlaub hingewiesen.

Frau Kuster freut sich darauf, dank der Treuepramie endlich ihren Traum von vier ununter-
brochenen Wochen Ferien verwirklichen zu kénnen. Mit ihren Vorgesetzen, die ja bereits auf-
grund des Vorstellungsgesprachs wussten, dass im Jahr 2012 das zehnjahrige Dienstalters-
geschenk und insbesondere die Mdglichkeit flir einen unbezahlten Urlaubsmonat anstehen,
bespricht Frau Kuster ihre Plane und erhalt dafur die Zustimmung. Nachdem an ihrem Arbeits-
platz das Notwendige fUr ihre vierwdchige Abwesenheit organisiert ist, bucht Frau Kuster
ihre Ferien fur den Zeitraum vom 24. Juni bis zum 25. Juli 2012.

In Erwartung des angekindigten zusatzlichen Monatsgehalts Uberrascht Frau Kuster die
Lohnabrechnung fur den Monat Februar. Zwar ist darauf eine Treuepramie ausgewiesen, aller-
dings nur in Héhe von Fr. 1600.— . Da ihr monatlicher Bruttolohn Fr. 5210.60 betragt (bei
einem Beschéftigungsumfang von 80 %), erstaunt Frau Kuster die geringe Hohe der ausgerich-
teten Treuepramie. Sie wendet sich daher Anfang Marz 2012 an die zustandige Personal-
verantwortliche. Diese entschuldigt sich, dass Frau Kuster die Auszahlung eines zusatzlichen
Monatsgehalts zwar schriftlich in Aussicht gestellt, ihr dann aber ein geringerer Betrag aus-
gerichtet worden ist. Der Grund dafir sei, dass die Anstellungsjahre in der AOZ, welche nun
eine von den SOD getrennte rechtliche Anstalt darstelle, salarmassig nicht an die Zehn-Jahres-
dienstpramie angerechnet werden kénnen. Die aktuelle Berechnung der Treuepramie in Hohe
von Fr. 1600.— basiere daher ausschliesslich auf der Tétigkeit in den Jahren, die Frau Kuster
bei den SOD geleistet habe.

Frau Kuster fallt es schwer, die Begriindung des Personaldienstes nachzuvollziehen. Sie
macht daher Gebrauch vom Angebot der Personalverantwortlichen, sich fur ein klarendes
Gesprach zu melden und es wird ein Besprechungstermin fir Ende Méarz vereinbart. Zu
diesem Gesprach kommt es dann jedoch nicht, weil die Personalverantwortliche den Termin
kurzfristig annulliert. Sie 1asst Frau Kuster nun gar wissen, dass ihr die Pro-rata-Pramie irr-
tUmlich ausbezahlt worden sei, da darauf gar kein Anspruch bestanden habe. Die Sache sei
nun bei Human Resources Management (HRZ), dem stadtischen Personalamt, in Abklarung.
Die Personalverantwortliche hofft, Frau Kuster im April eine verbindliche Riickmeldung geben
zu kénnen.

Auch wenn Frau Kuster eine Klarung der anstehenden Fragen in Aussicht gestellt wurde,
bleibt die ungewisse Situation fur sie unbefriedigend. Nach langerem Zogern entscheidet sie
schliesslich, sich mit ihrem Problem an die Direktorin SOD zu wenden. Nebst der Schilderung
der Ausgangslage bringt Frau Kuster insbesondere ihre grosse Enttduschung zum Ausdruck,
nun so sehr fur die Auszahlung der ihr versprochenen und schriftlich angekindigten Treue-
pramie k&mpfen zu missen. So schmerze es sie nicht nur, ihren Traum von den vier Wochen
Urlaub nicht verwirklichen zu kbnnen, sondern es laste nun auch finanzieller Druck auf ihr,

da sie ohne die Ausrichtung der ihr zugesicherten Treuepramie die gebuchten Ferien nicht
bezahlen koénne.
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Mitte April 2012 erhélt Frau Kuster von der Direktorin SOD die Mitteilung, dass diese Uber
das Anliegen informiert worden sei. Die nétigen Abklarungen bei der Personalabteilung SOD
habe sie veranlasst. Frau Kuster werde den Bescheid, wie die AOZ-Dienstjahre angerechnet
werden kénnen, voraussichtlich im Mai erhalten.

Ende Mai 2012 wird Frau Kuster erneut um weitere Geduld gebeten. So lasst die Personal-
verantwortliche sie wissen, dass man nach wie vor daran sei, eine Losung fur ihr Anliegen zu
finden. Das Ergebnis der notwendigen rechtlichen Abklarungen bei HRZ liege jedoch noch
nicht vor. Sobald sémtliche bendtigten Informationen vorhanden seien, wirden die entspre-
chenden Schritte umgehend in die Wege geleitet. Zum jetzigen Zeitpunkt kdnne sie allerdings
nicht versprechen, dass eine positive L&sung gefunden werde.

Dieser wenig zuversichtlich stimmende Zwischenbescheid sowie der Umstand, dass die
Abklarungen mittlerweile Uber drei Monate dauern, veranlassen Frau Kuster, sich an die
Ombudsstelle zu wenden.

Abkldrungen der Ombudsstelle

Die Ombudsstelle studiert die in der Zwischenzeit bei ihr eingegangenen Unterlagen. Sie
betrachtet Frau Kusters Fragen zur Berechnungsart und zur Hohe der Treuepramie als be-
rechtigt. Im Rahmen ihrer ersten Abklarungen gelangt die Ombudsstelle sodann zur Kenntnis,
dass die AOZ — wenn auch gestitzt auf eine Regelung im Gesamtarbeitsvertrag fur das Per-
sonal der AOZ — in umgekehrten Féllen, d.h. bei Ubertritten von Mitarbeitenden aus der
allgemeinen Verwaltung, diese Dienstjahre anrechnet. Nicht zuletzt der Umstand, dass zwischen
der AOZ und den SOD aufgrund sich Uberschneidender Sachbereiche eine sehr enge Zu-
sammenarbeit existiert und gepflegt wird, l1&sst die nur einseitige Anrechnung der Dienstjahre
umso unverstandlicher erscheinen. Die Tatsache der juristischen Verselbstandigung der
AOZ allein betrachtet die Ombudsstelle zumindest auf den ersten Blick als nicht ausreichend,
um bei einem Ubertritt von der AOZ zum Sozialdepartement oder den SOD die Anrechnung
der Dienstjahre auszuschliessen.

Des Weiteren stellt sich fur die Ombudsstelle die Frage des Vertrauensschutzes, hatte Frau
Kuster doch bis zur Auszahlung der reduzierten Treuepramie mit dem Februar-Lohn keinen
Anlass, daran zu zweifeln, dass sie die Voraussetzungen flr das zehnjahrige Dienstalters-
geschenk erflllt. Von ihren Vorgesetzten erhélt Frau Kuster zudem volle Unterstitzung, indem
diese Anfang Juni 2012 gar eine schriftliche Bestatigung ausstellen, wonach schon im Vor-
stellungsgespréach das zehnjahrige Dienstjubildum ein Thema gewesen sei und ihr der Personal-
dienst die Anrechnung der AOZ-Dienstjahre zugesichert habe. Die Treuepramie und der
unbezahlte Treueurlaub im Jahr 2012 waren daher allen Beteiligten bekannt.

Die Ombudsstelle gelangt an die zustandige Abteilungsleiterin Personal in den SOD und bittet
diese um schriftliche Stellungnahme zu den sich stellenden Fragen.

Ergebnis

Einige Wochen spater trifft die schriftliche Stellungnahme des Personaldienstes SOD bei der
Ombudsstelle ein. Daraus geht hervor, dass sich die 1600 Franken, welche Frau Kuster als
Treuepramie ausbezahlt erhielt, auf eine Empfehlung der HRM-Beratung von HRZ sttitzten.
Diese lautete, die Dienstjahre bei der AOZ seien zwar fUr die Berechnung der Falligkeit, jedoch
nicht flr die Hohe der Treuepramie zu berlcksichtigen. Erst die Prifung des konkreten Einzelfalls
von Frau Kuster und die anschliessenden juristischen Abklarungen, um welche die Personal-
abteilung den Rechtsdienst HRZ ersuchte, hatten zu Tage geférdert, dass es der bisherigen
Praxis an einer gesetzlichen Grundlage fehle und sie deshalb nicht weiter aufrecht erhalten
werden kénne. Gemass Rechtsdienst HRZ habe sowohl beim Ubertritt von stadtischen Mit-
arbeitenden in eine rechtlich verselbstandigte Organisation wie auch bei der Rickkehr zur
Stadt jeweils eine Neuanstellung zu erfolgen, weshalb nicht von einem ununterbrochenen

42 Bericht 2013



Anstellungsverhaltnis ausgegangen werden konne, das laut Personalrecht fur eine Treuepramie
vorausgesetzt werde. Die SOD wurden kunftig den Empfehlungen des Rechtsdienstes HRZ
folgen und im Sinne einer einheitlichen Handhabung in der Stadtverwaltung fur alle gleich ge-
lagerten Falle die Dienstjahre neu erst ab Wiedereintritt bei der Stadt bertcksichtigen.

Was Frau Kusters konkreten Fall betrifft, erklart sich die Abteilungsleitung Personal insbesondere
aufgrund der erfolgten Versprechungen und der von Frau Kuster bereits getatigten Reise-
vorbereitungen zu einer Kompromissldsung bereit, die wie folgt aussieht: Der vierwdchige un-
bezahlte Urlaub (Treueurlaub) wird vollumfénglich gewahrt und als Treuepramie wird ihr die
Halfte zwischen der bereits erfolgten Auszahlung und dem «effektiven» Guthaben (ein Zwolftel
des Jahreslohns) nachbezahlt.

Mit diesem Vorschlag, der insgesamt rund zwei Drittel der urspringlich erwarteten Treuepramie
ausmacht, kann sich Frau Kuster schliesslich einverstanden erklaren.

Sachverhalt 2

Lea Arquint absolvierte vom 21. August 2000 bis 30. Juni 2004 ihre vierjghrige Lehrausbildung
bei der AOZ. Nach einem dreimonatigen Unterbruch setzte Frau Arquint ihre Tatigkeit bei der
AQZ fort. Zunachst im Rahmen einer befristeten Anstellung vom 1. Oktober 2004 bis zum
31. Juli 2005 und anschliessend im unbefristeten Anstellungsverhaltnis ab 16. September 2005.
Von der AOZ wechselte sie sodann zu den Sozialen Diensten, wo sie ihre Stelle als Sach-
bearbeiterin am 1. Januar 2009 antrat. Anldsslich des Vorstellungsgesprachs mit der damals
zustandigen Personalveranwortlichen sowie der kinftigen Vorgesetzten thematisierte Frau
Arquint ihre Dienstjahre bei der AOZ und erkundigte sich nach deren Anrechnung. Sie machte
in diesem Zusammenhang darauf aufmerksam, dass sie zwischen inrem Lehrabschluss und
der befristeten Anstellung einen dreimonatigen Unterbruch hatte und sodann einen weiteren
Unterbruch von eineinhalb Monaten zwischen der Beendigung der befristeten Anstellung und
Aufnahme ihrer Tatigkeit im unbefristeten Anstellungsverhaltnis. Die Personalverantwortliche
teilte Frau Arquint damals mit, dass die Dienstjahre bei der AOZ bei einem Wechsel zu den Sozia-
len Diensten angerechnet wirden und die Unterbriiche bis maximal drei Monate keine Rolle
spielten. Offen liess die Personalverantwortlich hingegen die Frage, ob die Jahre der Lehrzeit
ebenfalls angerechnet wirden.

Anlasslich der Teamsitzung von Ende Februar 2011 orientiert der Stellenleiter das Team
Uber die im 2011 anstehenden Dienstjubilden und erwahnt auch Frau Arquint, die im laufenden
Jahr ihr finfighriges Dienstjubilaum feiern werde. Frau Arquint ist ob dieser Ankundigung
Uberrascht, da sie bis anhin den Beginn der Zahlung der Dienstjahre beim 1. Oktober 2004
ansetzte und sich laut ihren eigenen Berechnung folglich gar im siebeneinhalbten Dienstjahr
befinden musste. Ihre direkte Vorgesetzte, die Frau Arquint auf ihre Irritation anspricht, wendet
sich daraufhin an den Personaldienst und erkundigt sich, ob das funfjahrige Dienstjubildum
ihrer Mitarbeiterin nicht bereits 2009 gewesen sei.

Der Personaldienst teilt mit, dass die Dienstjahre von Frau Arquint ab dem 1. Mai 2006 zu
z&hlen begonnen héatten und sie daher korrekterweise 2011 ihr funfjahriges Dienstjubilaum
feiern kénne.

Frau Arquint und ihre Vorgesetzte sind sich einig, dass es sich beim 1. Mai 2006 um eine
fehlerhafte Annahme handelt. Unbestritten und dokumentiert ist, dass Frau Arquint nach Abschluss
ihrer Lehre ihre befristete Anstellung bei der AOZ per 1. Oktober 2004 antrat. In der Folge findet
ein E-Mail-Verkehr zwischen der Vorgesetzten von Frau Arquint und dem Personaldienst
statt, der schliesslich darauf hinauslauft, dass sie einen Gesprachstermin fur Ende April 2011
beim Personaldienst erhalt. Frau Arquint geht davon aus, dass das Gesprach zur Bereinigung
des falschen Eintrittsdatums dienen soll. Das Treffen findet statt und die Personalverantwortliche
stellt in Aussicht, die Angelegenheit zu klaren. Eine Klarung der offenen Fragen bleibt jedoch
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aus. Trotz diverser Nachfragen verfugt Frau Arquint auch eineinhalb Jahre spater, d.h. im
Herbst 2012, immer noch Uber keine eindeutige Antwort. Stattdessen ist ihr Uber andere Kanéle
zu Ohren gekommen, dass die Anrechnung von Dienstjahren bei Mitarbeitenden, die von
der AOZ zu den SOD wechselten, unterdessen ohnehin grundsétzlich in Frage gestellt wirde
und dabei weder frihere mundliche noch schriftlich gemachte Zusagen von Belang seien.

Frau Arquint ist einerseits unzufrieden, da sie trotz viel Geduld rund eineinhalb Jahre spéater
noch immer Uber keine abschliessende Antwort verfligt. Anderseits ist sie aufgrund des Ge-
horten nun auch verunsichert, ob ihr Gberhaupt von inren AOZ-Dienstjahren etwas angerechnet
werde. Sie wendet sich daher an die Ombudsstelle und bittet um einen Rat, wie sie am besten
vorgehen soll.

Abklarungen der Ombudsstelle

Als Frau Arquint der Ombudsstelle ihre Unterlagen zwecks Prifung und weiterer Beratung
einreicht, verfligt die Ombudsstelle bereits Uber erste Ergebnisse zu ihren Abklarungen, die
sie im parallelen Fall von Frau Kuster vornahm. So ist der Ombudsstelle bekannt, dass die
Leitung HR SOD in Kurze vorsieht, die Mitarbeitenden darUber zu informieren, wie kinftig mit
den Dienstjahren von Mitarbeitenden, die von der AOZ zu den SOD gewechselt haben, um-
zugehen sei.

Frau Arquint wird Uber diese bald anstehende interne Kommunikation von der Ombudsstelle
ins Bild gesetzt. Gleichzeitig wird sie um Verstandnis gebeten, dass die Ombudsstelle sich
nicht zum Inhalt der kiinftigen Praxis &ussern kann, da es sich dabei vorderhand noch um ver-
trauliche Informationen handelt. Dennoch sieht die Ombudsstelle ein Aktivwerden von Frau
Arquint als notwendig an, da ihre Geduld wahrend eineinhalb Jahren Ubermassig strapaziert
wurde und sie ein berechtigtes Interesse auf baldige Klarung ihrer Situation hat. Frau Arquint
wird deshalb empfohlen, sich direkt mit dem Personaldienst in Verbindung zu setzen.

Einige Tage spater informiert Frau Arquint, dass sie ein Schreiben der Direktorin SOD zum
Thema Anrechnung von Treuepramien beim Wechsel von der AOZ zu den SOD erhalten
habe. Frau Arquint weist darauf hin, dass das Eintrittsdatum bei der AOZ in diesem Schrei-
ben nach wie vor nicht bereinigt sei. Zudem zeigt sie sich enttauscht darlber, dass es der
bisherigen Praxis, wonach die Dienstjahre bei der AOZ fir die Falligkeit der Treuepramie mit-
gerechnet wurden, an einer rechtlichen Grundlage fehle und daher ihre vorhandenen AOZ-
Dienstjahre bei ihrem Eintritt bei den SOD nicht berticksichtigt werden kénnten. Auf ihren
konkreten Fall bezogen bedeute dies, dass das Datum flr die Treuepramie auf das Eintritts-
datum bei den SOD angepasst werde, d.h. auf den 1. Januar 2009. Ihr finfjahriges Dienst-
jubilaum werde sie somit am 1. Januar 2014, ihr zehnjahriges am 1. Januar 2019 feiern.

Bei der anschliessenden Durchsicht der Kopie des besagten Schreibens an Frau Arquint
fallt der Ombudsstelle auf, dass darin der Umstand génzlich unberUcksichtigt bleibt, wonach
Frau Arquint anléasslich des Anstellungsgesprachs bei den SOD mundliche Versprechungen
gemacht wurden, die unterdessen auch von ihrer direkten Vorgesetzten schriftlich bestéatigt
wurden. Weiter zeichnen sich fur die Ombudsstelle aus dem Schreiben zwei Problemkreise
ab, die es zu kléren qilt:

a) Uneinigkeit bezlglich des Eintrittsdatums bei der AOZ
Die SOD gehen davon aus, dass Frau Arquint am 1. Mai 2006 bei der AOZ eingetreten ist.
Frau Arquint hingegen stellt sich auf den Standpunkt, das Eintrittsdatum sei der 16. Sep-
tember 2005 gewesen, wenn nicht gar der 1. Oktober 2004; unter BerUcksichtigung,
dass sie vom 1. Oktober 2004 bis zum 31. Juli 2005 im befristeten Anstellungsverhéltnis
und nach einem eineinhalbmonatigen Unterbruch ab 16. September 2005 im unbefristeten
Anstellungsverhéltnis bei der AOZ tatig war. Obwohl Frau Arquint bereits im Februar
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2011 bezuglich dieses Punktes beim Personaldienst vorstellig wurde, scheint eine definitive
Klarung des Eintrittsdatums bis heute ausstehend.

b) Keine Berticksichtigung der erfolgten Versprechungen im Zeitpunkt der Anstellung
Unabhangig davon, welches Eintrittsdatum als relevant gilt, bleiben die beim Vorstellungs-
gesprach gemachten und unbestrittenen Zusagen vollstandig unberdcksichtigt.

Ergebnis

Da Frau Arquint Uber die schriftliche Mitteilung der Direktorin SOD offensichtlich enttduscht
ist, méchte sie nicht so schnell aufgeben. Ebenso ist es ihr wichtig, das Heft selber in der
Hand zu behalten. Nach nochmaliger Besprechung mit der Ombudsstelle beschliesst sie, sich
mit einem Brief direkt an die Direktorin SOD zu wenden und darin um Klarung und Beant-
wortung der Fragen zu den zwei Problemkreisen zu bitten. So ersucht sie die Direktorin zu
veranlassen, dass zum einen ihr Eintrittsdatum bei der AOZ korrekt angepasst wird; zum
andern beantragt sie, dass die Versprechungen, die ihr damals seitens der Personalverant-
wortlichen gemacht und zudem von ihrer Vorgesetzten schriftlich bestatigt wurden, im Sinne
des Vertrauensschutzprinzips bei der Falligkeit und Berechnung der Treuepramie berlcksichtigt
werden. Auch bittet sie darum, dass ihr die beiden Antworten in Form einer rechtsgulitigen
Verflgung mit Rechtsmittelbelehrung zugestellt werden.

FUr die Ombudsstelle bleibt dies der letzte Kontakt mit Frau Arquint.

Weiterfihrende Fragen grundséatzlicher Natur

Zumindest im konkreten Fall von Frau Kuster liess sich eine einvernehmliche Lésung finden. Fir
die Ombudsstelle stellt sich dennoch die grundséatzliche Frage, welchen Sinn und Zweck die
Ausrichtung von Treuepramien Uberhaupt verfolgt und welche Konsequenzen daraus zu ziehen
sind. Geht es nicht darum, die gezeigte Treue, Loyalitat, das Interesse und die Verbundenheit
von langjahrigen Mitarbeitenden mit der Stadt ZUrich und ihrer Verwaltung beziehungsweise
ihren &ffentlichen Einrichtungen im Sinne eines Dankes anzuerkennen”? So erscheint der
Ombudsstelle die Begriindung schwer nachvollziehbar, wonach wegen der eigenen Rechts-
persdnlichkeit der Einrichtung die dort geleisteten Dienstjahre bei einem Wechsel zurlick

zur Stadtverwaltung nicht angerechnet werden kdnnen. Wenig zu Uberzeugen vermag die
Ombudsstelle auch das gehdrte Argument, wonach bei Personen, die flr einen ausgegliederten
und verselbstandigten Verwaltungsteil tatig sind, erfahrungsgemass die Verbundenheit mit
der Stadt als Arbeitgeberin ohnehin relativ rasch abnehme. Im Gegenzug dazu vermutet die
Ombudsstelle, dass ein nicht unbeachtlicher Anteil solcher Mitarbeitenden — wirden sie da-
nach gefragt — die Stadt als seine Arbeitgeberin betrachtet resp. sich zumindest der Stadtver-
waltung angehoérend anschaut. Weshalb beispielsweise bei einem Stellenwechsel von der
Wasserversorgung Zurich zu den SOD und spéter allenfalls zum Steueramt sémtliche Dienst-
jahre vollumfanglich angerechnet werden, hingegen nicht bei einem Wechsel von der AOZ zu
den SOD, vermag die Ombudsstelle deshalb wenig zu Uberzeugen und erscheint inr schwer
verstandlich. Aus Sicht der Ombudsstelle sendet diese Regelung denn auch falsche Signale
aus. Die Stadt hat als Arbeitgeberin ein Interesse an flexiblen, offenen Mitarbeitenden, die
bereit sind, ihre erworbenen Kenntnisse, ihr Fachwissen und ihre gesammelte Erfahrung in
verschiedenen Stellen und Tétigkeiten fUr die Stadt zur Verfligung zu stellen und sich zu en-
gagieren. Wechsel von der einen zur andern Stelle sollten daher tendenziell geférdert und
erleichtert werden. Formalrechtliche, inhaltlich aber nicht koharente finanzielle Nachteile gilt
es dabei hingegen zu vermeiden.

Ihre Uber den Einzelfall hinausreichenden Uberlegungen und die sich fiir sie daraus ergebenden
Grundsatzfragen teilt die Ombudsfrau dem Direktor von HRZ in schriftlicher Form mit. Es
geht ihr dabei vor allem um eine Sensibilisierung fir eine Thematik, die weiterhin aktuell bleibt
und neue Félle aus anderen Dienstabteilungen betreffen kann.
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Im Verlauf des Berichtsjahres wird der Ombudsstelle ein weiterer Fall unterbreitet, bei welchem
der Wechsel von der AOZ zu den SOD zur gleichen Anrechnungsproblematik der Dienstjahre
fuhrte. Die Mitarbeiterin dieses dritten Falles entschied sich schliesslich, mit anwaltlicher Ver-
tretung die Nichtanrechnung der AOZ-Dienstjahre im Einspracheverfahren beim Stadtrat an-
zufechten. Die Ombudsstelle hat unterdessen Kenntnis davon erhalten, dass diese Einsprache
vom Stadtrat gutgeheissen wurde. Er halt im Ergebnis fest, dass der Wechsel von der AOZ
zur Stadt einem Wechsel innerhalb der Stadtverwaltung gleichzusetzen sei und es die bei der
AQZ geleisteten Dienstjahre folglich bei der Ermittlung der Anstellungsdauer mitzuzahlen gelte.

Die Ombudsstelle erflllt die Argumentation des stadtratlichen Entscheids mit einer gewissen
Befriedigung, kommt sie doch deren eigener Stellungnahme an den Direktor von HRZ sehr nahe.
Es gilt nun abzuwarten, welche Auswirkungen dieser Entscheid auf weitere Institutionen haben
wird, die eine eigene Rechtspersdnlichkeit aufweisen, jedoch wie die AOZ in organisatorischer
Hinsicht einem Departement der Stadtverwaltung angegliedert sind oder zur Organisation
der Zircher Stadtverwaltung zahlen. Da die Dienstjahre nicht nur in Bezug auf die Ausrichtung
einer Treuepramie relevant, sondern auch andere personalrechtliche Anspriiche davon ab-
hangig sind, gilt es dartber hinaus weitere Fragestellungen zu prufen, wie zum Beispiel:
Dauer der Kundigungsfrist gemass Art. 16 PR, Dauer der Sperrfristen gemass Art. 19 PR in
Verbindung mit Art. 336¢c OR, Beitrag der Stadt an einen allfalligen Uberbriickungszuschuss
gemass Art. 27 Abs. 2 PR, Hohe der Abfindung und Lohnfortzahlung geméss Art. 28 und
29 PR, Dauer der Lohnfortzahlung bei Krankheit und Unfall gemass Art. 61 PR, Treueurlaub
gemass Art. 135 AB PR. Der Rechtsdienst HRZ hat in Aussicht gestellt, sich der Prifung
dieser Fragen anzunehmen und zu gegebener Zeit der Ombudsstelle seine Stellungnahme
dazu bekannt zu geben.

5. Grundsatzfrage:
Religionsausiibung und Arbeitsverhéltnis

Thematische Einfiihrung

Die Stadt Zurich wird als Arbeitgeberin regelméassig mit dem Thema «Religion und Arbeits-
platz» konfrontiert. Daher ist es nur folgerichtig, dass auch die Ombudsstelle sich immer wieder
mit entsprechenden Fragen zu beschéftigen hat. Dabei kdnnen Konflikte bereits im Anstel-
lungsverfahren, also noch vor dem Zustandekommen eines Arbeitsverhéltnisses entstehen, dann
aber auch wahrend des laufenden Arbeitsprozesses oder im Zusammenhang mit dessen
Aufldésung. Die haufigsten Fragestellungen, mit denen wir bisher konfrontiert waren, betreffen
die Gestaltung der Arbeitszeiten, des Beschéftigungsgrades, den Bezug von Ferien, Fest-
und Feiertagen wie natUrlich auch das Tragen religidser Symbole beziehungsweise die Mdglich-
keit, wahrend der Arbeitszeit ein Kopftuch zu tragen. Im Berichtsjahr wurde das Anliegen eines
stadtischen Mitarbeiters an uns herangetragen, weiterhin am Freitagsgebet in der Moschee
teilnenmen zu kdnnen.

Das Personalrecht der Stadt Zurich ist per 1. Juni 2012 erweitert worden; die Grundsatznorm
in Art. 3 Abs. 1 enthalt in Buchstabe k) einen neuen, zuséatzlichen Auftrag an die Personalpolitik:
«Sie fordert die Toleranz und Akzeptanz gegenlber Angesteliten, die benachteiligt sein kdnnten,
insbesondere aufgrund von Geschlecht, Alter, sexueller Orientierung, Geschlechtsidentitét,
Herkunft, Staatsangehdrigkeit, Sprache, Religion oder Behinderung, und férdert bei Anstellung
und Personalentwicklung die Chancengleichheit dieser Personen.» Diese Bestimmung stellt
nicht nur eine weitreichende Konkretisierung des allgemein guiltigen Diskriminierungsverbots dar,
sondern ist ein expliziter Auftrag zur Pravention, Sensibilisierung und letztlich zur Férderung
der konkreten Chancengleichheit innerhalb der Stadtverwaltung. Die Aufzahlung der moglichen
Benachteiligungskriterien ist nicht abschliessend. Die Religion wird als ein Beispiel genannt.
Auch unter diesem Gesichtspunkt ist es sinnvoll, das Thema exemplarisch zu vertiefen.
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Sachverhalt

Akin Edgu lebt mit seiner Familie in ZUrich und arbeitet seit Gber zehn Jahren mit einem Vollzeit-
pensum als Angestellter in der allgemeinen Stadtverwaltung. Herr Edgl ist in der muslimischen
Gemeinde verankert und partizipiert regelméssig an Gebeten und Veranstaltungen in einer
Moschee in der Nahe seines Wohnortes. Seit Beginn seiner stadtischen Anstellung besucht er
jeweils am Freitagnachmittag das gemeinsame Gebet in der Moschee, die seinem Arbeitsort
am nachsten gelegen ist. Im Anschluss an das Freitagsgebet kehrt Herr Edgu an seinen Arbeits-
platz zurlick und bleibt abends entsprechend langer. Das rund eine Stunde dauernde Freitags-
gebet, das die Manner in der Glaubensgemeinschaft gemeinsam wahrnehmen und das nicht
alleine verrichtet werden kann, richtet sich nach dem Sonnenstand — es beginnt zur Sommer-
zeit um 13.30 Uhr und wahrend der Winterzeit um 14.40 Uhr.

Ende 2012 informierte der Arbeitgeber seine Mitarbeitenden, dass ab dem kommenden Jahr
die in der Stadtverwaltung allgemein guiltigen Blockzeiten auch in ihrer Abteilung eingefihrt
wurden. FUr einen Dienstleistungsbetrieb sei es essenziell, fur die Kunden zu definierten Zeiten
erreichbar zu sein. Deshalb seien die Mitarbeitenden gehalten, ab Januar 2013 von 9.00

bis 11.00 Uhr und von 14.00 bis 17.00 Uhr an ihrem Arbeitsplatz préasent zu sein. Man wolle
alle Mitarbeitenden gleich behandeln und kénne keine Ausnahmen flr private Angelegen-
heiten gestatten.

Herr Edgu ist verunsichert: Die neuen Blockzeiten betreffen seine Teilnahme am Freitags-
gebet. Akin EdgU sucht das Gesprach mit seinen Vorgesetzten. Seine BemUhungen fUhren
jedoch zu keiner befriedigenden Ldsung: Der Arbeitgeber wiederholt, dass die neuen Block-
zeiten auch fur ihn unumstdsslich seien und legt Herrn EAgl nahe, unbezahlte Ferientage zu
beziehen oder sein Arbeitspensum zu reduzieren, um sein Freitagsgebet aufzusuchen.
Beide Vorschlage hatten Lohnkdrzungen fur Herrn EAgU zur Folge, die er aufgrund seiner fami-
liaren Verpflichtungen nicht in Kauf nehmen mochte. Er wendet sich an die Ombudsfrau.

Die Ombudsfrau pruft das Anliegen von Herrn Edgl und bemht sich um eine Ldsung, bei
der das Freitagsgebet mit den betrieblichen Arbeitszeiten in Einklang gebracht werden kann.
Im Mittelpunkt steht die Interessenabwagung zwischen der Austbung der Glaubens- und
Gewissensfreiheit einerseits und den Pflichten von Herrn Edgu als stadtischem Angestellten
beziehungsweise den betrieblichen Interessen des Arbeitgebers anderseits.

Rechtliche Uberlegungen

Grundrechtlich ist neben der personlichen Freiheit (Art. 10 Abs. 2 BV), der Meinungsausserungs-
freiheit (Art. 16 BV) und dem Diskriminierungsverbot (Art. 8 BV) vor allem die Glaubens- und
Gewissensfreiheit tangiert: In der Schweiz garantieren Art. 15 der Bundesverfassung (BV), Art. 9
der Europaischen Menschenrechtskonvention (EMRK) und Art. 18 des UNO-Pakts fir burger-
liche und politische Rechte (UNO-Pakt Il) die freie Religionsaustbung. Sowohl die rechtswissen-
schaftliche Lehre als auch die Praxis des Bundesgerichts und des Européaischen Gerichts-
hofs fir Menschenrechte in Strassburg (EGMR) verwenden einen offenen und umfassenden
Religionsbegriff. Das Bundesgericht stellte in BGE 119 la 178 E. 4c fest:

«Somit schuitzt die Glaubens- und Gewissensfreiheit nicht nur die Befolgung imperativer
Glaubenssétze; vielmehr erstreckt sich ihr Schutz auch auf Uberzeugungen, die fiir eine kon-
krete Lebenssituation eine religiés motivierte Verhaltensweise zwar nicht zwingend fordern,
die in Frage stehende Reaktion aber fir das angemessene Mittel halten, um die Lebenslage
nach der Glaubenshaltung zu bewéltigen. Andernfalls kénnte sich die Religionsfreiheit nicht
voll entfalten. Voraussetzung bleibt allerdings, dass solche Verhaltensweisen unmittelbarer Aus-
druck der religiésen Uberzeugung sind.» Das Bundesgericht unterstreicht damit, dass es den
Glaubigen selbst Uberlassen ist, welche religidsen Gebote sie einhalten méchten und wie sie
ihren Glauben pflegen. Gleichermassen schitzt das Recht nicht jegliche Handlungen; diese
mussen mit der individuellen Uberzeugung in einem unmittelbaren Zusammenhang stehen.
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Das Bundesgericht bestéatigt damit, dass die religidse Uberzeugung jeder Blirgerin und jedes
Birgers in deren Eigenverantwortung fallt und eine persdnliche Angelegenheit ist. Der Staat
darf die individuellen religi®sen oder weltanschaulichen Uberzeugungen grundsétzlich nicht
antasten.

Der Grund- und Menschenrechtsschutz garantiert, dass sich alle Menschen zu ihrer eigenen
Religion bekennen diirfen. Jedes Individuum kann seine religidse Uberzeugung jederzeit und
offentlich preisgeben und entscheiden, ob und auf welche Art es ein Bekenntnis austbt. Immer
wieder werden religidse Bekenntnisformen kontrovers diskutiert: Dazu gehdrt etwa das Tragen
von bestimmten Kleidungssticken oder von religidsen Symbolen. Das Schweizer Bundes-
gericht beschéftigte sich z.B. mit Einblrgerungen von Frauen, die ein Kopftuch tragen. Die
Richter und Richterinnen vertraten die Ansicht, dass die religités konnotierte Kleidung keinen An-
lass zu Diskriminierungen geben darf (BGE 134 | 49; BGE 134 | 56). Etwas anders prasentiert
sich die Situation im 6ffentlichen Schulbetrieb. Lehrerinnen missen gewisse Einschrankungen
ihrer Bekenntnisfreiheit in Kauf nehmen, da sie auch den Grundsatz der religiosen Neutralitat
des Staates beachten mussen (BGE 123 | 296). Dies gilt nicht fur Schilerinnen, deren indivi-
duelle Religionsfreiheit starker ins Gewicht fallt (siehe das neueste Urteil vor Bundesgericht
2C_794/2012).

Auch die Religionsaustbungsfreiheit gibt regelméassig Anlass zu Diskussionen. Art. 15 Abs. 2 BV,
Art. 9 Abs. 1 EMRK und Art. 18 Abs. 1 UNO-Pakt Il garantieren spezifisch diesen dritten Be-
standteil der Glaubensfreiheit und meinen damit die Freiheit, eine religiose Handlung — &ffent-
lich oder privat, allein oder in einer Gruppe — vorzunehmen oder darauf zu verzichten. Die
Gerichte und die Wissenschaft sind sich soweit einig, dass Prozessionen, Gebete, Wallfahrten,
Weihen, die Taufe oder Bestattungen hiermit geschttzt werden.

Der Wunsch von Akin Edgu, am Freitagsgebet teilzunehmen, gehdrt damit zum Schutzbereich
der Religionsfreiheit.

Zur Religionsfreiheit am Arbeitsplatz

Alle Glaubigen durfen frei entscheiden, in welcher Form oder wann sie ihren Glauben prakti-
zieren. Dies gilt fir den gesamten Privatbereich und betrifft auch die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in privatwirtschaftlichen oder &ffentlichen Betrieben. Das schweizerische Arbeits-
recht verpflichtet die Arbeitgeber in Art. 328 Abs. 2 Obligationenrecht (OR), die Personlichkeit
ihrer Angestellten zu schiitzen, wozu z.B. auch die Religions- oder die Meinungséusserungs-
freiheit gehoren (BGE 136 | 332). Die Weisungsgewalt der Arbeitgeber reicht somit nur so
weit, als dass sie die Personlichkeit inrer Angestellten berticksichtigen und ihre Freiheitsrechte
nicht unverhaltnismassig einschranken. Im Einzelfall ist eine Interessenabwagung zwischen den
Interessen des Arbeitgebers und den Freiheitsrechten der Angestellten notwendig (Streiff/von
Kaenel/Rudolph, Arbeitsvertrag. Praxiskommentar zu Art. 319-362 OR, 2012, S. 522).

Der Kiindigungsschutz in Art. 336 Abs. 1 lit. b OR bezeichnet Kiindigungen als missbrauchlich,
wenn sie ausgesprochen werden, weil der Angestellte ein verfassungsmassiges Recht aus-
Ubt. Dazu gehdrt die Religionsaustbungsfreineit und damit das Tragen von religiosen Symbolen
und Kleidungsstlcken, das Einhalten von Ritualen oder Feiertagen sowie das Beten wahrend
der Arbeitszeit (Brunner/Buhler/\Waeber/Bruchez, Kommentar zum Arbeitsvertragsrecht, 2005,
S. 235). Das Gesetz nennt zwei Ausnahmen: Die Freiheitsaustbung darf keine Pflichten aus
dem Arbeitsverhaltnis verletzen und soll die Zusammenarbeit nicht wesentlich beeintrachtigen.
Die AuslUbung der Religionsfreiheit kann zu Vertragsverletzungen fuhren, z.B. wenn ein Arzt
aus religidsen Griinden keine Bluttransfusionen vornimmt. Sie kann auch den Interessen des
Arbeitgebers entgegenstehen, wenn beispielsweise ein Koch keine Gerichte zubereitet, die
seiner Meinung nach nicht religionskonform sind (Streiff/von Kaenel/Rudolph, 2012, S. 1017).
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Ein Fall aus dem Jahr 1982 vor dem Europaischen Gerichtshof fur Menschenrechte (EGMR),

X. gegen Vereinigtes Kénigreich, wurde in der Schweiz zu einem wichtigen Leitentscheid. Der
Beschwerdeflhrer war ein muslimischer Primarlehrer an einer dffentlichen Schule und wollte
jeweils am Freitagsgebet teilnehmen. Er erschien deshalb regelméssig etwas spéter zum Unter-
richt. Die Schulleitung stellte ihn vor die Wahl, entweder eine Teilzeitstelle anzunehmen oder auf
das gemeinschaftlich praktizierte Freitagsgebet zu verzichten. Der Lehrer argumentierte, dass
ihm Art. 9 EMRK die Wahl lasse, entweder alleine oder in Gemeinschaft zu beten und die bri-
tischen Behorden ihn nicht zwingen kénnen, nur das eine oder das andere zu tun. Der Strass-
burger Gerichtshof teilte seine Ansicht. Gleichzeitig beanstandete das Gericht aber das konkrete
Vorgehen der Behdrde nicht. Das Gericht verdeutlichte, dass es zwar dem Glaubigen Uber-
lassen sei, auf welche Art er seine Religion pflege und dass kein staatlicher oder privater Arbeit-
geber dartber bestimmen konne. Es wagte jedoch die kollidierenden Interessen gegenein-
ander ab: die religidsen Bedurfnisse des Padagogen sowie seine Pflichten als Angestellter im
offentlichen Schulbetrieb. Das Gericht wies darauf hin, dass der Lehrer seine Position freiwillig
eingenommen und damit eingewilligt habe, sein religidses Leben geringfligig zurlckzustellen.
Den Interessen der Schilerinnen und Schiler an einer durchgehenden Lehrerbetreuung mass es
mehr Gewicht zu als den religidsen BedUrfnissen des Lehrers. Damit durfte der Arbeitgeber zu
Recht erwarten, dass der BeschwerdefUhrer wahrend der Schulzeiten anwesend war.

Der Fall gegen das Vereinigte Konigreich gilt bis heute als Prazedenzfall. Im Jahr 2013 be-
schéftigte sich der EGMR in Eweida and Others v. United Kingdom wiederum mit dem Stellen-
wert von religidsen Bedurfnissen im Arbeitsalltag. In diesem Fall klagten vier Angehorige des
christlichen Glaubens gegen ihre Arbeitgeber und gegen die Regierung des Vereinigten Konig-
reichs. Sie kritisierten, die Regierung hatte ihre Religionsfreiheit stérker schitzen mussen.

Die Beschwerdefuhrerinnen Frau Eweida, Angestellte von British Airways, und Frau Chaplin, Mit-
arbeiterin in der Geriatrieabteilung eines Krankenhauses, wurden beide von inren Arbeitgebern
angewiesen, wahrend der Arbeitszeiten ihr um den Hals getragenes christliches Kreuz abzulegen.
Die zwei weiteren BeschwerdefUhrenden, Frau Ladele und Herr Farlane, waren auf dem Zivil-
standsamt beziehungsweise als Sexualberater tatig. Sie weigerten sich aus religidsen Grinden,
gleichgeschlechtliche Partner zu registrieren und zu beraten. Sie begriindeten dies damit, Homo-
sexualitét widerspreche ihren religisen Uberzeugungen und diirfe nicht unterstiitzt werden.

Der EGMR nahm in allen vier Fallen eine Abwagung der betroffenen Interessen vor. Es handelte
sich einerseits um das geschutzte Bedurfnis, den Alltag nach den individuellen religidsen
Uberzeugungen zu gestalten, und andererseits um die Interessen der Offentlichkeit, der Arbeit-
geber oder von Dritten.

In der Konstellation von Frau Eweida kam der EGMR zum Schluss, dass das Interesse der
Fluggesellschaft an einem internationalen, Uberkonfessionellen Erscheinungsbild weniger
stark ins Gewicht falle als der Wunsch der Beschwerdefihrerin, ein silbernes Kreuz zu tragen.
Das Verbot verletze Art. 9 EMRK. Anders fiel der Entscheid zum Tragen eines Kreuzes wahrend
der Austbung einer medizinischen Tatigkeit aus. Die Beschwerdeflhrerin stand in einem
engen Patientenkontakt und versorgte offene Wunden. Diese Sicherheits- und Gesundheits-
interessen gewichtete der Gerichtshof hier prioritar. Der Arbeitgeber verletzte demnach die
Religionsfreiheit nicht. Bei den zwei weiteren BeschwerdefUhrenden kam der Gerichtshof zum
Schluss, dass Klagerin und Klager in ihrer Arbeit besonders verpflichtet sind, Diskriminierungen
Dritter wegen derer sexueller Orientierung zu vermeiden. |hre personliche Uberzeugung gegen-
Uber Homosexualitat kdnne nicht in Einklang gebracht werden mit den Aufgaben einer Zivil-
standsbeamtin oder eines Sexualcoaches. Beide Beschwerden wies der EGMR ab.

Diese Félle zeigen, dass der Staat die Religionsfreiheit des Einzelnen einschranken darf, wenn der
Eingriff in einem Gesetz vorgesehen ist und einem 6&ffentlichen Interesse dient (BGE 36 | 374 E. 3;
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BGE 125 1369 E. 7a). Jeder Eingriff muss verhaltnismassig sein: Die Interessen der Allge-
meinheit sollen stérker ins Gewicht fallen als diejenigen des Glaubigen und die Einschrénkung
hat fur den Betroffenen zumutbar zu sein.

Auf der Seite des stédltischen Arbeitgebers stehen folgende Interessen: Die Gleichbehandlung
aller Angestellten, die Zuverlassigkeit und Kundenorientierung der Dienststelle, die weltanschau-
liche Neutralitat des Staates sowie die allgemeine Funktionsfahigkeit der Verwaltung. Fir das
individuelle Bedurfnis von Herrn Edgu spricht, dass die Teilnahme am Freitagsgebet zeitlich
begrenzt und nur alle sieben Tage stattfindet. Als Mitarbeiter eines Rechtsdienstes pflegt er einen
eingeschrankten unmittelbaren Kundenkontakt und die kurzen Abwesenheiten wahrend des
Moscheebesuchs sind fir den Arbeitgeber kein Risiko fur die Sicherheit, Hygiene, Funktions-
fahigkeit oder den Frieden am Arbeitsplatz. Im Gegensatz zum englischen Primarschullehrer
tragt Herr Edgu keine Verantwortung fur Kinder, auch nicht fur Lehrlinge, Patienten oder andere
Schutzbefohlene. Er kann seine Arbeit problemlos unterbrechen und nach dem Freitagsgebet
wieder aufnehmen.

Schliesslich verlangt die Verhaltnismassigkeitsprifung, dass es fur Herrn Edgu nach all den
Jahren zumutbar wére, plotzlich auf das Freitagsgebet zu verzichten oder eine Lohneinbusse
in Kauf zu nehmen.

Pragmatische, einzelfallgerechte L6sung

Nachdem die Ombudsfrau die rechtliche Situation gewUrdigt hat, bespricht sie mit Herrn
Edgu dessen Vorstellungen und Méglichkeiten. Herr Edgu teilt ihr mit, dass er nicht auf das
gemeinsame Freitagsgebet verzichten mochte, aber auch keine Lohneinbusse riskieren kdnne.
Seinerseits sei er aber bereit, seine zusatzliche Ferienwoche, die ihm seit seinem 50. Ge-
burtstag zusteht, in Halbtagen anrechnen zu lassen — ein Vorschlag, der mit dem stadtischen
Personalrecht vereinbar ist (Art. 119 Abs. 1 AB PR).

Bis zum Kontakt mit der Ombudsstelle gab es noch keine Ubersicht, wie viele Freitage pro Jahr
tatsachlich betroffen sind und nicht wegen Ferien, Feiertagen und andern betriebsfreien Tagen
nicht tangiert werden. Deshalb kontaktiert die Ombudsfrau den Personaldienst der Dienstab-
teilung und erstellt eine entsprechende Jahrestbersicht. Diese Aufstellung zeigt, an welchen
Tagen das Freitagsgebet mit den Blockzeiten von Akin Edgus Dienststelle kollidiert und in
welchem zeitlichen Umfang; es betrifft 18 Freitage im Sommer und 16 im Winter. In der Folge
spricht sich die Ombudsfrau fiir eine pragmatische Lésung aus, die nach ihrer Uberzeugung mit
den Interessen des Arbeitgebers bzw. des Arbeitsplatzes ohne Schwierigkeiten vereinbar ist.

Die Vorgesetzten von Herrn EJgU unterstreichen zwei Punkte: Die neuen Blockzeiten seien
grundsatzlich wichtig, um eine bessere Erreichbarkeit fur die Kunden zu gewahrleisten, und
man wolle alle Mitarbeitenden gleich behandeln. Sie kdnnen aber nachvollziehen, dass es

im Einzelfall vorzuziehen ist, eine faire und verhaltnismassige Lésung zu finden. Sie sind bereit,
der Tatsache Rechnung zu tragen, dass das Freitagsgebet fur Herrn EJgU ein wichtiger religidser
Brauch ist. Sie beflrchten keine qualitativen Einbussen, wenn Herr Edgu freitags die Block-
zeiten nicht ganz einhalten wiirde. Man bemuht sich deshalb, mit der Vermittlung der Ombuds-
frau eine fUr alle Beteiligten nachvollziehbare und annehmbare Losung zu finden. Die Dienstab-
teilung erarbeitet aufgrund eines Vorschlages der Ombudsfrau mit Herr Edgu eine schriftliche
Regelung, die auch dem Team transparent kommuniziert werden soll. Das Ziel ist, eine Losung
fur alle Beteiligten zu finden, welche die Religionsfreiheit wahrt und gleichzeitig die betrieblichen
Interessen bertcksichtigt.

Es wird vereinbart, dass flr ihn die Blockzeiten am Freitag im Winter jeweils bis 14.40 Uhr und im
Sommer bis 15.40 Uhr ausgeweitet werden. Dass die getroffene Losung im Team kommuni-
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ziert wird, schafft Transparenz und Klarheit fur alle Beteiligten. In der Praxis scheint sich diese
Losung zu bewahren. Sie entspricht auch der Empfehlung zu pragmatischen Lésungen von
Gabriele Riemer-Kafka und Raima Sherifoska in inrem ausflhrlichen und praxisorientierten
arbeitsrechtlichen Aufsatz «Religion am Arbeitsplatz» (ARV 2012, S. 305 ff.). Die Autorinnen ver-
weisen auf Art. 20a Abs. 3 Arbeitsgesetz in Verbindung mit Art. 329 Abs. 3 OR, die Arbeit-
nehmenden fur den Besuch religidser Feiern einen Anspruch auf Freizeit auch bei nichtchrist-
lichen Gottesdiensten gewahren. «Dieser Anspruch gilt jedoch nicht unbedingt, sondern nur
unter BerUlcksichtigung der betrieblichen Interessen des Arbeitgebers» (S. 314).

Fazit

Wie das konkrete Fallbeispiel zeigt, bietet es sich an, einzelfallgerechte, pragmatische Losungen
anzustreben und von haufig voreilig ausgesprochenen allgemeinen Verboten oder zu rigiden
Grundsatzen abzusehen. Diese bewahren sich im Alltag nicht, sondern schaffen zuséatzliche
Schwierigkeiten und Barrieren. Im Mittelpunkt sollten vielmehr die gegenseitige Rucksicht-
nahme, der Wille zum offenen Dialog und der Mut zur Bereitschaft stehen, bisher unbekannte,
neue Losungen auszuprobieren. Ein solches Handeln entspricht auch der Haltung des stadti-
schen Personalamts (Human Resources Management, HRZ). Angesprochen auf die bisherigen
Erfahrungen mit der neuen Diversity-Bestimmung (Art. 3 Abs. 1 Buchstabe k), antwortete der
Rechtsdienst von HRZ, bisher zwar erst mit wenigen Féllen konfrontiert worden zu sein. Er
empfehle den Dienstabteilungen aber jeweils, ein moglichst pragmatisches Vorgehen zu wahlen
und dabei eine Abwagung der Interessen der betroffenen Mitarbeitenden und der Arbeitge-
berin vorzunehmen.
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Statistik
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1. Ubersicht

Im Jahr 2013 sind 527 neue Geschafte eingegangen (2012: 552). Die Geschaftslast hat sich
so im Vergleich zum Vorjahr leicht verringert.

Wahrend des Berichtsjahres konnten insgesamt 510 Geschéfte abgeschlossen werden. Am
31. Dezember 2013 waren noch 68 Geschéfte pendent.
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2. Angaben zu den im Jahr 2013 neu eingegangenen Geschaften

Externe / interne Geschifte

Der Anteil der verwaltungsexternen Geschéfte betragt 71 % (373 Geschaéfte), derjenige der ver-
waltungsinternen Falle (Personalgeschéfte) 29 % (154 Geschéfte). Das Verhaltnis zwischen verwal-
tungsinternen und verwaltungsexternen Geschaften bewegt sich exakt auf dem Niveau des
Vorjahres.

Von den insgesamt 527 BeschwerdefUhrenden waren 54 % Frauen, 45 % Manner sowie 1%
juristische Personen. Bei den verwaltungsexternen Geschaften war der Geschlechteranteil
ausgeglichen. Bei den verwaltungsinternen Geschéaften waren es hingegen wie schon in den
Vorjahren deutlich mehr Frauen, die sich an die Ombudsstelle gewandt haben (66 %).

mannliche weibliche juristische Summe
Personen Personen Personen
Externe Geschéafte 185 (35 %) 185 (35%) 3(1%) 373 (71 %)
Interne Geschéafte 53 (10%) 101 (19%) - 154 (29 %)
Total 238 (45 %) 286 (54 %) 3(1%) 527 (100%)
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Verteilung auf Departemente und Dienstabteilungen

Die 552 neuen Geschaéfte verteilen sich wie folgt auf die verschiedenen Dienstabteilungen
(in die Kategorie «Verschiedene» bzw. «Ubrige» fallen alle Abteilungen mit weniger als drei

Ombuds-Geschéften):

Allgemeine Verwaltung

0.9%

davon interne Geschafte

Verschiedene

Prasidialdepartement

21

4.0%

Bevolkerungsamt

Kultur

Ubrige

Finanzdepartement

29

5.5%

Steueramt

21

Liegenschaftenverwaltung

Ubrige

Polizeidepartement

73

13.9%

Stadtpolizei

54

Schutz & Rettung

Dienstabteilung Verkehr

Ubrige

Gesundheits- und Umweltdepartement

74

14.0%

Stadtspital Waid

Stadtspital Triemli

23

17

Pflegezentren

18

15

Altersheime

10

Stadtische Gesundheitsdienste

Umwelt- und Gesundheitsschutz

Stiftung Alterswohnungen

Ubrige

= | w|bd

Tiefbau- und Entsorgungsdepartement

18

3.4%

Entsorgung+Recycling

Tiefoauamt

Ubrige

Hochbaudepartement

14

2.7%

Immobilien-Bewirtschaftung

Amt fur Hochbauten

Ubrige

Departement der Industriellen Betriebe

26

4.9%

Elektrizitatswerk

Verkehrsbetriebe

19

Ubrige

Schul- und Sportdepartement

49

9.3%

Schulamt (inkl. Horte)

24

Volksschule

Musikschule Konservatorium ZUrich

Sportamt

Ubrige

AININ|]O©] O
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Sozialdepartement 210 39.8%

Support Sozialdepartement 5

Soziale Einrichtungen u. Betriebe 12

Amt fUr Zusatzleistungen 33

Soziale Dienste 138 6

Vormundschaftsbehdrde

(inkl. Mandate der Sozialen Dienste) 16

Ubrige 6 1
Andere Zustandigkeit 8 15% 8 7
Total 527  100.0% 527 154
Eingangsart
Mndlich (Telefon, persoénliche Anmeldung) 415  (79%)
Schriftlich (Brief, Fax, E-Mail) 112 (21%)
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3. Personliche Angaben zu den Beschwerdefiihrenden

Vorbemerkung

Persdnliche Daten der Klientinnen und Klienten werden von der Ombudsstelle nur erhoben,
soweit sie mit dem Anliegen sachlich zusammenhangen und fur die Geschaftsbehandlung
bendtigt werden. Angaben Uber Alter, Staatsangehdrigkeit und Zivilstand sind daher in unter-
schiedlichem Umfang vorhanden und lassen sich nur beztglich Alter und Staatsangehorig-
keit mit hinreichender Aussagekraft auswerten:

Alter
Die Personen, die im Jahre 2013 die Dienste der Ombudsstelle in Anspruch genommen
haben, verteilen sich auf folgende Altersgruppen:

bis Alter 20 21-34 35-49 50-64 65-79 ab Alter 80
1% 20% 37% 28% 10% 4%
Staatsangehoérigkeit

Wie im Vorjahr besteht die Mehrheit der Klientinnen und Klienten aus Schweizerinnen und
Schweizern. Am zweithaufigsten stammen die Beschwerdeflihrenden aus Deutschland. Die
Ubrigen Personen gehdren 23 verschiedenen Nationen an.

Wohnort

8048 Altstetten 33
8004 Aussersinl 27
8051 Schwamendingen 26
8050 Oerlikon 25
8049 Hongg 21
8008 Riesbach 20
80083 Wiedikon 20
8006 Ober-/Unterstrass 19
8052 Seebach 17
8037 Wipkingen 17
8057 Unterstrass 17
8038 Wollishofen 16
8047 Albisrieden 16
8032 Neumdinster 16
8005 Industriequartier 16
8055 Heuried 15
8046 Affoltern 14
8053 Witikon 11
8045 Giesshubel 10
Ubrige (weniger als 10 Geschafte) 39
Stadt Ziirich 395
Ubrige Gemeinden im Kanton Zurich 76
Kanton Ziirich 471
Kanton Aargau 10
Ubrige Kantone 39
Schweiz 521
Ausland 6
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4. Bearbeitung und Ergebnisse

Verfahrensdauer

Die Verfahrensdauer zwischen Erstkontakt (meist telefonische Anmeldung fur eine Sprech-
stunde) bis zur definitiven Erledigung eines Geschéaftes betragt im Durchschnitt aller 510
Geschéfte, die im Jahre 2013 abgeschlossen werden konnten, 59 Tage (Vorjahr 57 Tage).
Uber zwei Drittel aller Geschéfte konnten innert zwei Monaten abschliessend bearbeitet werden.

bis 10 Tage 11-30Tage 31-60Tage 61-90Tage 91-180Tage 181-365 Tage

60 126 183 63 51 27
12% 25% 36% 12% 10% 5%
Abklarungen

Zu den Abklarungen gehdren die schriftlichen Berichte der Verwaltungsstellen, die von der
Ombudsstelle eingeholt werden («Vernehmlassungen»), die mindlichen Auskinfte (telefo-
nisch oder im Rahmen von Besprechungen) sowie die Besichtigungen durch die Ombuds-
frau, um sich vom Problem an Ort und Stelle ein Bild zu machen:

Mundliche Auskunfte der Verwaltung 737
Vernehmlassungen der Verwaltung 606
Besichtigungen durch die Ombudsstelle 5

Im Vergleich zum Vorjahr fallt eine Zunahme der schriftlichen Vernehmlassungen durch die
Stadtverwaltung um knapp 10 % auf.

Erledigungsart

Jede Geschéftsbearbeitung und -erledigung wird detailliert schriftlich festgehalten, und zwar

—in 446 Fallen (87 %) durch entsprechende Protokollierung nach personlicher oder
telefonischer Bekanntgabe des Abklarungs- bzw. Vermittlungsergebnisses

— und in 64 Fallen (13 %) in Form eines Schlussberichts.

Ergebnisse

Eine klassische parlamentarische Ombudsstelle hat typischerweise folgende drei Haupt-
aufgaben:

— Beschwerdeprifung («Verwaltungskontrolle»)

— Vermittlung

— Information und Beratung

Der reine Beschwerdeanteil aller Geschéfte betragt 17 % (Vorjahr: 19 %), der Vermittlungs-
anteil mit vorausgegangener Beschwerdeprifung 19 % (Vorjahr: 14 %), der Anteil reiner
Vermittlungen 14 % (Vorjahr: 17 %) und der Informations- und Beratungsanteil 43 % (Vorjahr
37 %). Bei den internen Geschéften ist der Informations- und Beratungsanteil erfahrungs-
gemass hoher (63 %, namlich 100 von insgesamt 158 internen Geschaften). Unter der Spalte
«Ruckzug» wurden diejenigen 35 Félle separat erfasst, in denen nach Er6ffnung des Ge-
schéfts der Abschluss der Prifungs- oder Vermittlungstéatigkeit der Ombudsstelle nicht mehr
nétig wurde (7 %, Vorjahr: 13 %).

In 39 % aller Geschéfte fuhrten Beschwerdeprifung, Vermittlung oder ihre Kombination zu
einer ganzen oder teilweisen Gutheissung bzw. zu einer ganzlich oder teilweise erfolgreichen
Vermittlung. Beschwerdeabweisungen bzw. erfolglose Vermittiungsbemihungen sind dem-
gegenUber wie im Vorjahr nur in 11 % aller Geschéfte zu verzeichnen.
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Lasst man die erfolgsneutralen Geschéftsbehandlungen («Information und Beratung» sowie
«Ruckzug») ausser Betracht, so ergibt dies insgesamt 256 Geschéafte, die sich prozentual
gleich wie im Vorjahr verteilen:
— ganze oder teilweise Gutheissung bzw.

ganzlich oder teilweise erfolgreiche Vermittlung: 199 Geschéfte (78 %)
— Abweisung der Beschwerde oder erfolglose Vermittlung: 57 Geschéfte (22 %)

Eine aussagekraftige Auswertung der in den 510 abgeschlossenen Geschaften erzielten
Ergebnisse setzt eine differenzierte Betrachtungsweise voraus, indem das jeweilige Ergebnis
stets in Bezug zur Aufgabe und Rolle gesehen wird, die die Ombudsstelle in dem betreffen-
den Geschaft hatte:
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Externe Geschafte 16 27 39 18 43 8 19 34 2 119 27 352
Interne Geschéfte 3 1 3 15 11 6 6 0 100 8 158
zusammen 19 28 42 33 54 13 25 40 2 219 35 510
Prozentual 4% 5% 8% 6% 11% 2% 5% 8% 1% 43% 7% 100%

* Vermittlung im Anschluss an eine Beschwerdeprifung
** Pendeldiplomatie, Koordination, Vereinbarung, formeller Vergleich, usw.
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5. Anfragen

Unter «Anfragen» sind Anliegen zu verstehen, die wegen ihres geringen Bearbeitungsauf-
wandes die Eréffnung eines eigentlichen Geschaftes nicht rechtfertigen, gleichwohl aber auch
schriftlich festgehalten werden. Zu dieser Kategorie z&hlen auch Eingaben, fur deren Be-
handlung die Ombudsstelle nicht zustandig ist und deren Absenderinnen sie an geeignete
Beschwerde-, Vermittlungs- und Beratungsstellen weiter verweist.

Zusétzlich zu den Geschéften hat die Ombudsstelle im Jahre 2013 insgesamt 799 derartige
Anfragen behandelt. Die Anzahl Anfragen liegt damit tiefer als im Vorjahr (859).

Der Anteil derjenigen Anfragen, welche die Zircher Stadtverwaltung anbelangen und fur
welche die Ombudsstelle zustandig ist, macht 48 % aus (381 Anfragen).

Stadtverwaltung (stadt. Ombudsstelle zustandig) 381

Nicht zustandig (Grund):

Rechtsmittelverfahren / Gericht 47
allgemeine privatrechtliche Probleme 35
privates Arbeitsvertragsrecht 34
privatrechtliche Konsumentenschutzfragen 33
nicht-stadtische Patientenfragen 29
nicht-stadtische Sozialversicherungen 23
Sozialfragen 17
kantonale Steuerangelegenheiten 15
nicht-stadtische Krankenkassenprobleme 14
privates Mietvertragsrecht 14
nicht-stadtische Auslanderfragen 12
Privatversicherung 6
Ubrige 139
Total 799
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