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Geschdtzte Leserinnen und Leser,

Mitglieder des Grossen Gemeinderats, Mitarbeitende der Verwaltung, der weiteren
Offentlichkeit und der Medien, liebe Bevélkerung — im vorliegenden Bericht méchte ich
Sie iiber ein weiteres Jahr als Ombudsfrau der Stadt Winterthur informieren.

Im Berichtsjahr 2017 durfte die Ombudsstelle ihr 25-jihriges Bestehen feiern. Hierzu
organisierten wir einen Anlass mit dem Ziel, den geladenen Gidisten die Tdtigkeit

der Ombudsstelle ndher zu bringen. Eine Schauspielerin und ein Schauspieler wdhlten
zwei Fille aus unserem Alltag aus und spielten sie dem Publikum vor. Das Publikum
konnte dabei aktiv in das Geschehen eingreifen und mitbestimmen, wie sich die
Ombudsperson in der gegebenen Situation verhalten sollte.

Absichtlich wurden auch Reaktionen gezeigt, die Anlass zu Kritik gaben; das Publikum
war aufgefordert, andere Problemlosungen zu finden und sie vorzuschlagen. Im Publikum
war man sich jeweils rasch einig, was nicht gut lief. Schwieriger fiel es den Zuschauerin-
nen und Zuschauern, konkret zu sagen, wie und in welchem Moment die Ombudsperson
besser reagieren miisste. Ich danke allen Gdsten fiir die aktive Teilnahme am Spiel.
Danken méchte ich auch der damaligen Gemeinderatsprisidentin und dem Stadtprdsi-
denten fiir ihre Grussbotschaften zum Jubildum.

Im Jahr 2017 gingen 168 neue Beschwerden (Vorjahr 191) bei der Ombudsstelle der
Stadt Winterthur ein. Eine Auswahl an Problemstellungen, die uns unterbreitet wurden,
finden Sie ab Seite 18, gefolgt von den Zahlen und Fakten zum Berichtsjahr auf Seite 23.

Als Schwerpunktthema des vorliegenden Jahresberichts habe ich die Dauer von
Verfahren gewdhlt. Ausschlaggebend dafiir war, dass ich 2017 mehrere Geschdfte mit
auffallend langer Verfahrensdauer zu betreuen hatte. Die Problematik der Verfahrens—
dauer ist in einem grosseren Kontext zu sehen, weshalb ich ab Seite 10 die Frage der
«good governance» ndher beleuchte und einige beispielhafte Fiille zur Illustration anfiige.

Erneut blicke ich auf ein abwechslungsreiches Jahr mit spannenden Fragestellungen
und Diskussionen zurtick. Den Mitarbeitenden der Stadt Winterthur, die immer wieder
gemeinsam mit mir nach realisierbaren Losungen suchen, gebiihrt ein grosser Dank.
Nur gemeinsam lassen sich Antworten finden, die fiir alle Beteiligten gut sind.

Ich danke auch meinen beiden Mitarbeiterinnen Patricia Furrer und Sabine Miiller,
ohne die ich meine Arbeit nicht zufriedenstellend erledigen konnte.

=

Ihre Ombudsfrau Viviane Sobotich




«Ich habe schlicht gar nichts gehort.»

Warten auf den Staat

«Ich habe meine Unterlagen rechtzeitig eingereicht, hore aber seit Wochen
nichts», klagt Herr B. «Der Entscheid soll erst im Sommer fallen — sagen
Sie, ist das normal?», fragt Frau R. «Auf meine Mails bekomme ich keine
Antwort, und telefonisch ist niemand erreichbar», drgert sich Herr W. «Der
Staat sollte doch die Regeln des Anstands wahren!» — «Ist es aus Spargriin-
den nun iiblich, dass man nicht einmal mehr eine Empfangsbestétigung
bekommt?» — «Das kann sich nur der Staat leisten, eine Firma hétte ladngst
keine Kunden mehr.»

Fiihrung

Die Erwartungen an «den Staat» sind vielfdltig, und manchmal kénnte man
meinen, der Begriff «Staat» sei ein Schimpfwort. Niichtern betrachtet ist
mit «Staat» ein politisches System gemeint, welches das Zusammenleben
einer Gemeinschaft von Menschen innerhalb eines festgelegten Gebiets
dauerhaft regelt und dadurch erst ermoglicht. Zu diesem Zweck werden
Regeln erlassen und in der Verfassung oder in Gesetzen festgehalten. Die
Bundesverfassung legt im Zweckartikel (Art. 2 Bundesverfassung [BV])
das zu erreichende Ziel fest.

Mit «Verwaltung» bezeichnet man die Behorden und Amter des Staats, wel-
che die genannten Regeln umsetzen sollen. An die Art, wie sie dies zu tun
haben, werden Anforderungen gestellt. Diese Anforderungen lassen sich
heute mit dem Begriff der «good governance» zusammenfassen. Auch wenn
es flir «good governance» («gute Verwaltungsfiihrung») keine allgemein-



giiltige Definition gibt, versteht man darunter die Einhaltung gewisser Prin-
zipien, ndmlich solcher, die ein rechtskonformes, unparteiisches, faires und
transparentes Verfahren sichern sollen'. Die EU-Charta schreibt vor, dass
Angelegenheiten von staatlichen Organen, Einrichtungen und sonstigen
Stellen «unparteiisch, gerecht und innerhalb einer angemessenen Frist» be-
handelt werden sollen (Art. 41 Abs.1EU-Charta).

Bewusstsein

Die Bundesverfassung ihrerseits gewdhrt jedem Menschen im Land den
Anspruch auf gleiche und gerechte Behandlung sowie auf Beurteilung in-
nert angemessener Frist bei Verwaltungs- und Gerichtsverfahren (Art. 29
Abs. 1 BV). Einwohnerinnen und Einwohner sollen die ihnen zustehenden
Rechte wahrnehmen kénnen (Partizipation). Hierfiir braucht es Transpa-
renz und Information sowie die Festlegung von Verantwortlichkeiten und
die Schaffung einer effizienten Struktur.

Neben der Einhaltung rechtsstaatlicher Grundséitze und Verfahrensgaran-
tien bedarf es aber bei Verwaltungsmitarbeitenden auch eines Bewusstseins
dariiber, dass ihr Handeln ausnahmslos im Auftrag der Bevolkerung erfolgt.
Deshalb sind Anliegen von Einwohnerinnen und Einwohnern ernst zu neh-
men und gewissenhaft und mit der notigen Sorgfalt zu bearbeiten. Zudem
miissen die Behorden und die Mitarbeitenden der Verwaltung ihr Handeln
stets erkldren, begriinden und rechtfertigen konnen.

In konkreten Handlungsanweisungen heisst dies?, dass sich die Verwaltung
nicht hinter formell-rechtlichen Gesichtspunkten oder hinter dem Amtsge-
heimnis verstecken darf, sondern im Rahmen ihres Ermessensspielraums
angemessene Losungen suchen, Hértefélle vermeiden sowie — im Rahmen
des Datenschutzrechts — offen und transparent bleiben muss. Im Weiteren
soll die Verwaltung ihren Informationsvorsprung nicht als Machtinstru-
ment einsetzen und sich an gewisse Umgangsformen halten. Zu den erwar-
teten Umgangsformen gehort es, sensibel auf Problemfille einzugehen, Ter-
minvereinbarungen einzuhalten, Anfragen zu beantworten sowie allféllige
Fehler zuzugeben und sich dafiir zu entschuldigen.

1 Vgl. Jahresbericht der Ombudsfrau der Stadt Ziirich 2012, S. 31

2 Die nachfolgenden Merkmale wurden vom ehemaligen Landesvolksanwalt von Vorarlberg erarbeitet
und von meinem Vorganger Dr. Karl Stengel im Jahresbericht 2004 bereits einmal beschrieben.



«Ich muss in ktirzester Zeit alle Unterlagen einreichen,
und die lassen sich monatelang Zeit!»

Standards

Der Stadtrat von Winterthur hat bereits 2004 Standards erlassen, an die
sich Mitarbeitende im Publikumsverkehr zu halten haben und die noch
heute gelten oder sich gar akzentuiert haben. Als Selbstverstdndnis hinter
diesen Regeln steht, dass sich Mitarbeitende bei der Erfiillung der ihnen
libertragenen Aufgaben so verhalten sollen, wie dies vom Personal eines
modernen Dienstleistungsunternehmens erwartet werden darf. Hierzu ge-
hort beispielsweise, dass das Telefon schon bei kurzen Abwesenheiten vom
Arbeitsplatz umgeleitet wird, sei es zu einer Arbeitskollegin oder auf einen
Anrufbeantworter.

Hierzu gehort auch, dass ein Brief in der Regel innert Wochenfrist beant-
wortet wird, sei es auch nur in der Form eines Zwischenberichts oder zu-
mindest einer Eingangsbestétigung. Auf elektronische Post, also Mails, soll
so rasch wie moglich geantwortet werden. Werden Mails weitergeleitet,
muss dies fiir alle Beteiligten ersichtlich sein. Auch fiir Mails ist bei Bedarf
ein Abwesenheitsassistent zu aktivieren, der prizise Informationen {iber
die Erreichbarkeit des jeweiligen Mitarbeitenden gibt. Selbstredend miis-
sen alle Antworten und Mitteilungen so verfasst sein, dass sie vom
Empfinger auch verstanden werden. So ist eine verstdndliche Sprache zu
wihlen, und die vermittelte Information soll kundenorientiert und damit
niitzlich sein.

Garantien

Im Weiteren gibt es gesetzliche Verfahrensbestimmungen, die von den Be-
horden einzuhalten sind — etwa Verfahrensgarantien, welche die Aktenein-
sicht und das rechtliche Gehor regeln, die Begriindungspflicht der Behor-
den vorschreiben und auch die Frist festlegen, innert welcher ein Entscheid
grundsitzlich zu fillen ist. Die Europdische Menschenrechtskonvention
(EMRK) und die Bundesverfassung halten fest, dass die Behandlung oder
Beurteilung einer Angelegenheit «innert angemessener Frist» (Art. 29
Abs. 1 BV) zu gewihrleisten ist. Der Verfassungsgeber des Kantons Ziirich
ging gar noch weiter und legte in Art. 18 Abs. 1 Kantonsverfassung (KV)
eine «rasche Verfahrenserledigung» fest, auch wenn unklar bleibt, wieviel
strenger diese sein soll.

Sowohl bei «angemessen» als auch bei «rasch» handelt es sich um unbe-
stimmte Rechtsbegriffe, die von den Gerichten auszulegen und dabei ge-



nauer zu definieren sind. Bei der Auslegung der Angemessenheit, innert
welcher Zeit ein Entscheid zu treffen ist, wird auf den Umfang und die
Schwierigkeit des jeweiligen Einzelfalls, auf das Verhalten des Betroffenen,
auf die Bedeutung des Verfahrensausgangs fiir den Betroffenen und auf die
Zigigkeit der Fallbehandlung durch die Behorden abgestellt.

Fristen

Selbst wenn einzelne Verfahrensgesetze — etwa das Verwaltungsrechtspfle-
gegesetz (VRG) des Kantons Ziirich in § 4a — explizit ein Beschleunigungs-
gebot festlegen, bleibt unklar, wie lange die Zeitdauer konkret sein soll,
héngt sie doch stets vom Einzelfall ab. Das Beschleunigungsgebot steht im
Spannungsverhéltnis zum Rechtsschutzbediirfnis der Betroffenen. Soll ein
rechtsstaatliches Verfahren fehlerfrei sein, bedarf es einer gewissen Zeit-
dauer. So hat eine Entscheidungsinstanz auch in komplexen und auf-
windigen Féllen den Sachverhalt sorgféltig abzukldren und den Betrof-
fenen alle Verfahrensrechte wie etwa rechtliches Gehor zu gewdhren. Allzu
rasche Verfahren konnen die Qualitét eines Entscheids verringern. Es sind
jedoch in jedem Fall organisatorische Massnahmen zu treffen, die unnoétige
Verzogerungen vermeiden; eine Aktenausleihe an eine andere Beho6rde bei-
spielsweise darf nicht zu einer Verfahrensverlingerung fiihren, weshalb
stets eine ausreichende Zahl von Kopien zu erstellen ist.

Im Verwaltungsrechtspflegegesetz wird das Beschleunigungsgebot fiir Re-
kursinstanzen weiter konkretisiert. Im Kanton Ziirich miissen solche
Rechtsmittelinstanzen innert 60 Tagen nach Abschluss der Sachverhaltser-
mittlungen ihre Entscheide féllen (§27c Abs. 1 Satz 1 VRG). Auch fiir Ver-
waltungsbehorden gibt es Bestimmungen, die eine konkrete Verfahrensbe-
schleunigung bezwecken. Unter gewissen Voraussetzungen kann zum
Beispiel auf die Begriindung von Entscheiden verzichtet werden (§ 10a
VRG).

Selbst Spezialgesetze wie das Planungs- und Baugesetz enthalten konkrete
Fristen fiir den Erlass eines Entscheids (§339a Abs.1 PBG). Im Kommentar
zum allgemeinen Teil des Sozialversicherungsrechts heisst es, bei einem
Einspracheentscheid sei ohne besondere Umstédnde von einer Zweimonats-
frist auszugehen (Kommentar zum Allgemeinen Teil des Sozialversiche-
rungsgesetz, Art.52 N 32). Doch auch hier gilt es zu definieren, wann ein
Sachverhalt so ist, dass keine besonderen Umsténde vorliegen.



«Wenigstens eine Eingangsbestitigung wdre schon gewesen. »

Ressourcen

Ob eine Verfahrensdauer angemessen ist, bleibt somit anhand der gericht-
lich entwickelten Grundséatze im Einzelfall genauer zu priifen. Sogenannte
Standardfille wiederum sollen innert kurzer Frist erledigt werden kénnen.
Aufgrund der bundesgerichtlichen Rechtssprechung steht jedenfalls fest,
dass das Beschleunigungsgebot das rechtsstaatliche Gebot beinhaltet,
durch sachlich und personell zureichende Ausstattung der zustdndigen
Behorden fiir eine «beférderliche Verfahrenserledigung» zu sorgen (vgl.
u.a. BGE 107 Ib 160, E. 3 ¢). Unzureichende personelle Ausstattung vermag
deshalb Verletzungen des Beschleunigungsgebots nicht zu rechtfertigen
(Kommentar zum VRG, § 4a N 17).

Fehlende Ressourcen sind somit kein akzeptabler Grund dafiir, dass Ver-
fahren {iberméssig lange dauern. Damit dem Gebot der «good governance»
entsprochen werden kann, gilt es, die Beh6rden mit geniigend Personal
auszustatten. Aufgabe der Verwaltung ist es, ihre Leistungen zu hinterfra-
gen, interne Abldufe zu {iberpriifen, Massnahmen zur Verbesserung der Lei-
stung zu treffen sowie die ndtigen Ressourcen dafiir auszuweisen und ins
Budget aufzunehmen. Aufgabe der Legislative ist es dann, diese Ressourcen
im Rahmen des Budgets zu genehmigen. Dies unterstreicht auch die Kan-
tonsverfassung, indem sie die Behorden dazu verpflichtet, die 6ffentlichen
Aufgaben wirkungsvoll, wirtschaftlich und nachhaltig zu erfiillen (Art. 95
Abs. 2 KV).

Konsequenzen

Alle Regeln niitzen nichts, wenn sie nicht eingehalten werden oder die
Nichteinhaltung keine Konsequenzen nach sich zieht. Verletzt eine Be-
horde das Beschleunigungsgebot, indem sie ein Verfahren nicht beforder-
lich behandelt oder erledigt, kann bei der Rechtsmittelbehorde ein Rechts-
verweigerungs- oder ein Rechtsverzogerungsrekurs erhoben werden.
Kommt die Rechtsmittelbehorde zum Schluss, dass die Vorinstanz das Be-
schleunigungsgebot verletzt hat, stellt sie dies fest und fordert die Vorin-
stanz auf, das Verfahren unverziiglich oder mindestens beférderlich zu
Ende zu fiihren bzw. innert bestimmter Frist Entscheide zu fillen. Unter —
eher seltenen — Umstdnden kann die Rechtsmittelbehorde an Stelle der Vor-
instanz den Fall selber entscheiden.



«Eine Antwort auf meine Frage kam nie,
aber jetzt setzt man mir eine zehntdgige Zahlungsfrist.»

Eine Rechtsverzogerungsbeschwerde und ein Begehren um Feststellung
konnen selbst dann erhoben werden, wenn eine Behorde ihren Entscheid
bereits geféllt hat, dies allerdings nicht in angemessener Frist. Eine solche
Feststellung macht Verletzungen des Beschleunigungsgebots bekannt und
ist damit im 6ffentlichen Interesse. Ausser einer Genugtuung in moralischer
Hinsicht und einer allfidlligen Reduktion der Verfahrenskosten lésst sich
durch ein solches Begehren jedoch nichts erreichen — im Strafrecht sind in
vergleichbaren Féllen Haftentlassungen moglich. Eine Feststellung erlaubt
weder die Erteilung von Bewilligungen noch die Erfiillung versicherungs-
rechtlicher Anspriiche.

Uberlange Verfahren oder qualitativ schlechte Entscheide fiihren zu einem
Vertrauensverlust gegeniiber dem Staat. Es sind somit oft genau solche
Fille, welche Betroffene dazu bewegen, die Ombudsstelle anzurufen. Denn
allein schon ein Nachfragen bei der Behorde kann deren Handeln beschleu-
nigen. Jedenfalls fiihrt es dazu, dass eine Behorde ihr Handeln im Einzelfall
hinterfragen und rechtfertigen muss. Wiederholen sich gleichgelagerte
Félle, wird nach Massnahmen gesucht, um die Effizienz des Handelns zu
steigern.

Qualitatssicherung

Fehlt es den Behorden trotz Massnahmen zur Effizienzsteigerung an den
noétigen Ressourcen, werden sie {iberlange Verfahrensdauern mit diesem
Umstand erkldren; das Verfahren selbst indes wird dadurch nicht be-
schleunigt. Vielleicht aber vermag eine Berichterstattung, wie sie hier er-
folgt, die Mitarbeitenden in der Verwaltung fiir die Probleme rund um die
Verfahrensdauer zu sensibiliseren — zu sensibilisieren auch fiir Fragen der
Kommunikation und der Haltung gegeniiber Betroffenen.

Die Auseinandersetzung mit der Verfahrensdauer vermag aufzuzeigen, wo
staatliches Handeln verbessert werden kann. Damit tragt sie auch zur Qua-
litdtssicherung bei. Wichtig ist mir dabei, daran zu erinnern, dass «der
Staat» keinen Selbstzweck hat. Vielmehr haben die Beh6rden - sei es Exe-
kutive, Legislative oder Judikative — stets im Dienst der Bevolkerung zu
handeln.



Die folgenden Beispiele basieren auf realen Situationen. Namen, Daten und Einzelheiten

wurden aus Griinden des Personlichkeitsschutzes jedoch verédndert.

Larmige Bar, schweigendes Amt

Frau L. ist verzweifelt. Die Stadt habe
ihrem Nachbarn, einem Barbetreiber, vor
elf Jahren schon Vorschriften zur Larmre-
duktion gemacht. Durchgesetzt seien sie
noch immer nicht. Vor einem Jahr, erzahlt
Frau L., habe sie deshalb die Fachstelle
Energie darum ersucht, die Einhaltung der
Auflagen zu kontrollieren. Daraufhin habe
eine Begehung vor Ort mit allen Beteiligten
stattgefunden, und die Fachstelle habe
dabei eine Losung des Problems in Aussicht
gestellt.

Ein halbes Jahr spater, so Frau L., habe
ihr die Fachstelle mitgeteilt, die Bar sei
dazu verpflichtet worden, einen funktions-
tuchtigen und nicht manipulierbaren Larm-
begrenzer zu installieren. Die Larmgrenze
habe man allerdings von den urspriinglich
vorgeschrieben 79 auf 80 Dezibel ange-
hoben. Sie habe, sagt Frau L., umgehend
per Mail reagiert, aber keine Antwort be-
kommen.

Vor einem Monat habe sie der Fachstelle
einen Brief geschrieben und sie aufgefor-
dert, ihr innert 14 Tagen zu antworten.
Nun seien zwei weitere Wochen verstrichen,
und sie habe noch immer nichts gehort -
dies, obwohl sie eine Kopie des Briefs an
die Amtsleitung geschickt habe. Sie wére,
sagt Frau L., ja schon zufrieden gewesen,

wenn sie wenigstens eine Eingangsbesta-
tigung erhalten hatte mit dem Hinweis,
dass weitere Abklarungen im Gange seien
oder ahnlich. Das ewige Schweigen indes
finde sie unangebracht.

Ich wende mich per Mail an die Amtsleitung
und an die Fachstelle und weise auf die
Regeln der Stadt Winterthur betreffend
kundenorientierten Umgang von 2004 hin.
Die Regeln verlangen, auf Anfragen sei in-
nert Wochenfrist zu reagieren; zumindest
sei eine Eingangsbestatigung zu versenden.
Die Amtsleiterin antwortet gleichentags
noch kurz vor Feierabend, man habe Frau
L. in der Tat erst vor kurzem einen Brief
geschickt. Sie legt diesen in Kopie bei
und entschuldigt sich fiir die unterbliebene
Eingangsbestatigung.

Ich leite die Mail mit Briefkopie umgehend
an Frau L. weiter. Sie bedankt sich und
teilt mir mit, das Original des Briefs sei
bis heute nicht bei ihr eingetroffen.

Ich informiere die Amtsleitung und bitte
darum, Frau L. den Brief nochmals zuzu-
stellen. Die Amtsleiterin weist die Fachstelle
an, die Pendenz zu erledigen. Tags darauf
bestatigt Frau L., den Brief erhalten zu
haben, und bedankt sich bei der Ombuds-
stelle fur die Unterstutzung.



«Wowon soll ich leben, wihrend die sich iiberlegen,

wie hoch mein Anspruch ist?»

Verschollen im Pendenzenberg

Herr O. fiihlt sich vernachlassigt. Vor zehn
Monaten habe er Einsprache gegen einen
Entscheid der Abteilung Zusatzleistungen

zu AHV/IV erhoben, der seine Pflegetoch-

ter betreffe. Die Behorde hatte entschieden,
die Kosten fir das begleitete Wohnen

per sofort nicht mehr zu Gibernehmen. Be-

grindung: Die Institution, in welcher die

Pflegetochter lebe, besitze keine Heimbe-

willigung.

Auf seine Einsprache erhielt Herr O. damals
keine Antwort. Erst nach zweimaligem

Nachfragen habe die Behorde ein Schrei-

ben geschickt: Die Angelegenheit werde
«schnellstmdglich entschieden», hiess es
darin. Danach sei nichts mehr geschehen.
Seit seiner Einsprach sei nun fast ein
Jahr vergangen, sagt Herr O. — er selber
habe flir die Einsprache eine Frist von 30
Tagen einhalten missen.

Ich frage bei der Abteilung Zusatzleistungen

nach. Einen Monat spater kommt die Ant-

wort: Man habe die Akten der Pflegetochter

von der Kinder- und Erwachsenenschutz-

behorde zuriickerhalten, ein Entscheid
folge spatestens in vier Wochen. Ich weise

die Abteilungsleitung darauf hin, dass zu-

mindest eine Eingangsbestatigung an
Herrn O. zwingend gewesen ware. Auch
seien Akten stets zu kopieren, sodass eine

Ausleihe an eine andere Behorde - in die-
sem Fall die KESB - nicht zu Verfahrens-

verzogerungen fihre.

Erneut versichert man mir, schnellstmdglich
entscheiden zu wollen. Ziemlich genau ein
Jahr nach seiner Intervention erhalt Herr

0. dann den Entscheid: Die Abteilung Zu-

satzleistungen lehnt die Einsprache ab.
Worauf mich Herr O. erneut aufsucht und

mich bittet, die Argumente fir den negati-
ven Entscheid zu prifen. Die Zusatzlei-

stungen, so findet Herr O., miissten die

Aufenthaltskosten seiner Pflegetochter
doch wenigstens flr die Dauer der einjah-
rigen Verzogerung ubernehmen. Ich erklare
ihm, dass der Einsprache leider keine auf-
schiebende Wirkung zukomme und somit
wahrend des Verfahrens keinerlei Leistun-
gen geschuldet seien — auch dann nicht,
wenn sich das Verfahren verzogere.

Dennoch wende ich mich an die zustandige
Behorde. Denn Herr O. ist nicht der erste
Fall, bei welchem ich eine zu lange Ver-
fahrensdauer bei Einsprachen im Bereich
der Zusatzleistungen zu AHV/IV feststelle.
Bei ihrem Stellenantritt vier Jahre zuvor
hatte die neue Leitung erkannt, dass sich
die Abteilung in einem schlechten Zustand
befand. Trotz ersten Anpassungen und
Massnahmen war klar, dass es einer um-
fassenden Reorganisation der Organisa-
tionsstrukturen bedurfte.

Die Zahl der Einspracheverfahren richtet sich nach der
Zahl der laufenden Fille bei den Zusatzleistungen.
2017 waren 4075 laufende Fdlle, rund 720 Neu- und
Wiederanmeldungen sowie 48 Einsprachen zu behan-
deln. Daraus zeigt sich, dass pro Jahr in rund einem Pro-
zent der Fille Einsprache erhoben wird.

Eine entsprechende Untersuchung wurde
in Auftrag gegeben. Sie hatte zum Ziel,
die Abteilung, die seit Jahren unter zu
hoher Fall-Last litt, so zu modernisieren,
dass sie ihre gesetzlichen Aufgaben effi-
zient und korrekt erbringen kann. Seit
2016 werden die dazu erforderlichen Mass-
nahmen schrittweise umgesetzt. Dazu ge-
hort unter anderem eine Neuorganisation
der Abteilung Fallfiihrung. Dabei wurde
den Fallfihrenden die Kompetenz zur Be-
urteilung von Einsprachen lbertragen, was
juristisch gesehen korrekt ist.



Die Mitarbeitenden der Abteilung Zusatz-
leistungen hatten nicht nur neue Aufga-

bengebiete zu bearbeiten, sondern auch
neue Prozesse zu erlernen. Diese mussten

definiert, klar umschrieben und zur Quali-

tatssicherung dokumentiert werden. Hinzu
kam, dass die Software veraltet war und

den gesetzlichen Vorlagen nicht mehr ge-

nigte. Aufgrund der Dringlichkeit einer

Reorganisation wurde Winterthur schliess-

lich zur Pilotgemeinde fir die Einfihrung
neuer IT-Ldsungen.

Ab Juli 2017 wurde die neu geschaffene
Abteilung «Dienste 1. Saule» erstmals mit
Supportaufgaben fiir die Zusatzleistungen
beauftragt. «Dienste 1. Saule» unterstitzt
die Fallfihrenden, indem sie administrative

Tatigkeiten sowie die Prifung und Vergi-
tung von Krankheits- und Behinderungs-

kosten bernimmt. Dadurch erhalten die

Fallfihrenden mehr Kapazitat fir die ver-
tiefte Kontrolle und Abklarung - nicht zu-
letzt auch fiir die Behandlung von Ein-
sprachen wie jene von Herrn O.

Die meisten dieser Massnahmen sind mitt-
lerweile umgesetzt. Bis alle neuen Ablaufe
reibungsfrei funktionieren und die Mitar-
beitenden sich in ihren neuen Rollen zu-
rechtgefunden haben, dauert es allerdings
eine Zeit. Zudem bedeutet Reorganisation
stets auch Kulturwandel — etwas, das die
Mitarbeitenden stark fordert. Dank der
Reorganisation sollte sich die Verfahrens-
dauer bei Einsprachen jedoch wesentlich
verklrzen. Ausser bei komplexen Fallen,
bei denen zusatzliche Abklarungen notig
sind oder die aus anderen Griinden sis-
tiert werden missen, wird eine Verfah-
rensdauer von drei bis maximal sechs
Monaten angestrebt.

Kindlicher Steinwurf mit Folgen

Wegen eines Vorfalls, der bereits eineinhalb

Jahre zuriick liegt, wendet sich Frau W.
an die Ombudsstelle. Damals sei ihre Toch-
ter zusammen mit anderen Kindern be-

schuldigt worden, Steine liber eine Hecke
geworfen und dadurch Autos beschadigt

zu haben. Die Schulleitung habe den be-
troffenen Eltern in einem Schreiben mit-
geteilt, man habe der Haftpflichtversiche-

rung der Stadt Winterthur den Schaden

gemeldet und die Namen der beteiligten
Kinder bekanntgegeben. Da die Schaden
zwar auf dem Schulweg, aber auch wah-
rend der elterlichen Betreuungszeiten ent-
standen seien, werde sich die Versicherung
allenfalls bei den Eltern melden.

Frau W. hatte sich daraufhin umgehend
an die Schulleitung gewandt und klarge-
stellt, dass alle Kinder zum Zeitpunkt des



«Wir haben Fristen von hochstens 30 Tagen...»

Vorfalls weniger als sieben Jahre alt und
damit nicht strafmindig gewesen seien.
Nun, 17 Monate nach dem Vorfall, habe
sie ohne weitere Erklarung eine Rechnung

von lber 800 Franken erhalten - dies, ob-

wohl ihr Kind gar nicht rechtlich belangt

werden konne. Lasse sich tatsachlich nach-

weisen, dass ihr Kind den Schaden damals

mitverursacht habe, zahle sie gerne frei-

willig etwas daran, sagt Frau W. Nach so
langer Zeit eine Rechnung ohne weiteren
Kommentar zu erhalten, finde sie hingegen
nicht in Ordnung.

Ich erklare Frau W., dass es fir die haft-

pflichtrechtliche Verantwortlichkeit keine

feste Altersgrenze gebe; von der Straf-

mindigkeit ab dem siebten Altersjahr sei
dies zu unterscheiden.

Ein Kind muss Einsicht in die Unrechtmas-

sigkeit seines Handelns haben sowie zur
vernunftgeméassen Steuerung desselben

fahig sein, damit es aus unerlaubter Hand-

lung haftpflichtrechtlich ersatzpflichtig
ist. Allenfalls haften auch die Eltern, und
zwar dann, wenn sie ihre Aufsichtspflicht
verletzt haben — was beim Schulweg jedoch
nicht der Fall ist. Um herauszufinden, ob

die Kinder zum Zeitpunkt des Vorfalls ur-

teilsfahig waren oder nicht, muss geprift
werden, auf welchem Entwicklungsstand
sie sich damals befanden.

Frau W. und ich vereinbaren, uns an die
Behorde zu wenden, welche die Rechnung
gestellt hat, um genauer zu erfahren, wel-
che Abklarungen gemacht wurden und
worauf sich die Berechnung der Forderung
stiutzt. Zudem wollen wir herausfinden,

weshalb nach so langer Zeit ohne Informa-

tion plotzlich Rechnung gestellt wurde.

Die Abklarungen ergeben, dass der Fall
lange beim Versicherungsfachmann lag.
Schliesslich entschied dieser, dass die

Versicherung die Halfte der Schadenssum-
me decken wiirde. Da die zustandige stad-
tische Behorde der Ansicht war, es sei
nicht richtig, dass die Steuerzahler fir
die restliche Summe aufkommen sollten,
habe man diese den Eltern anteilsmassig
in Rechnung gestellt.

Gemass Haftpflichtrecht tragt der Eigen-
timer einer Sache den Schaden selber,
ausser er kann ihn aufgrund eines Vertrags
oder wegen unerlaubter Handlungen auf
Dritte (berwalzen. Im vorliegenden Fall
darf der Schaden nur auf die Kinder uber-
tragen werden, wenn deren Urteilsfahigkeit
gepriift wurde. Bei Kindern ist dies jedoch
schwierig, muss doch stets ihr jeweiliger
Entwicklungsstand bericksichtigt werden.
In der Praxis zeigen sich Versicherungen
deshalb meist grossziigig und iibernehmen
solche Schaden.

Ein gangbarer Weg ware also gewesen,
die Eltern vorerst mit einem Schreiben
lber die Sachlage zu informieren und sie
zu bitten, den Schaden bei ihrer eigenen
Versicherung zu melden. Den Eigentiimern
der beschadigten Autos hatte auf diese
Weise zumindest ein Teil des Restschadens
vergiitet werden konnen. Die Steuerzahler
haben nicht daflir aufzukommen.

Ich teile der betroffenen Abteilung meine
Einschatzungen mit, bitte um Auskunft
dariber, was im Fall der Kinder genau un-
tersucht wurde, und erkundige mich uber
das weitere Vorgehen. In der Folge erhalte
ich die Mitteilung, man habe die Forderung
zuriickgezogen, da sich nicht eindeutig
belegen lasse, welche Kinder zu welchem
Zeitpunkt was getan hatten. In der Beilage
findet sich auch die Kopie eines geplanten
Briefs an die Eltern, in welchem die Be-
horde diese unter anderem um Entschul-
digung bittet.



«Ich bin verunsichert, weil ich nicht einmal weiss,

Wie die Steuermiihlen mahlen

Familie G. hat vor 15 Monaten ihre Woh-
nung in Winterthur verkauft und ist in
einen Nachbarkanton gezogen. Nach dem
Verkauf hatte die Familie die provisorisch
berechnete Grundstiickgewinnsteuer be-
zahlt, gleichzeitig aber Ersatzbeschaffung
geltend gemacht, da sie am neuen Wohnort
eine neue Wohnung erworben hatte.

Nun erkundigt sich Herr G. bei der Ombuds-
stelle, weshalb die Abrechnung der Grund-
stiickgewinnsteuer immer noch auf sich
warten lasse. Auf seine erste Nachfrage
hin, so Herr G., habe das Steueramt den
Eingang der Unterlagen bestatigt. Vor ei-
nem halben Jahr habe er dann erneut
nachgefragt und gehort, seine Unterlagen
seien noch nicht bearbeitet worden. Kiirz-
lich habe er ein drittes Mal beim Steuer-
amt angeklopft, worauf man ihn aufs kom-
mende Jahr vertrostet habe. Herr G. will
wissen, ob eine derart lange Frist normal
und zulassig ist.

In Winterthur wurden in den letzten fiinf Jahren im
Schnitt jahrlich rund 1200 Handdnderungen bei Liegen-
schaften getdtigt. Die Berechnung der tatsdchlichen
Grundstiickgewinnsteuer obliegt dabei vier Mitarbeiten-
den, die insgesamt iiber 390 Stellenprozente verfiigen.

Ich erkundige mich beim Steueramt, wel-
ches die Ubliche Verfahrensdauer bei der
Veranlagung von Grundstiickgewinnsteuern
sei und aus welchen Griinden sich ein Ver-
fahren uber nahezu zwei Jahre hinziehen
konne. Die Antwort: Man sei aufgrund ver-
schiedener Umstande mit der Bearbeitung
in Rickstand geraten. Es seien jedoch
Massnahmen eingeleitet, um den Rickstand
abzubauen. Rund 600 Falle mit Handan-
derungen vor Mai 2016 seien aber immer
noch pendent. Zur Frage der lblichen Ver-

fahrensdauer bemerkt das Steueramt, im
Kanton Zirich gebe es diesbeziiglich keine
Vorgaben; fiir die Erhebung von kommu-
nalen Steuern seien die dafiir zustandigen
Gemeinden unterschiedlich organisiert.

Ich mache das Steueramt auf das in der
Kantonsverfassung verankerte Gebot der
raschen Verfahrenserledigung aufmerksam
und weise insbesondere darauf hin, dass
dieses Gebot auch flir kommunale Steuer-
falle gilt. Zudem schreibe die Bundesver-
fassung vor, dass Verfahren aller Art in
angemessener Frist zu erledigen seien,
und zur Frage der Angemessenheit existie-
re eine breite Rechtssprechung. Das auf
hochster Ebene normierte rechtstaatliche
Beschleunigungsgebot verlange von jeder
Behorde, durch eine sachlich und personell
ausreichende Ausstattung fiir eine befor-
derliche Verfahrenserledigung zu sorgen.

Auf diesem Hintergrund bitte ich die Amts-
leitung, mir die Ursachen fiir den Verfah-
rensrickstand genauer zu erlautern, die
bereits ergriffenen Massnahmen im Detail
darzulegen und mir mitzuteilen, was die
vom Amt durchschnittlich angestrebte
Verfahrensdauer sei.

Das Steueramt teilt mir mit, man habe be-
reits Prozesse angepasst und dank einer
neuen Software gewisse Verfahrensschritte
automatisiert. Die Berechnung der Grund-
stickgewinnsteuer erfordere allerdings
noch viel Handarbeit, wozu es erfahrener
Mitarbeiter bediirfe. Die Einfiihrung neuer
Computerldsungen brauche anfangs be-
kanntlich Ressourcen und zahle sich erst
nach einer Weile aus. Man habe deshalb
zusatzlich einen Springer und eine Prakti-
kantin eingesetzt sowie eine weitere Juris-
tin angestellt. Durch die Personalfluktua-
tion habe sich ein neues motiviertes Team
gebildet, das im letzten Jahr die Arbeits-



last von zwei Jahren erledigt habe. Auf
diese Weise habe bereits viel Rickstand
abgebaut werden konnen. Zudem habe
man einzelne administrative Schritte auf
andere Teams im Steueramt verteilt.

Da es schwierig sei, qualifizierte Fachleute
zu rekrutieren — so fuhrt das Steueramt
weiter aus —, habe man auch Personal mit

wenig Erfahrung im Bereich der Grund-
stlickgewinnsteuer einstellen miissen.
Tagliche Kurzbesprechungen mit Erfah-

rungsaustausch unter den Mitarbeitenden

hatten weiter dazu beigetragen, die Arbeits-
last abzubauen und das Fachwissen zu er-

weitern. Fazit: Man sei zuversichtlich, das
Ziel, innert sieben Monaten abschliessend

ob meine Einsprache angekommen ist.»

uber Fragen der Grundstiickgewinnsteuer
zu entscheiden, im Herbst 2018 erreichen
zu konnen.

Ich teile Familie G. mit, sie miisse sich lei-
der noch weiter gedulden, da das Steuer-
amt die anstehenden Falle aus Uberlegun-
gen der Rechtsgleichheit nach Eingangs-
datum erledige. Das Problem der langen
Verfahrensdauern sei aber erkannt. Die
Behorde versuche, die Fristen mithilfe ver-
schiedener Massnahmen zu verkirzen.
Herr G. bedankt sich fir die Information
und lasst es dabei bewenden — auch wenn
er sich durch die Intervention der Ombuds-
stelle eine schnellere Erledigung seines
Falls erhofft hatte.

/wei Jahre bis zum Entscheid

Vor gut zwei Jahren erhielt Frau R. eine
Anderungskiindigung. Ihr Arbeitspensum
in der Verwaltung wurde aufgrund der
stadtischen Sparmassnahmen von 100 auf
80 Prozent herabgesetzt. Frau R. focht
die Anderungskiindigung beim Stadtrat
an. Begriindung: Eine Pensumsreduktion
kurz vor der Pensionierung — Frau R. war
schon iiber 60 — wirke sich massiv auf die

Rentenleistungen der Pensionskasse aus.

Der Stadtrat lehnte den Rekurs zwei Monate
spater ab und versprach, zu einem spateren
Zeitpunkt (iber eine allfallige Abfindung
zu entscheiden.

Seit zehn Monaten, so Frau R., arbeite sie
nun schon mit reduziertem Pensum, und
noch immer habe sie vom Stadtrat nichts
gehort. Ob ich ihr helfen konne? Ich biete

Frau R. an, mit der Personalabteilung Kon-

takt aufzunehmen und nachzufragen, wie

es um ihren Fall stehe. Fiir das Erteilen ei-

ner Abfindung bedarf es eines Antrags an

den Gesamtstadtrat, und dafiir ist das je-

weils betroffene Departement zustandig.
Im Dezember schreibe ich dem Personal-
dienst eine Mail. Die zustandige Mitarbei-
terin — so die Antwort — sei erst ab Januar
wieder da. Da ich bis Mitte Januar nichts
hore, erneuere ich die Anfrage. Anfangs
Februar kommt eine Rickmeldung. Die zu-
standige Mitarbeiterin des Personaldiensts
schreibt, Frau R.'s Antrag liege noch bei
ihr; sie misse ihn mit dem stadtischen
Personalamt koordinieren, doch die be-
treffende Mitarbeiterin sei noch bis Ende
Marz im Mutterschaftsurlaub. Zudem, so
die Mitarbeiterin des Personaldiensts, sei
die Arbeitslast zurzeit gross, und sie habe
«wegen veranderter Umstande» Frau R.’s
Anliegen eine eher geringe Prioritat einge-
raumt.

Veranderte Umstande? Wie ich nun erfahre,
hat sich in der Zwischenzeit ergeben, dass
Frau R. aufgrund von Kindigungen in ihrer
Abteilung wieder zu 100 Prozent arbeiten
kann. lhren Antrag auf Abfindung mochte



«Von heute auf morgen wird der Betrag reduziert, aber auf meine Einsprache hin

sie jedoch nicht zuriickziehen; die Abfin-
dung fir jenes Jahr, in welchem sie nur
80 Prozent gearbeitet hat, will Frau R. in
ihre Pensionskasse einzahlen, um die Ren-
teneinbusse moglichst niedrig zu halten.

Im Mai 2017 wende ich mich erneut an
den Personaldienst und frage, wie es um
Frau R.’s Abfindungsantrag stehe. Leider
habe sie sich der Sache noch nicht anneh-
men konnen, teilt mir die Mitarbeiterin
des Personaldiensts mit. Sie habe sehr
viele Pendenzen und dringende Geschafte,
die Prioritat hatten. Sie werde sich Anfang
Juni wieder melden.

Nichts geschieht. Auch eine zweite Nach-
frage bleibt unbeantwortet. Mit einem
Schreiben lasse ich den Personaldienst
deshalb wissen, dass der Entscheid in
Frau R.’s Fall Ubergebiihrlich lange daure
und dies nicht mehr vertretbar sei. Die
Ombudsstelle wisse zwar um die Situation,
in welcher sich die betreffende Mitarbeiterin
befinde. Dennoch miisse im vorliegenden
Fall nun umgehend entschieden werden.

Die Mitarbeiterin meldet sich und versichert
mir, sie werde sich in den anstehenden
Sommerferien der Sache annehmen. Als
nach den Sommerferien nichts geschieht,
wende ich mich an ihren Vorgesetzten:
Die angemessene Verfahrensdauer sei
langst dberschritten, und zudem sei die
Kommunikation mit der Betroffenen und
mit der Ombudsstelle unzulanglich.

Der Vorgesetzte reagiert postwendend.
Die betreffende Mitarbeiterin sei langer in
den Ferien, um die aufgelaufene Gleitzeit
auszugleichen und sich nach einer sehr
arbeitsintensiven Zeit zu erholen. Vor ihrem
Ferienantritt habe sie ihm aber noch mit-
geteilt, ihr liege ein unerledigtes Geschaft
auf dem Magen - leider habe er nicht
genauer nachgefragt. Unglicklicherweise
wiirden nun auch noch die Blroraumlich-
keiten saniert, sodass er nicht wisse, wo
sich die Akten befanden.

Ich bitte ihn dennoch, der Sache nachzu-
gehen. Das Ergebnis seiner Nachforschung
ergibt: Das Geschaft hat den Personaldienst
noch nicht verlassen, der Antrag ist nicht
fertiggestellt. Die Mitarbeiterin werde die
Sache nach ihrer Riickkehr aus den Ferien
in erster Prioritat erledigen, versichert
mir ihr Chef. Da es aber einen Stadtrats-
beschluss brauche, werde der endgliltige
Entscheid noch etwas Zeit in Anspruch
nehmen; anschliessend misse er ja noch
vom Departementssekretariat und vom
Stadtschreiber gepriift und ins Mitberichts-
verfahren gegeben werden.

Im Dezember frage ich wieder nach. Ja,
der Antrag befinde sich nun bei den ande-
ren Departementen im Mitberichtsverfah-
ren, heisst es. Er werde in der Stadtrats-
sitzung von Mitte Januar behandelt und
gehe Frau R. dann Ende Januar zu. Nach
gut zwei Jahren und reichlich Korrespon-
denz ist das Verfahren abgeschlossen.

Vorsicht, schwarze Liste!

Herr J. stellt seinen Wagen auf dem Park-
platz Geiselweid ab und geht zum Auto-

maten, um einen Parkschein zu l6sen. Als
er zum Auto zuriickkommt, klemmt schon

der Bussenzettel unter dem Scheibenwi-

scher. So jedenfalls schildert es Herr J.
bei seinem Besuch auf der Ombudsstelle.
Umgehend habe er dem Sicherheitsdienst
samtliche Unterlagen gemailt und mitge-
teilt, dass er die Busse nicht akzeptiere.



hore ich dann zehn Monate nichts. »

Einen guten Monat spater erhalt Herr J.
eine Zahlungserinnerung, worauf er sich
erneut per Mail beim Sicherheitsdienst
und zusatzlich auch beim Sportamt meldet.
Er erhalt weder eine Eingangsbestatigung,
noch gibt es sonst eine Reaktion. Nach
Ablauf der zehntagigen Zahlungsfrist ver-
sucht er es erneut. Tags darauf kommt
die Antwort: Aufgrund seiner Schilderungen
wolle man punkto Busse ausnahmsweise
ein Auge zudriicken, setze ihn, Herrn J.,
aber auf eine «schwarze Liste».

Er bezahle gerne Bussen, wenn diese be-
rechtigt seien, erklart mir Herr J. Das lan-
ge Schweigen und vor allem die Drohung
mit der «schwarzen Liste» finde er jedoch
unerhort.

Ich nehme Kontakt auf mit der Verfasserin
des Briefs und lege ihr ausfihrlich dar,
dass sie die Regeln guter Verwaltungsfih-
rung mehrfach verletzt hat. Es fehle die
Entschuldigung dafir, sich auf Herrn J.’s
Anfragen hin nicht gemeldet zu haben.
Auch setze sie sich im Brief nicht mit
Herrn J.’s Argumenten auseinander. Uner-
klart bleibe zudem, weshalb die Behorde
ein Auge zudricke, Herrn J. gleichzeitig
aber auf eine «schwarze Liste» setze. Im
Weiteren werde — im Sinne der Transparenz
- nirgends aufgezeigt, was die Vorausset-
zungen daflr sind, in eine schwarze Liste
aufgenommen zu werden. Auch von den
Konsequenzen einer solchen Liste sei nicht
die Rede. Schliesslich stelle ich auch in
Frage, ob eine schwarze Liste dieser Art
den datenschutzrechtlichen Bestimmun-
gen entspricht.

Auf mein Schreiben hin meldet sich die
Amtsleitung. Die Tonalitat des Briefs sei

in der Tat nicht angemessen. Der Fall sel-
ber sei bei der flir Parkplatzfragen enga-
gierten Sicherheitsfirma liegengeblieben,
weil dort die Geschaftsfiilhrung gewechselt
habe. Beim Schreiben an Herrn J. handle
es sich um einen Standardbrief, der schon
lange existiere und nicht mehr uberpruft
worden sei. Dank meiner Rickmeldung
werde man ihn nun umgehend abandern.

Eine schwarze Liste werde als solches
nicht gefliihrt. Seine jahrelange Erfahrung,
so der Amtsleiter, habe ihn aber gelehrt,
dass Empfanger einer Parkbusse — wobei
es sich eigentlich nur um eine Umtriebs-
entschadigung handle — im Nachhinein oft
als «Beweisstiicke» Parkscheine vorlegten,
die mit grosser Wahrscheinlichkeit von
Drittpersonen stammten.

Ich erklare dem Amtsleiter, dass es Aufgabe
seiner Behorde sei, sich fir verspatete
Antworten zu entschuldigen — auch dann,
wenn die erwahnte Sicherheitsfirma die
Schuld an der Verzogerung trage. Und
bei allem Verstandnis fiir ein gewisses
Misstrauen gegeniiber «unschuldigen» Park-
stindern: Die Griinde fiir einen Bussenerlass,
die Voraussetzungen fiir die Aufnahme in
eine sogenannte schwarze Liste sowie
auch die Konsequenzen daraus bedirften
einer Erklarung. Wie Behorden handelten,
muisse stets nachvollziehbar sein. Und
was schwarze oder andere Listen betreffe:
Lege eine Behorde eine Sammlung von
Personendaten an, misse sie diesen Um-
stand im Internet publizieren.

Der Amtsleiter teilt meine Auffassung. Mit
einem Brief entschuldigt er sich personlich
bei Herrn J. fiir das Vorgehen und erklart
ihm die Sachlage.



Departement Finanzen

Steueramt

/// Alte Rechnung vergessen

Frau S. hat vergessen, eine Rechnung fir
2015 zu begleichen. Sie hat aber schon alle
Steuern fiir 2016 bezahlt. Warum, fragt sie,
lasse sich nicht ein Teil des Guthabens auf
das alte Jahr buchen?

Ex-Mann soll mitzahlen

Frau H. hat eine ihrer Meinung nach hor-
rend hohe Steuerrechnung aus der Zeit
ihrer ersten Ehe erhalten. Es sei unfair, nur
sie allein zu belangen und ihren Ex-Ehe-
mann nicht. Frau H. ist Uberzeugt, dass ihr
Ex-Mann mindestens die Halfte der Summe
selber bezahlen muss.

s

Ausgewahlte Falle 2017,
gegliedert nach involvierten
Departementen

Departement Bau

Denkmalpflege

/// Keine dunklen Fensterrahmen
Frau G. will ihr Haus mit neuen Fenstern be-
stiicken. Sie habe sich fiir Fenster mit dunklen
Rahmen entschieden, der Denkmalschutz ver-
lange nun aber helle Fensterrahmen. Das ge-
falle ihr ganz und gar nicht.

Departement Kulturelles und Dienste

Bibliotheken

/// Bibliothekskarte gesperrt
Herr I. ist verzweifelt. Die Bibliothek hat seine
Karte gesperrt, da er eine Schuld aus friihe-
ren Jahren nicht beglichen hat. Er konne die
damals betriebene Schuld aber nicht bezah-
len. Als Sozialhilfeempfanger sei das Lesen
aber seine einzige Freude.

Baupolizeiamt

/// Leuchtreklame im Blickfeld

Eine blinkende Leuchtreklame verschandle
ihr die Aussicht auf den Wald, sagt Frau L. Sie
will wissen, bei welcher Stelle sie sich be-
schweren kann.

Private Beziehungen

Herr E. ist emport. Seinem Nachbarn werde
viel mehr bewilligt als ihm, und dies nur, weil

1/

Stadtammann- und Betreibungsamt
/// Angst vor Betreibung

Frau K. erhielt vom Kantonsspital eine Rech-

nung und schickte sie sogleich an die Kran-
kenkasse weiter. Die Krankenkasse habe ihr

aber nur einen Teil vergitet, und die Mah-

nung sei gekommen, als sie in der Kur war.
Was sie unternehmen solle?

/// Wie Dreck behandelt
Herr S. sagt, ein Mitarbeiter des Betreibungs-

amts behandle ihn wie Dreck. Der Mann habe
sein gesamtes Taggeld eingezogen und ant-
worte nicht auf seine Fragen. Er wisse nicht,
wie er den Rest des Monats iiberleben solle,
klagt Herr S.

s

der Nachbar private Beziehungen zur Be-
horde habe. Das diirfe doch keine Rolle spie-
len!

Polizei kontrolliert nicht

Vor Herrn D.’s Haus gibt es Besucherpark-
platze. Die Baupolizei, sagt Herr D., habe
zwar bestatigt, dass es sich um Besucherpark-
platze handle, kontrolliere nun aber nie, ob
sie als solche genutzt wiirden.



Tiefbauamt

11/

/1!

17/

Keine Parkplatze mehr

Das Tiefbauamt reisse in ihrer Nahe den gan-
zen Strassenzug auf, sagt Frau S. Jetzt gebe
es keine Parkplatze mehr. Da misse es doch
eine andere Losung geben!
Abfall-Schweinerei

Herr U. moniert, dass die Stadtverwaltung

den illegal deponierten Abfall vor dem Nach-

barhaus nicht entsorge. Das sei eine Schwei-
nerei, meint er.

Schnee auf der Strasse

In der Quartierstrasse, in welcher sie wohne,
sei um sieben Uhr morgens der Schnee noch
nicht geraumt gewesen, klagt Frau C. Sie sei
deswegen zu spat zur Arbeit gekommen.

Departement Sicherheit und Umwelt

Einwohnerkontrolle

/17

Rufname geldscht
Herr Q. versteht nicht, weshalb der Eintrag

seines Rufnamens aus dem Einwohnermelde-

register geloscht wurde. Man rufe ihn seit
seiner Kindheit mit diesem Namen, selbst
wenn dieser nicht in seinem Pass stehe.

Stadtpolizei

1/

17/

/1!

/17

Unverhéltnismassig friih
Herr K. erhielt frihmorgens Besuch von der

Polizei. Diese Uhrzeit sei unverhaltnismas-

sig, meint Herr K. Er ware auch spater am
Tag zuhause anzutreffen gewesen.
Hausdurchsuchung ohne Grund

Frau O. ist emport. Die Polizei habe ihre Woh-

nung durchsucht, um nachzupriifen, ob ein
Sozialhilfebeziiger bei ihr wohne. Dieser sei
zwar vor ein paar Wochen bei ihr gewesen,
aber nur kurz als Gast.

Kontrollschild weggenommen

Ohne sie zu benachrichtigen, sei die Polizei
in ihre Garage eingedrungen und habe das

Kontrollschild vom Auto weggenommen, er-
zahlt Frau N. Dabei sei die Kontrollschild-

Halterung kaputt gegangen. Wer jetzt fiir
den Schaden aufkomme?
«Das ist Personlichkeitsverletzung!»

Frau L. ist emport. Die Polizei habe sie we-

gen moglicher Selbst- und Fremdgefahrdung

abklaren lassen. Das sei eine Personlichkeits-

verletzung.
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Rapport nicht angepasst

Herr V. hat Anzeige wegen Diebstahls ge-
macht. Danach, sagt Herr V., sei der gestoh-
lene Gegenstand an einem anderen Ort zu-
fallig wieder aufgetaucht. Doch die Polizei
weigere sich, den Rapport entsprechend an-
zupassen.

Schikandse Radarfalle

Frau N. beschwert sich (iber eine Radarfalle.
Diese stehe an einer Stelle, wo niemand ge-
fahrdet sei, und sei deshalb reine Schikane.

Departement Schule und Sport
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Klare Diskriminierung?

Frau Y. erzahlt, ihr Sohn habe wegen Sach-
beschadigung einen Schulverweis erhalten,
obwohl nicht er, sondern ein Madchen den
Schaden verursacht habe. Das sei klare Diskri-
minierung.

Ausflugsverbot wegen ADHS

Frau G. argert sich sehr. Man habe ihrer Toch-
ter die Teilnahme an einem Schulausflug ver-
boten - als Strafe, weil sie wegen ADHS nicht
stillsitzen konne.

Schulleiter ruft Polizei

Er habe sich beim Schulleiter liber die Noten
seines Sohnes erkundigen wollen, erzahlt
Herr S. Der Schulleiter habe das Gesprach
jedoch verweigert. Und als er, Herr S., insis-
tiert habe, habe der Schulleiter ihn bedroht
und die Polizei gerufen.

In schlechtem Licht

Herr E. beschwert sich Uber die Schule sei-
ner Tochter. Lehrerschaft und Schulleitung er-
zahlten Dinge Uber ihn, die nicht stimmten
und ihnin ein schlechtes Licht riickten.

Departement Soziales

Soziale Dienste

17/

Zu hohe Riickforderung

Frau M. hat Einnahmen nicht angegeben und
vom Sozialamt deshalb eine Riickforderung
erhalten. lhrer Meinung nach ist die Rick-
forderung aber viel hoher als die Sozialhilfe,
die sie insgesamt erhalten hat.
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Wie das Depot bezahlen?

Herr K. hat eine grossere und besser beheiz-

te Wohnung gefunden. Da die Mietkosten
nun aber iiber dem Mietzinsdepot lagen,

weigere sich das Sozialamt, das Depot zu be-
zahlen. Er habe, sagt Herr K., seine alte Woh-

nung jedoch schon gekiindigt und wisse
nicht, wie weiter.
Zu spat angemeldet

Weil die Sozialberaterin sie zu spat ange-

meldet habe, habe sie einen ganzen Monat
lang kein Arbeitslosentaggeld bekommen,
sagt Frau D. Jetzt misse man ihr das Geld
doch nachzahlen und die Sozialberaterin
zur Rechenschaft ziehen!

Kaum genug zum Leben

Er arbeite bei einem Reinigungsunternehmen,
das sehr wenig Lohn zahle, sagt Herr B. Aus
diesem Grund beziehe er Sozialhilfe. Nun
sei diese gestoppt worden, weil er angeblich
zu viel verdiene. Er habe aber kaum genug,
um seine Familie zu ernahren.

«Sie rief einfach nie zuriick!»

Herr T. war im Spital und wollte mit seiner
Sozialberaterin Kontakt aufnehmen. Sie habe
seine Anrufe aber einfach nie beantwortet,
beklagt sich Herr T.

Sozialamt zahlt keine Miete

Frau K. ist umgezogen. Entgegen einer Ab-

sprache mit dem Sozialamt erhalte sie nun
keine Miete mehr. Nun wisse sie nicht, wie sie
Uber die Runden kommen solle. Auch habe
sie Angst, ihre Wohnung wieder zu verlieren.
Ob die Rechnung stimmt?

Herr S. traut der Abrechnung seines Sozial-

beraters nicht. Sie habe auch schon Fehler

enthalten. Deshalb wolle er sie von einer ex-

ternen Stelle priifen lassen.
Kein Geld fiir die Bahnfahrt
Frau R. ist froh. Sie hat eine Stelle gefunden

und kann schon nachste Woche dort anfan-

gen. Nur: Das Sozialamt weigere sich, ihr
Geld fir die Zugfahrt zu zahlen, sagt Frau R.
Endlich ein Zimmer, aber...

Endlich, sagt Herr Y., habe er ein schénes
Zimmer mit Kochgelegenheit gefunden, in
welchem er sich wohl fiihle. Das Sozialamt

wolle jedoch keine Kostengutsprache ge-

ben. Dabei habe man ihm das versprochen.
Benzinkosten als Einkommen?
Herr A. leiht sich fiir die Arbeit als Kurier bei

seinem Kollegen jeweils ein Auto. Die Pau-

schalspesen flir Benzin und anderes gibt er
an seinen Kollegen weiter. Nun berechne

ihm das Sozialamt den Betrag als Einkom-

men, sagt Herr A.

Seltsame Drohungen

Frau W. will die Beraterin wechseln. Denn
diese habe ihr gedroht, man werde ihr die
Kinder wegnehmen und ihr weniger Geld
auszahlen.
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«Ich lande auf der Strassel»

Herr I. hat hohe Mietzinsausstande. Sein So-
zialberater habe ihm jedoch garantiert, diese
zu Ubernehmen, sagt Herr . Es sei aber nichts
dergleichen geschehen, und nun sei die Kiin-
digungsandrohung ins Haus geflattert.
Briefpost nicht akzeptiert

Sie habe, sagt Frau O., ihrer Beraterin einen
Brief geschrieben und gebeten, das Sozialamt
moge die Kosten fiir den Schulausflug ihrer
Tochter ubernehmen. Die Beraterin habe
geantwortet, sie bearbeite das Gesuch nicht,
da es per Briefpost eingegangen sei.
Vermogen ohne Bargeld

FrauR. bittet um Unterstitzung bei der Erkla-
rung eines Schreibens. Darin stehe, sie habe
keinen Anspruch auf Sozialhilfe, da sie zu viel
Vermogen besitze. Sie verstehe nicht, was
mit Vermdgen gemeint sei, sagt Frau R. Sie
habe ja kaum mehr Bargeld.

Den Lohn ans Amt abtreten?

Ob das Sozialamt tatsachlich eine Abtretung
auf seine Lohneinnahmen fordern diirfe, will
Herr |. wissen. Schliesslich sei das ja sein
Einkommen und nicht jenes des Sozialamts.
Eingriff in eigene Freiheiten

Das Sozialamt hat Herrn M. die Auflage ge-
macht, seine Selbstandigkeit aufzugeben
und eine Vollzeitstelle anzunehmen. Er wol-
le aber nicht Vollzeit arbeiten und sei auch
nicht bereit, seine Selbstandigkeit aufzu-
geben, meint Herr M. Er habe das Gefihl,
das Sozialamt greife in seine personlichen
Freiheiten ein.

Zusatzleistungen zur AHV/IV

a
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Parkplatz ohne Auto

Frau E. soll Rickzahlungen leisten, da in
ihrem Mietvertrag scheinbar die Nutzung
eines Parkplatzes inbegriffen ist. Sie habe
aber gar nie ein Auto gehabt, sagt Frau E.
Zahlungen verschleppt

Er warte seit Monaten auf eine Antwort des
Amts fiir Zusatzleistungen, erzahlt Herr T.
In der Zwischenzeit gebe es immer wieder
Neuerungen, und das Amt verlange immer
wieder neue Unterlagen. So halte man ihn
wohl hin, damit man nicht bezahlen misse,
meint Herr T.

Dokumente nicht erhalten

Sie habe, sagt Frau V., nun schon zweimal
ihre Rechnung eingereicht, Zahlungen seien
aber keine erfolgt. Das Amt behaupte, es
habe die Dokumente nicht erhalten.
Hypothetisches Einkommen

Er sei zu 100 Prozent arbeitsunfahig, erklart
Herr S. Trotz entsprechendem Arztzeugnis
habe ihm das Amt aber ein hypothetisches
Einkommen angerechnet.



/// «lst das noch zumutbar?»
Wie weit zurtick ist es noch zumutbar, dass

ein Amt Rickzahlungen fordert? Herr Y.

mochte es wissen. Er habe stets alles korrekt
eingereicht. Offenbar also habe das Amt fiir

Zusatzleistungen frither falsche Berechnun-

gen angestellt.
/// Zahnarzt ging in Konkurs

Frau I. hat die Auflage erhalten, ihre Zahnbe-
handlung mit der Zahnarztrechnung zu be-

legen. Die Praxis, die sie behandelt habe, sei
aber in Konkurs gegangen, sagt Frau I. Sie
konne die Rechnung nicht beschaffen.

Alter und Pflege
/// Zu wenig Transparenz

Frau U. ist der Meinung, ihr wiirden Leistun-
gen verrechnet, die sie gar nicht beziehe.
Zudem sei die Rechnung so wenig transpa-
rent, dass sie, Frau U., keine Kontrolle dari-

ber haben konne.

Berufsbeistandsschafts- und
Betreuungsdienst

/// Beistand informiert nicht )
Herr U. sagt, er habe keinen Uberblick tiber

seine Finanzen, da ihn sein Beistand nicht da-

riiber aufklare — und dies, obwohl er immer
wieder nachfrage.
/// Nutzlose Vollmacht

Frau W. wundert sich. Obwohl sie eine Voll-

macht besitze, bekomme sie vom Beistand
ihrer Freundin keinerlei Informationen. Dabei
wolle sie ja nur helfen.

Departement Technische Betriebe

Stadtwerk

/// Arme Aussenwachten
Frau H. kann nicht verstehen, warum sie in

den Aussenwachten nicht dieselben Dienst-

leistungen von Stadtwerk erwarten darf wie
auf Stadtgebiet. Sie zahle ja schliesslich auch
Steuern!
/// Hydrant am falschen Ort

Frau B. ist erbost. Genau an der Stelle, wo sie
sich am Treppengelander halten misse, um
ihre Tire zu erreichen, wolle Stadtwerk einen
Hydranten platzieren.

Stadtgriin

/// Auf Kosten der Toten
Frau A. glaubt, die Stadt habe ihr fiir das Fa-
miliengrab einen zu hohen Preis verrechnet.
Man wolle sich offenbar auf Kosten der Toten
bereichern...

Stadtbus

/// Nicht abgestempelt
Sie kénne kaum noch laufen, sagt Frau M. Als
ihr der Buslhr der Bus neulich fast vor der
Nase weggefahren sei, habe sie vergessen,
das Billett abzustempeln. Sie habe es dem
Kontrolleur erklart, aber trotzdem eine fette
Busse erhalten.

/// uDas ist doch iibertriebenl»
Herr K. hat ein Jahresabonnement geldst.
Nun sei er krank geworden und konne es gar
nicht nutzen, sagt Herr K. Um die Kosten
zurlickzuerlangen, miisse er unzahlige Unter-
lagen einreichen. Das sei doch iibertrieben.

/// Frecher Buschauffeur?
Frau D. erzahlt, sie habe einen Buschauffeur
darauf aufmerksam gemacht, dass noch ein
Fahrgast einsteigen wolle. Der Chauffeur
habe gesagt, das sei ihm egal. Dann sei er
einfach abgefahren.

Interne Fille

/// Verschliisselte Botschaften
Herr E. hat sein Arbeitszeugnis erhalten. Er
ist iberzeugt, dass es verschlisselte negative
Botschaften enthalt.

/// Zielvereinbarung ungenau
Im Rahmen ihres Mitarbeitergesprachs hat
Frau S. eine Zielvereinbarung erhalten. Sie ist
der Meinung, diese Ziele niemals erfiillen zu
konnen. Sie seien viel zu ungenau formuliert.

/// Weltreise mit Risiko
Herr Z. mochte eine Weltreise machen und
seinen Jahresvertrag deshalb verfriiht kiindi-
gen. Ob er deswegen Probleme bekommen
konne?

/// Viel besser ausgebildet
Herr F. wiinscht, dass die Ombudsstelle seine
und die Lohneinstufungen eines Kollegen
uberpriift. Es konne nicht sein, dass sie beide
gleich viel verdienten! Er sei viel besser aus-
gebildet als der Kollege, meint Herr F.
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Angst vor Riickzahlung
Herr U. hat seine Stelle gekiindigt. Nun hat

er Angst, die gesamten Kosten fiir die Weiter-

bildung zuriickzahlen zu missen.
Wer bezahlt das Burnout?

Sein Chef sei schuld daran, dass er krank ge-

worden sei, behauptet Herr B. Er will wissen,
wer nun die anfallenden Krankheitskosten
libernehmen muss.

Arbeit versus Wohnort

Herr L. muss sich entscheiden, ob er seine
Stelle oder seinen Wohnort wechseln soll. Er
wohne zu weit weg, um bei Abruf schnell
genug vor Ort zu sein, sagt er.

«Man kiirzt mir die Stellel»

Herr P. kehrte nach langerer Krankheit zur

Arbeit zurtick und stellte beim Blick in den Ar-

beitsplan fest, dass man sein Pensum gekiirzt
hatte. Ist das legal?

Kiindigungsfrist andern

Herr G. mochte wissen, ob seine zweimona-
tige Kiindigungsfrist nicht verkiirzt werden
kann. Er wirde gerne noch in die Ferien
gehen, bevor er mit der neuen Stelle starte,
erklart Herr G.

Pl6tzlich alles anders

Sie arbeite seit Jahren bei der Stadt, sagt

Frau S. Alle hatten gewusst, dass sie ein ge-

sundheitliches Problem habe. Das sei nie ein
Thema gewesen. Jetzt plotzlich wolle man
das Arbeitsverhaltnis aufldsen, da sie nicht
mehr tragbar sei.

Aufgetragene Verfehlungen

Herr O. hat im Auftrag seiner friiheren Vorge-
setzten Zahlungen gemacht. Sein neuer Vor-

gesetzter wirftihm in diesem Zusammenhang
nun Verfehlungen vor.

Zu viele Minusstunden

Da seine Chefin ihn zu wenig eingesetzt habe,
habe er sehr viele Minusstunden, sagt Herr A.
Nun werde verlangt, er solle diese so schnell
wie moglich abarbeiten. Er habe deshalb
keine richtigen Erholungszeiten mehr.

Fast schon Rufmord...

Frau F. wurde freigestellt. Sie ist emport. Es
seien Dinge (ber sie erzahlt worden, die
schon Jahre zuriicklagen und nichts mehr mit
ihrer heutigen Anstellung zu tun hatten. Sie
fiihle sich extrem ungerecht behandelt, sagt
Frau F.

Warum die Freistellung?

Herr M. kann die Begriindung fiir seine Frei-
stellung nicht nachvollziehen. Er wiinscht de-

tailliertere Angaben hierzu.
«lch bin doch nicht zu alt!»

Er habe sich, berichtet Herr R., fiir eine inter-

ne Stelle beworben, sei aber trotz passender
Qualifikation nicht zum Vorstellungsgesprach
eingeladen worden. Er sei sich sicher: Der
Grund dafiir sei sein fortgeschrittenes Alter
gewesen. Er flihle sich diskriminiert.
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Krank und gekiindigt

Er sei sehr krank gewesen, hatte aber bald
wieder zuriick an seinen Arbeitsplatz gekonnt.
Doch nun habe ihm sein Chef gekiindigt, ohne
den vertrauensarztlichen Bericht abzuwarten.
Ob er das dirfe?

Geminderte Jobchance

Herr Y. findet es nicht richtig, dass seine lan-
ge Krankheit im Arbeitszeugnis erwahnt
wird. Dies mindere seine Chance, eine neue
Stelle zu finden.

Pl6tzlich den Lohn gekiirzt

Frau A. war im vergangenen Jahr mehrmals
krank und musste sich schliesslich einer
Operation unterziehen. Nun habe man ohne
Kommentar ihren Lohn reduziert, sagt Frau A.
Der Rest reiche ihr nicht zum Leben, und die
Sozialhilfe ihrer Gemeinde sage, sie konne
den Antrag nicht so rasch bearbeiten. Hatte
der Arbeitgeber Frau A. also schon vor der
Lohnkirzung informieren miissen?

Diverses /verschiedene Departemente
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Spitexbesuche verbieten?

Frau U. betreut einen alteren Bekannten,
der im Haus seiner Schwester Wohnrecht
hat. Die Schwester wolle nun verhindern,
dass die Spitex wochentlich in die Wohnung
komme, sagt Frau U. Ob die Schwester dies
uberhaupt dirfe?

Busse trotz Billett

Bei einer Kontrolle im Bus fand Herr O. sein
Billett nicht und wurde gebiisst. Kaum war
er aus dem Bus ausgestiegen, fand er das
Billett in seiner Hosentasche. Er habe es
sogleich am Schalter vorgelegt, sagt Herr O.
Dennoch habe er Strafe bezahlen miissen.



Zahlen und Fakten

total verwaltungsintern verwaltungsextern von Amtes wegen

2013 170 47 122 1
2014 161 41 119 1
2015 190 75 112 3
2016 191 72 119 =
2017 168 60 106 2
2013 135
2014 96
2015 82
2016 81
2017 61

124 Personen

115 telefonische Kontaktnahmen
42 schriftliche Eingange (E-Mail oder Brief)
9 Personen sind personlich vorbeigekommen

Eingdnge Erledigungen Ende Jahr pendent

2013 170 174 7

2014 161 160 8

2015 190 184 12

2016 191 195 8

2017 168 162 11

extern intern von Amtes wegen

Departement Kulturelles und Dienste 2 4 -
Departement Finanzen 7 3 -
Departement Bau 8 3 -
Departement Sicherheit und Umwelt 15 4 -
Departement Schule und Sport 13 16 1
Departement Soziales 47 18 1
Departement Technische Betriebe 8 9 -
Keine Zuordnung moglich 6 3 -
Total 106 60 2

12 der abgeschlossenen Falle wurden durch Riickzug erledigt, indem sich die Beschwerde-
fihrenden nach einer Intervention der Ombudsstelle nicht mehr gemeldet haben oder trotz
Vereinbarung einer Sprechstunde nicht erschienen sind. Ein Fall diente der Verwaltungskon-
trolle. Bei 3 Fallen ist die Vermittlung gescheitert. Die restlichen 162 Falle wurden durch
Vermittlung, mit einem Schlussbericht oder dank Information und Beratung erledigt.
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Die Ombudsstelle Winterthur ist von Montag bis Donnerstag von 8.00 Uhr bis
12.00 Uhr und von 13.00 Uhr bis 17.00 Uhr geoffnet; Sprechstunden sind nach
telefonischer Vereinbarung auch ausserhalb der Biiro6ffnungszeiten maglich.
Man kann uns auch eine E-Mail schreiben oder personlich vorbeikommen, um
einen Termin zu vereinbaren.
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Marktgasse 53
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