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THE CONCEPT AND JURISDICTTONAL REGULATIONS OF THE INSTITUTION

OF THE OMBUDSMAN OF THE CITY OF ZURICH

I. CONCEPT

It was on the first of January, 1971, that an Ombudsman of the City
(Zurich) took office, within the City of Zﬁrich's municipal organization.

On that day, for the first time in Switzerland, an entirely new legal persona
entered Inte the municipal scheme.

The Ombudsman institution was born in Sweden'and was already known in
other states on a national level. The Zurich experiment is the first in
Europe on the Municipal level.

‘The jurisdictional domain and the organization of the City of ZGrich's
Ombudsman institution has the characteristics of a typical ‘parliamentary

institution.

Under the auspices of the parliamentary Ombudsman, this institution
comprises an organ of the state, independent of the governmgnt apparatus,
which responds to citizens' requests to ﬁroceed; free of charge, to investigate
the actions of.the administration with a view to moderating. the law or to
seeing to its propér application and its expediency. The meudsman examines the
activities of the administration but he.caﬁ neither suspend or modify those
actions, in pursuance of the fullest extent of his rights. He i1s only in
the position to suggest solutions and, based on his conclusions, may mediate
between the citizens and the govérnment and, if necessary, he can prépose a
recommendation directly to the office or the administration,™’
Since the Ombudsman may only proceed by the path of conciliation or

recommendation, his presence is manifested independently in the various

states and governments. This institution has asserted itself in republics
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CONCEPT ET REGLEMENTATION JURIDIQUE DE L'INSTITUTION D'OMBUDSMAN

DE LA VILLE DE ZURICH

i. CONCEPT

C'est le ler janvier 1971 qu'un ombudsman de la ville a pris ses fonctions,
"dans le cadre de 1'organisation communale de la ville Zlirich. A cette date, pour
la premiére fois en Suisse, une figure juridique entiér ement nouvelle faisait -
son entrée sur le plan communal.

L'institution d'ombudsman a vu le jour en Sudde et Erait dé}% connue, dans
d'autres états, sur le plan national. I expé}ience zurichoise reprééente une
premiére en Europe, sur le plan municipal,

Les compétences et P'organisation de 1'institution d'émbudsman de la ville
de Ziirich portent les caracté}istiques d'une institution parlementaire typique.
Sous 1'acception d'ombudsman parlementaire, cette institution comprend un organe
d'état indébendant de 1'appareil administratif qui est prié’par les citoyens de
procéﬁer, gratuitement, & 1'examen des activités de 1'administration sous 1'angle
de la modération du droit, de son application correcte et de son opportunitéf I
contrdle les actes administratifs mais ne peut ni les suspendre ni les modifier,
en vertu de la plénitude de son droit. 11 n'est habilité qu’g proposer des
éclaircissements et peut se fonder sur ses conclusions pour s'entremettre entre
les citoyens et 1'administration et, en cas de nécessité, il peut proposer des
recommendations'g 1'endroit de 1'administration,

L'ombudsman ne pouvant agir que par voie de conciliation et de reccommenda=-
tion, son étébiissement est réélisé/indéﬁendamment des diverses formes d’é%at ou
de gouvernement. Cette institution s'est imposge "dans des rg;ubiiques et des
monarchies, dans des é%ats de structure unitaire ou féaé}aliste, dans des pays‘z

systeme parlementaire ou autres formes gouvernementales, dans des pays hautement




and in monarchies, in unitary anﬁ federalist states, in countries with
parliamentary systems or other types of govermnments, in highly industrialized
countries or those where government legislation is very structured and at £he
same time in countries in the process of developing as ex~colonies.

In every case, the conditions for its efficiency resides in 1ts con-
formity with each legal s&stem in its integration into the existing legal
order and in the observance of the existing institutions for legal protection
and administrative control.z' It seems useful as a preface to explain

briefly the position of the City of Zurich within the Confederation.

IT THE CITY OF ZURICH: ONE OF SWITZERLAND'S COMMUNITIES

Switzerland belongs to the number of the smallest European states.
With its 41,300 aq. Kilometers, its geographical area is close to that of
Demmark. In 1975 the total population of Switzerland was calculated at
6,405,000 inhabitants. From a legal point of vieW'Switzerlénd iz a federation
of 26 member states. Each canton hés maintained its sovereignty in certain
well defined areas. The most populous canton islthat of Zurich which contains
131,000 inhabitants within an area of 1,729 sq. kilometers, As far as they
are concerned, the cantons are decentrallzed. The community is the basic
unit of their decentralization. Decentralization gives the communities the
characteristics of sovereign associations. The federal constitution and the
laws of the cantons, grant to the communities some autonomy and authorize
them to institute a parially independent order in areas of community concern.
Besides thils, the communities constitute crgans of the administration of the
state. The Confederation and the cantons decentralize their administration,

to the extent that they entrust the community to carry out certain tasks




industrialisés ou % legislation administrative tres structuree ainsi que dans des
pays en voie de developpement cas, dans sa conformite 3 chaque systéme Juridique,
dans son intrégation % 1'ordre juridique existant, dans |'observance des institu= -

. . T A - . .
tions existantes de protection juridique et de contrale ed I'administration.!

Il nous paré?t utile, en préémbuie, d'expliguer briévement quelle est la

position de la ville de Zirich au sein de la Confdd€ration.,

1. LA VILLE DE ZURICH: UNE COMMUNE DE SUISSE

La Suisse appartient au nombre des plus petits &tats d'Furope. Avec ses
1,300 kmz, satsuperficie est a peu pres celle du Danemark. En 1975, la population.
globale de ta Suisse se chiffrait & 6,405,000 habitants. Sur le plan juridique,
le Suisse est un &tat fédére constitud de 26 “tats membres., Chaque canton a con-

” . ” . N . P
serve sa souverainete, dans certains domaines bien précis. Le canton le plus
peuplé de Suisse est celui de Zurich qui compte 1,131,000 habitants pour une

- 2
superficie de 1,729 km",

Pour leur part, les cantons sont décentralisds. La commune constitue

. . . . %
le noyau fondamental de leur décentralisation. La déﬁentralasatlon confere aux

5 . , . .
communes un caractere d'associations de souverainetéd. La constitution fédérale
et les lois cantonales concedent aux communes une certaine autonomie et les
autorisent a instituer un ordre partiel lement autonome en ce qui concerne les
affaires communales. D'autre part, les communes constituent des organes de
f T f P - . - .
I 'administration de 1'état, la Confederation et les cantons detentralisent
\

leur administration, dans la mesure ou jls chargent 'a commune de réaliser

. . - s,/
certaines taches soumises au droit fedéral ou cantonal. Sur la base de cette

- “ . . -, -
double décentralisation, on parle de domaine de competence propre ou de

N . - - o
domaine de competence déléqué de la commune.




thét come under federal or cantonal law.- On the basis of this double
decentralization, one mﬁst speak of the community's oﬁn jurisdiction or
of its delegated jurisdictdionm.

The community's organization is governed by the principle_of the
division of power. The main agents are the community legislators and
the executive authoritiles. Tﬁe autonomy.of the law of the community is
very restricted and exercises little influence.

The legislative body of the community is constituted by all the
voting citizens. In the large communities, that is to say in cifies,
there is a further, parochial executive formed on a collegiate model,
and the parochial officials are subject to it.

The City of Zurich has the highest population density in Switzefland.
Tt had 422,640 inhabitants in 1970, a figure that dropped to 376,447 in
1978.

The basic legislation which applies to the City of'Zﬁfich is that
whi¢h was voted on by the citizens on the 26th of April, 1970: "The

.

Community Law of the City of Zurich."

This document descfibes, in 111 arfiples, the activities and diverse
tasks ieft to the Citj of Zurich and regulates the organization. The
Parochial parliament is called the Communal Council. It is composed_of
125 members elected by secret ballot by the voting citizens: the length
of their mandate is four years. Where the communal law provides for it;
the decisions taken by the Communal Council are submitted to a vote, or a
compulsory referendum. Niﬁe individuals elected.by the people form the
executive: the Municipal Council. The city's president is the head of
the Municipal Council. The municipal administration is subordinate to the

Municipal Council. It has approximately 19,000 employees and represents




. . o . - .
L'organisation de la commune est régie par la principe de la separation
des pouvoirs., Les organs principaux sont les Iéﬁis!ateurs communaux et les
. o | . . . \ .
autorites exfdcutives. L'autonomie de justice de la commune est tres restreinte
et exerce peu dfinfluence,
L'organe 1€gislatif de la commune est constituté par l'ensemble de ses
citoyens votants. Dans les grandes communes, c¢'est Y dire dans les villes,
il existe un parlement communal compléﬁentaire dont le domaine de compé%ence
. ) , . A
est plus limite que celui de l'ensemble des citoyens votants., L'executif communal
- s, . . . .
est forme sur le mode collegial et les fonctionnaires communaux lui sont soumis,
La ville de Zurich est dé&ographiquement la plus dense de Suisse. Elle
comptait 422,640 habitants en 1970, chiffre qui est descendu & 376,447 habitants
en 1978,
Le 1€gislation de base qui s'applique pour la ville de Ziirich est celle
qui fut votée par les citoyens le 26 avril 1970: ''La loi communale de la ville
de Zurich'.
Elle décrit, en 111 articles, les activitds et les diverses tiches réservdes
a la ville de Zirich et regle l'organisation. Le pariement s'appele le Conseil
communal, |1 se compose de 125 membres “lus au vote secret par les citoyens
votants; la durée de leur mandat est de 4 ans. Dans la mesure ou la loi communale
R - . . \ . \
le prévoit, les décisions du Conseil communal sont soumises a votations, soit & un
< . . e . o
referendum obligatoire. Neuf personnalités 'elues par le peuple constituent 1'exe-
cutif: le Conseil municipal; Le pré%ident de la ville est & la t&te du Conseil
municipal; L'administration municipale est soumise au Conseil municipal. Elle
=
comprend environ 19,000 emp}oyé% et represente l'organisation administrative la
plus importante de Suisse. Chaque membre du Conseil municipal est chef d'un
s -~ - f .
deépartement. Ces départements se repartissent comme suit:
/
1. Departement du Maire (culture, &tat civil, pompes Funébres, statistiques,

archives municipales).




the most important administrative organization in Syitzerland. Each

member of the Municipal Council is the head of a department. These -

departments are divided as follows:

1. The Mayor's Department (Culture, Civil Status, Formal Ceremonies,
Statistics, Municipal Archives)

2. Finance

3. Police

4. Public Health, Commerce

3. Civil Engineering I (Mostly Underground Structures)

6, Civil.Engineering II (Mostly Superstructures)

7. Industrial Services (Utilities, Traffic)

8. Public Education

9. Social Services

III. THE OMBUDSMAN'S LEGAL POSITION

The basic regﬁlations that apply to the Muhicipal institutién of the
Ombudsman are contained in the Communal laws, the Municipal Constitutioﬁ.

All potential modifications to this institﬁtion are submitted to popular
vote.

The Communal Legislator carefully restricted the standards of the
Ombudsman institution to its‘fundamental, indispensable charac;eristics.

He, therefore, furnished the first Ombudsman with the possibility of
adapting the institution to its real needs.

This broadmindedness of the law made it possible to bring thg Ombudsman
institution much closer to the public's real needs. There was lacking, in |
fact, an agency accessible to all "that would help the citizen with the
impartiality of a judge, eliminate the difficulties that can arise with the
administfation, without resorting to the conventional forms of legal .

; T 3.
procedure, often far too hermetic for the uninitiated.”

9
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Département des finances.

3; Police.

4. santé publique, commerce.

5. Travaux publics 1. (essentiellement les constructions souterraines).
6. Travaux publics 11, (essentiellement les superstructures),

7. Services industriels (eau, gaz,_éiéctric?té, trafic).

8. Instruction publique,

9. Service social.

If1, POSITION JURIDIQUE DE L'OMBUDSMAN (OM)

Les prescriptions de base applicables® 1'institution municipale d'0M sont
contenues dans la loi communale, la constitution municipale. Toutes modifications
éventuelles & cette institution sont soumises & un vote popul aire,

Le 1€gislateur communal, avec prudence, a limité les no?mes de l'institution
d'OM 3 ses caractéristiques fondamentales indispensables. 11 a fourni, ainsi, au
premier OM, la possibilité d'adapter I'institution aux besoins réels.

Cette largeur de vue de ia loi a permis de rendre 1'institution OM beaucoup
plus proche des besoins rdels du peuple. |1 manquait, en fait, une instance ac-
cessible 3 tous Hqui pufsse aider le citoyen avec l'objectivité d'un juge, &liminer
les difficultés qﬁi peuvenf na?tre avec i‘administration, sans avoir recours a la
procéﬂure juridigue dans sa forme conventionnelle trop souvent hermé}ique pour le
profane”B.

Trois articles de la loi communale (art. 35, al 1 lit. h; art, 37, al. 3 et
art. 39) définissent les regles qui président 3 1'élection de 1'OM, de son oblig~
ation de rendre compte au parlement communal, de ses compgtences et de ses pouvoirs
ainsi que des objectifs de sa fonction,

L'OM est &lu par 1'absolue majoité des 125 membres du Consei) municipal elus

10




Three articles in the Communal laws (Art. 35, paragraph 1 1it. h;
Art; 37, G 3 and Art. 39) define the rules which preside at the election
of the Ombudsman, of his obligations to report his activities to the
Communal Parliament, of his jurisdiction and powers, as well as the goals
of his.office.

The Ombudsman i1s elected by the absolute majority of the 125 members
of the Communal Council, who.are elected for four years. Tﬁe Ombud sman
may be re-elected. His election by the Communal Parliament guarantees the
Ombudsman's total independence from the Executive, the Municipal Council..
The author of this report was elected the first Ombudsman of the City of -
Zurich, in an election where he was running against three other candidates
representing three different political parties, He was reinstated in his
office without debate in 1974 and 1978.

The Ombudsman is only answerable to his electors. His obligation to
report hig activities to the Communal Council only applies to the Publica-
tion of an annual report. He can, if he so chooses, write intermediary
reports for the attention of the parliament. He has to thils date not
exercised this right., 800 copies of his report are ﬁrinted every year.

It is sent to the administration and the press and can also be bought by

the public at a low price. The report is, on average, sixty pages long.

In its general section, it gives an overview of the cases dealt with during

the year. I; provides statistics on the number of cases, furnishes details

on the age, sex, and domicile of the people seeking advice as well as

length of time involved in settling each case. In its specific section, the
report provides a summary of chosen litigious cases.

The daily newspapers write a summary of this report for the benefit of

their readers. One of the Communal Council's permanent commissions, the

11




pour une durée de 4 ans. L'OM peut Qtre réelu. Son &lection par le parlement
municipal garantit le totale Indébendance de 1'0M vis a vis de ) 'exdcutif, du
Conseil municipal. L'auteur de ce rapport a &té &lu comme premier OM de la
ville de Zurich face 3 trois concurrents représentants trois partis politiques
différents. 11 a &té reconduit dans ses fonctions, sans débat, en 1974 et en
1978,

L'OM n'est responsable qu'envers ses &lecteurs. Son obligation de rendre
compte au Consei] communal ne s'exerce qu'au t?avers de la publication de son
rapport annuel. |1 peut, a son gré, produire des rapports intermédiaires a
I'intention du partement. A ce jéur, il n'a encore jamais exercé de droit. Son
rapport annuel est tiréd & 800 exemplaires. Présentéd 3 1'administration et 3 la
presse, il peut également Stre acquis par Ies.citoyens moyennant paiement d'une
faible taxe. Le répport comprend, en moyenne, une soixantaine de pages. Dans
sa partie gé&nérale, i) donne un éperiu des affaires traitées pendant 1'année.

Il comprend des statistiques sur le nombre d'affaires, en fournissant des préL
cisions sur }'Sge, le sexe, le domicile des consultants ainsi que.sur le temps:&lii
a et& nécessaire pour régler chaque cas. Dans sa partie spéciale, le rapport
fournit un résumé de quelques cas litigieux chaisis. Les quotidiens &tablissent
un compte-rendu de ce rapport & I'intention de leurs lecteurs. Une commission
permanente du Conseil communal, appe}ée Commission de contfgle, examine ce rapport
et communtique ses impressions sur les activité; de 1'0M, au Conseil communal.

Pour permettre au Conseil, dans ses dgbats, d'accepter le rapport, 110M est invitd
5 y participer. |l & donc la possibi?ité d'apporter verbalement des compléﬁents

2 son rapport et de répondre aux questions posées. Sur la base du rapport annuel,

le parlement communal examine la gestion de 1'0M mais uniquement sur le plan

12




Control Commission, reads this report ané gives its opinion of the Ombuds-
man's activities to the Cémmunal Council. In order for the Council to
accept the report during its debates, the Ombudsman is invited‘to take
part in them. BHe is thus able to add verbally to the report to answer
questions. On the basis of hils annual report the Communal Parliament
examines the Ombudsman's conduct, but—pﬁrely from an administrative point
of view. There‘is no higher authorit& in the sense of an agency entitled
to control each case submitted by the-Ombudsman. ‘The annual repert is not
just a means of reporting, it also enables the administration to make:
itself more accessible to the general publiec and to avoid possible future
criticism by the Ombudsman in his report. The repoft exerciges a preven-
tative influence: the employees are oriented on that account. It #s
particularly satisfying to know that the city of Zirich Ombudsman's report
18 being used more and more in the training df administrative personnel.
Not only i1s the Ombudsman institution independent but its unfettered
right to infowrmation is one of its most indispensable Instruments. The
Communal laws guarantee the Ombudsman's rigﬁt to consultation of any of
the municipal administration's acts, and further, the authorities and all
the emplovees of the éémmunity have to ﬁrovide‘all the required infofmation.
The Ombudsman exercises this right frequently. The Communal Laws define
the Ombudsman's area of activities in one sentence in Art. 39 paragraph
7: "Physical or Legal persons may requeét that claims agéinst the
Municipal Administration be examined". The Communal Laws do not provide
any particular regulétions pertaining to the appropriate procedure. The
first Ombudsman was entrusted with the task of setting approprilate limits

to his sphere of activities and'establiéhing a procedure. The latest
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administratif. |1 n'existe pas d'autorité sup&rieure au sens d'une instance
habilitée & controler chaque affaire présentéé par 1'0M, Le rapport annuel n'est
pas uniquement un moyen de rendre compte. |l permet également & |'administration
de se rendre a plus accessible au public et d'&viter ainsi une é@entueile critique
de.l'OM dans son rapport. Le rapport exerce une influence prévenfive: les eme!ly
ployé% sont orientds & cet ébard. 'l est particuli%rement ré}oufssant de con-
stater que le rapport annuel de 1'0M de la ville de Zurich trouve une applicatidn
de plus en plus profitable sur le plan de la formation du personnel administratif.
Non seulement 1'institution d'OM est indé}endante mais son droit d'information
sans restriction: en constitue un attribut_indispensable. La loi communale gar-
antit & 1'OM le droit de consultation de tous les actes de 1'administration mun=
icipale, de plus, toutes les autorités et tous les employés de la commune sont
tenus de lui fournir tous les renseignements d€sirdés. L'OM fait un usage intensif
de ces droits. La loi communale, dans son art. 39 al. | s'exprime en une seuie
phrase sur le domaine d}activitég de 1'0M: "1 peut Etre requis par des personnés
physiques ou juridiques d'examiner des plaintes emises & 1'encontre de 1'administr-
ation municipale''. La loi communale ne prévoit aucune prescription spébiale con~
cernant la procéﬁure appropriéé. Il a éte confié au premier OM la tBche de dé-
limiter de maniére raisonnable son domaine d'activités et de mettre au point une
procéﬁure. Le présent rapport, dans sa deuxieme partie, fournit des indications

. . ; 7 } 7
sur les expé}rences pratiques obtenues aprés 8 1/2 annees ‘d'activites.
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report, in its second part, gives an account of the practical experience

gained during eight and a half years of activities.

THE CITY OF ZURICH'S OMBUDSMAN INSTITUTION'S DEVELOPMENT IN.PRACTICE

1. THE NEED FOR A MUNICiPAL OMBUDSMAN INSTITUTION - ITS EXTENT OF NOTORIETY

From,thé day of the opening of the office on February 1, 1971, until
the end of April 1980, 3897 people used the Ombudsman's services.
At their requests, 3313 cases we?e studied, a figure represents an average
of 458 visits and the opening of 390 files per year. "These figures -
a Za}ich newspaper wrote - obvioﬁsly préve that.there 1s a significant
need for an Ombudsman in the public mind and that it ié a neutral and
independent organization that will be recognized as such by an ever
increasing number of people from all walks of life."

A questionnaire has also shown that the general public became rapidly
aware of the institution.4' In 1978, 647% of alllpe0ple questioned
were aware of ﬁhe Municipal Ombudsman institution. After seven years of
existence three ﬁeople out of five know of the insﬁitution and one persoﬁ out
of four is capable of naming the current Ombudsman. fhis is all the more
satisfying since the Ombudsman only advertises his services once a month
by way of a published announcement which appears oﬁ the front page of the
"Tagblatt der Stadt Zurich", a free newspaper which is given out to the
entire population of the city. With the aim of geﬁeratipg motre publicity
the Ombudsman has taken part in some 150 events to this day, which has
afforded him the chance to make personnal gontacts. He has had the
opportunity of giving lectures at pelitical or cultural meetings in schools
and universities. He has received effective support from the press, both

radio and television which have produced very positive broadcasts or

15




LE DEvELOPPEMENT, DANS LA PRATIQUE, DE L'INSTITUTION D'OM

DE LA VILLE DE ZURICH

/ P4
1. LE BESOIN D'UNE INSTITUTION D'OM MUN}CIPAL - SON DEGRE DE NOTORIETE

. ' ‘ . % :
Du jour de 1'ouverture de son bureau, en date du 1.11.71, jusqu'a la fin
avril 1980, 3,897 personnes ont en recours aux services de 1'0M. A leur demande,
3,313 cas ont étéiétudié%, chiffres qui repré%entent une moyenne de 458 visiteurs
et l'ouverture de 390 dossiers par an. ''Ces chiffres - ecrit un quotidien zuri-_
chois - prouvent a 1'8vidence que lte besoin d'un OM existe de mahiers sighiflgative
au sein de la population ef qu'elie constitue une organisation neutre et indébend"
ante qui sera reconnue comme telle par un nombre toujours plus grand de personnes
\ . e "
appartenant a des mileux différents’,
. N 4 . 'd . .
Un questionnaire 4 également permis de démontrer que la population a pris
relativement rapidement connaissance de cette institution.i+ En 1978, 64% des
personnes interrogées connajssajent FHinsitution municipale d'OM, Aprés sept
anndes d'existence, trois personnes sur cinqg connaissent cette institution, une
personne sur quatre est en mesure d'indiquer le nom de 1'OM actuellement en fon=
. ' D , & :
ction. Cela est d'autant plus rgjoulssant que 1'0M fait paraitre une fois par
. . . o .5
mois, uniquement, une annonce sur ses services. Elle para?t en premiere page du
gquotidien ""Taghblatt der Stadt Zarich”, journal distribud gratuitement‘% toute la
. . . . ? g e 4N .
population de la ville. Dans un hut de publicite, 1'0M a participe; .a ce jour,
\ . . . , . .
2 environ 150 manifestations qui lui ont permis de prendre des contacts personnels.
, . ’ s, \ N L '
Il a eu 1'occasion de faire des exposes lors de reunions a caractere politique

’ : . o7 s .
ou culturel dans des ecoles et des universites. |1 a recu un appui efficace de
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articles on his activities.

So fax thé youngest person to visit the office was a sixteen year
old and the oldest person to come and explain his case was a widower
who was no less than 94 years old. One of the many people seeking
advice was claiming one franc, another brandished his Nobel prize as
a justification for his declaratioﬁ. One cannot claim that the Ombuds-
man's services are sought By one particular social group. They have
been used by labourers, office workers as well as by representatives of
all kinds of professions.

The people who come for advice represent a cross section of all the
social categories of a small capital such as Zgrich. The facf ﬁhat even
the oldest and most inhibited people, those who do not come into contact
with the administration very frequently, still appreclate the help that
the Ombudsmaa can give, This fact is very significant and needs no
further comment.

What are the deep seated reasons for popularity of the city of Z;:ich's

Ombudsman institution?

II. THE INDIVIDUAL FACED WITH THE JUNGLE OF ADMINISTRATIVE REGULATIONS
When faced with a manifestly inevitable development, states, and with them
big cities, have become entangled in the "active st%te" image and seem to
have let themselves be ensnared in a dense maze of objectives and goals
to attain. The hopes of modern man and problems inherent in modern 1life
find thedir solution in the means the state has at its disposal, which, in
the long run, end up overloading the mechanisms that run the constitutional
democracies., Peliticians and the administration alike seek to obtain
favours from the public by providing as many proofs of performance as

possible through public services. Any development of public services
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. . o, Y
la part de la presse, de la radio et de la television qui ont réalisé des
. ’ . \ P e e
Cemissions ou articles tres positifs sur ses activités.
. S . -, s, A
La plus Jeune visiteuse qul se sont presentee jusqu'ici etait une
LN . Ay . . ‘
ecoliere de seize ans et la personne la plus ‘agée qui s0it venue exposer son
cas, un veuf, ne comptait pas moins de 94 printemps. L'une des nombreuses
personnes venues en consultation réclamait 1 franc, une autre, pour justifier
i , | .
de sa profession a brandi son prix Nobel., On ne peut pretendre que les services
' T . .
de par des ouvriers, des employé§ que par des representants de professions lib~
drales de tout genre. les personnes qui viennent en consultation repré%entent
. . . : v _— A
les couches sociales d'une petie capitale telle que Zurich.  Le fait que meme les
personnes les plus 4gées, les plus empruntées celles qui ong-Te malns 1 'hahitude -
de Fréﬁuenter ladministration appréﬁient toutﬁparticuliérement&%lehde apportée
par 1'0M:est significatif et.se passe de commentaires.
Quelles sont les raisons profondes de la popularité de 1'institution com-

munale d'OM de la ville de Zurich?

li. LE CITOYEN FACE AU MAQUIS DES DISPOSITIONS ADMINISTRATIVES

Confrontds & un dé&eloppement mani festement inévitab?e. les états et avec
eux les grandes villes se sont engagés sur la voie de "l'etat actif" et semblent
s'@tre laissés artréppéé dans un reseau dense de buts et d'objectifs a atteindre.
Les espoirs de ‘I 'homme moderne et les problemes inhérents & la vie actuelle trou-
vent leur solution dans les moyens dont 1'état dispose ce qui, 3 la longue, finit
par imprébner'ébalement la vie des démocraties constitutionnelles. La politique
et I‘adminfstration visent a obtenir les Faveurs des citoyens en fournissant le
plus possible de preuves de prestations au travers des activitds de la vie pub-.

lique. Tout développement d'activités publiques a pour consdquence une immixtion
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results 1n an ever dncreasing interference in the individual's life. 1In
practically every life situation, the administration ié present,las the
friend and ultimate helper of the citizen. When cdnfrpnte& wifh power of

the administration, the citizen is dismayed and disappointed when he

realizes that it is neither as human nor as simple as he had imagined. Faced
wlth the administration's powers and its maze of regulations, the citizen
feels helpless.

Instead of easy-to-understand concepts and simple rules, he 1s up against
scientific-technical ways of thinking that specialists alone seem capable
of understanding. Instead of finding employees made of flesh and blood, whom
he thought he could talk to, the individual funs into cold abstractions and
a morass of casulstries in whicﬁ his undersﬁanding is lost. In many cases
he feels as if he cannot follow the administration anymore.  Then the civil
servant becomgs for him a despot and distrust sets in. The modern administra-
tion uses a language he doesn't ﬁnderstand and in the end some people start
wondering if there aren't things going én in the administration which should
never occur. If the citizen does not find a competent ally.to”help him, he
turns away and loses interest in public life and seeks refuge‘in apathy.

In reality, the future of the freedom of the éiﬁizens-living in a modern
state‘resides in his right to partake of administrative activities as the -
conjecture demands an ever—-increasing efficiency on the part of the administra-
tion. The administration tries to take circumstances into comsideration and to
reach a - higher level of perfectién which further renders it more impenetrable
to the average man who resents his handicap and experientés more.difficulties,
because he lacks the knowledge or help, to assert his rights.

Nine years of experience have shown that the éitizén lost in the maze
of administrative regulations expects appropriate advice and effective help
from the Ombudsman. In his dealings with the public, the Ombudsman must try

to translate the complex language of the administration into eaglly understood
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toujours plus incisive de 1'administration dans ta vie des particuliers. Dans
la quasi-totalité des situations de la vie, 1'administration est présente, comme
1'ami et la supréme assistance du citoyen. Confronté aux pouvoirs de 1'administr-
ation, le citoyen ressent de la déception et de 1'étonnement en constatant que
) . ' PR |
cette derniere n'est en rien si humaine ni si simple qu'il 1'imaginait. Face aux
pouvoirs de 1'administration et 3 son d€dale de presciptions, le citoyen se trouve
. . \ . A
dénuni. Au lieu de concepts et de rég}es simples, il se heurte a des maniéres de
‘e . Y .
penser scientifico-techniques que seuls les specialistes semhlent pouvoir comprendre,
. S, s . s R
Le citoyen pensait s'adressee % des employes faits de chair et de sang et il ne
, . . - . .
rencontre que froides abstractions et marécages casuistiques ou son entendement
se perd. Il sent, dans bien des cas, qu'il n'arrive plas 3 suivre 1'administre: -
. . . . . . . . ‘
ation. Alors, pour lui, le fonctionnaire devient un vraj petit roi. La mef=-
iance s'installe, 1'administration moderne utilise un language qu'il ne comprend
pas et finalement, certains se demandent s'il ne se passe pas dans l'administr-
ation des choses qui ne devraient pas exister. S| le citoyen ne trouve pas un
iy ’ S S ‘. ‘. . .
allié compétent pour 1'aider, il s'éloigne et se désinteresse de la vie publique
ro . !
pour se refugier dans la morosite.
Fose . ” . . # . Vi AT
Dans la réalite, 1'avenir de la liberté des citoyens d'un état modeenéd-iseside
dans son droit de participation aux activités administratives puisque le con-
. . . e vt - .
Joncture exige toujours plus d'efficacite de la part de 1'administration. Cette
derni®re s'efforce de prendre en considération les devient toujours plus imp€n€:
trable pour le commun des mortels qui ressent lourdement son handicap et qui a
. . oyt ers / . f :
toujours davantage de difficultés, par manque de connaissance ou dtaide, 3 faire
valoir ses droits,
Une expérience de neuf anndes a démontre que le citoyen, perdu dans le
labyrinthe des dispositions administratives, attend de 1'0M communal des

. . o . . : »
consells appropriés et une aide ficace. Dans ses rapports avec les citoyens,
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terms. The Ombudsman of the City of Zurich has always endeavoured to develop
his activitries towards the various fundamental and specific aspects of his
office, In order to describe precisely his domain of activity it is
necessary to go a little further in analyzing what kind of help the public

requires from its Ombudsman.

I1II. WHY DOES SOMEONE RESORT TO THE OMBUDSMAN'S SERVICES?

The City of Zirrich's Ombudsman has always sought to direct his activities
more towards fulfilling the actual‘ﬁeeds than towards applyingrthe theories.
The media, and more specifically the printed ﬁedia, on the one hand, and the
desiderata of the people seeking advice on the other hand, enable him to be
aware of these concrete needs.

What the press expects from the Ombudsman can be summarized through various
articles published during the year., "The Ombudsman must help and counsel the
ordinary citizen: the citizens must be able to appeal to.him any time thay
have the feeling they are being wronged or treated unjustly by an administra-
tive measure. He must preserve them from the danger of becoming a simple toy
in the hands of an administration that is becoming more and more complex in
its decisions. He must enable citizens to né longer feel-helpleés in the
presence of the administration. He must be the link between the administxation
and the citizen. He must create a climate of confidence. He must be
vigilant so that the administrative organization does not dominate the
individual. He must protect the individual from the‘administrétion. In order
to attain these goals he must be open to all compiaints; Right the wrongs;
Rectify decisions that are made too summarily. He must be understanding,
always ready to arbitrate and cecol dowm tempefs; he must be a conciliator
and finally must clarify obscure points. He has to lend an ear to people's

grievances and provide them with all the necessary information when they
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I'0M doit essayer, dans la mesure du possible, de traduire, en termes simples

et clairs, le langage complexe de !'administration. L'OM de la ville de Zirich

s'est toujours efforcd de développer ses activités dans le sens des divers
oy . s,

aspects specifiques et fondamentaux de sa fonction. Pour décrire exactement

son domaine d'activités, i1 est nécessaire d'analyser plus en profondeur quelle

sorte d'assistance les citoyens requierent de leiir OM.

lil. POUR QUELS MOTIFS LE CITOYEN A-T-1l. RECOURS AUX SERVICES DE L'OM?

L'ombudsman de la viile de Ziirich s'est toujours attaché 3 orienter ses
activités davantage en fonction des besoins reels que des theories. Les media
et plus spécialement la presse, a'une part et les desiderata des consultants,
d'autre part, lui permettent d'8tre attentif & ces besoins concrets.

Ce gque 1a presse attend de 1'0M peut Stre résumé au travers des divers
articles parus au cours de l'année: '"L'OM doit aider et conseiller le simple
citoyen - Les citoyens et les citoyennes doivent pouvoir s'adresser & lui chaque
fois qu'ils ont le sentiment d'étre leses ou traités injustement par une mesure
administrative. - 11 doit les préserver du danger de devenir un simple objet dans
les mains d'une administration de plus en plus complexe dans ses décisions. - |1
doit permettre aux citoyens de ne plus se sentir impuissants face & 1'administra~
tion. - 11 doit Stre le lien entre 1'administration et le citoyen. = 1] doit or
créer un climat de confiance. = I1 doit veiller % ce que 1'appareil administ-
ratif ne domine pas 1'homme. - |} doit_@tre le protecteur de |'homme contre
I'administration. - Pour atteindre ces objectifs, il doit etre ouvert 3 toute
réclamation. - Réparer les erreurs. ’~éb;riger les décisions par trop sommaires.
't doit offrir sa compréhension. =~ Etre toujour; h disposition pour arbitrer
et pour apaiser les esprits. - Etre le conciliat eur et finalment clarifier les

N A . . f
points obscurs. - Preter 1'oreille aux doléances des citoyens et leur fournir t»

22




feel they are lost in the maze of administrative regulations.” Experience
has proved that the people'é requiremengs to a large extent tally with those
of the preés. The individﬁals' deslderata can be classified into four
categories:

In the first group are found the citizens who require the Ombudsman to
act as a control on the administration, In the Second categor& there are
the complainants who are not complaining about an actual mistake on the
administration'slpart but who, nonetheless, think it.might occur. IWhen
the Ombudsman acts in favour of eithgr of these cafegories, he exercises
a direct influence and by his intervention he can give the citizens con-—
cerned an advantage they would not have had without his intefvention.- The
third category of complainants contains those who are only asking the
Ombudswan to listen to them. Tﬁey know that their situation cannot be
righted or made any better yet they want the Ombudsman to ensure that
similar instances do not happen again in the future. The administration
itsélf has to learn its lessons from these mistakes. Thanks to the suggestions
the Ombudsman makes as a result of these complaints, he can impress on
the administration that certain measures were wrong and even possibly
intolefable énd helps avoid any further recurrence. The fourtﬁ category
is composed of the people who seek Information on points of law or on
matters which, in thelr opinion, have not been dealt with, ér not very
clearly dealt with, by the administration. They.are inquiring specifiéally
about the legal measures, the judicial prdcedure; the‘jurigdiction of given
administrative offices, or about the written form of given acts, etec. It
is not sufficient to merely inform these people to which floor of
which building they must go and on which door they should knock; the
Ombudsman has to provide thém with the useful knowledge, and the legal

information that is applicable and appropriate to their case.
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tous renseignements utiles lorsqu'ils se sentent perdus dans le dédale des pres-
criptions administratives," L'expé}ience a prouve que les exigences des citoyens
et celles de la presse sont concordantes, dans une large mesure., Les désideratd
des particuliers.peuvent 2tre classés en quatre categories:

Dans le premier proups sé retrouvent les citoyens qui exigent de la part de 1'OM
un controle de 1'administration. 11s demandeattla correction d'une decision
prise par l'administration, Dans le deuxieme groube'se situent les plaignants
qui ne reprouchent pas a l'administration une faute reelle mais qul, néanmoins,
pensent qu'elle pourrait se produire, Lorsque 1*0M intervient en faveur de 1'un
ot 1'autre de ces deux gwoupes, il exerce une influence directe et par son
Intervention, il peut apporter aux citoyens concernés un avantage qu'ils n'aur=-
afent pu obtenir sans son intervention.

Les plaignants du troisieme groupe exigent que 1'0OM les geoute.  Ils savent
pertinemmenfque le situation ne peut &tre ni corrigée ni améliorée mais ils
veulent que 1'OM fasse en sorte que semblables désagréments ne puissent plus se
reproduire & 1'avenir. Pour sa part, 1'administration doit tirer la Ie%pn des
faits. Par les remarques qu'il a faits & la suite de ces plaintes, 1'0M a pu
faire comprendre a 1'administration que certaines mesures &taient erronées voire
inadmissibles et a permié d'éviter leur répétitfon par la suite,

Pans le quatrieme groupe, on compte les visiteurs qui veulent des ren-
seignements sur des questions de droit ou sur des faits qui, % leur avis, n'ont
pas été traités, ou de maniere peu claire, par 1'administration. 1ls s'enquiér-
ent plus particuli%rement sur les moyens de droit, sur les instances Jjuridiques,
sur la compétence de certains bureaux administratifs, sur la forme écrite de

certains actes, etc. Renseigner ses clients en leur indiquant dans quel batiment,
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By giving satisfaction to these third and fourth categories of people
the Ombudsman has an indirect influence on the administration. Even if no
immediate result is registered, by his efforts he is helping to establish

better relations between the citizens and their city's administrative offices.

IV. THE OMBUDSMAN'S AREA OF ACTIVITY
1. In Generai

As the City of Zurich's communal laws' article 39, paragraph +¥ enables
the Ombudsman to make the public's idea of what his activities are more
tangible, he ﬁas endeavoured-from the very start to interpfeﬁ his role im:
its widest sense. He was very widely supperted in doing tﬁis by both
the Communal Council and the Control Commission,

The Ombudsman's area of activity is contained in one sentence: The
Ombudsman sees if civil servants and the administrative authorities are -
actiné in conformity with the law and with fairness.

The Ombudsman must give aSSistance to individuals in theilr relations
with the administration, guarantee their rights and interests and ensure
that the administration acts favourably towards them. He helps fhem with
‘the disheartening and‘ob3cufe'aspects of'the_legal-language;.prutects them
from the arbitrary, the excess and the partiality of some applications of
the law and in all administrative procedure, he acts as a resort agains;
inaccessible, inappropriate regulations that are either not applied, of
are unduly or negligently appiled. The Ombudsman helps the citizen when
the Ombudsman thinks he is being treated gypjustly ©f in an unacceptable
way by the administration. His area of activity is limited to settling.
conflicts between the public and the administration. He often manages to
obtain advantages for the people who come to him without, for the most
part, deing the administration any damage in the meantime. In many cases,

he manages to establish a spirit of mutual understanding and to provide
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AY »
% quel Etage, ils doivent se rendre, a quelle porte iis doivent frapper n'est
. . . ’
pas suffisant; 1'0OM doit leur fournir des connaissances utiles et des reponses
juridigues applicables et appropriées 3 chaque cas.
En donnant satisfaction aux personnes du troisieme et du quatriéme
groupe, 1'OM exerce une influence indirecte sur |1'administration. M8me si
’ Y A T 4 . RN »
aucun resultat immediat n'est enregistre, par ses efforts, il parvient a amel-
iorer les relations entre les citoyens et les instances administratives de

4
leur cite.

IV, LE DOMAINE D'ACTIViTES
1. En Géndral

Comme 1'art, 39 al. | de la loi communalé de la ville de Zurich permet
%2 1'0M de matérialiser 1'idée que la population se fait de ses activité%, il
s'est attachg, dés le début; de comprendre son role dans son acception ta plus
large. En cela, il a &t€ trds largement soutenu par le Conseil communal et suf
la Commission.

Le domaine d'activités de 1'OM tient en une phrase: 1°'0M examine si les
fonctionnaires et les autorités administratives agissent conformément au droit
et a I'éﬁuité.

L'Oﬁ doit préter assiétance aux perticuliers dans leurs rapports avec
|'administration, garantir leurs droits et leurs intdréts.et v&iller & ce que
1'administration procede & leur égard de manigre favorable. |1 les assiste
dans tout ce que le langage juridique peut avoir d'obscur et de rebutant, les
protége de 1'arbitraire, de la déﬁesure, de la partialité'de certaines applic-
ations juridiques et dans toute procéﬂure de 1'administration, il agit comme
recours contre.les reglements inaccessibles, inapproprids, qui ne sont pas
appliqués, indliment ou avec né@ligence, L'OH aide le citoyen lorsque celui-

ci pense Btre l'objet d'une injustice ou d'un traitement inacceptable de la part
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ugeful int;oductions to those who do not have the connections that others
may have. In this respect the Ombudsman .tries to help the'public make an
0ld dream come true: talking to God directly instead pf talking to his
saints.

The Ombudsman controls, COﬁﬁiliates and counsels. One mﬁst, nonetheless,
keep din sight the fact that the Oﬁbudsman institution &oes not tend in any
way to become a control agency directed exclusively against the administration.
The role of an Ombudsman is closer to that of a judge than to that of an
attorney. He must not identify with the plaintiff but must avoid having
unjustified accusations levelled at the administration. He does not evér
act for himself, to obtain by an excess of zeal an unjustified favor on fhe
~ part of the administration. In all his.interﬁentioné he must never lose
sight of the.fagt that, being a guardian of the state of law;'he has to.be
objective before anything else. The Ombudsman's duty is to clarify and show
the people concerned that some gdministrative decisions that are heiﬁg
questioned are in fact pérfectly correct, Thus the Ombudsman contributes to
the administration getting credit for its good work.

2., In Particular

The City of Zurich's Ombudsman deals with every form of administrative
action both on the supreme level, ﬁhere*it usually takes the_form of
peremptory and-final decrees, as well as the economico-administrative level
and the administration's féal acts.s' The author of this report is often
asked if the complaints or desideréta that hé deals with have any real
importance. This is a question to which it is not really possible to give
a global answer. The importance of a case depends on the effects that the
plaintiff attributes to 1t, in view of his personal circumstances. For the
Ombudsman the only thing that mptters 1is the fact that the case brought to

him is felt to be a misfortune which the plaintiff canmot oppose by his own
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de 1'administration. Son domaine d'activités se.limite & réaler les conflits
entre citoyens et administration. Souvent, il parvient & obtenir pour les
citoyens qui viennent le consulter certains avantages sans, pour autant, porter
. . . . . N '
préjudice a 1'administration. Dans bien des cas, il parvient a instaurer un
climat de bonne entente et & fournir des-adresses utiles 3 ceux qui n'ont pas
les bonnes relations que d'autres peuvent avoir, A cet ééard, 1'0M s'efforce
o, I o, A . N A
de permettre aux citoyens de réaliser un vieux r8ve: s'adresser & Dieu plutot
\ -
qu'a ses saints.
A - .
L'OM controle, concilie et conseille. |1 ne faut pas perdve de vue,
s . " , . ,
neanmoins, que 1'institution d'OM ne tend nullement a devenir un organe de
4 .. .
" contrBle uniquement dirige contre l'administration. Le r8le d'OM est plus
proche de celui d'un juge que d'un avocat. 11 ne doit pas s'identifier au
. TR . coN - .
plaignant mais eviter que |'on puisse faire a |'administration des reproches
. sea o L - . | . ~ x
injustifiés. |l ne s'agit nullement pour lui, d'obtenir par un exces de zele,
. . : . spad - .
une bienveillance injustifiee de la part de I'administration. Dans toutes ses
interventions, il ne doit jamais perdre de vue qu'en tant que gardien de 1'&tat de
droit il se doit, avant tout, d'&tre objectif. L'0OM a le devoir de fournir des
LT | . ’ . s .
eclaircissements et de démontrer aux intéresses que certaines decisiclons admin-
Istratives mises en question sont, en fait, parfaitement correctes. Ainsi,
1'0M contribue 3 valoriser le travail de l'administration.
2. En Particulier
L'OM de la ville de Zirich traite toutes les formes d'actions administratives
aussi bien au niveau souverain qui, dans 1a Fégle, s'expriment sous forme de
¢ . ' s . . - .
décrets péremptoires et définitifs qu'au niveau aconomico-administratif et des

5.

- . s
actes reels de ltadministration. On demande fréquemment & 1'auteur de ce
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The worst mistakes can be measured by the value of the opposition
between the state and the individual. The Ombudsman's duty is to uphold:
the individual even in causes that might aﬁpear trivial in the administration's
view. Cities do not have the vocation of reforming history. The municipal
administration's task is to take care of the individuals and to see that
even the smallest things are done in a proper and just way. The help given

on an individuval basis 1s rarely spectacular,

V. THE PROCEDURE

The Community's laws say nothing concerning the procedure. It's outline
will be drawn and established in the course of the practice. Although
the law does not mention it the procedure is totally free of charge for the
citizen., The form that the procedure takes on is of great importance. From
the procedural point of view the Ombudsman institution is expected to have
the following advantages: simplicity, speed and good order. -A municipal
type institution alone can satisfy these demands., For the City of Zurich
an indlvidual and verbal procedufe has been set up. Tt is different from
a regional or naticnal type situation. It has been proveﬁ that the Zurich
institution benefits enormously on the procedﬁral levels from a relatively
small geographical area.6 Contrary to mational or regional Ombudsman
institutions that necessarily only deal with written complaints and files,
the size of the City of Zurich makes a verbal ﬁrocedure possible and enables
the Ombudsman to have closer contacts with the plaintiff on the one hand,
and with the administrative agencies on the other hand. The fact brings
conslderable advantages. For the plaintiffs and more especially for thoée
not familier with legal venacular and who are put off by having to write
a memo, the pointless task of a written report is avoided and the Ombudsman
himself is saved from reading tedious, boring reports that are sometimes

incomplete, beside the point, and full of obscure references. The Ombudsman

29




. : ~
rapport si les plaintes ou desiderata dont i} a a traiter prégentent une
importance réelle. C'est une question a laquelle i1 n'est guere possible
) s
de répondre de manitre globale. L'importance d'un cas ressort de la portee
que le plaignant lui attribue, compte tenu des circonstances personnelles.
Pour 1'0M, seul compte le fait que le cas exposg est ressenti comme une
infortune par un plaignant incapable de s'y opposer par ses propres moyens.
Les erreurs les plus graves se mesurent au montant de la valeur de
.
.litige qui oppose l'etat et le citoyen. L'OM a le devoir de soutenir le
. A . Ao
citoyen meme pour des causes qui peuvent paraitre triviales aux yeux de
] 'administration. Les villes n'ont pas la vocation de réformer 1'histoire.
L'administration municipale a pour t8che de prendre soin des individus et de:
P d A ' . . Y .
veiller a ce que méme les plus petites choses soient faites de maniére juste et

correcte, L'aide qu'on peut apporter au niveau de 1'individu est rarement

spectaculaire.

7 ~
V. LA PROCEDURE

La Toi communale est muetteen ce qui concerne la procédure. C'est % la
pratique qg‘il incombe d'en dessiner les contours et de 1'&tablir. Bien que
la loi n'en parle pas, la procéﬁure est totalement gratuite pour les citoyens.

La forme de la procéaure revgt une grande importance. On attend de
1'insitution d'OM les avantéges suivants, sur le plan de la procédures: simp?icité;
rapidité et bon ordre. Seule une institution du type communal peut satisfaire ;
ces exigences. Pour la ville d'une institution d'0OM dy type rébional ou nat-

fonal. 11 a &t& prouvé que 1'insitution zurchoise; sur le plan de la procédure,
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can immediately gauge, through direct contact, his interlocutor's degree

of credibility or helplessness. The plaintiff, for his part, is not fgced
with an abstract request but has the possibility of falking-to someone, some-
thing which helps establish a profitable atmosphere of trust. Where the
administration is concerned, this procedure, based on personal contact,
enables the Ombudsman to get to know the civil servants and the characteristics
of thedr offices and to learn what he can expect of them. The possibilities
of mutual understanding offered by a personal talk with the people in

charge are much better than those afforded by a written procedure. Beat
Keller, whom we havé often quoted, feels that the advantages of this direct,
persoﬁal, verbal procedure constitutes a novelty at a world wide level of
which the great value can only be appreciated wifh difficulty. In’'a more
detailed way the procedure 1s as follows:

From a general point of view the Ombudsman's secretaries can be contacted
by the plaintiff by telephone. If his request is within the Ombudsman's
jurisdiction he is promptly ‘Invited to arrange for an interview. During
the interview the visitor is quite free to explain his caée._ Beforé the
conclusion of the iﬁterview the Ombﬁdsman dictateé—to the secretary the
plaintiff's allegations, and usually a'few‘quesﬁions. The draft is taken
in shorthand and then typed out and given to the plaintiff on'¥équest. Then
the appropriate civil servants are verbally questioned and invited to
produce the relevant acts. After that, thé same Interview procedure and
documentation is repeated. If 1t appears that a personal conversation
with the Implicated administrative agenciles wéuld be unnecessary or
inopportune they are asked to reply in writing. A personal interview with
the administration can also be complementgd'by written answers.

The plaintiff's claim might be totally lost as a verbal procedure
could harm the clarity and reliability of the claim. TIn fact, this is not

at all the case as the pwocedure is only verbal for the plaintiff. A
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bénéficie lTargement d'une dimension geographique relativement faib]e.

A 1'encontre des institutions d'OM régionales ou nationales qui n'ont &
connal tre onligatoirement que de plaintes Scrites ou de dossiers, les dimensions
de 1a ville de Zirich permettent d'&tablir une prdcedure verbale et offrent 3
P'OM une possibi]ité-de contacts beaucoup plus Etroits avec les plaignants,
d'une part, et:.avec les organes administratifs, d'autre part. 11 ne decoule-des
avantages considérables. Pour les plaignants et surtout pour ceux qui sont
peu accoutumés au tangage juridique et que la rédaction d'un memoire rebute,
ils s'évitent ainsi uné peine inutile et 1'OM, pour sa part, éﬁhappe a la
lecture de textes fastidieux, p&nihies % lire et parfois incomplets, a cBié de
la question et encombrés de points néﬁu]eux. Par le contact direct, 1'0OM peut
immédiatement juger du degfé de crédibilité ou de désarroi de son interlocuteur.
De son cbt€, le plaignant n;est pas confronté 3 une instance abstraite mais a
la possibilit de discuter avec un partenaire ce qui permet de créer un climat
de confiance profitable. Du cOté de 1'administration, cette procgdure basée
sur des contacts personne!s.permét a 1'0M de connaf'tre les fonctionnaires et
tes caracteristique de leurs fonctions, de savoir ce qu'il peut en attendre.

Par un entretien personnel avec les responsables, les possibilitéé de compréhen—
sion mutuelle sont beaucoup plus grande qu'au travers d'un texte de procédure
€crite. Beat Kelter, que nous avons souvent cit&, estime que les avantages de
cette procédure verbale directe et personnelle constituent une nouveauté a
i'&chelon mondial dont la grande valeur peut difficilement &tre appréciée.

Dans le détail, la procédure est la suivante:

D'une maniére générale, le plaignant peut atteindre le Secrétariat de !'OM par

téléphone. $Si sa demande correspond au domaine d'activités de 1'0M, i1 est
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written detailed report of the case will be drafted and put in the
Ombudsman's files., All interviews, all examipationS'and acfs are the
subjects of a file and are strictly controlled.

A case ig usually concluded by the Ombudsman's final report which is
given to the plaintiff, the eivil servant concerned and his superior. The
Ombudsman's final report is structurally similatr to a court judgement.

It contains the plaintiff's allegations, an enumeration of the clarifications
supplied by the Ombudsman, the legal preambles and the conclusions., When

it is felt necessary, the conclusions may include instructions Intended for
the administration in the form of recommendations. In this case the
administration is asked to make it known whetﬁer it is ready to follow up

on them and if so, to what extent.

It is more on the procedural level that the Ombudsman is given the
opportunity to create a style particular to his office, to avoid
bureaucratic terminclogy, and to act as a partner in a conversation with

the citizen instead of creating an atmosphere of inaccessibility.

VI. THE ADMISSIBILITY OF A CLAIM

In order for a claim to be admissible it has to be submitted by a
physical dr legal person that has a problem with one of the City of Zurich's
administration’s agencieé. No other link with the City of Zurich is
necessary which allows the Ombudsman to accept claims originated by for-
elgners 1iving abroad too. It is not necessary for the plaintiff to have
any personal interest; claims that are not based on a legal relation
with the administration are only admitted by the Ombudsman if they are 1in

the nature of public interest.
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invité, sans délai, 3 se pré%enter pour un entretien. Au cours de cet entretien,
le visiteur a toute latitude d'exposer son cas. Pour clore 1'entretien, 1'0M
dicte, en présence du visiteur, 3 la secrétaire, les all8gations du plaignant
dlment completées par quelques questions. Protocole est pris en stéhographie,
dactyfographié et remis au plaignant, sur demande. Fnsuite, les fonctionnaires
Ve X P e N .
compétents sont interrog€s verbalement et invites a produire les actes en
. R . ’ .
question. Puis, la méme procddure d'entretien et de protocole se repéte. St
A : _
apparait qu'un entretien personnel de 1'OM avec les organes concernés de
1'administration s'avére inutile ou inopportun, ces derniers sont prids de
répondre par écrit. Un entretien personnel avec l'administration peut &galement
. .
Stre compl&té par des réponses dcrites.
La réclamation du plaignant pourrait Btre totalement perdue, la procéaure
:,:. N\ o N, T 4 - .
verbale pouvant porter préjudice a la charte et & la fiabilité de la réclamation.
En fait, il n'en est rien car la procédure n'est verbale que pour le plaignant.
' . -, N F AT d . Fd .
Un rapport circonstancié et ecrit du cas sera rédige puis classe dans les dossiers
de 1'0M. Tous les entretiens, tous les examens et les actes font 1'objet d'un
. N Y N
classement et sont soumis & un confrole sévére.
-, - . y
L'affaire se termine genéralement par la redaction du rapport final de 1'0M
qui est remis au plaignant, au fonctionnaire concerné et 3 son supérieur. Dans sa
structure, le rapport final de 1'OM est analogue % un Jjugement de tribunal. 11
. . . 7 s . - . . o
contient les all&gations du plaignant, 1'enumération des eclaircissements apportés
par 1'0M, les considérants juridiques et les conclusions. Lorsque la nécessité
s'en fait sentir, les conclusions du rapport peuvent contenle des instructions &
I"intention de 1'administration, sous forme de recommendations. Dans ce cas,
1'administration est priée de faire savoir si, et dans quelle mesure, elle est

préte 3 y donner suite.
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VII. ORGANIZATION AND OFFICE EXPENDITURES

Opponents to the Ombudsman institution try to make others belileve that
the Ombudsman institution requires a large personnel and is costly. Where
the City of Zurich is concérned the allegafions are without grounds. Its
personnel consists of three people in all: The Ombudsman and his two
secretaries. The Ombudsman has avoided the adjunction of a deputy or a
specialized colleague up -until now in fhe interest of economy. The office
is open all year long without interruption. The meuésman takes his
holidays in such a way that hls absence will not be detrimental to the
public. 1In order to guarantee its total independence the institution
has its offices in five rooms in a private bullding in the center of the
city,

The City of Zurich's budget for 1980 is allowing S. Fr.236,700 for
the Ombudsman's office out of a total city budget of:S. Ff 2!393,244,000.
This allowance does not take into account the annual report publishing

costs or the office rental. These come under. general administration costs.

VII. DO THE OMBUDSMAN'S ACTIVITIES HOLD A PRACTICAL USE FOR THE PURLIC?

In a poll carried out in 1978, 565 people of the City of Zﬁriqh were asked
1f the Ombudsman could help the.public in its relations with the administration:
81% of the people asked answered in the affirmative.7 The truest
evaluation of the practical usefullness of the Ombudsman institution should
be looked for among the people who have used 1ts services. Hundreds of
letters from plaintiffs who have gained satisfaction come to the Ombudsman's
office all year long. The two letters froﬁ which we quote hereafter are
testimonies of this:

"It 1s a great satisfactién for the average citizen to be able to
reallze that he is no longef delivered up without defence to the decisions
of the state organization but that he can rely on the Ombudsman's effective

aid when he has a justified request to express."
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. Y . s .
C'est plus particulierement au niveau de la procedure que 1'0M a 1'occasion
” \ . : .
de creer un style propre a sa fonction, de s'absentir des tournures bureaucrati-

ques, d'agir avec le citoyen comme un interlocuteur partenaire au lieu de créer

un climat d'inaccessibilite.

Vi. LA RECEVABILITE DE LA PLAINTE

. . . . ’

Pour qu'une plainte soit recevable, il faut qu'elle sont-presentéé par

une personne physique ou juridigue qui a un probladme quelconque avec 1'un des

services de 1'administration de la ville de Zirich., Aucun autre lien avec la
ville de Zurich n'est nécessaire ce'qui permet 3 1'0M de recevolr ébalement
. I Lo Pi s N | -

des plaintes emanant d'&trangers domicilids & 1 etranger. Il n'est pas néec-
essaire que le plaignant ait un intéret propre en jeu; les plaintes qui ne

sont pas fondées sur un rapport juridique avec l'administration ne sont regueé

par 1'OM que si elles revltent un caractdre dtintérét public,

VIFE. ORGANISATION ET FRAIS DU BUREAU

Les opposants & l’instfﬁufion d'OM tentent de faire croire que 1'institution d'OM
nécessite un nombreux personnel et qu'elle est coliteuse. En ce qui concerne
Ia‘viife de ZUrich, ces craintes ou allégations ne sont pas fonddes. L'effectif
du personnel se monte, en tout et pour tout, a trois personnes: 1'0M et ses
deux secrétaires. Par raisons d’éﬁonomie, 1'0M a évité, jusqu'ici, de s'adjoindre
les services d'un suppléant ou d'un collaborateur spébialisé. Le bureau est
ouvert toute 1'année sans interruption. L'0M prend ses vacances de telle manigre

- STy . \
que son absence ne puisse porter prejudice au public. Pour garantir sa totale
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"The excellent work done‘by the Ombudsman institution allows the
correction of the decisions of the authorities and even of tﬁe State
in those aspects that are sometimes shaky. The City of Zﬁiich gives
an example that should be followed by all the other cities in Switzerland."

Naturally not all plaintiffs are satisfied with the way the Ombudsman
settled theilr case. When the Ombudsman comes to the conclusion that the
accusations being levelled at the administration are unjustified, it
sometimes, albeit rarely, happens that the plaintiff's frustration
turns against the Ombudsman. On principle, the city of Zurich's Ombudsman
does not publish any statistics as to how many of the cases treated were
"approved" or "rejected'. Such a statistic would only bring all kinds
of disadvantages, not the least of which would be the questioning of the
Ombudsman's integrity, who might be tempted to succeed at all costs
rather than trying to be completely objective. Such a statistic would be
damaging in itself in many cases the Ombudsman encounters favourable con~
sideration on the administration's part even when it cannot be repxoached
with anything. It could prove less cooperative if by the.publiéation of sguch
a statistic, its benevolence would, in the end, turn against it,

One must specify that the administration only very rarely opposes thg
Ombudsman’'s recommendations and that generally the ‘econclusions he gives
meet with total understanding.

The administration shows understanding in all cases where the
Ombudsman comes to the conclusion that a case could be settled in a more
just, more correct or more acceptable way for the plaintiff., These con-
siderations bring us to the comments concerning the relations between the

Ombudsman and the administration.
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indépendance, 1'insitution ocﬁupé un hureau de c¢ing piéces situé dans un
immeuble privé’du centre de la ville.

Le budget de la ville de Zurich, pour 1'annfe 1980, prévoit un montant de
Frs 236.700. - pour le bureau de 1'0M, sur un budget total, pour la ville, de
Frs 2.393.244,.000. -. Ce budget ne tient pas comte des frais d'édition du
rapport annﬁei de 1'OM ni de la location des locaux. Ces frais fombent M la

charge de l'administration générale.

- - . & .
VI, L'ACTIVITE D'OM PRESENTE-T-ELLE UNE UTILITE PRATIQUE POUR LES CITOYENS?

£n 1978, un sondage a eté effectue auprés de 565 personnes de la ville de
Zurich pour savoir si 1'0M pouvait aider les citoyens dans leurs rapports avec
ltadministration. 81% des personnes interrogéésjont répondu par i'affirmative.7
Le jugement le plus vrai sur 1'utilité pratique de 1'insitution d'OM doit Rtre

g A . . Y .
cherche aupres des citoyens qui ont eu recours a ses services. Dans le courant
de 1'année, des centaines de lettres arrivent chez 1'0M, Ecrites par des plaig-
nants qui ont regu satisfaction, Les deux lettres repré%entatives que nous citons

N «* .

ci-dessous en tem0|gnent:

"C'lest une grande satisfact;on pour le simple citoyen de pouvoir
cons tater qu "l n 'est plus livré sans défense aux décisions de 1'apparei)
Etatique mais qu'il peut compter sur 1'aide efficace de 1'0M lorsqu'il
a une demande.justifiée a formuler!", -

"L'excellent travail effectué par l'instltutlon d'OM permet de
corriger les décisions de nos autorités et mBme de 1'Etat dans ce qu'elles
ont parfous de vacillant. La ville de Ziirich est un exemple qui devrait
etre imité par toutes les autres villes de Suisse!l.

IT va de soi, néénmoins, que tous les plaignants ne sont pas satisfaits
de la maniére selon laquetie 1'0M a r&G1e leur cas. Ldrsﬁué 190M arrive § la
conclusion que les reproches adressds 1'administration ne sont pas justifiés,
il arrive, rarement, que le débjt du plaignant se retourne contre 1'0M.

Par principe, 1'0M de la ville de Zurich ne publie pas de statistiques

des cas traites "approuves' ou '"refusés'',  Une telle statistique n'apporterait
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IX. THE OMBUDSMAN AND THE MUNICIPAL ADMINISTRATION

It is well known that Switzerland greets any modification ﬁouching
the area of administration with caution; new thiﬁgs are viewed with
scepticism. More thought is given to preserving pfoven values than of
introducing reforms. Oné might think that in these c¢ircumstances, the
City of Zurich's administration would have greeted the first parliamentary
Ombudsman, if not coldly, at least with reserve or, since the.bmbudsman
institution might on occasion serve the administration's interests,
the latter might have, if the Ombudsman seemed malleable, tried to exert
pressure on him.

Curiously this was.not the case at all. Certainly, one cannot pretend
that the administration welcomed the Ombudsman with open arms. It was
not at the top of the City's administration most ardent wishes list. The
people who have to control do not wish to be contfolled themselves. . An
Cmbudsman is someone uninitiated who can make observations and criticisms
on the familiarity and qooperative.spirit within the administration.

If there was any susplclonor mistrust it-was short lived.

If the Ombudsman institution has been a success, thus far, it is
mainly due to the administration's attitude. It is all the more surprising
that from the very Beginning of his activities the Ombudsman made it clear
that he took his control mission very seriously, that although he was not
looking for conflicts with the administration, he was not afraid of it
either and that the independence of his office would never be jeopardized
by a search for a complacent attitude. |

From the beginning the'a&ministration fullfilled its.duty to
provide information with the greatest conscience., The écts and documents
required by the Ombudsman were, without exception, given to him 1n their
totality with the greatest speed, even if the Ombudsman demands were not

particularly marked with the seal of discretion. From November 1, 1971, to
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que des désavantages de toutes sortes dont le moindre ne serait pas la mise en
cause de 1'int€gritd de 1'0M, tentd d'arracher le succes a tout prix plutBt que
de s'efforcer & une totale objectivité. Une telle statistique serait préejudici=--
able en soi; dans hien des cas; I'OM rencontre la bienveillance de |'administr-.
ation alors m&me qu'aucune faute ne peut lui tre reprochéé. Elle pourrait se
montrer moins coopérative si, par la publication d'une telle statistigue, sa
bienveillance devait finalment se retourner contre elle,

11 faut prgciser que 1'administration ne s'oppose que trés rarement aux
recommendations de }'OM et que d'une maniere géhé?ale, les conclusions qu'il
apporte rencontrent une compréﬁension totale.

I.'administration montre de ¥a'compréhension dans tous les cas ou 1'0M en
arrive a la conclusion qu'une cause pourrait @tre ré@léé de maniére plus juste,
plus correcte ou plus convenable pour le plaignant. Ces considérations nous

N . . i P v
amenent aux remargues qui concernent les rapports entre 1'0M et 1'administration

municipale.

IX. L'OMBUDSMAN ET L'ADMINISTRATION MUNICIPALE

Il est notoire que ta Suisse accueille avec prudence toute modification
. P . - Y ) .
touchant au domaine administratif, les nouveautés sont considérees d'un oeil
4 A . .
sceptique. On pense davantage a conserver les valeurs gui ont fait leurs
\v . / . EVE
preuves qu'a introduire des reformes. On pourrait penser, dans ces conditions,
que 1'administration dela ville de Zurich aurait accueilli le premier OM
. . . . & P
parlementaire sinon froidement du moins avec reserve ou, vu que |'institution

; . . A - ;
d'OM pouvait éventuellement servir les interets de 1'administration, cette

dernitére aurait pu tenter, si 1'0M se montrait malleable de faire pression sur lui.

Curieusement 11 n'en fut rien.
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the end of May 1980 the administration had sent the Ombudsman 2029 files.
During the same period the Ombudsman received 1089 employees of all
echolons in his offices to answer questions.

The adminiétration came very rapidly to the understanding that the purpose
of the Ombudsman's presence was.not te undermine its authority, but rather
that his role was to eliminate the.public's distrust of it rather than
institutionalizing it. The Ombudeman himself has always rigorously
stayed away from any misplaced curiosity or an untimely attempt at tracking
down questionable matters. He has always tried to he taken seriously by
the administration and abstained f?om any action that might have created
an atmosphere of insecurity or worry within the admiﬁistration. He made it
understood from the startrthat he was little inclined towards camaraderie
and was not very influenced by matters of prestige, unnecessary demonstrations
of power and predominance at all costs.

As early as the summer of 1973, the Control Commisslion was able to
write in 1ts report to the Municipal parliament that 'the relations between
the Ombudsman and the administration seemed to be establishing themselves
in a mannerlof reciprocated trust and understanding".

During the year, the administration accépted the Omﬁudsman institution,
This is apparenf in a letter written in 1978 by the head of a department:
MProw the ‘time that there has been an Ombudéman, eertain administiative
decisions which might have hit hard at the individual were very qarefully
rethought." One wishes to avoid the Ombudsman mentioning in his report that
here ‘and there false conclusions have been arrived at and that mistakes in
reasoning have been made. The Ombudsman does not act in secrecy. His
activities are well understood by the Civil Servants.9 An efficient
collaboration between the Ombudsman and the administration is an essentilal
condition for the success of the Ombudsman's activities. Nonetheless, the
relations between the Ombudsman and the administration cannot be totally
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Certes, on ne saurait pré%endre que )'administration a accueilli 1'OM &
bras ouverts. Il ne figurait pas sur la liste des souhaits les plus ardents
de 1'administration de la ville. Ceux 1% ndme qui doivent contrBler ne demand-
ént pas‘B l'stre. Un OM est un profane qui peut faire des observations et des
critiques sur la fami!iaritg et la bonne intelligence qui fégne dans ladministr-
ation. Si suspicion et défiance il Y eu, elles furent de courte durée.

Si i'instituﬁion d'OM a £té une réﬁssite, jusqu'ici, on le doit pour une
large part & l;attitude de 1'administration. C'est d'autant plus &tonnant que
des le début de ses activités, 1'0M a laisse entrevoir qu'il prenéit sa mission
de contrBle au sérieuk, qu'il ne cherchait pas les frictions avec 1'administr-
ation mais qu'il ne les craignait pas non plus et que jamals |'ind€pendance de
sa fonction ne serait mise en péri] par la recherche de quelconque complaisance.

Des le début, 1'administration s'esf acquittée avec la plus grande con-
science de son devoir d'infqrmation. lLes actes et les documents requis par 1'0H
lui sont parvenus, sans exceptlion, dans leur intééralité et avec la plus grande
célérité, méme si les exigen#es de 1'0M n'étaient pas particuliErement frappé;s
du sceau de la discrétion. Du ler novembre f97l jusqu‘; fin mai 1980, 1'admin-
istration a fait parvenir 2029.dossiers 3 1'0M. Durant la méme période, 1'0M a
regu dans son bureau 1086 employé% d'état de tout grade, poﬁr leur demander des
renseignemeﬁts. |

L'administration en est trds vite arrivde E.comprendre que 1'0M n'dtait pas
15 pour saper son autorité mais gle san role consistait & &liminer la mefiance
du public™a son égard et non pas pour l'institutionaliser. Pour sa part, 1'OM
s'est toujours tenu avec la plus grénde rigueur a 1'&cart de toute curiosité
dgplacée ou de tentative de dépistage intempestif d'affaires douteuses. 11

s'est toujours efforcé d'Btre pris au serieux par }ladministration et de

42




exempt from tension, insofar as the administration and the Cmbudsman see

the points in question from different pointe of view.

X. THE OMBUDSMAN AND THE MUNICIPAL PARLIAMENT

The administration will take the Ombudsman institution more seriously
as it rises in the estimation of the parliament. The Ombudsman's relations
with the parliament have to be clearly defined. Of course, a perfectly
gerene and unmarred understanding does not exist, The administration, as
a member of the government, could try to set people against the Ombudsman.
The members of the parliament, on their part could try to get the Ombudsman
to serve thelr own personal interests or tﬁose of a political party. The
Ombudsman himself, by using his influence could try to intervene in thé
parliament's affairs.

No such difficulties have appeared to date between the Municipal
Parliament and the Ombudsman; on the contrary, thelr relations are
developing harmoniously although contacts are infrequent. The Parliament
kept the Ombudsman completely apart from politics and the Ombudsman has
strictly avolded complaints with a political content. Itris not .always
easy for the Ombudsman to judge 1f a complaint has political connotations
or not. When in doubt he refrains from any intervention. Where the
relations established between the Ombudsman and the parliament are cpncerned,
the fact that the Ombudsman had been a member of the Municipal Parliament for 10
years may have had a .determinming. influence.

He was the vice-president of it when he was elected Ombudsman and he
left the parliament after the election.

The parliament gives the Ombudsman a great deal of freedom. In 1972
the Control Commission entrusted the Ombudsman with comﬁleting the definitions
set.by the Municipal laws by regulations of proceedure.. He later gave up
completely on this due to the fact that the practical experience acquired
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\ 4 : Y R I fo . &
s'abstenir de tout acte pouvant creer un climat d'insecurite ou dfinquié-
tude au sein de )'adminstration. |1 a fait comprendre, dés le déhut, qu'il
o, LN . & . .
etait peu enclin a la camaraderie et peu permeable aux gquestions de prestige,
. . . e .
.aux manifestations de force inutiles et & la prédominance a tout prix.
Nes 1'éte” 1973, la Commission de controle pouvait ecrire dans-son
rapport au parlement communal que:; ''les rapports entre 1'0M et 1"admini-
stration semblaient s'€tablir sur le mode de la confiance et de la comprghension
L '
reciproque''.
’ . . T T
Au cours de]'annee, 1'administration a accepte 1'institution d'OM. Cela
o s :
ressort d'une lettre écrite, en 1978, par un chef de departement. 'Depuis
qu'il ya un OM, certaines decisions administratives qui pouvaient frapper
durement le citoyen sont repensges avec beaucoup de soin. On tient a éviter
. . \ .
que 1'OM, dans son rapport, puisse mentionner que §a et lé, des conclusions
7 P O . T
erronees ont ete tirees et que des fautes de raisonnement ont ete faites.
L'OM n'agit pas dans la clandestinité. Son activité est bien comprise par
les fonctionnaires.9 Une collaboration efficace entre 1'0M et 1'administration
L . '
est une condition indispensahle au succds des activitds de 1'0OM. Néanm0|n5,
les rapports entre 1'0OM et }'administration ne peuvent pas Ltre totalement
A Y
dénués de tension, dans la mesure ou l'administration et 1'0M envisagent

les cas en guestion selon un point de vue divergent''.

"X. L'OM ET LE PARLEMENT MUNICIPAL

L'adminisistration prendra 1'institution d'OM d'autant plus au sérieux
que celle-ci jouira de l'esfime du parlement. Les relations ae 1'0M avec
le parlement doivent Stre nettes. Cerfes, une entente sereine et sans
nuage n'existe pas. L'administration pourrait tenter, en tant que membre

du gouvernement, de monter les esprits contre 170M. Les parlementaires de
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by the Ombudsman made the promulation of further regulations unnecessary.

In its report to the parliament dated October 3, 1977, the Control Commission
wrote that it was the responsibility of the Ombudsman to gain both the
population's and the administration's trust and respect.

The Ombudsman has always taken a great deal of care to inform the
parliament of all the fundamental problems in his annual report, keeping the
questions of lesgser importance for the council. The Council has always
accepted the annual report with the greatest consideration towards the

Ombudsman.

XI. AN ATTEMPT AT AN EVALUATION

The institution of the Ombudsman of the City of Zirich which is also
the first Municipal Ombudsman institution in Europe will be celebrating
its ninth anniversary in November 1980. The "Neue Zurcher Zeitung" of
October 11, 1978" wrote: '"The annual report of the Ombudsman for 1977,
shows yet again that this institution has been tried and tested, and that
within a few years it has become an obvious and indispensable reality."
Other newspapers feel that it is an institution.that could not be done
without anymore.

It is part of this institution's nature that it should have asserted
and confirmed itself in such a short period of time. Contacts between the
individual and the administration are very numerous in Zurich. The citizen
encountérs the administration almost every step of the way, so to apeak.

He goes to its schools, resorts to its homes and ﬁospitals. He contributes
to its social services and remains in contact with it due to his status

of a tax-payer. He asks it for all kinds of allowances and concludes
private agreements with it. He breaks its rules and asks for police pro-
tection. All these different tasks demand of the administration a varied

and multiple operational flexibility which is not immediately obvious to
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leur catg pourraient chercher é engager 1'0M 2 servir leurs intérets
particuliers ou ceux d'un parti politique. L'OM, quant & lui, pourait essayer,
grgce s son influence, de s'immiscer dans. les affaires du parlement.

Aucune des difficultés de cet ordre ne sont apparues, % ce jour, entre
le parlement communél et 1'OM, au contraire, les rapports se dgveloppent de
maniére harmonieuse, bien que les contacts soient peu fréduents. Le
parlement a tenu }'OM totalement a 1'écart de la politique et 1'0M a évité
de la maniere la plus stricte de s'occuper de plaintes‘é contenu politique. |1 n'est
nas toujéurs facile pour i;Dmbudsman de juger si une plainte a des implica-
tions d'ordre poljtique‘ou pas. Dans le doute, il s'abstient de toute
intervention. En ce qui concerne les relations qui se sont etablies entre
1'0M et le parlement, le fait que 1'0M ait é}é’mémbre du parlement municipal
pendant 10 ans peut avoir une influence déterminante.

Il en était le vice~president lorsgqu'il fut 1y ombudsman et il a
quitté le pariement‘E la suite de cette glection.

Le parlement laisse une grande liberta 5 1'0M. En 1972, la Commission
de contrBle laissa a 1'0M le soin de complgter les dgfinitions de P'ordre
communal par des prescriptions d'exécution. 11 y renoncait totalement par
la suite car la pratique acquise par 1'0M rendait inutile la promulgation
d'autres prescriptions. Dans son rapport au parlement communal du 3 octobre
1977, la Commission de contrBle &crivit qu'il appartenait 3 1'0M de gagner
la confiance et 1'estime de la population et de 1'administration.

L'OM a toujours veillé avec beaucoup-d;attention\é informer le parlement,
dans son rapport annuel, de.foqs les problemes fondamentaux, gardant 3
I'intention du bureau du Conseil les questioﬁs de moindre importance.

L'acceptation du rapﬁort annuel par le Conseil s'est toujours effectﬁg

avec la plus grande bienveillance 3 l'é@ard de 1'0M,
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many citizens. The administration deals with the ever-increasing mass’of
citizens by distinguishing them, no longer by name but by number. The
individual wanté his whole human aspect, his uniqueness, his joys and
troubles to appear behind this number. His desires are not unjustified. In
order for a community.to be f£it to live im its organization must not get

out of hand, its administration must remain eéSily accessible and its
citizens must be treated by its civil servants and its authorities as
individuals and human beings. Thatjthe administration should become, in

the individuals' eyes; something anonymous is not unique to the small capitol
of Zurich but can be applied to all the municipal administrationé in the
world. | |

The_Municipal Ombudéman organization enables a better control of the
administration, make the intefactions beﬁween the public and adminilstration
easier and makes the administration give more consi@eration to each person's
own cireumstances.

The municipal administration of the Ombudsman supports the individual
in his struggle against the administration's'ubiquitousness. In this respect
it is a liberal institution. It is also a socially inclined instiﬁution
insofar as it sefves those who do not know how to disentangle themselves'
and.allows for the realization, in a more concrete way, of éomé kind of
equality.

As it is an institution that has no power of decision it can easily
be adapted to any legal system. The things which turned out to be right and
appropriaterfor the City of Zurich can also be applied to other cities without
modification. The essential conditions for any Municipal Ombud sman
organization remain: total independence from the administration and an
uﬁfettered right to information.

The relatively small dimensions of cities enable the Ombudsman to have
a particularly effective influence there.
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o+
Xl. ESSAl D'APPRECIATION

[ ) & DN
L'institution d'OM de la ville de Zurich qui est egalement la premiere
institution communale d'OM en Furope aura neuf années d'existence en novembre.
: o . S,
1980. Le Il octobre 1978, le ""Neue Zlurcher Zeitung' &crivait:" Le rapport
v . . .
cannuel de 1'0M, pour l'annee 1977, montre h nouveau que cette institution a
] , S e
fait ses preuves, qu'en peu d'annees elle est devenue une realite evidente
‘et indispensable'. Les autres quotidiens sont de i1'avis qu'il s'agit d'une .
!
institution dont on ne pourrait plus se passer.
. . . . . R 7
Que cette institution se soit affirmfe et confirmde en un laps de temps
aussi bref tient & sa nature méme. Les rapports entre citoyens et administration
N~ . o . P .
sont tres nombreux en vilie de Zurich. Le citoyen rencontre l'administration
. . \ - ” “ .
pour ainsi dire a chaque pas. |1 frequente ses ecoles, a recours a ses hospices
~ AL - . . '
et a ses hopitaux. |1 participe aux prestations sociales et demeure en contact
avec elle de par sa condition de contribuable. 11 la soliicite pour des
s
allocations de toutes sortes et conclut avec elle des contrats prives. |1
A Y 4 . N
contrevient a ses reglements et reclame la protection de la police. Ces
diverses thches exigent une podlyvalence et une multiplicite operationnelie
de la part de I1'administration qui n'est par immédiatement évidente pour de
nombreux citoyens. L'administration s'y retrouve dans la masse toujours
croissante des citoyens en les individualisant non plus par leur nom mais
- . N & L A
par un numero. Le citoyen veut que derriere ce numero son entité d'@tre
- - --/ L) .
humain apparaisse, dans son unicite, avec ses joies et ses peines. Ses
” . .. P Il . .
pretentions ne sont pas injustifiees. Pour qu'une communauté soit vivable,
il faut que son organisation n’éhhappe pas au contrgle, que 1'accks & son
- . . ., . . .
administration soit aise et que les citoyens soient traites par les
fonctionnaires et par les autorités comme des individus et des @tres humains.
Qu'aux yeux des citoyens, 1'administration devienne quelque chose
ALY -t
. d'anonyme n'est pas unique a la petite capitale de Zurich mais peut Rtre

extrapolg d toutes les administrations municipal es du monde.
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The task of being an Ombudsman 1s fascinating and difficult because of
the obstacles that have to be overcome. One might wonder finally what are 
the required qualities for the Ombudsman. The Municipal Constitution of
Zurich says nothing of the background or personal qualifications necessary
for the position of the Ombudsman. The author of Ehis report is himself a
jurist and a licensed lawyer.: He.was secretary to the head of the departﬁent
the canton of Zurich for many years and was then appointed as judge in the

district of Zurich for seven years.
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L'organisation d'OM communale permet d'assurer un meilleur controle de
Hadministration, de rendre plus facile le commerce entre !'administration
et les citoyens et de faire en sorte que !'administration attache plus de
poids aux circonstarices personnelles de chaque individu.

L'administration communale d'0M soutient le citoyen dans sa lutte
contre l'omnipré;ence de 1'administration, A cet égard, elle est une
institution libérale. Flle est ééa]ement une institution & caractere social,
dans la mesuré ou elle sert a ceux qui ne savent pas se déhrouiller et ou
elle permet de realiser de manitre plus concrete une certain é@alitéf

Comme j1 s'agit d'une institution qui ne.dESpose pas de pouvoir de
~ décision, elle peutftre aisément ‘adaptée & n'importe quel systeme juridique
Ce qui, pour la ville de Zﬁfich, s'est averé juste et opportun peut
£galement Btre mis en pratique, sans mo@ifications, dans d'autres villes.
Les conditions indispensableé 3 toute organisation d'OM communale demeurent:
une indépendance totale vis a vis de 1'administration et un droit d'information
sans |imite,

Les dimensions relativement faibles des villes permettent 3 1'0M
d'avoir une influence particulierement efficace.

La charge d'OM est fascinante et difficile compte tenu des obstacles
a vaincre. On peut se demander, enfin, quélles sont tes exigences requises
pour Stre OM. La constitution municipale de Zlrich est muette quant\h la
formation ou autres qualifications personnelles nacessaires & 1'attribution
de la fonction d'0OM, tauteur de ce rapport, pour sa part, est juriste et

SRt e i ' . -
au henefice d'un brevet d'avocat. Pendant de nombreuses années, i} a até

secretaire du chef du département de 1'&conomie du canton de Zurich et a

. Id . . ,
fonctionne ensuite pendant sept ans comme juae du district de Zurich.
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