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Die Verbreitung der Ombudsmann- Idee beruht jedenfalls auf der Einsicht, dass es einer ,neu-
en Qualitat von Rechtsschutz* bedarf, um einen gewissen Ausgleich fur Licken und Effi-
zienzmangel in konventionellen Rechtsschutzsystemen und der damit in Zusammenhang ste-
henden Uberbiirokratisierung zu schaffen. In rund 125 Mitgliedsstaaten der Vereinten Nationen
gibt es derzeit Ombudsménner oder ombudsmanndhnliche Einrichtungen. In mehr als zwei
Drittel der UNO-Staaten existiert daher ein derartiges Kontroliorgan.

Als Geschopf des Parteienstaates, verwirklicht in einer bestimmten parlamentarisch-
fraktionellen Konstellation, ist die Volksanwaltschaft verglichen mit den Befugnissen und Kom-
petenzen jlingerer Einrichtungen insbesondere der zentral- und osteuropaischen Gruppe, wel-
che als Motor zur Starkung der sich entwickeinden Zivilgesellschaft und daher ausdrucklich
zum Schutz der staatsbirgerlichen Grund- und Freiheitsrechte bzw. Menschenrechte ins Le-

ben gerufen wurden1, zwar ein Kind ihrer Zeit, aber im Laufe von 26 Jahren zu einer spezi-
fisch 6sterreichischen Art von "Biirgerschutzorganisation” geworden.

Es gibt in Osterreich keine andere staatliche Einrichtung, deren tagliche Arbeit so direkt, ohne
Formzwang und ohne Kostenfolgen von jedermann beeinflusst werden kann, wie die Volks-
anwaltschaft. Es sind priméar die Beschwerdefilhrer und ihre Anliegen, ihre Betroffenheit, und
die Schilderungen dessen, was sie auf Grund eigener Wahrnehmung fiir einen Verwaltungs-
misstand halten, weiche Volkanwalte und ihre Mitarbeiter auf den Plan rufen. Es sind die Blir-
ger, die artikulieren, was sie sich von einem gut verwalteten Gemeinwesen zu erwarten glau-
ben und darlegen, wie sich Verwaltungshandeln in ihrer Sphére wirklich ausgewirkt hat bzw.
Gewissheit haben wollen, ob dies auch rechtens ist und so akzeptiert werden muss. Es sind
Menschen, die auch ohne selbst beschwert zu sein, an die Volksanwaltschaft herantreten und
von Umstanden in Kenntnis setzten, die ein amtswegiges Einschreiten zur Folge haben konnen.
Der parlamentarische Ombudsmann ist - und dies gilt auch fiir Osterreich — konzipiert als An-
sprechpartner fiir jedermann - also aller Rechtsunterworfenen - und hat prinzipiell konstruktive
Funktionen, namlich die Verwaltung durch die Konfrontation mit behaupteten und die Verifizie-
rung tatséchlicher Missstande dazu zu bewegen, ihr Vorgehen zu reflektieren und durch die
Uberwindung von Fehlern zu verbessern, oder korrektes Verwaltungshandeln zu bestatigen.
Als Helfer des Einzelnen, zugleich aber auch immer als ein oberstes Staatsorgan, dessen Be-
wertung Uiber den Einzelfall hinaus Richtschnur sein kann und soll sowie Uberall dort, wo be-
wusstes oder unbewusstes Versagen offentlicher Funktionére stattfindet, hat eine Ombuds-
mann — Einrichtung aufzutreten. Von ihr haben angesichts der so gewonnen Erfahrungen mit
bereits verabschiedeten Gesetzen Impulse fir eine Neuregelung oder alifalligen Korrektur von
gefundenen rechtspolitischen Losungen auszugehen.




Fir den Europarat sind Ombudsstellen selbst ein wichtiger Bestandteil von "Bonne Gouvernan-
ce", "good governance” ? Salopp formuliert gilt es daher Sorge zu tragen, dass das Recht nicht
nur (mittelbar) vom Volk ausgeht, sondern tatsachlich auch wieder zu ihm zuriickkommt. Auch
der Volksanwaltschaft kommt in diesem Zusammenhang immer mehr die Funktion einer instituti-
onalisierten Verbindungsstelle zwischen Blirgern und Staat zu.

Sprechtage der Volksanwalte in _Landeshauptstadten, Bezirkshauptmannschaften

und Gemeinden:

Die kollegiale Struktur der Volksanwaltschaft, der drei gleichberechtigte Amtstrager, die sich
selbst eine Geschéftsverteilung und Geschaftsordnung geben, vorstehen, ist auf parlamenta-
rischer Ebene, medial und in juristischen Publikationen auch kontroversiell diskutiert worden
und wird wohl auch im Rahmen des Osterreich Konvent, der eine Gesamtrevision der Bundes-

verfassung in Angriff genommen hat, zur Sprache gebracht werden’. Meine Amtskollegen und
ich vertreten die Auffassung, dass sich das Kollegialititsprinzip als solches in Osterreich be-
wahrt hat. Es ermdéglicht — und dies muss auch einmal festgehalten werden - ein international
ansonsten bei weitem nicht im gleichen Umfang praktiziertes personliches Eingehen auf die
Anliegen der Beschwerdefiihrer.

Es ist der unmittelbaren Kontakt mit Menschen bei Sprechtagen in Wien und in den Bundeslan-
dern, der einen entscheidenden Unterschied macht, ob (auch) die Volksanwaltschaft als ano-
nyme Birokratie oder ein lebender Organismus wahrgenommen und empfunden wird. Weil die
Volksanwaltschaft als nationale Ombudsmanneinrichtung zur Priifung der Verwaltung des
Bundes berufen ist, aber in sieben der neun Bundeslander auch als Landesvolksanwaltschaft
tatig wird, war es von Anbeginn an auch der Institution ein Anliegen, durch die persoénliche
Prasenz vor Ort zu demonstrieren, dass der Amtssitz war in Wien ist, der Arbeitsplatz und das
Aufgabenfeld der Volksanwalte aber Uberall im Bundesgebiet sein kann.

Wer sonst, wenn nicht der parlamentarische Ombudsmann soll und kann bewusst auch Bevol-
kerungsgruppen, bei denen ein erfolgszentriertes Auftreten gegen Verwaltungsmissstande
seltener anzunehmen ist und die daher sehr wahrscheinlich in besonders hohem MaRe einer
kompetenten Unterstiitzung bedurfen, in ihrem Lebensumfeld einen Schritt entgegenkommen.
Es gibt viele Menschen, denen es ein wirkliches Bedlrfnis ist, mit der Volksanwaltschaft nicht
nur zu korrespondieren, sondern wenigstens einmal selbst mit einem Amtstrédger, dem man
seine Sache anvertrauen will oder anvertraut hat, zu sprechen. Sprechtagstermine werden
daher von den jeweiligen Blros der Volksanwalte direkt vergeben und in den Lokalmedien so-
wie der eigenen Homepage angekindigt.




Naturlich ist es fir all jene, die in Wien wohnen oder arbeiten einfacher, mit der Institution in
Kontakt zu treten und Terminvereinbarungen zu treffen, weil schon angesichts der Einwoh-
nerzah! hier die Prasenz der Volksanwilte und das Angebot zu Vorsprachen am Dichtesten
sein muss. 2002 wurden 263 Sprechtage abgehalten; davon 129 in den Bundeslandern. 2001
fanden 101 der insgesamt 229 Sprechtage dort statt. In den letzten 11 Jahren wurden immerhin
1.260 Sprechtage auRerhalb von Wien abgehalten, sodass seit 1992 auch 17.000 Bewohner
des landlichen Raums ihr Anliegen miindlich vorbringen konnten. Geht man bis in die Anfange
der Institution im Jahr 1977 zuriick, waren es immerhin cirka 35.000 Personen, mit welchen
selbst ein renommierter FuRballclub ein mittelgroRes europaisches Stadion fullen konnte, die in
den Landes- und Bezirkshauptstadten und groReren Gemeinden vorgesprochen haben.

Fiihrt man sich die angegebenen Zahlen vor Augen, hétte ein Volksanwalt in den letzten 11
Jahren bei gleich hoher Sprechtagsfrequenz (und ohne Dienstauto, wie es bei uns der Fall ist)
fiir 1.260 Bundeslandersprechtage 5 Jahre durchgehend querfeldein unterwegs sein mussen.
Auf Grund der kollegialen Struktur verteilt sich die Reisetétigkeit auf drei Amtstrager, was auch
vom zeitlichen und organisatorischen Aufwand her leichter zu bewdltigen ist. Knapp 40 Aus-
wartssprechtage pro Volksanwalt bedingen aber immer noch eine Ortsabwesenheit vom
Amtssitz im Ausmal von ca. 2 Monaten im Jahr. Das ist nicht so wenig, wie es vielleicht den
Anschein hat und erfordert einiges an Logistik, da diese Termine vielfach auch mit Veranstal-
tungen und éffentlichen Auftritten vor Ort verbunden und mit den sonstigen Verpflichtungen in
Wien koordiniert werden missen.

Die Erfahrungen, die man dabei macht sind vielfaltig, vermitteln kurze freiwillig gewéhrte Einbli-
cke in Schicksale und privateste Spharen und ermdglichen damit echte Begegnungen mit Men-
schen, die sehr genau wissen, dass man einem Volksanwalt ohne Scheu vor negativen Kon-
sequenzen mehr und auch anderes sagen kann, als einem Richter oder Staatsanwalt bzw.
einem ortlichen Mandatar. Konkrete Konfliktsituationen aber auch Gefiihle, Denkweisen und
Werthaltungen, kénnen in einem Gesprach von Beschwerdefiihrern besser geschildert oder
vermittelt werden, als in Briefen, die Betroffene in der Hoffnung abschicken, dass sie in die
richtigen Hande geraten und so verstanden werden, wie es die Verfasser beabsichtigten.
Mbgen die bei Sprechtagen herangetragenen Probleme auch vielfach die des kleinen Alltages
sein, ist es deren Vielfalt, die den Blick fiir reale Bedurfnisse von Menschen scharfen. Weil des
Lebens goldner Baum bekanntlich alle Theorie grau erscheinen lasst, wird dabei aber auch
deutlich, dass es den Beschwerdefiihrern vielfach primar um die Leistung und weniger um die
GesetzmaRigkeit der Verwaltung geht. Sie verlangen - gerade als mundiger Staatsbirger —
auch eine ihnen vom Ergebnis her einsichtige, also nicht biofs nur auf den - ihm im Regelfall gar
nicht bekannten oder verstandlichen - Gesetzeswortlaut gestitzte Entscheidung. Weniger
,Vollzugsautomatismus" sondern mehr _einzelfallbezogene Gerechtigkeit* wird demnach als
Dienstleistung der Verwaltung nachgefragt.




Fir den Volksanwalt stellt sich angesichts dieser Erwartungshaltung die Aufgabe, von der
Verwaltung nicht nur zu verlangen, dass sie bloB tut, was sie tun muss, sondern dariber hin-
aus aktiv zu (iberlegen, was sie tun kann, um in spezifischen Situationen und Fallkonstellatio-
nen auch einzelfallgerechte Hilfestellungen anbieten zu kénnen. Sich selbst ein Bild von den
Betroffenen zu machen, und dies nicht nur den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern zu berlas-
sen, ist zwar zeitaufwandig und fallweise muhsam; vermittelt aber ein Gefuhl dafir, dass der
PrifmaRstab der Volksanwaltschaft tatséchlich ein besonderer zu sein hat, weil das Indivi-
duum und seine Problemlagen im Mittelpunkt der Betrachtungen zu stehen hat und rechtliche
Erwagungen und Abwagungen erst dann Platz greifen.

Es ist auch keineswegs so, dass die Verwaltung von Verfassung wegen zu einem scheu-
klappenmaRigen Gesetzesvolizug verpflichtet ist, bei dem sie ausschlief3lich auf den Wortlaut
des Gesetzes fixiert zu sein hat, ohne die besonderen Umsténde des konkreten Falles berick-
sichtigen zu dlrfen. Ein derartiges - allerdings verbreitetes - Versténdnis des Art 18 B-VG ist
falsch. Nicht nur Legalitét, sondern auch (so verstanden) Billigkeit sind verfassungsrechtliche

Anforderungen an das Verwaltungshandeln4. Das Legalitatsprinzip macht es vielmehr not-
wendig, dass Billigkeitsgesichtspunkte so weit wie méglich in das positive Recht einzubauen
sind. Insbesondere im Sozialrecht sind auch ungeschriebene materiell-rechtliche Betreuungs-
pflichten einzumahnen, wobei dabei ausdriicklich auf die von der Judikatur gepragte ,Ver-

pflichtung zu sozialer Rechtsanwendung® Bezug genommen werden kann'.

Ob man will oder nicht, neben Priifungsverfahren, die sich auf Grund dieser Vorsprachen er-
geben, wird man bei Sprechtagen vielfach auch mit den tatséchlichen Grenzen des Rechts
konfrontiert. Auch miissen wir erkennen, dass mit der Verrechtlichung der zwischenmenschli-
chen Beziehungen der sittliche Gehalt des 6ffentlichen und privaten Lebens nicht zu- sondern
abgenommen hat. Die 6ffentliche Verwaltung ist auch teilweise ein Opfer dieses Prozesses, in
den sie vor allem dann involviert wird, wenn zwischenmenschliche Konflikte unter Einschal-
tung von Behoérden mit allen Mitteln — wenn sie nur einem anderen schaden kénnen — auch,
gefiihrt werden. Wer die personliche Tragik hinter erbitterten, jahrzehntelangen Nachbar-
schaftsstreitigkeiten geschildert bekommt, lernt zu verstehen, wie wichtig es ist, zumindest den
Versuch zu unternehmen, alle Beteiligten wieder an einen Tisch und damit zur Vernunft zu
bringen. Dies verlangt den persénlichen Einsatz des politisch verantwortlichen Menschen, der
gerade weil er Volkanwalt ist, auch immer Mediator sein muss.

Voraussetzung flir eine Positionierung nach aufen und nach innen ist daher jedenfalls eine
klare Sicht der rechtlichen, politischen und demokratischen Funktion der Volksanwaltschaft und
das Wissen bzw. die Bewusstmachung einer nicht einfachen — weil nach mehreren Seiten hin
ausbau- und unterschiedlich gewichtbaren — Aufgabenstellung. Die Verpflichtung, Behorden,
soweit nur irgend mdglich, auch aulerhalb des formellen Rechtsschutzes zur Schadensgut-




machung oder zum Schadenersatz zu veranlassen und sowohi den Gesetzgeber als auch die
Verwaltung zu notwendigen Anderungen aufzufordern, all dies sind Aufgaben, die nur eine
Institution erfilllen kann, weiche ihre Autoritat, Fachkunde und Seriositat unter Beweis stellt und
dabei auf die Legitimitat, die ihr durch die Verfassung und die Burger verliehen wird, verwei-
sen kann.

Medienarbeit in Form der TV-Prasenz:

Ein Volksanwalt muss &ffentlich darlegen, was er als Missstand* erkannt hat und fur verbes-
serungsfahig —und bedirftig halt. Fihrt man sich vor Augen, dass die Volksanwaltschaft we-
der Sanktionen aussprechen noch einer Behorde ihre Anschauungen aufzwingen kann, wird
deutlich, dass diese Einrichtung quasi in erster Linie von der eigenen Uberzeugungswirkung
lebt. Akzeptanz wird aber durch das persénliche Ansehen und die Bekanntheit der Volksan-
walte, der Erkennbarkeit ihres Engagements und vom Gewicht ihrer Argumente in der offentli-
chen Wahrnehmung erheblich gesteigert. Viel beigetragen zum Vertrauen in die Einrichtung hat
_ neben der Sprechtagstatigkeit - auch ein zweites Spezifikum, welches die Volksanwalt-
schaft von anderen europaischen Ombudsmann - Einrichtungen abhebt: Wir hatten und haben
seit zwei Jahren wieder auch ein mediales Fenster zur Offentlichkeit.

1979 wurde es auf Grund der Bemihungen des damaligen Bundeskanzlers Dr. Kreisky mog-
lich, eine wochentliche TV-Sendung im Hauptabendprogramm unter Einbindung der Volksan-

waltschaft und ihrer Mitarbeiter auszustrahlen“.6 Die bis 1992 ausgestrahlte 22 Minuten dau-
ernde Live-Sendung zur ORF prime-time erreichte teilweise bis zu einer Million Zuseher und
wurde 1983 noch durch eine 45 Minuten dauernde Radiosendung erganzt.

Meine Amtskollegen und ich haben uns um das Zustandekommen der Sendung ,Volksanwalt-
schaft - Gleiches Recht fiir Alle”, welche nun wochentlich im Vorabendprogramm ausgestrahlt
wird, bemiiht. Jeden Samstag ab 17:45 Uhr kdnnen sich durchschnittlich 600.000 Osterreiche-
rinnen und Osterreicher 35 Minuten lang ein Bild davon, was die Volksanwaltschaft in Kon-
frontation mit Behérdenvertretern erreichen kann und erreichen will. Der jetzt deutlich hohere
Bekanntheitsgrad der Volksanwaltschaft fiinrte auch sofort zu einem Anstieg des Beschwer-
deaufkommens. Seit der Aufnahme der ORF-Sendung am 1.1.2002 ist die Zahl der zu behan-
deinden Anbringen um 64 % angestiegen. Waren es 2001 noch 9.032 Menschen, die sich an
die Volksanwaltschaft wandten, sind ein Jahr spéater insgesamt 14.851 Anbringen eingelangt.
2003 hat sich das Beschwerdeaufkommen erfreulicherweise auf dem gleich hohen Niveau des
Vorjahres stabilisiert. Die Kooperation mit dem ORF wird von den Birgern angenommen. Im-
merhin ist jedes 8. Priifungsverfahren unmittelbar mit dem Medieninteresse in Verbindung zu

bringen.




Die positive offentliche Resonanz auf die Wiederaufnahme der Fernsehsendung ab Mitte Jan-
ner 2002 birgt die Chance in sich, die Aufmerksamkeit von Behérden und Zusehern auf eine
unserer Anschauung nach korrekte Verwaltungsfuhrung hinzulenken, und diese dadurch zu
propagieren. Wie es an sich fiir eine Demokratie charakteristisch ist, kann und muss die Ver-
waltung in der Offentlichkeit Uber ihr Tun und Unterlassen Rechenschaft ablegen und sich in
einen Diskurs einlassen. Sie kann dabei im — im Unterschied zu den Endphasen der Vorganger-
sendung - erwarten, nicht vom Volksanwalt oder Moderator dafiir gegeilReit werden, dass
Verwaltungshandeln kein Wunschkonzert ist und Willkir auch auf Zuruf nicht gelibt werden
darf. Dieser Effekt ist nicht allein durch die Offentlichkeit, sondern auch nur in der Offentlichkeit
zu erzielen. In der Sendung findet eine Kontrolle durch das Publikum statt, die nicht nur die
Verwaltung erfasst, sondern auch uns selbst einschlie3t. Auch die Volksanwélte missen
sich einer Bewertung durch die Zuseher unterziehen und sich dabei auch mit Kritik auseinan-
der setzen.

Dass ganz Allgemein das Interesse an volksanwaltschaftlicher Téatigkeit neu geweckt werden
konnte, lasst sich auch an anderen Fakten festmachen. Verzeichnete die Gsterreichische
Volksanwaltschaft 2001 noch 48.000 Zugriffe auf ihnre Homepage, waren es 2002 fast doppelt
so viele Internetnutzer (95.000), die sich auf diesem Weg liber geplante Sprechtage und die
veroffentlichten Tatigkeitsberichte interessierten (380 Zugriffe pro Arbeitstag). Beinahe ver-
doppelt hat sich zuletzt auch die Anzahl der Eingaben, die per E-Mail einlangten (1999: 203;
2002: 4.721; 2003: 8.428). Der Volksanwaltschaft ergeht es dabei im Internetzeitalter wohl
nicht anders, als anderen Einrichtungen, die prinzipiell fir alle Bevdlkerungskreise offen ste-
hen. Von den 8.428 E-Mails des Jahres 2002 konnten nur 2.493 (10 E-mails pro Tag) zu Pri-
fungsverfahren zugeordnet werden; der Rest ist als ,elektronischer Schrott* (Viren, Spam
etc.) zu qualifizieren.

Bei aller Wertschatzung gegeniiber den ,neuen Medien* und Kommunikationsmitteln, die nun
unseren Alitag mit pragen, kann und sollte man nicht jene Menschen tibersehen, die auf traditi-
onellem Weg deutlich machen wollen, wo ,der Schuh® driickt. Seit 1977 haben cirka 67.000
Personen telefonisch mit der Volksanwaltschaft Kontakt aufgenommen. 2001 erreichten 4.682
Anrufe den Auskunftsdienst, der in Osterreich taglich zwischen 8.00 Uhr und 16.00 Uhr fiir
Biirgeranliegen offen ist. 2002 waren es dann schon 7.645 Anrufe, die in den 250 Arbeitsta-
gen dieses Jahres verzeichnet wurden (sohin ca. 30 Anrufe pro Tag).

Der kostenlosen Servicenummer (0800 223 223) kommt hiebei eine besondere Bedeutung zu.
Sie stellt sicher, dass es keine regionale Diskriminierung in der telefonischen Kontaktaufnahme
mit der Volksanwaltschaft gibt. Dieser kostenlose Service erleichtert aber nicht nur den Zu-
gang zur Volksanwaltschaft, sondern ist auch augenscheinlicher Ausdruck des Umstandes,
dass die Volksanwaltschaft nicht nur die Bundes-, sondern auch die Verwaltung von 7 Léan-
dern und deren Gemeinden kontrolliert. Der Aufwand, der aus dem Budget der Volksanwalt-




schaft fiir die kostenlose Servicenummer zu tragen war, belief sich im Jahr 2003 auf knapp
16.000 €. Gewahrleistet ist durch die kostenlose Kontaktaufnahmemdglichkeit jedenfalls auch,
dass Bewohner aus den Bundeslandern mit ,ihren Volksanwélten in Wien® zu fur sie besseren
Konditionen in Kontakt treten kénnen, als wenn diese ihren Sitz in den jeweiligen Landeshaupt-
stadten hatten.

Wir werten das seit 2001 gestiegene Interesse an volksanwaltschaftlicher Tatigkeit als Ver-
trauensbeweis der Bevélkerung und als Bestétigung des einmal eingeschlagenen Weges Kun-
denorientierung und Biirgernahe nicht nur zu predigen, sondern auch zu leben. Wir kdnnen die
Menschen, auch die Menschen in der Politik, mit all inren — héchst menschlichen — Eigenschaf-
ten nicht andern, aber wir kdnnen versuchen die Institutionen, innerhalb derer sie tatig werden,
so zu verbessern, dass das Eigeninteresse der politischen Akteure moglichst in eine fur den
Einzelnen und die Gemeinschaft férderliche Richtung gelenkt wird.




Mauerer, Ombudsmann in alten und neuen Demokratien, Referat anl. der Tagung des Europai-
schen Ombudsmanninstituts (EOI) am 26.6.2003;

’ Die Konferenz lokaler und regionaler Behorden Europas (CLRAE)- eine Sektion des Europarates-
hat am 17.6.1999 eine Empfehlung (61) und eine Resolution (80) Uber die Rolle von Om-
budspersonen verabschiedet und empfohlen nicht nur auf nationaler sondern auch auf regio-
naler und kommunaler Ebene Ombudsstellen zu schaffen.

Fur viele Welan und Stoisits in: Die Arbeit der Volksanwaltschaft (Hsg) Korosec, Holzhausen
Verlag (2001), mit weiteren Hinweisen;

vgl dazu Ohlinger, Die Verwaltung zwischen Gesetz, Blrgerndhe und Billigkeit, ZfV 1999, 678
So schon Oberndorfer, ZAS 1973, 206;

Bauer/Rossmann: Die Osterreichische Volksanwaltschaft und die Medien; ZUM 10/1985, 480




