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Vorwort

Ein Ombudsman ist nach der aus den 70-er Jahren stammenden Definition
der Internationalen Rechtsanwaltskammer ein hoher Funktionér des Staates.

Je héher eine Person in der Hierarchie angesiedelt ist, umso groRer wird in
aller Regel der einer néheren Kontrolle nicht mehr unterliegende Handlungsspiel-
raum. Dieses Faktum und das Wissen darum bildet fir jeden Menschen, auf den
diese Elemente zutreffen, eine Gefahr. »

Der Ombudsmann unterliegt zwar einer gewissen Kontrolle durch das
Parlament, was zumeist so ausgedriickt ist, dass er dem Parlament gegeniiber
verantwortlich ist, doch Iasst diese Form von verantwortlich und kontrolliert sein
immer noch einen (iber dem Durchschnitt liegenden weiten freien Raum des
Handelns oder Nicht-Handelns. Dies bedeutet aber, dass es an der die Funktion des
Ombudsmannes ausiibenden Person gelegen ist, liber sich selbst und ihren Apparat
angemessene Kontrollen anzustellen und Wege derReflexion und Uberpriifung ihres
Handelns zu suchen.

Nun hat - nach dem Wissen der Fertigenden ersimals - eine Ombuds-
Institution den Weg einer Feedback-Umfrage bei den Personen angestellt, die sich
vertrauensvoll an sie gewandt haben. Dies ist ein auf3erordentlich mutiger und nach
meiner Meinung ein Beispiel auf hoher ethischer Ebene gebender Schritt, der dem
Birger in das Vertrauen nur starken kénnender Weise zeigt, dass der eine solche
Umfrage unternehmende Ombudsman weder godlike ist, noch von der Attittide
und/oder Alllre solchen Selbstgefiihles gefangen gehalten ist. Eine solche Umfrage
zeigt, dass sich der Ombudsman dem Blrger gegeniiber verantwortlich sieht und
auch bereit ist, sich von ihm beurteilen und damit in schonungsloser Weise
kontrollieren lasst.

Mit freundlicher Genehmigung des Ombudsman des Kantons Basel-Stadt
publiziert das EOI den Bericht Giber die Feedback-Umfrage aus dem
Jahresbericht 2002 an den Grofien Rat (das kantonale Parlament) in Deutsch,
Englisch und Russisch.

Innsbruck, 1.Mai 2003

MMagDr Nikolaus Schwarzler
Geschaftsfihrendes Vorstandsmitglied des EO!



Beurteilung der Ombudsstelle

Die Ombudsstelle des Kantons Basel-Stadt existiert seit Sommer
1988. Sie wurde in diesen Jahren von bisher rund 5000 Ratsu-
chenden beansprucht, sicher ein eindrickliches Zeichen daoflr,
dass sich diese junge Institution erstaunlich rasch etabliert hat
und offensichtlich einem BedUrfnis entspricht. Doch wie schatzen
die BeschwerdefUhrerinnen die Arbeit des Ombudsmans im Ein-
zelnen ein? Diese Fragestellung schien uns legitim und gab uns
Anlass fUr die DurchfGhrung einer Erhebung. Mit je separaten
Fragebogen, verschickt mit frankierten RUckantwort-Couverts,
schrieben wir sowohl die BeschwerdefUhrerinnen, als auch die
von ihnen beanstandeten Dienststellen der Offentlichen Verwal-
tung an, eine unseres Wissens erstmalige Vorgehensweise einer
Ombudsstelle in der Schweiz.

Die Befragung der Beschwerdefihrerinnen

Alle 227 Ratsuchenden, die bei uns im Jahr 2002 vorgesprochen
hatten und deren Anliegen wir im Berichtsjahr bereits abschlies-
sen konnten, erhielten von uns den vorerwdhnten Fragebogen.
146 oder 64,3% kamen - die meisten vollstdndig, wenige nur teil-
weise ausgefuUllt - zurick. Weder aus den Fragebogen noch aus
den Antworten konnte auf die befragte Person geschlossen wer-
den. Die Anonymitat war gewdhrleistet. Gleichwoh! gaben sich
erstaunlich viele Angefragte zu erkennen und ergdnzten ihre
Antworten auch mit persdénlichen Bemerkungen.

Die erste Frage lautete: "Wie oder durch wen sind Sie auf die
Ombudsstelle aufmerksam geworden?"

Die vorgegebenen, anzukreuzenden Antworten fGhrten zu fol-
gendem erstaunlichen Ergebnis: 64,4% davon (oder insgesamt
94 Personen) fanden den Weg zum Ombudsman Uber Mund-
propaganda. Ausserdem empfahlen sowohl juristische oder me-
dizinische Fachpersonen und offentliche Amisstellen die Om-
budsstelle (durchschnittlich je 10%). Auch Sozialstellen (5%) und
das Internet (3,4%) wiesen den Weg zu uns.



Die Frage "Wie empfanden Sie den Empfang (Betreuung) durch
das Sekretariot?" beantworteten 114 Personen (78,1%) mit sehr
gut, 18,5% bewerteten den Empfang als gut und nur 3,4% als be-
friedigend.

"Die Qualitét der Beratung durch den Ombudsmane" erlebten 93
Personen (63,7%) als sehr gut, 42 (28,5%) stuften die Qualitat als
gut bis befriedigend ein und 4 als unbefriedigend (2,7%). Zieht
man in Rechnung, dass der Ombudsman in etwa der Halfte aller
ihm vorgelegten Beschwerden den Vorsprechenden nach er-
folgter Abklérung erléutern muss, dass und weshalb die Verwal-
tung vorschriftsgeméss und korrekt gehandelt hat, darf dieses Er-
gebnis mit Befriedigung registriert werden.

Die auf die Verfahrensdauer gerichteten Fragen wurden wie
folgt beantwortet: 80 Personen (54,8%) erlebten "das Verfahren
vor dem Ombudsman als speditiv' und 58 (39,7%) als "den Er-
wartungen gemdss”. FOr 2 Personen dauerte das Verfahren vor
dem Ombudsman "zu lang".

Die parallele Auswertung der Bearbeitungsdauer aller im Jahre
2002 abgeschlossenen Falle ergab, dass 57.7% der vorgefrage-
nen Anliegen innert Monatsfrist bearbeitet und erledigt werden
konnten. Es zeigt sich, dass die entsprechenden Erwartungen
des Publikums also sehr hoch sind, aber grosstenteils auch erfollt
werden konnten.

Sechs kurze Fragen waren von den BeschwerdefUhrerinnen mit
jo oder nein anzukreuzen.

132 Personen oder 90,4% "fUhlten sich vom Ombudsman ernst
genommen", 3 oder 2% unernst. -

138 BeschwerdefUhrerinnen oder 94,5% bejahten, ihnen sei "ge-
nigend zugehdrt worden”, wahrend lediglich 3 oder 2% diese
Frage verneinten.

"Ist fUr Sie die von lhnen empfundene Ungerechfigkeit ertré&gli-
cher geworden?" Diese Frage verrat eine hohe Zielsetzung der
Ombudsstelle und wurde immerhin von 81 Personen (55,5%) be-
jaht. Dass der Ombudsman kein “"Allerweltsheilmittel” anbieten



kann, bestdtigen die 50 Befragten (34,2%), welchen die Arbeit
des Ombudsmans keine Linderung verschaffen konnte.

"Hat sich lhre Meinung gegeniber der Offentlichen Verwaltung
durch die Beratung gewandelt....2" Dieser Anspruch der Om-
budsstelle an ihre Arbeit ist vielleicht kUhn, wurde aber erstaunli-
cherweise immerhin von 47 Personen (32,2%) mit ja, von 66 Per-
sonen (45,2%) allerdings mit nein beantwortet. In solchen Situa-
tionen kann der Ombudsman die von den BeschwerdefUhrerin-
nen empfundene Ungerechtigkeit eben bloss abfedern und das
Verstandnis fUr die Verwaltung wecken. Die restlichen 22,6% lies-
sen die Frage offen.

Bemerkungen

Unter einer offen gelassenen Rubrik "Bemerkungen” fanden wir in
75 oder rund 50% der zurickgesandten Fragebogen persdnliche
Anmerkungen.

Anerkennende Bemerkungen bestétigen und motivieren:

"lch war mit der kompetenten Beratung durch den Ombudsman
mehr als zufrieden. Wenn es diese Stelle nicht géibe, mUsste man
sie erfinden! Ich habe sie schon weiter empfohlen und werde
dies auch inskUnftig tun."

"lch fUhlte mich vom ersten Telefonkontakt an sehr ernst genom-
men. Das hat mir gut getan, auch wenn Sie persdnlich nicht wei-
terhelfen kénnen."

"Der Ombudsman war stets offen und ehrlich mir gegentber. Er
hat mir nie 'falsche Hoffnungen' gemacht!”

Aber auch kritische Bemerkungen fehlten nicht:

"... Die Arbeitsabwicklung der Behdrden sind aber nach wie vor
schleppend und ineffizient (...). Die erwdhnten Behdrdenstellen
kdnnten in der Privatwirtschaft nicht Uberleben, ebenso wirde
ihre Uberheblichkeit nicht akzeptiert werden!"

"Durch das Erlebte .... hat sich mein Vorurteil gegenUber Staat-
sangestellten eher verschlechtert. Die Behandlung bei der Om-
budsstelle war sehr gut, leider aber nur 'ein Tropfen auf den heis-
sen Stein'."



"... Nachdenklich macht mich, dass man, solange man beim
Kanton arbeitet, mit Repressalien rechnen muss und so fUr seinen
eigenen Schutz lieber schweigt.”

"Sie sind von der &ffentlichen Verwaltung eingesetzt, nehme ich
an. So arbeiten Sie auch fUr die &ffentliche Verwaltung!”

...und...

"lch habe innert kirzester Zeit erreicht, was ich die ganzen 1 1/2
Jahre vorher vergeblich versucht habe."

"Wann gibt es einen Ombudsman auf nationaler Ebene?”



Die Befragung der involvierten Dienststelien

108 Angestelite dffentlicher Dienststellen erhielten ebenfalls einen
Fragebogen. Meist vollstdndig, hin und wieder teilweise ausge-
fOllt, kamen 67 Fragebogen oder 62% wieder zurUck. Die wesent-
lich geringere Anzahl Personen, die angeschrieben wurden,
h&ngt einerseits damit zusammen, dass der Ombudsman nicht in
jedem Fall mit der Offentlichen Verwaltung Kontakt aufnehmen
muss, anderseits damit, dass dieselbe Person nicht mehrfach zu
befragen war. Die Fragebogen liessen keinerlei RUckschlUsse auf
die angeschriebenen Personen zu. Die Anonymitdt war also
auch hier gewahrt. Lediglich finf Personen - alles Kaderleute -
untferschrieben den zurlickgesandten Fragebogen personlich.

Hundertprozentig mit 'ja" beantwortet wurde die Frage: "Haben
Sie vor der Kontaktnahme durch den Ombudsman von dieser
Stelle gewusste" Die Ombudsstelle ist also bei den Staatsangestell-
ten bekannt; alles andere hatte uns auch erstaunt, berichtet
doch das "pibs" (Personalinformation Basel-Stadt) in regelmdssi-
gen Abstinden Uber unsere Tatigkeit.

88,1% bejahten ausdricklich unsere Frage "Erlebten Sie den Om-
budsman bei seinen Abkldrungen als fair und als sachlich kompe-
fente". Die Fairness der Ombudsstelle wurde von niemandem in
Frage gestellf. Die Frage nach der sachlichen Kompetenz des
Ombudsmans wurde erwartungsgemdass kritischer beantwortet.
Den immerhin 51 (76,1%) bejahenden standen 15 (22,4%) teilwei-
se verneinende Reaktionen gegendlber.

63 Befragte (94%) meinten, der Ombudsman habe "die Argumen-
fe der Verwaltung ausreichend angehdrt”, nur 2 Personen (3%)
verneinten diese Frage. Es ist dies ein erfreuliches Resultat, wenn
berGcksichtigt wird, dass der Ombudsman seine Abkldrungen aus
Effizienzgrinden oft nur telefonisch trifft. Offensichtlich wird dies
von der Verwaltung nicht als Defizit empfunden.

"Waren die Abkidrungen durch den Ombudsman UberflUssig2" Die
vielleicht etwas provokative Fassung dieser Frage hatte auch ihre
Wirkung, denn 15 Personen oder 22,4% bejahten die Frage und



erklarten die Abkldrungen des Ombudsmans fUr UberflUssig. Dem-
gegenUber verneinten 47 Personen (70,1%) diese Frage.

"Wurden Sie vom Ombudsman Uber das Ergebnis orientierte" Bei
dieser Frage Uberraschte der relativ hohe Nein-Anteil (13 Personen
oder 19,4%). Es dUrfte sich dabei um Falle handeln, in denen der
Ombudsman zum Schluss gelangte, die Verwaltung habe recht-
massig und korrekt gehandelt, was er den BeschwerdefUhrerin-
nen bloss mindlich erdffnete. Der Ombudsman wird kinftig die
Dienststellen auch in derartigen Verfahren Uber das Ergebnis in-
formieren.

Niemand beurteilte das Abklarungsergebnis der Ombudsstelle als
‘ungerecht’, aber 5 Befragte (7,5%) erachteten es als "unbedeu-
tend". Auf der anderen Seite Gusserten 32 Befragte (47,8%), das
Ergebnis sei ihnen "hilfreich” erschienen. 36 (53,7%) empfanden es
als "sachlich dberzeugend".

Die Frage 'FUhrte die Intervention der Ombudsstelle zu Anderun-
gen in Ablauf, Verfahren und Praxis der Dienststelle?" wurde von
44 Angestellten der Offentlichen Verwaltung (65,7%) vemeint,
wdahrend immerhin 18 Befragte (26,9%) mit ja antworteten, doch
eine Genugtuung fUr die Ombudsstelle, die gegeniber den
Dienststellen hin und wieder Uber den konkreten Fall hinaus ge-
nerelle Verbesserungen des Verfahrensablaufs oder der Praxis
anregt.

NatUrlich interessiert in den konkreten Fallen aber in erster Linie,
ob "die von der Ombudsstelle angeregten Anderungen auch
umgesetzt" werden, zumal der Ombudsman von Gesetzes wegen
nur Empfehlungen abgeben kann und ihn nur selten ein "Feed-
back” erreicht. Hier fallt auf, doss lediglich 75% der befragten
Staatsangesteliten, die den Fragebogen beantworteten und zu-
rOcksandten, auch auf diese Frage eingingen. 27 Befragte
(40.9%) bejahten und 21 (31,3%) verneinten. Anscheinend wer-
den doch erfreulich viele Verbesserungsvorschléige angenommen
und auch umgesetzt.

Bemerkungen



Auch die Angestellten der Offentlichen Verwaltung konnten sich
in einer offen gelassenen Rubrik "Bemerkungen" individuell &us-
sern. Von dieser Moglichkeit machten nur 18 Befragte (26,8%)
Gebrauch, wdhrend die retournierten Fragebogen der Be-
schwerdefOhrerinnen wie gezeigt zu 50% eine Bemerkung enthiel-
ten. Die nachfolgenden Zitate bendtigen keinen weiteren Kom-
mentar:

"lIch empfinde die Institution 'Ombudsman’ als sehr wichtig und
bin Uberzeugt, dass damit verhindert werden kann, dass einzelne
Konflikte eskalieren.”

"Bei Involvierung von staatlichen Stellen solite die Ombudsstelle
sich vertieft um die Ursachen von Vorgehensweisen in der Dienst-
stelle kbmmern kdénnen (Personalausbildung, Personalmangel,
veraltete Strukturen und ineffiziente Kundenkontakte, FUhrungs-
probleme etc.)."

lIch empfinde die Ombudsstelle als angenehmen Partner, der
mitwirkt, aber auch konstruktiv-kritisch hinterfragt.”

"WUrde es die Stelle eines Ombudsmans in unserem Kanton nicht
geben, muUsste sie im Zuge der EinfGhrung von NPM, welche u.a.
auch die 'Kunden'zufriedenheit férdern soll, geschaffen werden.
Wenn der Stelleninhaber wie der bisherige sachlich, vermittelnd,
aber auch der Kritk gegenUber Misssttinden nicht abhold, auf-
tritt, ist den BUrgern wie dem Staatswesen gedient.”

"Was ich Uber die Arbeit des Ombudsmans hore, ist immer positiv,
nie richtig verargert.”



Forward

An Ombudsman, according to the 70’s definition of the International Law
Society, is a high functionary of the State.

The higher the person in the hierarchy, the greater the room for manceuvre,
room which is as a rule not subject to closer supervision. So this fact and this
knowledge represent a danger for anyone to whom the§e elements apply. ltis true
that the Ombudsman is subject to a certain amount of supervision by the parliament,
in other words he is responsible to the parliament, but this form of being responsible
and supervised still leaves plenty of free room for action or non-action which far
exceeds the average. But that means that it is up to the person acting in the function
of Ombudsman to carry out his own appropriate supervisory measures with regard to
himself and his administration and to look for methods of reflection and examination
of his actions.

Now - according to the knowledge of the undersigned — an Ombudsman
Institution has initiated its own feedback survey involving people who have
approached it in confidence. This is an extraordinarily courageous step, and in my
opinion an example of a high ethic level, which indicates to the citizen that neither is
the Ombudsman Godlike, nor is he bound by the attitudes and/or allures of pride and
self-esteem.

Such a survey not only shows that the Ombudsman considers himself
responsible to the citizen, but that he is also willing to be judged by him and,
therefore, to subject himself to relentless examination and supervision.

With the kind approval of the Ombudsman of the canton Basel-Stadt, the EOI
is publishing the report on the Feedback Survey from the Annual Report 2002 to the

cantonal parliament in German, English and Russian.
Innsbruck, 1% May 2003

MMagDr Nikolaus Schwarzler
Executive Board Member of the EOI



Assessment of the Ombudsman Office

The Ombudsman Office of the canton Basel-Stadt was set up in
the summer of 1988. During the vyears since then it has been
approached by around 5000 people seeking advice, surely an
impressive indication that this young institution has established
itself remarkably quickly and is obviously meeting a need. But
how do the complainants assess in detail the work of the
Ombudsmang This seemsto us a legitimate question and it gave
Us cause fo carry out a survey. Enclosing separate questionnaires
and a stamped addressed reply envelope, we sent letters both
to the complainants as well as to the oublic administrative
departments criticized by them, o our knowledge a first-time
procedure carried out by an Ombudsman Office in Switzerland.

Questions put to the complainants

All 227 advice-seekers who approached us during 2002 and
whose concems were able to be dealt with us in the reporting
year, received the above mentioned questionnaire. 146 or
64.3% — mostly complete, some only partially complete — were
retfurned 1o us. Neither from the questionnaire nor from the replies
was it possible 1o infer the identity of the person guestioned.
Anonymity  was, therefore, guaranteed. Nevertheless, o
surprisingly high number made their identities known to us and
dlso supplemented their replies with their own personal remarks.

The first question was: "How or through whom did you become
aware of the existence of the Ombudsman Officeg "

The given answers to be marked with a cross led to the following
surprising result: 64.4% (or a total of 94 people) found out about
the Ombudsman by word of mouth. Furthermore, both membaers
of the legal and medical professions as well as public
administrative offices recommended the Ombudsman Office {on
average 10% each). In addition, social services (5%) and the
Internet [3.4%) also referred people to us.



The question: "How would vou assess vour reception by the
secrefarye’ was answered by 114 people [78.1%) with '"very
good’, by 18.5% with "good" and by only 3.4% with "satisfactory'.

‘"The quality of advice given by the Ombudsman?g" was assessed
by 93 people {63.7%) as 'very good', 42 people (28.5%) rated it
as 'good’ to "safisfactory’ and 4 (2.7%) as "unsatisfactory’'. Taking
info account that in approximately half of all cases of
compldaints submitted to him the Ombudsman, affer lcoking into
and clarifying the matter, has to explain to the complainant
that the administrative authorities have acted correctly and
according to regulations and why that is so, this result can be
registered with satisfaction.

The guestions referring to the duration of the proceedings were
answered as follows: 80 people (54.8%) experienced 'the
proceedings with the Ombudsman' as "swift" and 58 (39.7%) as
‘gccording to expectations'. For 2 people the proceedings with
the Ombudsman lasted "foo long'".

The parallel assessment of processing periods of all cases dealt
with in 2002 shows that 57.7% of the compldints submitted were
processed and finalized within o period of one month. This
indicates that the corresponding expectations of the public are
indeed very high, but were nevertheless, for the most part, able
to be met.

There were six short questions to be marked with either yes or no
by the complainants.

132 people or 90.4% 'felt they were taken seriously by the
Ombudsman", 3 or 2% "not seriousiy".

138 complainants or 94.5% affirmed that they "were lisfened fo
sufficiently”, while only 3 or 2% answered this guestion in the
negative.

"Has the injustice experienced by you become more bearable
for youe" This question divwulges a high objective of the
Ombudsman Office and was still answered in the affirmative by
81 people (55.5%). The fact that the Ombudsman cannot offer a



‘universal remedy' is confirmed by the 50 complainants for
whom the work of the Ombudsman was undble to provide any
relief.

"Has your opinion regarding public administration changed as a
result of the advice received....2" This claim of the Ombudsman
Office to ifs work is perhaps bold, but 47 people (32.2%)
surprisingly still answered it with ves, while 66 people (45.2%)
answered it with no. In such situations the Ombudsman can
really only cushion the injustice experienced by the
complainant and awaken understanding for administrative
bodies. The cther 22.6% left the question unanswered.

Remarks

/5 of the questionnaires returned to us or around 50% included
personal comments under the heading "Remarks'.

Appreciagtive comments confirm and motivate:

"Twas more than satisfied with the competent advice given by
the Ombudsman. If this office didn’t exist, it would have to be
invented! | have dlready passed my recommendations on and
will continue to do soin the future.”

"Right from the first telephone contact | felt | was being taken
very seriously. That did me good even though you were
personally unable 1o help me further.”

"The Ombudsman was always open and honest fowards me. He
never gave me any false hopes'!”

However, there were also some critical remarks:

"... But the handling of matters by authorities is still lengthy and
inefficient {...}. The administrative podies mentioned could not
survive in the private sector, likewise their arrogance would not
be accepted!” '

"From what | experienced .... my prejudice against government
employees has rather become worse. The handling of my case
oy the Ombudsman Office was very good, but was
unfortunately merely 'a drop in the bucket.”



... What makes me think is that as long as one is working with
the canton one has to reckon with reprisals and therefore would
rather keep quiet for one's own protection.”

You have been appointed by public administration, | assume.
So you're working for public administration as welll"

...and...

‘I'have achieved within a short time what | have been frving in
vain to achieve forthe past 1_ years.”

"When is there going to be an Ombudsman on a national levele"

Questions put to the administralive depariments involved

108 employees in public administrative departments also
received g questionnaire. 47 guestionnaires or 62% were
returned, mostly complete, some partially complete. The
considerably smaller number of people who were written to is
connected to the fact that on the one hand the Ombudsman
does not have to make contact with public administrative
bodies in all cases, and on the other hand that one and the
same person does not have 1o be questioned more than once.
No conclusions were able to be drawn from the questionnaires
with regard to the identity of the people contacted. Anonymity
was, therefore, also guaranteed in this case. Only five people —
all management level— personally signed the returned
guestionnaires.

The question: "Were you aware of this Office before being
confacted by the Ombudsmang” was answered one hundred
percent with 'yes'. The Ombudsman Office, therefore, known
among government employees; anvthing else would have
surprised us, as the 'pibs" (Personnel Information Basel-Stadt)
reports at regular infervals on our activities.

88.1% gave an expressly affirmative answer to the question: "in
your experience was the Ombudsman fair and professionally
competent in the course of carrying out his clarificationsg”. The
faimess of the Ombudsman Office was not doubted by anyone.
The question of the professional competence of the Ombudsman



was, as expected, answered more crifically. The 51 (76.1%} who
answered in the doffiimative were opposed by 15 (22.4%) who
showed a partially negative reaction.

63 people (94%) were of the opinion that the Ombudsman
‘listened sufficiently fo the arguments of the administrative body’",
whole only 2 people {3%) answered this question in the negative.
Thisis a pleasing result taking into account that the Ombudsman,
for reasons of efficiency, often only clarifies cases by telephone.
Obviously this is not considered to by a deficit on the part of the
administration.

"Were the clarifications made by the Ombudsman superfluous2"
The perhaps somewhat provocative wording of this question also
had ifs effect, as 15 people or 22.4% answered the question in
the affimative and pronounced the Ombudsman's clarifications
superfluous. In contrast, 47 people /70.1%) answered no to this
question.

"Were you nofified by the Ombudsman about the resuilte" The
relatively high number of negative replies fo this question surprised
us {13 people or 19.4%). They must have been cases where the
Ombudsman came fo the conclusion that the administration
had acted correctly and lawfully and informed the complainant
of this fact merely verbdally. In such cases the Ombudsman will
also nofify the administrative departments of the result in future.

Nobody assessed the result of the clarfication work of the
Ombudsman Office as "unjust’, but 5 people (7.5%) considered it
"insignificant”. On the other hand 32 people {47.8%) said that
they found the result "helpful". 36 {53.7%) described it as being
‘factually convincing'.

The question 'Did the infervention of the Ombudsman Office
lead fo changes in processes, procedures and practices in the
administrafive department?” was answered in the negative by
44  employees in public administration  {65.7%), while 18
employees {26.9%) answered this guestion with ves, nevertheless
grafification for the Ombudsman Office which sometimes made



suggestions to the administrotive bodies regarding general
improvements in procedural processes or practices beyond the
relevant concrete cose.

But naturally what is interesting in concrete cases is above all
whether "the changes suggested by the Ombudsman Office are
actually implemented", particularly since the Ombudsman can,
on the basis of the law, only submit recommendations and
seldom receives any "feedback". It is noticeable here that merely
/5% of the government employees who answered and sent back
the questionnaire really considered this guestion in detail. 27
pceople {40.9%) answered in the affirmative and 21 {31.3%) in the
negative. Apparently a gratifyingly high number of suggestions for
improvements are indeed accepted and also implemented.

Remarks

The employees in public administration were dalso given the
chance fo make individual comments under the heading
‘Remarks”. Only 18 people [26.8%) avdiled themselves of this
opportunity, while 50% of the returned guestionnaires from the
complainants included a personal remark. The following
- quotations need no further comment:

"I consider the 'Ombudsman’ institution to be very important and
am convinced that it can help to prevent individual conflicts
from escalating.”

In the involvement of government bodies the Ombudsman
Office should be dble to pay more attention to the causes of
procedures in the relevant administrative department {personnel
qudlifications, shortage of personnel, outdated structures and
inefficient customer contacts, management problems, etc.)."

Y regard the Ombudsman Office as an agreeable partner who
cooperates but also queries in g constructively critical way."

"It the Ombudsman Office didn't exist in our canton, it would
have to be established in the course of the introduction of NPM
(New Public Management) which, among other, things, is also
designed fo promote 'customer' satisfaction. If the holder of the
office, like the present one, acts in an objective and mediating



way, but is not averse to crificism in the face of things which are
wrong, then the both the citizens as well as the state will benefit.”
"What | hear about the work of the Ombudsman is always
positive, never redlly irritated.”



NMPEANCIIOBUE

CornacHo thopmynuposke MexayHapoaHON nanarbl afBOKATOB, NPUHATON B 70-e rogbl,
OmbypcMmeH siBsSeTCs BbICOKONOCTaBMIEHHbIM (hyHKLIMOHEPOM rocyapcTBa.

UYeM BbiLLE HeKas NMMYHOCTb HAXOAUTCA HA NepPapXUYECKON NECTHULIE, TEM, KaK
npasurno, lWwnpe CTaHoBUTCS cBoBOAa ANCTBUNA, He nojnexailan geTanbHoMy
KOHTPOS0. DTOT (PaKT M OCO3HAHUE STOro CO3AalT ONACHOCTb AN KaXA0ro Yenoseka,
KOTOPOra KacarTca 3T anemeHThl. lNpasaa, OmbyacmeH noanexuT onpeaenesHomy
KOHTPOIIO MapramMeHTa, YTO BbipaXaeTCst B OCHOBHOM B TOM, YTO OH NOAOTYETEH
naprnameHTy, Ho aTa QopMa OTBETCTBEHHOCTM U NOAKOHTPOSIBHOCTY, TEM HE MEHee,
A2€ET LUMPOKYIO - Bbillleé CPEAHEro YPoBHS - cBOBOAY AencTeus unu 6esaencreus. A aTo
O3HayaeT, YTo OT LA, UCnonHsLWeEro yHKUMo OmByacmena, 3asucut, ByaeT nu
NPOU3BOAUTLCSH Hafnexatuii KOHTPonb cebsi camoro 1 CBOEro annapara, U BECTUCH
MOUCK NMYTK CamoaHanusa v nepenpoBepKn CBOUX 4EACTBUIA.

M BOT ~ NO CBEAEHMAM CaMOro UCTONHUTENS BNepBbie — yupexgeHne Ombyacmena
Hawno nyTb onpoca 4N YCTaHOBMNeHWA «0BpaTHo CBA3MY C TEMU Nrliamu, KoTopblie
JOBEPUTENLHO OBPaTUINCL K HEMY. 3TO — UpPe3BbIYaliHO MY)XECTBEHHbIN Lar 1, no
MOEMY MHEHMUIO, MPUMEP NOCTYNKa, COBEPLUEHHOTO Ha BbICOKOM 3TUYECKOM YPOBHE,
KOTOPbIN, NLLIb YKPENNAa OBEPHE, NOKA3kiBAET rPaXaaHuHy TO, YT
npeanpuHUMaloLLnin Takon onpoc OmbyacmeH Hu aenaeTcs 60ronoo0HbIM, HI
Haxo4MTCs CyAsa Mo MaHepam NOBEASHUS U/USN arnmniopy B NfIeHy Takoro TWEeCNaBHOro
camorntobus. Takol onpoc nokassiBaeT, 4yTo OmByacMeH paccmaTtpuBaeT cebs
NOAOTHETHBLIM rPpaXXAaHNHY, a TaKKe roTos ObiTb OL@HEHHbLIM UM 1 TEM CaMbiM
nossonser emy 6e3 noGnaxek KOHTPONMPOBaTh cebs.

C noBesHoro paspeteHus OmByscmeHa kaHToHa ropoaa basenb EVNO nybnukyeT Ha
HEMELIKOM, aHrJIMIACKOM 1 PYCCKOM si3blkax OTUYET 06 onpoce, NPOBEAEHHOM C Liefbio
yCTaHOBMNEHUs1 «0OpaTHON CBSI3NY, B3ATOM M3 TOA0BOr0 oTyeTa 3a 2002 rog ans
KaHToHaneHOro cosera (napnamexra).

r. ucbpyk, 1-ro mas 2003 roga

Jokrop Hukonayc Lsapunep
UcnonHutensHbLIN AUPEKTOP, YSeH npasneHusa



OueHka pesitennHocT OMByacmeHa. Onpoc, NpPoBeASHHBLIN
oMOyncmeHom kaHToHa ropoaa Bazens B 2002 rogny ans
yCTaHOBNEHUA «0OpaTHOW CBA3U»

OueHka pesitenbHocTU Bropo OmGyacmeHa

Biopo OmByscmeHa kaHToHa ropoga Basenb cyulecTsyeT ¢ neta 1988

rona. Ero ycnyramu B TeueHue aTuy NeT BOCNONL0BAMUCL NDUMEDHD

5000 mwywnx coseTta. KoHeYHO, 3T0 BNeYaTnaoWmi NPUsHaK Toro, 4To
3TO MOJIOL0€ yUpeXaeHne yamBuTenbHo ObICTPO 3asBusio o cede n
O4E€BUAHO COOTBETCTBYET noTpebHocTam obiecTBa. OfHaKo Kak

Xanobwwuku oueHusatoT paboty OmByacMeHa B OTAENbHLIX Cryyasx? ITta
NOCTAHORKA BONDOCA NOKA23ANACE HAM 32KOHHOR 1 1aNa HAM NOROA ANg
nposeAeHns nccnegoBaHna. Mel OTpaBunm o nouTe Kak xanobLykam,
TaK i Tem Cry)eOHbIM UHCTaHUUSIM OPraHoB BNacTu, Ha KOTOPLIE OHU
Xanosanucb, OTAeNbHOE aHKeTbl C OMnayeHHbIMY KOHBEpTaMu 4TS
oTBeTOoB. [0 Hawwwmm ceepeHMsAM 3TO nepBbiit NOAOGHbLIN NOCTYNOK Blopo
Qubyncmena B Lipeitiapun,

Ornipoc xXanobiunkos

Bce 227 yernosek, KOTOpbie NPULLIMK K Ham 3a coBeTom B 2002 rogy vt gena
KOTODLIX Mbl VXKE CMOTNY 33KOHUNTL B OTUSTHOM FOAY, NONYUUNY OT Hac
BbILLEYNOMSAHYTYIO aHKeTy. 146 unu 64,3% Bo3BpaTuimch - BOMbLUVHCTBO
3 HUX MOJTHOCTBIO 3AMOSTHEHHBIMMW, 8 HEKOTOPBIE TOMbKO YaCTUYHO. HK No
aHKeTe, HK Mo OTBETaM HEeT BO3MOXHOCTY OnpeaenuTb JIMYHOCTb
OMPOLUEHHbIX. AHOHMMHOCTb Bbina rapaHTuposaHa. Mpu Bcem Tom
VAMBUTENLEHO MHOMO ONDOLIGHHKIX HE CKDLIRAMNK CROS MMS U AONONHANN

CBOU OTBEThl KpOME BCEero rnpovero n in4yHbiMn 3amMmevyaHnsmm.

Mep.biii BONpoC 3Byvan: "Kakum obpasom unu kmo obpamur Bawe
aHumanue na Bopo Ombydcmena? "

MpeanoxeHHble N OTMEYaeMble KPECTUKOM OTBETHI NPUBENHN K
criejyowemMy yansutenbHomy pesynbTaty: 64,4% u3 Hux (nu B Ueriom
94 vyenoseka) ysHaBanu 06 OmbyacMeHe N3 PpasroBOPOB CO 3HAKOMBLIMM,
poAcTeeHHukamu u np. Kpome Toro, Blopo OmByacmeHa pekomeHaoBanu
K2y 1obuaudecne N MefULIMHCKUE CNeLinanucTel Tak 1 oBLecTReHHEIe
yupexaeHnusi (B cpegHem no 10%). Kpome Toro, nyTb K Ham ykasbiBanu

Il 4T Y

counanbHble yupexaeHnst (5%) v nHtepHet (3,4%).



Ha Bonpoc "Kak Bbel eocripuHsanu npuém (obenyxueaHue) 8
caxnemaniiama?” 114 uannney (78,1%) oTRETANM KAK OUSHL XODOLID,

-..---..v.-......-..r. o fud R IR

18,5% oueHunu npmém kak xopoLunii u Tonbko 3,4% Kak
YAOBIETBOPUTENbHbIN.

"Kauecmeso koHcynbmayuu Ombydcmerna?” 93 yenoseka (63,7%)
BOCNDUHANY KaK OUeHb Xopottiee, 42 (28 5%) wnaccuduymposany.
Ka4eCTBO OT XOPOLUEro 40 YAOBNETBOPUTENLHOrO U 4 Kak
HEYAOBMETBOPUTENBHOE (Z,7%). ECNN y4eCTb TOT (PaKT, YTO MOYTH Mo
MONoBUHE BCEX NPEACTaBNEeHHbIX eMy xanob OmOyacMeH BbiHYXaeH
Pa3bACHATL NOJATESNIO Xanobbl, YTo Mo pesynbTaTam nocnejosasLUero
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WHCTPYKLMK 1 NOYeMy 3TO UMEHHO TaK, TO 3TOT Pe3ymnbTaT MOXHO
BOCHPUHAMATb C Y4 OBMETBOPEHNEM.

Ha Bonpockl no cpokam paccMOTPEHUst xanod oTBETH! Bbinu
nnnn\]nn:_ulunnu Qn uannnoy /RA R(z/"-:‘} 5@‘3%?%":%‘5%;‘15‘5 """s""%_; no naLun
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OmbydcmeHOM Kak ckopoe " n 88 (39,7%) kak ”coomeemcmeoeaewee
oXuGaHusamM”. [ins 2 Yenosek paccmomperue OmMEyGcmMeHoM AITNNOoCh
“cnuwkom Ooneo”.

MapannensHas oueHka cpoka 06paboTku Bcex 3aBepLUéHHbIX B 2002 rogy

i) ”~ ~ 0 (1 En] \lﬂ
CAy428B B WTOre noKasana, 4ro 57,7% nojanuni cnyuast yaanock

06pa60TaTb " SaBepLUMTb B MeCFNHbIVI | CpOK. ﬂoxaaaTeano uTO
OCHOBHOM OHM TOXe MOFY GbiTb Y 0BMNETBOPEHbI.

Ha wecTb KopoTKMX BONPOCOB »XanobLmkam HyXHO Gbino oTBeYaTs,

NOMOTHB KDOCTUKOM «ia» UNu «HEeTs.

OM5y50MeHOM"., 3 qenOBeKa unu 2% tak cebs He YvBCTBOBaNM.
138 xanobwumkos unm 94,5% nogTeepannu, 4YTo ux "0ocmamoyHo

n
sLicauany”, B TO BROMA Kax nuuuks 2 yonoseka unu 2% oTpuuaTtensio

OTBETUNN Ha 3TOT BOMPOC.

"Cmarjia nu nepexumas Bamu Hecripasednueocms 60/1ee CHOCHOU Orist
Bac?" 31oT BONPOC nepe/laéT BbICOKYIO LIENEBYIO YCTAHOBKY Biopo
OmbyacmeHa n, Tem He MeHee, Ha HEro MONOXUTENbHO OTBETMNN 81
I!e_ﬁgng IRE KO/\ T‘n uTo anﬂ\ln CMAOL HO MOMAT png{_}l IOMIATE Huuag{aé

naHauem .a,nsq Bcero Mmpa , noaTeepxaatoTt 50 onpolueHHbX (34,2%),



koTopbiM pabota OMOyacMeHa He cMorna NPUHECTH HUKAKoro
{_}5}1@;‘: LA

"Usmenuniock nu Bawe MHeHUe o OMHOWEHUIO K op2aHaM efnacmu
rocne KoHcynbmayuu?” 3710 TpedosaHune bopo OmOyacmeHa K cBoen
paboTe, BEPOATHO, EDP3HOBEHHO, TEM He MeHee, 47 uenosek (32,2%) Ha

YAUBIIeHNe OTBETUNN «Aa», O4HaKo 66 yenosek (45,2%) OTBETUNMN «HET».
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3ameyaHus

arnonHeHus pybpuke "samevyanHus” Mbl HalK B

%:»;Je@m", UTO npuMepHo pasHo 50%, nuynbie

B HeobsazaTenbHOM
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npUMeYaHus.
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lNpusHaTenbHble 3amevannsi CBUAETENBCTBYIOT O MHOrOM U MOTUBUPYIOT;
"Sl Buin Sonee yem AoBONeH KOMNETEHTHOM KoHoynbTaUMel OMByacmena,
Ecnu 66l aTOro yupexaeHus He cyLlecTBoBano, ero crnejosarno 6bi
“300pecTid! A yxe pekoMeHA0Ban ero Apyriiv i BY4y AenaTth TO XKe caMoe
n B bvaviuem".

"A novyscTBOBan, Ha4YKMHasa c nepBoro TEeNemOoHHOro KOHTaKTa, YTo MeHs

ououL g:}uﬁgnun 3nr\pr\uuu§n§ggu~}-r -rr\ élﬁlﬂg p na Maua NNNeaML nA =%}!{:&

ecnm Bbl nquo He cwlornm nomoqb"
HuKoraa He fasan mHe Heo®ocHOBaHHON Haaexabi!"

Ho 1 kpuTuyeckux samevaHuini XsaTano:;

"... TEM He MEHESe, ODpraHb! BRacTy No-npexHamy paboTaleT MeANeHHs ¥
HeacbcbeKTMBHo( .). YNOMSIHYTbIE YUPEXAEHUS] OPraHOB BAACTU HE CMOTN
Obl BBIXKNUTb B YACTHOM CEKTOPE 3KOHOMWKMA, @ C X HAAMEHHOCTbIO HUKTO
He ctan &bl MupuTbea! "

"B pesynbTarte nepexuToro .... Moe npeaybexaeHune no OTHOLEHUIO K

:g:\?lrr_gln;n-rgga_plglnn {‘H\I}Hglll!‘!! f‘!{f\'\gp \!}:?,‘lnllll‘ nc:b Oﬁpﬂlllf\“l"g f\f\ g#lll\l@

B biopo OM6y.n,cmeHa 6b|no OY€Hb XOPOLUMM, OHAKO, K COXaneHuto, 3To
TOﬁbKO ‘Kannsi B Mope™.
. MEHs! 3aCTaBnsAeT 3ayMaThCs TO, YTO, 10 TEX Nop, Noka paboTaelub

MPW KAHTOHE, TaK 1 XAELLb PENPECCMBHbLIX Mep 1 Takum obpasom gns

Ll
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"Kak s npegnonaraio, Bbt HazHauyeHbl opraHaMM Bnactu. Takum o6pasom,
Bbi i paboTaeTe Ha 3Tl opraMbi BRacTu! *
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"H poctur B TRUEHWE KDATUANILIEr0 BDEMEHU TOr0, YTO S HANDPACHO
AobuBarncs Bce nocrnegHue nonTtopa roga”.

”
Korpa nogautcs OuMOyACMeH H3 HALUOHANLHOM YNoRUE?

""" Rl 2 il
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Oripoc BoBIe4YE€HHbIX CNYKeOHbIX WHCTaHLIK

108 cnyxatyux cnyxebHbIX NHCTaHLMI OpraHoB BRACTN Takke nosnyuunu
anxety. 87 anxeT unu 82% 2o3spaTunucs, B SonnlumHeTRS Ccnyyaes
MONHOCTbIO, & HEKOTOPbLIE YacTUYHO 3anofiHeHHbIMU. CyLLECTBEHHO
MEHbLUEE KONUYECTBO SN, KOTOPbIM Obinv BbICNaHbl aHKETI, CBA3AHO C
OLLHOW CTOPOHBI C TeM, 4YTO OMBYACMEHY He HY)KHO KOHTaKTUpoBaTh B
KaKLOM Cryyae C opraHamu BnacTu, a ¢ Apyroi CTOPOHbI, C TEM, UTO OfHO
14 TO HE NULL He MONET BLITL ONDOLUSHD HECKONEKD a3, AHKeTs! He
No3BOSIANM AenaTh HUKAKUX BLIBOAOB O NMUYHOCTSX OMPOLLEHHBLIX. Takum
00pasoM, aHOHMMHOCTb Obifia coxpaHeHa i B JaHHOM Criyyae. jiuilb 5
4eri0BeK — BCe OHM KafpoBbie paboTHUKN — noAnucany NPUCIaHHYIo
Hasaj aHKeTy fIUYHO.

CTonpoueHTHO BCe oTBETUNM "0a” Ha Bonpoc: "3Hanu nu Bel 0o nepsozo

(gt EiegYaYldsaVallig) 1/ ! K Af\ Vol lal ~ a Lp 2l
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Takum obpasom, bropo OmByacmMeHa N3BECTHO CPeAy rocyAapCTBEHHbIX 1
MYHULMMANbHbIX Cry»Kalunx; 4pyron oTeeT Hac Obl yAUBUI, HE 4aPOM O
Hallei AeATenbHOCTY PervnsipHo coobiaeT "pibs" (MHBOODPMaLIMOHHBIIA
OronneTexb 4N NepcoHana MyHuuunanuTeTa ropoga baserb).

88,1% 04 HO3Ha4YHO MONOXMTENBbHO OTBETUIM Ha HaLL BONpoc "Crioxuiock

a4 ¥ Bac emevamnenue of Ombydcmene 8o epema e20 paccnedosanus xax

£

O KOPPeKMHOM U KomrnemeHmHoMm crieyuanucme?”. KoppekTHocTb Biopo
OmdyhcmveHa He CTaBumnach noj COMHEeHe HilkemM. Ha BOMpoc o 4enosoi
komneTeHuun OmByacMeHa oTBeYanu, Kak v creaoBarno oxuaaTs, 6onee
KpuTuueckn. Tem He meHee, 51 (76,1%) yTBepanTENIbHOMY OTBETY

apoTusocTonny 15 (22 4%), oTpearnpopasiumy 0THaCcTY OTPULATENEHO,
83 onpoLileHHbIX (94%) nocuutanu, 4to OmbByLcmeH "8 GocmamoyHodl
Mepe rnpucnyuiueasics K apeyMeHmanm opeaHoeg enacmu”, Tonbko 2
yenoseka (3%) oTpuLaTenbHO OTBETUNM Ha 3TOT BONPOC. ITO OTPaAHbIil

5

4acTo BbIACHAET obcToATENbCTBA Aena TONbKO Mo TenedoHy. OuesnaHo,
3TO He BOCTPUHUMAETCS OpraHamii BMiacTy Kak HegocTaTok.



"Bbinu nu paccnedosarusi Ombydcmera usnuuwiHu?" BeposiTHO, HECKOMbKO

apogoualiuodiag u;gz.ua“‘g!:‘,!ﬁ‘!,!‘y{;}%!f% 2TOoro ¢ BONSOCE UMENa CRoC

BO3AeNCTBMe, Tak Kak 15 yenosek unu 22,4% nonoxuwTensHo OTBETUNN HA
BOMPOC i 00bABNAN paccriegoBaniisi OMByacmeHa nsnntiHivin. B
NMPOTMBOMNOJIOKHOCTL aTOMy 47 yenosek (70,1%) oTpuuaTenbHO OTBETUMN
Ha 3TOT BONpPOC.

"Mngpopmuposan nu Bac OmEydcmeH o pesynsmame?” B 3Tom Bonpoce

:_:\_fr:f\gu.nﬂ 0T lqr\;n-rﬂru AT W -1 LionKan nqn? :}-:-Ir:u:_::-;-%rn HitY ﬂ*ggvt}g !42

venosek unu 19,4%). MNMpu aTom peub morna naTh, CKopee BCEro, o
cny4asix, korga OmOyaCMEH NPUXOANIT K BBIBOAY, YTO AaHHbIN OpraH
BNacTu JeAcTBOBan 3aKkOHHO U NPaBUbHO, 0 Y&M OH coobluan
xanobLymkam nuwib yctHo. OmByacmeH GyaeT B Gyayuiem MHDOPMUPOBATD

f\rl\l‘\lfg‘ﬁfllr_klﬁ l‘llf‘"‘gl :g_gl:g%g-:’g Q g\f\g\!l’!L Tﬂ"'ﬁ lﬂ B T%%_{:%X {:‘gy%&gx-
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HWKTO HE OLeHUI pesynbTaT paccnesosatusi biopo OMByAcMeHa Kak
"Hecnpaeednuekil”, HO 5 onpolleHHbIX (7,5%) npuaHanu ero
"HesHayumesibHbIM". C BpPYroi CTOPOHbI 32 ONpoLLeHHbIX (47,8%)

BLIDA3UNUCH B TOM CMLICAS, UTO DO3VYNLTAT NOKa22N0s UM "noneass” 28

onpoLUeHHbIX (53,7 %) BocnpuHAny ero "no-6enosomy ybedumensHeim”.

Ha Bonpoc "MMpueeno nu emewamernscmeo biopo OmMbydcmeHa K
L:_’“"""Q"!'g“ 2 DoMIIMGD U ”":"" !.Q-"{‘!A "‘_}96’}!“"“! ..:-} mainp o r'nﬂym'gyg
0aHHoll cryxebHol uHcmaHyuu?" panu oTpuuaTensbHbIi oTeeT 44
CryXallux opraHoB BnacTii (65,7%), B To BpemMsi Kak 18 ONpPoLLUEHHbIX
(26.9%) BC& e OTBETUNMN NOMOXUTENbLHO, YTO, TEM HE MEHee, JocTaBumno
yaoBneTsopeHue Ana biopo OmbyacmeHa, kKoTopoe NoMumo
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opraHbl BNacTm K 06U..MM ynyJLUeHusIM B npouecce paboTh v B
MpaKTuKe.

OAHaKo B KOHKPETHBIX Cy4asix B NepBYI0 O4epefb, KOHEUHO, HTepecyeT
To, BYAYT nu "npednoxenusie Biopo Oubydomena uaMeHeHus ewd u
peanusoeaHb/”, Tem bonee 4To OMEBYACMEH MO 3aKOHY MOXET TOSbKO
AasaTb pekoMeHgauuu 1 40 HEro fiiiib PeAKo JOXOAUT “obpaTHasi CBs3b”™
3aeck B6pocaeTcs B rnasa, YTo BCEro Nuilb 75% OMnpoLIEHHbIX
rOCyAapCTBEHHbIX CIyXalluX, KOTOpbie OTBETUINN Ha aHKeTY 1 npucnanu eé
HR2an, AeTankHO OCTRHORUMNUCK U HZ2 2TOM BONDOCE. 27 ONDOLUSHHLIY
(40,9%) OTBETUNY NonoXuTerbHo n 21 (31, 3%) Aanuv oTpuudaTernbHbii
OTBET. 1 10 BCEW BUAMOCTH, OTPagHO MHOTO | Tpe,u,uumehvm 1o yiyyllieHnio



Aen BCE Xe NPUHMMAIOTCH 1 peasrinayroTcs.
3ameyaHus

Cnymau.me OpraHoB BnacTh TOXe MOoriv nHansnayanbHoO BelpasnTb CcBO&
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BO3MOXHOCTbIO BOCMOMb30BaNUCh TONbKo 18 onpoLueHHbiX (26,8%), B TO
BPEMS KaK BO3BPATUBLUMECS aHKETbI XanobLWMKoB, KaK yxe Oblfo cKasaHo,
B 50% criydaes cofepxanu 3amedanus. Cnegyolume UnTaThl He
HYXXAAKTCA B KOMMEHTapusX:

"H BOCNDUHMMAKD MHCTUTYT OMBYACMEHa KaK OUeHb BaXKHBIN U vOeXIeH,
YTO C €ro NOMOLLbIO MOXHO NPefoTBPaTUTh IcKanauuo OTAeNbHbIX
ROHGPIVKTOS .

"[Npn BOBIEYEHNM FOCYaPCTBEHHbBIX yupexaeHuin biopo OmByacmena
JOIKHO UMEeTb BO3MOXHOCTb YrnybnéHHo pasobpaTtbcsi B npuumnHax obpasa

namr\-rguu 7 yunexneuus { Ihﬁn?or\pauygn napcoHana, HeNOCTATOK NepcoHana,

LA Flsirasy

yCTapeBLume CTPYKTYpb! U Hescbq)eKTMBHble KOHTaKTbl C KNUueHTamu,
||ﬁuuj"‘ichl PYKOBOACTBA ¥ Tak p,cult:u)

"A BocnpuHumato bropo OmGyacmeHa Kak NPUSITHOrO NapTHEpPa, KOTOPbIN
MAET Ha COTPYAHNYECTBO, HO 1 334,aET KOHCTPYKTUBHO-KpUTUUECKNE

'H

DArnNACLL

ERLAL ITATALATY .

"Ecnn 6bl B HaweMm KaHToHe He Gbino bropo OmByacmeHa, ero crnejosano
Obi CO34aTh B XO4€ BHE4PEHNA KOPUEHTUPOBAHHOIO Ha pE3ynbTaT
aaMuHKUCTpaTMBHOro ynpaenexusy (New Public Management), koTopoe

AOIHKHO COAENCTBOBATL KPOME BCErO NPOUYEro yA0BMneTBOPEHMIO

(—5’:!:{_,—!-!}!.4’%5%'%?255.‘!}; 52}5}%& %}y%@gﬂg%{g*@gl. R!,{\ﬂf\ ll"!ll‘ IA grf\ Hﬂgﬂ[llg{‘TBgL&Hlﬂlf ﬁ\lng‘l:

AENCTBOBAaTh M0-4er1I0BOMY, MOCPEAHUYECKM, HO 1 HE YypasiCb KPUTUKU B
OTHOLUEHIN HEAOCTATKOB, TO OH MOCITYXWT KaK rpakiaHam Tax u
rocyaapcTsy".

"To, 4TO 51 CRbILLY 0 paboTe OMByACMeHa, Bceraa NonoXUTENbHO, HEeT

HUMEro AeRCTBATENLHO A0C2AHOI0".



