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Strukturiertes Leben
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Das virtuelle Rathaus nimmt fiir sich in Anspruch, den Biirger direkt bei seinem Anliegen

»abzuholen®. In der Praxis sieht dies jedoch hiufig anders aus. Eine kritische Betrachtung
der Umsetzung des Lebenslagenprinzips.

iirger oder Unternehmen

wiinschen von der Verwal-

tung einfache Problemlo-
sungen, insbesondere in Situationen,
die eine Vielzahl unterschiedlicher
Informationen aus verschiedenen
Quellen erfordern, Probleme mit
Partnern aufwerfen oder komplexe
Geschiftsprozesse anstolen. Bei
Biirgern wird eine solche Summe
situationsspezifischer Probleme,
Fragen und Prozesse unter dem Be-
griff der ,Lebenslage” zusammen-
gefasst. Beispiele sind ,,Umzug®,
,Hochzeit“ oder ,Ruhestand“. Das
Angebot, derartige Lebenslagen in
kommunalen Internet-Prisenzen
biirgerfreundlich {iber das Internet
zu unterstiitzen, stellt ein modernes
Konzept von e-Government dar, das
bereits eine Vielzahl von Kommu-
nen verwirklicht haben. Diese nut-
zerfreundliche Anwendung hat sich
unter den Begriffen Lebenslagen-
prinzip, Lebenslagenmanagement
oder Lebenslagenkonzept etabliert,
wobei ersterer am hiufigsten ver-
wendet wird.

Das Lebenslagenprinzip wird auch
unter dem Stichwort One-Stop-Go-
vernment diskutiert. Die Theorie
des One-Stop-Government umfasst
auf Kundenseite (Biirger) das Ange-
bot von ,,Dienstleistungen aus einer
Hand“ (Biirgerbiiro), verwaltungs-
intern werden darunter auch die be-
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gleitend notwendigen Malinahmen
der Verwaltungsmodernisierung
im Sinne von Neustrukturierung
der Behorden oder zumindest
ihrer Vernetzung verstanden. Bei
der Betrachtung von Lebenslagen
innerhalb des virtuellen Rathauses,

m

Ziel: Lebenslagen der Biirger.

also der Frontend-Schnittstelle zum
Kunden tiber das Medium Internet,
spielen diese verwaltungsinternen
Strukturen aber eine untergeord-
nete Rolle. Im Gegenteil, gerade die
Mal3gabe, bestehende Verwaltungs-
strukturen zu ignorieren und alle
wesentlichen Informationen und
Dienstleistungen konsequent nach
Kundenbediirfnissen zu biindeln,
schafft fiir die Biirger den echten
Mehrwert. Wihrend in der Vergan-

genheit die Biindelung von Inhalten
eher thematisch nach fachlichen
und funktionalen Gesichtspunkten
der internen Verwaltungsorgani-
sation erfolgte, wird sie nun auch
im Internet nachfrageorientiert
strukturiert. Ziel ist die sinnvolle
Zusammenstellung verschiedener
Inhalte und Dienstleistungen, im
Idealfall werden dabei neben Ange-
boten der Kommune auch Angebote
halb o6ffentlicher Anbieter oder der
Privatwirtschaft eingebunden.

Die Vielzahl der moglichen
Lebenslagen und der damit ver-
bundenen Inhalte erfordert eine
klare Navigationsstruktur. Aus-
gewiesene Lebenslagen miissen
selbsterkldrend sein und sollten
mit Benennung und Inhalt die Vor-
stellung der Biirger treffen. Diese
wesentliche Anforderung erweist
sich als schwierig und wird in der
Praxis oft nur unzureichend umge-
setzt. So werden Lebensabschnitte
(,Alter”) und Lebenslagen (zum
Beispiel ,,Rente”) vermischt. Mogli-
che Lebensabschnitte sind Geburt,
Minderjdhrigkeit, Ausbildung. Ziel
sollte es sein, ein ausgewogenes
Verhiltnis zwischen der Anzahl der
Lebenslagen und der Menge der
darin enthaltenen Inhalte zu finden.
Bei einem Uberangebot von relevan-
ten Informationen empfiehlt es sich,
Lebensabschnitte als iibergeordnete
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Ordnungsdimension heranzuziehen
und erst darunter eindeutige Le-
benslagen anzusiedeln.

Die Internettechnologie erlaubt
es, das Lebenslagenprinzip ergin-
zend zu bestehenden Strukturen
zu verwirklichen und eine gege-
benenfalls parallel bestehende
Portalfunktionalitdt um eine neue
Ordnungsdimension zu erweitern.
Durch Nutzung der Verlinkung wird
eine redundante Pflege von Inhalten
vermieden und andere fachliche
Gliederungen kdnnen im Gegensatz
zu Printmedien beibehalten werden.
Beispielsweise finden sich Formula-
re hiufig in einer alphabetischen
Darstellungsform. Die Zuordnung
einzelner Formulare zu einer spezi-
fischen Lebenslage kann durch Ver-
linkung sichergestellt werden und
stellt dem Endanwender somit das

gleiche Formular in einem anderen
Kontext zur Verfiigung.

Herausforderung bleibt die Aus-
wahl des relevanten Anwendungs-
biindels. Viele kommunale Online-
Prisenzen beschrinken sich bei Le-
benslagen lediglich auf das Angebot
offentlicher Dienstleistungen. Erst
die Einbindung privater und/oder
halboffentlicher Leistungen rundet
das Angebot ab. Dies kann aus
wettbewerbspolitischen Griinden
schwierig sein. Die Lebenslage
,Umzug"“ erfordert beispielsweise
einen neuen Energieversorgungsver-
trag. Neben den Stadtwerken muss
allen Anbietern die Moglichkeit zur
Darstellung gegeben werden.

Neuester Trend ist die landesweite
Standardisierung von Lebenslagen
und den dazugehdrigen Inhalten.
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In Deutschland wurde dies etwa
durch das landesweite Online-Por-
tal Bayerns verwirklicht. Osterreich
und die Schweiz sind ebenfalls mit
landesweit standardisierten Lebens-
lagen ins Netz gestartet.

Prof. Dr. Jakob Weinberg ist Direktor des
Instituts fiir strategische Marktanalysen
und Systeme (ISMAS) an der Fachhoch-
schule Wiesbaden. Robin Grdssel ist dort
wissenschaftlicher Assistent.

Webadresse des Online-Portal Bayern:

* www.baynet.de

Das zentrale Verwaltungsportal Oster-

reichs beziehungsweise der Schweiz:
* www.help.gv.at
* www.ch.ch

Diese Links finden Sie auch unter www.kommune21.de.
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