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Abstract: Die Aufgabenlast in 6ffentlichen Verwaltungen steigt, Einnahmen bzw die
fur die Aufgabenbewaltigung zur Verfligung stehenden Mittel sinken jedoch
zumeist. Offentliche Verwaltungen stehen daher auch vor der Aufgabe, mit
geringen finanziellen Ressourcen hochwertige eGovernment- und Virtuelle
Rathauslésungen anzubieten. Open Source Software stellt hier oft eine gang-
bare Alternative zu proprietérer Software dar. O.S.1.R.L.S. ist ein frei und
kostenlos verfugbares System, welches insbesondere im Hinblick auf die Be-
lange offentlicher Kommunalverwaltungen entwickelt wurde. Kooperations-
aspekte, inshesondere bei der Pflege gemeinsam genutzter eGovernment-
Dienste (Musteranliegen) spielen hier eine besondere Rolle.

1. Einleitung

Verwaltungen sehen sich mit gestiegenen Anforderungen von Biir-
gern und Unternehmen konfrontiert, die mit stagnierenden oder zu-
meist sinkenden finanziellen Ressourcen bewaltigt werden missen.
Die entstehende Performanceliicke wird besonders deutlich im Be-
reich der Virtuellen Rathauser: Im aktuellen Entwicklungsstand sind
vor allem Informations- und Kommunikationsdienstleistungen reali-
siert, mehrwerthaltige und nachhaltig Kosten sparende transaktionale
Dienstleistungen eher die Ausnahme." Virtuelle Rathauser bilden je-
doch die direkte Online-Schnittstelle zu Birgern sowie Unternehmen
und werden als Maf3groRe fir die Qualitat des Verwaltungshandelns
wahrgenommen. Open Source-basierte Informationssysteme sind zu-
meist kostenlos verflgbar und in Zeiten einer angespannten Haus-
haltslage gangbare Alternative zu proprietaren Produkten.

! Becker, J., Algermissen, L., Delfmann, P., Falk, T. and Niehaves, B., Virtuelles
Rathaus Minsterland 2005, Minster.
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Die qualitativ hochwertige Implementierung Virtueller Rathauser
kann durch die fachkonzeptionelle Spezifikation der an sie gerichteten
komplexen Anforderungen unterstitzt werden. Open Source-basierte
Informationssysteme fir Virtuelle Rathéuser sind dem prototypischen
Stadium entwachsen und wie bspw das System O.S.I.R.L.S. bereits
heute frei verfliigbar und im praktischen Einsatz.

2. Anforderungen an Virtuelle Rathauser

Das Virtuelle Rathaus ist eine Untermenge des kommunalen We-
bauftritts, in der als Teilbereich abgegrenzt strukturiert behérdliche
Dienstleistungen in den Stufen Information, Kommunikation und
Transaktion bereitgestellt werden. Generell lassen sich die durch den
Einsatz eines Virtuellen Rathauses verfolgten Ziele in zwei Gruppen
untergliedern: Die erste Gruppe beschreibt die Zielsetzungen aus Biir-
gersicht, die zweite betrachtet die Ziele aus Sicht der Verwaltung.

Das verfolgte Hauptziel aus Burgersicht lasst sich unmittelbar aus
der Definition des Virtuellen Rathauses ableiten. So soll es dem Bir-
ger moglich sein, jederzeit und Uberall die Dienstleistungen der Ver-
waltung in Anspruch zu nehmen. Die Birgernahe steht dabei im Mit-
telpunkt, dh das Informations- und Dienstleistungsangebot sollte mog-
lichst vollstéandig, aktuell und auf die Probleme und Winsche der Bir-
ger zugeschnitten sein. Die Vollstandigkeit und Aktualitat des Verwal-
tungsangebotes sowie die vielseitigen Zugangsmdoglichkeiten Uber
Web, Handy, PDA etc schaffen einen hohen Grad an Information tber
die Dienste der Verwaltung. Ein komfortabler und einfacher Zugriff auf
die gewlnschten Informationen sorgt flr eine verbesserte Vorberei-
tung des Burgers auf seinen anstehenden Behdrdengang, womit ihm
mehrfache Besuche aufgrund fehlender Unterlagen oder falscher An-
sprechpartner erspart bleiben. Fir den Birger kdnnen damit sowohl
Weg- als auch Zeitersparnisse erzielt werden.

Aus Sicht der Verwaltung sind als Hauptziele die Qualitatssteige-
rung des Informationsangebotes sowie Effizienzgewinne zu nennen.
Durch das Virtuelle Rathaus wird es moglich, Inhalte dezentral zu
pflegen und somit eine standige Aktualitdt des Internetauftrittes zu
gewabhrleisten. Durch einen strukturierten Aufbau und offene Schnitt-
stellen wird die redundante Haltung von Organisationsstruktur-, Mitar-
beiter- oder Dienstleistungsdaten eingeddmmt und die Integration von
Fachverfahren sowie eine verwaltungsubergreifende Zusammenarbeit
ermoglicht. Die Modernisierung der Verwaltung nach auf3en bringt
neben einem Imagegewinn Standortvorteile fir ansassige Unterneh-
men, denen eine komfortablere Nutzung der Verwaltungsdienste als
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.Power-User" angeboten werden kann. Kurzfristige Anschaffungs- und
Einflhrungskosten werden auf lange Sicht durch Kosteneinsparungen
aufgewogen. Durch die bessere Information der Blrger verringern sich
deren personliche Anfragen, was die Verwaltungsmitarbeiter zeitlich
entlastet. Die medienbruchfreie interne Abarbeitung von Auftréagen
durch effizientere Arbeitsablaufe birgt weiteres Kosteneinsparungspo-
tenzial auf Verwaltungsseite.

Um ein Virtuelles Rathaus mit den angefiihrten Zielsetzungen aus
Birger- und Verwaltungssicht realisieren zu kénnen, missen zahlrei-
che Anforderungen bzgl der Funktionalitat, Bedienbarkeit, Pflege etc
erfillt werden.

Inhalt. Neben dem personlichen Besuch, dem Telefonanruf und
weiteren Kommunikationsmitteln wie Fax, E-Mail und Briefverkehr wird
vielmehr eine weitere Zugangsmdoglichkeit geschaffen. Wichtige Infor-
mationen fur die Blrger, zB Uber bendtigte Materialien, die er bei In-
anspruchnahme zusenden oder personlich vorbeibringen muss, soll-
ten aufgelistet und ggf zum Download bereit gestellt werden. Fir den
Birger ist die Auflistung der fur die Dienstleistungen zusténdigen An-
sprechpartner besonders interessant, da er dadurch direkten Kontakt
zu ihnen aufnehmen kann. Informationen wie Name, Raumnummer,
Stockwerk, Anschrift des Gebdudes sowie Kontaktmdglichkeiten in
Form von Telefonnummer, Faxnummer, E-Mail-Adresse sowie
Sprechzeiten missen hinterlegt werden.

Prasentation. Das Virtuelle Rathaus ist eine Komponente des In-
ternetauftritts einer Verwaltung. Daher ist es wichtig, diese beiden
Bereiche klar voneinander abzugrenzen. Dies kann zB durch einen
gesonderten Menupunkt auf der Webseite geschehen. Analog zu dem
personlichen Besuch bei seiner Verwaltung betritt der Blirger das Rat-
haus durch Anklicken dieses Mentpunktes. Fur den Burger ist es
wichtig, dass ihm die Inhalte einheitlich prasentiert werden. Dies gilt
sowohl fur den Aufbau als auch fur die Lange und Formulierung der
Informationen. Die einzelnen Inhalte sollen klar voneinander abge-
grenzt dargestellt werden. Zur Wahrung der Ubersichtlichkeit sind
nicht alle Informationen hintereinander aufzulisten, so dass ein unnéti-
ges Scrollen durch das Informationsangebot vermieden wird. Die In-
formationsarten sollen in einzeln anwéahlbare Bereiche aufgeteilt wer-
den, auf die der Benutzer Uber einen Link zugreifen kann. Falls es
nicht erwiinscht ist, fiir jeden Bereich eine eigene Seite aufzurufen, so
sollten zumindest Sprungmdglichkeiten innerhalb der Seite, auf der
alle Informationen prasentiert werden, realisiert werden. Entscheidend
bei der Realisierung eines Virtuellen Rathauses ist die Trennung von
Inhalt, Layout und Struktur. Dadurch kdnnen die Inhalte je nach be-
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nutztem Gerat unterschiedlich aufbereitet werden, so dass auch von
anderen Geraten neben dem Personal Computer (PC), wie zB Handys
und PDAs, auf die Dienstleistungen der Verwaltung zugegriffen wer-
den kann. Des Weiteren sollten, wenn Informationen zum Download
angeboten werden, diese in unterschiedlichen Formaten zur Verfi-
gung gestellt werden. So bieten sich neben dem Text-Format auch
das weit verbreitete Portable Document Format (PDF) und die Exten-
sible Markup Language (XML) an, welche eine strukturierte Ablage
von Informationen ermdglichen.

Bedienbarkeit. Da das Virtuelle Rathaus von vielen Menschen ge-
nutzt werden soll, ist es besonders wichtig, dass eine intuitive, komfor-
table und zumeist mehrsprachige Bedienung entwickelt wird. So soll-
ten mehrere alternative Navigationsmdglichkeiten realisiert werden,
Uber welche der Birger auf die Dienstleistungen seiner Verwaltung
zugreifen kann. Neben der obligatorischen alphabetischen Auflistung,
Index-Suche (Stichwort sowie Volltext) und der Navigation nach orga-
nisatorischen Aspekten wird eine Gliederung nach Lebenslagen emp-
fohlen. Hier werden Dienstleistungen unter passenden Begriffen wie
zB ,Arbeit", ,Bauen”, ,Geburt* und ,Soziales" zusammengefasst. Fir
viele Dienstleistungen werden Formulare bendtigt. Daher bietet es
sich an, dass der Birger direkt aus einer Liste von Formularen die von
ihm bendtigten auswahlen und auf die zugeordneten Dienstleistungen
mit den zugehdrigen Informationen zugreifen kann. Eine Anzeige der
h&aufig angewahlten Dienstleistungen (bspw Top 10) rundet die Navi-
gationsmdglichkeiten ab. Generell sollten die Navigationspfade fur den
Besucher transparent gemacht werden, indem die einzelnen navigier-
baren Bereiche im oberen Teil der Webseite hintereinander aufgefiihrt
werden.

Inhalte und Inhaltspflege. Das Virtuelle Rathaus soll den Birgern
moglichst detaillierte und aktuelle Informationen zu den Dienstleistun-
gen der Verwaltung bereitstellen. Bei grof3en Verwaltungen ist es obli-
gatorisch, Inhalte dezentral pflegen zu kénnen. Einzelne Fachbereiche
kdnnen die sie betreffenden Inhalte selbst erstellen, aktualisieren und
im System verdffentlichen. Dazu ist eine ausgefeilte Rechtestruktur
und bei groRBeren Verwaltungen auch ein Workflow-Management-
System notwendig. Fur jede Dienstleistung missen Beschreibungen
gepflegt werden. Den gré3ten Aufwand verursacht die Eingabe dieser
Informationen. Hilfreich an dieser Stelle sind Musteranliegen, die von
der Verwaltung bei Wunsch in Anspruch genommen werden und an
ihre Bedirfnisse angepasst werden kdnnen. Hierbei handelt es sich
hauptséachlich um Texte mit allgemein gultigem Charakter, wie bspw
Dienstleistungsbeschreibungen, mitzubringende Unterlagen oder
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rechtliche Grundlagen, Geblhren etc. Jede neu eingepflegte Dienst-
leistung sollte automatisch in der Navigation des Virtuellen Rathauses
erscheinen. Damit der Burger die gesuchte Dienstleistung moglichst
schnell Gber die Navigationsmoglichkeiten findet, werden zu jeder
Dienstleistung weitere Synonyme erzeugt, die in die Navigation Uber-
nommen werden. So kann die Kfz-Anmeldung zB auch Uber den Be-
griff ,Autoanmeldung” oder ,Krafttahrzeuganmeldung* erreicht werden.
Manche Inhalte des Virtuellen Rathauses sollen nicht dauerhaft, son-
dern nur in bestimmten ZeitrAumen sichtbar sein. Zur Pflege der Inhal-
te ist eine automatische Linkiiberwachung wiinschenswert, deren Auf-
gabe es ist, ungultige Links aufzusplren und zu korrigieren bzw zu-
standige Mitarbeiter zu benachrichtigen.

Weitere Anforderungsbereiche sind Kommunikation, Rechteverwal-
tung, Workflow, Integration, Formulare, Such- und Statistikfunktion,
Technische Aspekte, Einflhrungsphase, Ubergreifende Anforderun-
gen, Datenschutz sowie Datensicherheit. Auf diese soll im vorliegen-
den Exzerpt nicht eingegangen, sondern auf die Literatur?.

3. Das Virtuelle Rathaus O.S.1.R.I.S.

Im Rahmen eines Forschungsprojektes wurde das Open Source-
basierte Virtuelle Rathaus unter dem Namen O.S.I.R.1.S. entwickelt.
Dieses setzt auf dem Open Source Content Management-System
Typo3 auf und wurde vom Institut fir Wirtschaftsinformatik der Univer-
sitdt Mlnster und dem Kreis Warendorf um verwaltungsspezifische
Funktionalitat angereichert. Im Sinne des Open Source Gedankens
steht O.S.I.LR.I.S. zusammen mit einer umfassenden Anwendungs-
und Entwicklungsdokumentation allen Kommunalverwaltungen, Re-
chenzentren und anderen Interessierten frei zur Verfiigung.®

Das Virtuelle Rathaus O.S.I.R.I.S. lasst sich in den fur den Burger
sichtbaren Front-End und den verwaltungsinternen Back-End-Bereich
untergliedern. Der Front-End-Bereich des Virtuellen Rathauses stellt
Informationen Uber die Verwaltungsdienstleistungen nach auRen Biir-
gern und Unternehmen komplett barrierefrei zur Verfigung. Im Back-
End-Bereich werden die Dienstleistungen gepflegt und in die beste-

2 Algermissen, L. et al., Anforderungen an Virtuelle Rathauser — Ein Leitfaden fur
die herstellerunabhangige Softwareauswahl 2004. In: Arbeitsbericht des Instituts fur
Wirtschaftsinformatik. Herausgeber: Becker, J.; Grob, H. L.; Klein, St.; Kuchen, H.;
Miller-Funk, U.; Vossen, G.

® Freier Download der O.S.I.R.I.S. Open Source Software, der Dokumentation und
weiterer Informationen (bspw zum Projekthintergrund und erganzenden Projekter-
gebnissen) unter http://www.regio-komm.de.
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henden Strukturen eingebunden sowie Dienste fir Verwaltungsmitar-
beiter und Administratoren zur internen Nutzung und Pflege angebo-
ten. O.S.I.R.I.S. kann problemlos in bestehende Internetauftritte ein-
gebettet werden. Die Basis Typo3 kann sogar dazu verwendet wer-
den, den gesamten Internetauftritt einer Kommunalverwaltung zu rea-
lisieren.

Eine Besonderheit von O.S.L.R.L.S. ist die Mandantenféahigkeit,
durch welche Verwaltungen die Moglichkeit haben, Musteranliegen
kooperativ zu pflegen und fiir andere Verwaltungen bereit zu stellen.
Durch integrierte Kontrollflisse wird der dezentrale und kooperative
Pflegeprozess der Dienstleistungen organisatorisch ermdglicht und
unterstitzt. Zusatzlich kann das Dienstleistungsangebot anderer Ver-
waltungen in das eigene Angebot eingebunden werden. Diese Mog-
lichkeit kann eingesetzt werden, wenn zB Kreisverwaltungen Dienst-
leistungsbeschreibungen fir angehdrige Kommunen bereitstellen
mochten. Die Pflege, Bedienung und Wartung des Systems ist klar
nach unterschiedlichen Aufgabentypen strukturiert. Dadurch wird der
Schulungs- und Einarbeitungsaufwand gering gehalten. Das Virtuelle
Rathaus O.S.I.R.I.S. setzt auf einer existierenden Eigenentwicklung
des Kreises Warendorf auf. Pilotanwender ist der Kreis Warendorf
(http:/lwww.kreis-warendorf.de) und ausgewahlte angeschlossene
Stadte und Gemeinden.

4. Fazit und Ausblick

Verwaltungen sehen sich mit gestiegenen Anforderungen von Biir-
gern und Unternehmen konfrontiert, die mit stagnierenden oder zu-
meist sinkenden finanziellen Ressourcen bewaltigt werden missen.
Die entstehende Performanceliicke wird besonders deutlich im Be-
reich der Virtuellen Rathauser: Diese bilden die direkte Online-
Schnittstelle zu Burgern sowie Unternehmen und werden als Maf3gro-
Re fur die Qualitat des Verwaltungshandelns wahrgenommen. Open
Source-basierte Informationssysteme sind zumeist kostenlos verfiig-
bar und in Zeiten einer angespannten Haushaltslage gangbare Alter-
nativen zu proprietaren Produkten. Das System O.S.L.R.L.S. ist frei
verfligbar und unter http://www.regio-komm.de kostenlos herunterzu-
laden. Es kennzeichnet sich vor allen durch seine Mandantenféahigkeit,
die es ermdglicht, dass mehrere Kommunalverwaltungen kooperativ
gemeinsam genutzte Musteranliegen pflegen. Aufgaben- und Auf-
wandsteilung hat sich in der eGovernment-Praxis als Schliissel zum
Erfolg erwiesen.
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