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1 Biirgerinformation

[Rz 1] Auskunftssysteme sind eine spezielle Form von Informationssystemen, die der Offentlich-
keit Losungen fiir Alltagsprobleme liefern. Im Gegensatz zu einem Informationssystem erteilt
ein Auskunftssystem nur Auskiinfte, verandert aber keine Daten. Beispiele fiir Auskunftssyste-
me sind so etwa Fahrpldne, Wettermeldungen, Einkaufsempfehlungen, Borsendaten oder Biir-
gerinformationen. Weitere Merkmale sind, dass Auskunftssysteme auf praktisches Wissen zie-
len und konzeptuell eng gestaltet sind. Darin unterscheiden sie sich sowohl von Expertensys-
temen und vom Online One-stop Government. Expertensysteme unterstiitzen bei der Losung
von komplexen Problemen, indem sie Handlungsempfehlungen aus einer Wissensbasis ableiten.
Auskunftssysteme unterscheiden sich ebenfalls vom wesentlich komplexeren Online One-stop
Government, bei welchem administrative Transaktionen, so etwa Ansuchen, Bescheide, Auszah-
lungen, zumindest teilweise automatisiert ablaufen. Wir behandeln in diesem Beitrag einen be-

sonderen Sektor der Auskunftsinformationssysteme, namlich Blrgerinformationssysteme.

[Rz 2] Die technischen Moglichkeiten des Internet machten den Weg frei fiir 6ffentliche Dienste in
einer neuen Form der Kommunikation zwischen Verwaltung und Biirger. Biirgerinformationssys-
teme enthalten Informationen und Hilfsmittel, welche das Zurechtfinden im 6ffentlichen Leben
erleichtern. Zusatzlich konnen Informationen vorhanden sein, welche die demokratische Teilnah-
me erleichtern. Die wichtigsten Teile solcher Informationssysteme sind: Allgemeine Wegweiser-
Funktionen, Anspruchsinformationen tiber Rechte bzw. Verwaltungsleistungen, Informationen
iber Pflichten, Struktur- und Planungsinformationen sowie Alltagsinformationen. Man kann sich
diese Systeme als eine Art elektronischer Verwaltungslexika vorstellen, mit deren Hilfe einfache
Wissensfragen nach Anspruchsarten, Zustindigkeiten, Offnungszeiten, mitzubringenden Unter-
lagen etc. leichter zu beantworten sind. Von grofler Bedeutung ist, dass sie aus der Sicht der
Nachfrager konzipiert sind. Dies heifit, dass solche Systeme nicht einfach vom Informationsan-
gebot aus Sicht der Verwaltung ausgehen konnen. Vielmehr ist das Bereitstellen von Wegweiser-

und Orientierungsinformation die Basis.

[Rz 3] Einige Beispiele mogen zur Illustration dienen. So konnen Fragen von Biirgern danach,
was sie in bestimmten Lebenssituationen als Beihilfen zu erwarten haben, beantwortet werden.
Entsprechende Informationssysteme geben Auskunft iiber Beihilfen und erlauben eine Einschat-
zung, welche Leistungen zu erwarten sind. Damit kann etwa die Frage beantwortet werden, ob
sich ein Gang zur Behorde lohnt. Dies stellt einen wesentlichen Vorteil zu konventionellen Ver-
fahren dar, bei denen verteilte Informationen aus Broschiiren zusammengesucht werden miissen.
Ein weiterer Vorteil betrifft die erleichterte Teilhabe von Blirgern am lokalen Geschehen. Zu nen-
nen ist etwa die ErschlieSung der Information in Haushaltspldnen, die einen wesentlichen Beitrag

zur Transparenz insbesondere der kommunalen Verwaltung liefern kann.
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2 Organisationsformen: Televerwaltung und Biirgerbiiro

[Rz 4] Mit der Verfiigbarkeit des Internet stellt Televerwaltung die Kommunikation von Biir-
ger und Verwaltung auf neue technische Grundlagen. Es reicht aus, ein Browserfenster zu einer
Online Verwaltungsstelle zu 6ffnen. Televerwaltung findet ihren Platz zundchst dort, wo ein per-
sonliches Erscheinen von Biirgern nicht erforderlich ist. Eine besondere Pionierleistung ist das
System help@gv.at, welches in einem folgenden Teil ndher beschrieben wird. Im Vordergrund
stehen dabei bestimmte Lebenslagen, die typischerweise haufigen oder dringenden Kontakt mit
bestimmten Verwaltungen erfordern. Das System wurde international weit beachtet und ist so
zu einem Vorbild fiir ahnliche Systeme anderer Staaten geworden. 2003 wurde es bei der EU-
Ministerialkonferenz in Como mit dem «Européischen E-Government Award» ausgezeichnet. Zu
Como 2003 und den E-Government Awards sei verwiesen auf [LErTNEr (2003)] sowie auf [LEITNER
(2008)].

[Rz 5] Die Grundlage von Televerwaltung ist Telekooperation, welche den Austausch von Infor-
mationen und gemeinsam zuganglichen Datenbestinden beinhaltet. Dies gestaltet die Dienstleis-
tungsokonomie neu: Telekooperation verandert gleichsam Zusammenarbeit in ihrer bisherigen
Struktur von Raum und Zeit. Eine solche Anderung ist, dass Televerwaltung «virtuelle Verwal-
tungen» schafft. Die Bezeichnung «virtuell» leitet sich von der Tatsache ab, dass Behorden und
Stellen einer solchen Verwaltung von auflen gesehen als Ganzes erscheinen. Dies entspricht dem
Sprachgebrauch der Optik, in der man als «virtuell» Erscheinungen bezeichnet, denen (wie ein
Spiegelbild) keine Seinsqualitdt zukommt. So ist eine Organisation dann als «virtuell» zu bezeich-

nen, wenn ihre innere Struktur nicht in Erscheinung tritt.

[Rz 6] Eine andere Organisationsform von Birgerinformation ist die Beratung in Biiros, wo Mitar-
beiter mit Hilfe des Systems personlich Auskunft geben. Das Biirgerbiiro im Biirgeramt, welches
1984 in der nordrhein-westféalischen Stadt Unna verwirklicht wurde, ist hier als Pionierleistung
zu nennen [TepPER (1990)]. Im Wesentlichen bestand das in der Kernstadt angesiedelte Biirger-
amt Unna mit seinen drei Auflenstellen aus der Zusammenfassung von Meldeamt und Biirgerbe-
ratung. Dazu kam die Bereitstellung einiger leicht zu erledigender, aber hiaufigen Birgerkontakt
erfordernder Dienstleistungen und Verwaltungsvorginge aus verschiedenen kommunalen Auf-
gabenbereichen.

3 Erweiterungen

[Rz 7] One-stop Government: Allgemein kann man eine Entwicklung feststellen, in der von Biir-
gerinformation zu komplexeren Kommunikationsformen fortgeschritten wird. So werden zahl-
reiche Funktionen in der jeweiligen Beziehung von Biirgern zur Verwaltung unterstiitzt. Dies
reicht von einer Verbesserung der Interaktion bis zu vollstandigen Transaktionen: Informations-
phase — Bildung der Absicht — Vereinbarungsphase — Abwicklung (inkl. Zahlungen) — Nach-
sorge. Die EU-Dienstleistungsrichtlinie hat dies stark gefordert, da sie etwa einen einheitlichen
Ansprechpartners zwingend vorschreibt. Fir die offentlichen Verwaltungen bedeutet eine ein-
heitliche Anlaufstelle in Kombination mit elektronischer Abwicklung und Unabhangigkeit vom
Bearbeitungsort eine wichtige Neuerung. One-stop Government stellt eine grundlegende Ande-
rung der Prozesse dar, in denen offentliche Dienstleistungen erstellt werden. One-stop Govern-
ment verandert somit simtliche Beziehungen, in denen offentliche Organisationen zueinander
und mit ihrer Umwelt stehen. Dies birgt ein enormes Potenzial zur Verbesserung der Leistung
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von Offentlichen Institutionen. Fiir die umfangreichen Rahmenbedingungen von Online One-

stop Government sei verwiesen auf [TRaAUNMULLER (2005)].

[Rz 8] Reduzierte Leistungstiefe: Telekooperation ermdglicht die Aufspaltung von Prozessen auf
unterschiedliche Bearbeitungsinstanzen ohne tibermafiigen zusatzlichen Koordinationsaufwand.
Dies macht es vor allem moglich, auch Teile von Prozessketten leichter auszulagern. So kann
die «Leistungstiefe» von Verwaltungsorganisationen verringert werden. Dies entspricht einer Re-
duzierung der Tatigkeit von Verwaltungstragern auf sogenannte Gewdahrleistungsverwaltungen,
nach dem Motto «Nicht mehr rudern, sondern nur noch steuern».

[Rz 9] Multifunktionale Laden: Eine mdgliche Weiterentwicklung von Burgerinformation stellt
die Koppelung von offentlichen und privaten Dienstleistungen dar. Diese Organisationsform ist
vor allem fiir den landlichen Raum wichtig, wo sich die Zahl der Dienstleistungsanbieter insge-
samt verringert. Die entstandenen Liicken kdnnten multifunktionale Serviceldden fiillen — als
Biindelung des Zugangs ganz unterschiedlicher Dienstleistungen in rdumlich gut erreichbaren
Vertriebsstellen. So ist eine Zusammenlegung von Biirgerkontaktstellen mit Banken, Poststellen,
Reisebiiros und Tabaktrafiken (die ihrerseits bereits lange als Annahmestellen fiir Toto und Lotto
fungieren) moglich. In einem multifunktionalen Serviceladen wird auch eine Kraftfahrzeugzu-
lassung vorgenommen oder Kontakt zum Arbeitsamt und zu sozialen Diensten hergestellt. Im
Wesentlichen entstehen Marktplitze, die 6ffentliche und private Belange zusammenfassen.

4 Benutzerschnittstellen

[Rz 10] Im Folgenden werden Benutzerschnittstellen von osterreichischen Biirgerinformations-
systemen analysiert und typische Muster und Schwiachen aufgezeigt werden. Als Gegenstand der
Analyse soll ein maf$gebliches Biirgerinformationssystem dienen, das stellvertretend fiir die Oster-
reichische E-Government-Landschaft angesehen werden kann. Diskutiert werden soll die Online-
Plattform help.gv.at (in der Folge mit seiner Kurzform «<HELP» bezeichnet) dienen. HELP liefert
Biirgern Informationen zu Behordenwegen aller Art. Die Plattform wurde 1997 vom Bundesmi-
nisterium fir Finanzen lanciert und hat sich nach bestandiger Weiterentwicklung zur wichtigs-
ten Drehscheibe der 6sterreichischen E-Administration entwickelt. Warum ist HELP maf3geblich?
Anzufithren sind vor allem folgende, hervorstechende Merkmale des Systems:

* Die grofie Fiille an Informationen: HELP verfolgt einen ganzheitlichen Ansatz und bietet
so etwa Zugriff auf mehr als 1000 Formulare, von denen etwa 350 im Sinne des One-Stop-
Prinzips online bearbeitet werden konnen. Hervorzuheben ist zudem die Gliederung der zur
Verfugung gestellten Contents in 140 Themenbereiche, die als «Lebenslagen» bezeichnet wer-
den (Lebenslagenprinzip, siehe unten). Ein Begriffslexikon mit 600 Eintragen erlautert Begrif-
fe, Phrasen und Ausdriicke der Behordenwelt.

* Internationalisierung: Informationen werden prinzipiell in Deutsch und Englisch angeboten.

* Barrierefreiheit: HELP orientiert sich an den Richtlinien WCAG 2.0 des WAI/W3C. Gebar-
denvideos werden fiir ausgewahlte Inhalte angeboten, gerateunabhiangige Bedienung wird
unterstitzt.

* Einbindung von Services der Osterreichischen E-Government-Strategie: Hervorzuheben ist
vor allem das Konzept der «Burgerkarte», das einen sicheren Zugang zur Abwicklung von
Online-Behordenwegen erlaubt.
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* Breite Akzeptanz durch Biirger und Gemeinden: Im Jahre 2013 wurden monatlich durch-
schnittlich mehr als 3.000.000 Seitenaufrufe registriert — dies in einem Land mit einer Be-
volkerung von 8,5 Millionen Menschen. Jede zweite Gemeinde integriert in ihrem Webauftritt
mittels Content Syndizierung Inhalte von HELP. HELP ist Trager zahlreicher Preise, u.a. des
eEurope Awards 2003 in der Kategorie «A better life for European citizens» [www.help.gv.at/
Portal.Node/hlpd/public/content/impressum/Seite.730100.html].

[Rz 11] Die grofle Herausforderung bei einem Projekt, das eine derartige Fulle von unterschied-
lichen Informationen bereitstellen muss, ist den Benutzer in sinnvoller und intuitiver Weise zu
den benotigten Contents zu fithren. Welche Interaktionsmoglichkeiten, die den Benutzer zu den
gesuchten Informationen fiithren sollen, bietet HELP?
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Abbildung 4.1: Startseite von help.gv.at

[Rz 12] Interessant ist zundchst der Aufbau der Navigation auf der Startseite. Wie in Abbildung
4.1 zu erkennen, besteht diese aus zwei Teilen. Auf der horizontalen Achse hat ein Benutzer die
Moglichkeit, zu globalen Inhalten, wie zu einer Behorden- oder Formularverzeichnis zu navi-
gieren. Die horizontale Navigation ist statisch und von jeder Unterseite aus sichtbar. Insofern
entspricht der Aufbau einer konventionellen Webseite.

[Rz 13] Auf eine vertikale Navigationsleiste wurde verzichtet. An ihre Stelle tritt eine tabellari-
sche Ubersicht, die den Hauptteil des Startschirms einnimmt (Sektion B). Sie stellt, in Analogie
zu Kapiteluberschriften eines Fachbuches, Lebenslagen eines Biirgers vor (vgl. Lebenslagenprin-
zip), so etwa «Arbeit» oder «Bauen und Wohnen». Mit einem Mausklick auf den betreffenden


www.help.gv.at/Portal.Node/hlpd/public/content/impressum/Seite.730100.html
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Link wird der Benutzer zu weiterfithrender Information gefiihrt (vgl. Abb. 4.2, Sektion A) —

man konnte, um bei der obigen Analogie zu bleiben, von Unterkapiteln sprechen.

a HELP.gv.at: Arbeit _x
L o c 8 https..-'.-'mvw.help.gv.at_-—‘Por‘:al.‘x‘o::e.-‘-'|l-:,d_-"p.|inc-'cc-‘.tent,-"k1f,.-"Seite.l,’:-UDC-.!-*:D

B
HELPE.

Formulare / Online-Amtswege E Begriffslexikon Hilfe |

Aktuelle Informationen Gber alle wesentlichen Themen im Bereich Arbeit A
Jobsuche Berufsleben

. ] che +« Altere Arbeitnehmer

+ Jobbdrsen und Stellenausschreibungen « Arbeitsunfall

+ Bewerbungstipps + Arbeitszeit

+ Beendigung Arbeitsverhaltnis
s Beschiftigungsformen

Weiterbildung « Dienstreise
+ Dienstverhinderung
» Bildungskarenz und Bildungsteilzeit + Entgelt
o Aus- und Weiterbildung + Erwerbstatigheit in der EU
+ Fachkraftestipendium « ayslindische Qualifikationen — Anlaufstellen

s Krankheit Arbeitnehmer

s Schutzbestimmungen

Karenz und Mutterschutz » Selbststandigkeit
« Sexuelle Belistigung am Arbeitsplatz

+ Elternkarenz und Elternteilzeit « Urlay
s Mutterschutz « Frauenforderung

Abbildung 4.2: Unterseite von help.gv.at

[Rz 14] Diese Form der Benutzerfithrung ist zwar intuitiv, hat aber den Nachteil, dass ab einer
gewissen Abstraktionsstufe der Contents beim Navigieren durch die Untermentiis rasch die Uber-
sicht verloren geht. Zudem verfiigt HELP iiber keine sprechenden URLs, vgl. (Abb. 4.2, Sektion
B). Eine URL in Form etwa von «help.gv.at/Arbeit/» wiére fur den Benutzer nachvollziehbarer.
Abgefedert wird der Nachteil durch die Bereitstellung von «Breadcrumbs» (Abb. 4.2, Sektion C).
Breadcrumbs stellen ergdnzend zur Navigation eine wertvolle Orientierungshilfe innerhalb hier-
archisch strukturierter Seiten dar — ihre Funktion ist intuitiv zu erfassen und sie nehmen wenig
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Platz ein (vgl. etwa [Kruc (2006), S. 76 ff.]).

[Rz 15] Eine dritte Form der Benutzerinteraktion bietet die Suchfunktion (vgl. Abb. 4.1, Sektion
C). Sie wird iiber ein Textfeld realisiert, in welchem ein oder mehrere Suchbegriffe eingegeben
werden konnen. Contents, die mit dem Suchparameter indiziert sind, konnen so gefunden wer-
den. Die Bereitstellung einer internen Suchmaschine kann eine wertvolle Hilfe zur Auffindung
von Informationen sein, hat aber ab einer gewissen Méchtigkeit der potentiellen Zielmenge auch
Nachteile: So kam eine Suche nach dem generisch gewéhlten Suchbegriff «Jobsuche» zu 366 Er-
gebnissen. Die Fiille der Informationen im Hintergrund erweist sich hier als hinderlich bei der
Auffindung einer spezifischen Information. Die Merkmale der vorgestellten Interaktionsmoglich-
keiten mit dem System HELP sind eine vollstindige Automatisierung des Informationsfindungs-

prozesses, Benutzerfithrung und Niederschwelligkeit.

[Rz 16] Einen anderen Ansatz fir die Auffindung von Informationen verfolgt das Online-Portal
bestHELP.at. BestHELP.at ist ein Sammelportal von 15 qualifizierten Berufsgruppen aus den Be-
reichen Therapie, Beratung und Training. Das Portal wird, anders als HELP, nicht von einer staat-

lichen Stelle betrieben, sondern von einem privaten Unternehmen.

[Rz 17] Ein spezielles Service fiir Benutzer, die Online-Anfragen, wurde im Jahr 2005 eingeftihrt
(vgl. Abb. 4.3). Benutzer konnen hier in einem Freitextfeld eine Anfrage in natiirlicher Sprache
stellen. Zusatzlich kann u.a. spezifiziert werden, von welcher beratenden Berufsgruppe Antwor-
ten gewiinscht werden — diese Angabe ist wohlgemerkt optional, wodurch ein Anfragender a
priori nicht wissen muss, welche Berufsgruppe fiir sein Problem zustandig ist. Wissen iiber et-
waige Fachbegriffe ist nicht notwendig.

[Rz 18] Nach einer redaktionellen Priiffung werden die Anfragen an eine Auswahl von tber tau-
send Experten aus unterschiedlichen Fachbereichen wie etwa Medizin oder Recht weitergeleitet,
welche im besten Fall die Anfrage zur Zufriedenheit des Fragenden beantworten konnen. Nach
einer erneuten redaktionellen Priifung der Antwort wird diese fiir den Fragenden freigeschaltet.
Das Service ist kostenlos und wird auf Wunsch anonym angeboten. Seit 2005 wurden insgesamt
etwa 40°000 Online-Anfragen bearbeitet. Die Merkmale dieses Ansatzes sind die Verwendung

von natiirlicher Sprache, Personalisierung und die Etablierung einer vermittelnden Instanz.

[Rz 19] Die Nachteile des Ansatzes von bestHELP.at sind vor allem in der begrenzten Automati-
sierbarkeit des Informationsfindungsprozesses zu suchen, welche in der bendtigten Anzahl von
Stakeholdern begriindet liegt. Zudem ist eine objektive Quantifizierbarkeit des Prozesserfolges
nur eingeschrankt moglich. In der Folge werden Ansatze diskutiert, die eine Synthese der beiden
Ansatze moglich machen konnten.
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Neue Online-Anfrage eintragen

—
_— »Q:!!.
ﬂ\- Beschreiben Sie Thre Anfrage, bzw. Ihr Problem so ausfihrlich
e und verstandlich, dass wirklich eine Antwaort méglich ist.
= Worum geht es? Was ist das Thema Threr Anfrags?
» Wer ist davon betroffen: nur Sie selbst oder avch Thre Umgsebung, Angehdrige, Arbeitsumfeld...?
» Was sind die Rahmenbedingungen: Wis/Wo/Wann dubert sich das Problem, Symptome, konkrete
Besintrichtigungsn?
» Was ist bisher geschehen? Welche Schritte haben Sie bereits unternommen, welche noch nicht?
n Welche Art von Unterstitzung suchen Sie: einen Tipp, eine Empfehlung, 2in konkretes Angebot?

Unser Anfrage-Service ist ANONYM und vollkommen KOSTENLOS!
Es sind derzeit nur Anfragen innerhalb Jsterrsichs maglich,

e Geben Sie hier Thre Anfrage ein:

e

Maximal 4000 Zeichen - Sie haben noch 4000 Zeichen zur Verfligung.
0 Thr Bundesland/Thre Region: 0 Geschlecht:

'~ weiblich "~ mannlich
0 Thre eMail-Adresse (optional ): 0 Benachrichtigungen:
= '® taglich
Ihre eMail-Adresse wird NICHT im Intarnet wardffantlicht '~ zobald Antwort einlangt
und wird NICHT an Dritte weitergageben! ‘! keine Benachrichtigung
0 Ich méchte Antworten von folgenden ExpertInnen:
| & frztinnen | ® |ogopddinnen | m psychotherapeutinnen
| m Beratungsstellen | m MediatorInnen I m ge|bsthilfe-Organisationen
| m Coaches | m Musiktherapeutinnen | m gozialarbeiterinnen
| ® Ergotherapeutinnen | m pidagoginnen | ® Sypenisorinnen
| m Kunsttherapeutinnen 1 Physictherapsutinnen 1 ® TrainerInnen
| ® Lebensberaterinnen | m psychologInnen | m Unternehmensberaterinnen

Abbildung 4.3: Online-Anfragen auf bestHELP.at
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5 Dialoggestaltung

[Rz 20] Verbesserungen miissen vor allem bei der Gestaltung der Dialoge ansetzen. Benutzer-
freundlichkeit ist ein bestimmender Faktor, der bereits im Stadium der der Systemplanung sein
muss. So sollen Dialoge den Erwartungen der Benutzer entsprechen, wie sie diese aus den Erfah-
rungen mit bisherigen Arbeitsablaufen mitbringen. Allgemein tritt beim Dialog tiber den Rechner
(verglichen mit der tiblichen Zusammenarbeit «von Angesicht zu Angesicht») eine Verengung der
Kommunikation auf. So vermag der Bildschirm den iiblichen rdumlichen Eindruck nur zum Teil
zu ersetzen und bietet daher weniger Ubersicht. Allzu oft ist das Dialogsystem so angelegt, dass
der Benutzer sich der Technik anpassen muss. Ein typisches Beispiel ist, dass Meniis und Funk-
tionstasten zu bedienen sind und tber Artefakte kommuniziert wird. All dies kann verwirrend
wirken, obwohl manche Surrogate klug gewdhlt sein konnen: Man denke nur an Bilder bekannter
Bedeutung (z.B. Schere) oder Blinkzeichen als Warnsymbole und Farben als Hinweise.

6 Intelligente Module

[Rz 21] Smarte Systeme erleichtern das Arbeiten. Hier vorab zwei Punkte, die den Einsatz intel-
ligenter Module verlangen. Es sind dies das Routen der Anfragen und die Ubersetzungsaufgabe.
Das System arbeitet mit dem administrativ-rechtlichen Jargon, der Anwender denkt in Katego-
rien des Alltags. Bine Ubersetzung in beide Richtungen — Anfrage und Beantwortung — ist
notwendig. Beim Routing soll eine bestimmte Stelle fiir eine Serviceleistung {iber Datennetze er-
reicht werden. Meist erfolgt die Antwort iiber einen Dialog mit der Datenbank, manchmal agiert
eine Betreuungsperson zur Bearbeitung oder zur Auskunftserteilung. Der Betreuer wird sich sei-
nerseits vielfach des Datennetzes bedienen, um eine Aufgabe zu l6sen oder zu einem anderen
Betreuer weiterzuschalten. So konnen komplexe Situationen entstehen — gleichsam ein Mensch-

Maschine-Tandem der Beratung in einem Netz von menschlichen und maschinellen Akteuren.

[Rz 22] Allgemein betrachtet ist der Einsatz von Wissenselementen in der Systemgestaltung ein
breites Thema, das sich je nach betrachteter Ebene manifestiert: Auf der Megaebene wird Wissen
in erster Linie als Ressource begriffen, wahrend auf der Mesoebene Wissen und Organisationsge-
staltung betrachtet werden. Die Mikroebene sieht Wissen als Hintergrund von Entscheidungen.
Smarte Dialoggestaltung wird vor allem hier ansetzen. Methodisch basiert dies auf Wissensban-
ken. Diese enthalten Wissen tiber die Anwendungsdomane in Form von Daten und Regeln. Weite-
res Wissen liegt implizit in der Datenbank vor, so etwa Beziehungen und Randbedingungen. Die
Power intelligenter Module kommt oft in Synergien zum Tragen, wozu in etwa Soziale Medien,

Schwarmintelligenz, Verwendung kurzer Apps oder Lokalisation gehoren.

7 Multimedialitat

[Rz 23] Multimedialitdt kann einigen Schwichen konventioneller Interaktion iiber enge, rein auf
lexikalische Daten ausgelegte Informationskanile begegnen. Mit dem Einsatz von Audio und Vi-
deo erhoht Multimedia die Informationsbandbreite (vgl. [StemnmeTZ (2000), S. 812]) und kann
somit zur erfolgreichen Abwicklung einer Kommunikation beitragen. Wie bei vielen Techniken
der Fall, erfolgt die Assimilation dabei punktuell und schrittweise. Allgemein sind die Erfol-
ge schon: so kommt Multimedia etwa jahrlich in 3000 Osterreichischen Gerichtsverfahren zur



Andreas Krenmayr / Roland Traunmiiller, Biirgerinformationssysteme — Neue Vorstellungen, in: Jusletter IT 26. Februar
2015 - IRIS

Anwendung. Es ist zu beachten, dass wie bei vielen technischen Neuerungen diese nach kurzer
Zeit als selbstverstandlich betrachtet werden und dann kaum noch disputiert werden. Einschran-
kungen fiir eine stiarkere Verbreitung von Multimedia in den offentlichen Verwaltungen liegen
in noch bestehenden technischen Méngeln. Insbesondere konnen in wenig aufwendigen Anord-
nungen Verzogerungen und Bildverzerrungen auftreten, woraus eine schlechte Wiedergabe von
Mimik und Gestik resultiert.
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