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Zusammenfassung

Lebenslagen werden als ein Ansatz vorgestellt, der das Konzept aus den Sozialwissenschaften auf die Ent-
wicklung von stddtischen Informationssystemen iibertrdgt. Das Konzept und die Ergebnisse werden vor dem
Hintergrund eines laufenden Projektes mit der Stadt Hamburg vorgestellt, bei dem Software-Design auf drei
Ebenen betrieben wird: in Bezug auf die Inhalte, das Benutzungsinterface und die Systemarchitektur.

1 Einleitung

In den letzten Jahren haben sich web-basierte stidtische Informationssysteme (sIS) von einer
reinen Informationsprisentation zu einer Sammlung von aktuellen Informationen und dazu pas-
senden Dienstleistungen gewandelt. Diese Dienstleistungen reichen von benutzerbezogenen In-
formationen und Online-Katalogen zu druckbaren Formularen und interaktiven Diensten.
Gleichzeitig wuchsen andere iliber das Internet angebotene Dienstleistungen in Anzahl und
Qualitit. Der Druck auf 6ffentliche Einrichtungen wird deshalb immer stérker, ebensolche Quali-
tdt in ihren Online-Dienstleistungen anzubieten. Allerdings ist die Sammlung einzelner Dienste
nicht ausreichend: es ist wesentlich wichtiger, auf eine Integration und Kundenorientierung zu
fokussieren. Die derzeitigen Angebote stiadtischer Informationssysteme richten sich nur selten
nach den konkreten Bediirfnissen der Anwender und nehmen nur selten deren
Nutzungsperspektive ein. Haufig sind die angebotenen Dienste eher zufallig ausgewdhlt.

Diese Arbeit stellt Lebenslagen als einen integrierten Ansatz fiir die Gestaltung von stidtischen
Informationssystemen vor. Sie baut dabei auf einem theoretischen Konzept der Sozialwissen-
schaften auf, das es unterstiitzt, die Beziehung zwischen Biirgern und 6ffentlichen Einrichtungen
zu verstehen. Mit ,,integriert™ wird unterstrichen, dass die folgenden Fragen adressiert werden:

e Wie wihle ich die Inhalte aus, die angeboten werden sollen?
e Wie gestalte ich die Benutzungsschnittstelle und deren Dialogstruktur?
e Wie und wie flexibel muss die Systemarchitektur gestaltet sein?

Lebenslagen werden hier als ein hoherwertiges Konzept zur Gestaltung von Informationssyste-
men im Bereich eGovernment vorgestellt. Dieser integrierte Ansatz wird derzeit bei der Neuges-
taltung des Portals der Stadt Hamburg verwendet. Zuerst wird im folgenden der aktuelle Stand im
Bereich sIS in Bezug auf Lebenslagen, die angebotenen Dienste und deren Integration untersucht.
Als zweites werden Lebenslagen als ein integrierter Ansatz zur Analyse der Biirgerbediirfnisse,
der Gestaltung der Softwarearchitektur und der Inhaltsauswahl vorgestellt. Drittens wird das
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hamburg.de Projekt vorgestellt, fiir das eine prototypische Applikation gestaltet wurde; Beispiele
fiir mogliche Lebenslagenanwendungen werden aufgefiihrt. AbschlieBend wird ein Ausblick auf
die zukiinftigen Schritte gegeben.

2 Der aktuelle Stand in Stadtinformationssystemen

Typische Stadtinformationssysteme erfordern von dem Anwender, dass er seine problembezoge-
nen Aktivititen selber identifiziert und die passenden Online-Dienste dafiir findet. Offentliche
Informationen und Dienstleistungen werden online hauptséchlich iiber Meniistrukturen der jewei-
ligen Stadt oder Region zugénglich gemacht. Die Anwender sind aufgefordert, sich ihre Informa-
tionen selbst zusammenzusuchen und zu kombinieren. Dienste und Informationen aus dem priva-
ten Sektor sind selten damit verkniipft und miissen deshalb individuell herangezogenen werden.

Die meisten deutschen Stddte haben ihre Online-Aktivitdten mit statischen Webseiten zur Infor-
mationsprisentation begonnen. Angeboten wurden Offnungszeiten, Zustindigkeiten, Sehenswiir-
digkeiten und Reiseinformationen. Weiterfithrende Informationen konnte man nur bekommen,
indem man einen Medienwechsel vornahm. Verbesserte Websites verwendeten Web-Content-
Management-Systeme (WCMS) als Technologie, um die Seiten immer auf dem aktuellen Stand
zu haben und Suchfunktionen neben einer hierarchischen Struktur (Sitemap) anzubieten. Aller-
dings haben diese Websites keine interaktiven Angebote (Kubicek 1999, Kastner 2000). Ansitze,
die dynamische Informationen anbieten konnen, bieten flexiblere Nutzungsmoglichkeiten. Dies
beinhaltet neben einem aufwendiger gestaltbaren Seitenlayout (Generierung der Seitennavigation
in Abhéngigkeit vom Zugriffspfad), aktuellen Informationen (z.B. lokale Nachrichten und Veran-
staltungen), erweiterte Suchmoglichkeiten und personlich angepasste Informationsprésentation.
Allerdings fehlt auch diesen Websites eine Unterstiitzung fiir die aktuelle Situation des Anwenders
und sie bieten keine interaktiven Applikationen an. Die Einfiihrung von Web-Applikationen be-
deutet die Bereitstellung von Applikationslogik innerhalb eines Web-Interfaces. Beispiele dafiir
sind Steuererklarungen, Adressinderungen oder die Bestellung von Urkunden. Ein Vorteil dieses
Ansatzes ist die groBere Flexibilitit fiir die Anwender im Vergleich zum personlichen Vorspre-
chen. Eine Steigerung der Anzahl dieser Dienste wird als eine Verbesserung gesehen.

Obwohl die Kombination aller drei Ansdtze (WCMS, dynamische Webseiten Generierung und
Web-Applikationen) als aktueller Stand der Technik gilt, sind die Anwender immer noch genétigt,
die Beziehungen zwischen den unterschiedlichen Websites und ihren Informationen und Applika-
tionen selber herzustellen. Man folgende Probleme beim taglichen Zugriff konstatieren:

e Biirger miissen ihre (Problem-)Situation selbst erkennen und einen Plan ersinnen, nach
dem sie diese 16sen,

e Biirger konnen nicht alle Arten von Dienstleistungen zur selben Zeit vorfinden; die Kom-
bination von 6ffentlichen und privaten Dienstleistungen ist nicht intendiert, und

e Biirger miissen die 6ffentlichen und privaten Dienstleistungen selbst kombinieren.

Eine ganze Reihe von Stiddten und Regionen hat versucht, die o.g. Probleme zu {iberwinden, in-
dem sie Initiativen zur Neugestaltung griindeten. In Deutschland zéhlen dazu die Freie Hansestadt
Bremen, der Stadteverbund Niirnberg und Esslingen. Bremen (bremen.de) ist darauf aus, unter-
schriebene Online-Transaktionen ausgewéhlt an Lebenslagen im offentlichen Bereich einzufiih-
ren. Der Freistaat Bayern hat die Website ,,BayNet“ eingerichtet (baynet.de) und ebenfalls das
Konzept Lebenslagen verwendet. Dieses Portal bietet eine statische Sammlung von Informatio-
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nen, Verweisen zu Institutionen und Behorden. Die Stadt Linz (linz.at) und der Staat Osterreich
(help.gv.at) fukussieren seit 1997 (Winter 2000) auf Lebensbereiche wie u.a. Pass, Heirat und
Geburt. Ziel ist es, eine Drehscheibe zu sein, die eine Sammlung von vernetzten Informationen
anfertigt, die wiederum mehr elektronische Dienstleistungen stimulieren soll. Singapur (eciti-
zen.gov.sg) bietet ein sogenanntes Life Journey Modell, welches im Sinne der ,,One-Stop-Shops*
gestaltet ist und mit ,,one-stop citizen service portal” bezeichnet wird. Beriicksichtigte Themenge-
biete sind ,,Geburtsurkunde®, Einschreibung fiir 6ffentliche Dienste, Arbeitssuche, Firmengriin-
dung und weitere. Allerdings fokussiert auch diese Unternehmung auf einer statischen Auswahl
von elektronischen Applikationen gepaart mit informativen Texten.

Alle vorgestellten Beispiele haben eine Reihe von Nachteilen gemeinsam. Die Kundenorientie-
rung ist auf das Angebot eines zusétzlichen Kommunikationsmediums reduziert und personlicher
Kontakt wird durch einen web-basierten Kanal ersetzt. Es gibt kein Konzept fiir eine dynamische
Datensammlung und Prisentation und den privaten Sektor einzubeziehen. Es wird ein Ansatz
bendtigt, der sich die Lebenslagen der Biirger zum Vorbild macht und unterschiedliche Gestal-
tungsebenen adressiert. Das Ergebnis sollte eine Prozessbeschreibung sein, wie man ein flexibles
und offenes stédtisches Informationssystem gestalten kann. Dies fiihrt zu den folgenden Fragen:

e Wie wihlt man die Inhalte aus (dies umfasst informative Texte, Applikationen und Verweise
auf andernorts angebotene Dienstleistungen), und wie ist der Auswahlprozess organisiert?

e Wie gestaltet man die Benutzungsschnittstelle und die Dialogstruktur?
e Wie muss die Systemarchitektur fiir die notwendige Flexibilitét strukturiert sein?

Aus der Perspektive der Software-Entwicklung konnen diese Fragen als Designfragen fiir das
zukiinftige System formuliert werden. In Bezug auf die Inhaltsauswahl muss ein Redaktionspro-
zess unterstiitzt werden. Das System muss redaktionelle Arbeit an den Inhalten und Lebenslagen
zulassen. Die Benutzungsschnittstelle muss so gestaltet sein, dass ein Anwender Informationen
sammeln und mit Anmerkungen versehen kann. Die Dialogstruktur muss es dem Anwender er-
moglichen, zwischen den angebotenen Informationen, Applikationen und personalisierten Seiten
zu wechseln. Dafiir muss die Architektur des Systems eine entsprechende Flexibilitdt zur Verfii-
gung stellen: unterschiedliche Inhaltstypen und deren Kombination, flexible Seitengenerierung
und die Moglichkeit benutzerbezogene Informationen abzulegen.

3 Der Lebenslagen Ansatz

Der vorgestellte Ansatz beansprucht fiir sich, die Qualitdt auf allen drei Ebenen zu verbessern,
indem die Nutzerperspektive als Leitlinie der Gestaltung durchgingig eingefiihrt wird. Zuerst
wird nun der theoretische Hintergrund von Lebenslagen diskutiert, um dann dieses analytische
Konzept auf die Doméne der sIS zu iibertragen. Als zweites werden dann fiir jede vorgeschlagene
Ebene die Vorteile der Lebenslagen als leitende Metapher vorgestellt. Ziel ist es, die Nutzer beim
Sammeln von Informationen und dem Finden von Online-Dienstleistungen zu unterstiitzen.

Die Sozialwissenschaften im deutschsprachigen Raum haben den Begriff ,,Lebenslagen gepragt.
Er wird dazu benutzt, die Biirgerperspektive im Zusammenhang mit Behdrdengeschéften zu ana-
lysieren (Alber 1984). Lebenslagen bezeichnen dabei eine spezielle Situation im Leben einer
Person oder Familie. Ubliche Beispiele sind Heirat, Geburt, Tod, Arbeitslosigkeit usw. Sie werden
benutzt, um die Bediirfnisse einer Person in einer bestimmten Situation zu reflektieren. Wie be-
reits im zweiten Abschnitt festgestellt, wurde diese sozialwissenschaftliche Perspektive in einer
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Reihe von sIS in deutschsprachigen Léndern und Stidten (Bremen, Bayern, Linz, etc.) und dar-
iiber hinaus (z.B. UK, Irland, Singapur) angewendet. Im Gegensatz zu diesen anderen Ansitzen
ist es wichtig festzustellen, dass eine Lebenslage die folgenden essentiellen Eigenschaften besitzt:

e Zeitlicher Raum im Leben von Individuen
e Der Wechsel von Planung und Aktivitdten
e Vergegenstindlichung durch eine Checkliste

Eine Lebenslage iberdauert einen gewissen Zeitraum und leitet wihrenddessen Handlungen und
Aktionen an. Die Lebenslage Geburt umfasst z.B. alle Aktivititen von medizinischen Untersu-
chungen, Erndhrungsberatung, Informationsbediirfnisse, der Einkauf notwendiger Giiter usw. Dies
betrifft auch Aktivititen, die mit Behdrden zu tun haben, wie z.B. die Ausstellung einer Geburts-
urkunde. Die Zeitbedingung ist wichtig fiir das Versténdnis, was eine Lebenslage ausmacht. Des-
halb ist Heirat eine Lebenslage, abends weggehen wird aber nicht als Lebenslage betrachtet.

Dariiber hinaus werden sich wihrend des gegebenen Zeitraums immer wieder Planung und Akti-
vitidten abwechseln. Personen sammeln Dinge, die zu tun sind und ordnen diese in einer fiir sie
sinnvollen Reihenfolge. Gleichzeitig beginnen sie, Dinge im Rahmen ihrer Lebenslage durchzu-
filhren. Haufig wird die Planungsarbeit mit einer Checkliste erledigt, die wiederholt ver-
vollstdndig wird, wenn eine neue Aktivitit in den Sinn kommt. Bereits erledigte Aufgaben werden
abgehakt, andere werden gruppiert oder genauer geplant.

Dieses Verstindnis einer Liste kann mit einer realen Checkliste vergegensténdlicht werden. Wich-
tig ist dabei der kommunikative Prozess, der in einer Lebenslage entsteht. Zuerst werden Aufga-
ben, die offensichtlich zu erledigen sind, und notwendige Informationen gesammelt. Andere Per-
sonen geben Ratschldge, was iiblicherweise in solche einer Situation getan wird, je nachdem ob es
eine gemeinsames Verstédndnis davon gibt, ,,was man tut. Faktoren fiir so ein gemeinsames Ver-
stindnis sind Region, Religion, sozialer Status, ethnische Zugehdorigkeit usw. Weder ist die Rei-
henfolge einer Checkliste vorbestimmt noch die Erledigung der Aufgaben. Beides hingt stark von
personlichen Vorlieben und dem (sozialen) Umfeld ab. Viele Aufgaben werden situativ durchge-
fiihrt und kdnnen nicht formalisiert werden. Der wichtige Aspekt der Checkliste ist, dass sie eine
Sammlung relevanter Tétigkeiten und Themen vergegenstandlicht.

Mit diesen Eigenschaften einer Lebenslage sind wir sicher, ein brauchbares Konzept gefunden zu
haben, welches fiir die nutzerorientierte Softwaregestaltung tragféhig ist. Es kann deshalb zur
weiteren Systemgestaltung herangezogen werden. Der néchste Abschnitt zeigt die fachliche Aus-
gestaltung von Lebenslagen fiir stidtische Informationssysteme.

Wir iibertragen das Konzept aus den Sozialwissenschaften in einen Ansatz fiir Software und Sys-
tem Design. Daflir miissen wir explizieren, was wir unter einer Lebenslage verstehen.

Namensgebung: Jede Lebenslage bendtigt einen aussagekriftigen Namen. Dieser wird von der
Redaktion verwendet und den Endanwendern présentiert. Beide brauchen diesen Namen, um ein
gemeinsames Verstidndnis dariiber zu gewinnen, was unter der Lebenslage zu verstehen ist. Au-
Berdem erleichtert er die Kommunikation mit und zwischen den Anwendern. Ergénzend wird eine
Kurzbeschreibung gebraucht, um einen ausfiihrlichen Eindruck iiber das Thema zu vermitteln.

Attribute: Eine Checkliste beschreibt den Kern jeder Lebensiage. Jeder Checklisteneintrag steht
fiir eine mogliche Aufgabe oder ein Thema im Rahmen der Lebenslage. Die Eintrige konnen
gruppiert werden, um sie leichter nutzbar zu machen. Ein Problem, das bei der Zusammenstellung
der Eintrége auftreten kann ist, dass sich Eintrdge gegenseitig ausschlieSen kénnen.
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Variationen: Variationen werden fiir dieses Problem verwendet, indem sie eine flexible Losung
ermdglichen. Eine Lebenslage hilt eine Sammlung von Checklisteneintragen, die fiir sie relevant
sind. Ausgewéhlte Mengen daraus werden als benannte Varianten bereitgestellt (Tabelle 1). Jede
Variante wird als Vorlage benutzt, die in ein personliches Exemplar kopiert wird, wenn ein An-

wender mit der Lebenslage arbeitet.

Um mit Lebenslagen zu arbeiten, werden ergén- |Lebenslage Variante (Ausziige)
zende Konzepte durch die technische Umset- |Geburt Geburt zu hause
zung motiviert. Dazu zdhlen Personalisierung Geburt im Krankenhaus
und Zugriffsbeschrinkung als obligatorische |Initiation Konfirmation
Funktionen fiir jedes 6ffentlich verfiigbare On- Kommunion
line-System. Unter Personalisierung verstehen [Heirat Chrlf_ﬂl?hh
wir, dass Biirger, die Lebenslagen benutzen, Muslimisc
. . . d ih lle Inf i Verkehrsunfall Mit Sachschaden
sicher sein konneq, ass ihnen alle Informatio- Mit Personenschaden
nen gehor.en und sie privat sind, dariiber hinaus Arbeitslosigkeit In friihen Jahren
konnen sie selbst entscheiden, welche anderen Vor dem Ruhestand
Personen ebenfalls darauf Zugriff haben. kénnen |yyme Innerhalb der Stadt
(z.B. Angehorige).Um die Arbeit an einer Le- In die Stadt
benslage mehr als einer Person zu ermoglichen, Ins Ausland
ist eine Anderungshistorie sinnvoll. Damit wird |Geschiftsgriindung Firmengriindung
es dem Eigentiimer einer Lebenslage ermog- Verlagerung des Geschifts
licht, die Anderungen anderer nachzuvollziehen. |Studium Einschreibung
Als Unterstiitzung und als Verbesserung der Universititswechsel
Benutzbarkeit wird die Moglichkeit gewiinscht, |Tod von Angehdrigen | Christliches Begrabnis
esammelte Informationen mit der Lebenslage Secbestattung
gb ch Damit den Lebensl. & Uberfiihrung ins Ausland
at zuspelcl.ern. arril wer enb ebens algzr} ZAV N P Alleinerbe
emer On 1ne-Samm ung von .erelts erledigter Erbengemeinschaft
Arbeit. Das Speichern von Online-Dokumenten [p o Vorruhestand
sollte ebenfalls unterstiitzt werden. Zur Kom- Erwerbsunfihigkeit
plettierung wird einllnhaltsverzeichnis der ge- Scheidung Mit Kindern
sammelten Informationen und Dokumente an- Ohne Kinder

geboten werden. Tabelle 1: Auswahl von Lebenslagen mit Varianten

3.1 Inhaltsgestaltung

Die Ebene der Inhaltsgestaltung befasst sich mit der Frage, welcher Inhalt im System angeboten
werden sollte und in welchem Prozess dieser gepflegt wird. Ein sIS wird verschiedene Inhaltsar-
ten wie Geschifte, Neuigkeiten, Veranstaltungen, Artikel, Applikationen usw. beinhalten. Der
Inhalt wird verschlagwortet, um die Qualitit der Suchergebnisse zu verbessern. Das regelmifBige
Hinzufligen von Inhalten macht einen regelméBigen Revisionsprozess fiir den Schlagwortkatalog
unumginglich. Eintrage, die sich auf geloschte Schlagworte beziehen, miissen mit neuen versehen
werden. Unbenutzte Schlagworte konnen entfernt und neue Schlagworte miissen nach Bedarf
hinzugefiigt werden. Werden Eintrdge manuell hinzugefiigt, ist ein Werkzeug zur Verschlag-
wortung notwendig. Dieses sollte eine Baumstruktur mit allen Schlagworten anbieten. Wird Inhalt
in grolen Mengen automatisch hinzugefiigt, sind passende Algorithmen notwendig, die Schlag-
worte sinnvoll zuordnen. Obwohl unterschiedliche Inhaltstypen notwendig sind, ist dariiber hin-
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aus ein ilibergeordneter Zugriff auf die Inhalte ungeachtet ihres Typs notwendig. Dies ist beson-
ders fiir die Suche und Ergebnispréasentation notwendig.

Der wichtigste Aspekt bei der Zuordnung von Inhalt und Lebenslagen ist die Auswahl des Inhalts.
Wird eine neue Lebenslage in das System aufgenommen, steht eine Checkliste zur Verfiigung, die
einen Eindruck dariiber vermittelt, welcher Inhalt gebraucht wird. Zum Beispiel kann ,,Heirat*
den Checklisten Eintrag ,,Ringe* beinhalten und legt damit nahe, dass der Kauf, das (online) Aus-
suchen von Ringen oder Informationsdokumente iiber Ringe gewiinscht werden. Grundsitzlich
fiihrt dies also zu einem Bedarf von Inhalt (auch von Online-Shops) in diesem Gebiet. Ein Redak-
teur kann alle Eintrige, die zu einer Lebenslage existieren, zusammen mit der Zahl von Inhalten,
die zurzeit gefunden werden, auflisten. Dies vermittelt einen Eindruck, welche Inhalte noch ge-
braucht werden und welche Arten von Inhalt den Anwendern bereits verfiigbar sind.

Der Redaktionsprozess umfasst demnach die Entwicklung von Lebenslagen genauso wie die das
Sammeln von dazu passenden Inhalten. Zur Entwicklung der Lebenslage werden Eintrige fiir die
Checkliste gesammelt und den Varianten zugeordnet. Ein schrittweises Vorgehen wird dann beno-
tigt, um Inhalte einzuwerben, zu kaufen oder anzufertigen.

3.2 Gestaltung von Benutzungsschnittstelle und Dialogstruktur

Die Benutzungsschnittstelle des sIS muss eine Strukturierung des Portals liefern und die Persona-
lisierung unterstiitzen. Damit wird der Anwender des Portals jederzeit {iber den aktuellen Ort
informiert und es wird entsprechende Navigationen zur Verfiigung stehen. Ein WCMS mit dyna-
mischer Seitengenerierung kann die Konsistenz der Seiten gewéhrleisten und die unterschiedli-
chen Zugangswege bedienen. Diese Flexibilitét erlaubt ein Systemdesign, bei dem der Anwender
das Portal nach seinen Bediirfnissen konfigurieren kann. Die Seiten werden somit aus Elementen
zusammengesetzt, die in ihrer Darstellung und dem Verhalten geéndert werden kdnnen (Manber et
al. 2000). Eine durchgehende Suche verbessert die Handhabung und erlaubt schnellen Zugriff auf
den oben beschriebenen Inhalt. Die Suchapplikation und die dazugehorige Ergebnisprésentation
miissen modular gestaltet sein, um sie in verschiedenen Kontexten einzusetzen. Dadurch wird das
Erlernen der Portalbenutzung und eine Wiederverwendung fiir die Lebenslagen unterstiitzt.

Die Fahigkeit, personalisierte Informationen und Benutzerdaten zu speichern ist notwendig, um
eine ernsthafte Unterstiitzung fiir Lebenslagen anzubieten. Anwender kdnnen so wihlen, in wel-
cher Lebenslage sie unterstiitzt werden wollen. Diese wird als Kopie der aktuellen Variante der
Checkliste im Profil gespeichert. Kehren die Anwender zuriick, werden ihnen ihre personlichen
Informationen angeboten. Eine Lebenslage wird durch eine Mappe reprisentiert, die folgende
Informationen beinhaltet: Der Typ und der Titel der Lebenslage, eine veranderbare Kopie der
Checkliste, die gesammelten Informationen beziiglich der Checklisteneintrige, die gesammelten
Dokumente, eine Anderungshistorie und ein Inhaltsverzeichnis.

3.3 Die Gestaltung der Systemarchitektur

Um mit einer groBen Menge an Inhalt umgehen zu kénnen und gleichzeitig verschiedene Inhalts-
typen und Versionen zu pflegen, ist ein WCMS unumgénglich. Damit wird es moglich, jederzeit
neuen Inhalt hinzuzufiigen, der zu bestimmten Zeitpunkten aktiviert und deaktiviert werden kann.
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Die Inhaltsgestaltung ist essentiell fiir das gesamte System, weil sie verschiedene Typen — darun-
ter auch den Typ Applikation — erlauben muss, um eine einheitliche Suche zu erméglichen.

Die Gestaltung der Benutzungsschnittstelle und der Dialogstruktur kdnnen nur mit einem WCMS
realisiert werden, weil eine vollstandig dynamische Gestaltung der Seiten wihrend eines Benut-
zerbesuchs gebraucht wird. Der Seitengenerierungsprozess besteht dabei aus dem Zusammenstel-
len des eigentlichen Inhalts, der Navigation, der Statusinformationen und der Marke unter Beach-
tung aller technischen Notwendigkeiten, die fiir den Anwender nahezu unsichtbar sind. Die Ges-
taltung von Inhalt und Benutzungsschnittstelle erfordert eine flexible und erweiterbare System-
architektur. Web Applikationen (Lowe 1999) miissen in das System nahtlos integriert werden
konnen. Dies umfasst Session Handling, Personalisierung und das Ablegen von Nutzerdaten.
Neben dem Session Handling, dass es erlaubt, die Benutzerschritte zu verfolgen und Nutzerein-
stellungen von Beginn an abzulegen, bietet die Personalisierung die Moglichkeit, Voreinstellun-
gen des Anwenders und andere Daten fiir spitere Besuche permanent abzulegen. Es ist dabei
unbedingt notwendig, ein iibergreifendes Modell fiir die Speicherung der Personalisierungsinfor-
mationen des Portals und fiir die Applikationen zu haben. Die Applikationen miissen eine flexible
Art der Speicherung geboten bekommen, um zwischen verschiedenen Applikationen den Aus-
tausch von Daten zu ermoglichen.

Die Unterstiitzung fiir Lebenslagen kann als eine Applikation gesehen werden. Sie sollte in das
System so integriert sein, dass sie sich auf Session Handling, Personalisierung und Datenspeiche-
rung verlassen kann. Dariliber hinaus muss es moglich sein, Applikationen (wie z.B. ,,Kinderna-
men Erkldrungen®) innerhalb der Lebenslagen ausfiihren zu konnen.

4 Lebenslagen gestalten fur das hamburg.de Projekt

Das hamburg.de Projekt wurde in 1999 von der Stadt Hamburg initiiert. Ziel war die substantielle
Verbesserung der stidtischen Website, indem ein Outsourcing-Partner gefunden wurde, der fiir
den technischen Betrieb in einem Public-Privat-Partnership zur Verfiigung steht. Die Stadt Ham-
burg hat zusammen mit anderen ein Unternehmen zum Betrieb des Portals gegriindet, um die
unterschiedlichen Kompetenzen der Beteiligten zusammenzufiihren. Eine Anstrengung der Unter-
nehmung war die Neugestaltung des existierenden Portals, um mehr biirgerbezogene und anpass-
bare Dienste anzubieten. Der Lebenslagen Ansatz wurde als ein essentieller Teil dessen benannt.

Zu Beginn wurde der Schwerpunkt auf drei Lebenslagen aus einer groBen Anzahl méglicher ge-
legt. Dies waren: Geburt, Verkehrsunfall mit Personenschaden und Verldngertes Wochenende.
Geburt wurde als ein positives Thema gewihlt, welches Moglichkeiten fiir Marketing-Strategien
umfasst (Kinder Hamburgs, Meine erste E-Mail, usw.). Der Verkehrsunfall mit Personenschaden
wurde ausgewdhlt, um die Kompetenz in einem ernsthaften Bereich zu zeigen, in dem Menschen
iiblicherweise sehr spontan eine Reihe von Hilfen und Informationen bendtigen. Als Tribut an den
Tourismus wurde die Lebenslage Verldngertes Wochenende ausgewaihlt.

Die technische Umsetzung des vorgestellten Konzeptes ist Teil des gesamten Ansatzes. Die Imp-
likationen fiir die Softwareentwicklung werden in diesem Abschnitt ndher beleuchtet. Fiir den
Lebenslagen-Ansatz sind folgende Anforderungen offenkundig:

e Es ist essentiell, einen professionellen Schlagwortkatalog aus dem entsprechenden Gebiet zu
besitzen, da fast das gesamte System sich auf Suchen abstiitzt. hamburg.de hat sich dabei fiir
den Kauf eines fertigen Katalogs entschieden, alternativ zu einer Eigenentwicklung.
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o Ein flexibler Suchmechanismus wurde implementiert, der den Schlagwortkatalog benutzt und
auflerdem Volltextsuche beherrscht und mit Inhaltsarten umgehen kann.

e Das System muss eine Moglichkeit anbieten, Suchen fiir spéatere Verwendung abzuspeichern.
¢ Ein Redaktions-Interface wird angeboten, um die Lebenslagen Vorlagen zu pflegen.

e Kopien der Vorlagen konnen unter dem Profil von Anwendern abgelegt werden.

4.1 Inhaltsgestaltung: Der Redaktionsprozess

Der Redaktionsprozess fiir das Suchen und Entwickeln von Lebenslagen gliedert sich in zwei
Phasen: Zuerst werden die Lebenslagen und als zweites wird der Inhalt des Systems entwickelt.
Redakteure sammeln Themen durch das Verfolgen der aktuellen Presse. Sie sammeln potentielle
Lebenslagen und bauen eine gemeinsame Liste auf. Die Themen werden regelmiBig diskutiert
und einige gezielt als Lebenslagen zur Weiterentwicklung ausgewahlt. Dazu wird fiir jede Lebens-
lage eine Sammlung von Checklisteneintragen aufgestellt (bestehend aus Aufgaben, Informatio-
nen, Einkdufen, u.a.). Varianten in Abhéngigkeit von der Struktur der Zielgruppe werden benannt.

Software-Unterstiitzung wird im nichsten Schritt des Entwicklungsprozesses benétigt. Lebensla-
gen werden im System wie oben beschrieben reprasentiert. Ein Redakteur gibt dafiir den Namen,
eine Beschreibung und die Sammlung von Checklisteneintrigen ein. Jeder Eintrag wird mit einem
Titel und einer Suchbeschreibung abgelegt. Dadurch wird es moglich, dass dynamische Ergebnis-
se im Gegensatz zu festen Zusammenstellungen angeboten werden konnen. Suchen kénnen so
allgemein formuliert werden: z.B. ,,Schliisselwort entspricht <babykleidung>*. Oder sie sind so
prézise wie ,,Inhalts ID entspricht <10473>,

Der zweite Teil der Lebenslagen Entwicklung bezieht sich auf den Inhaltsbestand des sIS. Da jede
Lebenslage aus einer groen Anzahl von moglichen Suchen besteht, muss der Redakteur sicher-
stellen, dass auch Inhalt als Ergebnis zur Verfiigung steht. Es wird deshalb ein spezielles Redakti-
ons-Interface benétigt, das einen Uberblick iiber die Suchen und die damit in Zusammenhang
stehenden Inhalte gibt. Alle Suchen mit nur kleinen Ergebnismengen sind dann von besonderem
Interesse. Der Redakteur bekommt so ein Verstdndnis iiber die Beschaffenheit des fehlenden In-
halts und kann sicherstellen, dass dieser in naher Zukunft verfiigbar ist. Eine Lebenslage wird der
Offentlichkeit verfiigbar gemacht, wenn geniigend Checklisteneintriige eine ausreichende Anzahl
von Ergebnissen liefern.

4.2 Benutzungsschnittstelle und Dialogstruktur Design

In diesem konkreten Projekt wurde ein Webseiten Layout gewdhlt, bei dem die Seiten in drei
Spalten strukturiert sind: Navigation, Inhalt und Applikationen. Die Navigation reflektiert den
aktuellen Ort des Anwenders im Portal und wird auch benutzt, um die ortsbezogenen Operationen
einzustellen. Die Inhaltsspalte zeigt den Inhalt der aktuellen Operation an. Dies kann z.B. der
Inhalt sein, der mit dem aktuellen Ort assoziiert ist oder ein Suchergebnis oder eine Applikation.
Die Applikationsspalte wird fiir den Zugriff auf das System (Login) und fiir den schnellen Zugriff
auf passende Applikationen verwendet. Wenn eine Applikation lauft, wir dieser Bereich fiir das
Menii der Applikation verwendet. Weil die Navigation und die Personalisierungsinformationen
auf jeder Seite angezeigt werden, miissen sich Applikationen in dieses Layout einfligen.
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Die Lebenslagen Applikation baut auf dieser Struktur auf. Sie folgt einem simplen Mappen-
Modell und benutzt die Inhaltsspalte fiir die Darstellung des Mappeninhalts, den Navigationsspal-
te fiir die Orientierung und die Applikationsspalte fiir die moglichen Funktionen. Die Applikation
unterstiitzt ein Deckblatt, ein Inhaltsverzeichnis und das Checklisten Interface. Die Mappe ver-
waltet automatisch eine Anderungshistorie, in der jede Aktion verzeichnet wird. Die Checklisten-
eintrdge benutzen die bereits erwéhnte Suchapplikation. Die Auswahl eines Eintrags fiihrt implizit
zur Auswahl einer Suche innerhalb der Mappe. Die Anwender kénnen danach die Suchparameter
bei Bedarf anpassen oder ausgewdhlte Suchergebnisse abspeichern. Die Navigation durch das
Portal und mit der Mappe kann je nach Bedarf gewechselt werden.

4.3 Systemarchitektur Gestaltung

Das in diesem Projekt benutzte WCMS nutzt einen differenzierten Cache Mechanismus. Seiten
werden mit Schablonen beschrieben und aus Komponenten zusammengebaut. Die Applikationen
sind in Java implementiert und benutzen die Unterstiitzung des Session Handlings, um die Intero-
perabilitit zwischen den Applikationen zu gewihrleisten. Die Ausfiihrung der Applikationen wird
von einem Application-Server ibernommen. Dariiber hinaus bietet das System einen Login Me-
chanismus, der die Personalisierung und das Speichern personlicher Daten (Einstellungen und
andere) ermoglicht. Neben den Standard Architekturbestandteilen bendtigt ein sIS, das Lebensla-
gen anbietet, die folgenden ergidnzenden Dienste: Administration des Inhaltstyps Lebenslage, der
Checklisten und die Moglichkeit, Suchen zu speichern. Der Suchmechanismus ist der Schliissel-
dienst des Systems. Er wird als Grundlage fiir alle Navigationen und Lebenslagen verwendet. Zur
Speicherung der verschiedenen Inhaltsarten in demselben Datenmodell wird eine flexible Techno-
logie verwendet (XML), damit nur eine Schnittstelle zum Zugriff auf die Inhalte verwendet wer-
den kann. Dabei ist das CMS fiir die Verwaltung und Aktivierung der Inhalte zusténdig.

Die Kombination der aufgefiihrten Dienste hat die Nutzerorientierung deutlich verbessert. Zu-
sammengehdrende Inhalte werden durch Suchbeschreibungen gespeichert, sodass jederzeit auf
Anderungen am Datenbestand reagiert wird. Lebenslagen sind dabei ein einfach umzusetzendes
Konzept, das auf verschiedenen Ebenen einen innovativen Ansatz im Bereich der sIS bildet.

5 Diskussion

Stidtische und o6ffentliche Webseiten konnen ihre Attraktivitit deutlich steigern, indem sie Le-
benslage verwenden. Die Vorteile, die dadurch fiir die Beteiligten erzielt werden konnen, sind:

e Es gibt einen zentralen Einstiegspunkt fiir eine Kombination offentlicher Dienste, privater
Informationen, Non-Profit und gewerblicher Dienstleistungen zum selben Thema. Die Dienst-
leistungen existieren zwar einzeln, werden aber dynamisch integriert.

e FEine integrierte Applikation bietet vorbereitete Checklisten und ein passendes Nutzerinterface.
e Kommerzielle Partner profitieren, da sie auf einem integrierten Portal vertreten sind.

e Redakteure bekommen Hilfestellung bei der Suche nach relevanten Inhalten, indem sie durch
die Themen der Lebenslage geleitet werden. Sie modellieren Lebenslagen, indem sie Check-
listeneintrage und relevante Tatigkeiten sammeln. Das Ergebnis wird als Schablone dem End-
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anwender angeboten. Dieser Redaktionsprozess hilft den Systementwicklern zu identifizieren,
welche Informationen, welche Applikationen und welche Dienste gebraucht werden.

e Softwareentwickler sind gefordert, ein technisches System zu bauen, welches einen flexiblen
Zugriff auf Dienste und Daten ermoglicht. Dieses muss die freie Kombination von Applikatio-
nen und gemeinsamen Diensten ermdglichen, und fithrt damit zu einer erweiterbaren Architek-
tur. Die Umsetzung kann durch eine méachtige Suchfunktion ermdglicht werden und stiitzt sich
dabei auf dynamisch generierte Seiten ab.

Der Ansatz integriert die Nutzungs- und Gestaltungsperspektive fiir die Portalgestaltung auf ei-
nem hohen Niveau, was nicht zwingend auf 6ffentliche Portale beschrinkt ist. Allerdings sind
diese fiir ein solches Vorgehen besonders geeignet. Einige Applikationen, die speziell zur 6ffentli-
chen Hand gehoren, werden auch in naher Zukunft nicht vom privaten Sektor erfiillt werden.

Offene Fragen bzgl. der Lebenslagen zielen auf die Ubertragbarkeit und die sinnvolle Verallge-
meinerung der Themen ab. Wie bei allen Modellierungstitigkeiten gehen einige Aspekte verloren.
Redakteure miissen sich darauf achten, dass regionale Einfliisse und Annahmen die Wiederver-
wendung beschranken. Nicht jeder Aspekt einer Lebenslage ist fiir jedermann von gleichem Inte-
resse. Das Konzept muss diese Designentscheidungen widerspiegeln und gleichzeitig offen dafiir
sein, dass Biirger ihre eigenen Eintrdge machen konnen.
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