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Abstract: Im Frithjahr 2009 startete in Deutschland der Pilotbetrieb der einheitli-
chen Behérdenrufnummer 115. Uber diese Telefonnummer sollen zukiinftig Biir-
ger und Unternehmen Informationen iiber alle 6ffentlichen Dienstleistungen erhal-
ten konnen, die in Deutschland angeboten werden. Dies setzt jedoch voraus, dass
die beteiligten Service-Center die in den verschiedenen Amtern vorgehaltenen
vielféltigen Dienstleistungsbeschreibungen verstehen, formal beschreiben und per
Computer auf diese zugreifen kénnen. Wegen der Vielfalt, Komplexitdt und der
fehlenden Abstimmung bei der Beschreibung und Bereitstellung dieser Dienstleis-
tungen ist deren Harmonisierung und Abruf ein anspruchsvolles semantisches aber
auch ein organisatorisches, technisches und systemisch-interdisziplindres Problem.
Dieser Beitrag analysiert insbesondere das semantische und systemische Problem-
feld und erortert prinzipielle wie auch praktische Gestaltungsmoglichkeiten bis hin
zur SW-Entwicklung. Dabei wird u. a. auf die Erfahrungen und Erkenntnisse bei
der Entwicklung des Vorldufers der bestehenden 115 Losung, dem Prototyp
Amt@Direkt, zuriickgegriffen. Dieser wurde an der Universitdt Duisburg-Essen
konzipiert, im Jahre 2008 auf der CeBIT vorgestellt, gemeinsam mit fiinf groBeren
kommunalen Service-Centern weiter entwickelt und erfolgreich in der Praxis er-
probt. Das dabei entwickelte ontologiebasierte Konzept und die bei der Umsetzung
gewonnenen Erkenntnisse weisen auf iiber das Projekt D115 hinaus weitergehende
Einsatz- und Ausbaumdglichkeiten, die exemplarisch vorgestellt werden.

1 Einfiihrung

Mit der Einfiihrung der einheitlichen Rufnummer 115 verfolgt der deutsche Staat das
Ziel, Biirgern und Unternehmen Informationen iiber alle in Deutschland angebotenen
offentlichen Dienstleistungen (DL) zugénglich zu machen [BunO8]. Dies setzt jedoch
voraus, dass das Service-Center, welches die Anrufe fiir die Rufnummer 115 entgegen-
nimmt, selbst {iber die notwendigen Informationen verfiigt oder Ansprechpartner kennt,
die die nétigen Auskiinfte geben konnen. Vor dem Hintergrund, dass es in Deutschland
mehr als 20.000 offentliche Verwaltungen [Bun08, S. 21] und davon mehr als 12.000
kommunale 6ffentliche Verwaltungen [Sta07] gibt, stellt die Realisierung des Projektes
D115 eine iiberaus komplexe und schwierige Aufgabe dar, bei deren Bewiltigung man
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sich mit vielféltigen technischen, organisatorischen, politischen, 6konomischen und
informationellen Aspekten auseinandersetzen muss.

Dieser Beitrag beschiftigt sich vor allem mit den semantischen Aspekten. Das zentrale
semantische Problem besteht darin, die vorhandenen Beschreibungen von 6ffentlichen
DL und die Strukturen der DL-Kataloge einschlielich der Terminologie und der Be-
schreibungsmerkmale zu harmonisieren und in bedarfsgerechter Form bereitzustellen.
Besonders deutlich und wichtig ist dieses Problemfeld bei deutschen Kommunen. Diese
bieten in der Regel gleichartige, aber nicht identisch beschriebene 6ffentliche DL an.
Diese unterscheiden sich, bedingt durch unterschiedliche Gesetzgebungen in den jewei-
ligen Bundeslédndern oder lokale Besonderheiten, in vielfiltiger Hinsicht. So wird z. B.
der Begriff ,,6ffentliche DL nicht einheitlich interpretiert, die Bezeichnungen der DL
werden aus unterschiedlichen Perspektiven (Biirger/Verwaltung) formuliert, es werden
Synonyme fiir ein und dieselbe 6ffentliche DL verwendet und die angebotenen DL wer-
den in unterschiedlichster Granularitit offeriert.

Um das bis dahin weitgehend ungeldste Problem der Harmonisierung der Beschreibung
offentlicher DL im Vorfeld des deutschen D115-Projektes zu untersuchen, starteten die
Universitdt Duisburg-Essen und flinf Service-Center groBer deutscher Kommunen das
Pilotprojekt Amt@Direkt. Das Projekt zielte insbesondere darauf ab, die zentralen se-
mantischen und informationellen Problembereiche zu identifizieren und die wesentlichen
Anforderungen zu definieren, um darauf aufbauend ein wissensbasiertes Konzept und
eine SWgestiitzte Pilot-Losung zunichst fiir die beteiligten Service-Center zu entwi-
ckeln. Anforderungen, Vorgehen und Ergebnisse von Amt@Direkt wurden bereits in
[JSD09, JDS09b, JDS09a] aufgegriffen und sollen hier noch einmal fiir den deutschen
Sprachraum zusammenfassend dargelegt werden. Ein zentrales Ergebnis dieses Projektes
ist eine Taxonomie Offentlicher DL in Deutschland, die es erstmals erlaubte, die seman-
tischen Unterschiede zwischen den stark divergierenden offentlichen DL-
Beschreibungen in den einzelnen Kommunen zu iiberbriicken.

Dieser Aufsatz fokussiert die daflir abzuleitenden vielfdltigen Anforderungen und das
speziell entwickelte Suchkonzept. Das organisationsiibergreifende Suchkonzept basiert
auf der entwickelten Taxonomie und zusitzlicher semantischer Annotierung. Mit der
dazugehorigen Software-Losung konnten die heterogen beschriebenen DL-
Beschreibungen gezielt identifiziert, anforderungsgerecht ergénzt und den Service-
Centern schnell und effizient bereitgestellt werden.

Dieser Beitrag gliedert sich in vier Abschnitte. Nach der Einfiihrung werden im zweiten
Abschnitt zu diesem Thema bisher verfiigbare Literaturbeitrage skizziert und aus Sicht
der oben genannten Zielstellung analysiert. Im dritten Abschnitt werden das Vorgehen,
das entwickelte Konzept und der Prototyp Amt@Direkt sowie im Detail die Moglichkei-
ten, Techniken und das speziell entwickelte Konzept zur semantischen Annotierung von
DLBeschreibungen beschrieben und erldutert. Eine Zusammenfassung und einen Aus-
blick auf weitere Anwendungsfelder bietet der vierte Abschnitt.

2 Themenspezifische Literaturbeitrige
Ein vielfach diskutiertes Mittel, um eine semantischen Interoperabilitit zwischen Infor-
mationssystemen zu erreichen, sind sogenannte Ontologien, worunter im weitesten Sinne

formale Beschreibungen von Begriffssystemen, wie z. B. eines Begriffssystem zur Be-
schreibung o6ffentlicher DL, verstanden werden [JDS09b, S. 357]. In den letzten Jahren
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wurde eine Vielzahl von Projekten und Forschungsarbeiten zur Erstellung von Ontolo-
gien Offentlicher DL speziell zur Verbesserung der semantischen Interoperabilitdt in
Bezug auf die Beschreibung derselbigen durchgefiihrt. Dies spiegelt sich in einem brei-
ten Spektrum von Ansédtzen wider, beginnend mit sehr einfachen Ontologie fiir 6ffentli-
che DL [XXZO07] bis hinzu umfassenderen Ansdtzen mit komplexeren Ontologien, wie
man sie z. B. im Ansatz der Governance Enterprise Architecture (z. B. [GLPTO07]), der
Ressourcen-Ontologie des CEN/ISSS Workshops eGov-Share [Eur09] oder im verzeich-
nisbasierten Zusténdigkeitsfinder [Fra09] findet.

Gemeinsam ist diesen Ansitzen, dass sie die strukturellen Aspekte der Beschreibung
offentlicher DL in den Mittelpunkt stellen. D. h., in ihnen wird normativ spezifiziert,
welche Konzepte, Merkmale und Modell-Konstrukte zur Beschreibung 6ffentlicher DL
verwendet werden sollen, diese jedoch oft ohne direkte, aber relevante Beziige zu orga-
nisationalen Fragestellungen.

Ein mit D115 vergleichbares Forschungsprojekt ist das Projekt Access-eGov. Mit die-
sem Projekt sollen traditionelle und auch elektronische 6ffentliche DL leichter auffind-
bar und zuginglich gemacht werden. Kernpunkt dieses Ansatzes ist die Front-Office-
Integration der beteiligen offentlichen Verwaltungen. Dabei werden die bestehenden
offentlichen DL erfasst und mit semantischen Metadaten angereichert [FKP+09, S.
273f]. Die im Rahmen des Access-eGov-Projekts entwickelten Ontologien bieten ebenso
wie die oben gennannten Ansétze Konzepte und konkrete Merkmale, wie man sie heute
zur Charakterisierung 6ffentlicher DL in den Kommunen findet, z. B. Lebenslagen, Ziele
oder gesetzliche Grundlage [KUF+07, S. 27]. Da diese Inhalte sowohl in den Content-
Management-Systemen als auch in den Systemen der Service-Center gepflegt werden
miissen, entsteht ein erhohter Aufwand fiir Bearbeitung und Verwaltung.

Zur Uberbriickung von semantischen und sprachlichen Unterschieden sind die aufge-
zeigten Ansitze aber nur zum Teil ausreichend. Benétigt wird vor allem die Moglichkeit,
verstiandliche Beschreibung der DL mit dazugehdrigen sprachlichen Ausdriicken, so wie
sie von Biirgern oder der Verwaltung zur Benennung der DL verwendet werden, in Be-
ziehung zu setzen. Einige Ansitze sehen dies vor, z. B. die oben genannte Ressourcen-
Ontologie [Eur09, Teil 1a, S. 2]. Hier kann eine DL zu einem Begriff aus einer beliebi-
gen Taxonomie oder Thesauraus [Eur09, Teil 1a, S. 10] in Beziehung gesetzt werden.
Welche Taxonomie oder welcher Thesaurus verwendet wird, wird hier (bewusst) offen
gelassen.

Eine solche kunden- und verwaltungsseitig verstdndliche Beschreibung und Klassifizie-
rung offentlicher DL wird jedoch im Kontext von D115 benétigt. Im E-Business werden
schon seit Jahren Produkt- und DL-beschreibungen zur organisationsiibergreifenden
Beschreibung und Klassifizierung von Produkten und erfolgreich eingesetzt. Beispicle
sind die internationalen weit verbreiteten Klassifizierungssystem eCl@ss' oder die Klas-
sifikation nach UNSPSC2?, die ebenfalls erfolgreich mit Standards zur Produktbeschrei-
bung, wie z. B. BMEcat3®, verkniipft werden konnen.

Im E-Government finden sich einige vergleichbare Ansétze, doch sind diese sehr entwe-
der sehr allgemein gehalten, z. B. Eurovoc4®, oder dominenspezifisch, wie z. B. Agro-

"http://www.eclass.de

% http://www.unspsc.org

> http://www.bmecat.org

* http://europa.eu/eurovoc/
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voc5® und diese nur eingeschrinkt geeignet, die wissenschaftlich begriindete, systemati-
sche und organisationsiibergreifende Suche nach Informationen iiber 6ffentliche DL zu
unterstiitzen.

In der Regel handelt es sich dabei um eher pragmatische Ansdtze, wie z. B. Worterbii-
cher, Thesauri oder sonstige Klassifizierungen von 6ffentlichen DL, die zudem meist auf
innerbehdrdliche Anwendungen begrenzt sind. Andere Ansétze, wie z. B. der im Rah-
men der Initiative ,,Deutschland Online* entwickelte Leistungskatalog ,,Leika* [Nax08],
befinden sich noch im Entwicklungsstadium.

3 Das Projekt Amt@Direkt

3.1 Ziel und Ausgangslage

Bei Amt@Direkt handelt es sich um ein anwendungsorientiertes Forschungs- und Pilot-
Projekt im Sinne von [SKO00]. Folgt man der Klassifikation von Pilotprojekten dieser
Autoren, so ist dieses Vorhaben als Level-1 Pilotprojekt einzustufen, das neben dem
Erwerb wissenschaftlicher Erkenntnisse dazu dient, die Akzeptanz und die Machbarkeit
einer technischen Innovation nachzuweisen und zu testen. Die wesentliche Innovation in
diesem Projekt besteht zum einen in der ontologiebasierten Konzeption als auch in der
praktischen Umsetzung und Erprobung von Ontologien fiir 6ffentliche Service-Center,
um diese organisationsiibergreifend mit Informationen iiber moglichst viele 6ffentliche
DL innerhalb des deutschen D115-Netzwerks zu versorgen.

Abbildung 1 illustriert das Ziel und die grundlegende Problematik des Vorhabens.
Kleine, mittelgroe und grofe Kommunen bieten zur Zeit zahlreiche DL an, die sich
nach Art, Menge und Beschreibung unterscheiden. Diese Beschreibungen gilt es so zu
harmonisieren, dass die Service-Center die vielféltigen Anfragen der Biirger und Unter-
nehmen quasi aus einem zentralen aber virtuellen Auskunftssystem stammend beantwor-
ten konnen, und dies trotz aller inhaltlicher, technischer, organisatorischer und 6konomi-
scher Unterschiede der Service-Center speziell in den deutschen Kommunen. Dabei soll
das im WWWabgreitbareWissen iiber 6ffentliche DL organisationsiibergreifend, ziel-
gruppengerecht und aktuell allen Service-Center im D115-Verbund zur Verfiigung ge-
stellt werden.

Entscheidende Hindernisse zum Erreichen dieses Ziels sind vor allem die unterschiedli-
chen Inhalte und Datenformate in den 6ffentlichen Service-Centern im foderal organi-
sierten Deutschland und die heterogene Landschaft der dort vorzufindenden Informati-
onssysteme.

> http://www.fao.org/agrovoc
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Abbildung 1: Wissenslandschaft im D115-Netzwerk (in Anlehnung an [Dor08a, Dor08b])

Die weitgehende Autonomie und die unterschiedlichen Grofen der beteiligten Kommu-
nen fithren zu den unterschiedlichsten Ausgangsbedingungen und Interessenlagen fiir die
Teilnahme am D115-Netzwerk. Nach der ihrer GroBe lassen sich in Bezug auf die hier
anstehende Problematik drei grundlegende Typen von Kommunen unterscheiden:

- Kleine und mittlere Kommunen mit eigenstindiger Informationsverwaltung
verfiigen in der Regel iiber nur geringe finanzielle Mittel, wenig Personal und
verwenden hiufig auch einfach strukturierte Informationssysteme. Sie wollen
sich, wenn iiberhaupt, an dem D115-Netzwerk nur mit minimalen Investitionen
und geringem personellem Aufwand beteiligen.

- Einige Verbunde von kleineren und mittleren Kommunen, sehen ihr Interesse
und ihre Chance zur Teilnahme am D115-Verbund eher in der Unterstiitzung
bei der Einflihrung einer Arbeitsteilung. Haufig nachgefragte DL-Informationen
werden dabei auf die beteiligten Kommunen aufgeteilt oder auch an kompetente
offentliche oder private Anbieter von Service-Centern vergeben. Lokal interes-
sante DLInformationen werden dabei eher vor Ort und personlich betreut.

- GroBe Kommunen besitzen in der Regel schon hoch entwickelte Informations-
systeme, ein ausgereiftes Informationsmanagement und ein leistungsfahiges
Service-Center. Ihr vorwiegendes Interesse ist es, das externeWissen im D115-
Netzwerk als Mehrwert in ihre eigene Informationssysteme zu integrieren und
es an ihre Kunden als Mehrwert weiterzugeben.

Trotz oder gerade wegen dieser Verschiedenartigkeit der Service-Center bzgl. Grofe,
Typ, Ausstattung und Ausgangslage musste ein Konzept gefunden werden, das u. a.
folgende Anforderungen erfiillt [JDS09b, S. 357]:
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- Die externen DL-Informationen sind in das eigene Service-Center bei Siche-
rung der Datenaktualitdt und einer einheitlichen kundenfreundliche Darstellung
Zu integrieren.

- Datenbanken der Service-Center diirfen durch DL-Abfragen oder die notwendi-
ge Ergidnzung externer Daten nicht verdndert werden und vor allem diirfen da-
durch keine Inkonsistenzen auftreten.

- Das Ergebnis einer Abfrage sollte die Kunden mdglichst abschlieend zufrie-
den stellen, schnell und moglichst in nur einem Arbeitsschritt gefunden werden.

- Die bisher unterschiedlichen Namensgebungen fiir die 6ffentlichen DL sollten
zwischen den verschiedenen Service-Centern harmonisiert werden und dem
Verstandnis und Sprachgebrauch der Adressaten entsprechen.

- Der ontologiebasierte DL-Katalog sollte konsistent und inhaltlich gehaltvoll
sein und die wichtigsten DL-Beschreibungen aller Kommunen im DI115-
Netzwerk enthalten.

- Der ontologiebasierte DL-Katalog sollte die Zustindigkeiten der drei Ebenen
der offentlichen Verwaltung in Deutschland Bund, Lénder und Kommunen be-
riicksichtigen, wobei je Ebene eine verschiedene Anzahl und spezielle Arten
von 6ffentlichen DL angeboten werden kann.

- Es sollte auch ebeneniibergreifend gesucht und gefunden werden kénnen.

- Verdnderungen in der Organisation und auch Anpassung zugehoriger DL-
Angebote z. B. wegen Umstellung der Organisation oder der Arbeitsteilung
sollten aktuell und giiltig nachvollzogen werden konnen. Dies betrifft insbeson-
dere das Zustdndigkeitsproblem im Spannungsfeld von Gesetzesdnderungen
und Organisationsveridnderungen.

3.2 Das Konzept von Amt@Direkt

Wie lassen sich die genannte vielfach komplexen Anforderungen erfiillen? Zum einen
wird dazu eine iibergreifende normierte Klassifikation der 6ffentlichen DL in Deutsch-
land benétigt. Im Projekt Amt@Direkt wird dazu eine Taxonomie, eine spezielle Form
der Ontologien, die Abstraktionsbeziehungen zwischen Begriffen (hier: 6ffentliche DL)
beschreibt, die die insbesonders semantischen Unterschiede zwischen den DL-
Beschreibungen der einzelnen Gemeinden und Behdrden iiberbriicken kann. Durch das
Verkniipfen der in den Service-Centern vorhandenen DL-Beschreibungen und Zustin-
digkeiten mit einer bestimmten DL-Klasse der Taxonomie kénnen diese in den zu entwi-
ckelnden normierten DL-Katalog eingeordnet werden. Darauf aufbauend werden rele-
vante, aber noch fehlende Daten beschafft und hinzugefiigt, um Anfragen mdglichst
abschliefend und in einem kundenversténdlichen Format beantworten zu kénnen.
Fiir die konkrete Entwicklung und Implementierung des organisationsiibergreifend nutz-
baren DL-Katalogs mussten die Anforderungen weiter konkretisiert werden [JSD09, S.
291]:
1. DL gleicher Granularitét sollten in der Taxonomie auf derselben Ebene stehen
und denselben Grad an Abstraktion aufweisen.
2. DL-Beschreibungen sollten die DL-relevanten Objekte und Verrichtungen und
die Beitrdge der Beteiligten (Biirger, Verwaltung) verstéindlich und konsistent
beschreiben. So wird z. B. ein Personalausweis vom Biirger beantragt (DL-
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Benennung ,,Personalausweis beantragen™) und in der Verwaltung ausgestellt
(DL-Benennung ,,Personalausweis ausstellen”). Biirger wie Behdrden sind an
diesem DL-Prozess beteiligt und deren jeweiliger Beitrag sollte ersichtlich wer-
den.

DL-Namen sind nach akzeptierten und genau festgelegten Regeln zu bilden.
Als Minimum sind fiir alle DL-Klassen der Name des DL-Objektes und der
Name der zugehorigen Tatigkeit anzugeben..

Es ist eine Methodik zur Entwicklung der im DL-Katalog enthaltenen DL-
Klassen und ihrer Beziehungen vorzugeben. Dabei ist eine hinreichende Voll-
standigkeit, Ausgewogenheit und die breite Anwendbarkeit der DL-
Beschreibungen und deren Auffindbarkeit aus Sicht der Biirger und Kommunen
zu sichern. Ein Weg ist die Erfassung zunichst einer ,,relevanten” Teilmenge
der offentlichen Dienstleistungen (z. B. die 100 am héufigsten nachgefragten
DL) und deren schrittweise und evolutiondre Ergénzung.

Das Datenmodell des DL-Katalogs sollte moglichst den Anforderungen des in-
ternational verbreiteten Standard ISO 13584 [Int01] entsprechen. Dieser Stan-
dard definiert Klassifikationsobjekte und gibt vor, wie diese identifiziert und re-
ferenziert werden sollen. In Amt@Direkt wurden alle DL-Klassen, deren
Merkmale und die zugehdrigen DL-Objekte und DL-Verrichtungen gemaf die-
sem Standard entwickelt. Damit kann die daraus entstandene DL-Taxonomie
nicht nur in Deutschland sondern auch international angewendet werden.

Beispiele fiir nach diesen Anforderungen zuldssige und unzuldssige DL-Klassen zeigt

Tabelle 1.

Tabelle 1: Beispiele fiir zuldssige und unzulédssige DL-Klassen (in Anlehnung an [JSD09, S. 30])

Anforderung

Zuléssige DL-Klasse

Unzuldssige DL-Klasse

Einheitliche Granularitét

,,Ausweis bentragen”

,,Ausweisangelegenheiten”

Einheitliche Sicht

,2Ausweis beantragen”

,,Ausweis ausstellen”

Einheitliche Benennung

,,2Ausweis beantragen”

,Beantragung eines Ausweises”

Gemal den vorstehenden Anforderungen wurden die DL-Objekte und ihre zugehorigen
Verrichtung flir die 100 haufigsten DL der fiinf Service-Center definiert und zueinander
in Beziehung gesetzt. War eine sinnvolle und akzeptierte Definition fiir ein Serviceob-
jekt und seine zugehorige Aktivitdt gefunden, so wurde hierfiir auch eine DL-Klasse

angelegt. Ein Auszug aus dieser Zuordnungsmatrix zeigt die Tabelle 2.
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Tabelle 2: Beispiele fiir definierte DL-Klassen (in Anlehnung an [JSD09, S. 30])

DL-Verrichtung/- Fiihrerschein Personalausweis Fahrzeug
Objekt
Beantragen Fiihrerschein Personalausweis -
beantragen beantragen
Andern - Personalausweis -
dndern
Abmelden - - Fahrzeug abmelden
Verldngern - Personalausweis -
verldngern
Anmelden - - Fahrzeug anmelden
Ersetzen Fihrerschein erset- | - -
zen

Die so definierten normierten DL-Klassen lassen sich u. a. auf die in den beteiligten
Kommunen verwendeten DL-Kataloge (auch auf den Leistungskatalog ,,Leika®), die
Organisationsstrukturen und Lebenslagenkonzepte abbilden (siche Abbildung 2) und
somit zu ,,multiple Auskunftshierarchien“ kombinieren. Dadurch ist u. a. sichergestellt,
dass DLBeschreibungen der einen Kommune auch in das Lebenslagenkonzept einer
anderen Kommune richtig eingeordnet werden kdnnen, ohne dass fiir die Kommune
zusitzlicher Pflegeaufwand fiir das Zuordnen der DL-Beschreibungen zu den DL-
Kategorien der jeweiligen Lebenslagenkonzepte entsteht.

DL-Arten

O

Amter

000

Lebenslagen

00000

DL-Klassen, z.B. Reisepass beantragen,...

Abbildung 2: Aufbau multipler Auskunftshierarchien durch Einbindung verschiedener
Taxonomien 6ffentlicher DL (in Anlehnung an [Dor08a, Dor08b])

226




Die resultierenden Beschreibungen und auch der zu entwickelnde DL-Katalog miissen
nachhaltig, d. h. auf Dauer nutzbar, akzeptiert und fachlich gehaltvoll sein. Daher sollten
die DL-Beschreibung und die Antworten auf DL-Anfragen von Biirgern kundenbezogen
und hinsichtlich Inhalt und Struktur moglichst einheitlich sein und wo immer méglich
standardisiert werden. In der Literatur (siche Abschnitt 2) wurden DL-Merkmale z. B.
definiert, die erforderlich sind, um &ffentliche DL in diesem Sinne hinreichend zu be-
schreiben und die zu standardisierten Merkmalen weiterentwickelt werden konnten.
Diese Merkmale umfassen z. B. allgemeine Informationen, wie z. B. den Namen des
Dienstes, dessen Kurzbeschreibung, Synonyme, fachspezifische Informationen wie er-
forderliche Dokumente oder den rechtlichen Hintergrund aber auch kommunikationsre-
lavante Informationen wie Adresse, Telefonnummern, Fax oder E-Mail-Adresse.

3.3 Architektur des Prototyps Amt@Direkt

Wie Abbildung 3 zeigt, besteht der Amt@Direkt-Prototyp aus drei Komponenten: einem
Pflegemodul, einem Abfragemodul und seinem Kern den DL-Katalog. Dieser Kern
enthélt den Ort aller DL-Beschreibungen mit den Zuordnungen zu den entsprechenden
DLKIlassen aus der oben beschriebenen Taxonomie. Realisiert wurde der DL-Katalog
basierend auf der Open-Source-Suchmaschine Nutch®. Nutch wurde ausgewihlt, weil
ihre Funktionen und Leistungen sich einfach durch Plug-Ins anpassen und erweitern
lassen.

‘ ¥
I : i
=] i I
|| = ;pl . |:H|-u
3 5‘1 " ‘__-'_:.-ﬂiﬂ

K0 =
schall | e,
.

- (I

Abtragemodul

poaefega

LH s IS ELIng S o |

i Plegemaodul |

Abbildung 3: Architektur des Amt@Direkt-Prototyps (in Anlehnung an [Dor08a, Dor08b])

Dariiber hinaus nutzt Nutch die Suchmaschine Lucene’, die auch von einigen der teil-
nehmenden Service-Center eingesetzt wird. Dies forderte die Akzeptanz und vereinfacht
die Integration von Nutch in die Informationssysteme der Service-Center.

% http://lucene.apache.org/nutch/
7 http://lucene.apache.org/
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Um aus den Ist-Beschreibungen der Service-Center harmonisierte und organisations-
tibergreifend austauschbare DL-Informationen gewinnen zu kdnnen, wurde ein speziel-
les sog. Mikroformat® definiert. Mit Hilfe dieses Mikroformates und sog. Annotationen
werden die DL-Beschreibungen auf den Webseiten der dazugehdrigen Kommunen um
fehlende aber notwendige Informationen ergénzt. Beim Aufbau des DL-Katalogs werden
diese Annotationen gelesen , interpretiert, aus den DL-Beschreibungen extrahiert und
dann automatisch in den normierten DL-Katalog eingefiigt.

Die DL-Taxonomie und die aus den Ist-DL generierten DL-Klassen wurden mit Hilfe
der Web Ontology Language’ beschrieben und gespeichert. Jede Ist-DL-Beschreibung
wurde mit der entsprechenden DL-Klasse aus der Taxonomie verkniipft. Mit Hilfe dieser
Verkniipfung kdnnen beim Aufbau des DL-Katalogs in den Ist-DL-Beschreibungen
fehlende DL-Informationen, wie z. B. Schlagworter, ergéinzt werden.

Der DL-Katalog enthélt auch Informationen iiber die fiir die jeweilige DL zusténdige
Organisation. Hierfiir wurde das offizielle Verzeichnis der Gemeinden in Deutschland
[Sta07] genutzt. Damit kann tiiber alle drei deutschen Verwaltungsebenen hinweg nach
DL gesucht werden. Um dies zu ermdglichen, wurde das deutsche Gemeindeverzeichnis
in eine weitere Ontologie (ebenfalls abgelegt in OWL) fiir deutsche Kommunen iiber-
fiihrt und in den Indizierungsprozess eingebunden.

Die Suche erfolgt bottom-up entlang der Verwaltungshierarchie. Damit lassen sich zu-
sitzliche Informationen iiber die aktuelle angesprochene Behdrde hinzufiigen, aber auch
Informationen tiiber beteiligte Behorden der vor- und nachgeschalteten Verwaltungsebe-
nen wie Kreise, Regierungsbezirke oder Bundesldndern. Mit diesem Suchindex wurde
erstmals in Deutschland die organisationsiibergreifende Suche nach einer 6ffentlichen
DL moglich, ohne dass der Suchende spezielle Kenntnisse iiber die Zusténdigkeitsstruk-
tur der 6ffentlichen Verwaltung bendtigt.

Das Pflegen der Zuordnungen und Annotationen kann auf zweiWegen erfolgen. Entwe-
der tiber das Pflegemodul, iiber das man die DL-Beschreibungen den entsprechenden
DLKIassen aus der Taxonomie zuordnen kann, wobei das Pflegemodul anhand der schon
bestehenden DL-Beschreibung Vorschlige fiir die passende DL-Klasse macht. Hierbei
handelt es sich um einen Behelf fiir den Fall, dass der zweite und hier préferierteWeg
nicht zur Verfiigung steht. Diese Mdglichkeit besteht darin, die Zuordnung zur DL-
Klasse und die Annotationen direkt in den DL-Beschreibungen zu hinterlegen. Diese
erfolgt dann direkt in den Content-Management-Systemen der jeweiligen Service-
Center. Diesen Weg haben alle der fiinf beteiligten Service-Center gewihlt, da dies mit
sehr geringem Aufwand moglich war. Hierzu war es nicht notwendig die DL-
Beschreibung selbst anzupassen, sondern nur die zugrundeliegenden Templates im Con-
tent-Management-System, die fiir alle DLBeschreibungen eines Service-Center gleich
waren.

Um Abfragen auf den DL-Katalog durchzufiihren, werden dem Benutzer {iber das Ab-
fragemodul zwei Schnittstellen angeboten: Eine web-basierte grafische Benutzungsober-
fldche anpassbar an das Corporate-Design der jeweiligen Service-Center und einen Web-

¥ http://microformats.org
? http://www.w3.0rg/2004/OWL
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Service auf Grundlage des OpenSearch-Standards'®, der es erméglicht den Prototypen
direkt in die Auskunfts- undWissensmanagementsysteme der Service-Center zu integrie-
ren.

4 Zusammenfassung

Die im Rahmen des Amt@Direkt-Projekts in den fiinf beteiligten Service-Centern
durchgefiihrten Tests haben gezeigt, dass der gewdéhlte Ansatz prinzipiell geeignet ist,
die verschiedenen DL-Beschreibungen in deutschen Behdrden zu harmonisieren, wobei
auch eine Verwaltungsebenen iibergreifende Suche nach DL-Beschreibung fiir Kunden-
anfragen genutzt werden kann. Durch die damit verbundene Formalisierung der Dienst-
leistungsbeschreibungen und der leistenden Stellen wurde eine weitere Grundlage fiir
statistische Analysen zum Nutzerverhalten und zur Auskunftsqualitit geschaffen.

Der hier vorgestellte Suchalgorithmus basiert auf der fiir Amt@Direkt erstellten Taxo-
nomie. Er erreichte sehr gute Suchergebnisse, denn in mehr als 95 % der Testfille, wur-
de die gesuchte DL-Beschreibung ohne Umwege an erster Stelle in der Trefferliste ge-
funden. Die Zuordnung der Top-100-DL-Beschreibungen der beteiligten Service-Center
verursachte nur geringen Aufwand und konnte von den Service-Center-Mitarbeitern
schnell und treffsicher ausgefiihrt werden. Die Ergebnisse des Amt@Direkt Konzepts
wurden auf der CeBIT 2008 und spéter auch vor dem Bundesministerium des Inneren
préasentiert und verteidigt und fanden sich danach in vielen Punkten im Anforderungska-
talog fiir die Ausschreibung des deutschen Projekts D115 wider.

Der Amt@Direkt-Ansatz eignet sich jedoch nicht nur fiir den Einsatz in Deutschland,
sondern er konnte, eine inhaltliche und sprachliche Anpassung des DL-Katalogs voraus-
gesetzt, auch in anderen foderal organisierten Ladndern eingesetzt werden. Prinzipiell
konnten mit diesem Ansatz auch Anderungen aufgrund von Verwaltungsvereinfachun-
gen und Prozessreorganisationen wie auch die semantische Integration zusammenwach-
sender Wirtschaftsrdume unterstiitzt werden, aber auch die Umsetzung der EU-
Dienstleistungsrichtlinie ist ein Feld, da hier dhnliche Frage- und Problemstellung zu
beantworten bzw. zu 16sen sind. Dazu wire es hilfreich, die bisherigen Arbeiten, DL-
Kataloge und sonstigen Ergebnisse des D115-Projekts umfassend auswerten zu koénnen.
Dies gilt auch fiir Projekte zur Anwendung solcher Ontologien in anderen Doménen, wie
z.B. im E-Business.
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