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Allzu schlicht gehort sich nicht

Ein qualitativ hochstehender Webauftritt

ist Iangst kein Fakultativum mehr:
Onlineportale mit einer umfassenden,
adressatenbezogenen Information sind
gefordert. Sozialdienste als Teil des
Behordenapparats haben hier noch grossen
Nachholbedarf.
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Die Qualititskriterien fiir Webauftritte der Sozialhilfe sind grund-
sitzlich die gleichen wie fiir alle E-Government-Portale: Wichtig
ist in erster Linie die Qualitit der Information, die zur Verfiigung
steht. Zweitens miissen Interaktions- und Transaktionsméglich-
keiten vorhanden sein. Drittens sollten Optionen zur Anpassung
an die personlichen Nutzungsbediirfnisse existieren. Haben die
Surferinnen und Surfer zusitzlich die Méglichkeit, Inhalte selbst
zu produzieren und das Portal aktiv mitzugestalten, ist auch die
vierte Qualititsstufe erreicht.

Was die Benutzerin erwartet
Zuallererst sollte sich der Sozialdienst fragen, welche Adressaten mit
der Webseite iiberhaupt erreicht werden sollen: Nur die potenziel-
len Sozialhilfe-Bediirftigen? Oder miissen weitere Anspruchsgrup-
pen mit Informationen versorgt werden? Welche Informationshe-
diirfnisse haben die Angesprochenen? Wie ist es um ihre Fihigkei-
ten bei der Nutzung von Webportalen bestellt? Die Antworten auf
diese Fragen geben den Verantwortlichen einen Hinweis darauf,
welche Informationen online zuginglich gemacht werden miissen.
Diese Auswahl an Informationen gilt es dann benutzerfreund-
lich zu gestalten. In der Regel sind die Bediirfnisse der Angespro-
chenen den Behérdenmitarbeitenden gut bekannt. Zusitzliche
Informationen koénnen allenfalls Experimente liefern, bei denen
Testpersonen aus dem Adressatenkreis beim Benutzen existie-
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render Portale beobachtet werden. Durch eine kombinierte Analy-
se von Nutzungsdaten und Nutzerinterviews kénnen weitere Infor-
mationen iiber die Anspriiche der Benutzer, ihre Verhaltensweisen
und allfillige Defizite der Portalgestaltung ermittelt werden. Hier
gilt es selbstverstindlich, die Grundsitze des Datenschutzes zu be-
riicksichtigen.

Klar, informativ, adressatengerecht

Die Informationsqualitit beginnt schon beim einfachen Auffin-
den der Sozialhilfe innerhalb des Gemeinde- oder Stadt-Portals.
Zu einer guten Information gehért neben den Inhalten das Bereit-
stellen von Formularen. Auch eine funktionstiichtige, doménen-
spezifisch angepasste Suchmaschine sollte vorhanden sein.
Sprachlich gesehen ist es wichtig, den richtigen «Ton» zu treffen.
Auch das Design sollte nicht aus dem Rahmen fallen und dem
Kontext und dem Zweck der Information gerecht werden. Das
heisst aber nicht, dass auf Kreativitit und einen eigenen, «adressa-
tengerechten» Tonfall verzichtet werden muss. Auch nicht, wenn
es ein vorgegebenes Layout einzuhalten gilt.

Das qualitativ hochstehende Bereitstellen von Informationen
stellt freilich nur die erste Stufe der Portalgestaltung dar. Die zwei-
te Stufe besteht im Bereitstellen von Interaktions- und Transak-
tionsmoglichkeiten. Diese sollen den Benutzern die Méglichkeit
geben, Online-Hilfe beim Ausfiillen der Formulare zu erhalten,
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DAS SAGT DER EXPERTE UBER DIE
WEBAUFTRITTE VON SCHWEIZER
SOZIALDIENSTEN

«Generell habe ich den Eindruck,
dass sich die Sozialhilfebehdor-
den der Schweizer Gemeinden
bisher priméar mit der ersten
Stufe der Webseitengestaltung
herumschlagen. Bei manchen
Gemeinde-Webseiten, die ich mir
angesehen habe, schaffte ich es
nicht einmal, die Suchfunktion der
Portale zu bedienen. Geschweige
denn, tiber die Link-Navigation
Informationen zur Sozialhilfe

Reinhard Ried|,
Leiter Schwerpunkt
ausfindig zu machen. Bei anderen  E-Government an der

war die Information dusserst Berner Fachhochschule

rudimentar gehalten und bestand
im Wesentlichen in der Bekanntgabe der E-Mail-Adresse
des zustandigen Mitarbeitenden.

Niitzlich, aber unspezifisch

Typisch fiir die Informationslage im Sozialhilfebereich sind
Stadte wie Schaffhausen, die eine kleine Informations-
sammlung mit einigen Formularen bereitstellen. Damit
bieten sie nitzliche Informationen an, die aber nicht spezi-
fisch auf die Lebenssituation der Hilfesuchenden einge-
hen. Einen adressatenbezogenen Ansatz verfolgt hingegen
die Stadt Thun, die Broschiren in verschiedenen Sprachen
zum Herunterladen anbietet. Die Broschiiren sind meiner
Meinung nach in einem speziellen Tonfall verfasst: Etwa
findet sich unter den «praktischen Hinweisen> der Ver-
weis auf die Achtung der Menschenwdirde in der Sozialhilfe.

Spezifisch und ein klein wenig modern

Ausfihrlichere Informationen als die meisten anderen Diens-
te bietet die Stadt Zirich, die beispielsweise das Standard-
Instrument der FAQs, also Antworten auf haufig gestellte
Fragen, und das spezifische, sehr nitzliche Instrument des
Armutsrechners anbietet. Die Informationen sind gut aufbe-
reitet. Unschén sind einzig kleinere Programmierfehler und
Unzulanglichkeiten in der Benutzerfiihrung. Am meisten
Uiberzeugt hat mich die Seite der Stadt Basel. Sie hat einen
klaren Adressatenfokus und versucht die Information auf
jene zuzuschneiden, die zum ersten Mal Sozialhilfe benéti-
gen. Dank eines Animationsfilms kommt der Auftritt sogar
ein klein wenig modern daher.

In den grossen und in einigen kleineren Stadten bemiihen
sich die Anbieter um eine gute erste Maturitatsstufe, jene
der Informationsbereitstellung. Doch selbst in den grossen
Stadten gibt es in diesem Bereich noch betrachtliche Ver-
besserungsmoglichkeiten. Vom Einsatz aktueller technolo-
gischer Innovationen sind alle noch weit entfernt.»
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— Fragen zu stellen und eventuell Antrige elektronisch einzureichen.
Auch hier gilt es, die adressaten- und kontextgerechte Gestaltung
zu beriicksichtigen. Anders als bei anderen E-Government-Diens-
ten ist eine vollumfingliche Online-Abwicklung von Sozialhilfe-
Antrigen in der Regel kaum wiinschenswert. Sinnvoller wire es,
den Austausch von Fragen und Zusatzinformationen zwischen
Bevolkerung und Behorde auf elektronischem Weg grundsitzlich
zu erleichtern.

Wird online die Méglichkeit geboten, Fragen zu stellen, so
sollten die Mitarbeitenden der Sozialbehérde diese Dienstleistung
gut bewirtschaften. Damit erhalten die Fragestellenden innert ver-
niinftiger Frist eine Antwort. Bei Onlineforen miissen misshrauch-
liche Nutzungen konsequent und rasch entfernt werden. Dies
kann bisweilen einen betrichtlichen Aufwand bedeuten. Ander-
seits bietet die Ankniipfung von Portalen an digitale soziale Netze
neue Maoglichkeiten fiir direkte Online-Kommunikation.

Zugeschnittene Information
Die dritte Maturititsstufe besteht im Bereitstellen von Personali-
sierungsmoglichkeiten fiir die Nutzerinnen und Nutzer, die es ih-
nen erlauben, das Portal nach ihren Bediirfnissen zu gestalten. Bei-
spielsweise dadurch, dass sie ihre Informationspriferenzen ange-
ben kénnen. Das erleichtert besonders bei Portalen mit sehr vielen
Informationen die Suche.

Im Idealfall kann sich ein Nutzer im Rahmen der Personali-
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sierung einen persénlichen Datensafe anlegen, in dem er alle von
ihm benétigten und erhaltenen Dokumente ablegt. Von hier aus
reicht er dann die Dokumente bei Behorden ein — und die Behor-
de schickt ihre Bescheide an den Datensafe zurtick. Mithilfe dieser
virtuellen Akte kénnten in der Folge alle Behérdenkontakte abge-
wickelt werden. Bisher gab es bereits verschiedene Implementie-
rungsversuche des Systems, einige weitere sind in Planung. Aller-
dings sind Datensafes noch in keinem europiischen Land wirklich
zufriedenstellend realisiert.

Mehr Mut ist gefragt

Die vierte Maturititsstufe besteht im Bereitstellen von Web-2.0-
Instrumenten, die es den Portalnutzerinnen und -nutzern erlau-
ben, selber Inhalte zu versffentlichen. Dabei spielen die Ankniip-
fungen an digitale soziale Medien eine wichtige Rolle. Behérden,
die solche zusitzlichen Dienstleistungen anbieten wollen, miissen
anfangs oft iiber ihren Schatten springen: Wenn Sie ihrer Klientel
Gestaltungsmoglichkeiten offen lassen, geht ein Teil ihrer Kontrol-
le verloren — beziehungsweise an die Nutzer iiber. Viel Erfahrung
mit kollaborativen Behérdenwebseiten existiert bisher noch nicht.
Es weist aber alles darauf hin, dass sich der Trend hin zur Interak-
tion in Zukunft noch verstirken wird. Jic]

Reinhard Ried|
Leiter Schwerpunkt E-Government an der Berner Fachhochschule und
Mitglied des Expertenrats E-Government Schweiz
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