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Verwaltungs-Portale für Rathäuser
Von: Christoph Pause

E-GoY"rnm"n! lautet das Zauberwort, das die Verwaltung kundenfreundlicher und effizienter
machen soll. Bund, Länder und Kommunen haben begonnen, Dokumente im Internet zugänglich zu
machen und allgemeine Informationen zu Gesetzen, Verordnungen oder auch zu lokalen
Ansprechpartnern zu veröffentlichen. Die Angebote unterscheiden sich dabei in Quantität und
Qualität, vor allem aber haben sie einen Pferdefuß gemeinsam: Sie sind nicht allen Bürgern
zugänglich. Zum einen verfügen nur 55 Prozent der Menschen in Deutschland über einen
Internetzugang, zum anderen schließt das Webangebot verschiedene Nutzergruppen mehr oder
weniger deutlich aus, etwa ältere Menschen ohne Internet-Erfahrung oder auch Sehbehinderte.

Nach der so genannten Barriere freie Informationstechnik-Verordnung (BITV) aus dem Jahr 2CXl2
müssen aber alle staatlichen Dienstleistungen für alle Bürger zugänglich gemacht werden.
Das eröffnet dem Kommunikationskanal Telefon und der Spracherkennung ein weites Einsatzfeld.

Service rund um die Uhr

Sprachportale zum Beispiel können den Anrufern wichtige Informationen zu den Öffnungszeiten der
einzelnen Ämter, zu den dortigen Ansprechpartnern und zum Formularversand bieten. Diesen
Service gibt es rund um die Uhr an jedem Tag, immer gleich freundlich. Voraussetzung dafür ist
jedoch, dass das Portal benutzerfreundlich gestaltet ist und die Anrufer nicht in einen starren
Dialog zwingt. "Das Sprachdialogsystem muss die Bedeutung von ganzen Sätzen erfassen", erklärt
Jürgen Walther vom Münchner Technik-Anbieter Crealog. Dann kann es fast wie ein menschlicher
Gesprächspartner agieren. Ein solches Portal kann während der Sprechzeiten im Amt gut die
Vorqualifizierung der Anrufer übernehmen. Nennt der Bürger sein Anliegen, etwa mit dem Satz "Ich
habe da eine Frage zu meinem Bauantrag", vermittelt das System den Anruf ohne Umwege an den
richtigen Sachbearbeiter im Baureferat. Damit verhindern Verwaltungen das seit Karl Valentin
bekannte "Buchbinder Wanninger-Verfahren", bei dem der Anrufer von einem nicht zuständigen
Angestellten zum nächsten durchgereicht wird. Davon haben beide Seiten etwas: Die
Verwaltungsmitarbeiter bleiben von Anfragen verschont, die sie nicht beantworten können und
können sich auf ihre Arbeit konzentrieren. Die Bürger wiederum fühlen sich ernst genommen und
nicht als unerwünschte Eindringlinge behandelt. Darüber hinaus erhalten sie tatsächlich die
Auskünfte, die sie wünschen.

Wie wichtig es ist, den telefonischen Kundenservice der Kommunen zu verbessern, zeigt der
aktuelle Hotlinetest (siehe Beitrag ab Seite 32). In manchen Landeshauptstädten ist nicht einmal
jeder dritte Anwahlversuch erfolgreich. Das sorgt für böses Blut. Wenn Anrufer dagegen sofort mit
einem natürlichsprachlichen Dialogsystem verbunden werden, dem sie ihr Anliegen mitteilen
können, lässt sich dieses Problem umgehen. Die meisten Anrufe nämlich sind
Routineangelegenheiten. Wer beispielsweise die Öffnungszeiten der WertstoffhOfe in seiner Stadt
erfragen möchte, muss nicht unbedingt mit einem menschlichen Mitarbeiter sprechen. Es reicht
ihm, wenn er die Auskunft erhält, schnell und unkompliziert. Die Stadt Nürnberg setzt im
Umweltreferat eine Portallösung von Crealog ein. Nach Angaben des Unternehmens hat das System
zu einer 6O-prozentigen Entlastung der Mitarbeiter von solchen Routinefragen geführt.

Parkschein per Telefon

Während die Informationsausgabe via Sprachportal eine konventionelle Anwendung ist, eröffnet
die Sprachtechnik auch Perspektiven, die in die Zukunft weisen. In Kopenhagen beispie~eise ist es
Autofahrern möglich, sich Parkscheine über das Telefon zu besorgen. Registrierte Nutzer erhalten
für ihr Fahrzeug einen Parkausweis mit Strichcode. Per Anruf können sie damit zeitlich begrenzte
oder unbegrenzte Parktickets bestellen, und zwar über ein Sprachportal. Die
Verkehrswachtsmitarbeiter kontrollieren die Parkscheine über Handheld-Lesegeräte. Das
Sprachdialogsystem warnt die Nutzer automatisch per SMS 15 Minuten vor Ablauf der Parkdauer;
wer will, kann dann über das Sprachportal den Parkschein beliebig verlängern, egal, wo er sich
gerade befindet. Abgerechnet wird per Micropayment. Die Beispiele zeigen, dass die möglichen
Einsatzgebiete für Verwaltungs-Sprachportale nahezu unbegrenzt sind. "Ganz gleich, ob es um den
Informationsabruf oder um die qualifizierte Vermittlung zu Ansprechpartnern geht - Sprach technik
eröffnet viele Möglichkeiten für Kommunen", erklärt Walther. Wichtig für den Erfolg ist, dass die
Systeme sprecherunabhängig ganze Sätze verstehen und auch durch Akzente und Dialekte nicht aus
dem Konzept gebracht werden.

Wenn diese Bedingungen erfüllt sind, nehmen die Bürger den Service auch in Anspruch. Je besser
und stabiler die Anwendung funktioniert, desto eher akzeptieren sie das Angebot. Das zeigen
Studien zur Benutzerfreundlichkeit wie die des Fraunhofer-I nstituts Arbeitswirtschaft und
Organisation aus dem vergangenen Jahr. "Wie sehr die Verbraucher sich auf die Sprachtechnik
bereits einlassen, zeigen die rund 22.0<Xl Anrufe, die die Fahrplanauskunft der Deutschen Bahn
jeden Tag erreichen", erklärt Walther. Davon sollten auch die Verwaltungen profitieren.
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