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Gesundheilt und Soziales

» Jugendhilfe
« Alten-/ Behindertenhilfe
¢ Sozialberatung

= Sozialwirtschaft: rund 1,5 Millionen Beschaftigte
in Gber 100.000 Einrichtungen

=>» Kernprozesse: Personenzentrierte Dienstleistungen
=» Schnittstellen Gesundheitswirtschaft < Sozialwirtschaft:
z.B. Ubergang von der stationaren (Krankenhaus) in die ambulante
Betreuung (Ambulante Pflege) o et
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=» Laut ISS-Studie*! wird Informationstechnologie nicht dem Arbeitsfeld
angemessen entwickelt.

=> Auf Websites (amerikanischer) Wohltatigkeitsorganisationen ist es schwere
Geld zu spenden als in kommerziellen Online-Shops Geld auszugeben*?

*2 Alertbox J. Nielsen 16.2.1011
*1 Delphi Studie (unverdffentlicht ) des ISS, Frankfurt 2007
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Nutzungsprobleme auf Websites

Beispiel
o0
Selbstdarstellung vor Kundenorientierung < \
suche Sie befinden sich hier; Startseite » Suche . . .
Suchbegriff | Nicht vorhandene Informationsarchitektur

B Startseite

B (iber uns

B Das Haus des Paritdtischen
B Dachverband

B Spitzenverband

B Paritdtischer
Unternehmensverbund

B Service-GmbHs

B Kreisgruppe Bremerhaven

B Dienstleistungen fiir
Menschen

B Service fiir Mitglieds-
Organisationen

B Jobs

Suchbegriff:
Pflegeplatz

Suche abschicken

Die Suche war leider erfolglos.

.If there are problems with the
usability of the search engine,
first analyze your browsing
problems!*
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Nutzungsprobleme in fachspezifischen Anwendungen
Beispiele

Fachspezifischen Anwendungen
* Jugendhilfe
* Alten-/Behindertenhilfe
* Sucht-/Drogenhilfe
e Sozialberatung
* (Gesetzl. Betreuung
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Nutzungsprobleme in fachspezifischen Anwendungen
Beispiele

- Nicht validierte Dialoggestaltung
—> Die Strukturen und Bezeichnungen von MS-Office-Produkten werden

unreflektiert auf Individualsoftware tbertragen. O

N

Aktuelier Srandort: Beispiel
Hilfeplan Setup

Meni o
S k- Contralling -]
Kasse; [1655 = | |Geldverkahs : b Vertrien
Foatier - Einstellungen
[ Programm Einstel
@—t;i Bearbeiten Struktur Ereignis  Zielvereinbarung Abmachung Aufgabe Dokumente Cnrﬂainer@ | |~ Benufzergruppen

—— A ——— ] ) e | [ Zugriffsrechte
ﬁ a4 . o - 2L =7 I N ! i Ep2 [k "t - = sl = = = = — @ | @ ! — Protokaolle
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Nutzungsprobleme in fachspezifischen Anwendungen

- Nicht aufgabenangemessene
Bezeichnungen

* Fallanlage

o Leerer Fall
 Dashbord/Kommadozentrale

» Fallcontroller/ Prozessinspektor
» Prozessauswahl flr Neuanlage
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- Inkonsistente Verwendung von GUI-Elementen

iswahl der Fall-Art

anzulegenden Falls.

/\

(

HzE-Prozess
Fallzugang

- Unklare Visua-
lisierung von
Arbeitsschritten
und Objekten

ﬁte wahlen Sie die Prozessart fir die Meuanlage aus

Abbrechen
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Nutzungsprobleme bei mobilen Einsatzszenarien
Beispiel

Berlin

- Hard-und Softwaredesign flr mobile Szenarien
(Zeitdruck, Unvorhergesehenes, permanenter Ortswechsel)
nicht aufgabenangemessen.

be
Passwort

e |

L)mobile.pflege — [EETHEN=CaE =8

Secerkmee

Lusiwahlen
Feld freigeben

L)mobile.pfleg =i N=s =gt a

dokisch, Angeli ey
15:25 - 15:4|Anzahl Sndern
Bamerkung  |REEEprEmEy
Leistung loszhen
Ty Loistung dndern
[ LK3 Adresse
Fafrt Fatient anrufen

Fafirzsit (Vi IEITEF‘E Kontakte
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Das Problem ist, aus Sicht...

... des Management/Leitung

=>» Durchschnittlich 45% der entwickelten Funktionalitat werden vom Auftraggeber nicht
bendtigt

=» Durchschnittlich etwa 30% der bendétigten Funktionen fehlen

= Nutzungskosten lbersteigen Anschaffungskosten

=» Hohe Schulungskosten

... der Nutzer

= Mehr Zeit fir Dokumentation als fir die Klienten

= ,work arounds”

=>» Kollegen befragen

=>» z.B. fehlerhafte Abrechnungen

=» Kunden beschweren sich, das sie Informationen nicht finden

... des Usability Engineering
= Nutzungsanforderungen sind weder ermittelt, validiert noch spezifiziert
= Nur das WAS ist spezifiziert (Funktionen), nicht das WIE (Nutzungsanforderungen)

World Usability Day 2013 Berlin 10 Dr.-Ing. Ch. Rudlof
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Usability Engineering = Produkt- und Prozessgestaltung

UCD-Prozess

?

ISO 9241-210

l ' World Usability Day 2013 Berlin

Produkt

GUI-Elemente, Dialog-
Farbe, Schrift Qestaltqng
Page-Layout Site-Design

Informations-
architektur

Spezifische

Benutzer- Normen

¥ z.B. Multimedia, Mobile
fUhrung Devices, Barrierefreiheit

ISO 9241-110 ff

12
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Gebrauchstauglichkeit

=

Benutzbarkeit
|
Produktqualitat >

Gebrauchstauglichkeit
Nutzungsqualitat

... das Ausmal3, in dem ein Produkt
-  durch bestimmte Benutzer
- In einem bestimmten Nutzungskontext genutzt werden kann,
- um bestimmte Ziele

effektiv, effizient und mit Zufriedenheit zu erreichen.

l | World Usability Day 2013 Berlin 13 Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Prozess
ISO 9241-210

l | World Usability Day 2013 Berlin

Usability Engineering

14

Dialog-/
Navigations-

Gestaltung
Site-Design

GUI-Elemente,

Farbe, Schrift
Page-Layout

| Informations-
_architekt

Spezifische
Normen

z.B. Multimedia, Mobile
Devices, Barrierefreiheit
etc

Benutzer-
fihrung

Produkt
ISO 9241-110 ff
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Usability Engineering

Kontext

Nutzergruppen

7?21/-

Nutzungsszenarien

S

.
wfr\\\

,
E—
Coxocrr |

Prozess
ISO 9241-210
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Kontextanalyse

Physischer und sozialer Kontext der Produktnutzung

Kontextszenario
gesamter Arbeitsalltag
mit allen typischen Aufgaben

Beispiel: Jugendhilfeeinrichtung

Zentral + 12 Standorte

Ca. 200 Klienten, 14 -18 Jahre

8 -12 Jugendliche pro Gruppe |
260 Beschaftigte \s sl

Wohngruppen
96 Platze in
4 sozialpadag. + 4
heilpadag.
Wohngruppen

ok Wy
e
{ odrke c’-@:m /A

Harpaiod! o
Dsea 2 7 Tagesgruppen
Farderschule 61 Platze
100 Platze

d

Nutzungs-
szenario

3

Nutzungs
szenario

2

utzungs-
szenario

1
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- Quantitative und qualitative
Angaben zu Nutzergruppen
- Nutzergruppen priorisieren

Soziale Einrichtung

Leitung

Verwaltung Sofinare Soziale Arbeit

Leistungs-
empfanger

Kostentriger hrinaer

l ' World Usability Day 2013 Berlin

Soft-/
Hardware
Lieferant

Qualitats-
management-
beauftragte

Personal-
vertretung

Sozialarbeiter/
padagoge

Betreuerin

(Wohn-)
Gruppen
leitung

Technischer
Dienst

Klient

Psychologen

Bereichs-
leitung

Lehr
personal

Kosten
trager

Heil-
padagogen

Eltern
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Dienstleistungs-

Geschaftsprozess versus Nutzungsszenarien

Aastrabhrrmae ‘

AT TT M I EE S |
Fallver==telwem

.

Hilfeplamnumog ‘

PAaAomitorirnal NMterveaan Ticsm

-

Falicdolkkurmentatiomn |
-
A reachysmuarncg ‘
-
Evwvaluaticom ‘

Dienstleistungsprozess

l ' World Usability Day 2013 Berlin

Klientendaten
anlegen

Klientendaten
andern

Prozess
zu einem Klienten
anlegen

Laufenden Prozess
bearbeiten

Falle evaluieren

Klienten suchen

Details zu einem
laufenden Prozess suche

Nutzungsszenarien
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Die Erkenntnissituation ...

eines Softwaretechnikers ist nicht die eines Naturwissenschatftlers,
sondern der eines Ethnologen vergleichbar.

Nicht Naturgesetze,

sondern Handlungssysteme sind sein priméarer Erkenntnisgegenstand.
Verstehen, nicht erklaren, ist seine Aufgabe

Peter Schefe
2 1996 Ted Goff

—_— —_— _

_@_@s_@__e__c:les 5) e e 9 ee 9

COMMUNICATI ON &=
ToolS
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Usability Engineering

Prozess
ISO 9241-210

20

Nutzungsanforderungen

,Erforderliche Benutzeraktion an einem
interaktiven System, in einer die
Tatigkeit beschreibenden Weise — nicht
In technisch realisierter Weise.

Beispiel: Der Benutzer muss lesen
konnen.

Nicht: Die Beleuchtungsstarke muss
einstellbar sein (vgl. DATech 2009).

Nutzungsanforderung

,Die Tagesdokumentation kann fir
kollegiale Beratungen, Teamsitzungen
und Hilfeplangesprache genutzt werden.*

Realisierungsmaoglichkeit

Kompakte Darstellung und Ausdruck auf
einer Seite

Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Aus Nutzungsanforderungen Produktmerkmale ableiten

Kontextszenario Erfordernis Nutzungs- Produktmerkmal

anforderung (Realisierung)
Authentische Was ist hier Welche konkrete  Wie kdnnte das
Beschreibung des selbstverstandlich Nutzungsanfor- aussehen, wie
Sachverhalts aus und unstrittig derung folgt aus konnte man das
Interviews und erforderlich? Erfordernis? realisieren?
Beobachtungen

| ' World Usability Day 2013 Berlin 21 Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Aus Nutzungsanforderungen Produktmerkmale ableiten

Kontextszenario

Erfordernis

Nutzungs-
anforderung

Produktmerkmal
(Realisierung)

Authentische
Beschreibung des
Sachverhalts aus
Interviews und
Beobachtungen

Wahrend der
Autofahrt Radio
einstellen

Was ist hier
selbstverstandlich
und unstrittig
erforderlich?

Bei Tempo 100
den Radiosender
einstellen kénnen

Welche konkrete
Nutzungsanfor-
derung folgt aus
Erfordernis?

Einstellung ohne
Hinsehen andern
kdnnen

Wie kdnnte das
aussehen, wie
konnte man das
realisieren?

« Schieberegler

e Drehknopf

World Usability Day 2013 Berlin

22
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Nutzungsanforderungen ableiten in Bezug auf.. .

Aufgaben Informationsraum

—> Aufgaben ordnen
Fr/ - Werkzeuge ordnen
- Informationsobjekte ordnen
4 ... Hypertextsystem
Aufgabenklasse Aufgabenklasse | | Aufgabenklasse Aufgabenkllasse
Kamera Fotos schielten Film U I . .
' einstellen aufnehmen Padagogisches Konzept der
... Software-Schnittstelle p— Einrichtung =~ |
% S z.B. Klassifikation der klient-
\ ] bezogenen Probleme;
I Problemorient?eru.ng VS.
— Ressourcenorientierung
By e Y 0t O Y YT i IR s vy A

Padag"QEch .

23 Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Usability Engineering

-

" lﬂ
Viewatung Facagogkahe Lelung E:w’:—;l ""m Bervcrseit.ng
| N e
[—=H—= 0 .
l — = [uiyausiinasss | L ynbk'ﬂSSe :u'fgabenkl.asse
K - - otos anzeigen
eiir:t:;n Fotos schiefen ::_:?r:ehmen
H 1
%
1
-% H | 2
e | N ) |
P Y AR 0 Y O Y T i Y P Wy vy D

Prozess
ISO 9241-210
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Nutzungsanforderungen und Produktmerkmale
Beispiele

iZielkontrolle

Yarname: I.-'l‘-.nclreas

Ziele-Blatt] | Ubersicht _ Gr_ad der
zum Erz.plan  [12.05.2002 - 28.06.2002 Erstpl ] 120 Zielerreichung
. . . - . . rEtplanurng . ) .

beschreibbar

nachste Zieleinschatzung | am 01102002 10:00 Heimleiter, Fritz

Schulizche Leiztungen verbes

— IFI_ rel_gelm-'EiE-iger Schulbesuch a
'
o0
— v Eaontakt zu Elazzenkameraden 11 =] v
—
™ regelmiRiger Besuch des Forderunterrichts 0

Parallele oder

getrennte

Darstellung

unterschiedlicher

Einschatzungs-

] ebenen

Einzchatzung durch: |Erziehunggleiter
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Nutzungsanforderungen und Produktmerkmale
Beispiele

Beratungsstelle fur Eltern entwicklungsgestorter Kinder mit Migrationshintergrund

Kontextanalyse:

Das Klientel verfligt oft Gber keine ausreichenden Deutschkenntnisse, "‘
weshalb die Kommunikation erschwert ist. ‘F

GUI der Fachsoftware:
Darstellung des Entwicklungsverlaufs der Kinder/Jugendlichen wurde
von einer reinen Textdarstellung auf

—> eine grafische Darstellung (symmetrisches Vieleck) umgestellt. 4’

Noch zu entwickelnde Bereiche der Jugendlichen waren aus
LYAusreil3er* der optisch guten = symmetrischen Gestalt sichtbar.
* Einfacheres Verstandnis des Problems flr die Eltern

» Schnelleren Bereitschaft sich aktiv an der Entwicklung ihrer Kinder zu beteiligen. o0
\&/
- Genogramme der Klienten als ool Sl il sl /= = e

aufgabenangemessene Darstellung

fur die Anamnese und das Fallverstehen

| ' World Usability Day 2013 Berlin 26 Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Prototypen evaluieren

Gebrauchstauglichkeit ist messbar:

» Effektivitat (Ergebnis richtig erreicht?)
» Effizienz (Mit welchem Aufwand?)
» Zufriedenheit (Subjektive Meinung)

Empfehlung

- Kombination aus gqualitativen und gquantitativen Methoden s
- im Zweifel qualitative Methoden bevorzugen

l | World Usability Day 2013 Berlin 27 Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Prototypen evaluieren
Exkurs: Design vs. Ergonomie

oo
Ergonomie bedeutet,
alles mit geschlossenen
Augen zu finden.

Design ist, wenn man
trotzdem hinschaut.

Aus einer Anzeige
fur den Skoda Fabia

l l World Usability Day 2013 Berlin 28 Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Nutzungsprobleme richtig beurteilen

Eine bei der Nutzung des (Software-) produkts festgestellte Barriere, die eine
effiziente Erledigung der Arbeitsaufgabe unnotig erschwert, und nicht auf ein
Einarbeitungsproblem rickfihrbar ist.

DAKKS Leitfaden Usability 2009

Gestaltungsproblem A

Elestellenl r-.ﬂerkenl aﬂ.ktualiﬂierenl F'rﬂfen| Erschwernis

WA e e, Ml i e [T Tl ety

1. Reguirt Pivl cebityedei Su dad Je bt Probies e “
tei entfernen

Piie e Faacbach | )
unktion D )
Zteht nicht zur Verfugung
Beweiteng Sp {3 kB | y
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Katalysatorische Wirkung auf die Organisationsentwicklung, weil

Usability Engineering
= Soziotechnische Systemgestaltung

Padagogisches Konzept der jeweiligen Einrichtung

z.B. fUr

- Anamnese

z.B. welche Modelle zur Beschreibung sozialer Probleme

—> Hilfeplan

ASwrfmahnme

Anamness,
Fallverstehean

+

Hilfeplamung

Monitoring/| Mervaenticon

Falldokumentation

-

Abrachnung

-

Evaluation

l ' World Usability Day 2013 Berlin 30

z.B. padagogisch, psychologisch, therapeutisch, sozialarbeiterisch...

Reichweite von GestaltungsmalRnahmen

. Menschenzentrierte
/N Gestaltung
i AN

Mensch-f-‘len{ach-
Funktionsverteilung

/e, N\
7 N
Gestaltung der / % o%%
Arbeitsabl ufe 0%, o
B, T, N
>
%‘9-3'

Mensch-Rechner-
Funktionsverteilung

Nerkzeug
Dialog -
E/A

Software

\\

Aufbauorganisation

Ablauforganisation
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Usability Engineering in der Sozialwirtschaft

« WUD 2013 ,Designing for Health* und Soziales
» Usability in der Sozialwirtschaft - Was sind die Nutzungsprobleme?

» Lo6sung: User Centred Design und die katalysatorische Wirkung

e Resumee
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Die Entwicklung von
Anwendungssystemen

Ist ein komplexes und teures
Vorhaben mit vielen
Beteiligten und Interessen.
Eine Reprasentationsform
reicht nicht aus.

Usability Engineering ist
Management-Aufgabe

ResUumee

NutZUn
iNform 2 SKOnzepg

Utzergr, onen (vajigi
e o iert
quantiﬁziert) n (quahflziert Wi

Utzun
gsszenarien (validiert)

Nutzyn
S
Info,-mag. anfol’derun e

| Analyse & . [ Implemen-
.| Design ¥ tierung | g

Projektabschnitte in der Softwareentwicklung

Kosten X 6 Kosten x 10, Kosten
pro Fehler pro Fehler g pro Fehler
z. B. 500 € d. h. 3000 € d. h. 30.000 €
32 Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Chance:

Chance:

Chance:

Chance:

Chance:

Chance:

Chancen durch Usability Engineering

Mehr Zeit fir Klienten

Projektrisiko minimieren
 Fehlentwicklungen
* Vermeidung von ,Kostenfortpflanzung* 6:10

Entwicklungskosten reduzieren
Ul > 40-60% am Gesamtsystem

Fehleingaben verhindern

Folgekosten verringern
» wegen mangelhafter Nutzungsqualitat

entstehen hohe Nutzungskosten, z. B. fir
Schulung, Support, geringe Nutzungseffizienz

» 80% aller Wartungskosten = Nachimplementierung
wegen unbefriedigter oder nicht vorhergesehener
Nutzungsanforderungen

Mehrwert erzeugen

Infolge von Kontextanalysen kbnnen
innovative Nutzungsmaglichkeiten
erschlossen werden

l ' World Usability Day 2013 Berlin 33

Ein Promille weniger Fehlbedienung

bei Kopierern spart 100 Millionen Blatt
Papier pro Jahr.

Toshiba

Dr.-Ing. Ch. Rudlof



Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Mode macht aus Stoff Kleidung Rezepte machen aus Nahrung Gerichte

Usability-Engineering macht aus
programmierten Funktionen nutzbare
Werkzeuge fur den menschlichen
Gebrauch

Dr.- Ing. Christiane Rudlof
www. usabilitysonsultingbremen.de
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Dr.-Ing. Christiane Rudlof

Dipl.-Inform.
Expertin flr Usability Engineering mit langjahriger Praxiserfahrung

» Deutsche Akkreditierungsstelle (DAKkS)
AG Usability Engineering

(( DAKKS “1

Deutsche
Akkreditierungsstelle

* Verwaltungsprofessur Sozialinformatik

Willkommen

 Gesellschaft flr Informatik

Stellv. Sprecherin des AK Mensch- Maschine Interaktion in
sicherheitskritischen Systemen

 FINSOZ (Fachverband Informationstechnologien in der Sozialwirtschaft)
Leiterin der AG Usability

l ' World Usability Day 2013 Berlin 35 Dr.-Ing. Ch. Rudlof
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