Kriterien der Nutzerfreundlichkeit:
Beispiel Deutsche Rentenversicherung

OZG-Leitfaden

Dezember 2020



Zusammenfassung

Beispiel Deutsche Rentenversicherung (DRV)

Die OZG Kriterien der Nutzerfreundlichkeit! wurden in einem
Workshop der DRV auf die besonderen Anforderungen der DRV
normiert

AnschlieBend erfolgte ein praktischer Anwendungstest an einem
bestehenden Online-Antrag der DRV auf Regelaltersrente; die
Ergebnisse wurden mit Hilfe des dazugehdrigen Excel-Tools
dokumentiert

Zur Normierung wurden drei Variationen einer bestehender Persona
erstellt, die jeweils eine typische Beeintrachtigung (visuell, motorisch,
kognitiv) dlterer Antragssteller berlicksichtigten

Vier bestehende Kriterien der Nutzerfreundlichkeit wurden entweder
durch Anpassungen von Beschreibungen, Erganzungen oder
Erweiterungen an die Anforderungen der DRV normiert

1. Dasvorliegende Beispiel bezieht sich auf die Kriterien der Nutzerfreundlichkeit in der Version 1.0
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Erfahrungen

Kriterien der Nutzerfreundlichkeit kénnen an spezielle Anforderungen
wie z.B. bei dlteren Antragsstellern leicht angepasst werden

Gleichzeitig bieten sie eine einfache Moglichkeit Schmerzpunkte in
einem Online-Antrag auch ohne aufwandige Nutzertests zu erkennen

Zudem unterstitzen sie eine gemeinsame und strukturierte
Auseinandersetzung mit einem Online-Antrag und der Entwicklung
von Verbesserungsansdtzen im Team

Eine abschliefende Beurteilung der Nutzerfreundlichkeit erfordert
trotzdem Fachexpertise, z.B. im Bereich Design und Barrierefreiheit



Die Kriterien der Nutzerfreundlichkeit wurden in einem Workshop der DRV fiir die
dortige Verwendung normiert und einem Anwendungstest unterzogen

Ziele des Workshops °

A Vorhandene Kriterien der Nutzerfreundlichkeit auf
Anforderungen der DRV normieren

Zusatzliche Unterkriterien zu Nutzerfreundlichkeit fur
spezielle Anforderungen der DRV erarbeiten

B Kriterien der Nutzerfreundlichkeit mit bestehenden und
zusatzlichen Kriterien durch die DRV an einem Beispiel
anwenden

A B Im Folgenden vertieft

Vorgehen

Workshop mit Designern
Vorstellung relevanter Personae (aus Vorarbeiten)
Abstimmung Kriterien der Nutzerfreundlichkeit
Vorstellung der bestehenden Kriterien

Normierung der Kriterien anhand der Bediirfnisse der
angepassten Persona ,Erika“ der DRV

Erarbeitung zusatzlicher Kriterien der Nutzerfreundlichkeit fir die
DRV

Erarbeitung moglicher Zusatzkriterien

Anpassung und Erganzung der Zusatzkriterien anhand der
Bedirfnisse der angepassten Persona ,,Erika“ der DRV

Priorisierung der Zusatzkriterien

Arbeitstreffen
Vorstellung Anwendung Kriterien der Nutzerfreundlichkeit
Auswertung der Kriterien mit Hilfe Excel-Tool
Praktischer Test des Tools und Auswertung an einem DRV-Beispiel



A: Im Rahmen von OZG wurden Kriterien zur Bewertung der Nutzerfreundlichkeit
von Anwendungen erstellt

Umfang und Verwendung 0 Kriterien der Nutzerfreundlichkeit!

Um die Nutzerfreundlichkeit objektiv zu messen und zu
vergleichen, wurde eine Checkliste mit Kriterien erstellt

Ubersicht - Kriterien der Nutzerfreundlichkeit

Far jedes Kriterium wurden detaillierte Unterkriterien und

Beispiele mit unterschiedlichen Priorititen entwickelt
\ 7 @
o e B m @ O G &
Zur AUSWQrtung der K“tenen glbt €s eln EXCQ['TOO'. Transparenz Verstdndliche Flexibilitat Effizienz Relevanz Konsistenz
. ] . . durch Sprache
Auf Basis der Auswertung soll eine Diskussion zur Rickmeldung
Verbesserung der Nutzerfreundlichkeit gefiihrt werden T O
Vermeidung Hilfestellung Zusatz- Technische Gestaltung
von Fehlern zur Fehler- informationen Bedienbarkeit
behebung

@S Quelie Expeneninterviews; itps:/fwww.usabiltyrepor defusabilty-herstien-nistsen

1. Dasvorliegende Beispiel bezieht sich auf die Kriterien der Nutzerfreundlichkeit in der Version 1.0
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A: Mithilfe von drei Variationen der Persona "Erika" wurden die Kriterien der
Nutzerfreundlichkeit auf die Anforderungen der DRV normiert (1/3)

Persona
{O> Visuelle Beeintrichtigung
Gesundheitliche Beeintrachtigung
Grauer Star
Verschlechterung der Sehkraft
Verschleiertes Sehfeld
. Erhohte Blende-Empfindlichkeit
Erika Mustermann Verblasste Farben, Kontraste und Konturen
Arbeit: Herausforderungen
Geschiftsfiihrerin eines Ubersetzungsunternehmens Anstrengung beim Lesen
(ehemalige Angestellte Englischlehrerin) Eingeschrinktes raumliches Sehen

Status: Geschieden, 1 Kind Erkennbarkeit und Unterscheidbarkeit von farbigen Elementen

Wohnort: Berlin

Alter: 66 Jahre Bediirfnisse

Gute Lesbarkeit von Texten
Phase: Rentenantrag stellen

Losungsansatze
Individuelle Anpassung der SchriftgroRRe



A: Mithilfe von drei Variationen der Persona "Erika" wurden die Kriterien der
Nutzerfreundlichkeit auf die Anforderungen der DRV normiert (2/3)

Persona

Erika Mustermann

Arbeit:

Geschiftsfiihrerin eines Ubersetzungsunternehmens
(ehemalige Angestellte Englischlehrerin)

Status: Geschieden, 1 Kind
Wohnort: Berlin
Alter: 66 Jahre

Phase: Rentenantrag stellen

e % o . .
@ Motorische Beeintrachtigung
Gesundheitliche Beeintrachtigung

Feinmotorische Beeintrachtigung
Schwierigkeiten, kontrollierte Bewegungen auszufiihren
Fehlende Sensibilitat fur zu viel oder zu wenig Druck

Gicht
Schmerzende und geschwollene Handgelenke

Herausforderungen
Verwendung einer Computermaus
Exaktes Anklicken von Interaktionselementen
Interaktionselemente oft zu klein zum Anwahlen
Drag-and-Drop-Interaktionen schwierig anzusteuern
Kurze Zeitbeschrankungen bei Onlineanwendungen

Bediirfnisse
Einfache Bedienbarkeit einer Onlineanwendung

Losungsansatze
GroRe Interaktionselemente



A: Mithilfe von drei Variationen der Persona "Erika" wurden die Kriterien der
Nutzerfreundlichkeit auf die Anforderungen der DRV normiert (3/3)

Persona

Erika Mustermann

Arbeit:

Geschiftsfiihrerin eines Ubersetzungsunternehmens
(ehemalige Angestellte Englischlehrerin)

Status: Geschieden, 1 Kind
Wohnort: Berlin
Alter: 66 Jahre

Phase: Rentenantrag stellen

@ Kognitive Beeintrachtigung
Gesundheitliche Beeintrachtigung

Konzentrationsschwache

Schwierigkeiten, sich Giber einen langeren Zeitraum auf eine Aufgabe zu
konzentrieren

Leichte Ablenkbarkeit durch duRRere Reize

Eingeschrankte Merkfahigkeit
Schwierigkeiten, Informationen im Kurzzeitgedachtnis zu behalten

Herausforderungen
Lange und komplexe Textblocke verstehen
Komplexe Layouts und Mendis
Zu viele Informationen und Auswahlmaéglichkeiten
Informationen auf einer oder mehreren Seiten verstreut

Bediirfnisse
Inhalte schnell und einfach verstehen

Losungsansatze
Zusammenhangende Inhalte in unmittelbarer Ndhe



A: In Summe wurden vier bestehende Kriterien der Nutzerfreundlichkeit durch
Anpassungen von Beschreibungen, Erganzungen und Erweiterungen normiert

Transparenz durch Riickmeldung

Die Anwendung informiert den Nutzer immer dariiber, was gerade
passiert, durch angemessenes visuelles und/oder inhaltliches
Feedback

Verstandliche Sprache

Die Anwendung spricht die Sprache des Nutzers und verwendet
vertraute Worter, Phrasen und Konzepte. Inhalte und Informatio-
nen erscheinen in einer nachvollziehbaren und logischen Ordnung
Flexibilitat

Die Anwendung soll die Méglichkeiten bieten, Aktionen abzu-

brechen, riickgangig zu machen, zu korrigieren und zu tiberspringen.

Zudem sollen bereits getatigte Angaben des Nutzers automatisch
oder manuell zwischengespeichert werden kénnen und Vorgange
jederzeit fortgesetzt werden kénnen

Effizienz

Die Anwendung soll vom Nutzer méglichst effizient bedient werden
kénnen. Redundante Aktionen sollen vermieden werden und sich
wiederholende und haufig ausgefiihrte Aktionen weitestgehend
automatisiert und an die Préferenzen des Nutzers angepasst werden

@ Relevanz

Die Anwendung soll sich auf die Aktion des Nutzers und den
Kontext konzentrieren. Es werden nur Informationen angezeigt und
abgefragt, die fiir den jeweiligen Vorgang relevant sind, und in einer
logisch relevanten Reihenfolge angeordnet

Konsistenz

Die Anwendung soll inhaltlich und in der visuellen Gestaltung
konsistent sein. Nutzer miissen nicht (iberlegen, ob unterschiedliche
Worter, Situationen und Aktionen das Gleiche bedeuten

Vermeidung von Fehlern

Besser als jede gute Fehlermeldung ist es, Fehler erst gar nicht erst
auftreten zu lassen. Die Anwendung vermeidet fehleranfillige
Situationen oder warnt den Nutzer und lasst ihn die Aktion
bestatigen

Hilfestellung zur Fehlerbehebung

Fehlermeldungen sollen in klarer Sprache (kein Code) formuliert
sein, das Problem exakt beschreiben und eine konstruktive Lésung
vorschlagen

O

Im Rahmen des Workshops normiert und im Folgenden detailliert

Zusatzinformationen

Damit eine Anwendung erfolgreich benutzt werden kann, ist es
teilweise notwendig, zusatzliche Informationen bereitzustellen.
Zusatzinformationen sollen leicht aufzufinden und abzurufen sein
und vom Nutzer verstanden werden kénnen

Technische Bedienbarkeit!

a) Anpassung an das Endgerat: Die Anwendung soll sich
hinsichtlich des Layouts, der Interaktionselemente? und der
Bedienbarkeit an das jeweilige Endgerat® anpassen

b) Assistive Technologien: Die Anwendung soll von so vielen
Nutzern wie moglich genutzt werden kdnnen, unabhéngig von
gesundheitlichen Beeintrachtigungen und technischen
Méglichkeiten. Inhalte und Interaktionselemente sollen
ganzheitlich Uber verschiedene Technologien bedient und
abgerufen werden kénnen

Gestaltung?!

a) Anschaulichkeit: Die Anwendung soll hinsichtlich des Layouts,
der Bildsprache, der Inhalte und der Interaktionselemente
visuell ansprechend und verstandlich gestaltet sein

b) Lesbarkeit: Die Anwendung soll Informationen und Aktionen
in gut lesbarer Schrift und mit hohen Kontrasten bereitstellen

1. Dieses Kriterium umfasst zwei Kriterien, die bei der Uberpriifung jeweils als einzelnes Kriterium betrachtet und bewertet werden
2. Interaktionselemente sind z.B. Eingabefelder, Buttons, Navigationselemente
3. Endgerate sind z.B. Desktop, Tablet, Mobiltelefon

* Bundesministerium
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2: Details zur Normierung des Kriteriums "Verstandliche Sprache"

Beschreibung

Die Anwendung spricht die
Sprache des Nutzers und
verwendet vertraute Worter,
Phrasen und Interaktions-
elemente

Weitere Unter-
kriterien erganzt

* Bundesministerium
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Normierung durch DRV 0 Kritisches Kriterium @ Optionales Kriterium

Unterkriterien zur Einschitzung

Spricht das System die Landessprache des Nutzers?

Beispiel: Auswahl von verschiedenen Sprachen

Werden Akronyme/Fachbegriffe/Jargon, die ein Nutzer nicht verstehen kénnte,
vermieden oder erklart?

Beispiel: Grad der Behinderung ausschreiben anstatt GdB (Tipp: Sprache mit Fachseite
abklaren, ggf. Nutzertests durchfiihren)

Werden Interaktionen beschrieben anstatt mit technischen Begriffen bezeichnet?
Beispiel: Button als ,,Antrag absenden® beschreiben anstatt ,Hier klicken®

Werden Informationen/Interaktionselemente in einfacher Sprache aufbereitet?
Beispiel: Einfacher und kurzer Satzbau (anstatt verschachtelter Satze), aktive Sprache
(anstatt passiver Sprache), ausdrucksstarke Beschriftungen

Werden thematisch dhnliche oder zusammengehérende Informationen/Inter-
aktionselemente gebiindelt?

Beispiel: Filtermdglichkeiten unterteilen (z. B. Farbe, Preis, Material), Angaben in
Uberkategorien gliedern (z. B. Personliche Daten, Bezahlung, Versand)

Prioritat

@ 00 0

Beispiele

Sprachauswahl

Deutsche Bahn

iPod touch

Die Musik, die du liebst.
Immer dabei.

Y
L2
Beschreibende Buttons , Weitere Infos“

und , Kaufen“

Apple Music



5: Details zur Normierung des Kriteriums "Relevanz”

Beschreibung

Die Anwendung soll sich auf
die Aktion des Nutzers und
den Kontext konzentrieren. Es
werden nur Informationen
angezeigt und abgefragt, die
fur den jeweiligen Vorgang
relevant sind, und in einer
logisch relevanten Reihen-
folge angeordnet

Anpassung der
Beschreibung der
Unterkriterien

* Bundesministerium
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Normierung durch DRV 0 Kritisches Kriterium @ Optionales Kriterium

Unterkriterien zur Einschiatzung Prioritit  Beispiele
Werden Informationen/Auswahlmaéglichkeiten kurz gehalten und nur das fiir den 0 SportScheck o
jeweiligen Schritt und Kontext Notwendige mitgeteilt?

Beispiel: Hinweistexte inhaltlich auf den Punkt bringen, kurze Einleitung, wenig Fragen Wie sl bist du?
pro Seite, Uiberschaubare Anzahl an méglichen Antworten '
Sind Informationen/Interaktionselemente in einer logisch nachvollziehbaren @

Struktur/Reihenfolge? rarees

Beispiel: Informationen von wichtig zu unwichtig, von generisch zu detailliert oder
anhand eines Prozesses gegliedert, Schaubilder in unmittelbarer Nahe des beschriebenen )
Inhalts, Filterméglichkeiten in einer logischen Reihenfolge Erlduterung zur Relevanz der Angabe

SportScheck
Sind die als Pflichtfelder gekennzeichneten Eingabefelder notwendig? 0 porischec

Beispiel: Bei Kontaktangaben (Telefon, Mobil, E-Mail) nicht alle Felder pauschal als
Pflichtfelder markieren, ggf. ist eine Angabe ausreichend

10



10: Details zur Normierung des Kriteriums "Technische Bedienbarkeit: Anpassung

an Endgerat”

Normierung durch DRV 0 Kritisches Kriterium @ Optionales Kriterium

Beschreibung Unterkriterien zur Einschitzung
e Anpassung an das Wird die Anwendung auf dem jeweiligen Endgerat Gibersichtlich dargestellt?
Endgerat Beispiele: Anwendung an BildschirmgroRe angepasst, Texte lesbar

Die Anwendung soll sich (Tipp: zum Testen das Fenster des Webbrowsers verkleinern)

hinsichtlich des Layouts, Sind Interaktionselemente an das jeweilige Endgerit angepasst?

der Interaktions- Beispiel: Hover-Effekt nur auf Desktop mdglich, Swipe-Funktion nur auf Mobilgeraten
elemente! und der
Bedienbarkeit an das
jeweilige Endgerat?
anpassen

Sind Interaktionselemente und deren Klick-/Hover-/Tippflaichen auf dem
jeweiligen Endgerat bedienbar?

Beispiele: Ausreichende GroRe von Buttons, Dropdown 6ffnet sich bei Klick in das
Datenfeld (nicht nur bei Klick auf den Pfeil)

Anpassung der
Beschreibung des
Unterkriteriums

1. Interaktionselemente sind z.B. Eingabefelder, Buttons, Navigationselemente
2. Endgerate sind z.B. Desktop, Tablet, Mobiltelefon

* Bundesministerium
7 des Innern, fiir Bau
und Heimat

Prioritat

Beispiele

Webseite (Desktop-Ansicht)

Deutsche Bahn

Webseite mobil
Deutsche Bahn

. P
[
]

App iOS
Deutsche Bahn

11



10: Details zur Normierung des Kriteriums "Technische Bedienbarkeit: Assistive
Technologien”

Normierung durch DRV 0 Kritisches Kriterium @ Optionales Kriterium

Beschreibung Unterkriterien zur Einschitzung Prioritit  Beispiele
Q Assistive Technologien Ist die Anwendung ganzheitlich iber eine Tastatur und Tastaturkurzbefehle 0 -
bedienbar? =

Die Anwendung soll von
so vielen Nutzern wie
moglich genutzt werden
kdnnen, unabhdngig von
gesundheitlichen Beein-
trachtigungen und tech-
nischen Moglichkeiten.

Beispiel: Navigationselemente, Datenfelder, Buttons, Links iber Tastatur anwahlbar

Ist die Anwendung ganzheitlich durch Sprachsteuerung bedienbar?

Beispiel: Navigationselemente, Datenfelder, Buttons iber Sprachsteuerung anwahlbar .
Audio-Player zum Vorlesen von Texten\

Sind Anwendungen zur Sprachsteuerung und Browser kompatibel? Bundesministerium des Innern, fiir Bau

Beispiel: Sprachsteuerung mit dlteren Browser-Versionen kompatibel, dltere Anwendung und Heimat

Inhalte und Interaktions-
elemente sollen ganz-
heitlich Giber verschie-
dene Technologien
bedient und abgerufen
werden kénnen

zur Sprachsteuerung kompatibel mit neuen Browser-Versionen, Sprachsteuerung mit
unterschiedlichen Browsern und Betriebssystemen bedienbar
Werden Funktionen zur auditiven Informationsiibermittlung bereitgestellt?

Beispiel: Integrierter Audio-Player zum Vorlesen von Texten und gleichzeitiger
Kennzeichnung der vorgelesen Textpassagen

ORRONS

& 000800

Audio-Player Funktionen

Markierung der vorgelesenen
Textstellen

Erganzung neues
Kriterium mit
Unterkriterien

* Bundesministerium
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11: Details zur Normierung des Kriteriums "Gestaltung: Anschaulichkeit”

Normierung durch DRV 0 Kritisches Kriterium @ Optionales Kriterium

Beschreibung Unterkriterien zur Einschitzung Prioritit  Beispiele

e Anschaulichkeit Sind Bilder/Illustrationen/Grafiken/Icons ansprechend und verstandlich @

Die Anwendung soll dargestellt? =
hinsichtlich des Layouts, Beispiele: Scharfe (nicht pixelige) Bilder, Bilder passend zum Kontext, einheitliche Icons W "3 -'} ﬁb’
der Bildsprache, der
Inhalte und der Inter-
aktionselemente visuell
ansprechend und ver-

standlich gestaltet sein Werden Informationen/Interaktionselemente visuell strukturiert?

Beispiel: Styleguide fiir Textelemente (Uberschrift, Titel, FlieRtext, Links), Call-To-Action
Buttons und Hauptnavigationselemente hervorgehoben, Texte in Absatze unterteilt
anstatt eines langen Textblocks, Auflockerung von Texten durch Grafiken

Stehen thematisch dhnliche oder zusammengehérende
Informationen/Interaktionselemente visuell in unmittelbarer Nahe?

Beispiele: Hilfstexte neben Datenfeld, Filter- und Sortierungsfunktionen nebeneinander

Ansprechende und einheitliche
Illustrationen

Allianz

Und so
funktioniert's,

2H

Werden Informationen/Interaktionselemente visuell durch eine Kombination aus
Farbe, Text und Form unterscheidbar dargestellt?

Beispiel: Hinweisbanner unterscheidbar durch Farbe, Beschreibung und Icon (nicht nur

@ 00 © ©

durch Farbe) ,Q, e
Anpassung der
Beschreibung der Werden wichtige von unwichtigen Informationen unterscheidbar dargestellt? Auflockerung von Texten durch Bilder und
Unterkriterien Beispiel: Wichtige Informationen in Hinweisboxen vom FlieRtext hervorgehoben, Strukturierung durch Uberschriften
wichtige Informationen fett gedruckt im FlieRtext hervorheben Klarna

* Bundesministerium
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11: Details zur Normierung des Kriteriums "Gestaltung: Lesbarkeit"

Normierung durch DRV 0 Kritisches Kriterium @ Optionales Kriterium

Beschreibung Unterkriterien zur Einschitzung Prioritit  Beispiele
Q Lesbarkeit Werden gut lesbare Schriftarten verwendet? Q o e
Die Anwendung soll Beispiel: Serifenlose Schriften bevorzugen, groRe Schriftstarken bevorzugen (keine = =
Informationen und leichten Schriftstarken verwenden), aufrechte Schriftlage bevorzugen - g o o
Aktionen in gut lesbarer (kursive Schriften nur wenn notwendig) 0 " B
Schrift und mit hohen Werden gut lesbare SchriftgroRen verwendet? e el
D ——

NIUEH SIS E Beispiel: Schriftgréflen an das jeweilige Endgerat anpassen, Moglichkeit zur individuellen

Anpassung der SchriftgréRe bereitstellen Gut lesl?are Schriftarten und SchriftgroRen
0 (Webseite und mobil)

Werden Informationen/Interaktionselemente/Gestaltungselemente kontrastreich WeShare

dargestellt?

Beispiel: Hohe Farbkontraste von Buttons (weil3er Text auf hellgrinen Hintergrund nicht NG :

ausreichend kontrastreich), Texte in dunkelgrau oder schwarz (keine hellgrauen Texte)  —

o
Erganzung neues =
Kriterium mit — —
Unterkriterien Kontrastmodus
Elster

* Bundesministerium
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B: Im Anschluss an die Normierung der Kriterien der Nutzerfreundlichkeit wurden
diese auf einen bestehenden Online-Antrag der DRV angewendet (1/2)

Aufbau der Kriterien der Nutzerfreundlichkeit Vorgehensweise zur Anwendung
Es gibt insgesamt Zur Einschatzung der Nutzerfreundlichkeit wird empfohlen, die Anwendung Schritt
13 Kriterien fur Schritt durchzugehen und ganzheitlich alle Kriterien auf jeder Antragsseite

46 Unterkriterien zu Uberprifen

33 Unterkriterien der Prioritit  kritisch* Auf Grund bestimmter Nutzerbediirfnisse, Anforderungen an die Anwendung,
technischer Rahmenbedingungen oder Vorschriften, kann es sein, dass

13 Unterkriterien der Prioritdt ,,optional® . o o . .
P bestimmte Kriterien nicht Gberpriift werden kénnen

Aufbau eines Kriteriums

Ei ieh Fach
Beschreibung inbeziehen von Fachexperten

Zur Uberpriifung folgender Kriterien wird empfohlen, einen Fachexperten

Unterkriterien zur Einschatzung
einzubeziehen, um eine prazisere Einschatzung zu erhalten

Fragestellung und Beispiele
Prioritat

Beispiele (Best Practices)

2. Verstandliche Sprache: z.B. Experience Designer, Ressortexperten

10. Technische Bedienbarkeit: z.B. technischer Fachexperte

11. Gestaltung: z.B. Experience Designer

Die Prioritaten der Unterkriterien

@ Kritisches Kriterium
Die Anwendung sollte Kriterien dieser Prioritdt erfiillen, um eine ausreichende
Nutzerfreundlichkeit sicherzustellen

@ Zur Auswertung und Dokumentation von Anmerkungen zur Erfillung bzw.
Nichterfiillung eines Kriteriums bzw. Unterkriteriums kann das Excel-Tool
verwendet werden

(V) Optionales Kriterium
Die Anwendung kann Kriterien dieser Prioritat optional erfiillen, denn sie stellen
keine Beeintrachtigung der Nutzerfreundlichkeit dar

* Bundesministerium
72> I des Innern, fiir Bau
und Heimat 15



B: Im Anschluss an die Normierung der Kriterien der Nutzerfreundlichkeit wurden
diese auf einen bestehenden Online-Antrag der DRV angewendet (2/2)

Anleitung zur Auswertung der Kriterien

Nach Uberpriifung wird festgelegt, ob die Anwendung die jeweiligen Kriterien und
Unterkriterien erfullt oder nicht erfillt. Daraus ergibt sich eine Gesamtauswertung
x/13 Kriterien erfallt

Gesamtauswertung: x/13 Kriterien erfillt
Kriterien, die kritische Unterkriterien haben (12/13), sind erfillt, wenn
maximal eines der kritischen Unterkriterien nicht erfillt ist
(Ausnahme: Wenn es nur ein kritisches Unterkriterium gibt, muss dieses
fur die Erfullung des Kriteriums erfullt sein)
Kriterien, die ausschlieRlich optionale Unterkriterien haben (1/13) sind erfuillt,
wenn mindestens ein optionales Unterkriterium erfiillt ist

Beispiel
Bei Uberpriifung des Kriteriums Flexibilitit
sind 2 von 3 Unterkriterien der Prioritat
Lkritisch® erfullt

Auswertung ) e
Das Kriterium Flexibilitat ist erfullt

* Bundesministerium
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Bei nicht erfiillten Kriterien wird empfohlen, diese individuell auf
Erforderlichkeit zu Gberpriifen. Zur Einschdtzung, inwieweit ein Kriterium fiir die
Nutzerfreundlichkeit einer Anwendung erforderlich ist, sollten folgende Aspekte
berlicksichtigt werden

Bedirfnisse der Nutzer (z.B. Biirger und Sachbearbeiter)
Anforderungen an die Anwendung (z.B. mobile Version)
Technische Rahmenbedingungen (z.B. Abrufen von Datenbanken)
Vorschriften (z.B. Datenschutz, Barrierefreiheit)

@ Wird die Erflllung eines Kriteriums bzw. Unterkriteriums als nicht erforderlich
eingeschatzt, sollte dies begriindet werden kénnen
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B: Die Ergebnisse der Anwendung der Kriterien der Nutzerfreundlichkeit wurden
mit Hilfe des dazugehorigen Excel-Tools dokumentiert

Ubersicht der Gesamtauswertung Zum Ausfillen

Im Tab Ubersicht ist die Gesamtauswertung der Erfiillung der Im Tab Hier eintragen wird die Bewertung der einzelnen Unterkriterien eingetragen, welche mit der
Kriterien und der jeweiligen Unterkriterien dargestellt Ubersicht der Gesamtauswertung verlinkt ist
Arbeitshilfe zur Erhebung der Nutzerfreundlichkeit |:]Auszufﬁllen: 1 fiir “erfiillt" und 0 fiir "nicht erfillt"
Hinwaise: kritisches Unterkriterium
- Diaser Tab dient ausschiiafliich der Ubersicht, Eintragungen bitle nur im Tab "HIER EINTRAGEN" vomehmen optionales Unterkriterium

- Es gibt insgesamt 13 Kriterien
- Es gibtinsgesami 46 Uneriterien
e e o e Kriterium Unterkriterium Prioritdt Unterkriterium erfiillt Anmerkungen Ideen fiir Verbesserungen
- Kriterian, die krifische Unterkrilerien haben (12/13), sind erfullt, wenn maximal sines der krifischen.
iberie it st (Ausnahme: wenn es nurein kritisches Untedkriterium gibt, muss dieses fur die

Unterkriterign nicht el is!
Erfillung des Kriteriums erflilt sein) 1 Trfmparmz durch \Mfd Qr Nmzo! !rlormlc‘n. wenn eine Aktion erfolgreich/fehlerhaft war? Kritisch
- Kriterian, die gusschiiellich optionale Unterkriterien haben (1/13) sind erfiillt, wenn mindestens ein Lol . . _Boispicle: Bestétigung bei Anfragsversendung, Fehlormeldungen
opionales Unterkriteriem erfillt ist Wird der Nutzer ber den Status/Fortschritt informiert? Kritisch
: _Beispiele: Ladefortschritt bei Hochladen eines Dokuments, Fortschrittsanzeige
Wird dem Nutzer kommuniziert, welche Angaben notwendig sind? Kritisch
me— Beispiele: : von Pfli vs. optional
0/13 Kriterien erfiillt
2 Verstindliche Spricht das System die Landessprache des Nutzers? optional
Sprache Beispiel: Auswahl von i Sprachen
8 Werden Akronyme/Fachbegriffe/Jargon, die ein Nutzer nicht verstehen konnte,
1 Transparenz durch Rickmeldung 3 3 [] a o o vermieden oder erklart?
2 Verstindliche Sprache 5 4 1] 1 0 o Beispiel: Grad der Behinderung ausschreiben anstatt GdB in der Fachsprache kritisch
3 Flexbilitst 4 3 [ 1 ] [] (Tipp: angemessene Sprache mit Fachseite abkiaren und ggf. Nutzertest
4 fizionz 3 [ [ 3 0 [ tirchfOhre ' )
5 Relevanz 3 2 o 1 0 [0 arcihren)
[ Konsistenz a 3 [1] [1] 0 [ Werden Interaktionen beschrieben anstatt mit technischen Begriffen
7 Wemmeldung von Fehlem 4 3 o 1 (1] o bezeichnet? kritisch
& Hillestellung zur Fehlerbehebung 3 3 o a o ] Beispiel: Button als "Antrag i iben anstatt "Hier klicken"™
L] Zusatzinformationen 3 3 [1] o o o " =
108 Technische Bedienbarkeit Anpassung an das Endgerat 3 3 0 0 0 0 Werden Infor In Sprache aufbereitet?
10b i i Assisiive T 4 1 o 3 0 o Beispiel: einfacher und kurzer Satzbau (anstatt verschachtelter Sitze), aktive kritisch
Gestalung: Anschaulichkeil 5 2 ] 3 0 [ . Sprache (anstatt passiver Sprache), B ftung
11b staltung: L esbarkeit 3 3 o o 0 [ Werden 3 oder Srende
samt 46 33 o 13 0 (0%) 0 (0%) Infor b ? Kitisch
Raisnial Filtarmolichikaitan untartailan {> B Farha Prais Material) Anaaban in 2

Gesamt-
auswer-
tung

Ideen fiir
Verbesse-
rungen

Ubersicht Informationen zu Erfiillung

Abfrage Konkrete Fragen Angabe der

der 13 unterteilt in kritische und Anmerkungen zum

Kriterien optionale Unterkriterien

von 13 und Beispiele fir Prioritat in

Kriterien alle Unterkriterien 2 Stufen Unterkriterium

* Bundesministerium
7 des Innern, fiir Bau
und Heimat 17



B: Anwendungsbeispiel der Kriterien der Nutzerfreundlichkeit am bestehenden

Online-Antrag auf Regelaltersrente der DRV (1/2)

AUSWAHL

Identifizierte Schwachpunkte am Beispiel der Fragen unter Ziffer 1

10 b) Assistive Technologien
Unlogische Reihenfolge der angewdhlten
Elemente tber Tastatur (springt innerhalb des
Antrags zuerst auf die Ubersicht der erfassten
Sachverhalte)

5 Relevanz
Redundante Antwortmaglichkeit

2 Verstandliche Sprache
Fachsprache ,,Rentensplitting” nicht verstandlich

11 a) Anschaulichkeit
Abstand zwischen Buttons ungleich und zu gering

Viele unterschiedliche Schriftgr6Ren und
Schriftarten sorgen fir Unruhe

Primaére Interaktionselemente von sekundéren
Interaktionselementen nicht unterscheidbar
dargestellt

Fehlende visuelle Strukturierung der Buttons

b) Lesbarkeit

Buttons schwer lesbar, da zu wenig
Hintergrundflache

Zu kleine SchriftgroRen erschweren Lesbarkeit

Viele unterschiedliche Schriftarten und
Schriftstarken erschweren Lesbarkeit

* Bundesministerium
7 des Innern, fiir Bau
und Heimat

FRAGENDIALOG
b B sesnvagte entein

M Angaben zur Person

W Antragstellung durch andere Person

 Zohiungsweg

Beantragte Rente(n) &
F wortet

W Beitragszeiten im Intand

® Zeiten im Austand

8 Beitragsireie Zeiten

B Angaben zu Kindern

M Sonstige Angaben

M Andero Leistungen

Vollrente

01.082020 a

Ubersicht der erfassten Sachverhalte

Auswahi Beantragte Die Afterrents soll gezahit  Talrente n %

Rq (mindestens 10%)

X Kriterium der Nutzerfreundlichkeit

Zusatzinformationen

Nicht leicht auffindbar, da Hilfstexte am Seitenende
angezeigt werden (erst durch scrollen sichtbar)

Nicht leicht abrufbar, da bei Klick auf einen Link alle
anderen Verlinkungen verschwinden

Relevanz

Keine logische Reihenfolge der verlinkten
Zusatzinformationen

Zusatzinformation zu Vollrente/Teilrente und Ren-
tenbeginn sollten beim jeweiligen Datenfeld stehen

Verstandliche Sprache
Fehlende Strukturierung der Zusatzinformationen

o GroRe Informationsmenge und teilweise schwer
verstandliche Sprache und Fachbegriffe

Transparenz durch Riickmeldung
Checkbox nicht anklickbar, fehlendes Feedback

Transparenz durch Riickmeldung
Hilfstext nicht anklickbar, fehlendes Feedback

Verstindliche Sprache

Funktion der Interaktionselemente nicht verstandlich
und unterscheidbar dargestellt durch fehlende
Bezeichnung

Beispiel:
Zusatzinformationen
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B: Anwendungsbeispiel der Kriterien der Nutzerfreundlichkeit am bestehenden
Online-Antrag auf Regelaltersrente der DRV (2/2)

AUSWAHL

Dokumentation der identifizierten Schwachpunkte im Excel-Tool

A B c [ 3 F G " 3 X L
4
s
Kriterium Unterkriterium Anmerkungen Ideen fiir Verbesserungen
6
(siehe "
3 g Beispiele |eines Hioweises...")
Wird der Nutzer liber den Status/Fortschritt informiert? FRAGENDIALOG 65 580530 W 001
8 -
b B Besotragee Restein
9 Baispioie: npabar
2 Verstindiche Sprache 51y Mty M gsberizer Parson Beantragte Rente(n) Bl
|- Fachsprache “Rentensgiitting” nicht verstandiich (siehe W Antragsteilung durch andere Person. T
[Artwormésgichkaiten) Boariragie Reria * poantwertet
: achsprache f
L Tipp: angemessens Soroche mil Fachsisto abkliren und g, Nutzertests durchichven) o Zinungoweg wegen Erwerbemindenng
Furkson b omerto e vorstand * Regeiatersrsns
% ol Akl ich drch Gehiends @ Bearagszeiten im Inland i
2 " "Hier kficken” Sactwerhalto)
Beispie: aifocher Sz, rach. o Zeiten im Austand
1
™ Betragatreie Zeiten
et Pete: Mateto) 8 Angaden 1y Kindern
2 Porstnliche Daten, Bezahiung, Versand)
M Sonstige Angaben
5 3 Flexibitit Beispial

W Andere Leistungen
" Boispiol; Toxtoingabn korrigioren, Opionan an. und abwiblon ktew Ronte i Borgauts wogen Volendung des

50 Lobersjahros

7 Beispie.
Sorgeute wogan vermodecr
ighod 1 Bacghau

.E Boispiol Soitorzatien

Knapeschatsausgocronting
Kénnen Angaben
4 Eftaionz ;) der rqatrig unter Tog
e - Baispiole goartrag) =il o
Konnen Vorgange automatisiert werden?
» Beispiele: Log At D Antragatelung erigt wegen cines.
Hrworsos des
Kénnen cherungavagers zur
2 Filtern, Sorseren, Suchen anbioten Umndeimg s
Letatungon zur Tedhate
5 i Kontext Notwendige mitgeteiit? : 2 i Do Atarsrarte 10 gezant worcen s g s
2
o, Toirants in % (mindestens 10%) *
Boispiel antnd einos D bearrage At o P L0a30%0 ™
4
ndig’

Boispioi: bol Kortaktangaben (Telelon, Mobil, E-Mai) richt alleFicer pauschal s Phichtielder markioren, . st eine Obersicht der erfassten Sachverhalte

» Beantragte  Die Alersrente soil gezshit  Terente in %
Auswabl gonte werden als (mindestens 10%)
Form, Schrftart

: ¢ Konsistenz Beiapie Aeneider s I Rageliersects Volrerta .0
» s i Uit - e

- m aktualisieren Ubersicht [Verlassen ohne Eingabe

spicle. aintertich " - o ”
z anstatt“Stover-1D”
7 g
» " Fehiem_ Boispioie: Plichteder ausgefut, o 2utd pelocen_ _

Wit | I eter |
» B E Aot oo @ ietat, Gabl Bl BT

» Ubersicht HIER EINTRAGEN Beantragte Renten Angaben zur Person Antragstellung andere Person Z g i iten im Inland Zeiten im Ausland Beitragsfreie Zeiten Angabe zu Kindern Sonstige Angaben Andere +

* Bundesministerium
des Innern, fiir Bau
und Heimat



