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Von den Nutzer*innen ausgehen — Einblicke in den
partizipativen Entwicklungsprozess zur Hilfesuche mit
dem Ansatz des Social Service Designs

FH-Prof." Mag.? Dr."Eva Fleischer
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% Ausgangssituation

g

in Westdsterreich: mind. 400.000
Empfanger*innen von
Unterstlitzungsleistungen (2017)

Zugang zu sozialen Dienstleistungen und
materieller Unterstitzung oft durch
Hirden gepragt, 2015 30%
Nichtanspruchnahme trotz Berechtigung

oft fehlt Wissen, wo und wie
Unterstitzung moglich ist

Sozialroutenplane: sollen nach
Unterstitzung suchende Menschen zu
den richtigen Stellen lotsen

Birgit Bahtic-Kunrath, Birgit; Magdalena Meindlhumer
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einkommensarm weiblich

Armuts- oder Ausgrenzungsgefahrdete Transfer-Empféanger*innen

B Vorarlberg B Tirol BSalzburg

il

davon
mannlich

Die soziale Lage in Tirol, Salzburg und
Vorarlberg (Angaben in tausend
Personen)

Quelle: eigene Darstellung (auf der Basis der
integrierten Lohn- und Einkommenssteuerstatistik 2017
sowie der EU-SILC-Befragung 2017-19 gemdfs Angaben
der Statistik Austria)




Stadtplan von
Innsbruck, der in

sozialen Notlagen
hilft

Auflistung von sozialen und
karitativen Einrichtungen in
Innsbruck und Umgebung

Wird ca. alle 2 Jahre
aktualisiert — letzte
Aktualisierung 2022

Eva Fleischer

Informationen Uber
finanzielle Rechtsanspriiche

WER, WANN, WIE, WO,
UNTER WELCHEN
VORAUSSETZUNGEN,
WELCHE UNTERLAGEN

Mittlerweile auch
englische Version

WER kann in Notfallen
unburokratisch
(niederschwellig) helfen

Kontaktinformationen und
Offnungszeiten

Gibt es auch in
Salzburg — Vorarlberg

schlielt sich im
Forschungsprojekt an

lhr Wegweiser bei sozialen Schwierigkeiten

Wo Sie Beratung und Unterstiitzung erhalten
Wer im Notfall helfen kann
Wie die Behérden Sie unterstiitzen kénnen

—— Sozialroutenplan
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l UNICU N ENSCH

https://unicummensch.org/wp-content/uploads/srp 2022 web NEU.pdf

Verknupfung mit Stadtplan in Innsbruck https://city-
map.innsbruck.gv.at/stadtplan/synserver?project=In
nsbruck&view=Sozialroutenplan&client=flex&x=1268
000&y=5985000&scale=30000



https://unicummensch.org/wp-content/uploads/srp_2022_web_NEU.pdf
https://city-map.innsbruck.gv.at/stadtplan/synserver?project=Innsbruck&view=Sozialroutenplan&client=flex&x=1268000&y=5985000&scale=30000
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Y s Projekt Sozialroutenplan fur Westodsterreich

e Ziel: Digitalisierung der bestehenden Sozialroutenplane und weitere
(Vorarlberg)

—>digitale Werkzeuge wie z.B. offene Schnittstelle / Website / App

e Fdrderung durch Osterreichischen Forschungsforderungsgesellschaft
(FFG) — Programm Laura Bassi 2.0 fiir drei Jahre (Apr. 2021-2024)

e Konsortium aus wissenschaftliche Institutionen, IT-Unternehmen
und Sozialen Einrichtungen

'

e Konzepte im Hintergrund: Service Design Thinking, Capability-
Approach, Empowerment, Inklusion, Niederschwelligkeit,
Partizipation, Anti-Diskriminierung, forschungsethische Sensibilitat

e Sensitiver Blick auf Alter, Geschlecht, Gesundheit, Inklusion, Status,
Sprache + intersektionelle Verstarkung + Machtbeziehungen
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Wissenschaftliche Konsortialpartner:innen:

e Universitat Innsbruck — Institut fir
Wirtschaftstheorie, -politik & -geschichte
(Konsortialleitung Andreas Exenberger)

* Management Center Innsbruck
e FH Vorarlberg

* Internationales Forschungszentrum fiir soziale
und ethische Fragen (ifz)

Universitare Weiterbildung (Tirol)

IT-Unternehmen:

e |CC-Werbeagentur (Tirol)
 Michael Holzknecht (Tirol)
e M-PULSO GmbH (Tirol)

Links:

https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/sozialrout
enplan.html

https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/srp/konsor
tium.html

Soziale Einrichtungen:

Aqua Miuhle Vorarlberg

Ifs — Institut fur Sozialdienste
Offene Jugendarbeit Dornbirn
Diakonie Fliichtlingsdienst, IBZ Salzburg
Frau & Arbeit gGmbh Salzburg
PRO MENTE Salzburg

DOWAS fiir Frauen

Lebenshilfe Tirol

OZIV Landesverband Tirol
Schuldenberatung Tirol

Verein fur Obdachlose

Volkshilfe Tirol

Zentrum fur Migrantinnen in Tirol
Unicum:mensch

Birgit Bahtic-Kunrath, Birgit; Magdalena Meindlhumer


https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/sozialroutenplan.html
https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/srp/konsortium.html
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9
% Service Design Thinking —_—

e
SOCIALSERVICE DESIGN

,Service Design (SD), als Denkhaltung (design & MARKETING
thinking) und Produktentwicklungsstrategie, Theorie und Krestiwueriattt sziler und

. . . esundheitsbezogener Dienstleistungen —
unterstiutzt die Neuanlage (Innovation) und ?ire'}?ii’f.;“fii;‘f‘* Wohlergehen in der
Entwicklung von Dienstleistungen, die fur die
Nutzer*in und die Anbieter*in einer Leistung
wertvoll und sinnstiftend sind.
DabEI Steht das Erleben des MANAGEMENT SOZIALES & GESUNDHEIT

Leistungsgeschehens durch die am DL-
Prozess unmittelbar Beteiligten im
Mitte I pun kt .”(Herold—Majumdar 2016, 15)

Joanna Egger, Eva Fleischer 6
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%3 5 Prinzipien des Service Design Thinkings
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e SDT ist kund*innen-, user*innen-zentriert

e SDT ist co-kreativ

* Im SDT Prozess werden Dinge, Gedanken, Ideen sichtbar gemacht
* Im SDT Prozess werden Prozesse in Schritte aufgeteilt

e SDT ist ganzheitlich und nimmt den gesamten Prozess in den Blick
(vgl. Stickdorn, Schneider 2014)



Service Design Thinking-Prozess

Pl //'\H““‘a / \.

Proto-
Empathie Svnthese Ideen : ' Testen
b L typing
Problemraum Lésungsraum

Nutzer*innenbedirfnisse ergriinden
Problem verstehen

Nutzer*innenbedirfnisse erfillen
Problem losen

Bildquelle: https://karlhosang.de/design-thinking/

Joanna Egger, Eva Fleischer, Thomas Dierker 8



6 Phasen des Social Design Thinking

$  Im Problemraum
»

Kennen und

~ Verstehen der

* Was soll die neue Nutzer*innen * Was sind die wichtigsten
(Dienst)Leistung ausmachen? Aspekte bezlglich der

Nutzer*innen und der

Kontextfaktoren?

* Fur wen soll die -
(Dienst)Leistung sein? * Konkretisierung der
Fragestellung anhand von

¢ In welchem Kontext stehen die .
Personas und User-Stories

Nutzer*innen? Was ist ihre
Perspektive?

e Wie sehen die Nutzer*innen die
Dienstleistung? Formulierung der

* Welche Bedeutung hat die .
Dienstleistung in ihrem Alltag? Erkenntnisse

e \Was ist den Nutzer*innen
wichtig?

| Entwicklungsbedarf /

Joanna Egger, Eva Fleischer, Thomas Dierker 9



3 Im Losungsraum
»

Y 6 Phasen des Social Design Thinking

Prototyping und

KGenerieren von ldeen fir )
die neue (Dienst)Leistung?
Wichtig: die
Ideengeber*innen sollen
nicht bewertet werden.

KUmsetzung und nachhaltige\
Einflhrung der neuen
Leistung

Evaluation

e Testung der neuen Leistung
in einem begrenzten, gut
kontrollierbaren Feld.

e Auswertung der Testphase
und Verbesserung der
Leistung

ldeensammlung _ )

(Ideation)

— Implementierung

Joanna Egger, Eva Fleischer, Thomas Dierker 10



Personas als eine Methode fur den Problemraum

‘Diaries
Collage
Desk research
Personas
User interviews

Mood boards

Expert Braimaritting

HMW questions Story boards

Knowledge mapping Inspirational cards

Direct quotes

Research planning Creative matrix

Point of view statements All kind of prototypi
Participatory observation ind of prototyping

Customer journey maps

Play with constraints
Click dummies

Fly on the wall 5ix thinking hats

2 by 2 matrix
Cultural probes
Venn diagram

Video recording

Story board
Photos

Photos

UNDERSTAND SOLVE Grafic Gekeler 2019

THE PROBLEM THE PROBLEM

Eva Fleischer 11
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Vorlage: Persona-Profil [NAME + TYP]

Hintergrund zur Person: (Beruf, Karriere, Bildung, Familie)

— Wie sieht der/die typische/r Vertreter:in dieser Kundengruppe aus?
— Welchen Beruf iibt der/die Vertreter:in aus?

— Wie sind die familidgren Verhaltnisse?

— Was ist der Person im Leben wichtig?

Demographie: Foto:

— Alter Wie sieht der/die typische/r
— Geschlecht Vertreter:in der Gruppe aus?
— Wohnort

— Wohnverhaltnis AR

Identifikatoren:

— Was macht die Persona aus (z. B.: Hobbies, Interessen)?

— Wie ist ihr Auftreten?

— Welches sind ihre bevorzugten Kommunikationskandle?

— Wie ist das Informationsverhalten (on-/offline & welche Kanile)?
— Wie ist das Einkaufsverhalten {on-/offline)?

— Wer dbt Einfluss auf die Persona aus (Freund:innen, Arbeitskolleg:innen, Vorbilder etc.)?

Erwartungen, Ziele & Emotionen:

— Was michte diese Persona mit dem Kauf erreichen?
— Welche Probleme will sie ldsen?

— Welchen Mutzen will sie erzielen?

— Und welche Gefiihle kinnten dies alles begleiten?
— Welche Angste kiinnte sie haben?

— Und was kdnnte sie ganz besonders begeistern?

Herausforderungen:

— Welche Herausforderungen treten fiir die Persona bei der Kaufentscheidung bzw. Anbieter- &
Produktauswahl auf?

— Womit hat sie zu kdmpfen?

— Was fallt ihr schwer?

Ideale Lésung:

— Wie kdnnen wir der Persona helfen, die Herausforderung zu meistern?
— Wie kdénnen wir ihre Erwartungen Gbertreffen?

— Mit welchen Emotionen kinnen wir die Persona abholen?

— Wie helfen wir, dass sie ihre Ziele erreicht?

Haufige Einwinde:

— Warum wiirde die Persona unser/e Produkt/Dienstleistung nicht kaufen?
— Welche Gegenargumente kinnen aufkommen?

— Was kinnte sie stiren oder verunsichern?

netspirits.




Bsp. aus dem Projekt
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PERSONA/USER PROFILE
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BSp aus dem Projekt
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Empiriebasierte Persona

NAME: Albrecht Maier

Eigenschaften

(hier auch gerne etwas skizzierenl)

- 67 Jahre alt, mannlich, lebt alleine in Stadtwohnung, keine Kinder

- Mindestpension = sucht geringfiigige Beschaftigung, um Pension aufzustocken (geht ihm eigentlich
auch im sinnvolle Beschaftigung in Pension, soziale Kontakte = Mdéglichkeit Freiwilligenengagement)

- Digitale Gerate: Smarphone, Tablet: Google-Suche, WhatsApp (rudimentare Nutzung, aber lernwillig)

- Sucht Hilfe fur sich und Bekannte aus dem Seniorenclub

- Extreme Angst bzgl. Datenschutz

- Kimmernde Person, achtet viel auf Andere = selbst Probleme in der Haushaltshewaltigung

»lch helfe, wo ich kann, aber alles weil ich auch nicht.”

Bitte hier auf folgende Fragen eingehen: Wie alt? Welches Geschlecht? Alleinlebend? Kind(er)? Welche Wohnung (auch: Stadt/Land)? Besondere sprachliche, kirperiiche

oder geistige Bediirfnisse? Welche Ausbildung? Welche Arbeit? Wie ist die finanzielle Lage? Welche digitalen Gerdite? Welche digitalen Fihigkeiten? Sucht die Persona fiir sich

oder fiir andere? Wie ist dos Verhdltnis zu Berotungsstellen? Auflerdem: Wie ist die Persono und wie geht es der Persona?

Ziele — Welche Aufgabe soll erfiillt werden?

- Leichterer Zugang zu Informationen

- Alltagsbewaltigung

- Digitalen Umgang erlernen

- muss Information bekommen, dass er bei
Aufschlagszahlungen aufgrund Mindestpension
Probleme bei geringfiigiger Beschaftigung
bekommen koénnte (muss dann gegengerechnet
werden)

- Informationen Uber Freiwilligenengagement

Direkt:

- Haushaltshilfe fiir sich finden
- Selbst-Hilfe anbieten (vielleicht auch far
Zuverdienst)

Bezugspersonen Kontakte/Umfeld/Netzwerke

- Seniorenclub + Leitung
- Loser Kontakt zu Nachbarn

Erleichterungen Wie soll es laufen?

GroRe Schrift

Digitale Schulungsangebote

Datenschutz wird klar angesprochen

Hat Ausstattung und Lernwillen
Personlicher Support

Informationen tber Freiwilligenengagement

Barrieren Wie soll es NICHT laufen?

- Kein personlicher Kontakt auf DSRP

- Datenschutzangst

- Angste beziigl. Glaubwiirdigkeit der , Anbieter”
- Zuviele Ergebnisse

15
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Nachster Schritt: User Story

User Story Rudolf 1 (Entwurf)
Rudolf sucht Arbeit

Rudolf macht eine unspezifische
Suchanfrage, z.B. ,,Suche Arbeit”

Rudolf macht eine spezifische
Suchanfrage, z.B. ,Umschulung”

Das System Rudolf ,findet” Rudolf findet Rudolf findet
erkennt, dass die viel zu viele keine passenden passende
Suche zu viele Ergebnisse Ergebnisse Angebote
Ergebnisse liefern - Frustration -> Frustration

wird und stellt
eine Rulickfrage zur
Eingrenzung

Anzeige (iber eine

Angebot, zur Karte stellt sicher,

Angebot, zur

begleiteten begleiteten dass Rudolf
Suche zu Suche zu passende Angebote
Rickfrage wechseln wechseln in seiner Region
funktioniert findet
nicht

= Frustration

Angebot, zur
begleiteten
Suche zu
wechseln

Rudolf wahlt die begleitete Suche
aus

1. Phase: Auswahl einer
Kategorie

2./3. Phase: wenige
Auswahl-Fragen zur
Prazisierung des Problems

3./2. Phase: wenige Angaben
zur Person/Region zur
Prazisierung des Angebots

Rudolf findet Rudolf findet
keine passenden passende
Ergebnisse Angebote in

- Frustration seiner Region

Weiter Angebote
zur Unterstltzung
(z.B. Chat-Bot),

hoffentlich mit
Erfolg

Rudolf wahlt eine Kategorie, z.B.
»Arbeit”, oder/und eine Region

Rudolf findet Rudolf findet
keine passenden passende
Ergebnisse Angebote in

- Frustration seiner Region

Angebot, zur
begleiteten
Suche zu
wechseln

Aus dieser User Story
ergeben sich zwei wichtige
Fragen:

e Wie sieht die Startseite
aus? Startet Sie z.B. mit
Kategorien, mit einer
Suchmaske, mit einer
Einladung zum Stobern oder
sich bei einer Suche leiten zu
lassen, mit einer raumlichen
Verortung, etc.?

e Wie kann die Suche so
vorstrukturiert werden, dass
wir mit der geleiteten Suche
eine

hinreichende Eingrenzung
der Ergebnisse erhalten,
ohne zu viele komplexe
Fragen stellen zu

mussen?

16



SRP

Aktueller Stand

Sozialroutenplan fir
Vorarlberg, Tirol und
Salzburg

Dies ist ein Typoblindtext. An ihm kann
man sehen, ob alle Buchstaben da sind.

Kategorien
on
25 ©
Asyl, Flucht, -
Migration Behinderung
@00
[e]e] ]
Erziehung, Arbeit, Schule,
Kinderbetreuung Bildung

om
AQ

Gesundheit,
Krankheit, Pflege

Wohnen,
MNachbarschaft

©

Sterben und Trauer

®00
oceo
[ele] ]
Gewalt und
Diskriminierung

= SRP Q

Startseite >

on
AD

Welche Situation im

Bereich Behinderung
trifft auf dich zu?

Hier steht ein Blindtext zur weiteren
Erklarung des Schrittes.

Ein Angehdriger hat eine
Behinderung und wir brauchen
Unterstitzung

Situation auswéhlen

Nichts gefunden?

Hier steht ein Blindtext zur weiteren
Erklarung.

Kategorie neu auswéhlen

= SRP Q

Startseite >

Ergebnisse in
Osterreich

Ein Angehoriger
hat eine
Behinderung und
wir brauchen
Unterstlitzung

Wir haben 30 Einrichtungen in ganz
Osterreich gefunden.

Nach Standort filtern

Einrichtungen in ganz
Osterreich

Sortieren v

OZIV Landesverband Tirol

Hier steht ein kurzer Blindtext zur

Wo suchst du
Hilfe?

Bitte gib deine Postleitzahl oder den
Namen deiner Stadt ein.

Ort auswahlen

X srp -

Sprachauswahl
Afrikaans v
Kategorien
Asyl, Flucht Behinderung
Erziehung Arbeit, Schule

Gesundheit, Pflege Sterben, Trauer

Wohnen Gewalt
Geschlechter Recht, Beratung
Geldnot Essen, Schlafen

Haufig gesucht
Uber SRP
Login
Impressum

Datenschutz 17
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¢ Fragen / DenkanstolSe
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* Wie findet derzeit die Entwicklung von Angeboten fir
armutsgefahrdete bzw. armutsbetroffene Menschen in Stdtirol / in
lhrer Organisation statt?

* Wie kénnten Sie mittels der Service Design Thinking-Haltung die
Erfahrungen von Menschen wirdigen und in Co-Kreation neue
Angebote und Wege des professionellen Handelns entwickeln?
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Weiterfiihrende Links: https://www.designkit.org/case-studies

Salzburger Sozialroutenplan: https://www.ifz-salzburg.at/sozialroutenplan/

Innsbrucker Sozialroutenplan: https://unicummensch.org/wp-content/uploads/sozialroutenplan 2020 web.pdf

Bericht Universitat Innsbruck: https://www.uibk.ac.at/economics/wsg/sozialroutenplan.html
Eva Fleischer, Thomas Dierker 19
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Vielen Dank fur die Auftmerksamkeit!
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