Mit Menschen fiir
Menschen:
Technologie sollte
Human-centered
sein. Wie und was
bringt’s?
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Wer bist'n du?

Dr. Susanne Schmidt-Rauch

 Nicht-Designer-Designer
e Informatiker mit rechtem Flair fur
Sozialwissenschaften

* Youtube-Horer
* Katzen-Bevorzuger
* Comedy-Fan

« HCD- und Ergonomie-Enthusiast mit einer tollen Crew
bei evux in Ziirich, wo Talente brillant sein dirfen

* Engagiertin UX Schweiz, User Wizard Netzwerk als
Mentorin

 Co-Initiantin der BRAVE-Community fir die
menschzentrierte Beratungsunterstitzung in Banken




Warum scheitern IT-Projekte?



Die Hauptgriinde fiir das Scheitern von IT-Projekten bleiben auch mit agilen
Projektmanagementmethoden die Anforderungen und fehlender Input der

Nutzenden.

Stakeholder-
management

Quelle: Standish Group, 2022. Scheiterungsgriinde von IT-Projekten.

Anforderungs-
management

Seit Jahrzehnten untersucht die Standish
Group weltweit IT-Projekte, ihre Erfolgs-
faktoren und Scheiterungsgriinde.
Interessant ist, dass selbst die «agile
Revolution» keinen Unterschied bringt.
Nur, wer sich systematisch mit den
Anforderungen - hauptsdchlich denen der
Nutzenden - auseinandersetzt und fir
einen Interessensausgleich zwischen
Nutzeranforderungen und Stakeholder-
interessen sorgt, baut erfolgreiche
Produkte.
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Das Arbeitsmaterial ist nicht zweckmassig.

Wie erreichen wir ein Werkzeug, das das
eigentliche Ziel erreicht?




Grundsatz: Human-centered Design 8

1ISO 9241-210:2019 Ergonomics of human-system interaction — Part 210: Human-centred design for interactive systems

Wer sind die Nutzer:innen und
was brauchen sie im
Nutzungskontext?

2.
Definieren

Welche Bedirfnisse wollen wir
wie angehen?

Werden die Bedirfnisse
erfullt?

Nutzer:innen
4.
Evaluieren

Wie werden die Bediirfnisse mit dem Tool
unterstitzt?




Rapid Prototyping und Experimente sind
Techniken im menschzentrierten Prozess.

Am besten lasst sich falsifizieren, was wir
erleben konnen. Und das sollte so schnell und
so frih wie moglich passieren. Grob, unrein,
aber messerscharf zur Beantwortung unserer
Frage(n).




Quelle: Projektarbeit von evux




Was bringt das?

Ergebnisse eines Experiments

Mittlere Zeit bis zur Aufgabenerftllung

6 Berater:innen 6 Proxy-User

Gewohnte 05:22 09:13
Hilfsmittel 0717
Klima- 03:32 04:59

visualisierung 04:15*

* Signifikant mit grossem Effekt
Quelle: Schmidt-Rauch, S. (2013). Value Co-Creation im Reiseburo der Zukunft

SUS-Punktzahl

Gewohnte
Hilfsmittel

Klima-
visualisierung

6 Berater:innen 6 Proxy-User
63* 30
47
384 82
83*
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Ziircher Kantonalbank

Fachprojektleitung, Fihrung User Research und
Konzeption fir die tabletunterstitzte e —
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Menschzentriert in agilen Vorgehensmodellen.

Konzeption
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Eine erfolgreiche Arbeitsumgebung hat viele Dimensionen, die beriicksichtigt 14
werden miissen.

Beziehungsebene

Nebenfaktorenund ' &1 Routine mit AN .
o €

Aussenumstande

Arbeitsphilosophie, ‘-
Gesamtprozess = Arbeitsprozess

nder - § V Hilfsmittel
Organisation _
— ﬂ Anreizsysteme
Methode \=

Routine der Eé :
Organisation E Aus.b|.ldung, 1) (¢cO Unterstitzungsprozesse
Training ' ' und -infrastruktur




Bildschirme in Gesprachen? Die Kombinationen sind endlos.
Gute Kombinationen nicht.
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Mobile Devices (hdufig Convertible PCs oder iPads) im Beratungsraum sind ein 16
praktischer Kompromiss. Die Inszenierung im Raum ist nicht trivial.

Legende

Sitzplatz: ~ Tischform: Device:




Distanzen im Raum erzeugen zusatzliche Anforderungen an die Ausgestaltung 17

Mit der gesellschaftlichen Distanz provozieren wir in Beratungsgesprachen
weitere Wirkungen, die wir in Betracht ziehen missen

120-360cm
Gesellschaftliche
Distanz: zweiter
Bildschirm

[ Uber 360 cm
/ Offentliche Distanz

45-120cm
Personliche Distanz:
gemeinsames Device

Eine der haufig nicht berlcksichtigten Probleme: Schriftgrossen
sind nicht dem Betrachtungsabstand entsprechend gestaltet.



evux

CSS Kranken-Versicherung AG

Digital-unterstitzter Beratungsansatz, Konzeption
fir die Kundenberatung, Inszenierung im
Kundengesprach

4 Partnerunternehmen
Bottom-up Menschzentriert entwickeln

300 Kundenbetreuende

Willkommen, Maxine Mustermann!

j ik >

Freizeit & @

Gesundheit
Reisen

&8
Freunde & css Finanzielle
Familie Sicherheit

i) P

\ Berufliche Wohnen &
% Situation Recht
g

Agendiq

Hilfsmittel

18

Zusammenfassung



Die Wunschliste und ihre Wirkung

* Beratungsqualitdat mit System und nicht durch
Zufall.

* Eingriffspunkte bei Veranderungen in
Sortiment oder Verkaufsschwerpunkten.

* Branding in allen Hilfsmitteln.
* Effizienzin der Beratung.

* Mehr Drittprodukte verkaufen.
* Einheitliches Vorgehen.

» Regulatorien beachten. Offen sein fir mehr
Regulatorien.

» Kundenerlebnis und Kundenbindung.
» Weiterempfehlungsrate erhchen.

2

Verantwortungsdiffusion
Anforderungsinflation
Konzepte beruhen auf Zirkelschlissen

19



Das konkrete Vorgehen 20

Beratungs- -
Analyse N Umsetzung Uberfihrung

Konsolidieren Management- Wireframe Entwicklung Handbuch'und

: Prototyp und summative

eines Vorlage : neben der : :
. . formativer Evaluation mit

Storyboards Philosophie Infrastruktur
Kundentest Kunden




ie wichtig sind diese Elemente in der Beratung?

TOP

Ihr Zusatz zur Grundversicherung; Wichtige
ambulante Leistungen sind gedeckt

SANA

Ihre Erganzung: Ambulante Leistungen sowie
alternative Behandlungen sind gedeckt

hoheren Vergltungen.
helsana.ch/completa

v/ 300 Franken pro Jahr an Brillengldser
und Kontaktlinsen

weiteren Leistungen und hoheren Kostenbeitragen
helsana.ch/completa-extra

v 300 Franken pro Jahr an Brillengléser,
Brillengestell und Kontaktlinsen
v Ki itrége fiir itsforderung

v K itrage fiir K ‘medizin

v fiir Pré
v fiir armedizin
90%, durch i g

(ohne Psychotherapie)

Volle Deckungim Notfall* Kostenibernanmevon Behandiungen im Ausiand

er Erkrankung, Riicktransporte in die Schweiz sowie
Rettung und Transporte (Kostenbateiligung Sozialversicherung ab GHF 300
in EU/EFTA) 80%, max. CHF 1000.~/Jahr fiir gezisite ambulante rztliche
eder érztlich verordnete Behandlungen

100%, max. CHF 4000.-/Jahr fur gezielte ambulante arztliche oder
arztlichverordnete Behandlungen

90%, max. CHF 300.-/Jahr* Kostenbeitrage an Brillenglaser, Kontak-
tlinsen, Senhilfen

~ 100%, max. CHF 300.—/Jahr* Kostenbeitrage an Brillenglaser, Brillen-
gestell, Kontaktlinsen, Sehhilfen

- 100%, max. CHF 750.—/Auge und Kalenderjahr fr
Augenlaserkarrakturen® *++

90% der Kosten fiir nicht kassenpflichtige. arztlich verordnete
Medikamente* *
75% der Kosten fiir Heilmittel der Komplementarmedizin

90%, max. CHF 1500.—AJahr fir arztlich verordnete Mittel und

genstinde wie Hir- und chg gen etc

Max. CHF 100000./Jahr* Kosterbeitrage an Rettungs-, Bergungs- und
Nottransporte in der Schweiz

100%, max. CHF 30 000.~/Suchaktion in der Schweiz

759%, max. CHF 4500.—/Jahr** N
anerkannte Psychotherapeuten,

tarztliche Psychotherapie durch
ation, Vasektomie etc

100% des Selbstbehalts aus COMPLETA

75%, max. CHF 10000.~/Jahr** Kostenbeitrige bis 20 Altersjahr
(z.B. Zahnspangen, Weisheitszahnentfernungen), keine Beschrankung der
Taxpunktwerte

1: Augenkontakt

2: Produktwissen

helsana.ch/top helsana.ch/sana
V150 Franken pro Jahr an Brillenglaser v Kostenbeitrage fiir irmedi
und Kontaktlinsen v Kostenbeitrége fiir Praventions-
v K age flir Not!
im Ausland V' Kostenbeitrige fi derung
v K age flir und Fitness
im In- und Ausland
Ambulante
Behandlungen
Auslandsschutz Volle Deckung im Notfall*
Kostaniibernahme von Behandlungen im Ausland bei
natfallmassiger Erkrankung, Ricktranspor te indie Schweiz
sowie Rettung und Transporte. Geplante Behandlungen
sind edeckt
COMPLETA COMPLETA EXTRA™
Alle Leistungen von TOP und SANA mit teilweise Sie erweitern den Versicherungsschutz von COMPLETA mit
dizin

3: Gesprachsstruktur

Pramie berechnen

l‘h..l

Geburtsdatum
TT.MM.JJJJ

PLZ / Wohnort

Pramie berechnen

Fiir ungeborenes Kind
berechnen

4: Direkt rechnen

21




Nicht unterscheidbare Optionen, alles gleichwichtig. (Wirklich?)

22

Obligatorische Krankenpflegeversicherung
(OKP, Grundversicherung)

DIVERSApremium

DIVERSAP!=

DIVERSA-<*

DIVERSA

Traditionelles Modell, Hausarztmodell myDee und HMO-Modell: Notrufservies und
medizinische Beratung kostenlos per Telefan durch eoncordiabded
Telemedizin-Modell smartDac: Notrufservice und medizinische Beratung per Telefon

Medizinische Beratung 24/7 und Apg durch Medaate, Abrechnung gembass Tarmed

Motrufservice und medizinische Beratung kostenlos per Telefon
durch concordiaMed

Matrufservice und medizinische Beratung kostenlos per Telefon
dureh eoncordiaMed

Matrufservice und medizinische Beratung kostenlos per Telefon
durch concerdiaMed

Ambulante Behandlung - Behandlung durch &rztliche und andere anerkannte Medizinalpersonen

Spitalibemachtung bei ambulantem Eingrifi-:

Motrufservice und medizinische Beratung kostenlos per Telefon
dureh eoncordiaMed

Spitalibernachtung bei ambulantem Eingriff:

Schulmedizin [wie z. B Chiropraktorinnen, Chirepraktoren, Hebammen) 75%, max. CHF 200/ Jahr 50% , rmax_ CHF 200/ ahr
Stationére Behandlung -
Spitalaufenthalt Allgermeine Abtellung in einem Spital germss kantonaler Spitalliste
Anthrepasophische Medizin, Homdopathie, Phytotherapie, Akupunktur und Arznei-
Alternative Heilmethoden - mitteltherapie der tradionellen chinesischen Medizin bei Brztlichen Fachpersonen
Komplementirmedizin mit enteprechender Fusatzausbildung

CHF 150 fiir Geburtsvorbereitungskurs bel Hebammen; 3 Sitzungen Stillberatung
bei Hebammen oder Pilegefachpersanen; Grunddeckung gem. gesetzlichen Leistun-
gen bel Hausgeburt und ambulanter Geburt

Mutterschaft, Familie

Rooming-in: CHF 100VNacht, max. 10 Obernachtungen
Familienzimmer bel Niederkunft: CHF 100/Nacht,
max. 5 Obernachtungen (Karenzfrist 1 Jah)

Betreuung fir das erkrankte oder verunfalite Kind'
CHF 50vStd., max. CHF 600/ ahr

Rooming-in: CHF &0/Nacht, max. 10 Ubemachiungen
Familienzimrmer bel Niederkunft: CHF 60/Nacht,
rnax. 5 Obernachtungen (Karenzfrist 1 Jahr)
Betreuung fir das erkrankte oder verunfallte Kind':
CHF 30/5td., rmax. CHF 00/ ahr

Medikamente Arztlich verardnete, kassenpflichtige Medikamente

Bei Michtpflichtmedikamenten {wenn ven Swissmedic
registriert): 75%

Bei Michtpfliehtmedikamenten (wenn van Swissmedic
registrierty 75%

Bei Michipflichtrmedikarmenten {wenn von Swissmedie
registriert): 50%

Bei Michtpilichtmedikamenten [wenn von Swissmedic
reqistriert): 50%

Schutz- und Relseimpfungen Impfungen gemass gesstzlichen Leistungen

| Alle dbrigen lmpiungen: 90 %

| Alle Gbrigen Impfungen: 90%

| Alle Dbrigen Impfungen: $0%

| Alle dibrigen lmpfungen: 90%

Férderung von Gesundheit
und Fitness

Medizinische Vorsorge, Check-ups Grunddeckung gemiss gesetzlichen Leistungen

Bestimmte Krankheiten und bel Zahnunfallk: Behandlung ambulant und stationdre
Zahn Behandlung in einem Spital gembss kantonaler Spitalliste

Ambulant [Kieferorthopadie bis 22 Jahre, Kiefergelenkbe-
sehwerden usw.): 75%

Statiendr (Kieferchirurgiel Allgemeine Abteilung im Spital
gem. kantonaler Spitalliste

Ambulant (Kieferorthopidie bis 22 Jahre, Kiefergelenkbe-
sehwerden usw) 75%

Stationlr (Kieferchirurgie): Allgemeine Abteilung im Spital
gern_ kantonaler Spitalliste

Ambulant [Kieferorthopddie bis 22 Jahre, Kiefergelenkbe-
schwerden usw) 50%

Stationdr (Kieferchirurgle): Allgemeine Abteilung im Spital
gem. kantonaler Spitalliste

Ambulant (Kieferorthopadie bis 22 Jahre, Kiefergelenkbe-
schwerden usw.): 50%

Stationkr (Kieferchirurgie): Allgemeine Abteilung im Spital
gem. kantonaler Spitalliste

Brillenglser und Kentaktlinsen Bis 18 Jahre: CHE 180/)ahr

Bis 18 Jahre: CHF 300/ ahr
Ab 18 Jahren: CHF 300/3 Jahre

Bis 18 Jahre: CHF 250/Jahr
Ab 18 Jahren: CHF 250/3 Jahie

Bis 18 Jahre: CHF 200/ ahr
Ab 18 Jahren: CHF 20003 Jahre

Bis 18 Jahee: CHF 150/Jahs
Ab 18 Jahien: CHF 150/3 Jahre

Micht kassenpflichtige refraktive
Chirurgie

50%, max, CHF 60005 Jahre (Karenzfrist: 1 Jahr)

50 %, max. CHF 400V5 Jahre (Karenzirist: 1 Jahe)

Auslandbehandlung, geplant

Arnbulante Srztliche Behandlung (Franchise CHF 17000k

Innerhal EU-/EFTA-Staaten: mit europ. Krankenversicherungskane: jeweiliger Lindertarii
Ausserhall EU-/EFTA-Stasten: max. deppelter Tarf der Sehweiz (stationdre Behandlung:
rrax. 90 % der Kosten, die der Spitalaufenthalt in der Schweiz koaten wiirde)

Auslandbehand| im Motfall

Suchaktion zur Rettung und Bergung®: max. CHF 200000
Rettungs- und Transportkasten unbeschrinkt
Erkrankung eder UnfalF: stationbs max. 75 Tage, ambulant
ortalblicher Tarif

Rettungs- und Transponkosten®: unbeschrankt
Erkrankung ader Unfall®: stationdr max. &80 Tage, armbulant
ortaliblicher Tarif

Suchaktion zur Rettung und Bergung® max. CHF 10°000
Rettungs- und Transportkosten®. unbeschrinkt
Erkrankung ader Unfall®: stationdr mas. 45 Tage, ambulant
artsiblicher Tarif

Rettungs- und Transpertkesten” unbeschrinkt
Erkrankung eder UnfalF: stationds max. 30 Tage, ambulant
ortsliblicher Tarif

Such- und Rettungskosten

Ambulanztransporte (Schweiz)

Rettungskesten: 50%, max. CHF 5°000/Jahe

‘ In EU-/EFTA-Staaten ist die Versicherungskarte notwendig.
I Transportkesten: S0%, max. CHE S00V)ahe

Such- und Rettungskosten: max. CHF 25'000
Transportkosten: unbeschrankt

Such- und Rettungskosten: max. CHF 20°000
Transportkesten: unbeschrinkt

Such- und Rettungskosten: max. CHF 15°'000
Transportkesten: unbeschrinkt

Such- und Rettungskosten: max. CHF 10'000
Transportkasten: unbesehrinkt

Arztlich verordnete Krankheitsbehandlung bei anerkannten Psychotherapeutinnen
oder Psychotherapeuten

Payehelegische Psychotherapie

l 75%, rhax. CHE 10°000/Jahr

‘ Suchaktion zur Rettung und Bergung® max. CHF 20'000

| Suchaktion zur Rettung und Bergung® max. CHF 10'000

Badekuren: CHF 10/Tag, max. 21 Tage/Jahr, brztliche und therapeutische Kosten

Badekuren: CHF 50/Tag, max. 21 Tage/Jahr
Erholungskuren: CHF 50/Tag, max. 21 Tage/lahr

Badekuren: CHF 50¢Tag, max. 21 Tage/Jahr
Erhelungskuren: CHF 50/Tag, max. 21 Tage/Jahr

Badekuren: CHF 30/ Tag, max. 21 Tage/Jahr
Erholungskuren: CHF 30/Tag, max. 21 Tage/lahr

Badekuren: CHF 30/Tag, max. 21 Tage/lahr
Erholungskuren: CHF 30/Tag, max. 21 Tage/Jahr

[ Haushaltshilfe: CHF 50/ Tag, max. 30 Tage/Jahs

I Haushaltshilfe: CHF 50/ Tag, max. 30 Tage/lahr

Haushaltshilie: CHF 30/Tag, max. 30 Tagedlahr

| Haughaltshilfe: CHF 30/Tag, max. 30 Tage/Jahr

Kuren Erhalungskuren: dretliche und therapeutische Kosten

Hauskrankenpflege

und Haushaltshilfen Hauskrankenpflege (Spitex): Grunddeckung gembss gesetzlichen Lelstungen
Hilfsmittel | Grunddeck ung gemiss gesetzlichen Leistungen

| 50%, max. CHF 2'000

| 50%, max. CHE 2'000

| 50% , max. CHF 1'000

| 50%, max. CHF 1000




Nicht unterscheidbare Optionen - trotz Zusammenfassung. (Oder gerade 23

deswegen?)

Ambulante
Behandlungen

Auslandsschutz

Brillengldser und
Kontaktlinsen

Arznaimittel

Hilfsmittel und
Gegenstinde

Transport und
Rettung Schweiz

Spezielle
Behandlungs-
formen

Zahnfehlstel-
lungskorrekturen

TOP

Ihr Zusatz zur Grundversicherung: Wichtige
ambulante Leistungen sind gedeckt.
helsana.ch/top

v 150 Franken pro Jahr an Brillenglédser
und Kontaktlinsen

v/ Kostenbeitrige fiir Notfallbehandlungen
im Ausland

v Kostenbeitrige fiir Ambulanzkosten
im In- und Ausland

SANA

|hre Erganzung: Ambulante Leistungen sowie
alternative Behandlungen sind gedeckt.
helsana.ch/sana

v Kostenbeitrage fiir Komplementarmedizin

v Kostenbeitrage fiir Praventions-
massnahmen

v/ Kostenbeitrage fiir Gesundheitsférderung
und Fitness

Volle Deckung im Notfall*

Kostandbernahme von Behandlungen im Ausland bei
notfallméssiger Erkrankung, Ricktransporte in die Schwaiz
sowie Rettung und Transporte. Geplante Behandlungen
sind nicht gedeckt.

90 %, max. CHF 150.—/Jahr* Kostenbeitrage an Brillenglaser,
Kontaktlinzen und Sehhilfen

90 % der Kosten fiir nicht kassenpflichtige. arztlich
varordnate Madikameante**

76% der Kosten fir Heilmittel der Komplementarmedizin

90 %, max. CHF 1000.—/Jahr fir drztlich verordnete Mittal
und Gegenstande wie Hér- und Blutdruckgerate,
Schuheinlagen atc.

Max. CHF 100000.—/Jahr* Kostanbeitrdge an Rettungs-,
Bergungs- und Mottransporte in dar Schweiz

75%, max. CHF 3000.—/Jahr** Nichtarztliche

Psychotherapie durch anerkannte Psychotherapeutinnen und

Psychotherapeuten, Sterilisation, Vasektomie etc.

75%, max. CHF 10000.-/Jahr** Kostanbeitrdge bis zum
20. Altersjahr (z.B. Zahnspangaen, Weisheitszahnentfarnun-
gen), keine Beschrankung der Taxpunktwerte

COMPLETA

Alle Leistungen von TOP und SANA mit teilweise
héheren Vergutungen.
helsana.ch/completa

v/ 300 Franken pro Jahr an Brillenglaser

und Kontaktlinsen
v/ Kostenbeitrége fiir Préventionsmassnahmen
v/ Kostenbeitréige fiir Komplementédrmedizin

...ahm und wer benutzt das Hilfsmittel und in welchem Kontext?

COMPLETA EXTRA™

Sie erweitern den Versicherungsschutz von COMPLETA mit
weiteren Leistungen und héheren Kostenbeitragen.
helsana.ch/completa-extra

v 300 Franken pro Jahr an Brillengliser,
Brillengestell und Kontaktlinsen

v’ Kostenbeitrige fiir Gesundheitsférderung

v Kostenbeitrige fiir Komplementidrmedizin

90%, durch Nichtvertragsirztinnen und Nichtvertragsirzte
(ohne Psychotherapie)

Volle Deckung im Notfall* Kostenlibernahme von Bahandlungen im Ausland
bei notfallmassiger Erkrankung, Ricktransporte in die Schweiz sowie
Rettung und Transporte (Kostenbeteiligung Sozialversicherung ab CHF 300
in EU/EFTA) 90%, max. CHF 1000.—/lahr fur gezielta ambulante drztliche
oder arztlich verordnete Behandlungan

100 %, max. CHF 4000.—/Jahr fur gezielte ambulante arztliche oder
arztlich verordnete Behandlungen

909%, max. CHF 300.—/Jahr* Kostenbeitrage an Brillenglaser. Kontak-
tlingen, Sehhilfen

- 100%, max. CHF 300.—/Jahr* Kostenbeitrage an Brillenglasar, Brillen-
gestell, Kontaktlinsen, Sehhilfan

-100%, max. CHF 750.~/Auge und Kalenderjahr fir
Augenlaserkarrakturan®***

90% der Kasten fir nicht kassenpflichtige. drztlich verordnate
Medikamente® *
75% der Kosten fir Heilmittel der Komplementarmedizin

90%, max. CHF 1500.—/Jahr fur arztlichverordnete Mittel und
Gegenstdnde wie Hir- und Blutdruckgerate, Schuheinlagen etc.

Max. CHF 100000.—/Jahr* Kostenbeitrage an Rettungs-, Bergungs- und
Mottransparte in der Schweiz

100%, max. CHF 30 000.—/Suchaktion in der Schweiz

75%, max. CHF 4500.—/Jahr** Nichtarztliche Pgychotharapie durch
anerkannte Peychotherapeuten, Sterilisation, Vasektomie etc.

100% des Selbstbehalts aus COMPLETA

75%, max. CHF 10000.—/Jahr** Kostanbeitriage bis 20. Altersjahr
(z.B. Zahnspangan, Weisheitszahnentfernungan), keine Baschrankung der
Taxpunktwerte




Wird es mit der Fiihrung des Auges besser?

Ambulantversicherung myFlex Ambulantversicherung myFlex Ambulantversicherung myFlex Spitalversicherung myFlex Spitalversicherung myFlex
Premium *%% | Balance *% | Economy * Premium kK Economy
Mslst e
gewant® cmptatunt
Kostandackung In CSS-Partnarkinken max. HOStenoseckundg In CS5-Partnarkiniken max.
CHF 1400/K]. CHF 300/1].
Zusazlich Lelstungen {Parkiickess, Relsekosten, | Zusiaziiche Lelsiungen (Parkelcheis, Relsekosten, b
[ esc) max. CHF 2007k e1c] max. CHF 1007

In allen Spitdlem der Schweiz Spitaiabrallung
WaNIDar vor SpHalentlt. Komenbateligung pro K).
BEel el EEEsmEe o
albprivat: keine Kostenbesefigung
el 35%, max. CHF 2000
Variante - ADEMEIN: KENe KOSENDessIgUNg ="
Halbpnvat: keine KostenbesamgUng="
Prvat  keine Kostenbesligung

Hostendeciung In der ganzen Schwelz in
anercanntan Spikalam {Spiallists Nach KVG und
P
Hastenbetelliqung pr
varianie 1 Alpernein: keine Kosten betesigung
Z.DD[NZ! 20%, max. CHF 2000
35, max. CHF 4000
Varlante 2 Am;emeln kalne Kostenbetaigung**
Haloprivat: kelne Kostenbetsligung
Privat:  35% max. CHF 2000

Kostendeckung In der ganzen Schwelz in an-

encanntan Spi3lem {Spitaliste nach KVG ung

Ty T miesT

Hostenbetelligung ps

Variane - Aljemei: ktine Kostenbeteigung
HEBNNZ! A0%, max. CHF 8000

ae: FOX, max. CHF 14000

Varianta nga'rlen keine Kostenbeselligung
Halprivat: 20%, max. CHF 4000
Privat:  35%. max. CHF 7000

0¥, betragich unbegrenze

S0, betragich unbegrenzt

0%, betragich uribegranz:

Beiraglich Unbegrenz, weltwelt

Beiragiich Unbegrenz:. weltwsit

Geiraqlich Lnbegrenzi, weiswelt

Beiraqlich Unbegrenzi. weltwelt

Beiragiich Unbegrenzt. weltwslt

Geiraglich Unbegrenzi, welsweit

AMBUEnt: 30%, mak, CHF 250 000/1]., welswelt I x Siationar: max, CHF 50000071, welrwsit x %
versicnent Versicnan wersicnart

0%, betragich unbegrenz: SO%, betragich unbegrenzt 90%, bewaphch unbegrenz:

o der CSS anenanni) [von dar CSS anerkannt) (vom der CSS anerkanni

Uitrascnall- una N:IHL‘D...'\E"SUE'\.IF“;EH
0%, batragich unbegra

Ultrascnall- una KontomunearsuChungan
D0¥, betragich unbagranzt

Ultrascnall- und Konuosumersucungen
50¥, bewragiich unbegranz:

Slahe Rubrik Cﬂ.'dheﬁkaﬂm und
Gesundheltskonio-Bon

Slehe Rubrik Gesundheltskonto und
Gi o-Bonus

Siehe Rubrlk Gesundneitskonta und
G to-Banus

Siehe Aubrik Cﬂ.'dheﬁkanm un
Gesundheltskonio-Bon

Slehe Rubrik Gesundheltskonto und
Ges vo-Bonus

Siehe Rubrk Gesundheiiskonta und
Gesundheltskonto-Bonus

0¥, betragich unbegrenze

S0, betragich unbegrenzt

0%, betragich uribegranz:

Geburshaus oder Geburt 7u Halrse:
pauschal CHE 2000 ohne Kostennachwels

Geburtsnaus oder Gebur: 7u Hause:
pauschal CHF 1500 ohne Koskennachwels

Geburrsnaus oder Gebur 7u Hause:
pauschal CHF 1000 ohne Kostannachsels

Spital: LeSsungen whe Hrankhet Geburis-
haus QewlEsens Aufenthalisosien
mina. ]ECD{H CHF 1000

Spital Leistungen wie Krankheit Gebuns-
jEwlesEre ALFEn:halisiosien,
mina. jECD(ﬂ CHF 1000

Spital- Leistungen wis Krankheit Geburis-
haus®*++: pauschal CHF 1000

Selllen: CHF 200/Kind

Sellien: CHF 200/Kind

Stlllen: CHF 200/Xind

0%, betragich unbegrenz:

SO%, betragich Unbegrenzt

0%, betraghch Unbeqrenz:

0%, betragich unbegrenze
Igemass C55-Liste)

S0, betragich unbegrenzt
[gemass C55-Liste)

SO0, betragich ribegranz:
[gamass CSs-Liste)

Slehe Rubrik Gesundheitskanto und
G to-Bonus

Slehe Rubrik Gesundheltskonto und
Gi o-Bonus

Siehe Rubrlk Gesundneitskonta und
G to-Hanus

Slehe Aubrik Cesundheitskonto und
G t0-Bons

Slehe Rubrik Gesundheltskonto und
Gi o-Bonus

Siehe Rubrk Gesundheiiskonta und
G to-Bonus

Bewraglich unbegrenzt, welrwelt

Betraglich unbegrenzr, welnwait

Betraglich unbegrenzt, welrwalt

CHF 100 000/ Fall, welswalt

CHF 100 000/Fall, welswalt

CHF 100 000/Fall, welswelt

Betraglich unbegrenzt, welrwelt

Betraglich unbegrenz:, welrnwait

Beraglich unbegrenzt, welrwalt

D0, Max. CHF 2000/¥). (gamass CS5-Lisw)

S0, MAx. CHF 1000/K). {gemass CSs-Lista)

0%, Max. CHF 500/¥). (JEmass CSs-Lisa

Max. CHF 250 D00/Fal Innerhalb Europas;
max. CHF 500D0/F38 AUSSEM3D EUrpas

Max. CHF 250 000/F2 Innerhalb EUropas:
max. CHF 50 000/F28 3Ussamai Europas

Max. CHF 250 000/Fal Innerhalb Europas;
max. CHF 50000/F38 aussamalb EUropas

Max. CHF 100/Tag, max CHF 4000/K]

Max. CHF 50/Tag, max. CHF 2000/K)

Pfiage 7u Hause durch Famillenangeharige: *x
CHF 20/Tag, max. CHF 2000/}

S0%, max. CHF 2000/K). 0%, max. CHF 1000/K] =
S0¥, beiraglich unbegrenzt SOX. max. CHF 12 0007K). -
50%, max. CHE 2000/K). 50, max. CHE 1000/K] *
75 %, max. CHF 3000/H). bel C55-anerkannten 75 %, max. CHF 1000/K). bel CS5-anerkannien

Psychotherapeuten ohne Zulassung for die Psychotherapeuten ohne ZLlassung fr die

Grunavarsicherung Grunoversichening

CHF 300/Fall bls zum voliendeten 18 Atersianr, CHF 150/Fall bis zum vollendeten 18, Altersjahr, «

CHF 300/K]. ab 15. Alterganr

CHF 150/K]. ab 19. Alrersjanr

In CS5-anerkanntan Enrichwngen,
max. CHF 160/Tag, max. CHF 4000/K).

In CS5-aneriannten Einrichtungen,
Max. CHE 80/Tag, Max. CHE 2000/1).

In C55-aneriannien Einrichwungen,
M. CHF 20/Tag, max. CHF S00/K

In aien Spikdiem, unbegrenzt

In KVG- und CSS-anercannian Spitalem,
max. 90 Tagarl].

In VG- und CSS-anarkannien Sphialem,
M. 60 Tagaik].

MaX CHF 160/T3g, Max. CHF 4000/, fr Bagles -
eines Kindes oger einer ien Person

Max C HF 80/Tag, max. CHF 2000/
Fr Beglekperson eines mindesivigen Kindes

‘55 et Wahi dieser Abiailung fr Gen Aufaninail CHF 1000 Zurick
4-tagigan {5 Nachis) stationdren Aufanthaltes erviatia: dia C55 bel Wahl cleser Abteliung fOr den Auferthalt CHF 2000 zurack

o Falla sinas mindestars
soéerm richt auf der Spalisie

24



Der Ausgleich

von Unzulang

Toolsist nuri

M Feld beobac

ichkeiten von

ntbar.



Die Geheimwaffe der Berater:innen muss es richten....
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Anderung der Gesamtsituation fiir eine echte Verinderung

PASSIVE
ARTEFAKTE

INTERAKTION &
INFORMATION -
- Dialog@ Lokales

Berater-

BERATER  issen

PROBLEM-
RAUM KUNDE

Lokales
Kunden-
wissen
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Wie sollen wir einfiihren?

Versicherungsberatung

Experiment mit
48 Kunden-
gesprachen

Die «ubliche» klassische Beratung mit drehbarem
Bildschirm (ist gar nicht so tblich).

Die Beratung mit Tool fand gemass Einsatzkonzept
auf dem Convertible im Zeltmodus statt.

28



Kundinnen und Kunden: Die neue Beratungssituation schneidet in allen gemessenen
Dimensionen gleich gut oder besser ab als die traditionelle Situation.

Traditionelle Situation Neue Situation
(ohne Prototyp) (mit Prototyp) Anmerkungen

UX: Attraktivitat 1.29

UX: pragmatische Qualitat’

UX: hedonische Qualitat’ Signifikant mit grossem Effekt

Beratungsmaterial signifikant mit

Servicequalitat?
grossem Effekt

Prozesstransparenz?

Informationsqualitat?

Zufriedenheit (CEM)3

Technologie: Nitzlichkeit? Hohe Akzeptanz

Technologie: Einfachheit? Hohe Akzeptanz

Durchschnittliche Bewertung der Situationen
durch Kund:innen. Folgende Skalen wurden
verwendet:

1: 7er-Likert-Skala von -3 bis 3

2: 7er-Likert-Skala von 1 bis 7
3:10er-Likert-Skala von 1 bis10



Die neue Beratungssituation wird von Beratenden durchwegs als gleich gut oder besser 30

beurteilt, ausser beziiglich Effizienz und Produktivitit.

UX: Attraktivitat

UX: pragmatische Qualitat’

UX: hedonische Qualitat

Zufriedenheit (CEM)3

Technologie: Nitzlichkeit?

Traditionelle Situation
(ohne Prototyp)

Technologie: Einfachheit?

Technologie: Performanceerwartung?

Technologie: Aufwandserwartung?

Technologie: Sozialer Einfluss?

Durchschnittliche Bewertung der Situationen durch
Kund:innen. Folgende Skalen wurden verwendet:

1: 7er-Likert-Skala von -3 bis 3

2: 7er-Likert-Skala von 1 bis 7

3:10er-Likert-Skala von 1bis 10

Neue Situation
(mit Prototyp)

Anmerkungen

Achtung: insgesamt (zu) kleine
Anzahlan Beratern (n = 6),
daher nur deskriptive
Auswertung.



Ein menschzentriertes Vorgehen
involviert Menschen und betrachtet sie
ganzheitlich.

Es fihrt zu:

« Uberraschenden Lésungen

* Mehr Erfolg der Losungen (sie werden nicht
umgangen)

* Mehr Sicherheit beim Einsatz der Losung

e Zufriedeneren Menschen, besseren
Arbeitsbedingungen und mehr Zuversicht.

Deshalb habe ich den besten Beruf der Welt.




Vernetzt euch gern auf LinkedIn. ©
Fragen? Fragen.

Dr. Susanne Schmi

Unternehmerin, Empirische
Sozialforscherin, Strategische Produk...
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