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Az INTERREG CENTRAL EUROPE program altal tamogatott HoCare2.0 projekt célja
magas fokUan innovativ, digitalis alapu, felhasznalokozpontl otthonapolasi-
gondozasi megoldasok biztositasa az idésebb generacié szamara. A projekt az
innovacio e teriiletét az europai tarsadalom eloregedése miatt célozza meg. Ez a
folyamat jelentOs piacot nyit meg - az Eziistgazdasagot - amelyben még mindig

hianyoznak az id6s emberekkel egyiitt megtervezett megoldasok.

Az Ujonnan alkalmazott IKT-alapu megoldasok és termékek sikere nagyrészt csak
néhany tényez6tol fiigg. Fel kell ismerniink, hogy a megoldasoknak meg kell felelniiik
a végfelhasznalok valos igényeinek, és a végfelhasznaloknak ezeket a megoldasokat
el is kell fogadniuk. Ami a célcsoportot illeti, gyakran eléfordul, hogy ha létezik is
valamilyen megfelel6 megoldas, az idésebbek mégsem hasznaljak azt, mivel nem
jartasak annak technoldgidjaban, vagy egyszerlen nem biznak a
termékfejlesztékben. Ezért javasoljuk az idés emberek bevonasat is a tervezési

folyamatba.

A végfelhasznalok fejlesztésbe valo bevonasanak egyik legigéretesebb modja a kozos
értékalkotas. A kozos értékalkotas olyan folyamat, amely a végfelhasznalok
ismereteit és tapasztalatait felhasznalja a fejlesztési folyamat minden szakaszaban.
Ez az igényekhez jobban illeszkeddé megoldasokat eredményez, és a részvétel javitja
a technologia hasznalhatosagat. Azaz noveli elfogadhatdésagat a piacon. Ez a
kézikonyv az olvasok rendelkezésére bocsatja az idoskoruak tervezési folyamatokba

valé hatékony bevonasanak médozatait.

A kézikonyv négy részbol all, amelyek mindegyikének eltér6 célja van. Az elsé rész
célja az, hogy felhivja a figyelmet a kozos értékalkotasi folyamatra, részletesebben

ismertesse annak elonyeit és hatranyait, valamint azt, hogy az egész mire jo. A
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mdsodik rész az olvasok figyelmét rairanyitja az egészségben végzett kozos
értékalkotas lehetbségeire, és kozelebb hozza az olvasot az otthonapolashoz-
gondozashoz. A harmadik rész az olvasok szamara ismerteti azokat a metodusokat,
amelyek alkalmazasaval megszerezhetjik az idoskoruktol a  sziikséges
visszajelzéseket a fejlesztési folyamat kilonféle szakaszaiban. A negyedik rész
részletezi a bevalt gyakorlatokat. A kézikonyv ismertetése a teendok ellenérzé

listdjdval zarul.
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0. A HoCare2.0 projekt és a kézikonyv kontextusa

Jelen Utmutato az Interreg CENTRAL EUROPE program altal finanszirozott HoCare2.0
projekt keretében késziilt. A projekt 6 kiilonboz6 kozép-europai orszagbol szarmazo
11 partner partnerségével mikodik, ideértve a Cseh Koztarsasagbol,
Németorszagbol, Magyarorszagbol, Olaszorszagbol, Lengyelorszagbdl és Szlovéniabol
szarmazo partnereket (1. abra). Az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval
a program kiilonféle intézményeket tamogat, a kozigazgatastél és a
kozszolgaltatoktol kezdve az lzleti tamogatd szervezetekig a kozép-europai

egylttm(ikodés és az innovacio fejlesztése érdekében.

1. abra: A HoCare2.0 projekt partnerei a CENTRAL EUROPE program térségébol

Kiildetésiink az, hogy ugyfél-kozpontl otthonapolasi-gondozasi megoldasokat

nyujtsunk a kozos érétkalkotas modszerével. Célunk, hogy bevonjuk a kkv-kat, allami

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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intézményeket, kutatointézeteket és a polgarokat (j, innovativ egészségligyi és

szocialis szolgaltatasok vagy termékek fejlesztésébe.

De miért is tessziik ezt? Eurdpa egyik legfontosabb kihivasa az 6regedés. 2060-ra
minden harmadik eurdpainak 65 évesnél idésebb lesz, ami az ,,eziistgazdasagot” teszi
a leggyorsabban novekvo gazdasagi teriiletekké. Mivel az idéskorUak szamara sok
megoldas digitalis alapon miikodik, amit 6k nem fogadnak igazan jol, egyre nagyobb
sziikség van arra, hogy bevonjak oOket is a terméktervezési folyamatokba annak
érdekében, hogy egy adott termék az 6 igényeikhez szabva keriiljon megtervezésre

és a késébbiekben az iddsek valoban hasznaljak isezeket.

Az egészségligyi rendszer szempontjabol kozelitjiik meg a kihivast, és az informacios
kommunikaciés technoldgidkat hasznos eszkozoknek tekintjik az id6ések
otthonapolasi-gondozasi lehetdségeinek javitasahoz. Ezért elsodleges célunk egy
olyan oOkoszisztéma fejlesztése, amelyben szorosan egylittmdikoédiink a Quadruple
Helix innovacios egyittm(ikodési modell szereplGivel. A Quadruple Helix a kkv-k, a
kutatasi szervezetek, vagy a tudomanyos szféra, a kozegészségligyi, illetve a szocialis
szolgaltatok, az idés gondozasban részesilok képviselGinek és csaladtagjainak
bevonasara utal. igy tehat az otthonapolds-gondozas minden kulcsfontossagu

szereplGje felé iranyul.

A projekt elOsegiti a szocialis és egészségligyi otthonapolas és gondozas
kiemelked6en innovativ megoldasainak bevezetését és telepitését a kozos
értékalkotason alapuld megkozelitések révén. Ez azt jelenti, hogy a végfelhasznalok

befolyasolhatjak a termék funkcidit, megjelenését és egyéb jellemzait.
A gyakorlatban az alabbiakat fogjuk megvalositani:

- 2 innovativ kézikonyvet készitlink a kozos értékalkotas modszerének alkalmazasara a
kkv-k és az otthonapolas-gondozas allami szolgaltatoi szamara.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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- tudasbazist épitiink fel a kkv-k, vagy a kozszolgaltatok 285 alkalmazottja szamara a
kozos értékalkotas teriiletén.

- bemutatjuk az elérhet6 hatast 6 kozszolgaltatokkal végzett kisérleti program és 12
kkv-kkal végzett kisérleti program végrehajtasaval.

- célul tlzzik ki a teriileti 6koszisztémak szisztematikus megvaltoztatasat.

A megnovekedett ismeretanyag, a bevalt gyakorlatok, a 18 kisérleti program és azok
hatasai, valamint az 0sszes, a teriileten létrehozott kozos értékalkotoi laboratorium
alkotjak majd azt a kritikus tomeget, amely elvezet az Open Innovation 2.0

okoszisztémak felé torténo tovabbi és fenntarthato elmozdulashoz.
Melyek a fobb lépéseink?

El6szor azt tapasztaltuk, hogy az innovacios rendszer kiilonféle résztvevoi kozotti
kapcsolatok gyengék vagy nem léteznek. Ezért valamennyi szereplé 6sszekapcsolasa
és a kozos tanulas novelése érdekében létrehoztuk a Co-Creation Labs informalis
transzregionalis halézatat a projekt idétartamara és az azt kovet6 idészakra. Ennek
a halozatnak a célja a tudatossag novelése és az ismeretek blvitése az Osszes

relevans Quadruple Helix egyilittm(ikodési modell szerepléjével.

Masodszor, a partnerség kidolgozza és megtervezi a HoCare 2.0 KKV- és
SZAKPOLITIKAI KEZIKONYVET (a jelen Gtmutatokat). Az innovativ otthonapolasi-
gondozasi megoldasok alkalmazasara szolgald kkv-kézikonyv az egészségiigyi és
szocialis megoldasok terén az IKT legjobb ipari gyakorlatan fog alapulni, és koveti az
ipari kozos értékalkotas bevalt gyakorlatanak modszertani lépéseit a Lean Start-up
modszertan alkalmazasaval egyiitt. A kozegészségligyi, vagy szocialis otthonapolasi-
gondozasi szolgaltatasokban megvalosuld kozos értékalkotasi (szakpolitikai)
kézikonyv a polgaroknak és koztisztviseloknek a kormanyzati szolgaltatasok
fejlesztésébe torténd bevonasanak modszerére fog épilni. Mindkét kézikonyv

lehetdvé teszi majd a végfelhasznalok bevonasat a kozos értékalkotdi folyamatokba

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
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annak érdekében, hogy 0Osztonozze a digitalis alapu egészségiigyi és szocialis

otthonapolasi-gondozasi megoldasok létrehozasat.

Harmadszor, a projekt idotartama alatt 285 embert fogunk kiképezni a kozos alkotas
elveinek alkalmazasara. A magas szinvonall ismeretek megosztasa érdekében olyan
tudascsomagot dolgozunk ki, amely alapvet6 oktatasi eszkozként szolgal majd az
egyéni, intézményi és érdekelt szereplok ismereteinek bovitéséhez a kozos

értékalkotasi megkozelitések adaptalasa réven.

Negyedszer, 12 kkv és 6 kdzegészségligyi és szocialis gondozasi szolgaltato vesz részt
a kisérleti tesztelésben. Valamennyi teriileten, Osszesen 18 intézmény fogja
demonstralni a kidolgozott kézikonyv alkalmazhatdésagat és hatasat a szocialis
otthonapolasi-gondozasi  megoldasok  egészségligyben  torténé  innovativ
megvaldsitasaban, mindezt az idés gondozasban részesiilé idések és csaladtagjaik

bevonasaval.

A teriileti kozos értékalkotas laboratoriumaival torténd egyittmiikodést részletesen

az (0.T1.1) részben ismertetjiik.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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A kozos értékalkotas gyakran hasznalt kifejezés, amelyre kiilonos figyelmet
forditanak olyan cégek, amelyeknek az a célja, hogy egyre jobb megoldasokat
talaljanak ki lgyfeleik szamara. Ezek a cégek rajottek arra, hogy a mai Uzleti
okoszisztémaban a vallalatok onalléan mikodve nem képesek fennmaradni, mert a
verseny nagyobb, mint valaha, és globalis szinten zajlik. Ez arra kényszeriti a
szervezeteket, hogy nagyobb figyelmet forditsanak a termékeik- vagy szolgaltatasik
fejlesztésére, igy allandd innovaciés nyomas alatt vannak, hogy fennmaradjanak és
novekedni tudjanak a piacon. A recept egyszerd, ,,innovalj vagy meghalsz”. Bar sok
kozos értékalkotoi kezdeményezés jott létre e megvaltozott vilag kezelésére és
néhanyuk sikeres is volt ezen a téren, mégis a legtobb vallalkozas szamara,
kilonosen Kozép-Europaban, a kozos értékalkotas meglehetésen (j jelenségnek

szamit.

A kozos értékalkotas az innovaciomenedzsment Uj moddja, egy olyan folyamat,
amelyet az jellemez, hogy az embereket bevonjak az innovaciokkal kapcsolatos
dontésekbe. Rill és Hamalainen (2018) egy olyan kreativ folyamatként definialja,
amely kiaknazza a csoportok kollektiv potencialjat az innovacié generalasara. Ez nem

mas, mint:

- egy olyan folyamat, melynek soran

- kiilonféle érdekelt szereplok csoportjai

- - aktivan részt vesznek egy

- olyan egyenrangu jogokkal felruhazott tevékenységben, mely

- kollektiv kreativitast, valamint

- kisérleti és

- gyakorlati eredményeket hoz létre

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Ezen kiviil a fizikai szféraban torténé jelenlétet, kozos munkat igényel és gyakorlati
eredményt kell vele elérni. Az egyenrangl jogokkal torténd felhatalmazas a siker
kritériuma. Leggyakoribban az alabbi harom teriileten fordul el6: szervezet

fejlesztés, terméktervezés és marketing.

A kozos értékalkotas a nyilt innovacio egyik formajanak tekintend6: az otletek
megosztanddk, nem pedig eltitkolanddk. Szorosan kapcsolodik mas olyan felkapott
kifejezésekhez, mint példaul a ,felhasznaléo altal létrehozott tartalom” és a
,tomeges testreszabas”. A kozos alkotoi megkozelitések fejlesztését tamogatta az
ugyfelek megvaltozott viselkedése is, akik nagyobb mértéki részvételt igényelnek a
termékfejlesztésben. Bar egy vallalat innovaciés folyamatanak megnyitasa akar
ijeszt6 is lehet. A szolgaltatok tobbsége vonakodik kozos platformokat kialakitani a
civil tarsadalommal a kiilonféle érdekelt szereplokkel torténd kapcsolattartas
céljabol, mivel igen bonyolult az egyeztetés az olyan érdekelt szereplokkel, akik
nincsenek tisztaban a szolgaltatok feleldsségével, eljarasaival és lehetdségeivel. Ez
természetes reakcid, de végsé soron az eredmények szamitanak: Uj, jobb és

koltséghatékony szolgaltatasok és elégedett végfelhasznalok.

A jelen HoCare2.0 projektben azt allitjuk, hogy az allampolgarok és az érdekelt
szereplok felé torténd nyitas a legnagyobb elényoket biztositja minden szolgaltato
szamara. Ennek alapja a Quadruple Helix modell szerepldinek bevonasa a szolgaltatoi
innovacios folyamatba. A Quadruple Helix modell szerepléi a kozszolgaltatok, az
ipar, vagy a szolgaltatok, a tudomanyos szféra és a civil szereplok. A nyilt
egyluttmikodés keretében ezek a szereplok egyiitt dolgoznak a jovObeni
szolgaltatasok kozos megteremtésében, és olyan strukturalis valtozasokat inditanak
el, melyek joval messzebbre mutatnak azon, amit egy szervezet, vagy egy személy
onmagaban képes megtenni. Ez a modell teljes mértékben kihasznalja az otletek
kolcsonos megtermékenyitését, amely a valos kornyezetben torténd kisérletezéshez

és prototipus készitéséhez vezet el.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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12



HILCITIrcy -

CENTRAL EUROPE
HoCare2.0

A jelenlegi HoCare 2.0 szakpolitikai kézikonyv célja, hogy eszkozoket biztositson a
szolgaltatok szamara Uj szolgaltatasok létrehozasara a kozos értékalkotdi folyamat

felhasznalasaval és a Quadruple Helix szerepléinek bevonasaval.

Rill és Hamalinen (2018) szerint a kozos értékalkotas az ismert és az ismeretlen
kozotti utazas. Az innovaciohoz Ossze kell gyljteniink azt, ami ismert, és fel kell
fedezniink azt, ami ismeretlen. Ezenkivil a kreativ folyamatnak mindig van olyan
érzelmi és interperszonalis aspektusa, amely a folyamat soran gyorsan megvaltozhat.
Minden kozos értékalkotasi folyamat el6készité tevékenységekkel kezdédik. Az
el6késziiletek befejezése utan a kozos alkotas elsd szakasza, a megosztas kezdddik
el, amelyben megteremtik a csapat interperszonalis kapcsolatait, és 0sszegy(jtik
ismereteiket egy probléma megoldasara. A masodik szakasz a feltaras, amikor a
csapat tagjai ismeretlen teriileteket fedeznek fel, és kilonféle technikakat
alkalmaznak a probléma megértésének valtoztatasara. Itt meriilnek fel az els6
oOtletek, és valadi egylittmiikodés torténik. Az utolso szakasz az alkotas, azaz az 6tlet
megvaldsitasa. Ez egy prototipus megtervezését vagy az Otletek valodi
megnyilvanulasat jelenti. A folyamatot utankovet6 tevékenységek zarjak le, amikor

a tapasztalatokat és a gondolatokat 6sszegydjtik.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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Megosztas  Feltaras Alkotas

______ Csoportdinamika
--------------- Tudas
Erzelmek

x abra

A jelen projektben azonban nem fogadjuk el a felosztast. Javasolt kozos
értékalkotasi struktirankat részletesebben a negyedik részben ismertetjik. Hasonlo
logikat kovet, és a tudasalkotassal kezdddik, amelyet a tudas megszervezése és a
prototipus készitése kovet. Az elsO prototipusok elkészitése utan figyelembe veszik
a felhasznalok igényeit (az ismereteket), és megtorténik a szolgaltatas végso
formaba ontése. Amint azt elfogadjak, a folyamat zaré szakasza, a szakpolitikai

jovahagyas kovetkezik.

2. Miért érdemes a kozos értékalkotas modszertanat
hasznalni?

Hisszlik, hogy a kozos alkotas segithet a szolgaltatoknak:

- Szinvonalasabb szolgaltatasokat nyujtani az allampolgaroknak
- Elérni, hogy a felhasznaldk elégedettek legyenek a szolgaltatasokkal
"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
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- Az intézmény atlathatosaganak novelésében

- Abban, hogy a végfelhasznalok konnyebben részt vehessenek a termékek és
szolgaltatasok létrehozasaban

- Aktivabba tenni a végfelhasznalok részvételét a szolgaltatasok létrehozasaban,
hozzajarulva ezaltal a nemzeti és az unios stratégiak részvételi céljaihoz.

- Jobban tudatositani az allampolgarokban és mas érdekelt szereplékben az intézmény
szerepét, felelGsségét és lehetbségeit

- Novelni a valasz és a megvalositas sebességét

- Legy6zni a legnehezebb stratégiai kihivasokat

- Uj perspektivaban latni az altaluk ny(jtott szolgaltatasokat

- Megismerkedni az altaluk nyujtott szolgaltatasok fébb trendjeivel és hajtderdivel

- Elérni, hogy az allampolgarok elégedettek legyenek az intézményiikkel és annak
szolgaltatasaival

- Csokkenteni az U(jonnan bevezetett szolgaltatasok kockazatat, mivel azokat a
felhasznalokkal egyiitt tesztelték és fejlesztették ki

- Kulturalis valtozasokat el6éidézni a szervezeten beliil

- Koltséghatékony szolgaltatasokat megteremteni

3. Mikor érdemes hasznalni a kozos értékalkotas
modszerét?

Bar a fentiekben néhany igazan meggy6z6 indokot mutattunk be, amelyek miatt a
Quadruple Helix szerepléivel egyiitt kell létrehozni a kozos alkotasi folyamatot, még
javasolunk néhany tovabbi pontot, amelyeket mérlegelni kell a kozos alkotasi

folyamat tényleges megkezdése elott.

Egy nagyon egyszeri megkozelités a kiilso szereplok innovacios fejlesztési
folyamatba torténd bevonasarodl a termék osszetettségén alapul. Almirall - Casadeus-

Masanell (2010) kidolgozott egy modellt, és azt allitja, hogy ha a kivant termék tul

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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bonyolult vagy tul egyszer(i, akkor egyaltalan nem elényos annak egyittes

létrehozasa.

Az egyiittmukédeésnek
pozitiv hatasa van

csitkkend elénye van

l Az egylittmiikodésnek

Iﬁacsonv foka komplexitas Magas foku komplexit?ns

Példaul az egyszerl termékekre, mint példaul szamoldgépekre vagy barmi masra,
tobb mint valoszin(i, hogy egy vallalat onmaga is megtalalja a legjobb megoldast, és
nincs szikség arra, hogy a fejlesztéssel és a marketinggel kapcsolatos potencialis
konfliktusoknak tegye ki magat. Masrészrél, ha a termékek tul bonyolultak, szamos
olyan tulajdonsagrol kell dontéseket hozni, amelyeknél a részt vevd szereplok nagy
szama ismét konfliktusokhoz vezethet. Ezért javasolt akkor alkalmazni a kozos
alkotast, amikor a termék oOsszetettsége valahol a kozéputon van. Ezekben az
esetekben az egylittmiikodés tendencidzusan fellilmulja a zart innovaciobol fakado
elonyoket, és ellensulyozza az érdekelt szereplok megnovekedett szamabdl és a

hosszabb dontéshozasi folyamatboél fakado negativumokat.

Ahhoz azonban, hogy megalapozottabb dontést hozhassunk a kozos alkotdi folyamat
meginditasarol, sok mas tényez6t is figyelembe kell venni. A szolgaltatonak meg kell
vitatnia a potencialis beszallitokkal, hogy van-e olyan megoldasuk, amely elég kozel

all a kivant szolgaltatashoz, és elegend6-e csak kisebb valtoztatasokat vagy

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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fejlesztéseket, végrehajtani, amelyek elvezethetnek az eredményhez. Ebben az
esetben sziikségtelen a beszallitokon kivill mas érdekelt szereplokkel
egylttm(kodni. Ilyenkor célszeribb, ha egyszerlien csak innovacios céll

kozbeszerzési stratégiat valositunk meg.

A projekt egyilittm(ikodébb iranyd megkozelitésének igazolasahoz meg kell mérni a
bevezetni kivant szolgaltatas tavolsagat a piacon elérhet6 termékektél. Néhany
alapveté modszer felhasznalhatd annak ellenérzésére, hogy létezik-e egy

szolgaltatas a piacon, vagy sem:

- Készitsiink interjukat szakértékkel: Azonositsuk a megvalositani kivant
szolgaltatasunk lehetséges megoldasait piaci szakemberekkel. Ezek lehetnek a
beszallitok képviseldi, vagy az adott célpiacot ismeré emberek.

- Azonositsuk a bevalt gyakorlatokat: keressik meg az alkalmazhatéo bevalt
gyakorlatokat mas szervezetekben, amelyek hasonloak a miénkhez nalunk, vagy a
kilfoldon, azért hogy megértsiik, hogyan oldottak meg egy adott problémat, és
milyen terméket hasznaltak. Lehet, hogy hasonld ahhoz, amilyenre nekiink van
sziikségiink

- -Beszéljiink a beszerzési szakértonkkel: Fedezziik fel a piac meglévé termékeit

beszerzési szakértonk segitségével

Ha nincs elérhetd termék a piacon, vagy ha nem vagyunk biztosak abban, hogy a
végfelhasznalok elégedettek-e a termékkel, akkor jobb az egyilittmiikodésrél kozosen

donteni az érdekelt szereplokkel és a végfelhasznalokkal.

A jelenlegi HoCare2.0 projekt a kozos alkotast kozeliti meg a Quadruple Helix modell
szerepldinek bevonasaval. igy tehat elére meghatarozott, hogy kiket kell bevonni a

folyamatba, a kozszolgaltatokat, a tudomanyos szférat, az ipari szereploket és a

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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kategodriaba sorolhatd, Ugy mint idéskoruak és gondozasban részesiilé idosek.

Erdemes azonban figyelembe venni, hogy altaldnosan a négy kiilonféle szerepld

milyen szerepet tolt be.
Kozszolgaltatok:

- Ok azok, akik a projekt keretében kifejlesztett szolgaltatasokat vagy termékeket
valdsitjak meg. Ok az innovacio6 legfontosabb megvasarloi.

- F6bb felel6sségi koreik:

o A nyilvanos piachoz valo hozzaférés biztositasa - mivel a kozbeszerzésnek
jelentds piaci részesedése van a piacon

o Az innovacid biztositasa érdekében a beszallitokra vonatkozé magas szintd
sikerkritériumok meghatarozasat a keresleti oldal tobbi szerepléje is
elfogadja.

- Legfontosabb elkotelezettségi tényezdik:

o Az eredményként létrejott termék vagy szolgaltatas elényeinek bizonyitasa -
példaul jobb és koltséghatékonyabb szolgaltatasnyujtas - motivalhatja 6ket a

projektbe valo bekapcsolodasra.
Az ipar, vagy a kis- és kozépvallalkozasok:

- Ok azok, akik végiil kifejlesztik a terméket, és felelnek a piac ellatasaért
- Az ipar fontos szerepet jatszik az innovacio terjesztésében és a piaci ligyfelekkel
torténé egyeztetésben

- Fébb feleldssegi koreik:

o A piac és a szolgaltatok igényeinek megfelel6 termék szallitasa
o Az innovacio atvitelének biztositasa a piac mas szegmenseire

- Legfontosabb elkotelezettségi ténvezdik

o A piacra jutas biztositasa, példaul innovacios eljarasok kozbeszerzése Gtjan

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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o A szellemi tulajdonjogok biztositasa
Tudomanyos szféra

- Ok azok a kutatok, mérnokok és egyéb szakemberek, akik magas szintii
szakismeretekkel rendelkeznek egy a termékfejlesztés szempontjabol relevans
specialis szakteriileten vagy targykorben.

- F6bb felel6sségi koreik:

o Tudomanyos megoldasok kidolgozasa azokra a problémakra vagy kihivasokra,
amelyekkel a beszallitok szembesiilnek a fejlesztési folyamat soran

o A tudomanyos szféra akkor lehet értékes, ha a kidolgozott megoldasok
kovetkezményét és kihatasait objektiv modon kell megmérni, és ezaltal
tamogatja az ipart az Uj megoldas hatékonysaganak kommunikalasaban

- Legfontosabb elkbtelezettségi tényezdik
o Hozzaférés a termékfejlesztés minden egyes szakaszahoz

Végfelhasznaldk:

- Ok azok, akik végiil a kifejlesztett terméket vagy szolgaltatasokat hasznaljak.
- A felhasznalok a legfontosabb csoport, akiket magunkhoz kell vonzanunk, ha hosszu
tavu sikerre toreksziink.

- Fébb feleldssegi koreik

o Tajékoztatast adni a kozos alkotasi folyamat soran arrél, hogy nekik, és a
hozzajuk hasonlo embereknek milyen elvarasaik vannak a kozos alkotas révén
kifejlesztett termékekkel és szolgaltatasokkal szemben

o Részvétel a kozos alkotdé mihelyekben, interjukban és egyéb
tevékenységekben

o A felhasznalok négy kiilonféle szerepkorét azonosithatjuk, amelyek
felhasznalhatok a kozos alkotasi folyamatban. A  végfelhasznalok
felfedezokként, oOtletadokként, tervezokként és terjesztokként is

alkalmazhatok

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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Végfelhasznaloi A hozzdajarulas jellege

szerepkor

Felfedez6 - Azonositja és meghatdrozza a problémakat az emberekkel
kialakitott kontextus megértésének alapjan.

- Segit felfedezni a problémakat a nyilt adatok banyaszasaval.

- A problémakat olyan formdaban fogalmazza meg, amelyek
gyakorlati megoldasokhoz vezetnek.

Otletadé - Javaslatokat fogalmaz meg a meglévé szolgaltatasok
fejlesztésére vagy a meghatarozott problémak megolddsara.

- Otletekkel (részmegoldéasokkal) jarul hozza a szélesebb kor(
problémak megoldasahoz.

Tervez6 - Segit az innovativ Otletek ténylegesen megvaldsithatd
megoldasokka torténd atalakitasaban.

- "Terv vazlatokat" dolgoz ki egy nagyobb Iéptéki megoldas
sajatos jellemzdbire.

Terjeszt6 - El6segiti az Uj megoldasok allampolgarok altali elfogaddsat,
terjesztését és felhasznalasat.

- Innovdcids evangélistaként szolgélhat a polgari kozosségekben,
és alakithatja ki a tobbi allampolgar véleményét a

szolgaltatasokrol.

X. Tablazat Az allampolgarok szolgaltatas fejlesztésben jatszott szerepének

osszefoglalasa (Nambisan - Nambisan, 2013)

- Eléfordulhat azonban, hogy a végfelhasznalok nem alkalmasak mind a négy szerep
betoltésére, némelyek talan a legjobbak az otletelésben, masok pedig inkabb
tervezoként nylGjthatnak segitséget

- Legfontosabb elkdtelezettségi tényezdik:
o A felhasznalokat nehezen lehet elérni, igy a részvétel gyakran

egyuttm(ikodést igényel a felhasznalokat és a tobbieket képviseld
szervezetekkel

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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o Nem varhaté el, hogy a felhasznaldok megértsék a ,backstage” rendszerek,
iranyitasi struktlrak, projektfolyamatok stb. részleteit, kivéve akkor, ha ezek

konfliktusba keriilnek felhasznaloi tapasztalataikkal

5. A kozos értékalkotas elonyei és problémai

A kozos alkotas az alabbi elényokkel rendelkezik:

Egyes csoportok és egyének, akik altalaban nem jellemezhetdk ,,hangadoként”,
bekeriilhetnek a targyalasokba és a parbeszédbe.

Az egyes érdekelt szereplék nagyobb feleldsségre tehetnek szert a projektfejlesztési
folyamat kiilonb6z6 szakaszaiban; ez noveli a résztvevok motivacidjat és
elkotelezettségeét.

Nagyobb lehetdségek nyilnak a targyalasokra és a reflexiokra a kiilonféle érdekelt
szereplokkel.

A kapcsolatok és halézatok konnyebb kialakitasa, amely a korabbiakhoz képest
jobban lehetévé teszi az informaciok megosztasat

Lehetbség nyilik dinamikus tanfolyam tervezési folyamat kialakitasara, mivel (j
kapcsolatok és kommunikacios vonalak alakulnak ki, melynek eredményeképp
magasabb elégedettségi szintet érhetiink el képzési programjankkal (Rauter et al.,
2018).

A kozos alkotas az alabbi problémakat veti fel:

A méret Osszetettsége: szamos érdekelt fél és egyéb érintett szereplék bevonasa
miatt. Ez negativ hatassal lehet a teljes innovacids eljaras iranyitasara és
iranyitasara.

A részt vevo felek nagy szama kihivasokat jelenthet a vezet6i csapat és a vallalat
szervezeti felépitése szempontjabol.

Altaldban a kozos alkotdsi folyamat magas kovetelményeket tamaszt, teljes

atlathatdsagot és sok kommunikaciot igényel.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-

financed by the European Union and Hungarian State."
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- A kozos alkotasi folyamat tarsadalmi szempontbol Gsszetett: az érintettek személyes
tulajdonsagai és kapcsolataik meglehetésen oOsszetettek lehetnek. A tarsadalmi
stilus, valamint a kultira és az ismeretanyag kiilonbségei az egyiittm(ikodés
ellenében hathatnak.

- Az egyiittm(ikodo6 tervezési projektek iranyitasi készségei nagyon specifikusak, és a
szereplok gyakran nem rendelkeznek tapasztalattal az egyiittm{kodés iranti
nyitottsag megteremtésében.

- A komplexitas megnovekedett koltségeket eredményezhet (Rauter et al., 2018).

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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1. Kozos értékalkotas a magasabb szinvonalu
egészsegiigy és otthonapolas-gondozas érdekében

Az egészségligy nem tipikus hely a kozos alkotas szamara, és altalaban kevésbé
részvételen alapulonak tekintik. A betegek szolgaltatasba vagy termékfejlesztésbe
valoé bevonasa ritka, mivel a hagyomanyos egészségiigyi modell a meghatarozo,
amely a szakmai dominancian alapul. Az utdbbi években azonban bevezették a
részvétel-orientalt kivitelezési modszereket, és Ugy gondoljak, hogy azok egy
paradigmavaltast jelentenek a betegkozpontu megkozelités felé. Ez a betegekrol
alkotott felfogas megvaltozasahoz vezetett; a beteg személyiséggé valt, nem egy
kezelend6 betegként, hanem olyan személyként kell mar tekinteni, aki személyes
ismerettel rendelkezik valamennyi figyelembe vehetd tarsadalmi-gazdasagi
tényezorol és az sajat egészségével kapcsolatos igényeirdl és sziikségleteirdl (Darmer
et al., 2015).

A betegekkel valo egylittmikodés elbsegiti a betegek specialis egészségligyi
igényeinek megtervezését és megvalositasat. Az alabbiakban talalhatd egy

osszefoglald kozos alkotas elényeirdl és hatranyairdl az egészségiligyben:

Pro és kontra érvek a kozos alkotdas elbényeirél és hatranyairdl az
egészségiigyben

e e
A betegek és a szakemberek nem allnak készen az A betegek bevonasa javitia az egészséglgyi
érdemi bevonasra. Ennek szamos intézményi és szolgdltatdsok minGségét, noveli az ellatas
strukturdlis akadalya van. Az egészségiigyi ellatds hatékonysagat, javitja az egészségligy eredményeit és
Osszetett és bonyolult rendszer, melyben nehéz takarékoskodik az er6forrasokkal.

eligazodni.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”
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A betegek dontési jogokkal torténd felhatalmazasa
nem szerepel az egészségligyi szolgaltatdé rendszer
stratégiai prioritasaiban

felhatalmazasara

A betegek irdnyuld

kezdeményezések frusztraciot okozhatnak az
egyének, a szervezetek, a szakemberek vagy az
intézmények szamara.
A betegek gyakran nem képesek felderiteni
egészségligyi problémaikat és megbirkdzni velik,
korlatozott mértékben vesznek részt a kezelések
kozos alkotasi folyamataban,alacsony hajlanddsaggal
vesznek részt az apolas- gondozasban, alacsony a
megfelelési szintjik és nagy a kockdzata annak, hogy
férnek hozza a mszamukra

nem megfeleld

szolgaltatasokhoz

A Dbetegek felhatalmazdsanak egyéni akadalyai
egyidejlileg korlatozzak  a kozés  alkotas

partnerségének létrehozasi lehetGségeit, amelyek
célja az egészségligyi szolgaltatasok biztositasanak
megkonnyitése lenne.

El6fordulhat, hogy a beteg nem képes a kozos
alkotasba bekapcsolddni; vagy az egészségligyi
szakemberek nem képesek megfelel6en bevonni a
betegeket; vagy felmeriilhet az a kivansag is, hogy az
ellenérzés a szakemberek kezében maradjon.

A koz6s alkotas megkoveteli, hogy a betegek és a
szakemberek megallapodjanak egy hosszu tavu

partnerség kialakitasaban, melynek célja a betegek

erdforrasainak kiaknazasa (Alakosi 2017)

x. Tablazat

A betegek dontési jogokkal torténd felhatalmazasa
partnerséget hoz létre a betegek és a szakemberek
kozott.

Az egészséglgyi szolgdltatoknak lehetésége van

tanulni a betegektél, akik relevans bennfentes
informaciot nyujtanak a szakmai gyakorlatok

fejlesztése szamara.

A betegek aktivalasanak célja a betegek oOnellaté
képességeinek javitdsa, ami elGsegiti az egészség
védelmét és megorzését. Az egészséggel kapcsolatos
alacsonyabb koltségek az dapolas betegkdzpontu

megkozelitésének tulajdonithatdak.

A felhasznalék hozzdjarulnak a szolgaltatdsok

hatékonysaganak és reakcioképességének
noveléséhez aziltal, hogy innovativ perspektivakkal
és a hagyomanyostol eltérd otletekkel allnak el6.

A kozszolgaltatasok tervezésében és
megvaldsitasaban vald részvétel tamogatja az allami

szektor szervezeteit a k6z0sség jovébeli igényeinek

el6rejelzésében.

A felhatalmazas célja a betegek azon képességének
javitasa, hogy megfeleljenek a szakemberek klinikai
elGirasainak, és szigorlan tartsdk be a kezelés

kovetelményeit (Alakosi 2017)

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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Az alabbiakban néhany példat mutatunk be, amelyeket a betegek (végfelhasznaloi
csoport) informacioforrasként torténé felhasznalasaval végeztiink az altalunk
nyUjtott szolgaltatasok vagy termékek javitasa érdekében. Ezek a példak azonban
nem minden esetben felelnek meg kozos alkotassal kapcsolatos megkozelitésiinknek

és definicionknak.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”

26



HILCITIrcy ﬂ

CENTRAL EUROPE &
HoCare2.0

Példa egy bevalt gyakorlatra - S4S gyogyszeres segéd alkalmazas

- Az S4S olyan gyogyaszati eszkdz, amelyet id6sek tdmogatasdra alkalmaznak. Riasztasokat ad,
megjeleniti az egyes gyogyszerekkel kapcsolatos informacidkat, és informal arrdl, mit kell tenni, ha
valaki elfelejti a gydgyszerét beszedni.

- Azid6seknek egyedi sziikségleteik, korlataik és képességeik vannak, a technoldgiaval kapcsolatosan.
Az id6skoruak bevonasa a tervezési és tesztelési folyamatba informaciot szolgaltat azokrdl a
tulajdonsagokrdl és jellemz6krdl, amelyeket az idések el6nyben részesitenek, és el&segiti annak
megértését, hogy mely tényez6k novelik a termék haszndlhatdsagat. A részvételi folyamat négy
szakaszbdl allt.

- Elsé szakasz: Egy fiktiv felhasznaloi személyiség (Persona) létrehozasara keriilt sor (lasd a -
pontot). A személyiséget részletes tarsadalmi-ékondmiai tulajdonsagok, napi rutin, orvosi adatok,
csaladi korilmények jellemzik. Ezek a jellemz&k ugy jottek Iétre, hogy kiilonféle kontextus-
forgatékonyvekkel rendelkezzenek. A kontextus forgatokonyveket felhasznaltak az S4S
Gyodgyszereszkoz asszisztens lehetséges tevékenységeinek létrehozdsdra a Persona cselekedeteire
adott reakcioként. Miutan ezeket a tevékenységeket meghataroztak, elkésziilt a program tartalmi
tervezete, mely tartalmazta a f6bb kdvetelményeket.

- Madsodik szakasz: Egy javasolt prototipust (lasd a - pontjot) készitettek el az elsé szakaszban
meghatdrozott kovetelmények teljesitése érdekében. Az alkalmazas szdmos lehetSséget kinal, igy
az idések megvaltoztathatjik a beallitdsokat. Mivel az alkalmazds id6sek szamara késziilt, specialis
funkcidkkal egésziiltek ki: zajcsokkentd szolgaltatasok, betliméret megvaltoztatasa, valtas sotét és
vilagos maod és a sigdé mod kodzott. A program automatikus zoom funkcidval volt felszerelve, amely
a szoveg és a képek méretét a felhasznalo és az okostelefon kozotti tavolsaghoz igazitja.

- Harmadik szakasz: Az értékelési szakaszban a prototipust el6szor az egészségiigyi szakemberek, és
a 25-60 év kozotti mérnokok tesztelték. A masodik értékelést 57-76 év kozotti végfelhasznalokkal
végezték el.

- Negyedik szakasz: Az értékelés eredményeit kielemezték. Szamos olyan funkciét azonositottak,
amelyeket a felhasznaldk nehezebbnek vagy konnyebben hasznalhatoknak tartottak. Az alkalmazas
folyamatos fejlesztési folyamata soran a felhasznaldk aktiv szerepet jatszottak, az értékelési
folyamatban vald részvétellel, lehetévé téve ezdltal az alkalmazdas kialakitasat a felhasznaldi

igényeknek és képességeknek megfelelGen.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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Példa egy bevalt gyakorlatra - A Facebook felhasznalasa a tudasbazis k6z6s létrehozasara

A kozosségi média donté jelent&séglivé valt a tarsadalmi interakciok szempontjabdl, igy
felhaszndlhatd a kozos alkotas eréforrdsaként is.

A kozosségi média platformjai megkonnyitik a hasonld problémakkal vagy kihivasokkal kizdé
egyének kozotti interakciot.

Két rakos betegekkel foglalkozé alapitvany Facebook oldalanak elemzése (Bagayogo et al. 2014)
ramutatott a k6zos tudasépités lehetdségeire a kozosségi médidban (x. Tablazat). Ez a folyamat
harom szakaszbol allt; beszélgetés kezdeményezése, dtmenet és normalizdlds. Az elsé szakaszban a
megel6zésrél, a tesztekrél, a diagndzisrol és a tapasztalatokrdl szolé ismeretek megosztdsa a f6
tevékenység. A vita kezdeményezése, a visszajelzés kérése szintén donts jelentGséggel birnak. A
masodik szakaszban a bekildott hozzdszéldasok megbeszéléseket kezdeményeztek az egyének
kozott, akik megosztottak a torténeteiket. A valaszaddk életmddbeli valtozasaikat jeldlték meg, és
azokat a tulélés kulcsfontossagu tényezdinek irtak le - igy masok megosztasa révén oktattak. A vita
és a kiegészité informacidk biztositdasa révén folytatott egylittmiikodés e szakasz legfontosabb
jellemz8i. A normalizacids szakaszban az eredeti bejegyzés megosztasra kerilt a felhaszndldk
kozott. Ebben a szakaszban a cél az konszenzus elérése egy oOtlettel kapcsolatban. A tajékoztatas az
ismeretek megosztdsa révén szintén része ennek a lépésnek.

A kozosségi média lehetévé teszi a felhasznaldk szamdra a gyors visszacsatolast, igy hatékony
eszkoze lehet a k6zosség tagjaitdl szarmazo informacidk és tamogatas megszerzének. Ezenkivil a
kozosségi médiaban folytatott kommunikacié és informacidmegosztds elGsegiti a marginalizalt,

elszigetel6d6 egyének bevonasat is.

F6 Tudasmegosztas; Egyluttm(ikodés; példaul Konszenzus elérése;
tevékenységek megbizonyosodasok vita, informaciok egyetértés és
megosztasa, informacido kiegészitése és tdjékoztatas
kérése és beszélgetés valaszadas.
kezdeményezése.
FGbb Megfelel6 csoportlégkor; Lathatd haladas; a Varhato elényok;
hajtéerck hivatalos és informalis hozzajarulasok mechanizmusok a
tuddasmegoszto kezdeményezésének csoportfeladat
taldlkozék, megosztott eredményes és hatékony eredményes
nyelv és ismeretek. mechanizmusai; képesség teljesitéséhez, az
az egyes hozzdjaruldasokat el6rehaladds
Osszekapcsolni egymassal  ellenérzéséhez és
nyomon
kovetéséhez.
Kihivasok A kommunikacié Konstruktiv targyalasi A kozésen elfogadott
akadalyainak legy6zése. csatorndk fenntartasa. tudasanyag
minGségének
biztositasa.
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A fenti példak gyakorlati tanulsdgai az egészségiigyi dgazatban térténé koézos

értékalkotds szamdra

- A betegeknek nyujtott szolgaltatasok vagy termékek fejlesztését célzo projektek sordn figyelembe
kell venni a betegek szerepét. A fejlesztéknek baratsagos maddon kell viszonyulniuk a betegek
részér6l érkez6 megnyilvanulasokhoz, és tisztaban kell lennilik a fogyaszték motivaciodival - ez
biztositja, hogy a k6zos értékalkotas folyamata minden fél szdamara elényos legyen.

- Az érzelmi szempontokat nem szabad elhanyagolni. Szocialis és érzelmi kapcsolatot kell kialakitani
a betegekkel, mivel ez noveli elkotelezettségiiket.

- Elkotelezettségi platformokat kell [étrehozni és tesztelni. A teszteket az Gigyfelekkel kell elvégezni,
és a visszajelzéseket be kell épiteni. (Ramaswamy - Gouillart 2010).

- Hatékony és kénnyen hasznalhaté visszacsatolasi csatornakat kell Iétrehozni a betegek szamara;
ezen keresztil a betegek hozzajarulhatnak a jo egészségligyi szolgaltatasok meghatarozasahoz és
azonosithatjak a problémdkat. A betegek visszajelzéseket adhatnak egy skaldzason alapuld
rendszeren keresztiil. A betegnaplok is hasznosak lehetnek.

- Az oktatas kulcsfontossagu szerepet kap: a betegekre kell 6sszpontositania annak biztositasa
érdekében, hogy hatékonyan tudjdk felhaszndlni a rendelkezésre all6 forrdsokat. De az
egészségligyi szakemberekre is koncentralnia kell.

- IKT-megoldasokat kell hasznalni. Az alkalmazasok, a hordozhatd technoldgiak és az intelligens
eszkozok rogzithetik, tarolhatjak és elemezhetik az egészségligyi adatokat. Ezek az eszkozok
lehet6vé teszik a betegek szamara a rdjuk vonatkozé egészségiigyi informaciok kezelését.

- Azonline kozosségek hasznos eszkdzok az informaciok megosztdsara és gylijtésére, a tapasztalatok
megosztasara vagy a kommunikacio lehetévé tételére.

- Fontos a szolgdltatasok mellett hangsulyt fektetni az Gigyfelek tapasztalataira és a hasznalati értékre
is (Van Oerle, 2018).

- A mediatorok szerepe kulcsfontossagi. A kommunikacido megkonnyitésével kapcsolatot
teremtenek az érintett felek kozott, hozzajarulnak a konfliktusok megoldasahoz, 6sztonzik a
nyitottsagot, és lathatéva teszik a kisebbségben lIévSk véleményét is.

- Biztositani kell a hozzaférést a mar meglévé adatokhoz — ilyenek példaul az anonimizalt

betegadatok, felhasznaldi visszajelzések, betegcsoportok

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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2. Otthonapolas-gondozas az egészségiigyi rendszer
keretében

Az otthonapolas-gondozas az egészségiigyi szektor egyik sajatos szegmense. Célja az
emberek egészségi és tarsadalmi igényeinek kielégitése otthonukban, megfeleld és
magas szinvonall otthoni egészségligyi ellatas és szocialis szolgaltatasok formalis és
informalis gondozok altali biztositasaval, adott esetben a technologia
alkalmazasaval, egy kiegyensulyozott és megfizethet6 ellatasi rendszer keretében
(OECD, 2002).

Az id6s emberek aranya a népességen beliil folyamatosan novekszik az Eurdpai
Unidban, és az elérejelzések szerint az elkovetkez6 évtizedekben még tovabb fog
emelkedni. Ez noveli az apolastol fliggé idoés emberek aranyat. A kovetkezo
évtizedekben drasztikus valtozasok torténnek a nem fert6zé betegségben szenvedék
igényeiben is, akik esetében ezek a betegségek lesznek fogyatékossaguk és halaluk
fo oka. A kronikus allapotl emberek tobbsége otthon marad, mivel a mozgasuk
nehézségekbe (itkozik, és sUlyos egészségiigyi problémakkal kiizd6, vagy mentalis

rendellenességgel kiizd6 gyermekek szintén otthoni apolasra szorulhatnak.

A dontéshozok egyre inkabb fenntarthatonak tekintik az otthonapolas-gondozast,
mely elkeriilhetové teszi az egészségiigyi kezelések sziikségtelen hossz( tavu
intézmeényi ellatasat, és ezaltal az egyének otthonukban maradhatnak. Ennek okai a

kovetkezok:

- Aggodalom az oregedéssel kapcsolatos egészségiigyi rendszerekre nehezedd kiadasok
emelkedése miatt, kilonos tekintettel a nyugdijakra és az egészségiigyi ellatasi

koltségekre.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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- Az otthonapolasi megoldasok fejlettek és a hazi betegapolas-gondozas
hatékonyabbnak és eredményesebbnek bizonyult, mint az intézményesitett
gondozas.

- Az otthonapolas-gondozast donté jelentOséglinek tekintik az életmindség
biztositasaban, és ehhez kapcsolodik az eréforrasok athelyezddése az akut és hosszu
tavu kezelést biztositdo fekvd korhazi agyak feldl a az egészségligyi és szocialis
szolgaltatasi rendszerekben megvalosulo kozosségi gondozas iranyaba.

- Az informalis gondozas (csalad és baratok) egyre novekvé jelentéségli szerepe
kikovetelte a szakpolitikatol és a kozszolgaltatoktol azt, hogy elismerjék ezen

informalis gondozodk jelentdségét.

Fontos megjegyezni, hogy az otthonapolas-gondozas sziikségszerlen munkaigényes
tevékenység, amely szamos szolgaltatora tamaszkodik, annak érdekében, hogy egy
sor formalis szakorvosi és szocialis, valamint informalis szolgaltatast nydjtson otthoni
kornyezetben. Ezek a szolgaltatok tobbféle professzionalis és nem professzionalis
személyzetet alkalmaznak (apolok, terapeutak, otthoni gondozasi asszisztensek,

szocialis munkasok, orvosok, dietetikusok, segitok, onkéntesek stb.).

2.1. Kormanyzati szerepek az otthonapolasi-gondozasi
szolgaltatas szabalyozasaban

A kormanyzat altalaban szerepet vallal az otthonapolasban. Amikor a kormanyok
otthonapolast-hazi gondozast biztositanak, a szolgaltatok f6 tipusa altalaban
onkormanyzatok vagy kormanyzati ligynokségek, példaul egészségiigyi kdzpontok.

Néhany orszagban a magan otthonapolasi szolgaltatok szintén relevans szereplok.

Amikor az otthonapolas-gondozast maganszolgaltatoknak szervezik ki, a
kozfinanszirozas megszerzéséhez gyakran meg kell felelniiik bizonyos kormany altal
meghatarozott kritériumoknak. Példaul a maganszolgaltatoknak allami szervekkel

kell szerzédniiik meghatarozott 6raszamra, ligyfelekre vagy apolasi csomagokra; vagy

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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legalabbis regisztralniuk kell, és teljesiteniiik kell az apolas-gondozas minimalis

kovetelményszintjét. A szolgaltatok szerzédéseket kothetnek:

- helyi onkormanyzatokon keresztiil;
- kormanyzati ligynokségeken keresztiil;

- és maganbiztositokon keresztiil.

A kormanyok megkisérelik ellendrizni - mind az allami, mind a magantulajdonban
lévé (nonprofit vagy nonprofit) szervezetek altal szolgaltatott otthonapolasi-
gondozasi  szolgaltatasok  igénybevételét -  jogosultsagi  kritériumok
meghatarozasaval és az ligyfelek altal torténé tarsfinanszirozas megkovetelésével
(1. tablazat). Az allami szervek azok, melyek kimondhatjak a végs6 szot az apolasi-
gondozasi szolgaltatasok elosztasi rendjérol. Az allamilag finanszirozott
otthonapolasi hazigondozasi szolgaltatasok hivatalos tamogathatdsagi kritériumai az
EU legtobb orszagaban rendelkezésre allnak. A nemzeti szintl jogosultsagi
kritériumok csak néhany orszagban vannak részletesen meghatarozva, és a legtobb
orszagban, féleg a szocialis hazigondozasra vonatkozdan csak elnagyoltan irjak le
Oket, ezért ezeket az onkormanyzatoknak kell meghatarozniuk vagy kidolgozniuk. Ez
azonban kevésbé mondhatd el az otthonapolasi egészségiligyi ellatasi

szolgaltatasokra.

Otthondpolasi Mindségi A hozzaférés maédjanak szabalyozdja

egészségligyi szabalyozas
ellatas nemzeti

biztositasa szinten Tarsfinanszirozas esetén Jogosultsagi kritériumok A
esetén sziikségleteket

felméré
szervezet

a koézponti részlegesen nem a kozponti kormdanyzat koézponti kormanyzat. allami szervezet

kormanyzat nem létezik és nem a biztositok

biztositja

a kozponti létezik nemzeti és regionalis  kdzponti kormanyzat privat szervezet

kormanyzat nem tarsadalombiztositas

biztositja

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”
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a kdzponti részlegesen kdzponti kormanyzat kdzponti kormanyzat privat szervezet
kormanyzat létezik
részben
biztositja
a koézponti nem létezik kozponti kormanyzat kozponti kormdanyzat a allami szervezet
kormanyzat nem fébb otthoni gondozasi
biztositja szolgaltatasokra
a kdzponti részlegesen nemzeti és regiondlis  kozponti/regionalis allami és privat
kormanyzat létezik tadrsadalombiztositas kormanyzat szervezet
részben vegyesen
biztositja
a koézponti részlegesen nemzeti és regiondlis kozponti kormanyzat privat szervezet
kormanyzat létezik tarsadalombiztositas
részben
biztositja

1. tablazat: A kormanyzati ellenérzés eréssége nemzeti szinten (Genet et al. 2012)

A legtobb orszagban sziikség van az lgyfelek tarsfinanszirozasara. A legerésebb
kormanyzati ellen6rzés az ligyfelek tarsfinanszirozasa felett Magyarorszagon van, a
legalacsonyabb Csehorszagban. A szocialis és egészségiigyi ellatas kozott nincs
egyértelm( kiilonbség a kozponti kormanyzatnak a tarsfinanszirozas szintje felett
gyakorolt ellen6rzésében. Sok orszagban az oOnkormanyzatok vagy allami
tigynokségek ellendrzik a szocialis gondozas és az otthonapolas igényeit. A
kormanyzati felel6sség a gondozasért ugyanezt a ,megosztast” mutatja az
otthonapolasi egészségiigyi és a szocialis hazigondozasi ellatas kozott. A gondozasi
szolgaltatasok elosztasa felett nincs kormanyzati ellen6rzés Németorszagban (Genet
et al. 2012).

A minéség fogalmat csak néhany orszagban definialtak megfeleléen. Ott, ahol a
mindségi kritériumokat allapitottak meg, a kritériumok homalyosak; nyilvanvaloan
gyakran nem nemzeti szinten kerliltek meghatarozasra. Ez kiilonosen igaz az
otthonapolasra, mint egészségiigyi ellatasra. Az ellatas mindségére vonatkozo
szabalyozas a legtobb orszagban létezik, de az ellen6rzés szintje alacsony. A
szabalyozas elsosorban a minimalis szervezeti eldirasokra, valamint a mindség-

ellendrzések idopontjara és modjara vonatkozik. A mindségi kovetelményeknek az

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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engedélyezésekhez torténé csatolasa szintén a szokasos modszere a
maganszolgaltatok ellenérzésének. A szerzédésekben a mindségi kritériumok
meghatarozasaval elért kozvetlen mindség-ellendrzésen kivill a palyaztatasi
folyamataban a versenyben a mindség javitasat is kritériumnak tekintik. A
szerzodéskotés azonban nem mindig vezet a szolgaltatok kozotti versenyhez.
Altalaban a piaci mechanizmusok ritkak Eurdpaban a potencialis szolgaltatok hianya

és a nagyszamu allami szolgaltato miatt (Genet et al. 2012).

A 2. tablazat bemutatja az otthonapolas-gondozas iranyitasi rendszerét. Az
onkormanyzati és regionalis onkormanyzatok nagy befolyassal vannak az allamilag
finanszirozott otthonapolasra és hazigondozasra, mig a kozponti kormanyzatok
szerepe gyenge. Egész Europaban a sziikséglet felmérést és az apolasi sziikségletek
megitését hasznaljak a kozellatas és az otthonapolas-hazigondozashoz torténd
hozzaférés jogosultsaganak ellendrzésére. Ezért a kozponti kormanyzatok inkabb

csak a hajo evezésében vesznek részt, nem pedig a kormanyzasban.

Jovokép Szabalyozas szintje Az otthonapolasi

hazigondozasi politika

integraldsa

o7/ | csak egy tipusi otthondpolds- vegyes nemzeti/ regiondlis két minisztérium, tobb rendszer
. gondozashoz
kifejezetten otthonapolds gondozas vegyes nemzeti/ regiondlis  két minisztérium, tobb rendszer
H megfogalmazva
hivatalos dokumentum nem all nemzeti két minisztérium, tobb rendszer

H rendelkezésre

IT kifejezetten otthondpolds ©6nkormdnyzati két minisztérium, tobb rendszer
. hazigondozasra megfogalmazva
csak egy tipusu otthondpolashoz - vegyes nemzeti/ regiondlis  két minisztérium, tébb rendszer

gondozashoz
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2l hivatalos dokumentum nem all vegyes regionadlis/  két minisztérium, tobb rendszer
rendelkezésre e onkormanyzati

2. tablazat: A (nemzeti) kormanyzas altalanos szintje a jovokép kialakitasa, a

szabalyozasba valoé bevonas és az otthonapolasi politika integracioja terén

A kormanyzas harom f6 modellje létezik.

- A kdzponti kormdanyzat dominans - A nem- allami szerepl&k - A kdzponti kormdnyzat gyenge
szerepe széleskorl dontési joggal szerepe

- A nemzeti kormanyzat altal rendelkeznek - Nincs kormdnyzati szint(i jovékép
megallapitott részletes - Nemzeti szint(i jov6kép az - Kevés jogosultsagi kritérium
jogosultsagi kritériumok otthoni gondozasrol - A vl srmrveaeialk Erdremi

- Nemzeti szint( jov6kép az - A kdzponti kormdnyzat széles meg sajat szabdlyaikat, vagy
otthondapolas-hazigondozasrol kord iranymutatasokat hataroz sz6rvanyos jelleggel kétnek

- A kdzponti kormdnyzat hatarozza meg szerz6déseket a kbzponti
meg a részletes szabalyozast - Az helyi-, vagy regionalis kormdényzattal

- A miikddtetésben részt vesznek a énkormanyzatok széleskorl - A maganszolgaltatok hatarozzak
teriileti, vagy helyi meérlegelési jogkorrel meg sajat szabalyaikat és
dnkorményzatok rendelkeznek nyUjtanak segitséget azok

- A maganszolgaltatok - A civil szervezetek jelentds szdmara, akik meg tudjak fizetni
szabalyozasa szigoru lehet szerepkérrel rendelkezhetnek - A kormanyzat nyujt ellatast a

- Célok: Hatékonysag és a - F6 szakpolitikai célok: legsulyosabb esetekben
méltanyossag fenntartdsa méltanyossag - FG szakpolitikai célok:

- Magyarorszagon néhany - Példaul Németorszag és méltanyossag és minbség
fenntartassal Szlovénia altalanos szinten

Mas HoCare2.0 partnerségi orszagokat nem lehet egyértelmien kategoériaba sorolni.
Csehorszagnak, Olaszorszagnak és Lengyelorszagnak rendelkezik olyan jellemzékkel,
amelyek a keretrendszer és a kozpontositott rendszer keverékére utalnak. Ez elsé
latasra ellentmondasosnak tlinhet, de arra a tényre utal, hogy ezekben az
orszagokban a szigoru kormanyzati ellen6rzés csak az otthoni gondozas bizonyos

vonatkozasaiban van jelen, azonban a miikodés kereteit biztositjak.

2.2. Az otthonapolasi-gondozasi szolgaltatasok finanszirozasa

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Az otthonapolasi szolgaltatasok allami vagy maganfinanszirozassal finanszirozhatok.

Ha az otthonapolasi szolgaltatasok allami finanszirozasban részesiilnek, ez nem

jelenti azt, hogy minden szolgaltatas allamilag fedezett lenne: tovabbi forrasokra,

példaul gyakran tarsfinanszirozasra is sziikség van. El6fordulhat, hogy csak egy

bizonyos szint(i jovedelem alatti emberek részesiilnek allami tamogatasban, mig a

magasabb jovedelemmel rendelkezdk onerébdl fizetik ki a szolgaltatasokat (Genet
et al. 2012).

Allami finanszirozdsu szolgdltatdsok az EU-ban:

Az allami finanszirozasu szolgdltatasok tobb kategdridba sorolhatdk.

Hazi gondozds. |de tartozik: takaritds; bevasarlds; ételszallitds; segitség a haztartasi
adminisztracidban. Sok orszagban azonban a haztartasi gondozas finanszirozdsa korlatozott
a gondozé vagy csaladja jovedelmi szintjéhez mérten. Ezenkivil e szolgdltatds
finanszirozdsdhoz nem mindig allnak rendelkezésre forrasok minden 6nkormanyzatban.
Lengyelorszdgban a haztartasi gondozast csak akkor finanszirozzak, ha nincs csalddi
tdmogatas. Ebben az esetben a hazi gondozas allami finanszirozdsa csak a legalacsonyabb
jovedelm( csoportok szamara biztositott. A finanszirozdsban eltérések vannak helyi
onkormanyzati vagy regionalis szinten. Osszességében ezek a szolgaltatasok allami
finanszirozdsban részesiilnek, de gyakran csak bizonyos tipusi emberekre és teriiletekre
korlatozodnak

A mindennapi élet tevékenységei. Ez a fajta elldtds magdban foglalja a mosashoz,
Oltozkodéshez, segédeszkozok felvételéhez, 4tviteléhez és az étkezéshez nyujtott
tdmogatast az orszagok tulnyomo tobbségében. A finanszirozds azonban csak az alacsony
jovedelm csoportra korlatozédhat.

Apolds-gondozds. Olyan szolgaltatasok finanszirozdsa, mint a sztéma zsakok, vizeletgy(ijté
zsakok cseréje, és a holyag katéterezéséhez nyljtott segitség; Az orszagok tobbségében
segitséget nyujtanak a bdérapolasban, a fertGtlenitésben és a fekélyek megel6zésében,

valamint a gyogyszerek hasznalataban.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-

financed by the European Union and Hungarian State."
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o Segédeszk6zok biztositdsa. Sétalokeret / rolldtor biztositdsa; egyszer(i segédeszkozok,
példaul sétabotok és mankok. Egyéb segédeszkozok (allithatd agyak, kerekes székek,
felfekvéseket megel6z6 parnak és betegemeldk). A tamogatasok finanszirozasahoz nyujtott
allami hozzajarulas jovedelemszinttél fliggd lehet.

e Otthonon kiviil végzett tevékenységek. A betegszallitdst 21 EU-tagorszag finanszirozza. A
jogosultsag azokban az orszdgokban valtozhat, amelyekben az ilyen tipusu ellatasok
onkormanyzati hataskorbe tartoznak. Lengyelorszagban a sulyos fogyatékossaggal él6k
szamara az egészségligyi intézményekbe torténd szallitas ingyenes.

e Az informdlis gondozdkkal valo térédés. Ez a legkevésbé finanszirozott tevékenység az EU-

ban (Genet et al. 2012).

2.2.1 Az otthondpolds finanszirozdsdnak lehetdségei:

Az otthonapolas- hazigondozas kiilonféle tipusai (haztartasi segitség, otthonapolas-
gondozas stb.) orszagonként eltér6 moddon finanszirozhatok. A kozponti
finanszirozasban részt vevo szint lehet nemzeti, regionalis vagy onkormanyzati szint,
vagy ezek kombinacidja. Az otthoni gondozas finanszirozasa altalaban kiilonféle

forrasok keverékébdl all. A leggyakoribb forrasok a kdvetkezok.

- Onfinanszirozds: az  otthonapolasi és  hazigondozasban  részesiiloknek
tarsfinanszirozasként téritési dijat kell fizetniik a gondozasért. Az allamilag
finanszirozott otthonapolas csak alacsony jovedelm(i csoportok szamara elérheté.

- Adoztatds: az adok nemzeti, regionalis vagy 6nkormanyzati szinten is beszedhetok.

- Biztositds: Az otthonapolas hazi gondozas finanszirozhatd az egészségbiztositas
részeként is.

- Adomdnyok és egyéb harmadik személyek dltal nyujtott hozzdjdruldsok:
otthonapolast, hazigondozast jotékonysagi szervezetek vagy civil szervezetek is

nyUjthatnak, adomanyokbdl vagy tagsagi dijakbol finanszirozva (Genet et al. 2012).

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Németorszag kivételével az addztatas mindegyik orszagban a finanszirozas egyik
forrasa (3. tablazat). Azokban az orszagokban, amelyek addztatason keresztiil
biztositjak a finanszirozast, az allami szintl addztatasbol bizonyos mértékig
hozzajarulnak az otthonapolas- hazigondozas koltségeihez. Az onkormanyzatok az
adoztatassal jarulékos tamogatast nyujtanak a hazigondozashoz. A regionalis szint

csak néhany orszagban jatszik szerepet.
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Koézfinanszirozas mechanizmusa Maganfinanszirozas
mechanizmusa
Adoztatas (szintek) Biztositas: Harmadik fél Tarsfinanszirozas/
(tipusok) tamogatdsa magankiadasok
(ov4 nemzeti, regionalis, helyi egészségbiztositds - -
onkormanyzati
m helyi 6nkormanyzati egészségbiztositas - igen
IT nemzeti, regionalis, helyi - - igen
onkormanyzati
helyi 6nkormanyzati egészséghiztositas igen -
PL nemzeti, regionalis, helyi egészségbiztositas - -
onkormanyzati

3.tablazat

Az adoztatas mellett gyakran megjelenik a szocialis (egészségbiztositas). Ebben az
esetben az otthoni egészségiigyi ellatast elsésorban az (egészség)biztositasi
rendszeren, a szocialis egészségiigyi ellatast pedig az adodztatason keresztiil
finanszirozzak. Ez a helyzet példaul Lengyelorszagban és Szlovéniaban. A legtobb
europai orszagban a kotelezd biztositas finanszirozas egyik forrasa. A hazigondozas
finanszirozasa néhany esetben sajatos formaban valésul meg: példaul adomanyok

altal Szlovéniaban.

Az otthonapolasi hazigondozasi szolgaltatasok finanszirozasa a tarsadalombiztositasi
koltségvetésbol vagy az egészségiligyi koltségvetésbol szarmazhat. Ott, ahol az
otthonapolast (részben) az egészségiigyi koltségvetésbol finanszirozzak, a szazalékos
aranyok tag hatarok kozott mozognak. Mivel az otthonapolas nem mindig része az

egészségiigyi rendszernek, nagy kiilonbségek vannak egyes orszagok kozott. Egyesek
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a legtobbet otthonapolasi egészségligyi ellatasra forditjak, masok tobbet koltenek
hazigondozasi segitségre. Ennek egyik magyarazata a személyes gondozas
finanszirozasanak kilonbségeire vezethet6 vissza, amely a szocialis hazigondozas,
vagy az otthonapolds, az egészségiigyi ellatds részét képezheti. Altaldban
Lengyelorszag kolti viszonylag a legtobbet (a GDP részaranyaban) otthoni

gondozasra.

A 0Osszes EU-orszagban az otthoni egészségiigyi ellatasra forditott magankiadasok

Osszege altalaban alacsonyabb, mint a kozkiadasoké (Genet et al. 2012).

2.2.2. Arképzés és az iigyfelek jarulékai

Az otthonapolas arai és téritési dijai meghatarozasanak kozos jellemzéi, hogy ezek

az alabbi jellemzoktol fiiggnek:

- a gondozasi ellatas: a gondozas tipusa, az ellatas ideje, az érintett személyzet, a
sziikséges anyagok és technikai segitségnyujtas;

- -valamint az ellatast igénybe vevo személy: fiiggdségének funkcionalis és kognitiv
szintje, tarsadalmi-gazdasagi helyzete és élettere (vidéki / varosi, gazdag / szegény

régio).

Az arakat gyakran nem hatarozzak meg nemzeti szinten. Szamos orszagban a
szolgaltato vallalkozokkal kotottek szerzddést gondozasi biztositotarsasagok vagy
onkormanyzatok, és ezek a vallalkozok hatarozhatjak meg az arakat. Minden
vallalkozo eltér6 arakat hasznal. Az otthonapolas arait Magyarorszagon és
Szlovéniaban meghataroztak ugyan, de a szamitasok alapjan errél keveset lehet
tudni. Egyes orszagokban az arakat technikai értékelés, valamint a szolgaltatok és a
finanszirozo intézmény kozotti, nemzeti szintl targyalasok utjan hatarozzak meg.
Németorszagban az arakat az apolasi szolgaltatok és az apolasi intézmények
képviseloi kozosen allapitjak meg.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Egyes orszagokban az onkormanyzati szint magas foku autondémiaval rendelkezik a
szocialis hazigondozas aranak megallapitasaban. De még akkor is, ha szabadon lehet
donteni az otthoniapolasi szolgaltatasok ararol, egyes kormanyok nemzeti

iranymutatasokat hataroztak meg (Szlovénia).

A legtobb orszagban az ligyfeleknek oner6bdl kell megtériteniiik az otthonapolas
dijat. Ennek oka vagy az lehet, hogy nem jogosultak az ingyenes gondozasra -
Olaszorszagban, Szlovéniaban és Lengyelorszagban jovedelemkorlatot alkalmaznak,
- vagy azeért, mert minden lgyfélnek tarsfinanszirozas formajaban fizetnie kell a
hozzajarulast. Ingyenes szolgaltatasokat nyUjtanak Lengyelorszagban és

Szlovéniaban, de csak a nagyon alacsony jovedelm(iek szamara (Genet et al. 2012).

2.2.3. Az otthondpolds finanszirozdsdanak tipusai

Az otthonapolas finanszirozasat elsésorban a finanszirozas megszervezési modjaban
taldlhatd nagy eltérések jellemzik. Ugy tiinik azonban, hogy az otthonapolas-
gondozas finanszirozasanak két f6 tipusa van. Az els6 a hazigondozas utan fizetend6
ado és az otthonapolasi ellatas egészségbiztositas altali finanszirozasanak a
kombinacidja. A masodik az otthonapolasi szolgaltatasok utan fizetend6 adé és a hazi
gondozas tarsadalombiztositasbol torténd finanszirozasanak kombinacidja. Ezekben
a modellekben nagy eltérések vannak a finanszirozasi mechanizmusok gyakorlati

felépitésében.

Az lgyfelek hozzajarulasa harom kilonféle tipusra oszthato.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”

41



milteIrcy -
CENTRAL EUROPE g

HoCare2.0

*Az otthondapolast teljes egészében kozpénzbdl finanszirozzak, az tgyfelek nem fizetnek

Ingyenes

oEzt fel lehet osztani anyagi er6forrasok felmérésével oly médon, hogy a magasabb
jovedelemmel rendelkez6k nagyobb mértékben fizessenek hozzajarulast, vagy pedig
ugy, hogy ingyenes gondozasi ellatast biztositanak az alacsony jovedelemmel
rendelkez6k szamdara, ami a jovedelemkorlatot meghaladd személyek szamdra viszont
teljes mértékben sajat zsebbdl torténd dijfizetést eredményez.

¢ Az Ugyfeleknek rogzitett 6sszeget vagy a dij bizonyos szazalékat kell kifizetnilk. Ezek a
Fix 0sszeg( tarsfinanszirozas modellek altaldban eltérnek az otthoni egészségiigyi ellatds és a szocialis otthoni
gondozas kozott az egyes orszagokon beldl

Kevés informacio all rendelkezésre a maganfinanszirozasi otthonapolasi-
hazigondozasi szektorrol, bar sok orszagban ez az otthonapolas legfébb szolgaltatasi
formaja (Genet et al. 2012).

3. A technolégia szerepe az otthonapolas-gondozas
fejlesztésében

Barmely olyan technologia, legyen az orvosi, vagy nem orvosi, amely biztositja vagy
megkonnyiti a gondozast és a mindennapi tevékenységeket a felhasznald otthonaban,
otthonapolasi technologianak tekinthet6. Az otthonapolasi technologiaknak
megkiilonboztetett elényei lehetnek a hagyomanyos gondozasi modszerekkel
szemben: ezek megkimélhetik a felhasznalot abban, hogy haziorvoshoz,
szakrendel6be, vagy kérhazba kelljen jarnia. A krénikus betegségben szenved6
emberektél a bejelentkezések jelentés idot vehetnek el, és korlatozzak
képességeiket normal szakmai és tarsadalmi tevékenységek elvégzésében. A tavoli
technoldgiai rendszerek sokkal gyakoribb és az apolo személyzetet kevésbé
igénybevevo figyelést tesznek lehetové, mint korabban. A rendellenességeket
idejében észreveszik, és ez megakadalyozhatja a szolgaltatast felhasznalok

allapotanak romlasat.
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Néhany eszkoz kategoriat érdemes felallitani az otthonapolas-gondozast szolgald

technolodgia tulajdonsagainak és eldnyeinek megvitatasa érdekében.

» Aktiv eszkozok, melyek terapias kezelést végeznek a felhasznalokon: olyan
eszk6zok, mint otthoni dializis rendszerek, perflzios szivattyuk, gydgyszeradagold
rendszerek és oxigénes lélegeztetd rendszerek.

» Nem aktiv eszkozok, melyek klinikai személyzet, vagy a felhasznalok beavatkozasa
nélkil mikodnek, és nem igényelnek aramot vagy programozast: inkontinencia
parnak.

« Altalanos segitségnyujto és feliigyeleti eszkozok: ezek olyan targyak, mint
példaul az elesés detektorok és gyogyszer emlékeztetok. A fejlett informacios és
kommunikacids technologia felhasznalhatd demencidban és Alzheimer-korban
szenved6 személyek felkutatasara is, akik az otthonuktdl eltavolodtak. Az IKT
lehetdvé teszi az informaciok megosztasat és tarolasat.

o Otthoni atalakitas: alapvetd fontossagl a lakokornyezet adaptalasa és
osszehangolasa a lakok igényeivel. Ebbe a kategoridba tartozhatnak példaul a

fogyatékkal él6 személyeknek szant nem orvosi felszerelések.

A technologia bebizonyitotta, hogy javulhat a klinikai eredmény, csokkenthetd a
korhazi tartdzkodas hossza, csokkenthet6 az Ujboli el6fordulas és az Ujboli korhazi
kezelés aranya, és javulhat az életmindség. A technoldgia javithatja az informalis
gondozok életmindségét is, lehetové téve, hogy az informalis gondozdk aktivak

maradjanak otthonukban és a kozosségben.

Az innovativ egészségiligyi megoldasok idések szamara torténd alkalmazasa
valoszinlileg nem tér el mas ligyfelek szamara kidolgozott dolgoktol. Azonban harom
kulcsfontossagl szempont hatassal van az (j IKT-megoldasok iddosek altali

adaptalasara.
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Végfelhasznaldi
attitlidok

Technoldgiai

Az otthoni gondozas soran az IKT-megoldasok sikeres alkalmazasanak els6

meghatarozo tényezdje maga a technologia.

- A megoldas legfontosabb szempontja a megbizhatdsaga. Ha a ez hosszu tdvon nem
megvaldsithatd, akkor a betegek nem fogjak hasznalni, vagy egyaltaldan nem fogjak
alkalmazni.

- Az (j IKT-alapu megolddsoknak alkalmazkodoknak kell lenniiik a lakékérnyezethez. Az \j
megoldasoknak illeszkednitik kell az id6sek otthonaihoz.

- Azinfrastrukturalis korlatok akadalyozhatjak a megoldas megvaldsitasat.

- A hatdsokat és az el6nydket objektiven meg kell mérni az alkalmazas elétt, és azokat kozolni
kell a végfelhasznaldkkal. Az innovacidt csak akkor fogadjak el az emberek, ha a hatasokrél
megbizonyosodnak, és elégedettek vellk.

- A megoldasoknak meg kell felelniiik a felhaszndldi igényeknek. Az innovaciokat akkor
fogadjak el, ha az Uj technoldgia altal felkinalt képességek megfelelnek a felhaszndld
igényeinek és kovetelményeinek.

- Az IKT-megoldasokat a felhaszndlok szamdra kell kidolgozni, és a felhaszndldkkal egyiitt kell
megtervezni. Szamos terméket vagy innovacidt hoztak |étre az id6sek segitése érdekében,
de az alkotdk a tervezés soran kevés figyelmet forditottak a célcsoport bevonasara. A
felhasznaldk bevonasa el6nyds, mivel elkotelezettséget és nagyobb esélyt teremt a
befogadasra. Ezen felll kénnyebb olyan valamit |étrehozni, amely figyelembe veszi azokat
az tarsadalmi és érzelmi kapcsolatokat, amelyeket az idGs emberek a termékkel Iétesitenek.

- Az ujmegoldasnak felhaszndlobardt feliileteket kell biztositania. Figyelembe kell venni, hogy

az id6s emberek Iatas-, hallas- és mozgassériltek lehetnek.
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A méret és a hordozhatdésag kulcsfontossagl a sikeres otthoni gondozdsi megolddsok

szempontjabdl (Eurdpai Bizottsag, 2007; Vavilis et al. 2012).

A meghatarozo tényezék masodik csoportjat helyi tényezékként lehet tekinteni.

El6fordulhat, hogy az allami szervek nem teljes mértékben finanszirozzak az otthoni apolasi-
gondozdsi megoldasok vasarlasat. Anglidban integraltdk a felszerelések egészségligyi és
szocialis ellatasi koltségvetését, és most minden telepllés rendelkezik koézosen
finanszirozott integralt kozosségi felszerelési szolgaltatassal.

szinthez mérten szinkronizalhatd: a nem frissitett rendszerek 6sztondzhetik az orvosokat
arra, hogy hagyomanyos fekv6beteg-kezeléseket irjanak el6.

Az innovacio elfogadasa egy kornyezetben attdl flgg, hogy ki vesz részt az innovacio
bevezetésében. Példdul, ki azonosul az innovdcidval, és ki vallalja a vezet6 szerepet
kezdeményez6ként. Ez azt jelenti, hogy fejlett haldzattal és elfogadottsaggal rendelkezé
érdekelt szerepl6k uttors szerepet vallalhatnak.

Az innovatoroknak eré6feszitéseket kell tennitik az innovacié kollektiv ,,megértésének”
kialakitasara az informdacidszolgaltatas és a kommunikacid kilonféle formain keresztiil. Ez
biztositja az lgyfelek bizalmat és elkotelezettségét.

Az érdekelt szerepl6k kolcsonos egylittmikodése kotelezb. Alapvetd fontossagl a magas
szintl tudatossdg és felismerhet6ség, a nagyobb koltséghatékonysdg, az atlathatdsag
novelése, ezzel egyiitt a felhasznald igényeinek figyelembe vétele, megoldasok keresése a
jogi keretek kiigazitdsahoz, a kockazatok megosztasa a kutatasban és az innovacidkban,

valamint az el6rehaladas nyomon kovetése (Eurdpai Bizottsag, 2007, Vavilis et al. 2012).
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A harmadik tényez6 a végfelhasznalok hozzaallasa az Uj IKT-alapl megoldashoz.

Az id6s emberek Ugy tekintenek a technoldgiara, mint az emberi kontaktus helyettesitdjére,
és ez elriasztja Gket attdl, hogy hasznaljak. Attdl tartanak, hogy a technoldgia csokkenti a
tdrsadalmi kapcsolatokat.

Az id6s emberek nem biznak az IKT-ban. Ennek oka az, hogy nem tudjdk, hogyan kell uj
technoldgiakat alkalmazni, vagy nem biznak benne, és kétségbe vonjak sajat képességeiket
az érzékszervi és kognitiv hianyossagok miatt. Ez ,technofébia” -ra utal.

Az id6s emberek nem szeretnek hasznalni semmit, ha gy érzik, hogy azt rajuk kényszeritik.
Az id6s emberek féltik a magdnéletiket és idegenkednek a megfigyelés gondolatatol.
Ezeknek a negativ hozzdalldsoknak a tobbsége azonban athidalhatd, ha a potencidlis
felhasznalokat megfelel6 mdédon tajékoztatjak, ndvelik tudatossagukat és ismereteik szintjét
a technoldgidrdl, és 6k vilagosan atlatjak az otthoni gondozasi technikak hasznossagat és

mikodését. (Eurdpai Bizottsag, 2007; Vavilis et al. 2012).).

4. Kozos értékalkotas az idosekkel

Jelen kézikonyv segitségével elé kivanjuk segiteni az id6sek bevonasat a kozos

alkotasi folyamatokba. Fontos azonban megjegyezni, hogy az id6s emberekkel valo

egyittes alkotas kiilonleges kihivasokkal jar. A kovetkezo kihivasokat és akadalyokat

azonositottuk Campisi et al. (2018) egy Idésotthoni Laboratériumban.

Bevonas és kivalasztas A célok megértése

Kihivasok

A folyamat felépitése | Altalanos megjegyzések
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Az id6s emberekkel végzett munkaval kapcsolatos kihivasok és akadalyok néhany

téma koré csoportosithatok. Az els6 kihivas az idések bevonasa és kivalasztasa.

Tanacsos az id6sebbek bevondsa az egész folyamat kezdetétdl fogva. Ez biztositja, hogy
vildagosan megértsék, mi folyik itt, mi a projekt célja, mi a szerepiik és mit varunk télik.
Lehet, hogy nem érzik magukat motivalva, vagy nem latjdk be, miért van sziikség az
elkotelezettségiikre. Ebben az esetben meg kell magyarazni a kdlcsonds elényoket.

A mobilitas kihivast jelent. Figyelembe kell venni, hogy az id6sek mobilitdsa eltérd, ezért
nehéz lehet szamukra, hogy rendszeres taldlkozokon vegyenek részt az otthonuktdl tavol.
A megfeleld szocidlis halézatokra van sziikség az id6sekkel valé kapcsolat megteremtéséhez,
és tanacsos Gket szervezeteken keresztiil toborozni. Ezért a projektet el kell magyarazni az
intézménynek is.

Az id6s emberek korldtozott képességekkel tudnak dolgozni a projekten. Azok szdmara,
akiknek problémai vannak a motoros vagy kognitiv képességeikkel, nehéz lehet teljes
mértékben részt venniiik az egyes foglalkozdsokon.

A fejlett kommunikacios csatornakhoz valé hozzaférés gyakran akadalyt jelent.

Az id6skoruak kivalasztdsat a kozelség, a munkaképesség és a kommunikacids
technoldgiakhoz valé hozzaférés alapjan kell elvégezni.

A bevonassal kapcsolatos kihivasok szakemberek bevondsdaval oldhatok meg.

A masodik kihivas a célok, a hosszl tavu célok, a szerepek és az elvarasok megértése.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Magyardzzuk el a projektet a lehet6 legegyszerlibben az id6seknek, hasznaljunk fel ehhez
torténeteket.

El kell magyarazni, hogy mit varunk el az id6sekt6l. Azt gondolhatjak, hogy olyan
konferencian vesznek részt, ahol passziv részvételre van sziikség.

Az id6s emberek azt gondolhatjak, hogy a kdzos alkotds folyamata a kkv-k érdekeit szolgalja,
annak érdekében, hogy Uj piacokat taldljanak. El kell nekik magyardzni a kolcsonos
elényoket.

Félreértések el6fordulhatnak, ezért arra kell 6sztondzni a résztveviket, hogy tegyenek fel

kérdéseket, ha nem értenek valamit.

A harmadik kihivas a kozos alkotasi folyamat felépitéséhez kapcsolodik.

El6sz0r is, bizonyara nehéz lesz az id6sek mozgdsitdsa mindennap. Ez kikliszobolhets, ha
hosszabb id6tavban szervezik meg az egylttes alkotas folyamatat.

A koz0s alkotasi folyamatok meglehetGsen rovid, de intenziv foglalkozasok. Figyelembe kell
azonban venni, hogy az id6sek esetleg nem tudnak részt venni néhany 6randl hosszabb
foglalkozasokon. Ebben az esetben a foglalkozas vezetGjének el kell dontenie, hogy tobb,
rovidebb ideig tartd foglalkozast tart, vagy rahagyja-e az id6sdkre, hogy akkor vegyenek
részt rajtuk, amikor kedviik tartja.

Javasoljuk, hogy a révidebb munkameneteket kombinaljuk a hosszabb szlinetekkel, vagy
0sztonozzik az id6ésoket arra, hogy a foglalkozas sorozatnak csak bizonyos szakaszaiban

vegyenek tevékenyen részt.

Végiil lenne néhany altalanos megjegyzés, amelyeket sziikséges lenne figyelembe

venni a kozos alkotasi folyamat soran.
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- Miel6tt az id6sekkel megkezdenénk a folyamatot, a segitének (a csoport vezetdjének) meg
kell vizsgalnia a résztvevdk tarsadalmi és munkadigyi hatterét annak megértése érdekében,
hogy tulajdonképpen kik is 6k.

- El6zetesen tajékoztassuk az idGseket a kozos alkotdsi munkamenet Utemtervérél. A
foglalkozas elején alkalmazott vildgos struktura kevesebb fog okozni a folyamat soran.

- Minden foglalkozast ugy kell felépiteni, hogy elegendé pihené sziinetet tartalmazzon a
figyelem fenntartdsa érdekében.

- Tegylnk fel gyakran kérdéseket annak ellenGrzése érdekében, hogy az idések kovetik-e a
folyamatot. Ezeknek a kérdéseknek a tisztazasa eloszlatja majd a bizonytalansagokat.

- Ertékeljik az id6s emberek hozzajéruldsat a folyamathoz. Ez biztositja részvételi
motivacidjukat és noveli elkdtelezettségiiket.

- Osztdndzziik a csoportos interakciot. Ez el8segiti az id6sek szdmdra, hogy jobban megértsék
a tobbi résztvevot, és forditva, ami noveli a kélcsonos bizalmat.

- A segitének (csoportvezetének) figyelmet kell forditania a csoportdinamikara, mivel egyes
személyek lehetnek dominansabbak, mint masok, ami egyoldali eredményekhez vezethet.
Ebben az esetben a segitének (csoportvezetének) gyakrabban kell beavatkoznia, a t6bbi
résztvevd aktivabb bevonasaval.

- A kozos alkotas soran példakat kell felhasznalni bizonyos kérdések vagy kihivasok

tisztazasara (Campisi et al. 2018).

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”

49



miterreg @

CENTRAL EUROPE i

HARMADIK RESZ - A KOZOS ERTEKALKOTAS MENETE

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”

50



HILCITIrcy
CENTRAL EUROPE £

HoCare2.0

on

Jelen projektben a kozos alkotas alabbi lépéseit javasoljuk egy termék kifejlesztése
érdekében, a végfelhasznalok, az akadémiai szféra és a szolgaltatok bevonasaval. A
folyamat négy o lépésbdl all: ezek az eldkészités, a tudasalkotds, az eredmény
prototipizaldsa és a folyamat zdrdsa. Az egyes |épések olyan tevékenységekbdl
allnak, amelyeket a kozos alkotdi csoportnak vagy a segitének onalléan kell

elvégeznie.

Az el6késziiletek soran eldszor létre kell hozni a kozos alkotas folyamatahoz
sziikséges fizikai feltételeket. Ez a kreativ és inspirald kornyezet és légkor
megteremtését jelenti. A segitonek fel kell késziilnie a kozos alkotasi folyamat
vezetésére is, itt adunk néhany tippet a csapat iranyitasahoz, és hogy ehhez milyen
vezetési technikakat sziikségesek elsajatitani. Ezenkivill meg kell alakitani a
tarsalkoto csoportot és be ki kell tlizni a projekt céjait. Amint ez megtortént, a segito

és a csapat készen all a folyamat megkezdésére.

A tényleges kreativ munka a tudasalkotassal kezd6dik. Ennek a lépésnek a célja a
jovébeni termék felhasznaloi igényeinek azonositasa. Itt a cél a végfelhasznalok
sziikségleteinek, képességeinek, hozzaallasainak és jellemzéinek feltarasa. Ezt
koveti a felhasznalo6i igények elemzésének és megszervezésének fazisa, a jovébeli
megoldas kifejlesztési palyajanak azonositasa érdekében. Miutan oOsszegylijtésre
keriiltek a felhasznalok ismeretei és meghatarozasra keriiltek a fo fejlesztési

teriiletek, elérkezett az ideje a prototipus elkészitésének.

A kozos alkotas leglényegesebb pontja, hogy elérjiik a prototipus létrehozasanak
szakaszat. Ez az az iddszak, amikor létrejon a tényleges output és elkésziilnek a
jovébeni termék els6 prototipusai. A prototipus készités azzal kezdddik, hogy
attekintjik, hogy elegendd ismereteket gydjtottiink-e 0Ossze a prototipus

elkészitéséhez. Ha igen, akkor attériink az els6 prototipus létrehozasara. Ezt a
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végfelhasznalokkal egyiitt kell értékelni, és ossze kell hangolni a kezdeti felhasznaloi
igényekkel. Amint a folyamat véget ér és a prototipust valoban megtervezték,

elérkezett az id6 kérvényezni a szakpolitikai jovahagyast.

Az alabbi folyamatabra 0sszegzi a kozos alkotas egyes lépéseit:
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Elokésziiletek

Felkésziilés
a folyamat
vezetésére

Felkésziilés
a folyamatra

A kérnyezet
kialakitasa

Kozds alkotas

lkotas ~

A felhasznali A hasznalat
igények kontextusanak
feltérasa felfedezése

A felhaszndloi
igények azonositdsa

Az Gsszegyijtott Az Bsszegylijtott
tudas tudas
értékelése elemzése

A felhasznaldi
igények elemzése

L Az eredmény )
prototipizalasa

Elékésziiletek Vazlatos Vézlatos
a prototipus prototipus
prototipizalasra létrehozasa értékelése

Szakpolitikai
jovahagyas
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1.1. Elokésziiletek

Minden folyamat az eldkészitéssel kezdédik. Ennek a fejezetnek az a célja, hogy
bemutassa az olvasonak, milyen lépéseket kell tenni a kozos alkotasi folyamat
kreativ kornyezetének megteremtése érdekében. A kreativ kornyezet tamogatja az
innovativ otletek generalasat és fokozza a tarsadalmi kotodést. A fejezet gyakorlati

tippeket is tartalmaz a projekt vezetéséhez és palyara allitasahoz.

1.1.1 A kornyezet kialakitasa

A folyamat elsé lépése a megfelel6 kdrnyezet kialakitdsa, amelyben a csapat
egylitt fog mikodni. Idedlis esetben a fizikai teret a megfelel6 elemekkel és a
kreativitast tamogato jo légkorrel teremtik meg. Ezen tulmenden néhdny
ritudlé (csoportos tevékenyseég) bevezethetd a szimbolikus tér kialakitasahoz,
az autentikus beszéd és a beszélgetést, oOtletelést és kritizaldst tamogato
biztonsdgos kornyezet kialakuldsdnak elésegitéséhez anélkiil, hogy a csapat

szellemét rombolnadk, és interperszonalis konfliktusokat idéznének elé.

A kreativitast gyakran megoli a tér formaja, mivel utanozza az iskolai
osztalytermeket, ami megerésiti a hatalmi viszonyokat és a ,,vezeté” és ,tanuld”
kozotti tavolsagot. Amikor a cél a tudasmegosztas, a mogottes szoveg az, hogy az
embereknek passzivnak kell lennilik. A kozos alkotashoz pont nem erre van sziikség.
Eppen ellenkezdleg, egyes szervezetek - inkubatorok, tervezé cégek, induld
kozosségek - kiilon erre a célra szant helyiségekkel rendelkeznek a kreativ csapatok

szamara, és ez lehetdvé teszi szamukra a tér igényeik szerinti atrendezését.

De miért tamogatja a kornyezet a kreativitast? Azért, mert az a tér, amelyben az
emberek jarnak, formalja a tapasztalataikat, befolyasolja tevékenységeiket, az
elkotelezettség és a bizalom szintjét. A kreativ terek tamogatjak a tarsadalmi

kotédést, biztositjdk a zavartalan kommunikaciot és maximalizaljak az

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
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interakciokat. A kreativ kornyezet kialakitasakor ligyeljiink mind a tér fizikai, mind
szimbolikus elemeire, és hozzunk létre egy csapat szint( ritualét a megfelel6 légkor
kialakitasahoz.

- A megfelel6 terek stimulald, békés, természetes fénnyel megvildgitottak, vildgosak, tdgasak,
kevésbé butorozottak és egyszerliek, és nem figyelem elterel6k. Ezek a terek 6sztonzik a
tarsadalmi interakciokat.

- A kozos alkotas hatékony berendezési mddja a székek kor alaku elrendezése. A kor alaku
elrendezések koénnyen kezelhet6k és kikiiszébolik a hierarchiadt. Oszténzik az
elkotelezettséget és a részvételt, és mindenkit egyforman sebezhet6vé tesznek, mely
mélyebb parbeszédeket segit el6. A kor alaku elrendezés esélyt kindl az emberek szamara a
beszélgetéshez, ha Ugy dontenek.

- A kreativ kornyezet tovabbi fontos tényez6i a kovetkez6k: Rugalmassdag, multimédia
eszkozok és IKT, nyilt egylttm(kodési zéndk, kulturdlis csomdpontok. Ezek a terek
inspiraljdk a munkat, az 6sszefonddo tereket. Az ilyen terek olvasztjak egybe a munkat és a
jatékot; a mozgathato falak és az irhaté falak, vagy az elvalasztd formatervezés.

- Akreativitas szdmdra el6ny6s, ha mind kozosségi terek, mind egyéni munkahoz valé helyek
allnak rendelkezésre.

- Aharmadik tipusba tartozd helyek a vizadagolé automatdk, a tarsalgo, a kavézo vagy minden
mas olyan hely, amely 6sztdnzi a szocializaciét. Ez 6sztonzi az embereket arra, hogy a

munkan tul is beszélgessenek és megismerjék egymast.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”
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Példa egy bevalt gyakorlatra — a CoCreate tér a Philips cégnél

A Philips cég felismerte a térbeli tervezés fontossagat az innovacidban. Inspiralé tereket hoztak létre,
amelyek célirdnyosan testre szabott kozos értékalkotd terek. Az egyik ilyen a hollandiai
Eindhovenben taldlhaté. Ezeket a tereket ugy tervezték, hogy 6sztondzzék az embereket masképp
gondolkodasra, mikozben elGsegitik a kreativitast és az egylttmuikodést. A kornyezet rugalmasan
alakithaté tertileteket, stimulalé anyagokat és eszk6zoket kinal a kiilonféle igények kielégitésére

A cég CoCreate terét gyors prototipus céljara tervezték. A tér minden olyan berendezéssel
rendelkezik, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy az érdekelt szerepléket otletek elGallitasara késztesse
az innovacio korai szakaszdban, valamint 6sztondzze a kovetésiiket, melynek eredményeként kész
koncepciok jonnek létre. A tér lehetéveé teszi azt is, hogy a koncepcidkat gyorsan at lehessen alakitani
alapvet6 és kézzelfoghaté demonstraciés objektumokka kilonféle technoldgidk és technikak
felhaszndlasaval

- A meglév6é CoCreate-terek tapasztalataira épitve a Philips képes létrehozni Gsszecsukhaté-
kinyithaté atmenetileg kozos értékalkotasra szolgald tereket is. Ezért a szolgdltatok kreativ

gondolkodasra, felépitésre, tesztelésre és tanulasra helyezik a hangsulyt.

https://www.philips.com/a-w/cocreatorlab/homepage.html

Barmely kornyezetrél szerzett tapasztalat egyben pszichologiai jellegii

is.

Tapasztalataink formaljak annak a kornyezetnek a megértését, amelyben léteziink.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-

financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az

Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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De két embernek sohasem pontosan ugyanaz a benyomasa. A jelek (szimbolumok,
képek, szinek, butorok elrendezése) hasznalata egy kornyezetben hozzajarul a légkor
kialakulasahoz. Ezek a jelek altalaban nem egyértelmliek. Az emberek
természetesen a bels6 megértés alapjan reagalnak a jelzésekre. Ha nincs bels6
modelljiik a teend6khoz, a legtobb ember a koriilottiik lévok felé fordul, és koveti a

csoport viselkedését.

- Atérformdcié javitasanak egyik médja az, ha a falon hires emberek képei és idézetei l6gnak.
Ez megtorheti a jeget, és felvethet néhdny olyan témat, amelyekr6l az emberek szivesen
beszélnének. Osztdndzheti az embereket kreativ viselkedésre.

- A résztvev6k viselkedésformdlasanak kozvetlenebb mdédja az irdnymutatasok
meghatdrozdsa vagy egy kozosségi szerz6dés létrehozasa. Ez felhivhatja a figyelmet a
jatékszabalyokra. Az egyes tevékenységekre és azok cselekvési formajdra vonatkozé
utasitdsok novelik a komfort érzetet, és csokkentik a tarsadalmi kohézié kialakitasahoz
szlikséges idGtartamot. Az emberek ahelyett, hogy egy bels6 séma alapjan cselekednének,
egy olyan szabdlyrendszert kapnak kézhez, amelyhez igazodni tudnak. Az emberek kovetni

fogjak a megadott irdnymutatdst, ha az nem tul dsszetett.

A ritualé egy olyan cselekvéssor, amelyet egy adott helyen eldirt sorrendben
hajtanak végre. A ritualék szimbolikus cselekedetek, ahol a jeleket a résztvevok
manipulaljak. Az erésen szimbolikus €s megtestesitett ritualék felhasznalhatok a
térbe valo csatlakozasra, a tagsagi viszony kifejezésére és viselkedések beinditasara.
Ezek a tevékenységek magukban foglaljak a nyilt alkotast és a szimbolumokkal vald
elkotelezettséget. a csapatlogd, a cégmarka vagy egy mdialkotas létrehozasa
szimbolikus. A legemlékezetesebb ritualék azok, amelyekben az emberek teljes
mértékben részt vesznek az elméjiik, az érzékeik és a testi interakciojuk altal. A

ritualék a csoport mitologiajanak létrehozasara és tovabbadasara szolgalhatnak.
"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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Példa egy bevalt gyakorlatra — az (Experiencelab) a Philips cég adaptiv tere

- APhilips |étrehozta egy adaptiv tér prototipusat, amely alkalmazkodik azokhoz, akik benne
vannak, ugyanugy lélegzik mint 6k, valamint alakjat és hangzasat is megvaltoztatja a
bennlévék igényeinek megfelelGen. Ez eltérhet attdl, amit elvarhatunk egy atlagos irodatél,
de ahhoz hasonlé 6tleten nyugszik.

- Ezt a prototipust a Philips cégnél, tervezd szakért6k, tuddsok és felhasznaldk kozos
értékalkotassal tervezték. A szakterlletrél szdrmazd alapvetS informaciok begyljtése
érdekében a csoport szorosan egylttmiikodott mentdalhigiénés szakért6kkel, ezenkivil
olyan emberek, akik a munkahelyi stressz kdvetkeztében kiégtek, valamint pszichiatriai
egészséglgyi intézményi szakemberek munkajat is megfigyelték és interjut készitettek
veliik.

- A megtervezett tér célja a munkaval kapcsolatos stressz csokkentése az emberek
viselkedésének természetes modon torténé megvaltoztatasaval az éberség 6sztonzése

érdekében. Ez a koncepcid a munkahelyeken és a kdrhazakban, mentalhigiénés és mas

gondozasi |étesitményekben is felhasznalhata.

- https://www.philips.com/consumerfiles/newscenter/main/design/resources/pdf/Inside-

Innovation-Backgrounder-Adaptive-Relaxation-Space.pdf

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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1.1.2 A segito felkészitése a vezetésre

A segiték a kozos alkotds kulcsszereplGi. A segit6k a teljes folyamat sordn
fontos feladatokat ldtnak el, ki kell vdlasztaniuk a projekt résztvevdit,
biztositaniuk kell a csapatépitést, 0Osztonoznilik kell a megbeszéléseket,
tajékozodniuk kell minden tevékenységrol és eredményrél, sziikség esetén
rendezniiik kell a konfliktusokat, és irdnyitaniuk kell a folyamat napi
tevékenysegeit. Ezert fel kell késziilnilik a vezetésre, és meg kell értenilik és

be kell gyakorolniuk bizonyos attitlidoket.

A jo segito képes kezelni a folyamatot a PACE-val. A PACE a jelenlét, a hitelesség, a bdtorsdg
és az 0ko-kozpont gondolkoddsmdd angol mozaikszava. Ez egy olyan altalanos hozzaallas,
mellyel rendelkezniiik kell a segitoknek a kozos alkotasi folyamat soran. A folyamat soran a

segitoknek tamogatniuk kell a résztvevoket is a PACE gondolkodasmodjanak gyakorlasaban.

Jelenlét (Presence)
- Olyan tudatossdg, amely lehetévé teszi az emberek szdmara, hogy megfigyeljék és
feldolgozzak az informacidkat az aktualis pillanatban.
- A jelenlét egy rovid sziinetet teremt meg, melynek soran az ember felbecsiilheti a
lehetséges reakcidkat, és kivalaszthatja kozilik azt, amelyiket a legmegfelel6bbnek érzi.
Ennek jelent6s hatdsa van a parbeszédekre
- Ajelenlét hatassal van a potencial kiaknazasanak képességére, ezdltal javitja az innovaciot
Hitelesség (Authenticity)
- Ez 6szinteséget jelent onmagunkkal és masokkal szemben. A hiteles interakcié bizalomhoz
vezet
- A hiteles vezetd teljesen Gszinte sajat magaval, a vezetési képességével és a helyes dontés

meghozataldval kapcsolatban. Ha felismeri gyengeségeit, akkor fordithat a helyzetén

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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Batorsag (Courage)

Hajlandésagot jelent a kockazat vallalasara, cselekedeteinek folytatasara, valamint
szembesiilni az ismeretlentdl vald félelmével

Ez egy olyan hozzaallas, amely a kudarcot tanulasi lehet6ségnek tekinti

Amikor az emberek bdatornak és kockdazatvallalénak tartjdk magukat, akkor kreativak

lehetnek, és sokkal tobb otletet generalhatnak. Ok képesek lesznek kezelni a kudarcaikat is

Oko-kozpontt gondolkodasméd (Eco-centered mindset)

A legegyszerlbb formaban azt jelenti, hogy egészben gondolkodunk. A segit6ktdl elvaras,
hogy az egészben gondoljanak, de minden csapattag szdmara el6ny0ds, ha ugyanezt teszi
Egy 6ko-kozponti megkozelitésben a segit6 arra torekszik, hogy a csapat minden tagjat

egyenl6en vonja be a folyamatba, és jelentés mértékben jaruljon hozza

Tippek a PACE gyakorlasahoz:

Mérjiik fel a helyzetet miel6tt cselekednénk. Ha valami torténik a folyamat soran, akkor a
legjobb, ha nem reagalunk azonnal. Még egy ideig hagyhatjuk is folyni a torténéseket, majd
amikor észleljuk, hogy azok milyen mds eseményeket idéznek eld, akkor cselekedjiink, és
forditsuk a folyamatot a helyes irdnyba. Ezutan értékeljiik, hogy a folyamat megfelelGen
alakul-e vagy sem.

Mindig 6szintén beszéljliink a csapattal, kiilondsen az id6sekkel. Az Gszinteség, még akkor is,
ha azt jelenti, hogy el kell magyaraznunk a folyamat nehézségeit, er&siti a bizalmat és noveli
az elkotelezettséget.

Ne titkoljunk el az informacidkat a tobbiek eldl, biztositsuk az atlathatdsagot és
kommunikdljuk a kezdetektdl fogva a folyamat céljait.

Gondoskodjunk arrél, hogy minden résztvevé valamilyen mddon hozzdjarulhasson a
folyamathoz. Osszuk meg a feladatokat a kapacitasaiknak megfelel6en.

Mindig gondoljunk a folyamat céljdra, mindent ebbdl a szempontbdl értékeljlink.

Osztonodzziik a résztvevbket arra is, hogy tegyék meg ugyanezt.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-

financed by the European Union and Hungarian State."
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A PACE a j6 vezetés alapja. Van azonban néhany mas megkozelités is, amelyre

sziikség van a kozos alkotas

folyamatanak vezetésekor. Ezek a kozos alkotast

megkonnyito stilusok kiegészitik a segitd négy alappillérét. A kovetkezoket ajanljuk:

Készség a befogaddsra. Tlzzink ki sokféle szempontot, fogadjunk el minden otletet,
vonjunk be mindenkit a folyamatba. Senki sem tudja az Gsszes valaszt, vagy a "helyes
valaszt".

Tiszteletteljes részvétel. Figyeljiink masokra er6s empatidval annak érdekében, hogy masok
is részt vehessenek a folyamatban. Tegyik félre az elGitéleteinket és el6feltételezéseinket.
Biztositsunk biztonsagos és vonzd kdrnyezetet. Tamogassuk a csoportot nyitott kérdésekkel.
Legylink nyitottak és Gszinték.

Felfedezé folyamat. Szandékunk egyértelmd legyen, de legylink nyitottak a végeredményre.
Szabaduljunk meg az elGitéletektl, annak érdekében, hogy tovabbra is nyitottak
maradjunk. Hasznaljuk az intuiciét, mind a bal, mind a jobb agyféltekénket és a sokoldalu
intelligenciankat.

A megértés és az elkételezettség kontextusa. Legylink tudatosak és legylink tudatilag is jelen
a folyamatban, cselekedjiink a valtozasok érdekében, tegylink fel hasznos kérdéseket és
vallaljunk személyes felelGsséget a csoport dontésért.

A folyamatot megkénnyité stilus. Ugy beszéljiink, hogy azt meghalljdk és megértsék.
Nyugtdzzuk azt az onszervez6dést, amelyet nem tudunk ellenérizni mély elismeréssel
azirant, hogy hol tart mar a csoport. A segit6k felel6ssége inkabb a folyamatra, mint magara

az eredményre terjed ki.

A sikeres segit0 tisztaban van a parbeszédek Osszetettségével is. A parbeszéd

gyakorlatok jelentésen befolyasoljak a kozos alkotas folyamatat. Ezért ezt a

segitonek vilagosan meg kell értenie a kommunikacioval kapcsolatos kihivasok sikeres

kezelése érdekében. Bar az emberek azt gondolhatjak, hogy tudjak, hogyan kell

valamit jol csinalni, altalaban nem errél van sz6. A hatékony parbeszéd kialakitasa

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-

financed by the European Union and Hungarian State.”
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nehéz, és alapelveinek megértése nélkil a kozos alkotasnak kevés esélye van a

sikerre.

A parbeszéd nem azt jelenti, hogy egymas felé beszéliink, ez még targyalasnak sem
nevezhetd. Ez a beszéd és a hallgatas kombinacidja. Ha a meghallgatas soran
véleményiink, Otleteink, elGitéleteink vagy korabbi tapasztalataink keriilnek
tulstlyba, akkor szinte alig hallgatunk masokra. Ezért a meghallgatas soran teljes

figyelmet kell forditanunk a masik ember irant és végig csendben kell maradnunk.

Ugyanakkor nehéz elérni a tudatossagot, mert az emberek a sajat mentalis
modelljeiket és nézopontjaikat jobban kedvelik. A parbeszédbe valé belépéskor az
emberek altalaban a vilagképikrol beszélnek, amely belséleg koherens. De ez masok
szamara furcsanak tlnhet, és ez altalaban olyan hozzaszolasokhoz vezet, mint
példaul ,tévedsz” és ,igazam van”, amelyet személyes tamadasként éliink meg. Ez
azt jelzi, hogy az illeté nem hajlando valodi parbeszédet inditani. Egy jo parbeszéd

ott kezdddik, hogy elfogadjuk az egymastol kiilonboz6 nézépontokat.

A kreativ csoportokban a véleménykilonbségek kezelésének legjobb mddja az, ha az
egész csoport szempontjabol kozelitjiik meg oket. Az embereknek el kell vetniiik
sajat otleteiket, ha az nem biztosit elég elonyot az egész csapat szamara. Ha az
Otletelési szakaszban vagyunk, ne ragaszkodjunk elképzeléseihez, csak dobjuk be
Oket a kozosbe, és ne tordédjiink azzal, hogy mi torténik vele késobb. Ez allando

kihivas minden csapattag szamara.

A probléma az, hogy az emberek ritkan gondolkodnak parbeszédben a beszélgetés
megkezdése el6tt, és nem is forditanak id6t és erdforrasokat e képesség
fejlesztésére. A beszélgetés alapelveinek ismeretében a parbeszédek

kategorizalhatok a beszélgetések kiilonbozo szintjeinek megkiilonboztetésével.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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A beszélgetéseknek négyféle szintjét kiilonboztethetjik meg: finomkodo

beszélgetés, nyers beszélgetés, dialogus és generativ parbeszéd.

A parbeszédek minden szintjét hasznaljak a kozos alkotasi folyamatban. Nem szabad

azonban elvarni, hogy a csapatok azonnal a negyedik szintre ugorjanak.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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- Finomkodo stilusu beszélgetés. Az emberek udvariasan beszélgetnek a hitelesség rovasara.
Ez az a fajta beszéd, amit masok hallani akarnak, ahelyett, hogy az illeté azt mondana ki,
amit gondol. Fenntartja a tdrsadalmi harmodniat, de nem épit fel kapcsolatokat és ez a
kolcsonos bizalom ellen hat.

- Nyers stilusu beszélgetés. Az emberek azt mondjdk, amit gondolnak, és gyakran aszerint
érvelnek, melyik szempont jobb vagy rosszabb szamukra. A személyes ego és otletek
szorosan kapcsolddnak egymashoz, és ez megneheziti a mdsokkal torténé megegyezést.
Azonban el6nye is van, mivel felfedi az emberek vilagképét, és ez megkonnyiti masok
szamara a vele torténd egylttmikodést.

- Dialogus. A dialégus tipusu parbeszéd sordn az emberek belatjak, hogy 6k egy nagyobb
egész részei, és ebbdl a helyzetbdl kiindulva fogalmazzdk meg mondanivaldjukat. Ez
autentikus teret teremt a beszélgetésekhez. Vegyiik azonban figyelembe, hogy ez egyben
fel is tarja azokat a sebezhetlségeket, amelyeket a manipulativ tipusi emberek
kihaszndlhatnak. Még akkor is, ha autentikus tér jott Iétre, konfliktusok merilnek fel,
amelyeket sziikséges kezelni.

- Generativ pdrbeszéd vagy kollektiv kreativitds. Ezt a szintet generativ parbeszédek
jellemzik, amelyek soran a csapat athidalja a koztik |év6 tavolsagot (teret). Az ebbdl
szarmazo kreativ 6tletek az innovacié magjai. Atalakitja az embereket, akik részt vesznek a
parbeszédekben, felhatalmazdst ad szamukra és emeli az energiaszintjiket. Fontos
azonban, hogy az segit6k résen legyenek és avatkozzanak kozbe, ha a beszélgetés a targytol
eltéré témak felé kalandozik.

Tippek a magas szintii parbeszédek kialakitasahoz:

- Mindig empatidval és tisztelettel beszéljink. Ha a résztvevék latjak, hogy megprébaljuk
megérteni helyzetiiket, akkor elfogadjak a javaslatainkat.

- Osztdonodzzik a résztvevSket a beszélgetésekben vald részvételre, ne hagyjunk kimaradni
belSlik senkit. Azonban ne kényszeritsiik 6ket arra, hogy minden esetben kimondjik a

véleményiket. Id6nként az embereknek egyszerlien nincs véleményiik egy adott dologrol

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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- Prébdljuk ravenni a résztvevéket arra, hogy ne két6djenek tulsdgosan sajat otleteikhez. Csak
mutassuk meg nekik, hogy képes ek vagyunk az egyes oOtleteken tullépni, és nem érdekel
minket, hogy vajon ez, vagy az az 6tlet megoldast jelent-e pillanatnyilag egy problémara,
vagy sem. Ez biztositja, hogy a résztvevGk nem érzik magukat elbatortalanitva, ha nem az 6
otleteiket valasztjak ki.

- Legyunk tirelmesek az emberekhez, mindig hallgassuk meg a véleményiiket és prébaljuk

megérteni 6ket.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”

65



imiterreg

European Union

CENTRAL EUROPE e
HoCare2.0

1.1.3 A folyamat beinditasa
A kozos alkotds ugyanolyan, mint bdrmely mds folyamat vagy projekt. A
résztvevok egylitt dolgoznak egy cél elérése érdekében. Az aldbbiakban
javaslatokat adunk a segitének a résztvevék kivdlasztdsdhoz, a csapatépitéshez

és a projekt nyomon kovetéséhez.

Az alabbi szakasz célja tamogatni a segitoket abban, hogyan inditsak be a
folyamatot. Alabb részletezziik a kozos alkotasi folyamat elézetes tevékenységeit.
Ezen lépések egy része kotelez6, mig masok talan nem tul relevansak egy adott
projektben, mivel azok paraméterei mar eleve adottak (korlatok és sikerkritériumok,

kildetési nyilatkozat).

A folyamat segit6je 1 ora az érdekelt 2-3 nap a

(belsé csapat) szereplok kivalasztasra

elemzésére

- A kozos alkotas az érdekelt felek aktiv részvételén alapul. A segité els6 feladata annak
meghatdrozasa, hogy kik az érintettek. Ez bizonyos esetekben nyilvanvalé lehet, mig
masokban bonyolultabb. A jelen projektben ez elére definialt (QH szerepldk).

- A cél annak biztositdsa, hogy azok, akik kivalasztasra keriltek, relevansak legyenek az adott
célkitlizéshez. Végezzilk el az érdekelt felek elemzését a legmegfelel6bb szerepld
megtaldldsa érdekében.

Tippek az érdekelt szerepl6k elemzéséhez:

- El6szo6r azonositsuk, kik lehetnek a lehetséges érdekeltek. Ez elvégezhet6 egy olyan
Otletborze-tevékenység révén, amely azonositja azokat, akik a projektet pozitivan mdédon
befolyasoljak és akiket érint a projekt.

- Masodszor, rangsoroljuk az érdekelt szereplGket. Ennek alapjaul lehet venni az érdekelt

szerepl6k kilonféle tulajdonsagait - érdeklédési szintjiik, a folyamatokra gyakorolt hatasuk,

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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a rendelkezésre 3all6 eréforrasok (emberi, pénzligyi és ismeretek). Hasznaljon matrixot az

érdekeltek rangsorolasahoz.

Magas

Tartsuk fenn Kezeljiik
az elégedettseget kiemelten

t

4

yasolasi szin

Befol

Kovessiik nyomon Folyamatosan
(Minimalis erdfeszités) informaljuk

Alacsony Erdeklédési szint Magas

- Harmadszor, a segitének meg kell értenie a legfontosabb érdekelt szerepl6ket.
Ebben a szakaszban ez egy elméleti mddszer az érdekcsoportok igényeinek
feltarasara, a tényleges megértés a kivalasztasuk utan kévetkezik be.

- Negyedszer, a segitének ki kell dolgoznia az érintettek bevondsdnak madjat.

- Az érdekelt szerepl6k megértésének legfontosabb kérdései a kdvetkez6k: Milyen pénziigyi
vagy érzelmi érdekik fGz6dik a projekt kimeneteléhez? Mi motivalja 6ket? Milyen
informacidkat igényelnek? Mi a legjobb mddszer a velik valé kommunikaciéra? Mi a
jelenlegi véleményiik a projektrél? Ki befolyasolja véleményilket? Ha nem tdmogatdak,

mivel lehet megnyerni majd a tdmogatasukat? Hogyan kezelhet6ek az elenvetéseik?

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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Tippek az id6sek kivalasztasahoz:

- A kozos alkotas az id6s emberek szamara megeréltethetS lehet. Lehet, hogy részt kell
vennilik az 6tletek generdalasaban, interjukban és mas tevékenységekben, annak érdekében,
hogy hozzajarulhassanak a projekthez. Sziikség van a tamogatdsukra az eredmény
teszteléséhez is. Ezért nem mindegy, hogy kiket valasztunk ki.

- Egyes esetekben lehetnek olyan idések, akik szakért6k az altalunk alkalmazott teriileten,
mas esetekben vannak olyan id6sek, akik egészségligyi problémakkal és alacsonyabb
kognitiv képességekkel rendelkeznek. A céltél fliiggéen kell kivalasztanunk a megfelel
embert.

- Ha lehetséges, vegyiik fel a kapcsolatot az apoldkkal joelére, és kérjik meg Gket az
id6skoruak ,kiértékelésére” kilonféle szempontok szerint, példaul kognitiv, motoros és

tarsadalmi képességek, valamint napi rutinjuk alapjan.

A folyamat segit6je és az  Kilonféle modszerek 2-3 nap a

érdekelt szereplok és megkozelitések kivalasztasra

- Az érdekelt szerepl6k igényeinek megértése az elsé [épés annak biztositasa érdekében, hogy
a kreativ folyamat minden fél szdmara egyforman el6nyos legyen.

- Az igény az egyes szerepl6k szamara kilonféle dolgokat jelenthet. A kormanyok szamara
jobb és koltséghatékony szolgaltatasokat, mig a felhasznaldk szamara jobb szolgaltatasokat
és konnyebb hozzaférést.

- Az érintettek igényeinek meghatarozdasa torténhet kézvetett és k6zvetlen mddon.

- Az érdekelt felek igényeinek megértésére szolgald modszerek: irodalmi attekintés, szakértGi
interjuk vagy szakért6i tanacsok, fokuszcsoportos talalkozok, megfigyelések, valamint

interjuk az érdekelt szereplGkkel.

A folyamat segit6je és az Specialis megkozelités 1-2 ora

érdekelt szereplok az idosek felé

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Az 6sszhang osszekotbdést, vagy kapcsolatot jelent valakivel. Ez a harmonikus megértés
allapota, és az épitkezés az emlitett kapcsolat kialakitdsdnak folyamatara utal.

Néha az 0Osszhang természetes mddon jon létre, mindannyiunknak volt mar olyan
tapasztalata, hogy valakivel ,jél kijoviink” minden elGzetes prébalkozas nélkil. A
kapcsolatépités azonban tudatosan felépitheté és fejleszthet6. Az 6sszhang altaldban
megosztott tapasztalatokon vagy nézeteken alapul. Az Uj munkakapcsolatok kezdetén a

kapcsolatépités altaldban a legfontosabb folyamat. A létrejott 6sszhang hosszu ideig tarthat.

Tippek az 6sszhang megteremtéséhez:

Ne feledjik az alapokat: Legylink kulturaltak, mosolygdsak, oldott hangulatuak,
emlékezziink az emberek nevére, tartsuk fenn a megfeleld attitlidot, figyelmesen
hallgassunk meg masokat.

Hatdrozzunk meg egy kozos platformot az 6sszhang megteremtéséhez, ezért alkalmazzuk a
barati csevegést olyan dolgok megtalaldsdhoz, amelyekben mindnyajan egyetértiink. A
legtébb ember szeret 6nmagardl beszélni, és minél valddibb érdeklédést mutatunk irdnta,
annal valdszinlibb, hogy magatdl megnyilik.

Haszndljunk nyiltvégli kérdéseket személyes informaciokhoz jutdshoz. Akar csak a
kozlekedési forgalomban atélt kozos frusztracido elmesélése is segithet kozelebb kerilni
valakihez.

Hozzunk létre Uj, kdz0s tapasztalatokat. K6zos tapasztalatok szarmazhatnak abbdl, hogy
részt vesziink egyazon konferencia Ulésen. A problémak meghatdrozdsa, a megoldasok
kidolgozdsa és a stratégiai tervezés k6zos munkaja elésegitheti sajat magunk és a masik
ember kdzeledését.

Legylink empatikusak. Az empatia azt jelenti, hogy masokat megértiink azaltal, hogy latjuk
a dolgokat az 6 perspektivajukbdl, és felismerjik érzelmeiket. Ehhez j6 hallgatéknak kell
lenniink.

A segitSknek ki kell szolgdlniuk a csoport igényeit anélkiil, hogy az eredményhez személyes

s

érdekeltségiik fiz6dne.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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- Hasznos figyelni a kommunikacids stilusokra és a személyiségtipusokra is. Ez esetben
képesek leszlink egyiitt dolgozni a résztvevékkel oly mdédon, hogy illeszkedni tudjunk a

stilusukhoz, vagy karakterikhoz

Tippek az id6sekkel kiépitend6 6sszhang megteremtéséhez:

- Inditsuk el az id6s emberekkel folytatott foglalkozast azzal, hogy az életikrél kérdezgetjiik
G6ket. Mit csindlnak, hogyan élnek, mi a szaktudasuk stb. Ez biztositja, hogy az id6s emberek
mar a kezdetektdl fogva egylittmikddjenek veliink.

- Biztositsuk arrél az id6seket hogy hozzajaruldasukat nagyra értékeljiik

- Haszndljunk megfelel6 hangnemet, tanusitsunk tiszteletet irantuk. Gondoskodjunk arrdl,
hogy jol érezzék magukat. Beszéljiink vildgosan, és fogalmazzunk egyszeriien. Tanuljunk
meg hallgatni, ne szakitsunk félbe senkit. Ne siesslink a beszélgetéssel. Mutassunk empatiat,

taldljuk meg azokat a pillanatokat, amikor szavaikra reagdlhatunk.

A folyamat fébb érdekelt szerepléi (KKV, segitd)  1-2 dra

- A korlatok kijelolésén azt értjiik, amikor a segit6 és a csoport attekinti és azonositja, hogy a
projekt milyen tamogatdssal, vagy er6forrasokkal rendelkezik. Néhany kérdés
megvdlaszoldsa tdmogathatja a segit6t a projekt tamogatdsdhoz rendelkezésre 3allo
kapacitas feltarasaban.

- Beszéljik meg a kovetkezé kérdéseket: Milyen szinten fektetnek be a folyamatba belépé
emberek? Milyen forrasok allnak rendelkezésre? Ki hozza meg a dontéseket? Milyenek az
adottsagok? Melyek azok a dolgok, amelyek nem vitathatok meg?

- A valaszok feltdrjdk majd a projekt forrasait és korlatait. Ez eligazitja a segit6t annak
megértésében, mi az, amit tudnak és mi az, amit nem tudnak megtenni, és melyek a projekt
korlatai. Ez a csoporttal megosztott informacid segithet a a kritikus pontokra térténd

koncentralasban, mivel ezek sz(ikitik a lehet6ségek korét.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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A folyamat fobb érdekelt szereploi (KKV, segité) 1 dra

- A kozos alkotas sordn barmely programnak legaldbb két fajta kimenetele van. Az elsé a
gyakorlati célok és a kivant eredmények. Ezek a termékekben és a szolgaltatasokban
nyilvanulnak meg. Bizonyos esetekben ez egy Uj termékcsalad vagy az Ugyfelek és a
munkatarsak kozotti interakcidé uj formaja lehet. A gyakorlati célok olyan eredmények,
amelyeket az emberek lathatnak, megérinthetnek vagy mérhetnek.

- A masodik fajta kimenetel személyes tapasztalati jellegli. Ritkan itéljik fontosnak a
személyes tapasztalatokhoz kot6dd torekvéseket, példaul a személyes fejl6dést vagy az
érzelmi attoréseket, am ezek mégiscsak értékes eredmények, amelyeket a kdzos alkotasi
folyamat eredményeként figyelembe kell venni. Ezek a momentumok a folyamat belsé
kimenetei, ezért nehéz 6ket megmérni.

- A kozos alkotasi folyamat beinditdsakor fontos el6re beallitani a kivant eredményeket,
annak érdekében, hogy értékelhessiik a folyamatot annak befejezése utan. Fontos, hogy a
sikerre szélesebb kor(i megkdzelitést alkalmazzunk, ne allitsunk be konkrét célokat, mivel az
elkezdéskor nem lehetiink biztosak az eredményben. Vegyik figyelembe mind a gyakorlati,
mind a tapasztalati eredményeket.

- MEGIJEGYZES: a projekt sikerességi kritériumait mar elézetesen meghatarozottak is

lehetnek.

A résztvevok teljes 30-60 perc

csapata

- A kozoOsségi szerz6dés leirja a csapat miikodésének hogyanjat, mig a kiildetésnyilatkozat a
miért, mit, mikor és hol kérdésével foglalkozik

- A kuldetésnyilatkozat lehetévé teszi a csapat szamdra, hogy meghatarozza a sajat
fokuszpontjat. A hol kérdését a projekt célja hatdrozhatja meg. A miért részletezi a
személyes motivacidkat, mi hatdrozza meg az altalanos feladatokat, a mikor pedig ismerteti

a menetrendet.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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- A kildetésnyilatkozat Iétrehozdsa bevonja a csapatot a kreativ folyamatba. Ahelyett, hogy
nekik mondanak el mdsok, mit kell tennilik, 6k maguk hatarozzak meg a sajat utjukat.

- Vonjunk be minden résztvevét a célok kozos megértésének kialakitasahoz.

Tippek a kiildetési nyilatkozat id6sekkel egyiitt torténd létrehozasahoz.

- Vonjuk be az id6seket ebbe a tevékenységbe. Ez biztositja, hogy megértsék azt is, mi a
folyamat altalanos célja és mi a célkit(izések. Ez azt jelenti, hogy jobb érzéssel fognak részt
venni benne.

- Hasznaljunk egyszer( nyelvezetet, és keriljik a mf(iszaki szakkifejezéseket. Ha mégis
szlikséges, magyarazzuk el 3-4 olyan Uj sz6 jelentését, amelyek szakmai kifejezések. Ezutan

a folyamat kés6bbi szakaszaiban is kovetni tudjak a megbeszélést.

A résztvevok teljes 30-60 perc

csapata

- Akozés alkotas akkor miikédik a legjobban, ha a csapat tagjai déntenek arrdl, hogy miként
fognak egylttmdkodni. Felhatalmazast ad, ha egy csapat eldonti, hogy miként fog mikodni.
Nagyobb a valészinlisége, hogy a csapat altal irt szabalyokat be is fogjak tartani.

- Az elkotelezettségi szabalyok korlatozzak a kreativ folyamatot. Ez el6nyds, mert ha nem
lennének akadalyok, a kreativ folyamat nem-realisztikus gondolkodashoz vezethetne. Bar
néha pozitiv az akaddlyok nélkiili munka, dm az emberek szamdra jobb, ha van egy
keretrendszerilk, amelynek hatarain  belil mdkdédnek. Az ltemtervek, a
kotelezettségvallalasok, a teljesitendd elemek és az er6forrasok meghatdrozdsa teremti
meg a keretet. A lényeg az, hogy meg kell adni az esélyt a csoportnak arra, hogy
meghatdrozhassak, milyen médon szeretnének egyiitt dolgozni.

- A kozosségi szerz6dés létrehozasa vezet az elsé kihivasokhoz. A segit6é nem engedheti, hogy
a csapat dominans tagjai atvegyék az irdnyitdst.

Tippek a k6z0sségi szerz6dés létrehozasahoz:

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”

72



imiterreg

European Union

CENTRAL EUROPE e
HoCare2.0

- Vonjunk be minden résztvevét a folyamatba. Ertékeljik mindenkinek a hozzajarulasat.
Gondoskodjunk arrdl, hogy az idGsek kifejthessék véleményliket, és hogy hozzajaruldsuk

elismerd méltatast kapjon.

Foglalkozasonként 1- A résztvevok teljes 30-60 mins

2 alkalommal csapata

hasznos, mert a csapat értelmet teremt és kulturat ad at a kdrnyezetnek.

- A csapat szimbdlumai a csapat kulturdjanak alapjai. Referenciapontokként szolgalnak a
csapat szdmara, annak érdekében, hogy emlékeztessék Gket, honnan szarmaznak és mit
értek el.

- A bizalmi korok egy példdja a ritudléknak. A székek koérben vannak elrendezve, és a
résztvev6k aggodalmaikat hiteles mddon fejezik ki. Ezek a kis megbeszélések olyan
eseményekként szolgalnak, amelyek az adott napon tortént eseményekre reagalnak. Ez a
megosztds, a kolcsonos tisztelet és az empatia érzetét teremti meg. A bizalom korébe
dontéshozd események is tartozhatnak. Ebben az esetben mindenkinek értékelnie kell
masok otletét. Mi az, ami sziikséges ehhez?

o levdlds, hitelesség, kapcsolat, elkdtelezettség

- A bizalmi korok be- és kijelentkezések lehetnek. Ez azt jelenti, hogy a foglalkozas kezdetén
a résztvevdk kifejezik aggodalmaikat, Otleteiket és elvardsaikat a foglalkozas irant. Ez a
bejelentkezés. A kijelentkezés pedig a munkamenet végén, a munkamenet soran
bekovetkezett eseményekre torténd reagalas.

- Ezek az események ritualékka valnak, mivel rendszeresen megszervezik Gket.

- Arritudlék biztositjak a projekt folyamatossagat. Ez a bemelegité szakasz minden nap, és

amint a résztvevdk tulesnek rajta, elméjik mar a munkara 6sszpontosit.

2-3 tevékenység A résztvevok teljes 1-3 6ra

csapata
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- A szocializaciés tevékenységek olyan eszkdzok, amelyek segitik az embereket megismerni
egymast, munkajukat, munkastilusukat és elvdrasaikat. Ezen tevékenységek soran az
emberek bizalmat épitenek.

- Egy értékes tevékenység az elvarasok megosztasa. Ez tamogatja a segitGket abban, hogy
megértsék az érdekelt szerepl6k motivacidjat, és hozzdjarul a kdzos platform kialakitdsahoz
a csapat tagjai szamdra. Ezenkiviil, ha hagyjuk, hogy az emberek hiteles médon beszéljenek,
ez er@siti a tarsadalmi kotelékeket.

- A hitelesség megteremtésének altalanos mddja a félelmek és aggodalmak megosztasa.
Elfordulhat, hogy valaki nem beszél teljes nyiltsdggal a félelmeirdl, ezért jobb, ha ugy
kérdeziink, hogy arra a teljes csoport reflektaljon.

- Akartyajatékok hasznosak lehetnek a jég megtorésére és a kapcsolatok megerGsitésére, de
a résztvevbk kreativ gondolkodasmaodjanak megteremtésére is. Példaul a Dixit kartyajaték
jo modszer személyiségek szocializdlasara és felfedezésére. Mads kartyajatékok, példaul az
ESP (hangsulyossag, stilus, preferencia) szintén hasznosak.

- Ezek a mddszerek szocializaljak a csapatot, elésegitik az addig egymas szamara ismeretlen
emberek kdlcsonds megismerését és az egylittmikodés alapjainak megteremtését.

Tippek az id6sekkel megvaldsitandé szocializaciohoz:

- Biztositsunk lehet6séget arra, hogy az id6sek mindenkinek kdlcsondsen bemutatkozzanak,
és legalabb egy kicsit beszélgessenek egymdssal. Tamogathatja a tobbi érdekelt szereplét
abban, hogy folytassak a vellik valé Osszhang kiépitését, ahogyan azt a segité tette.

Gondoskodjunk arrél, hogy a résztvevéknek egyszeri kérdéseket tegyenek fel az id6sek a

kolcsonos kapcesolat felépitése érdekében (életiikrél, hivatasukrdl, érdeklédésikrdl stb.)

1-2 szénok A résztvevok teljes Max. 30 perc

csapata

- A kozos alkotds folyamatdnak az energidnak és a csoport elkotelezettségének
megszilarditasaval kell kezd6dnie. Ez a csapat érzelmeit és elméjét a kihivas felé iranyitja. A
nyitobeszédet az el6addknak kell megtartaniuk, akik tisztdban vannak az egész folyamat

menetével. Lehet, hogy a szdnok nem lesz olyan tehetséges a beszédben, de ha az emberek
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ugy érzik, hogy szenvedélyesen beszélink arrél, mi torténni fog, akkor ez felkelti a
figyelmiket.

- A szénokok emlékeztessék a résztvevéket, hogy miért vannak ott, és mi a feladataik.
El6fordulhat, hogy az érdekelt szerepl6k anélkiil kerlilnek be folyamatba, hogy pontosan
tudnak, mi a szerepiik és feladatuk benne. igy tehét kapnak egy Ujabb tajékoztatast errdl.

- A segit6 meghivhat egy vendég el6addt, annak érdekében, hogy keretbe foglalja a
taldlkozot. Egy j6 el6add meghatarozza az iranyt, és energiat teremt hozza, de egyben
hitelesiti is a folyamatot.

- Amint az energia létrejon, és mindenki ugyanazon rahangolddott a feladatra, akkor mas
tevékenységekre térhetiink at, annak érdekében, hogy Osszeforrasszuk a csapatot és

felépitsiik a kollektiv tudast.
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1.2. Tudasalkotas

A tényleges kreativ munka a tuddsalkotds szakaszdban kezdédik. A
csapattagoknak mdr ismernie kell egymadst és bizniuk kell eqymdsban. E szakasz
dltalanos célja a végfelhasznadlok igényeinek azonositdsa. Tehdt az, hogy
megvdlaszoljunk: melyek az idések igényei. Amikor az igények meghatdrozdsra
kertilnek, elemezniink kell, mire van sziikségiik a felhaszndloknak. Ezt meg
lehet tenni csapatmunkdban vagy csak a kkv-k dltal. A szakasz végén a csapat
tudni fogja, hogy milyen igenyeket kell kezelni egy uj megolddssal, és meg kell

hatdrozni a fejlesztés utvonalat is.

Altalaban véve, a kozos alkotas elsésorban a kiilsé érdekelt felek ismereteinek
osszegyljtésén alapul. Ezért a kozos alkotas elsd lépése a kollektiv tudasbazis
megteremtése. Az ebben a szakaszban 0sszegylijtott ismeretek képezik a prototipus
alapjat. A segitének segitenie kell a csapatot a végfelhasznaldi csoport igényeinek
feltarasaban és a jovobeli termékkel szembeni elsddleges igényeik azonositasaban.
E szakasz az olvas6 szamara kiilonféle modszereket kinal fel, amelyek hasznosak
lehetnek az érdekelt felek, foként a végfelhasznalok adatainak 6sszegydjtésében.
Miutan a tudas létrejott, fontos reflektalni ra a folyamat késobbi szakaszaban is,
mikozben prototipizaljuk az els6 otleteket. Ez garantalja azt, hogy a prototipus

tiikrozni fogja a végfelhasznalok tényleges igényeit.

Ez a szakasz 2 részre oszlik: Felhaszndldi igények azonositdsa és Felhaszndldi igények
elemzése cimmel. Emellett tippeket adunk a segitéknek, hogyan iranyitsak a

csapatot és a felhasznalokat az ismeretanyag 0sszegylijtésében.

1.2.1. Felhasznaléi igények azonositasa

Az alabbiakban bemutatjuk az olvasoknak azokat a sziikséges eszkozoket és

modszereket, amelyek nélkiilozhetetlenek a jovobeli megoldasok iranyaba mutato
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felhasznaldi igények azonositasahoz. Javaslatokat is nyUjtunk a segitoknek ezen

szakasz iranyitasahoz.

1.2.1.1 A felhaszndléi kérnyezet felfedezése:

A felhasznaldi igények azonositasanak elsé lépése annak meghatarozasa, hogy a
fejlett megoldast hol fogjak hasznalni. Ennek ismerete azért sziikséges, mert az a
kornyezet, amely szamara egy eszkoz kifejlesztésére sor keriil, segiti a fejlesztoket
abban, hogy jobban megértsék a felhasznalok igényeit. Elengedhetetlen a
végfelhasznalok bevonasa ebben a szakaszban, mivel egyszerlien az emberek a sajat
életilk szakértoi és személyes tapasztalatokkal rendelkeznek. A végfelhasznalok
hozzajarulhatnak a felhasznaloi kornyezet jobb megértéséhez, és hozzajarulhatnak
egy valoban innovativ termék létrehozasahoz. A felhasznalas kontextusanak

felfedezése egy olyan technika, amely

- Lehetdvé teszi a tervezok szamara, hogy megismerjék a célcsoport latens
sziikségleteit, almait és torekvéseit.
- Lehetdvé teszi a felhasznalok szamara, hogy megmutassak sajat vilagukat,

rajuk adott reflexioikat és annak jovéjérol szolé almaikat

Ezeknek a tevékenységeknek a célja a termék tervezdinek inspiralasa a projekt
kezdeti szakaszaban. A kivant informaciok megszerzéséhez elengedhetetleniil
sziikséges meghatarozni ennek moddozatait. A cél az, hogy informaciét kapjunk a
felhasznalokrol, és lehetévé tegyiik szamukra, hogy megoszthassak veliink az

életiikrél arulkodé nyomokat.
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1. A meglévo felhasznalodi utvonalak feltérképezése

MinGségi 1-2 ora 3-6 1-3 fos Alacsony Kozeépfoku

személy  csoport  szinti készség-

koltségek  szint

ALTALANOS MEGJEGYZESEK A FELHASZNALOI UTVONALAK FELTERKEPEZESEHEZ

- A felhasznaldi dtvonalak a felhasznaldi tapasztalatokat térképezik fel egy id6vonal mentén.
Ez Iétfontossagu modszer egy termék vagy szolgaltatas felhasznalasanak megértésére, mind
annak meghatdrozasara, hogy hogyan lehet javitani rajtuk (vagy Uj termék vagy szolgaltatas
létrehozdsaval vagy a meglévék Ujratervezésével).

- Az felhaszndléi Utvonalakat a felhasznaldkkal végzett kutatasok alapjan lehet a legjobban
kidolgozni. Ezek kombinalhaték a felhaszndldkkal készitett interjukkal. Ezért meg kell
hatarozni, hogy az idés gondozdk vagy az idések hogyan hasznaljak a meglévd termékeket..

Hogyan kell feltérképezni egy felhasznal6i utvonalat?

- Hozzunk létre egy fiktiv felhasznaloi személyiséget (user persona): A felhasznaldi
személyiséget mindig a célkozonséggel kapcsolatos informaciok alapjan kell |étrehozni.
Ezért inditsuk el a dolgot mindig a felhasznaléi kutatdsokkal. Ha megbizhatd informdaciokkal
rendelkeziink a felhaszndldkrdl, ez megakadalyozhatja, hogy téves feltételezések éljenek
benniink vellik kapcsolatosan.

- Hatdrozzuk meg azt a forgatékonyvet, amely leirja a helyzetet, amelyet a felhasznaldi
utvonal megad, és hatdrozzuk meg, hogy a felhasznaldi személyiség milyen elvarasokkal
rendelkezik az interakcidval kapcsolatban.

- Készitslink egy érintkezési pont listat: Az érintkezési pontok felhasznaloi tevékenységek és
interakcidk a termékkel. Alapvet6 fontossagu az Osszes f6 érintkezési pont és az egyes
érintkezési pontokhoz kapcsolédé csatornak azonositasa.

- Vegyuk szdmitdsba a felhasznaldi szandékot: Mi motivdlja a felhasznaldt a termékkel
torténd interakcidba Iépéshez? Milyen problémat kivdn megoldani a felhasznald, amikor

ugy dont, hogy a mi termékiinket hasznalja? A kiilonféle felhasznaldi szegmensek kiilénb6z6
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okok miatt jonnek létre. Minden felhasznaldi Utvonalhoz elengedhetetleniil szlikséges
megérteni az aldbbiakat: Motivacid. Miért szeretnék ezt tenni? Csatornak. Ahol az interakcio
zajlik; Cselekvések. A felhasznaldk tényleges viselkedése; Fajdalmi pontok. Milyen

kihivasokkal néznek szembe a felhasznaldk??

2. Megfigyelés

Minéségi 1-2 o6ra 5-10 3-5 f6s Kozepes Alacsony

id6tartam; személy csoport szintl készségszint

kiilonféle koltségek
ALTALANOS MEGJEGYZESEK A MEGFIGYELESHEZ

- A megfigyelés egy kvalitativ mdédszer, amelyet kis |1éptékben alkalmaznak, melynek soran a
kutaté megfigyelSként cselekszik. A kutatdk a vizsgdlt alanyt (végfelhasznaldkat) valds
szituacioban megfigyelik egy meghatdrozott ideig. Nem kivanjdk megzavarni a
végfelhaszndlét, annak érdekében, hogy elkeriljék a természetes viselkedésiiktél valo
eltérést.

- A megfigyelés hasznos eszkdz annak a kontextusnak a megértéséhez, amelyben egy
terméket vagy szolgaltatdst hasznalnak. Igyekezziink figyelemmel kisérni a felhasznaldkat a
mindennapi életiik soran. Ez lehet6vé teszi azon viselkedések és helyzetek azonositasat,
amelyeket az interju sordn nem tudtunk volna feltarni.

- A megfigyelés lehet6vé teszi, hogy valds idejld adatokat kapjunk, és értelmezhet6

betekintést nyujt a fejleszt6k szamara. Ez néveli a végfelhasznaldk iranti empatiat is.

- Amikor a felhasznaldkat kovetjiik, figyeljink meg mindent részletesen és jegyzeteljlink.
Kés6bb feltehetlink kérdéseket is. Alternativ megolddsként a megfigyelést ugy is
elvégezhetjik, hogy egy napra eljatszuk a végfelhaszndld szerepét, annak érdekében, hogy
alapos betekintést kapjunk a termékek vagy szolgdltatasok felhaszndlasanak

osszefliggésébe.
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Példa egy bevalt gyakorlatra — Megfigyelés (VitalTech)

- A VitalTech cég egy olyan megoldas kifejlesztésén dolgozott, amely kifinomultabb mdédon nyujt
tdjékoztatast az idés emberek eleséseinek nyomon kovetésére, de az életfontossagu jelek
(szivritmus, oxigéntelitettség, fizikai aktivitas és alvasmindség) nyomon kovetésére is képes.

- Megvizsgéltak azokat a termékeket, amelyek mar haszndlatban voltak a piacon, kdvetve az
id6skoruak tevékenységét és hozzdallasat e tobbi megoldashoz. Felfedezték, hogy egy adott
id6skoru kozpontban alkalmazott megoldast valdjaban azért nem hasznaltak, mert az idGs
embereket zavarta. Ezt a megoldast ugyanis nyakldancként valé viselésre tervezték, és ez
emlékeztette ket egészségi allapotukra.

- Ezért a csapat ugy dontott, hogy kiilonos figyelmet fordit a tervezett termék megjelenésére. A
csapat kifejlesztett egy intelligens orat, amely az idések szamara koénnyebben hasznalhato,

mikdzben figyelemmel kiséri az eleséseket.

3 mm 3 [
HEART RATE ,  HEARTRATE

3. Naplozott 6nmegfigyelés
Minoségi 1 nap 1-6 1-3 fos Alacsony Kozepes

id6tartam személy csoport  szintii készségszint

koltségek

ALTALANOS MEGJEGYZESEK A NAPLOZOTT ONMEGFIGYELESHEZ
- A napldzott 6nmegfigyelés egy olyan mddszer, amely felhaszndlja a felhasznaldk 6nmaguk
altal végzett megfigyeléseit. A tevékenységeket vagy eseményeket naplé vagy napléd
formajaban koveti nyomon egy adott ideig.
- A résztveviket felkérjiuk, hogy kovessenek nyomon bizonyos dolgokat, vagy altalanos
tevékenységeket, példaul: "mit csindltal a munkanapod minden 30-adik percében".
- A napldbejegyzések tartalmazhatnak: események szdveges beszamolodit, képeket, videdt,

hangot, vazlatokat és hangpostat.
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- A napldzott 6nmegfigyelés f6 elénye, hogy informaciét szerezhetilink altala egy bizonyos
id6szak eltelte soran szerzett felhasznaldi tapasztalatokrdl. A visszacsatoldst gyakran akkor
is megtehetjik, amikor a felhaszndld interakcidba lép a termékkel, tehat a visszajelzés
kevésbé késleltetett, mint mas moddszerek esetén, és ez a visszajelzés a tényleges
felhasznaladsi kornyezetben torténik. A f6 hatranya ennek az, hogy minden informacio

Onjelentésbdl szarmazik.

77 7

Példa egy bevalt gyakorlatra — Naplézott 6nmegfigyelés (Tango — Mozgdasban lévo élet)

- ATango egy olyan start-up vallalkozas, amelynek célja, hogy egy légzsakos ov segitségével csokkentse
az idések elesésbdl szarmazoé csip6torésének veszélyét. Az elesések gyakran orvosi komplikacidkhoz
vezetnek, amelyek jelentsen rontjak az életmin&séget. Evente a 65 évesnél idésebb amerikaiak tobb
mint egynegyede esik el, és legalabb 300 000-en kdrhazba keriilnek csip6torés miatt.

- A start-up cég kiprobdlta az algoritmust tobb id6skord gondozénal és elemezte a légzsak
viselhet6ségét, haszndlhatdsagat és miikddési folyamatait, oly médon, hogy felkérte a felhasznaldkat,
hogy irjanak ezekrdl feljegyzéseket. A vizsgalatok lehet6vé tették a forma és a paraméterek
finomitdsat

- Az érzékel6kkel felszerelt 1 kg sulyu légzsak akkor lép miikodésbe, amikor a felhasznald elesik.

Riasztast kiild a gondozdknak is az esés bekovetkeztekor.

Amint meghataroztuk azt a kontextust, amelyben a terméket hasznalni fogjak,
valamint tisztaztuk a felhasznalok néhany igényét is, eljott az idé tovabb lépni és

beszélgetni a végfelhasznalokkal. Felhivjuk a figyelmet, hogy a fent emlitett
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modszerek alkalmasak a felhasznaloi igények megértésének elmélyitésére is, ezért

felhasznalhatok a kovetkezo fejezetben is.

1.2.1.2 A felhaszndléi igények feltdrdsa:

A felhasznaldk igényeit kiilonféle moddon lehet azonositani. Szamos modszert
mutatunk be itt a felhasznaléi igények azonositasara. A javasolt moddszerek:
otletalkotasi mihely, kiilonféle interjuk, felmérések, fokuszcsoportok és extrém

felhaszndldkkal valo kapcsolatfelvétel.

1. Otletalkoté miihely
OTLETALKOTO Mindségi 60 - 90 perc Az egész Alacsony  Kozepes  szintl

MOHELY csapat koltségek képességek

- Az otletalkoté6 mdhely egy specidlis foglalkozas az uj oOtletek el6terjesztésére. A
hagyomanyos brainstormingtdl eltér6en az 6tletalkoté workshopok egyediek, mivel akkor
kerllnek megrendezésre, ha mar megismertik az alapvet6 felhasznaldi igényeket, vagy
legalabbis azonositottunk néhdny problémat.

- Az otletelés mind egyedileg, mind multidiszciplinaris csoportban végezhetd.

- Az otletalkoté eszmecserék f6 célja az innovacid felgyorsitdsa. Az hangsuly inkdbb a
mennyiségre, mint az oOtletek min6ségére iranyul. Az otletalkotd m(ihelyben generalt
oOtleteket itt most nem értékelik, a cél inkdbb az most, hogy az emberek szabadon
felvethessék sajat otleteiket.

- Az oOtletalkoté mihely idedlis lehetGséget kinal arra, hogy a kilénb6z6 csapatokbdl
O0sszehozza az embereket — és nemcsak a tervezGket. A perspektivak sokféleségének
kiakndzdsdval sokkal valdszinlibb, hogy a megszokott sémakon kiviilre kerilve
gondolkodunk és uj otleteket fedezlink fel. A mindség helyett a mennyiségre koncentralas
OsztOnzi a szabadsagot és a kreativitast, nyitotta téve a résztvevb6ket tovabbi otletek
szamara..

Tippek az 6tletalkoté miihely levezetéséhez:
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- A segitének meg kell teremtenie a hangulatot a vad otleteléshez. Taldljunk ki valami
szokatlant, és dobjuk be a kdzésbe. llyenkor ne érdekeljen minket, mi lesz erre a résztvevék
reakcidja. De értessiik meg vellk, hogy ez a lényeg. Az, hogy talaljunk ki 6tleteket, és azonnal
engedjik 6ket ki magunkbdl. Ez biztositja azt, hogy a résztvevék nem félnek majd szabadon
kimondani otleteiket.

- Afolyamat fiatal és idGs résztvev@éit valasszuk kiilon az alcsoportok otleteinek kidolgozasara.
Ezutan egy id6 mulva eressziik 6ssze a két alcsoportot.

- Ugyeljuink arra, hogy az id6s emberek 6tletei becsatornazédjanak a folyamatba.

2. Interjuk.

- Az interjuk készitésének sokféle moddja van. Készithetliink a felhasznaldkkal vagy a
szakért6kkel interjut, valamivel kapcsolatosan, vagy eseti jelleggel. Az interjuk célja
valaminek az interjualany szemsz6gébdl vald lattatasa.

- Interju el6tt készitslink egy beszélgetési Utmutatot, vagy allitsuk dssze a kérdések listdjat.
Hasznadljunk nyilt végl kérdéseket. Ne befolydsoljuk a valaszokat, ne hasznaljunk szuggesztiv
kérdéseket. Még ha egy kicsit tovabb is kell varni, hagyjuk, hogy az interjualanyok kifejtsék
a véleményiiket. Jegyezziik fel és azonositsuk a legfontosabb pontokat.

- Az interjuk elemzésekor el6szor olvassuk el a szoveget. Ezutdn kédoljuk a lényegre
vonatkozd részeket, hasznaljunk cimkéket vagy szineket. Keressiink ra az egyes témakra
szélesebben értelmezett jelentés mintdk felhaszndldsaval. Ezutdn hatdrozzuk meg a
témakat és altémakat, majd hasznaljunk interju idézeteket az igény megtdmogatasahoz.

- Uj szolgéltatas vagy termék kifejlesztésekor gy6zédjiink meg arrél, hogy feltartuk-e a
felhasznadldk oOsszes igényét. Ha nem gyljtottiink elegendé adatot, térjink vissza az
interjualanyhoz, ismertessiik vele az azonositott igényeket és kérjiilk meg, hogy egészitsiik
ki Gket tovabbi részletekkel.

- Javasoljuk felhaszndldi, szakértdi, ad hoc és kontextudlis interjuk készitését.
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Mindségi 60-90 perc 6-10 1-3 fos Kozepes Magas
informacié  hosszlsagl interju csoport szint( szint(

koltségek specialis
készségek
- Az eredménynek egyértelm( attekintést kell adnia a felhaszndldk elvarasairdl arrél, hogy

mit akarnak latni, milyen médon szeretnék hasznalni stb.
Hogyan készitsiink interjut id6s emberekkel?

- Kezdjlink egy bemelegit6 kérdéssel, egy nyilt végl kérdéssel.

- El6szor is, az id6sek nem mindig fliggetlenek annak eldontésében, hogy részt vesznek-e egy
interjuban. El6fordulhat, hogy ennek eldéntésének jogaval az otthoni dpolasi szolgdltatok
vagy a csalad rendelkeznek.

- Az idGsek fizikai (hallds, latas, beszéd) és kognitiv korlatokkal (memdria és logikai
gondolkodasi rendellenességek) rendelkezhetnek, amelyek befolyasolhatjdk részvételi
hajlandésagukat.

- Fontos, hogy olyan kdrnyezetet valasszunk, amely ismerds és kényelmes a szamukra. A kiils6é
zavaro tényez6k (zaj, emberek stb.) korlatozéan hatnak rajuk.

- El6fordulhat, hogy az id6s emberek olyan torténeteket mondanak, amelyek nem
kozvetlenll kapcsolddnak a témdhoz. Az interjualanyokat dvatos megszakitassal vagy a
kérdés megismétlésével lehet visszairdnyitani az eredeti témahoz.

- Az id6s emberek masképp értelmezhetik kérdéseinket. Fejezziik ki magunkat egyszerU
szavakkal.

- El6zetesen ki kell alakitani a bizalmat, mivel az id&sek attdl tarthatnak, hogy kdzvetlendl
kritizaljak a szdmukra nyujtott szolgdltatasokat. Ezért épitsen ki bizalmat és biztositsa a
privat szféra védelmét, és ezt kommunikalja is az id6sekkel.

- Ez egy heterogén csoport. Az idések kora, élettapasztalatai, munkakore és végzettsége
befolyasolja a valaszokat. Vannak fiatalabb id6skoruak (65-74 éves korig), idéskoruak (75
éves), és nagyon id6sek (85 éves).

- Az interjuk készitésekor ne korlatozza a témakat abbdl a meggondolasbdl, hogy ugysem
tudnak valaszolni. A legrosszabb esetben azt mondjak, hogy nem tudjak, de legalabb
megkapjak az esélyt.
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Az id6skoruak bevondsuk révén Ugy érzik, hogy beleszdlasi lehet&séget kaptak a dolgok
menetébe. Nyitottak véleményiik megosztasdra. Altalaban 6k az interjuk leginkabb nyitott
csoportja (Warren - Williams, 2008).

Maga a kérdez6 is befolyasolhatja a valaszok min6ségét. Az embertipus, a nem, a hozzaallas

és a hattér is befolydsolja a kapott valaszokat (Vidovicova - Dosedel, 2018).

Hogyan készitsiink interjut az id6s emberekkel, amikor a csalddjuk is jelen van?

Az id6s emberek csaladjanak bevondsa bonyolitja az interjut, dm a csalad értékes kiegészit6
informaciéforrdsnak tekinthetS. Példaul objektivebb leirast adhatnak a beteg egészségi
allapotardél, mint maga a beteg.

. A csalad meghivasa az interjura etikai és titoktartasi kérdéseket vet fel. Példaul akkor, ha a
harmadik fél rendelkezik a beteg jogi és pénzligyi dontési jogaval.

A csalddtag elvonhatja a figyelmet. Az id6s emberek megprébdlhatjdk bevonni a csaladtagot
a beszélgetésbe. Ezért javasoljuk, hogy elGzetes tajékoztatast kapjon az 6sszes érintett fél,
arrél, hogy kiilon interjukat fognak velik késziteni.

Egy masik kihivas az, hogy konfliktusok merilhetnek fel az id6sek és a csaladtagjaik kozott,
amelyeket kezelni kell. Ebben az esetben az interjukészitének nem szabad allast foglalnia.
Ha egy csalddtag is jelen van, ez megkonnyiti a bizalom kiépitését az idGsekkel (Lang et al.

2002).

Hogyan készitsiink interjut az id6sgondozdkkal?

A gondozdkkal folytatott interju készitéséhez empadtia sziikséges, mivel 6k emberekkel
dolgoznak. A gondozdkat gyakran érzelmi stressz és kihivasok érik, mivel életkoruk
kovetkeztében végzetes betegségben szenvedd vagy magatehetetlen betegeket gondoznak.
A kutatdk véleménye szerint az interjuk érzékeny témakat is magukban foglalhatnak, am az
interjukészit6ktél elvaras a megfelel6 hozzaallas.

A gondozdk értékes informaciéforrasok. Informacidkat szolgaltathatnak a kézosségrdl, az
apolasi rutinrdl, a hasznalt technolégidkrdl, a kihivasokrdl és lehet6ségekrél stb.
Amennyiben az interjukészit6 megértette az id6sgondozdk kiilonleges helyzetét, akkor az

interjukat komoly korlatozasok nélkiil is el lehet késziteni (Funk - Stajduhar, 2009).
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Mindségi 60-90 perc 6-10 1-3 f6s Kozepes Kozepes
informacié hosszusagu interju csoport szinti szinti

koltségek specialis
készségek
- Hatdrozzuk meg és vegylk fel a kapcsolatot azokkal a szakértékkel, akik betekintéssel

rendelkeznek abba a szakterililetbe, amelyben dolgozunk. Ne hagyatkozzunk csak a
szakért6kre, csak azért, mert ,atfogd” jellegli elképzeléssel rendelkeznek, amely ugyan
szintén hasznos kiegészités, de nem helyettesiti a felhasznaldk tapasztalatait.

- Kiils6 szakért6 bevondsa megkonnyitheti a dolgunkat, mivel a szakért6 megoldast nyujthat

olyan problémadra vagy megoldasokra, amelyekben segitségre szorulunk.

3. Felméreések.

Mindségi 5-10 nap 30+ Nem Kozepes Kozepes

idotartam  személy relevans koltségszint szintli

készségek

ALTALANOS MEGJEGYZESEK A FELMERESEKHEZ

- Afelmérések hasznosak lehetnek nagy mennyiség( adat gy(jtéséhez a végfelhasznaloktol.

- Az adatokat altaldban szabvanyositott kérdések felhasznaldsdval nyerik, amelynek célja
annak biztositasa, hogy minden valaszadd képes legyen valaszolni a kérdésekre

- Figyelembe véve a mddszer jellegét, meglehet6sen kvantitativ jellegli adatokat szolgdltat a
kutaték vagy a csoport szdmdra, amelyek hasznosak lehetnek, de kvalitativ modszerekkel,
példaul interjukkal kell kiegésziteni.

- Az ajanlott platformok online jellegliek, mivel a megkérdezett felhaszndlék szama magas,
ugyanakkor mivel az idés emberek altaldban nem annyira jartasak a digitalis vilagban,

haszndlhatunk papir alapu kérddiveket. Ezutan ezek digitalis kodolasara lesz sziikség.
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4. Szélsoséges felhasznadlokkal torténé kapcsolatfelvétel.
MinGségi 2-3 nap 6-10 1-3 f6s Magas Magas

idotartam személy csapat  koltségszint szinti

készségek

ALTALANOS MEGJEGYZESEK A SZELSGSEGES FELHASZNALOKKAL TORTENG
KAPCSOLATFELVETELHEZ
- Annak érdekében, hogy mélyebb betekintést nyerjlink a projektet 6vez6 egyes kérdésekbe,
keressik meg a létez6 rendszerek ,szélséséges felhasznaldit”. Példaul, ha kicserélni, vagy
atalakitani akarunk egy meglévé feliletet, keressiik meg azokat az embereket, akik ezt a
fellletet allanddan hasznaljak, és azokat az embereket, akik soha nem hasznaltak.
- A széls6ségek megértése lehetévé teszi, hogy elgondolkodjunk azon emberek teljes
spektruman, akiknek esetleg hasznalniuk kell azt, amit mi megtervezink, illetve azon, hogy

hogyan gondoskodjunk a szokasostdl nagyon eltérG felhasznaldsi médokrol.

5. Fokuszcsoport taldlkozok
Mindségi 2 o6ra 3-6 1-2 fos Kozepes Magas

személy csoport koltségszint szint(

készségek

- Afdkuszalt beszélgetésben a moderator egy felhasznaldi csoportot vezet keresztil egy adott
témaval kapcsolatos kérdéssoron keresztil. A fokuszcsoportokat gyakran hasznaljak a
terméktervezés és a kovetelmények 6sszegyljtésének korai szakaszaban, annak érdekében,
hogy visszajelzést kapjanak a felhasznaldkrél, termékekrél, koncepciokrdl, feladatokrdl,
stratégiakrol és kornyezetekrél. A foékuszcsoportok felhaszndlhatdk konszenzus elérésére
konkrét kérdésekben is.

- A fokuszcsoport el6nyei: A projekt elején alkalmazott fokuszcsoportok betekintést és
kérdéseket fogalmazhatnak meg a kilonféle felhasznaldk vagy érdekelt szereplék kozotti

interakcié soran. A fékuszcsoportok viszonylag olcsok és gyorsan megalakithaték.
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- Afdkuszcsoportok hatranyai kozé tartozik, hogy nem vizsgaljak meg a tényleges felhasznaldi
viselkedést. A fdkuszcsoportok adatai Onjelentési adatok, amelyek a résztvevék
Gszinteségétdl és a visszaemlékezésiik pontossdgatol fliggnek. Amit az emberek jelentenek,
valdszinlleg teljesen mas lehet, mint amit ténylegesen tesznek. A domindns résztvevék
eltorzithatjak a fékuszcsoportok eredményeit. A résztvevék kozott konfliktusok és hatalmi
kiizdelmek alakulhatnak ki. A fokuszcsoport moderaldsa nehéz. A moderatorokat képezni
kell a csoportdinamika széles spektrumanak, valamint a résztvevék kozotti egyéni
kiilonbségek kezelésére.

- Részletesebb adatok gydjtése céljabdl a fdékuszcsoport egy részeként csoportosult
résztvevék egy prototipussal dolgozhatnak. Miutan a résztvevék dolgoztak a prototipussal,

Osszegylilhetnek és megbeszélhetik a prototipusra vonatkozé reakcidikat.
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Példa egy bevalt gyakorlatra — Széls6séges felhasznaldkkal torténdé kapcsolatfelvétel

A szélséséges felhasznalok meghatdrozasanak egyik modja a tarsadalmilag leginkabb elszigeteltebb
id6skoruak tekintése az ilyen csoportok egyikének. Ennek oka az, hogy bizonyos szempontbdl - a
mentalis egészség, a tarsadalmi kapcsolatok szama és e kapcsolatok erdsségei - az 6 korukban mar
jelent8sen kulonbdznek egymastol.

Sokan ugy gondoljak, hogy nem jo, ha a mesterséges intelligencia eljut a haztartasokba. Azonban az
Intuition Robotics cég a mesterséges intelligencidban latta meg azt a lehetGséget, hogy segitsen
azokon az id6sokon, akik a leginkabb elszigeteltek. Felvették veliik a kapcsolatot és megértették
elvarasaikat. Ezért a csapat megtervezte az ElliQ-t, egy mesterséges intelligencidval rendelkezé
tarsat.

A tesztelésben részt vevé idGs emberek oriiltek annak, hogy hasznalhatjak az ElliQ-t és Ugy kezelték,
mint egy olyan valami, mely egy atlagos eszkdz és egy ember kozott helyezkedik el. A termék
lehet6vé teszi szamukra, hogy kapcsolatba Iépjenek a kiilvilaggal, Gidvozli az id6sodbket, ellenérzi az

id6jarast, kiilonféle kérdéseket tesz fel az id6seknek, és nem ismétlédé jellegl valaszokat adnak.

https://ellig.com/
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Tippek az idéskoruak otthoni kornyezetben, vagy sajat gondozasi koézpontjaban valé

felkereséséhez:

- A kozos alkotdsi folyamat kiilénb6z6 szakaszaiban egyiitt dolgozhatunk az idés emberekkel
sajat otthoni kornyezetiikben. Ebben az esetben Ugyeljink arra, hogy korlatozott szamu
zavaro tényez6 legyen jelen (TV, radid, mas emberek). Ha mas emberek vannak a kdzelben,
tdjékoztassuk Gket latogatasuk céljardl és kérjiik meg 6ket, hogy ne zavarjanak minket.

- Azid6sekkel valé otthoni munkavégzés elényei, hogy ott kényelemben és biztonsagban érzik
magukat. Azt is elfelejthetik, hogy interjut készitenek veliik, vagy tesztelik a megtervezett
terméket. Ezért bizonyos esetekben jobb eredményeket érhetiink el otthoni

kornyezetiikben, mint ha irodaban rendeznénk meg a taldlkozét.
1.2.1.3. A segit6 szerepe

A segito f6 célja ebben a szakaszban az, hogy optimalis feltételeket teremtsen a
tudas megjelenéséhez. A segit6 szerepe ilyenkor a résztvevék tamogatasa, az
elorehaladas és a csapat figyelemmel kisérése, és sziikség esetén kiigazitasok

elvégzése.

1. A résztvevok tamogatdsa:

A csapat tamogatasa a kezdetektdl a tudasszervezés szakaszaig:

- A segit6nek fel kell ismernie minden ember egyediségét. Minden résztvevGnek van egy
értéke a programban, és ennek elismerésével 6sztonozhetjik 6ket, annak érdekében, hogy
a lehet6 legtébbet hozzak ki magukbdl.

- A csapat mindig boélcsebb, mint egyedil a segit6. Ez azt jelenti, hogy a csapat kollektiv
ismerete és lehet6ségei mindig meghaladjak a segit6két. Ezért jobb, ha a csapat az Gtletei
alapjan dolgozik.

- A csapatba vetett bizalom egyik mddja annak kifejezése, hogy a segit6 elfogadja a csoport

bolcsességét. A bizalom Uj 6tletekhez és személyes fejlédéshez vezet.
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- Ne er6ltessik az elkotelezettséget. Fontos, hogy az embereket néha kevésbé vonjak be,
mivel az emberek kilénb6z6 tipusi személyiségi vondsokkal rendelkeznek, és nem
mindenki képes minden alkalommal egyenlé mértékben részt venni a folyamatban. A
segitének lehetévé kell tennie a résztvevék szamara, hogy idénként felfrissiljenek.

- Teremtslink egyensulyt a kiilonféle néz6pontok kdzott, és hagyjunk mindenkit hozzajarulni
a folyamathoz. Gondoskodjunk arrél, hogy a résztvevék megbizonyosodjanak arrdl, hogy
valéban hozzajarultak a folyamathoz. Ez néveli elkotelezettségliket.

Konfliktusok kezelése:

- Asokféleség az egyének konfliktusaihoz vezet. Bar a konfliktusok negativumok lehetnek, és
jobb a kozvetlen konfliktusok elkerilése, de az sem el6ny6s, ha a csoport tul kordn éri el a
konszenzust.

- ArésztvevSknek meg kell tanulniuk, hogy ne leplezzék el a konfliktusokat, hanem hasznaljak
fel Gket a sajat javukra. A sikeres partnerségek azok, amelyek nem félnek a konfliktusoktdl.
A segitének bardtsdgos hozzaallast kell tanusitania a problémakkal kapcsolatban, példaul:
,»Oké, végre van egy problémank! Hogyan lehet megoldani? ”.

- Kétféle konfliktus tipus létezik. Interperszonalis konfliktusok és érdemi konfliktusok. Ez
utdbbi a teljesitménybdl, a menedzsmentbdl és a szakértelembdl fakadd problémakra utal.

- Kilonboz6 konfliktuskezelési mddszerek |éteznek az interperszondlis konfliktusok szdmara,
de ezek alapja a biztonsagos és @szinte légkorben lezajlé joszandéku parbeszéd és
visszajelzési mechanizmusok. Ha ez a légkér megteremt6dott, akkor a segitének idét kell
szentelnie a résztvevbknek frusztracidjuk megosztasara.

- Az érdemi konfliktusokat a csoportos parbeszédekben lehet a legjobban kezelni, amelyek
atlathatosagot, kolcsonds megértést és Osszehangoldst teremtenek meg. A koncentralt
beszélgetések kikiiszobolik a konfliktusok okait. Ha a konfliktusokat csoportos kérnyezetben
oldjak meg, akkor ezek kiterjesztik a csoport kollektiv ismereteit és 0Osztonzik az
egyuttmuikodést.

- A konfliktusok felhasznalhaték a tuddsalkotds tovabbi |épéséhez. A fesziiltség az
el6relépéshez sziikséges lendiiletként is szolgalhat. A kreativ fesziltség a vizid és a jelenlegi

valosdg kozott meglévé szakadékbol fakad. A kreativ és az érzelmi fesziltség
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megkulonboztetésével képesek vagyunk elvalasztani a kett6t egymadstdl, és felfedezhetjik

a lehetGséget az elGbbiben.

2. Az elérehaladas és a csapat egyensulyanak nyomon kovetése:

- Asegitének minden pillanatban tudnia kell, hogy pontosan hol tart a csoport a haladasban,

hova tart és hova kell eljutnia. Ez segit felismerni a folyamat hibait.

- Ugyanakkor nem kdénnyl azonositani a hibakat, amig a folyamat kézepén tartunk. Ezért itt

adunk tippeket, amelyeket érdemes figyelembe venni a csapat figyelemmel kisérésekor.

(0]

(0]

o

A koordinatornak figyelemmel kell kisérnie a tevékenységeket. Ez lehet6vé teszi a
segité szdmara az el6rehaladas nyomon kovetését, és segit megbecsiilni, hogy a
projekt a tervek szerint halad-e vagy sem.

A koordindatornak figyelemmel kell kisérnie a csapat dinamikajat. A csapat komoly
késedelem nélkiil folytathatja a feladatokat, de a felszin alatt ezek fesziiltségeket
okozhatnak. Ezek a fesziiltségek késébb jelentkezhetnek, amikor sulyosabb
problémakat fognak okozni. Ezért a segitének meg kell gy6z6dnie arrdl, hogy a
csapat valéban csapatként miikodik egyitt.

A segitének figyelemmel kell kisérnie az érzelmeket. Nagyon nagy lehet az érzelmek
ingadozasa a csapaton beliil, kiilondsen a folyamat elején. Az empatikus vezet6k
kismértékben manipulalhatjak a csapat érzelmeit. Ez azt jelenti, hogy aktivalni kell
a csapat pozitiv energiajat a folyamat iranyaba. Amikor azonban déntést kell hozni,

az Ggy objektiv és érzelmi aspektusait is figyelembe kell venni.

- Ha a segit6 nem képes megfigyelni a csapat mindegyik aspektusat, akkor a csapat egyik

tagjat bizza meg vele.
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3. Kiigazitasok elvégzeése.

- A monitoring tevékenységek felhivhatjak a figyelmet a folyamaton belili bizonyos
egyensulytalansagokra. Ha ez megtorténik, kiigazitasokat kell végrehajtani. De a
beavatkozas elGtt tanacsos visszalépni és kiértékelni a helyzetet. Csak az elemzést kbvet6en
szabad intézkedéseket tenni. A beavatkozds elvégzése utan I[épjlink vissza Ujra, és
ellendrizziik, hogy felléptek-e mellékhatasok.

A jo csapatdinamika fenntartasa.

- A sikeres segit6k mindig a csoporton beliil maradnak. A csapatba valdé bejutds és az ott
maradas elengedhetetlen a sikerhez, mivel kiviilalloként szinte lehetetlen érzékelni a
valtozasokat. A csapat részeként torténé miikodés megkonnyiti a valtoztatdsokat a csapaton
belll. A segitének lehet6sége van arra is, hogy 0szténdzzon valakit a részvételre, vagy
szlikség esetén lelassitsa a csapatot.

- A segit6 szerepe a csoport kollektiv teljesitményének katalizaldsa, segitve az Uj ismeretek
el6allitasanak és a belsé kapacitas felszabaditasanak 6sztonzése. Egy jo segit tudja, hogyan
lehet inspiralni, feltenni a megfelel6 kérdéseket és kezelni a bizonytalansagot.

- Csapat kialakitdsa. A segitének fel kell tennie azt a kérdést, hogy milyen legyen a csapat
optimalis felépitése a cél eléréséhez. Mivel a munka nagy részét a csapattagok ténylegesen
onalldan végzik, a segitének tovabbra is meg kell gy6z6dnie arrdl, hogy ez egy csapat kdzos
eréfeszitéseként érzédik.

- Egy masik fontos szempont a csapat Osszetételének személyiségek alapjan torténd
megvdltoztatdsa. Az er6s ego egyes csoportokban hasznos lehet, masokban azonban nem.

- Fontos, hogy a csoportokat az els6 konfliktusokat kdvetéen ne bontsdk meg.

Az érzelmek kezelése.

- Azintenziv folyamat erés érzelmeket valt ki a résztvev6kbdl, amelyek pozitivak és negativak
is lehetnek. A pozitiv érzelmek fert6z6ek, ezért javasoljuk azok kifejezésre juttatasat, mivel
ez j6 mddszer a csapatszellem felpumpaldsara és az energia fokozasara. Emellett a negativ

érzelmek is felhaszndlhatdk a bizalom kiépitésére, ha helyesen kezeljiik 6ket. El6szor a
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negativ érzelmekkel rendelkezé személy kapjon valamennyi mozgasteret, majd késébb a
segitének tisztelettel és megérté modon kell kezelnie.

Mindenfajta érzelmi kifejezést a csoporton belil kell kinyilvanitani.

4. Tippek a foglalkozas vezetéséhez

Legylink kreativ vezeték. Van néhany olyan tevékenység, amelyet a jo segitd ellat a feltaras
tdmogatasa érdekében.

Tartsunk fenn teret a bizonytalansdg szamdra. Az emberek 3altaldban hajlamosak az elsé
megoldasnak rogton nekiugrani, de a segitének nem art a csapatot egy ideig
bizonytalansagban tartania.

A mozdulatlansdg pillanatai. Noha az emberek nagy sebességgel is haladhatnak, azért
érdemes egy kis szlinetet is tartani, és lelassulni, hogy emociondlisan és mentdlisan jobban
feldolgozzak a tevékenységeket.

Kérdések a kijelentésekkel kapcsolatban. A kérdések arra 0sztonzik az embereket, hogy
mélyebbre assanak egy témadban.

Oszténézziik a dialdgus tipust pdrbeszédet. A segit6knek tamogatniuk kell azokat a
parbeszédeket, amelyekben a résztvev6k megnyitjak a értelmiket, sziviiket és akaratukat.
Ez lehet6vé teszi a problémak kritikus feltardsat személyes tamadasok nélkdil.

Bizalom. A segit6nek biznia kell a csapat névekvé kollektiv intelligencidjdban, 6sztondzve
Gket arra, hogy birtokukba vegyék sajat folyamatukat.

Tdmogassuk a csapatot. A segitének tdamogatnia kell a bizalom és a hiteles kapcsolatok
fenntartasat. Az aktiv meghallgatas ehhez elengedhetetlenil fontos

Aktiv tanulds. A csapatnak tanulnia kell a kudarcokbdl.

Elmozdulds az ego-tdl az dko felé. Az 6tleteket el kell valasztani a sajat egonktél.
Integrdljuk a sziikségleteket. A segitének idérél-idére fel kell tennie magaban a kérdést,

hogy ez a dolog miként szolgalja az egész és a résztvevék érdekeit?

1.2.2. A felhasznalé6i igények elemzése
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A végfelhasznaloktol osszegylijtott ismereteket alaposan elemezni kell a prototipus
kialakitasa el6tt. Miutan attekintettiik és elemeztiik az Osszegy(ijtott ismereteket,
szlikiteni kell a lehetséges megoldasok hosszu listajat, és meg kell hatarozni a
fejlesztés Utvonalat. Miel6tt ezt megtennénk, a segitoknek kritikusan értékelnilk

kell a csapat teljesitményét és az Osszegyljtott ismereteket.

1.2.2.1 Az 6sszegylijtott ismeretek értékelése

- Négy kilonbozé forgatokonyv merilhet fel, amikor a csapat tuljutott az ismeretek

Osszegylijtésének szakaszan. Ezt egy matrix segitségével lehet a legjobban bemutatni.

Magas

Kollektiv | Kollektiv

értelem

E

I

o
\m B
e
=

2 Kollektiv
Alulteljesités teljesitmény
Alacsony

Alacsony A csoport érettségének szintje Magas

Nem minden kdz6s alkotashoz vezetd Ut vezet el a kollektiv értelemhez. Ez azt jelenti, hogy
a segitének alternativ forgatokonyveket kell alkalmaznia a projekt folytatasara:

o azokkal az ismeretekkel dolgozunk, amelyeket a csapat Osszegydjtott; a

tuddsalkotdsi szakaszt ujrainditjuk; megujitjuk a csapatot friss tagokkal, vagy

kihdzzuk a dugdt a konnektorbdl, azaz nem dolgozunk egyiitt tovabb
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- Ezt a dontést annak figyelembevételével kell meghoznunk, hogy a csapat hogyan teljesitett
a csapat érettségi és tudds matrixaban. Ez tdmogatja a segitSt is annak megitélésében, hogy
mit lehet tenni a tovabbfejlesztés érdekében.

Kollektiv értelem:

- Ez a legszerencsésebb forgatdékonyv. Ebben az esetben a csapat mar kibGvitette az
ismeretek korét, a tagok fejl6dést értek el, megismerték egymas készségeit és képességeit.
Ez lehetdvé teszi a csapat szamara, hogy az ismereteket és készségeket az egyéni korlatokat
meghaladva hasznalja.

- Ez azt jelenti, hogy a csapat készen all a lehet6ségei kiaknazasara. De hogyan kell
felhasznalni a csapatok kollektiv értemét? Ha a csapat jél mikodik, és egyértelmlien megérti
a témat, akkor a legjobb valasztas, ha szabadon hagyjuk 6ket dolgozni.

Kollektiv teljesitmény:

- Amikor a csapat jol m(kodik, de nem hoztak létre elegendé mennyiségli ismereteket, a
matrix jobb alsé sarka felé, a kollektiv teljesitmény irdnyaba csusztak el. Ebben az esetben
az id6 és az er6forrdsok korlatai lehetnek az alulteljesités oka. Itt lehet6ség van a
tudasalkotds megismétlésére. Ha a szakértelem hianya miatt vallanak kudarcot, segithet egy
szakért6 bevondsa. Kilsé személyek bevonasa esetén a segitének Ujbdl meg kell vizsgalnia
a csapat dinamikajat.

Alulteljesités:

- Ha a csapat még mindig nem termel elegendé tudast, akkor a legjobb az, ha felosztjuk a
csapatot, és ujfajta médon egyesitjik a tagokat. Ebben az esetben az egész folyamatnak a
legelejérdl kell ujrakezdédnie.

- Egy masik megoldas az, hogy atugrunk az utankovetési folyamatra, hogy felfedezziik, mi volt
az amit helyesen csindltunk, és mi az, ami javitandd

Kollektiv tudas.

- Ha acsapat nem mukodik egylitt jol, de relevans felfedezéseket tett, akkor a matrix kollektiv

tudds részébe keriil. Ebben az esetben egyfajta megoldasként szolgdlhat, ha esélyt

biztositunk a csapat szdmara arra, hogy egylitt dolgozzon az ligyon a megszerzett
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ismeretekkel, és prébaljon felfedezni valami Gjat. Mas esetben kiils6 Utmutatdst is lehet

alkalmazni.

Ha a csapat legalabb minimalisan elegend6 ismeretekkel rendelkezik a folytatashoz,
a kovetkez6 lépés az Osszegy(ljtott ismeretek elemzése. Fontos azonban annak
biztositasa, hogy a csapat teljesitménye is jo legyen, mivel a prototipus

kialakitasanak szakaszaban fontos, hogy valodi csapatként dolgozzon.

1.2.2.2 Az 6sszegyrijtott ismeretek elemzése

A felhasznaldkkal folytatott interakcio soran 6sszegy(ijtott ismereteket elemezni kell
a fejlesztési Gtvonal meghatarozasa érdekében. Az alabbiakban néhany moddszert
mutatunk be a felhasznaldi igények azonositasara. A végfelhasznalok részt vehetnek
ebben a szakaszban, de ezt a munkat altalaban tervezokkel, hazon belil szoktak
elvégezni. A javasolt modszerek a kovetkezok: fali 6ntapadd cimkék; elmetérképek;
diagramok; affinitdsi diagramok; eréforrds terképek; hangulatjelzé tdbldk és

felhasznaldi igény jelolések.

1. Fali ontapado cimkék:

Az ismeretek Osszegylijtését Az érdekeltek/KKV 30-60 perc

kovetden teljes csapata

- Gyljtslik 6ssze, mindazt, amit tudunk egy adott problémardl, és bizonyos témak szerint

rendezziik el ezeket az 6sszegy(jtott ismereteket a falon. Ez valahogy igy nézhet ki:
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2. Hasznaljunk elmetérképeket:

Az ismeretek Osszegyljtését Az érdekeltek/KKV 60 perc

kovetden teljes csapata

- ElGsegiti az informaciok és ismeretek struktiraba rendezését, és abrazolja az egyes
Osszetev6k kozotti kapcsolatot.

- Gondoljuk az altalanos fotémankra, nevezziik meg és irjuk le az oldal kozepére. Talaljuk ki e
f6 koncepcié altémait, és rajzoljunk hozzajuk eldgazasokat a kdzpontbdl. Ha ez megvan,
akkor az egész rajz ugy fog majd kinézni, mint egy pokhalo.

- Ugyeljiink arra, hogy nagyon révid kifejezéseket vagy akar egyetlen szét hasznaljon. Képeket
is hozzdadhatunk gondolatébresztéshez, vagy az lizenet jobb atadasara. Probaljunk meg
kigondolni legaldbb két f6 csomdpontot létrehozni az altalunk Iétrehozott altémakhoz, és

kossuk Gket 6ssze velik.

3. Hasznaljunk diagramokat:

Az ismeretek Osszegyljtését Az érdekeltek/KKV 30 mins

kovetéen teljes csapata
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- Adiagramok hasznos eszk6zok lehetnek a probléma trendeinek magyarazatahoz.

- Haszndljunk szamitdgépes szoftvert a kapott informacidk megjelenitéséhez.

4. Affinitasi diagramok:

Az ismeretek Osszegylijtését Az érdekeltek/KKV 30-60 perc

kovetéen teljes csapata

- Az affinitasi diagram olyan mddszer, amely el6segiti nagy mennyiségli adat vagy otlet
OsszegylUjtését és csoportokba vagy témdkba rendezését a kapcsolatok alapjan. Az affinitasi
folyamat kivald eszkoz a kutatas vagy az 6tletborze soran gy(jtott adatok csoportositasara.

- Hatdrozzunk meg néhany kulcsfontossagu témat, és rendezziik el az 6sszegyljtott otleteket
és adatokat mindazok alapjan, amelyek megmutatjdk egymdashoz vald viszonyukat és

fontossagukat. Hasznaljuk a post-it dntapadd cimkéket a vizualis megjelenitéshez.
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5. Erdforras térképek:

Az ismeretek Osszegylijtését Az érdekeltek/KKV 30-60 perc

kovetden teljes csapata

- Az er6forrastérképek hatékony eszkdzok a csapat erGsségeinek és er6forrasainak
feltarasara. Az eréforrastérképek hasonlitanak a SWOT elemzésekhez, a kiilénbség csupdn

a vizualis megjelenités lehetGségében mutatkozik.
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- Hatarozzuk meg a feltérképezés céljat. Térképezziik fel szervezetiink ,bels6” eréforrasait.
- Teremtsik meg a pénziigyi forrdsokat a feltérképezés és a nagyobb projekt befejezéséhez.
Haszndljunk fel tobbféle eszkozt, mddszert és forrast a kozosség erdforrdsainak

azonositdsdhoz és katalogizalasahoz.

6. Hangulat tablak:
Az ismeretek Osszegylijtését Az érdekeltek/KKV 30-60 perc

kovetden teljes csapata
- A hangulat tablak olyan tervezdi eszk6zok, amelyekkel oOtleteket lehet gydjteni egy
termékrél; ezek altaldban képekbdl, szovegekbdl és targyakbol allnak.
- A hangulat tabla hasznalata elGsegiti a termék vizualis tulajdonsagainak jobb bemutatdasat,
mint amit a szoveges leirasokkal lehet elérni. Ez hasznosnak bizonyul, amikor felhasznaldkat

terveziink bevonni a munkaba.

7. Felhasznaléi kovetelmények jelolési rendszere (User Requirements Notation - URN):

Az ismeretek Az 30-60 perc

osszegyljtését érdekeltek/szolgaltatok

kovetden teljes csapata.

- Az URN egy grafikus nyelv a kovetelmények modellezésére és elemzésére célok és
forgatokonyvek formajaban

- Két meglévé jelolést formalizal és integral: célalapu kovetelmény nyelvet (GRL) és
felhasznaloi esettérképeket (UCM)

- Az URN tdmogatja a kovetelmények Ilétrehozasat, elemzését, meghatdrozdsat és
érvényesitését

- Lehetdvé teszi a rendszer / szoftver / kovetelmény mérnokok szamara egy javasolt, vagy egy
meglévd rendszer kdvetelményeinek feltarasat és meghatarozasat, valamint a helyességre
és teljességre vonatkozoé kovetelmények elemzését.

- Az URN modellek felhaszndlhatdk a reaktiv rendszerek kiilonféle tipusainak, valamint az

egyes szervezetek Uzleti folyamatainak és céljainak meghatarozasara és elemzésére.
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- A GRL / UCM modell az uzleti célokat és korlatokat / magas szintd funkcionalis

kovetelményeket vizualisan kozli az 6sszes érdekelt szereplével.

Hogyan kell 1étrehozni felhasznal6i kovetelmény jeldléseket?

- Rajzoljunk meg egy célorientalt kovetelménynyelv (GRL) modellt, és toéltsiik ki azt
felhasznaldi eset térképekkel (UCM). Prébaljuk megvalaszolni az 5 kérdést: hol, mit, ki,
mikor és miért?

- Hasznaljunk GRL elemeket: (izleti cél; feladatok; szerepl6k. Hasznaljunk UCM-eket: linkek;

hozzajarul3s tipusa

cal
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- Egy egyszerl példa a felhasznaléi kbvetelmények jelolésének modellezésére, hozzajarulas

tipusok hasznalata nélkiil
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1.3. Az eredmény prototipizalasa
A tudasalkotas célja a prototipus készités szakaszaba torténé érkezés volt. Az

alabbiakban részletezziik, hogyan kell létrehozni a vazlati prototipust.

1.3.1 Elokésziiletek a prototipus elkészitésére

Az Uj termék prototipizalasanak beinditasa el6tt tanacsos koriilnézni a terepen és
azonositani a bevalt gyakorlatokat. Vizsgaljuk meg a mar hasznalatban [évé
termékeket, és meritsiink ihletet. Az alabbiakban ismertetiink néhany prototipizalast
tamogaté modszert.

1. A meglévo bevalt gyakorlatok azonositdsa
MindGségi 2-3 nap 6-10 1-3 f6s Alacsony Alacsony

idotartam  példa csapat koltségszint szintd
készségek

NEHANY MEGJEGYZES A MEGLEVO BEVALT GYAKORLATOK AZONOSITASAHOZ

- Fontoljuk meg, hogy mely szervezetek mikddnek a mi vizsgalatunkkal analég terileten.
Példaul az egyik feladat az lehetne, hogy toprengjink el azon, hogy egy masik szervezet
hogyan kozelitené meg egy rendszer vagy interfész kialakitasat: hogyan csinalnd mondjuk az
Apple?

- Mas esetekben fontoljuk meg, ki az, aki ezt jol csinalja, Iétezik-e mar bevalt gyakorlat errgl?

- Tovabbi informacidkat gy(jthetink még a versenytdrsak megfigyelésével és annak
megértésével, hogy 6k ezt hogyan csindljdk. Lehetséges, hogy hasonlé problémakkal
szembesiltek, mint példaul a csapatunk, igy hasznos lehet felfedezni az olyan problémara

adott vdlaszukat, amelyekkel a mi csapatunk szembesiil.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Példa egy bevalt gyakorlatra — Masok létez6 bevalt gyakorlatainak vizsgalata (TreuLoo

intelligens WC)

- A Toilabs, egy az USA-ban m(ikod6 cég olyan innovacié |étrehozasara torekedett, amely
egészségligyi adatokat és egészségligyi informaciokat gydjthet az idGskoruakrdl, és képes kimutatni
a kiszaradast, a hugyuti fert6zéseket és a belekkel kapcsolatos betegségeket. Mar Iéteztek ugyan
megoldasok erre a problémara, de tul nagyok voltak a megvaldsitashoz vagy beépitéshez, dragak
és altalaban nem illeszkedtek a tipikus otthoni gondozasi kérnyezethez.

- Kezdetben egylttmikodtek kiilonb6z6 id6sekbdl allé tarsasagokkal és lakdkozosségekkel egy olyan
megoldas tesztelésére és kidolgozasara, amely jobban illeszkedik az otthoni apolasi kdrnyezethez.
Olyan megoldast fejlesztettek ki, amely kozvetlenil az idGs lakdkozosségi vezetGk szamara nyujt

tdjékoztatast a betegek allapotardl, és ezaltal lehetévé teszi az apoldk szamara, hogy a betegek

id6ben kezeléshez jussanak és ne kelljen ket kérhazban apolni.

Minéségi 1-2 nap 6-10 3-5 fés Alacsony Kozepes

idotartam  példa csapat koltségszint szintli

készségek
ALTALANOS MEGJEGYZESEK A SZOLGALTATAS-SZAFARIHOZ:

- Aszolgdltatas-szafari olyan szolgaltatasok és termékek megtapasztaldsat jelenti, amelyeket
nem ismerhetiink. Ez j6 mddszer annak megértésére, hogy milyen kiilénbségekre
vezethetGk vissza a jo és a rossz szolgaltatasi tapasztalatok. Kozvetlen tapasztalatok révén
felmérhetjik, miben rejlenek az erésségek és a gyengeségek.

- Ez egyben egy szérakoztatd tevékenység is, amely a fejlesztGi csapat tagjait a megfelel§

gondolkoddasmdédhoz vezetheti az el6ttik all6 feladat elvégzéséhez.
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- Hogyan kell ezt csinalni? Tlzzlnk ki egy célt és valasszuk ki azt az eszkozt, amelyet tesztelni
fogunk. Készitslink kilonféle forgatékonyveket az eszkdz hasznalatdhoz. Dokumentaljuk

tapasztalatokat és készitsiink el az egész folyamatrdél egy jelentést.

3. Fiktiv személyiségek létrehozdsa
Mindségi 2-3 nap 1-6 f6 4-8 f6s Kozepes kozepes

idotartam csapat szinti szint(

koltségek készségek

ALTALANOS MEGJEGYZESEK A FIKTIV SZEMELYISEGEK LETREHOZASAHOZ
- Hozzunk létre egy sor fiktiv személyiséget tapasztalati benyomasaink alapjan, minden egyes
[atott magatartdsi mintahoz. Adjunk nekik nevet, hattér informacidkkal, egy sor kedvelést
és nem kedvelést (milyen tevékenységeket kedvelnek nagyon, melyeket talaljak
bosszanténak, unalmasnak).
- Azilyen tipusu fiktiv személyek lehet6vé teszik, hogy a vizsgalatainkat arra 6sszpontositsuk,
hogy milyen tipusu tapasztalatokat alakitunk ki strukturalt médon felhasznaldink szamara,

mikdzben tovabbra is ,,emberi” logikdval gondolkodunk.
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Példa egy bevalt gyakorlatra — Fiktiv személyiségek Iétrehozasa id6sgondozdék szamara

(Helian Elderly Homecare App)

Indonézidban a fejleszt6k Iétrehoztak egy alkalmazast a demenciaban szenvedd id&skoruak otthoni
gondozasanak tdmogatasara. Interjukat készitettek id6s emberekkel és csaladtagjaikkal. Kés6bb a
gondozok felé fordultak, amelyek forduldpont bizonyult. A gondozdkkal folytatott interjuk
segitették a csapatot abban, hogy felismerjék: 1) A gondozdk sok id6t toltenek azzal, hogy az
id6skoruak csaladtagjaival kozoljék, milyen tevékenységeket végeztek el. 2) Az orvosi nyilvantartast
manualisan, szervezés nélkil vezetik. 3) A valtoztatas az apoldszemélyzetben elvaras, mivel az
otthoni gondozas hosszu tavu folyamat, és az 6sszes informacié dtadasa kiemelten fontos.

A fejleszt6k a gondozék minden problémajanak megoldasa érdekében felhasznaldi személyiséget
készitettek. Ez segitett nekik megérteni, hogy az apoldk min mennek keresztil, empatiat teremteni
a csapatban és tisztazni, hogyan tudnanak segiteni a felhaszndaléknak.

A megoldasuk egy digitalis napld volt. Ez lehet6vé tette a gondozdk szamara, hogy rogzitsék,
nyomon kovessék a napi tevékenységeket, és megosszak nyilvantartasaikat masokkal. A gondozok
igy képesek lesznek megtervezni a beteg mindennapi életét. Vezessiink nyilvantartast a napléban
minden olyan fejleményrél, amely el6re jelezheti a jovSbeli egészségligyi problémakat.

https://apps.town/app/1449535500/helian-eldery-homecare-plan

1.3.2 Az els6 prototipus elkészitése

Miutan a fejlesztok felvértezték magukat mas hasonlo termékek ismereteivel és a

hozzajuk kot6do személyes tapasztalatokkal, eljott az ideje hozzalatni az els6

prototipus elkészitésének. Az alabbiakban talalhato egy lépésenként elmagyarazo

Utmutato, arrol, hogy hogyan kell ezt csinalni.
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1. Vazlati prototipus készitése

A résztvevok teljes 1 -2 6ra

csapata plusz kiilsé

felhasznalok

- Avazlati prototipus készités gyors és egyszerli mddja annak, hogy a magas szint(i tervezési
koncepcidkbdl kézzelfoghatd és ellenérizhets targyakat alakitsuk ki.

- A vazlati prototipusok elsé és legfontosabb szerepe a funkcionalitds ellen6rzése és
tesztelése, nem pedig a termék megjelenése

- A vazlati prototipus a funkcidra, a strukturara, a folyamatra dsszpontosit, és biztositja a
legegyszerilibb keretet és elemeket. A terméktervezés korai szakaszaban lehetévé teszi a
fejleszt6knek a gyors tervezést, megheszélést és kiigazitast.

- Avazlati prototipus készités egyértelm( el6nye a rendkiviil alacsony kéltségek.

- Gyors. Mind0Ossze 6t-tiz perc alatt elkészitheti a vazlat szint{ papir prototipust. Ez lehetévé
teszi a termékfejleszt6 csoportok szamdra, hogy kiilonféle otleteiket tulsagosan sok
erGfeszités nélkil tarjak fel.

- Egyiittmiikédésre ad lehetéséget. Az ilyen tipusu prototipus elGsegiti a csoportmunkat.
Mivel a vazlati prototipus készitése nem igényel specialis készségeket, tobb embert
vonhatunk be a tervezési folyamatba. Még a nem tervezdk is aktivan részt vehetnek az
otletek megfogalmazasaban.

- Tisztdzo folyamat. Mind a csapat tagjai, mind az érdekelt szerepl6k sokkal vilagosabb
elvardsokat tamasztanak egy indulé projekttel szemben. Ez lehet6vé teszi a felhasznalok
szamdra, hogy a magas szintl koncepciékrdl adjanak visszajelzést a részletek helyett. igy
tehat a f6bb problémak észlelése és megoldasa a korai szakaszban megtorténhet.

Papir prototipus készitése :

- A papir prototipus készitése lehetévé teszi a digitdlis termék feliilete prototipusanak
elkészitését digitdlis szoftver hasznalata nélkil. A technika alapja a kiilonféle képerny6k kézi
rajzanak létrehozasa, amelyek egy termék felhasznaldi feliiletét képviselik. Noha ez egy

viszonylag egyszerl technika, hasznos lehet, amikor egy termékfejleszté csapatnak
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kiilonféle otleteket kell kitaldInia és a terveket gyorsan kell finomitania. Ez kiilondsen igaz a
tervezés korai szakaszaiban, amikor a csapat kilonféle megkozelitéseket prébal ki.

- A papir prototipus elényei: maximalisan kihasznalja a koz0s tervezési készségeket. Mindenki
rajzolhat és készithet papir prototipusokat. Lehetévé teszi a korai tesztelést. A prototipusok
korai tesztelésének koszonhet6en a termékfejleszt6 csapatok nagy |éptékd problémakat
fedezhetnek fel, még miel6tt azok tul nehezen kezelhet6k lennének. Tdmogatja a gyors
kisérletezést. Kilonb6z6 felhasznaldi feliilet elemeket lehet rajzolni, kivagni, lemdasolni az
extrak készitéséhez, majd ujbdl Osszedllitani egy Uj papiron. A papir prototipusok
segitségével dsszetett interakcidkat is lehet szimulalni, mint példaul a gorgetést.

- Dokumentacidoként szolgdl. A digitdlis prototipusokkal ellentétben a papir prototipusok
referenciaként hasznalhatdk a jovébeli iterdcidkhoz. A megjegyzések és a javitdsok
kozvetlendl a prototipusra vagy az egyes oldalakhoz csatolt dntapadd cimkékre is felirhatok.

- Tamogatja a moddositasokat. A papir prototipusok lehetévé teszik a valtoztatasokat a
tesztelés sordn. Ha a tervez6knek moddositast kell hozzaadniuk a prototipushoz, akkor
gyorsan felvazolhatjak a reakciét, vagy torolhetik a terv egy részét

- A papir prototipusok kevésbé alkalmasak a vizudlisan 6sszetett jelleg(i szolgaltatasokhoz. Az
elényok és hatranyok figyelembevételével a papir prototipus-készitését csak a tervezés
korai szakaszdban javasoljuk haszndlni, amikor a projekt még mindig absztrakt vagy még
kialakitas alatt all. Minél mélyebben dssa bele magat a csapat a tervezési folyamatba, annal

jelent6&sebb a kiilénbség a papir prototipusok és a végtermék kozott.

1.3.3 A vazlati prototipus értékelése

Nem mindegyik elsé prototipus tokéletes. Az els6 prototipusok célja, hogy felhivjak
a figyelmet a jovébeli termék f6 megjelenésére és miikodésére. Az els prototipusok
alapveto szerepet jatszanak a végtermék kifejlesztésében, ezért a szakértoknek és
a végfelhasznaloknak gondosan értékelniiik kell 6ket. Eszrevételeik és visszajelzéseik

értékes inputok lehetnek a termék tovabbfejlesztéséhez.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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Ehhez a fejlesztéknek tiikrozniiik kell a kozos alkotasi munkamenet elején
Osszegy(ijtott ismereteket. At kell tekintenilik, hogy a prototipus megfelel-e a
végfelhasznalok igényeinek vagy sem. Bizonyos esetekben, ha eltérések vannak, a

csapatnak ismét vissza kell térnie a tudasalkotashoz.

Az alabbiakban leirunk néhany tovabbi modszert, amelyek felhasznalhatok a
prototipus tesztelésére. Mindezek mellett a tudasalkotasi szakaszbol szarmazoé

modszerek is alkalmazhatoak.

1. Kontextualis interjuk.

Mingségi 15-60 perc 6-10 1-3 fos Magas Magas

informacié  id6tartam interju csapat koltségszint szinti
készségek
- A kontextualis interjuk hasonléak a mélyinterjukhoz, de az emberek személyes

kontextusaban késziilnek, akar munkahelyen, otthon vagy mds relevans helyen.

- Ez lehet6vé teszi, hogy veliik egyitt tarjuk fel mindennapi életiiket, betekintsiink abba,

hogyan hasznaljak a dolgokat, és beszélgetéseket alakitsunk ki az megfigyeléseink alapjan.
Hogyan készitsiink kontextualis interjikat?

- Az interjunak a felhasznalas kornyezetében kell elkésziilnie. Id6skoriak esetében ez az
otthoni gondozasi kdrnyezet. A kutatds megfigyeli a termék hasznalatat, és megbeszéli a
felhasznaldval arrél, hogy mi tortént a megbeszélésen.

- A felhasznalonak és a kutatdnak egylttmikodési partnerséget kell kialakitania annak
érdekében, hogy megértse, mit csinal a felhasznald és miért. Altalanossagban elmondhaté,
hogy az interju folyamdn a kontextualis interju a megfigyeléstdl inkdbb a gyors valtasokkal
torténd beszélgetés irdnyaba tolddik el

- Akutato az interju sordn elmagyarazza kovetkeztetéseit és értelmezéseit a felhasznaldval.
A felhasznalé szabadon kijavithatja vagy kibévitheti a kutaté értelmezéseit.

- Akutaténak az interjut olyan témakra kell koncentralnia, amelyeket meg kell vizsgdlni, hogy

hasznos adatokat szolgaltassanak a fejlesztési projekt témakorében. A kutatok felkérhetik a
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felhasznaldt, hogy hajtson végre konkrét feladatokat, ha azokat konkrétan meg kell vizsgalni

a projekt ismertetSben.

7 e 7

2. Felhasznaloi attekintesek

Az érdekeltek Fél nap

teljes csapata plusz

kiils6 felhasznalok

- A felhasznaldi attekintés egy altalanos ellenérzési technika. Olyan folyamat, melynek soran
a tipikus felhasznaldk lépésrSl |épésre haladnak el6re egy termék vagy rendszer
megtervezésében. A cél az, hogy reakcidkat és visszajelzéseket kapjunk a tipikus
felhasznaldktdl. A tervezd csapat egy vagy két tagja iranyithatja a reviziot, mig egy vagy tobb
felhasznalé megjegyzéseket tehet, ahogy az attekintés halad elére.

- Mas esetekben a szakértd értékelSk is részt vehetnek és Osszeadllithatjak egy korabbi
prototipizdlasbdl szarmazé feladat forgatdkonyveit, majd eljatszhatjak a felhasznald
szerepét az adott felllettel torténé munka soran. llyenkor tgy viselkednek, mintha az adott
feliilet ténylegesen elkésziilt volna, és &k (egy tipikus felhasznadld szemszogébdl) az
attekintési feladatokon dolgozndnak. Minden, a felhasznald altal megtett Iépést alaposan
meg kell vizsgalni: minden olyan zsdkutca, ahol a prototipus megakadalyozza a felhasznalot
a feladat elvégzésében, azt jelzi, hogy valami hianyzik.

- Az attekintés |épései: Valasszunk ki egy felhasznalét, akinek a szempontjabdl az attekintés
megtorténik. Hatarozzuk meg, mit akar elérni ez a személy. Hatarozzuk meg azokat a
Iépéseket, amelyeket ennek a személynek meg kell tennie a céljainak elérése érdekében.

Végezziik el a feladatot és kozben jegyzeteljink.
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Miutan a folyamat lezarult, itt az ideje, hogy tovabblépjiink az értékelésre. Az
utankovetési tevékenységek parhuzamos célokkal rendelkeznek, amelyeket a

folyamat soran figyelembe kell venni.

- Az els6 cél a tudas betakaritasa. Ez azt jelenti, hogy gondoskodunk arrél, hogy minden
relevans felfedezést és eredményt rogzitsink.

- A masodik cél a megosztott tapasztalatok finomitasa. Ez a csapathoz a csapatépités
szempontjabol kapcsolodik. Ez kiilonosen akkor relevans, ha az innovacios kapacitas

fejlesztésére és a szervezeti kultlra megvaltoztatasara toreksziink.

A utankovetési tevékenységekre azért van szilkség, mert ezek lehetdséget adnak a
folyamat befejezésére az Osszes rogzitett kovetkeztetéssel egyiitt. Ha az

utankovetési tevékenységekre nem kerdil sor, a tudas hatalmas része eltinik.

Az utankovetési tevékenységek altalaban a csoport és az egyének rovid tapasztalati
beszamoldval kezdédnek, amelyet a csapatrol és az egyénekrol szolo osszefoglalo
értékelés kovet, annak érdekében hogy lezarjuk a csapat palyafutasat. Az
osszefoglalé egy olyan csatornat kinal a konstruktiv visszacsatolashoz, mely
segitséget ny(jt a csapatnak a megtett Ut sikerére torténd épitkezéshez és annak
hibaibol valoé tanulashoz. A tapasztalati beszamold célja a tapasztalatok megosztasa
és a megtett Ut kiértékelése annak megértéséhez, hogy mi tortént, mi az, ami jo
volt és mi az, ami javithatd. Miutan ezeket az ismereteket Osszegy(jtottiik,
torekedni kell az ismereteknek a jovébeli projektekhez torténdé hozzakapcsolasara
annak biztositasa érdekében, hogy a bevalt gyakorlatok el tudjanak terjedni és a

hibak ne ismétlédjenek meg.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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1. A tapasztalati beszamol6 levezetése

A projektben résztvevo teljes csapat egyéni 1 -2 ora

és csapatszinten

- A beszamolé egy rovid, intenziv munkamenet, amelynek arra iranyul, hogy
pillanatfelvételeket készitsiink arrél, ami tortént, és tapasztalhatod volt a folyamat soran.
Célja, hogy objektiv, hiteles legyen, valamint tikrozze az egész folyamatot, beleértve mind
a hdrom dimenziét (ismereti, interperszonalis és érzelmi).

- Nem sokkal a projekt befejezését kovetben keriljon sor a tapasztalati beszamoldra.
Tartsunk legaldbb egy heti sziinetet a beszamold el6tt, mivel a csapatnak idére van sziiksége
az atélt élmények és az intenziv munka eredményeinek feldolgozasdhoz, ami lehetévé teszi
az objektivebb értékelést.

- Szervezziink két kiilonallé tapasztalati beszamolét. Az egyiket csapatszinten, a masikat pedig
egyéni szinten.

Egyéni tapasztalati beszamolo:

- Az egyénitapasztalati beszamoldkra a csapatszintl beszamolot kovetSen keriiljon sor. Részt
kell benne vennie minden csapattagnak, még azoknak is, akik id6kozben elhagytdk a
csapatot. Azok, akik kimaradtak, olyan specidlis kérdésekrél tarthatnak beszamolot,
amelyekre kilon figyelmet vagy fejlesztést kell forditani.

- Az egyéni beszamoldk csatornat kinalnak a csapat tagjai szdmdara érzéseik kifejezésére.
Els6dleges célja, hogy informacidokat gydjtson a lezajlott eseményekrdl, és felkészitse a
tagokat a csapatszint(i tapasztalati beszamoldra. Az érzelmek elemzése segithet mindkét cél
elérésében.

Csapatszint(i tapasztalati beszamolé:

- A csapatszint(i tapasztalati beszamoldknak két célja van. A kovetkeztetések validalasa és a
csoport Ujrainditasa. Segithet a csapatnak a sikertelenség utani talpra allasban.

- Javasolt a megbeszélést a negativ dolgokkal kezdeni, majd folytassuk a pozitiv dolgokkal,

annak érdekében, hogy a résztvevék pozitiv hangulatban tdvozhassanak.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Térképezzik fel a megtett utat, és azonositsuk azokat a legfontosabb eseményeket és
dontéseket, amelyek a csapatot a hdrom szakaszon atvezették. A térképnek tiikroznie kell a
folyamat ismereti, interperszonalis és érzelmi dimenzidit. Ez segit a csapatnak felidézni azt
a kulcsfontossagl mozzanatot, ahol a csapat megtapasztalta a legfontosabb valtozasokat.
Ezek az valtozdsok barmelyik dimenziéban megtorténhettek. A beszamold feltarhatja azt is,
hogy hol lehetne egy kissé eltéré dontést hozni a rossz irdny elkeriilése érdekében. Maga a
aktus akar jelentéktelen is lehet, de ra kell mutatni és szamba kell venni a tovabbi
elemzéshez.

Ne feledjik, hogy az er6s csapatok Osszetartast mutatnak ezen a ponton, és a tagok nem
fogjak akaddlyozni egymast. Ezért a segitének minden olyan egyszeri jelre 6sszpontositania
kell, amely felfedheti azokat a jelenségeket, amelyeket kritikusan kell szemlélni.

Amikor a csapatok kudarcot vallottak, és a projekteket leallitottak, akkor a legjobb az, ha (j
koncepcidkat hozunk létre. Ez lehet6vé teszi szamukra, hogy el6vegyék tuddsukat és
tovabbadjak 0j kollégaknak. Elegend6 id6t kell biztositani a csapatnak. Az eredmények
learatasi folyamata még egy lépéssel tovdbb |éphet, ha felkérjiik a csapat tagjait, hogy

tervezzék meg a megszakitott folyamatuk utankovetési projektjét.

A tapasztalati beszamold levezetésének kiillonb6z6 maédjai:

Foglalkozzunk azzal, ami nem jol sikeriilt. Hasznos mddszer, ha a folyamat eredménye
kielégit6, de a csapatszellem nem. A sikertelen esetekben konnyld megjeldlni, hogy mi
tortént rosszul, de még nagyobb kihivast jelent azonositani a rejtett okokat, amelyek
elkeruilhet6k lettek volna, vagy azonositani a kudarc 6sszetett okait. Lehet, hogy egy csapat
a helyes uton halad és j6 munkat végzett, de ez nem érte el a vart teljesitményt. Ebben az
esetben értelmetlen azonositani a kudarc egyetlen okat.

A skatulya feltérése. Sok projekt lezarul még miel6tt sikert érne el. llyenkor nehéz motivalni
az embereket arra, hogy még egy tapasztalati beszamoldban is részt vegyenek. Az
Ujraélesztési folyamat elinditasanak j6 mddja a csapat feloszlatasa. Ez lehet6vé teszi, hogy
a csapat tagjai ugy érezzék, hogy megszabadultak a kotelezettségektdl. Ez lehet6vé teszi

szamukra, hogy maguk mogott hagyjak a csapatban szerzett tapasztalataikat. Csak igy

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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lehetlink objektivak. Ezekben az esetekben a tapasztalati beszamoldk sordt az egyéni

szintlvel kezdjlik és ezt kdvesse majd a csapatszinti talalkozé.

2. Osszefoglalo értékelés levezetése

A projektben résztvevo teljes csapat egyéni 2-3 ora

és csapatszinten

- Amikor a beszamoldk befejez6dtek, elérkezett az ideje az egész folyamat lezdrasanak. A
osszefoglald értékelés az utolsé maédja a csapat szamara torténd konstruktiv visszajelzésnek.
A lezaras célja egy olyan szakasz megteremtése, amelyben a csapat lgy érzi, kényelmesen
megoszthatja végsé gondolatait, otleteit és kotetlenll beszélgethet. Sikertelen csapatok
esetén javasoljuk, hogy a kudarcot lehetdségekké alakitsdk at. De még kudarc esetén is
akadnak olyan pillanatok amelyeket érdemes megtinnepelni.

Szamos madszer alkalmazhaté ebben a szakaszban, ezek koziil csak néhanyat mutatunk be.

- Dialdgus korok. A dialégus koroknek ot szabalya van. El6szor is a résztvevéket kor alakba
kell Gltetni. Masodszor, egy fizikai targyat kell hasznalni, és csak az azt tartd résztvevd
beszélhet. Harmadszor, a résztvev6k meghatdrozzak sajat alapszabdlyaikat a kor
megkezdése el6tt. Negyedszer, a résztvevék bizalmat épitenek. Otédszor, a segit6k olyan
kérdéseket tesznek fel, amelyek altaldnos szinti beszélgetést kezdeményeznek.

- Paros visszajelzés. A paros visszajelzés olyan gyakorlat, melynek soran az egyik résztvevé a
masiknak visszajelzést ad. Lehet6vé teszi a résztvevSk szamara, hogy tanuljanak egymastol.
A résztvevbk atgondoljdk egymds munkajat, és észrevételeket, véleményeket, javaslatokat
vagy fejlesztési otleteket tesznek egymads szamara. A baratsagos hangulat kotelezé.

- Intuiciés sétak. Az intuicids sétakat természetes kornyezetben végezzilk, amely segit
atalakitani az egyes szempontok perspektivajat. A résztvevéknek valaszolniuk kell néhany
kulcsfontossagu kérdésre. A kihivads az, hogy ne ugorjunk azonnal a valaszokra. Az intuiciés
sétdk soran irjuk le a legérdekesebb valaszokat. Azok az emberek, akik intuiciés sétakat
végeznek, a munkajuk soran felmerilé kérdéseikhez altaldaban frissebb vagy mélyebb

néz6pontu szemlélettel térnek vissza.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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- Tetszik, szeretném. Ez egy olyan csapatszint(i visszacsatolasi mddszer, melynek soran a
csapat tagjai konstruktiv visszajelzéseket adnak és kapnak egyéni és csapat szinten. A segit6
felkéri a csoportot, hogy gondolkodjon el mindenki a projektben betoltott szerepében és
azon, hogy milyen médon kétédnek egymashoz. A mddszer harom részbdl all, az elsé az
egyéni visszajelzés irdasa, a masodik a visszajelzések megosztdsa, a harmadik pedig
visszajelzés a visszajelzésrdl. A segitd f6 célja egy olyan batoritd kornyezet megteremtése,
mely lehet6vé teszi, hogy a csapattagok visszajelzéseket adhassanak egymasnak. A pozitiv
visszacsatoldsok (tetszik) az er@sségekre utalnak, mig a konstruktiv visszajelzések

(szeretném) a lehet&ségekre utalnak.

lll. Nyomonkovetés.

A projektben résztvevo teljes csapat egyéni  kiilonbozo

és csapatszinten idoskala

- Atevékenységek nyomon kovetése koti 6ssze az eredményeket a szervezettel. A cél a bevalt
gyakorlatok, a tanulasi lehet6ségek és a relevans eredmények azonositdsa, amelyek
felhasznalhatdk a szervezet kulturajaba valé integraciéhoz.

A tapasztalati jelentések elemzése.

- A tapasztalati jelentések célja a kulcsfontossagl személyek és a bevalt gyakorlatok
azonositdsa. A kulcsfontossagu egyének olyan készségekkel és ismeretekkel rendelkeznek,
amelyek kritikus szerepet jatszanak barmely projekt sikerében. A bevalt gyakorlatok olyan
rutinok, amelyek lehetévé tették a csapat szamara, hogy kollektiv teljesitményt érjen el.

- Fontos annak azonositasa, hogy mi az, ami jél m(ikédik, és melyek az dtadhaté gyakorlatok
és készségek.

- Ugyanolyan fontos azonositani azt is, hogy mi nem m(ikodétt jol, és mi volt az, ami kihivast
jelentett.

- A résztvevSk bevondsa a tapasztalati jelentések elemzésébe holisztikusabb perspektivat
eredményez. Kés6bb a kilonb6z6 perspektivak egyetlen jelentésbe integralhatok.

- Ez a jelentés részét képezheti a szervezeti attekintésnek, és atadhatd a fels6bb vezeté6i

szintnek.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Miutan elérte a szervezeti hierarchia magasabb szintjeit, a jelentésnek tartalmaznia kell a

szervezetre vonatkozd cselekvési javaslatokat, amelyek segitik 6ket az egyes folyamatok

javitasaban.

Akcio tanulocsoport.

Az akcid tanulécsoport biztositja, hogy az ismereteket 6sszegydjtsék, finomitsak és atadjak
a szervezetnek. Ez nem mas, mint a cselekvésiinkre torténd reflexid és az eredményekbdl
valé tanulas.
Ebben a megkozelitésben elfogadjuk, hogy eltérések vannak az dltalunk létrehozott és elért
terveink és stratégidink kozott.
Az akcié tanulécsoport elterjedt médszere a “EZT ELERTEM, mi tegyek ezutan?“ médszer.
o Azelsédleges cél a pozitiv szandék tisztazasa és a siker mérésének meghatarozasa.
A célok és az el6zetes varakozasok fellilvizsgalata alatdmasztja a vart és a tényleges
eredmények kozotti ellentmondast. A mddszer masik |épése az, hogy felelGsséget
vallaljunk azokra a tevékenységekre és attit(idokre, amelyek tamogatjak a kivant
eredményeket.
Az akcid tanulécsoportban vald tanulds el6segiti a fejlesztési teriiletek azonositasat, ezért
segit megtervezni, hogy mit kell legkézelebb tenni, és hogyan kell megtenni az elsé
|épéseket.
A tanulasi folyamat lezdrhaté néhany kérdéssel:
o Mi az Uj tervezett eredményiink? Hogyan hasznosithatjuk maximalisan azt, ami
m(ikodik? Hogyan valtoztathatunk olyan dolgokon, amelyek nem mikoédnek?
Milyen intézkedéseket, attitlidoket vagy viselkedéseket javithatunk a kivant
eredmények elérése érdekében?
o Mi az én szdndékom? Milyen tapasztalatok jottek létre, melyek a jov6beni
cselekedetek csirdiként szolgalhatnak? Melyek a kovetkezd |épéseim? Hogyan
segithetek masoknak lehet6ségeik teljes kiaknazasaban? Hogyan integralom

igényeimet az egészbe? Hogyan tdmogatom a csapat igényeit és folyamatait?

Vdltoztatdsok végrehajtdsa
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- Az elemzés és a tanulas csak akkor hasznos, ha az eredményeket a szervezeten beliil
alkalmazzdk. A legjobb az, ha ezt megtervezziik, és a valtozasokat csak a friss eredmények
ismeretében inditjuk el.

- A csapat a kovetkez6ket teheti:

o A vezetbk motivdltsdgdnak fenntartdsa
= Az eredmények hatékony alkalmazdsanak alapja az iranyitdk elismerése.
Ezért a megvaldsitdst a vezet6knek kell kezdeményeznilik és
végrehajtaniuk.

o Kovess és vezess

= Avdltoztatasok és a folyamat megvaldsitasat nyomon kell kdvetni és vezetni

kell. Erre léteznek kiilonféle irdnymutatasok.
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Példa egy bevalt gyakorlatra 1 — Felhasznalébarat csomagolas az id6skoruak szamara

Daniaban - Lifestyle & Design Cluster

A Lifestyle & Design Cluster cég a dan FelsGoktatasi és Tudomanyos Minisztérium Innovacios
Halézataban mikodik. Az 4j ismeretek ipar szamdra szamdra torténdé felismerésén és
kommunikalasan dolgoznak, és 0sszekoté kapocsként szolgalnak a vallalkozasok és a
kutatdintézetek kozott az innovacio és a versenyképesség megerGsitése céljabdl. A klaszter
korilbelll 120 partnerbdl all.

A klaszter egy projektet inditott, amelynek célja egy Uj utmutatd kidolgozasa az ipar szdmara a
csomagolasrol. Céltertiletként jel6lték meg az orvosi és az élelmiszer csomagolast, és céljuk az volt,
hogy egyszer(sitsék a csomagok felnyitasat. Céljuk elérése érdekében a kozos érétkalkotds
mddszerét alkalmaztdk a tudomdnyos szféra (az Epitészeti Iskola; Technoldgiai Intézet), a
felhasznaldk (idG6s és fiatalok) és a kkv-k (tervezGcégek) bevondsaval.

A projekt célja az volt, hogy mindenki, beleértve az id6s embereket is, akik kevesebb er6t tudnak
kifejteni a keziikkel, képesek legyenek kinyitni a csomagjaikat. Ezért a tesztel6k k6zott egyarant
voltak fiatal, és id6s emberek, testi betegségekkel kiizddk, illetve egészségesek.

Testers opened and closed the chosen packaging while they were recorded. Then they were
interviewed (10 minutes) to get detailed and their handling and use of the packaging. The insights
were represented in detail at a workshop with employees of the cluster and packaging suppliers. A
tesztelSk kinyitottak és bezartak a kivalasztott csomagokat, mikozben mozdulataikat rogzitették.
Ezutan interjut készitettek veliik (10 perc), annak érdekében, hogy megismerjék a csomagok
kezelési és felhasznalasi modjait. Az errdl sz6lé informdcidkat a klaszter alkalmazottaival és a
csomagolo beszallitokkal foglalkozé mihelyen részletesebben bemutattak.

A projekt partnereit és a végfelhasznaldkat is bevontak a folyamatba. K6z6s mihelybeszélgetéseket
rendeztek a vallalatokra vonatkozd kozOs iranymutatasok elemzésérdl, kidolgozasardol és
meghatarozasardl. A vallalatok részt vettek a teszttermékek meghatarozasaban és a konkurens

termékek tesztelésében. Részt vettek a miihelymunkakban, otletgeneradlasban, prototipus

készitésben, tesztelésben, kiigazitasokban és végil a gyartasban is.
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Példa egy bevalt gyakorlatra 2 — ASILI — Kongéi Demokratikus Koztarsasag

Az Amerikai Menekiiltligyi Bizottsag (ARC) bevonta az IDEO.org-t, hogy segitsen megkdnnyiteni a
Kongdi Demokratikus Koztarsasag kisgyermekeinek jobb egészséglgyi ellatasat. Céljuk egy olyan
szolgaltatas létrehozasa volt, amely egészségiigyi klinikai szolgaltatasokat nyujt a helyi kzosség
szamara annak érdekében, hogy az 5 év alatti gyermekek ne haljanak meg megel&zhetd betegségek,
példaul tuddgyulladas, hasmenés vagy malaria kovetkeztében. Miel6tt azonban a megoldasok
kidolgozasat megkezdték volna, a szervezet szerette volna jobban megérteni a helyi k6zosség
igényeit.

Elsé lépésként megkérdezték a helyi kozosség né tagjait. Az egyik leggyakoribb észrevétel, amelyet
a helyi lakosoktdl kaptak, hogy gyermekeiket prenatalis gondozasra szerették volna vinni, de soha
nem tudtak, hogy ez mennyibe fog kerilni. igy tehat a kutatdcsoport felismerte, hogy a nem
finanszirozott allami egészségligyi szolgaltatasok atlathatdsagara és megbizhatdsagdra van sziikség.
A csapat kidolgozta a kezdeti Gtleteket és letesztelte azokat a helyi kozosség tagjaival egy 2 napos
workshop soran. Kozésen megtervezték a szolgaltatast, kifejlesztettek egy logot, nevet és igy
tovdbb. A helyiek gyorsan elfogadtdk az Uj szerepeket, tervez6kké, prototipusokka és
problémamegolddkka alakultak at.

A mlhelymunkat kdvet6en a csoport dsszegyljtotte a legfontosabb szempontokat, és vildgosan
megérthetd otletekkel tért vissza az Egyesiilt Allamokba arra vonatkozdan, hogy a szolgaltatasnak
miként kell mikédnie és milyen szolgdltatasokat kell nydjtania.

A legfontosabb iizenet. Azaltal, hogy a k6zosség tagjait kozvetlenil magaba a tervezési folyamatba
vonta be, a csapat sokkal jobban kihasznalta a lehet&ségeit, mintha egyszerlien csak megkérdezte
volna 6ket. Ugyan a kozos értékalkotas folyamata csak a 3Helix keretében zajlott, és a tudomanyos
szféra nem kerilt bevondsra, mégis ez a példa egyértelmlien megmutatja, hogy a kozos alkotdsu

megkozelitéssel jobban illeszked6 szolgaltatasok fejlesztheték.

https://wearealight.org/our-work/asili/

Europar Unio es Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.
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Példa egy bevalt gyakorlatra 3 —Mobil tarolészekrény a betegek szamara (PatBox)

- A Bécsi Korhazak Szovetsége egy olyan projektet inditott, melynek soran egylittm(ikodott egy
tervez6 studidval és a betegekkel. Uj megoldast kerestek, amely megkonnyitheti az d4polénéknek
vagy a betegek csaladtagjainak az apolt személyek személyes holmijainak mashova szallitasat a
beteg mashova torténé athelyezésekor.

- A cél egy mobil tarold kialakitasa volt, ahol a betegek személyes vagyontdrgyait és értéktargyait
biztonsagosan tarolhatjak zarhato rekeszekben. Ez a szekrénydoboz a kdrhazi tartézkodas soran
elkiséri a beteget, és az dgyaval egyiitt a kiilonbo6z6 ellatasi pontokra lehet szallitani (kértermi- és a
mt6helyiségek, laboratériumok...).

- A szolgaltato ugy dontott, hogy a termék létrehozdsara a kdzos alkotasi modszert alkalmazza. Az
els6 szakasz a kezdeti probléma felfedezésére, azonositdsdra, kutatasara és megértésére
koncentralt a piackutatas, a felhasznaldi interjuk és az épitészekkel folytatott otletborze révén.
Ezutan kivalasztottak a legjobb otletet, amelyet a tervezék értelmeztek, és végil ez atalakult egy
termékké. Az utolsé szakaszban a felhaszndldékat és a szakért6ket bevontdk a koncepcio
tesztelésébe és értékelésébe.

- Tovabbiinformacié: https://www.lukasbast.at/patbox/

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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Példa egy bevalt gyakorlatra 4 — Smart4MD

- A projekt vagy kezdeményezés. Ez a projekt egy innovativ betegtamogatdsi eszkozre épl,
amelynek célja egy mHealth nevl alkalmazas kifejlesztése, amellyel kifejezetten az enyhe
demenciaban szenvedd betegeket céloznak meg. A kisérleti kezelés soran a betegeknek adott
tablagépekkel elérhet6 alkalmazas tartalma és feliilete, amely a felhasznalé-kozpontu tervezésre
Osszpontositd projekt eredményein alapul, azonban altaldnos értelemben az egyszerliségen, a
memoria segit6kon, az emlékeztetékon, a fényképeken és az az apolokkal és az orvosokkal
informacié megosztasan, valamint a betegek szamara konnyen hasznalhatésagon alapul.

- Az eszkoz segiti a betegeket a kezelés betartasaban, betegségiik el6rehaladasi lGtemének
csokkentésében, valamint adataik gondozdikkal és orvosukkal torténé megosztasaban. Ez lelassitja
a betegek kognitiv hanyatlasat, elkerllhetévé teszi az dpolénék kimeriltségét és csokkenti a
sirgGsségi ellatas koltségeit.

- Alegfontosabb iizenet. A projektbe bevontak a Quadruple Helix valamennyi érdekelt szereplGjét, a
civil szervezeteket, a célcsoportok képviselGit, a kérhazak, az egyetemek, a kutatékdzpontok,
valamint a vallalatok képviseldit, akik részt vettek a fejlesztési és alkotasi folyamatban, és kézosen
jarultak hozza a pozitiv eredményhez. Ez a példa egyértelmlen mutatja, hogy fontos kiilonféle
szereplSk bevonasa egy ilyen termék kifejlesztésébe.

- Inspirdcio a HoCare2.0 projekthez. Ebben az esetben inspiralhat a ,teszt” csoportokkal vald
egyuttmikodés, amely szintén képviselve lesz a HoCare 2.0 projektben. Fontos, hogy amikor az id6s
emberekkel egyitt dolgozunk mindeképpen alkalmazzuk a bevalt j6 gyakorlatokat, olyanokat is,
amelyek nemcsak ebbdl a projektbél szarmaznak.

- Tovdbbi informacio: http://www.smart4md.eu/

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurdpai Uni6 és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valosul meg.”
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Példa egy bevalt gyakorlatra 5 — Innovativ megkozelités egy olaszorszagi kornyezeti

kihivas megoldasara

A kezdeményezés: Cremona tartomdany 3 szomszédos telepilésén négy vallalat muikaodik
ugyanabban az ipardgban, és allati tetemeket dolgoznak fel. 2008-ban felmeriilt az igény és annak
a szlikségessége, hogy a levegbben |évd szagkibocsatast csokkentsék. A csokkentés igénye egyrészt
a vallalatok belsé kényszere okan (folyamatinnovacid), mind kiils6é okok (igy példaul a szabalysértés
miatt ) masrészt a polgarok fokozott, a kornyezeti problémakra 6sszpontosulé figyelme miatt merult
fel. A térségben miikod6 Gsszes szerepl6t (vallalatokat, helyi hatésagokat, polgdrokat) ugyanaz a
szlikséglet késztette a probléma egyiittes megoldasara. A projekt célja a szagkibocsatas és annek
novényekre gyakorolt kornyezeti hatasanak csokkentése volt.

A négy vallalat 6nmagaban nem rendelkezett know-how-val a probléma megoldasahoz. Ezért az
ARPA Cremonat (Regionalis Kérnyezetvédelmi Ugyndkség) biztdk meg, hogy alapvetd feladatként
egy olyan munkacsoportot hozzon létre, amely a lehetGségeken beliil a legjobban képes
megbirkdzni ezzel a problémaval.

Az érdekelt szerepl6k, akik ebben a projektben dolgoztak:

Vallalatok: négy vallalat, amelyek ugyanazon térségben helyezkednek el;

Helyi hatésagok: tébb helyi dnkormanyzat vett részt 15 ezer ember képviseletében.

ARPA Cremona: ARPA Cremona: |étrehozta a munkacsoportot, bevonva a projekt 6sszes érdekelt

szereplGjét; emellett operativ modon részt vett a munkabizottsagokban, a mintavételekben, —
melyeket meteoroldgiai mérGallomasok telepitésével realizalt a térségben, - valamint a lakossagi
megkérdezésekben;

Cremona tartomany és Lombardia régio

Egyetemek és kutatokozpontok: a vallalatok kibocsatasanak leirasat és annak csokkentését célzo

projektben sok technikai munkat kellett elvégezni. Ez kilonféle szakmai képzettséget igényelt a
projekt kérdéseinek megvalaszoldsahoz, és ebben szamos kutatékdzpont vett részt:

o A Cesvin (innovacio fejlesztési kdzpont): egy kutatasi és technoldgia transzfer kdzpont,
amelyet allami és maganszerepl6k alapitottak az innovacio fejlesztése céljabdl
Cremonaban. A Cesvin koordinalta a munkacsoportot. Ezenkiviil a Cesvin tette hivatalossa
a kovetelményeket és beavatkozdsokat, valamint szabalyozta a projekt végrehajtasanak

id6tartamat és koltségét (www.cesvin.com).

o Politecnico di Milano - Olfaktometriai Laboratorium: a laboratérium egyiitt dolgozott az
Osmotech céggel a termelési folyamatok elemzésére és a cégek szagkibocsatdasanak
els6dleges pontjanak azonositasara. Ezen feliil egy modellt is felhasznalt a kornyezeti

hatdsok felmérésére (www.chem.polimi.it/labolfattometrico/index.htm).

LUTOPAr UTnmou ©S Magydar ATarT tarstmimiarnsZimuzZasavatl vatusut 11ics.
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ELLENGRZO LISTA

Feladat Allapot Megjegyzések

Megértettik a kozos alkotas
kihivasait az egészségligyben

Megértettiik az IKT kihivasait

Megértettilk az idésekkel torténd
egyiittes munka kihivasait

Feladat Allapot Megjegyzések
A térkialakitas tamogatja a
kreativitast
A szemiotikus elrendezés
inspirativ

Meghataroztak az eljarasokat
A segit6 alkalmazza a PACE elveit
A segitéi stilusokat megértettiik

A segit6 alkalmazza a hatékony
parbeszédeket

Az érdekelt szereplok kivalasztasa
megtortént

Az érdekelt szereplok
szilkségleteit megértettiik

Az Osszhang létrejott
A korlatok kijelolése megtortént

A siker kritériumai
meghatarozasra keriiltek

A kiildetésnyilatkozat létrejott

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”
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Az elkotelezettségi szabalyzat
létrejott

Létrejottek a ritualék

A csapat szocializalodasa
megtortént

A nyitobeszédek elhangzottak

Feladat

A felhasznaloi Utvonalak
feltérképezése megtortént

Megfigyelés

A naplozott  Gnmegfigyelés
teljesitve

Az otletalkoté mihely lezajlott

az interjuk (felhasznalai,
szakért6i, kontextualis, eseti)
elkésziiltek

A felmérések elkészultek

az extrém felhasznaldokkal torténd
kapcsolatfelvétel megtortént

A fokuszcsoportok létrejottek

A csapat tamogatasa és a
konfliktusok kezelése

Az el6rehaladas és a csapat
egyensulyi helyzetének
nyomonkovetése

Kiigazitasok elvégzése

A vezetéshez adott tippeket
nyugtaztuk

Megjegyzések

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”
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A csapat teljesitményét matrix-
szal értékeltik

Ontapadd cimkéket hasznaltunk
Elmetérképeket hasznaltunk
Diagramokat hasznaltunk

Az affinitas diagramok létrejottek
Az eréforras térképek létrejottek

Hangulat tablakat hoztunk létre

Feladat Allapot Megjegyzések
A bevalt gyakorlatokat
attekintettiik

A szolgaltatas szafarit elvégeztiik

A fiktiv személyiségeket
létrehoztuk

Az els6 prototipust létrehoztuk

A Lean start-up modszert
alkalmaztuk

A kontextualis interjuk
elkésziiltek

A felhasznaloi attekintés
megtortént

A masodik prototipust létrehoztuk

Feladat Allapot Megjegyzések

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”
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Egyéni szint( tapasztalati
beszamolo

Csapat szintd tapasztalati
beszamolo

Dialogus  korok  alkalmazasa
megtortént

Paros visszajelzés alkalmazasa
megtortént

Az intuicios sétakat megtettiik

A ,Kedvelem, szeretném*
modszert alkalmaztuk

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”

“A projekt az Interreg Central Europe Programbol, az Eurdpai Regionalis Fejlesztési Alap tamogatasaval, az
Eurépai Unio és Magyar Allam tarsfinanszirozasaval valésul meg.”
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