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Projekt HoCare2.0 finansowany ze srodkéw Programu INTERREG CENTRAL EUROPE
ma na celu dostarczenie wysoce innowacyjnych, cyfrowych, skoncentrowanych na
kliencie rozwiazan w ramach opieki domowej osoéb starszych. Ze wzgledu na
starzejace sie spoteczenstwo w Europie grupa docelowa dziatan sg seniorzy. Proces
ten otwiera sig na istotna dla rynku tzw. srebrng gospodarke (gospodarka senioralna),

ktorej brakuje rozwiazan projektowanych razem z osobami starszymi.

Sukces nowo dostarczanych rozwiazan i produktow opartych na technologiach
informacyjno-komunikacyjnych zalezy od kilku czynnikdw. Powinnismy zdac sobie
sprawe, ze rozwiazanie musi spetni¢ oczekiwania uzytkownikow i by¢ przez nich
zaakceptowane. Czesto zdarza sie, ze rozwiazania dla senioréw nie sg przez nich
uzywane, gdyz nie posiadaja oni konkretnej wiedzy, jak sie nalezy tymi
rozwigzaniami postugiwac. Dlatego tez sugerujemy wtaczyc¢ osoby starsze w proces

projektowania rozwiazan i produktow im dedykowanych.

Jednym z najlepiej zapowiadajacych sie sposobow wtaczenia uzytkownikdéw w proces
projektowania produktow i ustug jest wspottworzenie (z j. ang. Co-creation). Jest to
proces, ktory wykorzystuje wiedze i doswiadczenie uzytkownikow w kazdej fazie
rozwoju. Skutkuje to lepszym dopasowaniem rozwigzan, a uczestnictwo promuje
technologie, a zatem podnosi jej wartos¢ na rynku. Niniejszy przewodnik
przedstawia czytelnikowi metody istotne do zaangazowania senioréw w proces

projektowania.

Narzedzie sktada sie z czterech czesci, kazda przeznaczona jest do innego celu.
Czes¢ pierwsza ma zwiekszy¢ swiadomos¢ na temat procesu wspottworzenia,
przedstawic¢ jego wady i zalety oraz jego zastosowanie. Czes¢ druga skupia uwage
czytelnika na mozliwosciach ko-kreacji w sektorze opieki zdrowotnej i przybliza mu

kwestie opieki domowej. Cze$S¢ trzecia przedstawia czytelnikowi sposoby

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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generowania informacji zwrotnych od seniorow w réznych fazach procesu rozwoju.
Czesc¢ czwarta opisuje szczegotowo najlepsze praktyki. Narzedzie konczy sie tzw.

lista kontrolng dziatan do realizacji.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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0. Projekt HoCare2.0 i kontekst Narzedzia

Niniejszy przewodnik zostat przygotowany w ramach projektu HoCare2.0 ze srodkow
finansowanych przez program Interreg Europa Srodkowa. W projekcie bierze udziat
11 partneréw z 6 krajow Europy Srodkowej: Czechy, Niemcy, Wegry, Wtochy, Polska
i Stowenia (Rys.1). Dzieki srodkom z Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego,
program wspiera rozne instytucje od administracji publicznej i ustugodawcow po
organizacje otoczenia biznesu celem podjecia wspotpracy i usprawnienia innowacji

w Europie Srodkowej.

Rys. 1. Partnerzy projektu HoCare2.0

Nasza misja jest zapewnienie opieki domowej dopasowanej do potrzeb odbiorcy
w procesie wspottworzenia. Zamierzamy zaangazowac sektor matych i srednich
przedsiebiorstw, instytucje publiczne, instytucje badawcze i mieszkancow w rozwoj

nowych, innowacyjnych produktow i ustug opieki zdrowotnej i spotecznej.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa

6



HIltCeIrcy
CENTRAL EUROPE

HoCare2.0

Dlaczego to robimy? Jednym z kluczowych wyzwan Europy jest starzejace sie
spoteczenstwo. Do roku 2060 co trzeci Europejczyk bedzie miat powyzej 65 lat, co
sprawia, ze tzw. srebrna gospodarka staje sie jedna z najszybciej rozwijajacych sie
dziedzin gospodarki. Wiele rozwigzan dla osob starszych opiera sie na technologiach
informacyjno-komunikacyjnych, co stanowi wielkie wyzwanie dla ich odbiorcow. W
zwiazku z tym rosnie potrzeba zaangazowania wtasnie tych oséb do wspoéttworzenia

produktéw do nich skierowanych.

Podchodzimy do tego wyzwania z perspektywy stuzby zdrowia i dostrzegamy
technologie informacyjno-komunikacyjne jako przydatne narzedzia w celu
poprawienia opieki domowej osob starszych. A zatem, naszym gtownym celem jest
stworzenie ekosystemu, w ktorym bedziemy blisko wspotpracowaé z podmiotami
poczwédrnej helisy. Poczworna helisa odnosi sie do zaangazowania sektora matych i
srednich przedsiebiorstw, organizacji badawczych czy srodowisk akademickich,
Swiadczeniobiorcow publicznej opieki spotecznej i zdrowotnej, przedstawicieli osob
starszych korzystajacych z opieki oraz ich rodzin. Dlatego tez, angazujemy wtasnie
tych kluczowych przedstawicieli, ktorzy dziataja na rzecz usprawnienia opieki

domowej.

Projekt wspiera dostarczanie i wdrazanie wysoce innowacyjnych rozwigzan
spotecznej i zdrowotnej opieki domowej poprzez metode wspoéttworzenia. Oznacza
to, ze uzytkownicy koncowi maja wptyw na funkcjonalnos¢ produktu, ktory beda

posiadac, jego wyglad i inne cechy.
A w praktyce:

- opracujemy dwa innowacyjne Narzedzia do zastosowania metody
wspottworzenia dla matych i srednich przedsiebiorstw i odbiorcow publicznej

opieki domowej (zdrowotnej i spotecznej),

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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- rozwiniemy wiedze 285 pracownikow sektora MSP i publicznych ustugodawcow
w zakresie metodologii wspottworzenia,

- zademonstrujemy wptyw opracowanych narzedzi poprzez przeprowadzenie 6
akcji pilotazowych ze s$wiadczeniobiorcami publicznymi i 12 akcji
pilotazowych z MSP,

- bedziemy dazyc do systematycznej zmiany w ekosystemach terytorialnych.

Zebrana wiedza, dobre praktyki i 18 programow pilotazowych, wspolnie
z utworzonymi laboratoriami wspoéttworzenia na kazdym obszarze, stworza mase
krytyczna do dalszej i trwalszej zmiany w kierunku ekosysteméw Open Innovation
2.0.

Jakie sg nasze kluczowe kroki?

Przede wszystkim, z naszych obserwacji wynika, ze powigzania pomiedzy réznymi
uczestnikami innowacyjnego systemu sa stabe lub nie istnieja wcale. Dlatego tez
zatozylisSmy nieformalng miedzynarodowa sie¢ laboratoridow wspoéttworzenia w celu
wspolnego uczenia sie wszystkich uczestnikow projektowania w trakcie i po
zakonczeniu projektu. Celem tej sieci wspoétpracy jest podniesienie Swiadomosci oraz
poszerzenie wiedzy wszystkich podmiotow poczwodrnej helisy w zakresie domowej

opieki zdrowotnej i spotecznej.

Po drugie, partnerstwo projektu tworzy i rozwija narzedzia dla MSP oraz instytucji
publicznych (niniejszy przewodnik). Narzedzie MSP dla dostarczenia innowacyjnych
rozwigzan opieki domowej bedzie opierac sie na najlepszych praktykach technologii
informacyjno-komunikacyjnych w temacie zdrowia i rozwigzan spotecznych oraz
bedzie kierowac sie metodologia ko-kreacji wraz z zastosowaniem metodologii Lean

Start-up.

Narzedzie dla sektora publicznego w zakresie wspottworzenia ustug zdrowotnych lub

spotecznych w opiece domowej bedzie opiera¢ sie na metodzie zaangazowania
Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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mieszkancow i przedstawicieli administracji w rozwoj ustug (w szczegolnosci

e-ustug).

Oba narzedzia pozwola na zaangazowanie uzytkownikow koncowych w proces
wspottworzenia, aby ozywi¢ tworzenie innowacyjnych rozwigzan opartych na

cyfryzacji domowej opieki zdrowotnej i spotecznej.

Po trzecie, podczas trwania projektu 285 osob zostanie przeszkolonych w zakresie
korzystania z zasad wspoéttworzenia. W celu podzielenia sie wiedza tworzymy pakiet
materiatow, ktéry bedzie stuzyt jako gtowne narzedzie do rozwoju wiedzy

indywidualnej, instytucjonalnej i biznesowej na temat adaptacji metod ko-kreacji.

Po czwarte, 12 MSP oraz 6 dostawcow publicznych ustug spotecznych i zdrowotnych
wezmie udziat w dziataniach pilotazowych. 0Ogolnie 18 instytucji z regionow
srodkowoeuropejskich zaprezentuje przydatnos¢ i wptyw opracowanych narzedzi
w zakresie dostarczania innowacyjnych rozwigzan domowej opieki zdrowotnej
i spotecznej poprzez proces wspoéttworzenia produktéow i ustug z udziatem osob

starszych i cztonkdéw ich rodzin.

Wspotpraca z laboratoriami terytorialnymi jest wyszczegélniona w (0.T1.1).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Wspottworzenie (zwane tez ko-kreacja) jest czesto uzywanym terminem i przyciaga
szczeg6lng uwage firm, ktére daza do dostarczania jak najlepszych rozwiazan dla
klientow. Znaczenie ko-kreacji stato sie jednak widoczne rowniez w sferze

publicznej.

Zaangazowanie obywateli i innych grup interesariuszy w proces decyzyjny i rozwoj
ustug jest wazng strategia polityk krajowych i unijnych. Dlatego dostawcy ustug
publicznych powinni zwraca¢ wieksza uwage na rozwdj ustug, aby spetniac
wymagania polityki i zadowoli¢ obywateli, ktérzy chca mie¢ coraz wiecej do
powiedzenia w kwestii $wiadczonych im ustug. Chociaz podjeto wiele inicjatyw
partycypacyjnych w celu zwiekszenia zaangazowania obywateli, dla wiekszosci
dostawcow ustug publicznych, zwtaszcza w Europie Srodkowej, ko-kreacja jest

nowym zjawiskiem.

Ogolnie rzecz ujmujac, wspottworzenie to nowy sposéb zarzadzania innowacjami,
charakteryzujacy sie zaangazowaniem ludzi w podejmowanie decyzji zwigzanych
z wprowadzaniem innowacji. Rill i Hamalainen (2018) definiuja go jako proces
tworczy, ktory wykorzystuje zbiorowy potencjat grup w tworzeniu innowacji. Jest

to:

- proces, w ktorym

- zespoty réznych interesariuszy sa
- aktywnie angazowane we

- wzajemnie umachniajacy akt

- kreatywnosci zbiorowej

-z eksperymentalnymi

- i praktycznymi rezultatami.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Co wiecej, wymaga on obecnosci w sferze fizycznej, wspolnej pracy, a rezultatem
musi by¢ praktyczny wynik. Wzajemne umacnianie sie jest kryterium sukcesu. Ko-
kreacja najczesciej wystepuje w trzech obszarach: w rozwoju organizacyjnym, w

projektowaniu produktu i w marketingu.

Ko-kreacja jest postrzegana jako forma Otwartych Innowacji: pomystami sie dzieli,
a nie trzyma je dla siebie. Jest Scisle powigzana z innymi popularnymi okresleniami,
jak ,tresci generowane przez uzytkownikdéw” i ,,masowa personalizacja”. Rozwoj
podejs¢ wspottworzenia wspierany byt rowniez przez zmiany w zachowaniu
uzytkownikéw, ktorzy domagaja sie obecnie wiekszego uczestnictwa w rozwoju
ustug. Jednak otwarcie sie na spoteczenstwo moze sie wigza¢ z pewnymi obawami
ze strony ustugodawcow. Wiekszos¢ z nich waha sie czy stworzy¢ platformy do
wspotpracy ze spoteczenstwem obywatelskim i roznymi zainteresowanymi stronami,
poniewaz trudno jest osiggna¢ porozumienie z interesariuszami, ktorzy nie
rozumieja odpowiedzialnosci, procedur i mozliwosci ustugodawcow. To naturalna
reakcja, ale ostatecznie licza sie wyniki: nowe, lepsze i bardziej optacalne ustugi

oraz zadowoleni obywatele.

W obecnym projekcie HoCare2.0 przekonujemy, ze otwarcie sie na obywateli i
interesariuszy jest niezmiernie korzystne dla kazdego ustugodawcy. Sugerujemy, aby
wspotprace w procesie innowacji ustug oprze¢ na zaangazowaniu podmiotow
poczwérnej helisy (Quadruple Helix Actors). Podmioty poczwornej helisy sa to:
przemyst lub dostawcy, podmioty $wiadczace ustugi publiczne, S$rodowisko
akademickie oraz podmioty spoteczne (obywatele). W ramach otwartej wspotpracy
podmioty te dziataja razem, aby wspottworzy¢ (ko-kreowac) przyszte ustugi i
napedza¢ zmiany strukturalne wykraczajace poza zakres tego, co mogtaby zrobic
jedna osoba lub organizacja. Model ten w petni wykorzystuje wzajemna wymiane
pomystow, prowadzac do eksperymentowania i tworzenia prototypéw w warunkach

rzeczywistych.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Ninijesze narzedzie dla sektora publicznego HoCare2.0 ma na celu zapewnienie
ustugodawcom srodkéw do tworzenia nowych ustug z wykorzystaniem procesu ko-

kreacji i zaangazowania podmiotow poczwornej helisy.

Wedtug Rilla i Hamalinena (2018) ko-kreacja to podroz miedzy znanym a nieznanym.
Aby méc wprowadzad innowacje, musimy gromadzic to, co jest znane i odkrywac to,
co jest nieznane. Ponadto proces tworczy ma zawsze aspekt emocjonalny
i interpersonalny, ktory moze sie szybko zmienia¢ w trakcie procesu. Kazdy proces
wspottworzenia rozpoczyna sie od dziatan wstepnych. Kiedy przygotowania sg juz
poczynione, nastepuje pierwszy etap ko-kreacji, udostepnianie. W jego trakcie
tworzone sg interpersonalne powiazania zespotu i gromadzona jest wiedza potrzebna
do rozwiazania problemu. Drugi etap to odkrywanie, w czasie ktorego zespot
zaczyna odkrywaé nieznane obszary i stosowac rézne techniki, aby zmienic
pojmowanie problemu. Tutaj pojawiaja sie pierwsze pomysty i prawdziwa
wspotpraca. Ostatnim etapem jest tworzenie stanowiace realizacje pomystu. Jest
nig zaprojektowanie prototypu lub inne urzeczywistnienie pomystu. Catos¢ procesu
zamykaja dziatania nastepcze, w czasie ktorych zbierane sa doswiadczenia i

przemyslenia.

Udostepnianie Odkrywanie Tworzenie

______ Dynamika zespolu
eeeeeeeees Wiedza
Emocje

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Jednak w obecnym projekcie nie przyjmujemy takiego podziatu. Zaproponowana
przez nas struktura ko-kreacji zostanie wyjasniona szczegotowo w czesci czwartej.
Kieruje sie ona podobna logika - zaczyna od gromadzenia wiedzy, po ktorym
nastepuje organizowanie wiedzy i tworzenie prototypu. Po stworzeniu pierwszych
prototypdw nastepuje refleksja na temat wymagan uzytkownikéw (wiedzy) i
ostateczne udoskonalenie ustugi. Kiedy to zostanie wykonane, koncowym etapem

procesu jest zatwierdzenie polityki.

Uwazamy, ze ko-kreacja moze pomoc ustugodawcom:

- oferowac lepsze ustugi,

- zapewniac satysfakcje odbiorcow ustug,

- zwiekszac przejrzystosc instytucji,

- zwiekszac udziat uzytkownikow koncowych w tworzeniu ustug, przyczyniajac
sie tym samym do partycypacyjnych celéw strategii krajowych i unijnych,

- zwieksza¢ poziom zrozumienia wsrod obywateli i innych zainteresowanych
stron dla rol, odpowiedzialnosci i mozliwosci instytucji,

- zwiekszac szybkos¢ reakcji i dostawy,

- podejmowac najtrudniejsze strategicznie wyzwania,

- osiagac perspektywe uzytkownikow w postrzeganiu dostarczanych ustug,

- byc¢ w kontakcie z gtownymi trendami i bodzcami napedowymi w dziedzinie
Swiadczonych ustug,

- zapewnia¢ obywatelom satysfakcje z instytucji i jej ustug,

- zmniejszac ryzyko nowo dostarczanych ustug, poniewaz zostaty przetestowane
i opracowane wspélnie z uzytkownikami,

- wprowadzaé zmiany kulturowe w organizacji,

- Swiadczy¢ ustugi, ktore sg optacalne.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Chociaz powyzej przedstawiliSmy kilka naprawde przekonujacych powoddéw, dla
ktorych warto podja¢ decyzje o rozpoczeciu procesu ko-kreacji z podmiotami
poczwédrnej helisy, sugerujemy rozwazenie kilku dodatkowych kwestii przed jego

faktycznym zainicjowaniem.

Bardzo prosty sposob oceny czy zdecydowal sie na zaangazowanie podmiotow
zewnetrznych w proces rozwoju innowacji, uzalezniony jest od stopnia ztozonosci
pozadanej ustugi lub produktu. Almirall - Casadeus-Masanell (2010) opracowali model
rozwoju produktu, ktory mozna rownie dobrze zastosowac do $wiadczonych ustug.
Uwaza sie, wedtug niego, ze jesli pozadany produkt jest zbyt ztozony lub zbyt prosty,

jego ko-kreacja nie jest korzystna.

Wspolpraca ma
pozytywny wplyw

‘Wspolpraca przynosi coraz
mniejsze korzysci

- -
Niska zlozonosc Wysoka ztozonosd

W przypadku prostych produktow, takich jak np. kalkulatory, czy cokolwiek innego,
bardzo prawdopodobne jest, ze ustugodawca znajdzie firme, ktora samodzielnie
dostarczy najlepsze rozwiazanie i nie ma koniecznosci angazowania uzytkownikow
koncowych, poniewaz ich potrzeby sa tatwe do zaspokojenia. Z drugiej strony, gdy
pozadane ustugi sa zbyt ztozone i istnieje wiele sktadowych, w oparciu o ktore nalezy
podejmowac decyzje oraz duza liczba zaangazowanych stron, moze to prowadzi¢ do

konfliktow. Dlatego sugeruje sie stosowanie wspottworzenia, gdy ztozonos¢ ustugi
Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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jest gdzies posrodku. W takich przypadkach korzysci ze wspotpracy przewyzszaja jej
negatywne skutki wynikajace ze zwiekszonej liczby zaangazowanych stron

i dtuzszych procedur decyzyjnych.

Aby jednak podjac¢ wtasciwag decyzje co do zainicjowania procesu wspottworzenia,
nalezy wzia¢ pod uwage wiele innych czynnikow. Ustugodawca musi omowi¢ z
potencjalnymi dostawcami, czy maja rozwigzanie wystarczajaco zblizone do
pozadanej ustugi, przy ktorym zaledwie niewielkie zmiany lub ulepszenia moga
doprowadzi¢ do oczekiwanego wyniku. W takim przypadku wspotpraca z
interesariuszami innymi niz dostawcy nie jest konieczna. Lepiej wtedy po prostu

uruchomic strategie zamowien publicznych na innowacje.

Aby uzasadni¢ wybor podejscia ko-kreacyjnego, nalezy sprawdzi¢, jak dalece
pozadana ustuga rézni sie od produktow dostepnych na rynku. Czy dana ustuga
istnieje na rynku, czy nie. Mozna zastosowac w tym celu kilka podstawowych metod

sprawdzajacych:

- zasiegnac¢ opinii specjalistow: nalezy zidentyfikowa¢ mozliwe rozwigzania
dla poszukiwanej ustugi, korzystajac z pomocy profesjonalistow na rynku;
Moga to by¢ przedstawiciele dostawcdw lub osoby znajace rynek docelowy;

- zidentyfikowac¢ dobre praktyki: nalezy szuka¢ dobrych praktyk istniejacych
w innych organizacjach podobnych do naszej, w kraju lub za granica, aby
zobaczy¢, jak te organizacje rozwiazaty problem i jakiego produktu uzyty.
Moze by¢ on zblizony do naszych potrzeb;

- konsultowac¢ sie z ekspertami ds. zamowien: nalezy poznac istniejace

na rynku produkty przy pomocy eksperta ds. zamowien.

Jesli na rynku nie ma dostepnych produktéw lub nie jest pewne czy uzytkownicy
koncowi sa z istniejacych produktow zadowoleni, lepiej jest zdecydowac sie na

wspotprace z interesariuszami i uzytkownikami koncowymi.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Niniejszy projekt HoCare2.0 taczy wspottworzenie z zaangazowaniem podmiotow
poczwérnej helisy. Dlatego tez okresla, kto powinien by¢ wtaczony w proces:
publiczni ustugodawcy, Srodowisko akademickie, przemyst i odbiorcy. Ci ostatni
moga by¢ podzieleni na dwie kategorie projektowe: senioréw oraz opiekunéw osob

starszych.
Jednakze warto jest wspomniec, jaka jest rola czterech réznych podmiotow.

Publiczni ustugodawcy

Odnosi sie do tych, ktorzy wdrazaja ustugi oraz produkty powstate w trakcie

projektu. Oni sg najwazniejszymi nabywcami innowacji.

Kluczowe obowiaqgzki:

o Swiadczenie dostepu do rynku publicznego - poniewaz zamoéwienie
publiczne ma znaczacy udziat na rynku.

o Uzyskanie wysokiego poziomu kryterium sukcesu dla dostawcéw, by
zapewnié, ze innowacja zostanie zaakceptowana przez inne podmioty

majace na celu wspieranie popytu.

Kluczowe czynniki zaangazowania:

o Udowodnienie korzysci produktu i ustug - na przyktad lepsza i bardziej
wydajna prowizja ustug - moze zmotywowac do zaangazowania sie w

projekt.

Przemyst oraz Mate i Srednie Przedsiebiorstwa:

Odnosi sie do tych, ktorzy opracuja produkt i beda odpowiedzialni za
wprowadzenie go na rynek.
- Przemyst odgrywa istotna role w dystrybucji innowacji i spetnianiu oczekiwan
klientow.
Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego

w ramach programu Interreg Europa Srodkowa

17



HIltCeIrcy
CENTRAL EUROPE &

HoCare2.0

- Kluczowe obowiqgzki:

o Dostarczenie produktu, ktory spetnia potrzeby rynku i ustugodawcow.

o Zapewnienie przekazu innowacji innym sektorom rynku.

- Kluczowe czvynniki zaangazowania:

o Zapewnienie dostepu do rynku, na przyktad poprzez zamoéwienie
publiczne innowacyjnych metod.

o Zapewnienie prawa wtasnosci intelektualnej.

Srodowisko akademickie

- Odnosi sie do badaczy, inzynierow i innych profesji z wysokim poziomem
wiedzy specjalistycznej w konkretnej dziedzinie nauki stosowanej do prac

rozwojowych nad produktem.

- Kluczowe obowiqgzki:

o Zapewnienie naukowych rozwiazan problemoéw oraz wyzwan, z ktérymi
zmagaja sie dostawcy w trakcie rozwoju procesu.

o Srodowisko akademickie moze by¢ ocenione, kiedy wptyw i efekty
opracowanych rozwiazan sa zmierzone obiektywnie, stad wspieranie

przemystu w komunikacji skutecznosci nowego rozwiazania.

- Kluczowe czynniki zaangazowania:

o Dostep do kazdej fazy prac rozwojowych nad produktem
Uzytkownicy koncowi:

- Odnosi sie do tych, ktorzy finalnie uzyja opracowanego produktu lub ustug.
- Uzytkownicy to najwazniejsza grupa, jezeli myslimy o sukcesie

dtugoterminowym.

- Kluczowe obowiqgzki:

o Powiadomienie, co uzytkownicy i ludzie tacy jak oni, potrzebuja od
produktdw i ustug opracowanych podczas procesu wspottworzenia.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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o Udziat w warsztatach, wywiadach i innych przedsiewzieciach w ramach
wspottworzenia.

o Mozemy zdefiniowac cztery rézne role uzytkownikow, ktore moga byc
wykorzystane w procesie wspoéttworzenia. Uzytkownicy moga byc
odkrywcami, tworcami pomystu, projektantami i osobami

rozpowszechniajacymi.

Rola uzytkownika Wkiad

Odkrywca - ldentyfikuje i definiuje problemy oparte na zrozumieniu

kontekstu obywateli;

-  Pozwala odkry¢ problemy poprzez wydobywanie
dostepnych danych;

- Wyraza problemy w taki sposdb, ze prowadzi do
praktycznych rozwigzan.

Twoérca pomystu - Sugeruje pomysty, aby poprawi¢ dostepne ustugi lub
rozwigzac zdefiniowane problemy;

- Wnosi pomysty (cze$¢ rozwigzac), zeby stawic¢ czoto
szerszym problemom.

Projektant - Pomaga przeksztatcic innowacyjne pomysty
w rzeczywiste, mozliwe do wprowadzenia rozwigzania;

- Opracowuje “szkice projektu” do konkretnych
mozliwosé wiekszego rozwigzania.

Osoba - Utatwia wcielenie w zycie, rozpowszechnianie i uzycie
rozpowszechniajaca nowych rozwigzan przez obywateli;
- Dziata jak innowacyjny ewangelista w spotecznosciach

i ksztattuje wyobrazenie obywateli na temat ustug.

Tabela. Podsumowanie roli obywateli w rozwoju ustug (Nambisan - Nambisan, 2013)

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Jednak uzytkownicy moga nie by¢ przygotowani do odgrywania wszystkich
czterech roél, niektorzy moga by¢ dobrzy w roli tworcy, a inni odnalez¢ sie w

roli projektanta.

Kluczowe czynniki zaangazowania:

o Nalezy liczy¢ sie z tym, iz ciezko bedzie zaangazowac uzytkownikow
koncowych (osoby starsze), dlatego tez czynnikiem kluczowym bedzie
podjecie wspotpracy z organizacjami reprezentujacymi uzytkownikow
oraz inne osoby.

o Nie spodziewaj sie, ze zrozumiejq szczegbty systemow “zakulisowych”,

struktur zarzadzania, procesow projektowych.

Korzysci procesu wspottworzenia:

Niektore grupy i odbiorcy indywidualni, ktérzy normalnie nie maja gtosu, moga
by¢ wtaczeni w negocjacje i dialog.

Rézni partnerzy moga zyska¢ wieksza odpowiedzialnos¢ za fazy procesu
opracowania projektu; to zwieksza motywacje i zaangazowanie kazdego, kto
bierze udziat.

Wieksze szanse na dyskusje i refleksje z roznymi partnerami.

Zdolnos¢ tworzenia potaczen i sieci, ktore pozwola dzieli¢ sie informacjami
lepiej niz dotychczas.

Zdolnos¢ do dynamicznego procesu projektowania, co zapewnia wiekszg
satysfakcje z programow szkoleniowych (Rauter i in. 2018; Szczygiet 2015;

Triacca iin. 2015).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Trudnosci w procesie wspottworzenia:

- Ztozonos¢ procesu ze wzgledu na zaangazowanie duzej liczby partnerdéw i
innych stosownych podmiotow moze negatywnie wptyna¢ na kontrole
zarzadzania procedura catej innowacji.

- Zaangazowanie duzej liczby osob stanowi nie lada wyzwanie dla zespotu
zarzadzajacego.

- Zazwyczaj proces wspottworzenia jest wymagajacy, potrzebuje petnej
przejrzystosci i komunikacji.

- Proces ko-kreacji jest spotecznie ztozony: cechy charakterystyczne parterow
i ich relacje moge by¢ dos¢ skomplikowane. Styl spoteczenstwa, roznice
kulturowe i wiedza moga zapobiegaé wspotpracy.

- Umiejetnosci w zarzadzaniu wspolnym projektem sa bardzo specyficzne i
czesto podmioty nie majg doswiadczenia w otwieraniu sie na wspotprace.

- Ztozonos¢ moze skutkowac wzrostem kosztow (Rauter i in. 2018; Szczygiet
2015; Triacca i in. 2015).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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1. Wspoéttworzenie innowacyjnych rozwigzan
w zakresie opieki domowej (zdrowotnej

i spotecznej)

Sektor medyczny nie jest typowym miejscem do wspottworzenia. Uczestnictwo
pacjentow przy opracowywaniu produktu jest rzadkie z uwagi na dominacje modelu
tradycyjnej opieki medycznej, opartej na dominacji profesjonalnej. W ostatnich
latach jednak wprowadzono metody oparte na udziale we wdrazaniu i pomyslano
o przejsciu w kierunku metody skoncentrowanej na pacjencie. To prowadzi do
zmiany w postrzeganiu pacjentow, pacjent stat sie kim$s branym pod uwage ze
wszystkimi spoteczno-ekonomicznymi czynnikami i z wiedza na temat potrzeb

zdrowotnych, a nie tylko kims, kogo nalezy wyleczy¢ (Darmer i in. 2015).

Wspotpraca z pacjentami pomaga pobudzac¢ projekt oraz dostarcza pacjentowi
konkretnych potrzeb zdrowotnych. Ponizej przedstawiono zalety i wady procesu

wspottworzenia w opiece zdrowotnej:

Za i przeciw w procesie wspottworzenia opieki zdrowotnej

Pacjenci i specjalisci nie sa gotowi do znacznego Zaangazowanie pacjenta usprawni jako$¢ ustug
zaangazowania. Istniejg bariery instytucjonalne i zdrowotnych, podniesie skutecznos¢ opieki i wyniki
strukturalne. Zatozenie stuzby zdrowia sg ztozone i zdrowotne oraz ratuje srodki finansowe.

trudne do zarzadzania.

Usamodzielnienie pacjenta nie jest ujete w Usamodzielnienie tworzy partnerstwo miedzy
strategicznych priorytetach systemu stuzby zdrowia. = pacjentami a specjalistami.

Inicjatywy  usamodzielnienia  pacjenta moga Instytucje zapewniajace opieke medyczng maja
frustrowacé jednostki, organizacje, specjalistow czy szanse uczyc sie od pacjentéw, ktdrzy dostarczajg im
instytucje. stosownych spostrzezen w celu poprawy ustug

medycznych.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Pacjent ma czesto nieadekwatng zdolno$é wykrycia i

poradzenia sobie z problemami zdrowotnymi,
ograniczonym zaangazowaniem we wspottworzenie
sposobdw leczenia, matymi checiami do udziatu w
otrzymywaniu opieki, niskim zastosowaniem i
wysokim ryzykiem nieodpowiedniego dostepu do
opieki.
Indywidualne przeszkody w  usamodzielnianiu
pacjenta pokrywaja sie z ograniczaniem mozliwosci
do wspoéttworzenia partnerstwa, ktérego zamiarem
jest utatwienie dostarczenia ustug zdrowotnych.

Brak zainteresowania pacjenta procesem
wspoéttworzenia; pracownicy stuzby zdrowia nie maja
wystarczajgcego  zaplecza do  zaangazowania
pacjentdow; utrzymanie kontroli ze strony stuzby
zdrowia.

Wspottworzenie wymaga zaréwno od pacjentow jak i
stworzenia

od specjalistow partnerstwa

dtugoterminowego (Alakosi 2017)

Zaktywizowanie pacjenta ma na celu zwiekszenie
zdolnosci pacjenta do samoopieki, co z kolei wptywa
na profilaktyke i promocje zdrowia. Podejscie, w
ktdrym to pacjent jest w centrum uwagi przyczynia sie

do obnizenia kosztéw ochrony zdrowia.

Uzytkownicy wnoszg wkiad w efektywnos¢ i
elastycznos¢ ustug przez dostarczanie perspektyw
innowacyjnych i niekonwencjonalnych pomystow.

Udziat w projektowaniu i $wiadczeniu ustug
publicznych wspiera organizacje sektora publicznego
celem potrzeb

przewidywania przysztych

spoteczenstwa.

Proces upodmiotowienia ma na celu poprawe

zdolnosci pacjentéw do przestrzegania zalecen
klinicznych specjalistow i przestrzegania wymagan

leczenia (Alakosi 2017)

W kolejnej tabeli przedstawiamy kilka przyktadow, ktore zostaty przeprowadzone
z udziatem pacjentow (grupy koncowych odbiorcow) jako zrodto informacji w celu
polepszenia dostarczonych ustug czy produktow. Te przyktady jednak moga nie

oddawac w petni naszego podejscia i definicji wspottworzenia.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Przyktad dobrej praktyki - S4S medyczna aplikacja

- S4S to aplikacja dedykowana seniorom. Alarmuje, wizualizuje informacje kazdego leku oraz
informuje co robi¢, kiedy zapomniato sie go zazy¢.

- Osoby starsze majg wyjatkowe potrzeby, limity i mozliwosci w kwestii technologii. Zaangazowanie
seniorow w projekt i proces testowania dostarczg informacji na temat cech i atrybutow preferencji
seniorow, usprawnig zrozumienie jakie czynniki zagwarantujg uzytecznos¢ produktu. Proces
zaangazowania to cztery etapy.

- Etap pierwszy: Stworzenie wizerunku (zob. Czes¢ trzecia 1.1.2). Wizerunek (tzw. Persona) zostat
opisany ze szczegdétowymi spoteczno-ekonomicznymi cechami, codziennymi czynnosciami, historig
choroby, warunkami rodzinnymi. Te szczegdty zostaty stworzone, zeby mie¢ rdéiny punkt
odniesienia. Kontekstowe scenariusze zostaty uzyte, aby stworzy¢ potencjalne czynnosci Asystenta
Medycznego S4S jako reakcje na dziatania wizerunku. Kiedy te czynnosci zostaty doprecyzowane,
plan tresci programu z gtéwnymi wymaganiami byt gotowy.

- Etap drugi: Zaproponowany prototyp (zob. Czes¢ trzecia 1.3.2) zostat wyprodukowany, zeby
sprosta¢ wymaganiom ustalonym w fazie pierwszej. Aplikacja dostarcza pakiet opcji, wiec seniorzy
mogg zmienia¢ ustawienia. Odkad zostata zaprojektowana dla oséb starszych, dodane zostaty
specjalne funkcje: funkcje kontroli gtosu, zmiana rozmiaru czcionki, zmiana miedzy trybem ciemnym
i jasnym, tryb pomocy. Program zostat wyposazony w opcje auto-zoom’u, dostosowuje wielkosé
tekstu i obrazow do odlegtosci miedzy uzytkownikiem a smartfonem.

- Etap trzeci: W fazie ewaluacji, prototyp zostat przetestowany, najpierw przez personel medyczny,
inzynierdw w wieku 25-60. Druga ewaluacja zostata przeprowadzona wsréd uzytkownikéow w wieku
57-76.

- Etap czwarty: Wyniki ewaluacji zostaty przeanalizowane. Zidentyfikowano kilka cech, ktére
uzytkownicy wzieli za zbyt trudne badz fatwe w uzyciu. Podczas kontynuacji procesu rozwoju
aplikacji uzytkownicy odgrywali aktywng role poprzez udziat w procesie ewaluacji, co pozwolito

stworzy¢ ksztatt dostosowany do potrzeb i mozliwosci uzytkownikow.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Przyktad dobrej praktyki - Uzywanie Facebook do wspoéttworzenia wiedzy

- Media spotecznosciowe staty sie niezbedne w nawigzywaniu relacji spotecznych, co moze by¢
wykorzystane jako zrédto do procesu wspoéttworzenia.

- Platformy mediéw spotecznosciowych umozliwiajg relacje wsrdd ludzi z podobnymi problemami lub
wyzwaniami.

- Analiza (Bagayogo et al. 2014) stron dwdch fundacji do walki z rakiem na Facebooku podkreslita
mozliwosci wspottworzenia wiedzy w mediach spotecznosciowych. Proces miat trzy etapy:
zapoczatkowanie rozmowy, przeksztatcenie i normalizacja. W pierwszej fazie gtdwnymi
czynnosciami sg zapobieganie, testy, diagnozy i doswiadczenia. Rozpoczecie dyskusji czy prosba o
opinie jest rowniez kluczowa. W drugiej fazie, posty zapoczgtkowaty dyskusje wsréd uzytkownikow,
ktorzy podzielili sie swoimi historiami. Odpowiadajgcy podkreslili zmiany stylu zycia, opisujac jg jako
kluczowy czynnik przetrwania - czyli edukacja innych przez dzielenie sie. Wspodtpraca przez
dyskutowanie i dostarczenie dodatkowej informacji sg kluczowymi cechami tej fazy. W fazie
normalizacji oryginalny post zostat udostepniony przez uzytkownikéw. Celem jest osiggniecie
porozumienie w kwestii pomystu. Informowanie przez udostepnianie wiedzy jest takze czescig tego
etapu.

- Maedia spotecznosciowe pozwalajg uzytkownikom otrzymywac opinie szybko, wiec mogg stuzy¢ jako
skuteczne narzedzie do otrzymywania informac;ji i wsparcia od cztonkéw spotecznosci. Ponadto,
komunikacja i dzielenie sie informacjami w mediach spoteczno$ciowych pomaga zaangazowad

osoby, ktdre sg marginalizowane, izolowane.

Gtéwne Dzielenie sie wiedzg, Wspotpraca; np. debaty, Osiagniecie
dziatania dowodami, prosba uzupetnianie informacji porozumienia; zgoda
o informacje i reagowanie i informacja

i zapoczatkowanie dyskusji

Gtowny Odpowiedni klimat Widoczny postep; mechanizm  Oczekiwane korzysci;
motywator w grupie; formalne uzyskania skutecznych mechanizm skutecznie
i nieformalne dzielenie sie i wydajnych wktadéw, ukonczonego zadania
wiedzg, wspolny jezyk mozliwos¢ potgczenia w grupie, kontrola
i wiedza udziatéw ze sobg i monitorowanie postepu.
Wyzwania  Pokonac granice Utrzymanie konstruktywnych = Zagwarantowanie jakosci
w komunikacji kanatéw negocjacyjnych otrzymanej wiedzy

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Konsekwencje praktyczne powyziszych przyktadow w procesie wspottworzenia

w sektorze opieki medycznej

- Rola pacjentéw powinna by¢ wzieta pod uwage w kazdym projekcie, ktéory ma na celu rozwija¢
ustugi czy produkty do nich skierowane.

- Przedsiebiorcy powinni mie¢ serdeczny stosunek do udziatu pacjentéw i powinni by¢ swiadomi
motywacji konsumentéw - to gwarantuje, ze proces wspottworzenia bedzie korzystny dla
wszystkich stron.

- Aspekty emocjonalne nie powinny by¢ lekcewazone. Spoteczny i emocjonalny kontakt powinien by¢
nawigzany z pacjentami, poniewaz to zwieksza ich zaangazowanie.

- Powinny byc¢ stworzone i przetestowane platformy wspodtpracy. Testy nalezy przeprowadzac z
odbiorcami ustug i uwzglednia¢ otrzymane informacje zwrotne (Ramaswamy — Gouillart 2010).

- Skuteczne i tatwe w uzyciu sposoby do wyrazania opinii powinny by¢ stworzone dla pacjentow,
dzieki nim, pacjenci majg swoéj wktad w tworzenie dobrych ustug stuzby zdrowia i zdiagnozowania
problemoéw. Pacjenci mogliby dostarczyé opinie zwrotng przez system oparty na skali. Pamietniki
pacjentow mogg rowniez byc¢ przydatne.

- Kluczem jest edukacja: powinna skupi¢ sie na pacjentach, aby mie¢ gwarancje, ze mogq oni
skutecznie uzywac¢ dostepnych zrédet. Z drugiej strony edukacja powinna tez mie¢ na celu
pracownikow stuzby zdrowia.

- Zastosowanie rozwigzania technologii teleinformacyjnej. Aplikacje, akcesoria posiadajgce
zaawansowane technologie elektroniczne do zapisywania, przechowywania i analizowania danych
na temat zdrowia. Takie urzgdzenia pozwolg pacjentom zarzgdza¢ informacjg na temat ich stanu
zdrowia.

- Spotecznosci online sg przydatnymi narzedziami do dzielenia sie i gromadzenia informacji, dzielenia
sie doswiadczeniami czy umozliwienia komunikacji.

- Wazne jest, ze poza ustugami, doswiadczenie klienta i wartos¢ uzytkowa powinny by¢ podkreslone
(Van Oerle, 2018).

- Rola mediatorow jest niezbedna. Tworzg oni zwigzki miedzy zaangazowanymi stronami poprzez
umozliwienie komunikacji, wktad do rozwigzania konfliktdw, zachecanie do otwartosci, sprawianie,
ze monitorowane opinie sg bardziej widoczne.

- Dostep do istniejgcych danych - na przyktad anonimowe dane pacjenta, opinie uzytkownika, grupy

pacjenta.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Opieka domowa jest szczegolnym segmentem sektora opieki zdrowotnej. Ma ona na
celu zaspokojenie potrzeb zdrowotnych i spotecznych oséb przebywajacych w domu
poprzez zapewnienie wysokiej jakosci odpowiedniej opieki zdrowotnej oraz ustug
spotecznych s$wiadczonych przez formalnych i nieformalnych opiekunow
w srodowisku domowym, z wykorzystaniem w niektérych sytuacjach technologii,

w ramach przystepnej cenowo ustugi opieki (OECD, 2002).

W Unii Europejskiej udziat procentowy osob starszych w populacji stale rosnie
i przewiduje sie jego dalszy wzrost w nadchodzacych dziesiecioleciach. Prowadzi to
do wzrostu odsetka osob starszych wymagajacych opieki. Kolejne lata przyniosg
rébwniez znaczace zmiany potrzeb oséb z chorobami niezakaznymi, ktére beda
gtowna przyczyng niepetnosprawnosci i Smierci. Wiele osob z chorobami
przewlektymi, ktére maja trudnosci w poruszaniu sie pozostanie w domu, i dzieci
bedace na utrzymaniu z powaznymi problemami zdrowotnymi lub osoby

z zaburzeniami psychicznymi moga rowniez wymagac opieki domowej.

Widoczne jest wsrod decydentow zrownowazone podejscie do opieki domowej
polegajace na zapobieganiu zbednej dtugoterminowej instytucjonalizacji opieki
zdrowotnej i pozostawieniu oséb wymagajacych opieki jak najdtuzej w ich domach.

Przyczyny tego sa nastepujace:

- obawy dotyczace wydatkow na systemy opieki zdrowotnej zwigzane ze
starzeniem sie populacji, w szczegolnosci emerytur i kosztow opieki
zdrowotnej,

- rozwigzania stosowane w sSrodowisku domowym sa dobrze rozwiniete,
a Swiadczenie ustug opieki domowej okazaty sie by¢ skuteczniejsze
i wydajniejsze niz opieka zinstytucjonalizowana,

- opieka domowa jest postrzegana jako kluczowa w zapewnieniu jakosci zycia,

co taczy sie z przesunieciem zasobow z doraznej i dtugotermionowej opieki

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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zdrowotnej na opieke spoteczng w ramach systemow ustug zdrowotnych
i spotecznych,

- rosnaca rola opieki nieformalnej (rodziny i przyjaciot) doprowadzita do
zwiekszenia zapotrzebowania na dostawcow ustug oraz wdrazanie dziatan

majacych na celu rozeznanie tych kluczowych podmiotéw.

Istotne jest takze, aby pamietad, ze opieka domowa z koniecznosci jest zajeciem
wymagajacym duzych zasobow pracy, ktére opierajg sie na réznych podmiotach
Swiadczacych ustugi zdrowotne i spoteczne, a takze ustugi nieformalne w warunkach
domowych. Obejmuje to opiekunow formalnych i nieformalnych (pielegniarki,
terapeuci, asystenci opieki domowej, pracownicy socjalni, lekarze, dietetycy,

znajomi, wolontariusze itp.).

2.1. Rola rzadu w regulacji $wiadczen opieki domowej

Administracja rzadowa jest zwykle zaangazowana w zapewnianie opieki domowej.
Kiedy panstwo zapewnia opieke domowa, gtownymi typami ustugodawcow sa
zazwyczaj samorzady lokalne lub agencje rzadowe, takie jak centra zdrowia.
W niektorych krajach funkcjonuja takze prywatne podmioty Swiadczace ustugi opieki

w tym obszarze.

Kiedy opieka domowa jest zlecana prywatnym podmiotom, czesto sa one
zobowiagzane do wypetnienia okreslonych przez panstwo kryteriow, aby otrzymac
srodki publiczne. Na przyktad umowy zawierane przez instytucje publiczne z
prywatnymi ustugodawcami musza by¢ zawarte na okreslong liczbe godzin, oséb lub
pakiet ustug; albo przynajmniej musza one by¢ zarejestrowane i zapewni¢ minimalne
standardy opieki. Dostawcy moga by¢ zatrudnieni poprzez:

- samorzady lokalne;

- agencje rzadowe;

- prywatne firmy ubezpieczeniowe.

Projekt jest wspétfinansowany ze $rodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego

w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Administacja rzadowa kontroluje korzystanie z opieki domowej, Swiadczonej
zaréwno przez podmioty publiczne jak i prywatne (profit lub non-profit), okreslajac
kryteria kwalifikowalnosci i wymagajac wspoétptacenia (ponizsza Tabela). Podmioty
publiczne moga mie¢ decydujacy gtos co do przyznania takiej opieki. Formalne
kryteria, ktore kwalifikuja ustugi opieki domowej do finansowania ze S$rodkow
publicznych, sa dostepne w wiekszosci krajow UE. Kryteria te s wyszczegblnione
w kilku krajach na poziomie krajowym i dos¢ ogdlnie opisane w wigkszosci krajow,
szczegolnie w zakresie spotecznych ustug w sSrodowisku domowym. Dlatego tez jest
potrzebne, aby zostaty one ustalone lub wypracowane przez gminy. Jest to rzadziej

spotykane w odniesieniu do domowej opieki zdrowotnej.

Zapewnienie

Regulacja
jakosci na
poziomie
krajowym

domowej opieki
zdrowotnej

Wspétptacenie Kryteria

kwalifikowalnosci

Analiza potrzeb
przez

E Rzad ie czesciowo Nie przez rzad i nie przez okreslone przez Organizacje
zapewnia ubezpieczenie rzad publiczne
Rzad nie tak poprzez ubezpieczenie okreslone przez Organizacje
zapewnia spoteczne na poziomie rzad prywatne
krajowym i regionalnym
“ Rzad czesciowo czesciowo przez rzad okreslone przez Organizacje
zapewnia rzad prywatne
IT Rzad nie oferuje  brak przez rzad okreslone przez Organizacje
rzad dla gtéwnych publiczne
ustug domowych
Rzad czesciowo czesciowo poprzez ubezpieczenie okreslone przez Organizacje
zapewnia spoteczne na poziomie gminy/region publiczne
krajowym i regionalnym i prywatne
4 Rzad czesciowo czesciowo poprzez  ubezpieczenie okreslone przez Organizacje
zapewnia spoteczne na poziomie rzad publiczne

krajowym i regionalnym
Tabela. Zakres kontroli administracji rzadowej na poziomie krajowym (Genet i in. 2012)

W wiekszosci krajow wymagane jest wspotptacenie. Najwieksze kontrole rzadowe
dotyczace wysokosci wspotptacenia sa na Wegrzech, najmniejszy zasieg jest
w Czechach. Nie ma wyraznej réznicy w kontrolowaniu przez administracje rzadowa

poziomu wspotptacenia miedzy opieka spoteczng a opieka zdrowotna. W wielu
Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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krajach jednostki samorzadu lub agencje panstwowe kontrolujg analize potrzeb
w zakresie domowych ustug spotecznych. Odpowiedzialnos¢ rzadu za udzielanie
opieki pokazuje taki sam ,,podziat” pomiedzy opieka zdrowotng i opieka spoteczna
w domu. Brak kontroli z poziomu centralnego odnosnie przyznawania ustug opieki

obserwuje sie w Niemczech (Genet i in. 2012).

Pojecie jakosci zostato zdefiniowane tylko w kilku krajach. Tam, gdzie kryteria
jakosci zostaty okreslone, nie s one jednoznaczne. A tam gdzie sa wyraznie
okreslone, czesto nie sg ustalane na poziomie krajowym. Jest to szczegolnie
widoczne w przypadku domowej opieki zdrowotnej. Regulacje dotyczace jakosci
opieki istniejg w wiekszosci krajow, ale ich kontrola jest na niskim poziomie.
Przepisy okreslaja gtownie zestaw minimalnych standardéw organizacyjnych oraz
czasu i sposobu przeprowadzania kontroli jakosci. Dotagczanie wymagan jakosciowych
przy licencjonowaniu jest rowniez powszechnym sposobem kontrolowania
prywatnych dostawcow. Uwaza sie, ze proces zawierania uméw - obok bezposredniej
kontroli jakosci mozliwej dzieki ustaleniu kryteriow jakosci w umowach - podnosi
jakos¢ dzieki konkurencji. Jednak zawieranie uméw nie zawsze prowadzi do
konkurowania miedzy dostawcami. Ogoélnie, mechanizmy rynkowe sa rzadkie
w Europie z powodu braku mozliwych dostawcow i duzej liczby dostawcow z sektora

publicznego (Genet i in. 2012).

Kolejna tabela przedstawia charakterystyke zarzadzania opieka domowa. Samorzady
regionalne i lokalne maja duzy wptyw na finansowanga ze srodkéw publicznych opieke
domowa, natomiast rola rzadu na poziomie centralnym jest niewielka. W catej
Europie przeglad analizy potrzeb i przydzielania opieki jest wykorzystywany przy
kontroli przyznawania Swiadczen i dostepu do opieki domowej. Dlatego rzady sa

Zzaangazowane w rozne dziatania, ale nie w decydowanie.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Regulacja

Integracja polityki dot.

opieki domowej

-

Tylko dla jednego rodzaju opieki
domowej

Jasno sformutowana dla opieki
domowe;j

Brak dostepnych oficjalnych
dokumentéw

Jasno sformutowana dla opieki
domowej

Tylko dla jednego rodzaju opieki
domowej

oficjalnych

Brak dostepnych

dokumentow

mieszana
krajowa/regionalna
mieszana
krajowa/regionalna

krajowa

na poziomie gminy

mieszana
krajowa/regionalna
mieszana

krajowa/regionalna

dwa ministerstwa, wiecej
programow

dwa ministerstwa, dwa programy

dwa ministerstwa, wiecej
programéw
dwa ministerstwa, wiecej
programoéow
dwa ministerstwa, wiecej
programow
dwa ministerstwa, wiecej
programéw

Tabela. Ogolny poziom zarzadzania na szczeblu krajowym okreSlajacy wizje, zakres
zaanazowania w regulacje i integracje poliki dot. opieki domowej

Sa trzy gtowne modele zarzadzania.

Model scentralizowany Model regulacyjny Model rynkowy

- dominujaca rola rzadu

- szczegbtowe uprawnienia
przyznane przez rzad

- wizja opieki domowej na
poziomie krajowym

-rzad ustanawia szczegétowe
przepisy

- zaangazowanie samorzadu
lokalnego i regionalnego

- prywatni dostawcy moga
podlegac scistym regulacjom

- cele: efektywnosc i

zapewnienie rownosci
-Wegry z pewnymi
zastrzezeniami

- organizacje pozarzagdowe
majq wieksza site decyzyjna

- wizja opieki domowej na
poziomie krajowym

- rzagd stanowi ogdlne przepisy

- samorzad lokalny i regionalny
ma wieksze uprawnienia co
do uznaniawosci

-duza rola NGOs

- cel: réwnosé

- na przyktad Niemcy i
Stowenia

- mata rola rzadu

- brak wizji ze strony rzadu

- niewielkie uprawnienia

- NGOs okreslajg wtasne
zasady albo rzad podpisuje z
nimi rzadko umowy

- prywatni dostawcy
ustanawiajg wiasne zasady i
pomagajg tym ktorzy moga
sobie na to pozwolié¢

-ingerencja rzadu w
trudniejszych sytuacjach

- cel: zasadnoczo zapewnienie
rownosci i jakosci

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego

w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Innych krajow partnerstwa HoCare2.0 nie mozna w petni skategoryzowac. Czechy,
Wtochy i Polske charakteryzuje potaczenie modelu regulacyjnego oraz
scentralizowanego. To na pierwszy rzut oka stoi w sprzecznosci, ale nawiazuje do
sytuacji, w ktorej silna kontrola panstwa ma miejsce tylko w odniesieniu do

niektorych aspektow opieki domowej, tam gdzie ramy dziatania sg okreslone.

2.2. Finansowanie ustug opieki domowej

Ustugi opieki domowej moga byc finansowane ze s$rodkow publicznych lub
prywatnych. Kiedy ustugi te podlegaja finansowaniu ze srodkow publicznych, nie
oznacza, ze dotyczy to wszystkich ustug. Czesto dodatkowe srodki - takie jak
wspotptacenie ze strony klienta - jest wymagane. Obserwuje sie, ze tylko osoby
ponizej pewnego poziomu zamoznosci otrzymuja finansowanie publiczne, podczas
gdy osoby 0 wyzszym poziomie zamoznosci ptaca za ustugi z wtasnej kieszeni (Genet
iin. 2012).

Ustugi finansowane ze srodkéw publicznych w EU:
Ustugi podlegajace finansowaniu publicznemu mozna podzieli¢ na kilka rodzajow:

e Opieka domowa. Obejmuje: sprzatanie, zakupy, dostarczenie positkéw, pomoc w
prowadzeniu gospodarstwa domowego. Jednak w wielu krajach finansowanie opieki
domowej jest uwarunkowane poziomem zamoznosci odbiorcy pomocy lub jego rodziny.
Ponadto finansowanie tej ustugi nie zawsze jest dostepne w kazdej gminie. W Polsce opieka
domowa jest finansowana w sytuacji, kiedy nie jest mozliwa pomoc rodziny. W takim
przypadku finansowanie opieki domowej jest dostepne tylko dla grup o najnizszych
dochodach. Istniejg w tym zakresie réznice miedzy gminami i regionami. Generalnie, ustugi
te sg finansowane ze srodkéw publicznych, ale czesto s3 one ograniczone co do rodzaju oséb
i obszardéw.

e Czynnosci zycia codziennego. Obejmujg one pomoc w zaspokojeniu podstawowych potrzeb

jak mycie, ubranie sie, korzystanie ze sprzetu wspomagajacego opieke w domu,

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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przemieszczanie, jedzenie i sg Swiadczone w wiekszosci krajow. Jednak finansowanie tych
ustug moze by¢ ograniczone do 0séb o niskich dochodach.

Opieka pielegniarska. Finansowanie takich ustug jak: zmiana stomii, workéw na mocz oraz
pomoc w cewnikowaniu pecherza, pomoc w pielegnacji skory, dezynfekcja i zapobieganie
odlezynom oraz pomoc w stosowaniu lekow jest dostepna w wiekszosci krajow.
Zapewnienie sprzetu wspomagajgcego opieke w domu. Zapewnienie sprzetu takiego jak
balkonik do chodzenia czy kule/laski. Inne urzadzenia: regulowane t6zka, wozki inwalidzkie,
poduszki przeciodlezynowe, podnosniki pacjenta. Finansowanie ze Srodkéw publicznych
takiego sprzetu moze by¢ uzalezniowne od dochodow.

Aktywnosci poza miejscem zamieszkania. Transport jest finansowany w 21 krajach
cztonkowskich UE. Kwalifikowalno$s¢ moze sie rézni¢ pomiedzy krajami w zaleznosci od
kompetencji wtadz lokalnych dla tego rodzaju opieki. W Polsce transport do placowek stuzby
zdrowia jest bezptatny dla 0séb z duzym stopniem niepetnosprawnosci.

Opieka dla nieformalnych opiekundw. To jest najmniej finansowana dziatalnos¢ w UE

(Genetiin. 2012).

2.2.1 Sposoby finansowania opieki domowej:

Rdézne rodzaje opieki domowej (pomoc domowa, opieka pielegniarska w domu itp.)

moga by¢ finansowane roznie w poszczegdlnych krajach. Srodki publiczne moga

pochodzi¢ z budzetu centralnego, regionalnego lub/i gminnego. Zazwyczaj na

finansowanie opieki domowej sktada sie kombinacja wielu zrodet. Najczesciej sa to:

Ptatnosci klienta: odbiorcy opieki domowej sa zobowigzani do wspdtptacenia
za Swiadczenie. Domy opieki finansowane ze srodkow publicznych moga by¢
dostepne tylko dla grup o niskich dochodach.

Podatki: moga byc¢ pobierane na poziomie krajowym, regionalnym lub

lokalnym.
Ubezpieczenie: Opieka domowa moze by¢ finansowana w ramach

ubezpieczenia zdrowotnego.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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- Darowizny i srodki innych instytucji: opieka domowa moze by¢ zapewniona
przez instytucje charytatywne lub organizacje pozarzadowe, finansowana

z darowizn albo sktadek cztonkowskich (Genet i in. 2012).

Podatki sg zrodtem finansowania we wszystkich krajach z wyjatkiem Niemiec
(ponizsza tabela). W krajach, w ktorych podatki stanowia zréodto finansowania,
w pewnym zakresie finansuje sie opieke domowa z podatkéw na poziomie krajowym.

Gminy zapewniaja dodatkowe fundusze na opieke domowa z podatkow. Poziom

regionalny jest angazowany tylko w niektérych krajach.

Mechanizm finansowania ze srodkow Mechanizm finansowanie ze
publicznych srodkéw prywatnych
opodatkowanie: Ubezpieczenie: Udziat trzeciej Wspétptacenie/
strony srodki prywatne
(poziom) (rodzaje)
(o4 krajowe, regionalne, gminne opieka - -
zdrowotna
gminne opieka - tak
zdrowotna
krajowe, regionalne, gminne - - tak
SL gminne opieka tak -
zdrowotna
PL krajowe, regionalne, gminne opieka - -
zdrowotna

Oprécz podatkow czesto mozna znalez¢ ubezpieczenie spoteczne (zdrowotne).
W takim przypadku domowa opieka zdrowotna jest finansowana gtownie poprzez
system ubezpieczen (zdrowotnych), a opieka spoteczna z podatkow. Tak jest

w Polsce i w Stowenii. W wiekszosci krajow europejskich obowiazkowe ubezpieczenie

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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jest zrodtem finansowania. Sa tez kraje, gdzie funkcjonuja inne zrodta finansowania

opieki domowej: na przyktad darowizny w Stowenii.

Finansowanie opieki domowej moze pochodzi¢ ze srodkéw przeznaczonych na
ubezpieczenie spoteczne lub opieke zdrowotna. Tam, gdzie opieka domowa jest
(czesciowo) finansowana z budzetu na opieke zdrowotna, proporcje sa bardzo
zroznicowane. Poniewaz opieka domowa nie zawsze jest czescig systemu opieki
zdrowotnej, wystepuja duze réznice miedzy krajami. Niektore z nich wydaja
najwiecej na opieke domowa; inne wydaja wiecej na pomoc domowa. Jednym
z powodow jest roznica w finansowaniu opieki osobistej, ktora moze byc¢ czescia
domowej opieki spotecznej lub domowej opieki zdrowotnej. Ogélnie rzecz biorac,

Polska wydaje relatywnie (jako czes¢ PKB) najwiecej na opieke domowa.

Srodki prywatne przeznaczone na domowa opieke zdrowotna sa nizsze niz wydatki

publiczne we wszystkich krajach UE (Genet i in. 2012).

2.2.2. Ustalanie ceny i wktadu srodkéw prywatnych

Cecha wspdlng przy okreslaniu ceny i kwoty finansowania ze srodkow prywatnych na

opieke domowa jest zaleznosc od:

- zapewnianej opieki: jej rodzaju, czasu S$wiadczenia, zaangazowanego
personelu, wymaganych materiatow i obstugi technicznej;

- osoby otrzymujacej opieke: poziomu zaleznosci  funkcjonalnych
i poznawczych, sytuacji spoteczno-ekonomicznej i miejsca zamieszkania

(obszar wiejski/miejski, bogaty/biedny).

Ceny czesto nie sa ustalane na poziomie krajowym. W kilku krajach umowy ze

Swiadczeniodawcami sg zawierane przez towarzystwa ubezpieczen zdrowotnych lub

przez gminy i one moga ustalac ceny. Kazdy wykonawca stosuje inne ceny. Optaty za

opieke pielegnacyjna (ang. home nursing) funkcjonuja na Wegrzech i w Stowenii, ale

niewiele wiadomo o tym, w jaki sposob sa kalkulowane. W niektérych krajach ceny
Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego

w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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ustalane sg zaréwno na podstawie oceny technicznej, jak i negocjacji miedzy
dostawcami a instytucja finansujaca na poziomie krajowym. W Niemczech ceny sg
negocjowane miedzy przedstawicielami Swiadczeniodawcow i instytucji

Swiadczacych opieke.

W niektorych krajach wtadze lokalne maja duza autonomie w negocjowaniu ceny
opieki domowej. Ale nawet tam, gdzie istnieje swoboda decydowania o cenach ustug

opieki domowej, niektore rzady ustanowity krajowe wytyczne (Stowenia).

W wiekszosci krajow klienci musza ptaci¢ z wtasnej kieszeni za publiczne ustugi
opieki domowej. Moze to wynikac z faktu, ze nie kwalifikuja sie do bezptatnej opieki
- limity dochodow obowiazuja we Wtoszech, Stowenii i Polsce - lub dlatego, ze
wszyscy klienci sa zobowigzani do wspoétptacenia. Bezptatne ustugi Swiadczone sa

w Polsce i Stowenii, ale tylko dla os6b o bardzo niskich dochodach (Genet i in. 2012).

2.2.3. Sposoby finansowania opieki domowej

Fundusze na opieke domowa charakteryzuja sie duza réznorodnoscia pod wzgledem
organizacji i funkcjonowania. Istnieja dwa gtowne podejscia do finansowania opieki
domowej. Pierwsze to potaczenie wptywdw z podatkow z tytutu opieki spotecznej
i ubezpieczenia zdrowotnego przeznaczonego na opieke pielegnacyjna w domu.
Drugie to potaczenie opodatkowania z tytutu opieki pielegnacyjnej i ubezpieczenia
spotecznego na rzecz opieki spotecznej w domu. W ramach tych modeli w praktyce

istniejgq znaczne roznice co do mechanizmow finansowania.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Koszty ponoszone przez klientow mozna podzieli¢ na trzy rézne rodzaje:

*Opieka domowa jest finansowanw w catosci ze sSrodkow
publicznych bez mozliwosci wspdtpracenia przez poszczegdlnych

Bez optat klientow

*Mozna podzieli¢ na kryteria dochodowe w celu zwiekszenia
wktadu, gdy dochdd jest wyzszy lub zapewnienia bezptatnej opieki
osobom o niskich dochodach, co skutkuje wyptata z kieszeni dla
0s6b powyzej limitu dochoddéw

*\Wymaga od klientéw ptacenia okreslonej kwoty lub procentu
Mieszany ze wspotptaceniem optaty. Te modele réznia sie pomiedzy domowa opieka zdrowotna
a ustugami spotecznymi w poszczegélnych krajach

Niewiele wiadomo odnosnie sektora opieki domowej finansowanego ze srodkow
prywatnych, chociaz to on jest gtownym ustugodawca opieki domowej w wielu
krajach (Genet i in. 2012).

3. Rola technologii w rozwoju opieki domowej

Kazda technologia, medyczna czy niemedyczna, ktora dostarcza czy utatwia opieke
i codzienne czynnosci w domu uzytkownika, moze by¢ uwazana za technologie opieki
domowej. Technologie opieki domowej maja zalety w porownaniu z tradycyjnymi
srodkami: moga uchroni¢ uzytkownikow przed péjsciem do lekarza rodzinnego,
kliniki czy szpitala. Dla os6b z przewlektymi chorobami, wizyty pochtaniajg mnéstwo
czasu i ograniczaja wykonywanie czynnosci zawodowych czy spotecznych. System
zdalnie sterowany moze pozwoli¢ na czeste i nierzucajace sie w oczy monitorowanie.
Wszelkie nieregularnosci zostang zauwazone wczesniej, co mogtoby zapobiec

pogorszeniu stanu zdrowia w przypadku uzytkownikow ustugi.

Kilka kategorii jest przydatnych do dyskusji na temat atrybutdw i korzysci technologii

w sprawowaniu opieki domowej.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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- Aktywne urzadzenia, przy pomocy ktorych dokonuje sie terapii to urzadzenia
takie jak: systemy dializ domowych, pompy perfuzyjne, systemy dostarczania
lekow czy tlenu.

- Nieaktywne urzadzenia pracuja bez interwencji lekarzy czy uzytkownikow
i nie wymagaja elektrycznosci czy oprogramowania: pieluchomajtki dla
dorostych.

- Ogélna pomoc i urzadzenia monitorujagce dotyczy to rzeczy takich jak
czujniki upadku i przypomnienia o tabletkach. Zaawansowana technologia
informacyjno-komunikacyjna (ICT) moze by¢ roéwniez wykorzystana do
zlokalizowania osob z demencija i choroba Alzheimera, ktére oddalajg sie od
domu. Ustugi ICT pozwalaja na udostepnianie i przechowywanie informacji.

- Modyfikacja domowa: fundamentalng kwestia jest dostosowanie ustawien
i potaczenie ich z potrzebami mieszkancow. Na przyktad sprzet niemedyczny

dla oséb niepetnosprawnych.

Technologia pokazata potencjat w celu poprawienia wynikdw klinicznych,
zmniejszenia dtugosci przybywania w szpitalu, zmniejszenia nawracania choroby
i ponownego przyjecia do szpitala oraz poprawienia jakosci zycia. Technologia moze
réwniez poprawi¢ jakos¢ zycia nieformalnych opiekunéw, sprawiajac, ze beda oni

aktywni w domu i w spotecznosci.

Dostarczenie innowacyjnych rozwiazan w zakresie opieki medycznej moze wydawac
sie podobne to tych stworzonych dla innych uzytkownikow. Jednakze, istniejg trzy
kluczowe aspekty majace wptyw na adaptacje nowatorskich rozwigzan przez osoby

starsze.

Stanowisko

Technologiczne ek

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Pierwszym czynnikiem efektywnego wdrazania nowoczesnych rozwiazan w opiece

domowej jest technologia.

Najwazniejszym aspektem rozwigzania jest rzetelnos¢. Bycie nierzetelnym w dtuzszej
perspektywie spowoduje, ze pacjenci nie beda tego uzywac lub nie bedzie to wdrozone
wcale.

Nowe rozwigzania powinny by¢ dostosowane do srodowiska. Powinny pasowa¢ do doméw
senioréw.

Ograniczenia infrastruktury moga powstrzymaé wdrozenie rozwigzania.

Efekty i korzysci powinny by¢ obiektywnie zmierzone przed wdrozeniem i przekazane
uzytkownikom. Innowacja zostanie przyjeta, jesli efekty sg sprawdzone i potwierdzone,
a ludzie sg z nich zadowoleni.

Rozwigzania powinny tgczy¢ sie z potrzebami uzytkownikéw. Innowacje bedg wdrozone,
jesli mozliwosci zaoferowane przez nowg technologie potgcza sie z potrzebami
i wymaganiami uzytkownika.

Rozwigzania informatyczne muszg by¢é zaprojektowane dla  uzytkownikéw
i z uzytkownikami. Duza liczba produktow lub innowacji zostata juz stworzona, zeby poméc
seniorom, ale tworcy, w swoim projekcie, w niewielkim stopniu liczyli sie z grupa docelowa.
Udziat uzytkownikdéw jest korzystny, stwarza zaangazowanie i wiekszg szanse na adaptacje.
Dodatkowo, tatwiej jest stworzy¢ cos, co dotyczy relacji spotecznych i emocjonalnych, ktére
starsi ludzie nawigzujg z produktem.

Nowe rozwigzanie powinno dostarczyc¢ interfejs przyjazny uzytkownikowi. Trzeba wzig¢ pod
uwage to, ze seniorzy majg problemy ze wzrokiem, stuchem i poruszaniem sie.

Wielkos¢ i przenosnosé sg kluczem do sukcesu (Komisja Europejska, 2007; Vavilisiin. 2012).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Kolejnymi czynnikami sa czynniki lokalne.

e

- Zakup rozwiazan w zakresie opieki domowej moze nie by¢ catkowicie pokryty ze rodkow
publicznych. W Anglii budzet opieki zdrowotnej i spotecznej na sprzet jest zintegrowany, a
wszystkie miejscowosci majg wspdlnie zintegrowany fundusz na zakup wyposazenia.

- Plany na pokrycie wydatkéw ustug opieki zdrowotnej powinny by¢ aktualizowane
odpowiednio do poziomu technologii na rynku: plany niezaktualizowane mogg tworzy¢
zachete dla lekarzy do przepisywania bardziej konwencjonalnego leczenia szpitalnego.

- Akceptacja innowacji w srodowisku zalezy od tego, kto jest zaangazowany w proces
wdrazania. Na przyktad: kto jest identyfikowany z innowacja, kto wiedzie prym jako inicjator.
To oznacza, ze partnerzy z rozwinietq siecig i akceptacjg mogg stuzyc jako lodotamacze.

- Innowatorzy powinni wysili¢ sie, zeby rozwing¢ wspdlne ,zrozumienie innowacji” poprzez
rézne formy dostarczania informacji i komunikacji. To wzbudza zaufanie i zaangazowanie
klientow.

- Wzajemna wspotpraca odpowiednich parterdw jest konieczna. Jest to istotne do osiggniecia
wysokiego poziomu swiadomosci i rozpoznawalnosci, pokazania optacalnosci, zwiekszenia
przejrzystosci w braniu pod uwage potrzeb uzytkownika, szukania rozwigzan i dostosowania
podstaw prawnych, dzielenia ryzyka na badanie i innowacje, i monitorowania postepu

(Komisja Europejska, 2007, Vavilis i in. 2012).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Trzecim czynnikiem jest stosunek uzytkownikow koncowych wzgledem nowych

rozwigzan technologii informacyjno-komunikacyjnych.

Seniorzy postrzegajg technologie jako srodek zastepczy do kontaktu z ludzmi, a to zniecheca
ich do uzywania jej. Obawiajg sie, ze technologia zmniejsza kontakty spoteczne.

Seniorzy nie ufajg technologiom informacyjno-komunikacyjnym. Dzieje sie tak dlatego, ze
nie majg pojecia jak uzywac nowych technologii albo nie czujg sie w tym pewnie, watpig we
wiasne mozliwosci z powodu brakéw sensorycznych i poznawczych. To odnosi sie do
,technofobii”.

Seniorzy nie lubig uzywac czegos, co jest im narzucone.

Seniorzy obawiajg sie o swojg prywatnosc i nie lubig by¢ monitorowani.

Wiekszos¢ tych negatywnych opinii moze sie jednak zmieni¢, jesli potencjalni uzytkownicy
sg wiasciwie poinformowani, ich sSwiadomos¢ i zrozumienie technologii jest zbudowane,
widzg przydatnosc i funkcjonowanie technologii opieki domowej (Komisja Europejska, 2007;

Vavilis i in. 2012).

4, Wspottworzenie z seniorami

Za pomoca hiniejszego dokumentu, zamierzamy zaangazowac osoby starsze w proces

wspottworzenia. Aczkolwiek, wazne jest, zeby wspomnie¢, iz wspottworzenie

z seniorami wiagze sie z pewnymi wyzwaniami. ZidentyfikowaliSmy nastepujace

wyzwania i bariery oparte na doswiadczeniu Campisi i in. (2018) w projekcie ,,Senior

Living Lab”.

Zaangazowanie i wybor Zrozumienie celdow

Wyzwania

Ksztattowanie procesu Uwagi ogdlne

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Wyzwania i bariery zwiazane z praca z osobami starszymi mogg oscylowac wokot kilku

tematow. Pierwszym wyzwaniem jest zaangazowanie i wybor seniorow.

Zaleca sie zaangazowanie seniorow od samego poczatku. To zagwarantuje, ze bedg jasno
rozumieli co sie dzieje, jakie sg cele projektu, jaka jest ich rola i czego od nich oczekujemy.
Mogg jednak nie czuc sie zmotywowani albo nie bedg rozumieli, dlaczego ich zaangazowanie
jest konieczne. W tym wypadku wspdlne korzysci powinny by¢ wyjasnione.

Mobilnos¢ jest wyzwaniem. Trzeba zrozumiec, ze seniorzy majg rézny poziom mobilnosci,
moze by¢ im ciezko uczestniczy¢ w regularnych spotkaniach z dala od domu.

Celem nawigzania kontaktu z seniorami i ich rekrutacji do projektu zaleca sie skorzystac
zwybranych portali spotecznosciowych oraz organizacji dziatajgcych w tematyce senioralnej.
Istotng kwestia jest rowniez przedstawienie projektu i zrozumiata prezentacja na jego
temat.

Seniorzy majg ograniczone mozliwosci pracy nad projektem. Dla tych, ktérzy majg problemy
z umiejetnosciami motorycznymi czy poznawczymi petne uczestnictwo w sesjach moze
stanowic problem.

Dostep do bardziej zaawansowanych kanatéw komunikacyjnych czesto stanowi bariere.
Wybor osdb starszych powinien by¢ oparty na bliskosci, zdolnosci do pracy i dostepu do
technologii informacyjno- komunikacyjnych.

Wyzwania zwigzane z zaangazowaniem seniorow mogg by¢ pokonane przez zatrudnienie

specjalistow.

Drugim wyzwaniem jest zrozumienie zamiarow, celéw, rél i oczekiwan.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Woyjasnij projekt seniorom w najprostszy sposob, uzyj opowiadan.

Musimy wyjasni¢, czego oczekujemy od seniorow. Mogg mysle¢, Zze biorg udziat
w konferencji, gdzie wymagane jest bierne uczestnictwo.

Seniorzy moga myslec¢, ze proces wspottworzenia skutkuje zainteresowaniem sektora
$rednich i matych przedsiebiorstw, zeby znalez¢ nowe rynki zbytu. Wspdlne korzysci muszg
by¢ okreslone.

Mogg sie pojawic nieporozumienia, dlatego uczestnicy powinni by¢ zachecani do zadawania

pytan, jezeli czegos nie rozumieja.

Trzecie wyzwanie to ksztattowanie procesu wspottworzenia.

Po pierwsze, codzienna mobilizacja senioréw moze stanowic problem. Mozna temu zaradzi¢
przez organizowanie procesu wspoéttworzenia w dtuzszym okresie czasu.

Procesy wspottworzenia sg sesjami raczej krétkimi, ale intensywnymi. Trzeba wzigé¢ pod
uwage, ze seniorzy mogg uczestniczy¢ tylko w krotkich sesjach. W takim przypadku,
facylitator (osoba, ktéra zwieksza efektywnos¢ grupy) musi zdecydowac o tym czy nalezy
przeprowadzi¢ wiekszg liczbe krétszych sesji, czy pozwoli¢ seniorom na uczestniczenie
w sesji, kiedy majg na to ochote.

Sugerujemy pofaczy¢ krétkie sesje z dituzszymi przerwami albo zaprosi¢ senioréw do

aktywnego uczestnictwa tylko w konkretnych aspektach procesu ko-kreacji.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Na koncu uwagi ogoélne, ktore musimy zapamietaé, kiedy kierujemy procesem

wspottworzenia.

Zanim rozpoczniemy proces wspottworzenia z seniorami, facylitator powinien zbada¢ ich
spoteczne i zawodowe $Srodowisko, zeby zrozumieé kim s3.

Od razu poinformuj osoby starsze o planie sesji wspottworzenia. Jasna struktura na poczatku
sesji skutkuje mniejszymi problemami w jej trakcie.

Kazda sesja powinna zawiera¢ wystarczajgco duzo przerw, zeby utrzymac uwage.

Zadawaj pytania, zeby upewnic sie, ze seniorzy nadazajg z procesem wspoéttworzenia. Te
pytania zwrdcg uwage na niejasnosci.

Docen wktad oséb starszych w proces. To gwarantuje motywacje w udziale i zwiekszy ich
zaangazowanie.

Pobudzaj interakcje grupowe. To pomaga seniorom lepiej zrozumiec innych uczestnikéw
i vice versa - co wzbudzi wzajemne zaufanie.

Facylitator powinien zwrdci¢ uwage na dynamike grupowg, poniewaz niektdre osoby moga
by¢ bardziej dominujace niz inne, co mogtoby doprowadzié¢ do jednostronnych wynikow.
W takim przypadku facylitator powinien interweniowaé poprzez aktywne zaangazowanie
wszystkich uczestnikow.

Podczas procesu wspoéttworzenia powinno sie wykorzystywaé przyktady w celu

doprecyzowania pewnych kwestii i wyzwan (Campisi i in. 2018).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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W niniejszym projekcie proponujemy nastepujace etapy ko-kreacji produktu
z udziatem uzytkownikow koncowych, srodowiska akademickiego i dostawcéw ustug.
Proces sktada sie z czterech gtownych etapow, ktore obejmuja przygotowanie,
tworzenie bazy wiedzy, prototypowanie wynikow i zakoriczenie procesu. W sktad
kazdego etapu wchodza dziatania, ktore musi wykonac zespot wspottworzacy lub sam

moderator.

Na etapie przygotowania, w pierwszej kolejnosci nalezy przygotowac warunki
fizyczne niezbedne dla procesu ko-kreacji. Oznacza to stworzenie inspirujacego
srodowiska i tworczej atmosfery. Moderator musi by¢ rowniez przygotowany do
kierowania procesem wspottworzenia. Ponizej przedstawiono kilka wskazowek, jak
poprowadzic¢ zespot i jakie techniki prowadzenia nalezy opanowac. Ponadto, nalezy
wyznaczy¢ zespot wspottworzacy i okresli¢ cele projektu. Nastepnie moderator

i zespot moga rozpoczac realizacje procesu.

Wtasciwa ko-kreacyjna praca rozpoczyna sie na etapie tworzenia bazy wiedzy.
Celem tego etapu jest okreslenie wymagan uzytkownika wobec przysztego
produktu. Chodzi tu o zbadanie potrzeb, mozliwosci, postaw i cech uzytkownikow
koncowych. Kolejnym etapem jest analiza i uporzadkowanie wymagan
uzytkownikéw w celu okreslenia Sciezki rozwoju dla przysztego rozwiagzania. Po
zebraniu informacji od uzytkownikéw i ustaleniu gtownych obszaréw rozwoju,

odbywa sie prototypowanie.

Caty sens wspottworzenia polega na dotarciu do fazy prototypowania. To wtasnie na
tym etapie przygotowywane sa rzeczywiste wyniki i powstaja pierwsze prototypy
przysztego produktu. Prototypowanie rozpoczyna sie od sprawdzenia, czy zebrano
wystarczajaca baze wiedzy, aby rozpoczac prototypowanie. Jesli tak, mozna przejs¢
do tworzenia pierwszego prototypu. Konieczne jest dokonanie jego oceny z udziatem

uzytkownikéw koncowych i dopasowanie do wstepnych wymagan uzytkownikow. Po

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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zakonczeniu procesu, to znaczy po rzeczywistym zaprojektowaniu prototypu, pora

wystapic o zatwierdzenie polityki.

Mapa procesu stanowi podsumowanie etapéw ko-kreacji:

Przypotowania

Wspoattworzenie

Tworzenie

wiedzy

Prototypowanie

vy bou

Proygotowsnie Ewaluaaps
1 prototypo 1 prototypu
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1.1. Przygotowania

Kazdy proces rozpoczyna sie od przygotowania. Ten rozdziat ma na celu przyblizy¢
czytelnikowi, jakie kroki nalezy podja¢, zeby stworzy¢ kreatywne otoczenie do
procesu wspottworzenia. Kreatywne otoczenie wspiera produkcje innowacyjnych
pomystow i umacnia wiezi spoteczne. Rozdziat dostarcza takze praktycznych

wskazdwek do kierowania i ustawienia projektu w dobrym kierunku.

1.1.1 Stworzenie otoczenia

Pierwszym krokiem procesu jest ustalenie wtasciwego otoczenia, w ktérym
grupa bedzie pracowata razem. Najlepiej bytoby, gdyby fizyczna przestrzen
wyposazona byta we wtasciwe elementy i dobrqg atmosfere, co wspiera
kreatywnos¢. Dodatkowo niektore zajecia grupowe (tzw. rytuaty) mogq byc
wprowadzone, tak aby uksztattowa¢ symboliczng przestrzen, rozwijac

autentyczne rozmowy i bezpieczne otoczenie do dyskusji czy generowac

pomysty.

Kreatywnos¢ zabijana jest przez forme przestrzeni, jako zZe przypomina
pomieszczenia klasowe, wzmacnia kontrole relacji i dystansu miedzy ,liderami”
a ,uczniami”. Kiedy celem jest dzielenie sie¢ wiedza, podtekst jest taki, ze ludzie
powinni by¢ bierni. To nie jest cos koniecznego przy wspottworzeniu. Wprost
przeciwnie, niektoére organizacje - inkubatory, firmy projektowe, spotecznosci
start-upow - poswiecity przestrzen dla kreatywnych grup do pracy, a to pozwala im

przearanzowac przestrzen wedtug ich potrzeb.

Ale dlaczego otoczenie wspiera kreatywnosc¢? Dlatego, ze przestrzen, w jaka
wchodza ludzie, ksztattuje ich doswiadczenia, ma wptyw na ich czynnosci, poziom
zaangazowania i zaufanie. Kreatywne przestrzenie podtrzymuja wiezi towarzyskie,
zapewniaja ptynna komunikacje i maksymalnie zwigkszaja wzajemne relacje.
Podczas tworzenia kreatywnego otoczenia zwrdo¢ uwage na fizyczne i symboliczne
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elementy przestrzeni i stworz rytuaty zespotowe, zeby zapewni¢ odpowiednig

atmosfere.

- Wiasciwe pomieszczenia stymulujg, s spokojne, jasne od S$wiatta naturalnego,
przestrzenne, majg mniej mebli, sg proste, nie rozpraszajg. Takie pomieszczenia sprzyjaja
interakcjom spotecznym.

- Skuteczne jest ustawienie krzeset w kofo. Taki schemat jest tatwy w zastosowaniu i eliminuje
hierarchie. Sprzyja to zaangazowaniu i uczestnictwu i sprawia, ze kazdy jest widoczny, co
pogtebiania rozmowe. Ksztatt kota daje ludziom jednakowgq szanse podjecia tematu, jezeli
tylko sie zdecyduja.

- Innymi waznymi czynnikami kreatywnego otoczenia s3: elastycznosé, urzadzenia
multimedialne i komputerowe, otwarte strefy wspoétpracy, osrodki kultury. Te obszary
dostarczajg inspiracji do pracy, taczg prace i zabawe.

- Wiekszg kreatywnos¢ zapewnig pomieszczenia spoteczne jak i miejsca do wiasnej pracy.

- Kolejnymi miejscami sg automaty z chtodzong wodg, pokoje wypoczynkowe, kawiarenki
i inne miejsca zachecajgce do spotykania sie z ludZzmi. To pozwala rozmawiac poza praca

i lepiej sie poznac.
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Przyktad dobrej praktyki - pomieszczenia Philipsa

Philips zdat sobie sprawe z powagi projektu przestrzennego w innowacji. Dlatego stworzyt
inspirujgce pomieszczenia dedykowane przestrzeniom do wspottworzenia. Jedno z nich w jest w
Eindhoven (Holandia). Te pomieszczenia sg zaprojektowane, zeby zainspirowac do innego myslenia
w trakcie promowania kreatywnosci i wspotpracy. Otoczenie ma dostosowany obszar, materiaty
stymulujace i narzedzia do réznych potrzeb.

Ich przestrzen jest zaprojektowana do szybkiego prototypowania. Obiekty Philipsa oferujg
wszystko, co konieczne, aby maksymalnie zainteresowac parteréw we wczesnych fazach innowacji
oraz wspierania wszystkich dziatan zmierzajacych do stworzenia finalnej koncepcji (np. produktu).
Ta przestrzen to miejsce, gdzie pomysty szybko przechodza w fundamentalne i zauwazalne
przedmioty przy uzyciu réznych technologii i technik.

Opierajac sie na istniejgcych doswiadczeniach zwigzanych z wykorzystaniem przestrzeni Philips

moze réwniez tworzy¢ tymczasowe przestrzenie do wspoéttworzenia.

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

Doswiadczenie kazdego otoczenia jest doswiadczeniem psychologicznym. Nasze

doswiadczenia ksztattuja pojecie otoczenia, w ktorym zyjemy. Ale nawet dwoje ludzi

nie bedzie miato takich samych wrazen. Uzycie znakow (symboli, obrazow, kolorow,

aranzacji mebli) w otoczeniu pozwala na stworzenie atmosfery. Te znaki sa

zazwyczaj niejasne. Ludzie naturalnie odpowiadaja na sygnaty oparte na ich

wewnetrznym zrozumieniu. Jezeli nie maja wewnetrznego modelu, to wiekszos¢

ludzi patrzy za tymi dookota i podaza za zachowaniem grupy.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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- Sposobem na poprawienie projektu miejsca jest rozwieszenie plakatow z cytatami stawnych
ludzi. To moze poméc przetamacé lody i nasungc tematy, o ktérych uczestnicy chcieliby
porozmawiaé. To moze zachecic ich do bycia kreatywnym.

- Bardziej bezposrednim sposobem do ksztattowania postaw wsrdd uczestnikéw jest
ustalenie wytycznych lub stworzenie umowy spotecznej. To moze zwrdci¢ uwage na reguty
gry. Instrukcje co robié i jak sie zachowywaé zwiekszajg komfort, a to obniza czas do
stworzenia spdjnosci spotecznej. Ludzie podazg za wytycznymi, jezeli nie jest to zbyt

skomplikowane.

Rytuat to seria czynnosci nastepujacych w przypisanym porzadku w konkretnym
miejscu. Rytuaty to czyny symboliczne, gdzie znaki sa zmanipulowane przez
uczestnikow. Wysoce symboliczne i ucielesnione rytuaty moga byc¢ uzyte do
wystepowania w przestrzeni, wyrazania cztonkostwa i wyzwolenia zachowania. Takie
czynnosci wymagaja jasnego tworzenia i zaangazowania symboli. Tworzenie logo,
marka firmy lub dzieto sztuki jest symboliczne. Godnymi zapamietania rytuatami sa
te, w ktorych ludzie sa w petni zaangazowani, uzywajac swojego umystu, zmystow
oraz interakcji fizycznej. Rytuaty moga by¢ motorem do tworzenia i transmitowania

wyobrazenia grupy.
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Przyktad dobrej praktyki - Adaptacyjna przestrzen Philipsa

Philips stworzyt prototyp adaptacyjnej przestrzeni, ktéra dostosowuje sie do kazdego, kto
jest w srodku, oddycha jak on, zmienia ksztatty i zdaje sie spetniaé oczekiwania. Moze by¢
to inne od tego, czego oczekujemy od przecietnego biura, ale zamyst jest podobny.

Ten prototyp zostat zaprojektowany w procesie wspoéttworzenia, przy udziale zespotu
ekspertow, projektantéw, wyktadowcéw i uzytkownikéw. Aby zgromadzi¢ konieczne
spostrzezenia, zespot pracowat z ekspertami w dziedzinie zdrowia psychicznego, z ludzmi,
ktorzy doswiadczyli wypalenia zawodowego z powodu stresu i specjalistami
psychiatrycznej opieki medycznej - przeprowadzono z nimi wywiady. Zaprojektowana
przestrzen ma na celu zmniejszy¢ stres wywotany pracg, poprzez zmiane zachowania
wsrdad ludzi, ma naturalnie pobudzaé troske. Ten pomyst ma potencjat zarowno w

miejscach pracy jak i w szpitalach, obiektach zdrowia psychicznego i domach opieki.

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

Innovation-Backgrounder-Adaptive-Relaxation-Space.pdf
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1.1.2 Przygotowanie facylitatora do kierowania zespotem

Facylitator to kluczowy gracz w procesie wspottworzenia. Ma istotne zadania
podczas catego procesu, musi wybrac uczestnikow projektu, zagwarantowac
zbudowanie druzyny, wspiera¢ dyskusje, by¢ informowanym o wszystkich
dziataniach i wynikach, kierowac konfliktami, jezeli jest to konieczne, oraz
codziennymi dziataniami procesu. Ponadto, musi by¢ przygotowany do

zarzqdzania i powinien rozumiec oraz praktykowac pewne postawy.

Dobry facylitator (ekspert wspierajacy) posiada umiejetnos¢ kierowania procesem
przy pomocy tzw. modelu PACE. PACE to skrot od angielskich okreslen presence,
authenticity, courage i eco-centered, (obecnos¢, autentycznos¢, odwaga
i ekocentryczny sposob myslenia). Facylitator powinien rowniez wspierac

uczestnikow projektu w praktycznym wykorzystaniu modelu PACE.

Obecnos¢
- To swiadomos$¢, ktéra pozwala ludziom obserwowac i przetwarzac informacje w danym
momencie.
- Tworzy krétka przerwe, podczas ktérej osoba moze oceni¢ mozliwe reakcje i wybraé, w jakiej
czuje sie najbardziej stosownie.
- Wptywa na zdolnos¢ realizacji mozliwosci, tym samym ulepsza innowacje.
Autentyczno$¢
- Oznacza bycie szczerym z samym sobg i innymi. Autentyczne relacje prowadzg do zaufania.
- Autentyczny lider jest catkowicie szczery zsamym sobg w odniesieniu do jego zdolnosci, aby
kierowac i podejmowac witasciwe decyzje. Jezeli rozpozna swoje stabosci, moze przekazac
swoje stanowisko.
Odwaga
- Oznacza che¢ podejmowania ryzyka, radzenia sobie i stawiania czota lekom przed

nieznanym.
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- To postawa, ktdra widzi porazke jako szanse uczenia sie.
- Kiedy ludzie czujg sie swobodnie, s3 odwazni i podejmujg ryzyko, mogg by¢ kreatywni i
generowac duzo wiecej pomystow. Bedg w stanie poradzi¢ sobie rowniez z porazkami.
Ekocentyczny sposéb myslenia
- W najprostszy sposdb oznacza myslenie catosciowe. Oczekuje sie, ze facylitator mysli
catosciowo, a to przynosi korzysci wszystkim cztonkom zespotu.

- W metodezie tej facylitator podejmuje dziatania majace na celu zaangazowanie.

Wskazowki do ¢wiczen:

- Przed dziataniem ocen sytuacje. Jezeli cos dzieje sie podczas procesu, najlepiej nie reagowac
od razu. Mozna nawet na chwile odpusci¢, kiedy zobaczysz zdarzenia, ktére wywotujg
emocje, zadziataj i naprowadz proces na wtasciwy kierunek. Potem ocen czy proces jest na
wiasciwej Sciezce, czy nie.

- Zawsze rozmawiaj szczerze z zespotem, a w szczegdlnosci z seniorami. Szczerosc, nawet jesli
oznacza to wyjasnienie trudnosci w procesie, zaowocuje zaufaniem i wzrostem
zaangazowania.

- Przed zadng grupg nie ukrywaj informacji, zapewnij przejrzystos¢ i przekaz cele procesu od
samego poczatku.

- Upewnij sie, ze kazdy uczestnik aktywnie uczestniczy w procesie. Przydzielaj zadania zgodnie
z mozliwosciami.

- Zawsze mysl, jaki jest cel procesu, oceniaj wszystko z tej perspektywy. Zachecaj uczestnikéw,

zeby réwniez robili to samo.

PACE to fundament dobrego przywodztwa. Istniejg jednak inne style, ktorych uzywa
sie podczas kierowania procesem wspottworzenia. Te style facylitacji uzupetniajg

cztery filary facylitatora. Rekomendujemy ponizsze:
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STYLE FACYLITACJI STOSOWANE PODCZAS PROCESU

- tgcznosé. Prowokuj wiele perspektyw, akceptuj pomysty, zaangazuj wszystkich. Nikt nie zna
wszystkich odpowiedzi albo , tej wtasciwej”.

- Uczestnictwo z szacunkiem. Stuchaj z gteboka wrazliwoscig, aby pomdc innym uczestniczyé.
Na bok odiéz osady i przypuszczenia. Zapewnij bezpieczne i zachecajgce otoczenie.
Podtrzymuj w grupie pytania otwarte. Bgdz otwarty i szczery.

- Proces odkrywczy. Miej jasne zamiary, ale bgdz otwarty na wynik. Pozbadz sie osgddw, miej
otwarty umyst. Uzywaj intuicji i inteligenciji.

- Zrozumienie i zaangazowanie. Badz Swiadomy i obecny, zdecyduj sie wprowadza¢ zmiany,
zadaj pomocne pytania, wez odpowiedzialnos$¢ za decyzje grupy.

- Pomocny styl. Méw, zeby by¢ styszanym i zrozumianym. Uznaj samoorganizacje, ktorej nie

mozesz kontrolowaé. Odpowiedzialnosc facylitatora jest bardziej procesem niz rezultatem.

Skuteczny facylitator jest takze $wiadomy ztozonosci dialogéw. Cwiczenia w formie
dialogu maja znaczacy wptyw na proces wspottworzenia. Dlatego tez musi byc to
wiadome, ze facylitator z powodzeniem poradzi sobie z problemami zwiazanymi
z komunikacja. Chociaz ludzie mysla, ze wiedza, jak robi¢ to wtasciwie, zazwyczaj
nie jest to argument. Prowadzenie skutecznego dialogu jest ciezkie, a bez

zrozumienia zasad, wspottworzenie ma mate szanse na sukces.

Dialogi nie oznaczaja rozmawiania ze sobg i nie jest to tez proces negocjacji. To
kombinacja moéwienia i stuchania. Jezeli podczas stuchania nasze opinie, pomysty,
uprzedzenia dominuja, to wcale nie stuchamy. Kazdy powinien stucha¢ z petng uwaga

i w ciszy.

Ciezko jest jednak osiagnac taka swiadomos¢, poniewaz ludzie majg tendencje do
wyrazania swoich wtasnych modeli mentalnych i punktow widzenia. Kiedy
rozpoczynamy dialog, mowimy ze swojego punktu widzenia, ktory jest wewnetrznie
spojny. Innym moze wydawac sie to dziwne i to zazwyczaj prowadzi do komentarzy

takich jak ,,Nie masz racji” i ,,Ja mam racje”, co rozumie sie jako atak osobisty. To
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podkresla nieche¢ do wtaczenia sie w prawdziwy dialog. Dobry dialog akceptuje

réznie punkty widzenia.

W kreatywnych zespotach najlepszym sposobem radzenia sobie z trudnosciami jest
dotarcie do nich z perspektywy catej grupy. Ludzie musza odrzuci¢ swoje pomysty,
jezeli nie sg dos¢ korzystne dla catego zespotu. Jezeli jestes na etapie generowania
pomystow, nie trzymaj sie kurczowo tylko swoich idei, podziel sie nimi i nie dbaj

o to, co sie stanie pézniej.

Problem polega na tym, ze ludzie rzadko zastanawiajg sie nad znaczeniem i sensem
stowa ,dialog”, zanim przystapia do konwersacji i nie poswiecaja czasu, zeby
rozwinac te zdolnos¢. Znajac zasady konwersacji, mozemy skategoryzowac dialogi

przez okreslenie réznych poziomow konwersacji.

Sa cztery poziomy konwersacji: Mita pogawedka, Twarda rozmowa, Dialog, Dialog
produktywny. Wszystkie cztery uzywane sa w procesie wspottworzenia. Nie

powinnismy jednak oczekiwac, ze zespoty przeskoczg od razu do czwartego poziomu.
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- Mita pogawedka. Ludzie rozmawiajg uprzejmie na zasadzie autentycznosci. To mowienie
tego, co inni chcg ustyszec zamiast tego, co myslimy. Stwarza to harmonie spoteczng, ale nie
buduje relacji i dziata wbrew wzajemnemu zaufaniu.

- Twarda rozmowa. Ludzie méwig, co myslg i czesto ktdca sie, ktéra opcja jest lepsza czy
gorsza. Mowimy tutaj o wtasnym ego i wiasnych pomystach, a to sprawia, ze trudniej dojs¢
do porozumienia z innymi. Ale jest to korzystne, poniewaz pokazuje punkt widzenia i utatwia
prace z dang osoba.

- Dialog. W dialogu ludzie widzg, ze sg czescig catosci i przemawiajg z tej pozycji. To stwarza
autentyczng przestrzenn do przeprowadzania konwersacji. Zauwaz, ze to odstania stabe
punkty, ktére mogg by¢ wykorzystane przez osoby manipulujgce. Nawet jesli jest
autentyczna przestrzen, pojawiajg sie konflikty, ktérym trzeba zaradzic.

- Produktywny dialog lub zbiorowa kreatynowos¢. Ten poziom jest charakterystyczny dla
produktywnych dialogéw. Kreatywne pomysty pochodzace od nich s3g ziarnami innowacji.
To zmienia ludzi, ktérzy uczestniczg w dialogach, to ich wzmacnia i podnosi ich poziom
energii. Jednak wazne jest, aby facylitator zachowat ostroznosc¢ i zadziatat, jesli dyskusja
zejdzie nie na temat.

Wskazowki do zagwarantowania wysokiego poziomu dialogow:

- Zawsze mow z empatig i szacunkiem. Jezeli uczestnicy zauwazg, ze probujesz zrozumiec ich
sytuacje, zaakceptujg twoje sugestie.

- Zachecaj uczestnikdw do udziatu w dyskusjach, nie pozwdl, zeby poczuli sie niepotrzebni.
Ale réwniez nie zmuszaj ich do wyrazania opinii. Ludzie czasami nie majg opinii na jakis
temat.

- Upewnij sie, ze uczestnicy nie za bardzo przywigzujg sie do swoich pomystéw. Pokaz im, ze
mozna przeanalizowaé pomysty i w konsekwencji nie dbaé o to, czy znajdzie sie rozwigzanie
problemu, czy nie. To upewni uczestnikow, ze nie bedg czuli sie zniecheceni, jezeli ich
pomyst nie zostanie wybrany.

- Badz cierpliwy dla ludzi, stuchaj zawsze ich opinii i sprobuj ich zrozumiec.
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1.1.3 Rozpoczecie procesu

Wspottworzenie jest jak kazdy inny proces czy projekt. Ma uczestnikow, ktorzy
pracujq razem, aby osiqgngc cel. Tutaj dajemy sugestie wyboru uczestnikow

do zbudowania druzyny i rozpoczecia projektu.

Nastepujaca sekcja ma na celu pomdc w zapoczatkowaniu procesu wspoéttworzenia.
Tutaj wyszczegolniamy wstepne zadania procesu ko-kreacji. Niektore z tych krokow
sq obowigzkowe, podczas gdy inne moga okazac sie nieistotne w danym projekcie
w tym znaczeniu, w jakim zostaty pokazane (kryteria granic i sukcesu, mysl

przewodnia).

Facylitator procesu 1 h do analizy 2-3 dni na dokonanie

(zespot wewnetrzny) partnera wyboru

- Wspottworzenie oparte jest na aktywnym zaangazowaniu parteréw. Pierwszym zadaniem
facylitatora jest zdefiniowanie, kim sg partnerzy. To moze by¢ oczywiste w pewnych
przypadkach, podczas gdy w innych bardziej skomplikowane. W obecnym projekcie jest to
wczeshiej okreslone (Podmioty poczwdrnej helisy).

- Celem jest zapewnienie, ze ci, ktérzy zostali wybrani, s3 odpowiedni do realizacji
konkretnego celu. Wyjdz z inicjatywa, zeby dokonac analizy partneréw celem doboru
odpowiednich partneréow.

Wskazéwki do przeprowadzenia analizy:

- Po pierwsze, zidentyfikuj kim sg partnerzy. To moze by¢ dokonane poprzez burze mézgéw,
ktora okresli, kto ma pozytywny wptyw na projekt, a kto udaje.

- Po drugie, traktuj priorytetowo partnerow. To moze by¢ oparte na rdznych cechach
charakterystycznych partneréw - ich poziomie zainteresowania, kontroli nad procesami,
dostepnych zasobach (ludzkich, finansowych i wiedzy). Uzyj wykresu, zeby potraktowaé

priorytetowo partnera.
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Utrzymanie Scisle
satysfakcii zarzadzanie

Monitorowanie
{minimalny Informowanie
Zysk)

Niskie

Hiskie Zainteresowanie  Wysokie

Po trzecie, facylitator musi zrozumiec partneréw. W tej fazie, jest to metoda odkrywania
potrzeb partneréw, faktyczne zrozumienie bedzie miato miejsce, kiedy zostang oni wybrani.
Po czwarte, facylitator musi zaplanowaé, jak zaangazowac partneréw.

Kluczowe pytania pomagajace zrozumieé partnerdw to: Jaki finansowy i emocjonalny udziat
maja (partnerzy) w wyniku projektu? Co ich motywuje? Jakich informacji potrzebujg? Jaki

jest najlepszy sposéb komunikacji z nimi? Jak poradzg sobie z konkurencjg?

Wskazéwki przy wyborze senioréw:

Wspottworzenie moze by¢ wyzwaniem dla senioréw. To oni uczestniczg w tworzeniu
pomystu, wywiadach i innych czynnosciach, dokonujgc tym samym istotnego wkfadu
w projekt. Muszg réwniez wspierac proces testowania produktu. A zatem, wazne jest kim
sg wybrani.

W niektorych sytuacjach, wybdr przypada na senioréw, ktérzy sg ekspertami w dziedzinie,
nad jaka pracujg, w innych przypadkach mogg to by¢ seniorzy z problemami zdrowotnymi
i obnizonymi umiejetnosciami poznawczymi. Dobér witasciwej osoby zalezy od celu.

Jezeli jest to mozliwe, skontaktuj sie z opiekunami od razu i popros o opinie na temat
seniorow, pod katem umiejetnosci poznawczych, motorycznych i spotecznych oraz ich

codziennych aktywnosci.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Facylitator procesu Rozne metody 2-3 dni na selekcje

i partnerzy

Zrozumienie potrzeb partnerow jest pierwszym krokiem do upewnienia sie, Zze proces
wspottworzenia bedzie réwnie korzystny dla wszystkich stron.

Potrzeba oznacza co$ innego dla kazdej ze stron. Dla rzagdéw beda to lepsze i optacalne
ustugi, podczas gdy dla uzytkownikéw — uzyskanie ustug o tatwiejszym dostepie.
Identyfikowanie potrzeb partneréw moze by¢ dokonywane w sposdb posredni i
bezposredni.

Metody do zrozumienia potrzeb partneréw: recenzja literatury, wywiady z ekspertami,

porady ekspertéw, spotkania grupowe, obserwacje i wywiady z partnerami.

Facylitator procesu Specjalna metoda dla  1-2 godziny

i partnerzy seniora

Relacja to potaczenie lub zwigzek z kims. To stan harmonijnego zrozumienia, a budowanie
relacji odnosi sie do rozwoju tego potaczenia.

Czasami relacje nawigzujg sie naturalnie, wszyscy mieliSmy doswiadczenie dogadywania sie
z kim$ bez problemu. Relacja powinna by¢ jednak zbudowana i rozwinieta Swiadomie.
Relacje zazwyczaj oparte sg na wspodlnych doswiadczeniach czy pogladach. Rozwijajaca sie,
ma tendencje do bycia najwazniejszg na poczatku nowego zwigzku. Natomiast stworzona

moze dtugo trwac.

Wskazowki w budowaniu relacji:

Pamietaj o podstawowych kwestiach: badz kulturalny, usmiechniety, zrelaksowany,
pamietaj o imionach, utrzymuj dobrg postawe, uwaznie stuchaj innych.

Okresl wspdlny grunt, aby pomdc w stworzeniu relacji, zastosuj rozmowe towarzyskga, zeby
dowiedzie¢ sie czy macie co$ wspdlnego. Wiekszos¢ lubi rozmawiaé na swdj temat, a im
wieksze i szczersze zainteresowanie okazujesz, tym bardziej prawdopodobne, ze osoba sie
otworzy.

Stosuj pytania otwarte, postaraj sie odkry¢ drugg osobe. Nawet wspdlna frustracja podczas

stania w korku moze zblizy¢ cie do kogos.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Stwoérz nowe, wspdlne doswiadczenia. Wspdlna praca nad okresleniem probleméw,
rozwigzaniem problemoéw z urzagdzeniami i strategiami projektu moze pomdc w przyblizaniu
ciebie i innych oséb.

Badz empatyczny. Empatia to zrozumienie innych przez dostrzezenie rzeczy z ich
perspektywy i rozpoznanie ich emocji. Do tego trzeba by¢ dobrym stuchaczem.

Facylitator stuzy potrzebom grupy bez osobistego zainteresowania rezultatem.

Nalezy zwracaé uwage na style w komunikacji i typy osobowosci. Wtedy bedziesz mogt

pracowac z uczestnikami w taki sposdb, ze dopasujesz sie do ich stylu i rodzaju.

Wskazowki do budowania relacji z seniorami:

Spotkanie z seniorami rozpocznij od zadawania pytan na temat ich zycia - co robig, jak zyja,
jaki jest ich zawdd, itd. To zapewni wspdtprace od samego poczatku.

Poinformuj senioréw, ze ich wktad bedzie doceniony.

Uzyj stosownej formy zwrotu, badz peten szacunku. Spraw, zeby czuli sie komfortowo. Méw
otwarcie i w prosty sposdb. Naucz sie stuchaé, unikaj przerywania. Nie pospieszaj w

rozmowie. Demonstruj empatie, szukaj momentéw, kiedy ty mozesz odpowiedzied.

Kluczowi partnerzy procesu (MSP, facylitator) 1-2 godziny

Ustalenie granic polega na przegladzie i identyfikacji przez facylitatora i zespdf, jakie projekt
ma zasoby i jakie oferuje wsparcie. Odpowiednie pytania mogg pomac facylitatorowi odkry¢
jakie sg mozliwosci wsparcia projektu.

Omow nastepujace pytania: W jakim stopniu ludzie powinni zaangazowacd sie w proces?
Jakie zasoby sg dostepne? Kto podejmuje decyzje? Jakie sg zatozenia? Co nie podlega
negocjacjom?

Odpowiedzi ujawnig zasoby i ograniczenia projektu. To pomoze facylitatorowi zrozumiec,
co zespot moze zrobi¢, a czego nie, oraz jakie sg granice w projekcie. Ta informacja,
udostepniona zespotowi moze pomdc w skoncentrowaniu sie na celu w krytycznym
momencie, kiedy skonczyly sie mozliwosci.

ZAUWAZ, ze te ograniczenia projektu mogty zostaé zdefiniowane juz wczeéniej.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Kluczowi partnerzy procesu (MSP, facylitator) 1 godzina

- W procesie wspottworzenia kazdy program ma przynajmniej dwa zestawy wynikow.
Pierwszym sg cele praktyczne i upragnione wyniki. Stwierdzone sg one w zakresie
produktow i ustug. W niektérych przypadkach bytaby to nowa linia produkcyjna lub nowa
forma komunikowania sie klienta z personelem. Cele praktyczne to wyniki, ktére ludzie
moga zobaczy¢, dotknaé lub ocenié.

- Drugim zestawem sg wyniki oparte na doswiadczeniach. Rzadko widzimy intencje oparte na
doswiadczeniach takich jak rozwdj osobisty czy emocjonalny przetom, ale nadal sg to cenne
wyniki do rozwazenia jako rezultat procesu wspoéttworzenia. Te momenty sg wewnetrznymi
wynikami procesu, wiec ciezko je jest zmierzyc.

- Kiedy rozpoczynamy proces ko-kreacji, istotne jest, zeby ustali¢ pozadane rezultaty na
poczatku procesu, tak aby pozwolity one nam oceni¢ go po jego zakornczeniu. Sukces
zostanie osiggniety w duzo szerszy sposéb, nie ustalaj konkretnych celdw, poniewaz nie
mozesz by¢ pewny wyniku na samym poczatku. Zwrd¢ uwage na wyniki praktyczne i oparte
na doswiadczeniach.

- ZAUWAZ, 7e kryterium sukcesu projektu mogto byé wczeéniej okreslone.

Zaangazowany caty 30-60 minut

zespot

- Umowa spoteczna szczegétowo okresla, jak zespdt bedzie pracowat, podczas gdy mysl
przewodnia opisuje ,,dlaczego”, ,co”, ,kiedy” i , gdzie”.

- Mysl przewodnia pozwala zespotowi okresli¢ jaki jest ich wtasny punkt centralny. ,Gdzie”
moze by¢ okreslone przez cele projektu, ,dlaczego” okresla osobiste motywacje, ,,co” ustala
ogolne zadania, a ,kiedy” okresla czas.

- Stworzenie mysli przewodniej wczesnie angazuje zespot w proces tworzenia. To bardziej niz
nakazanie, co nalezy robi¢, wptynie na zespét, by wspdlnie wyznaczy¢ swojg wtasng sciezke.

- Zaangazuj kazdego uczestnika w celu rozwiniecia wspdlnego zrozumienia celow.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Wskazdéwki do tworzenia mysli przewodniej z seniorami.

Zaangazuj osoby starsze w te aktywnosc. Sprawi to, ze zrozumiejg one, jaki jest cel ogdlny,
a jakie sg cele szczegdtowe projektu. Oznacza to, ze beda czué sie bardziej komfortowo,
bedac zaangazowanym.

Uzywaj prostego jezyki i unikaj terminologii technicznej. Jezeli jest to koniecznie, naucz ich
3-4 nowych stowek, ktdére sg terminami specjalistycznymi. Wtedy bedg w stanie sledzié

dyskusje w pdzniejszych etapach procesu.

Zaangazowany caty 30-60 minut

zespot

Wspéttworzenie funkcjonuje najlepiej, gdy zespoty zdecyduja, jak beda pracowaty razem.
Pozwolenie na podjecie decyzji catemu zespotowi jest inspirujgce. Spisanie zasad spotkania
przez zespot powoduje, ze jego cztonkowie sie ich trzymaja.

Zasady spotkania dajg ograniczenia procesowi kreatywnemu. To jest korzystne, jezeli nie ma
barier, kreatywny proces moze doprowadzi¢ do nierealistycznego myslenia. Czasami
korzystniej jest pracowac bez barier i jest to lepsze dla ludzi, jezeli znajg model, w ktérym
pracujg. Wprowadzenie czasu, zobowigzan, wynikéw pracy i zasobéw tworzy model.
Gtéwnym punktem jest danie szansy grupie, zeby zadeklarowata sposdb, w jaki chce
pracowac razem.

Tworzenie umowy spotecznej prowadzi do pierwszych wyzwan. Facylitator nie powinien

pozwalaé przejg¢ kontroli przez dominujgcych cztonkdw zespotu.

Wskazéwki do tworzenia zasad spotkania:

Zaangazuj kazdego uczestnika w proces. Ocen wkfad kazdego. Zapewnij, ze senior bedzie

miat mozliwo$é wypowiedzenia sie, a jego wktad bedzie doceniony.

1-2 razy/ spotkanie Zaangazowany caty 30-60 minut

zespot

Tworzenie wyobrazenia grupy wspiera jej budowanie. Projektowanie rytuatéw jest

przydatne, poniewaz zespdt tworzy znaczenie i przekazuje kulture otoczeniu.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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- Symbole zespotu sg fundamentami kultury zespotu. Stuzg jako punkty odniesienia, aby
przypomnie¢, skad pochodzg i co osiggneli.

- Kota zaufania to przyktad rytuatu. Krzesta sg ustawione w kregu, a uczestnicy wyrazajg swoje
niepokoje z autentycznoscia. Takie dyskusje stuzg refleksji nad tym, co sie dziato w ciggu
dnia. Tworzymy poczucie dzielenia sie, wzajemnego szacunku i empatii. Kota zaufania mogg
by¢ réwniez miejscem, gdzie podejmuje sie decyzje. W takim wypadku, kazdy powinien
ceni¢ pomyst innych. Co jest do tego potrzebne?

o Rozstanie, autentycznosc, potqgczenie, zaangazowanie

- Kota zaufania to miejsca, gdzie mozna sie zameldowac i wymeldowac. Oznacza to, ze na
poczatku sesji uczestnicy wyrazajg swoje niepokoje, pomysty, oczekiwania wzgledem sesji.
To jest zameldowanie. Zas wymeldowanie to spostrzezenia na temat wydarzen, ktére miaty
miejsce podczas sesji.

- Te wydarzenia stajg sie rytuatami, poniewaz sg organizowane regularnie.

- Uzywanie rytuatéw zapewnia kontynuacje projektu. To rodzaj rozgrzewki, po ktérej umysty

uczestnikéw skupiajg sie na pracy.

2-3 dziatania Zaangazowany  caty 1-3 godziny

zespot

- Dziatania majgce na celu stworzenie relacji w zespole sg narzedziem, dzieki ktéremu ludzie
dowiadujg sie wiecej o innych; ich pracy, stylu pracy i oczekiwaniach. Podczas tych zajec
buduje sie zaufanie.

- Cenng czynnoscig jest dzielenie sie oczekiwaniami. To pomaga facylitatorom zrozumie¢ site
napedowg partneréw i daje mozliwosé cztonkom zespotu ksztattowania wspélnych
podstaw. Poza tym, pozwalajgc mowic¢ ludziom autentycznie, wzmacniasz wiezi spoteczne.

- Powszechnym sposobem tworzenia autentycznosci jest dzielenie sie obawami
i niepokojami. Kto$ moze nie wypowiadac sie w kwestii lekow, wiec lepiej jest zapytac w taki
sposob, ze znajdzie to odzwierciedlenie w wypowiedziach ogélnych grupy partneréow.

- Gry karciane moga by¢ przydatne w przetamywaniu lodéw i wzmacnianiu wiezi, ale takze,

aby wzbudzi¢ kreatywny sposdb myslenia uczestnikow. Dobrym przyktadem do

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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uspotecznienia i odkrycia osobowosci sg karty Dixit. Inne gry, takie jak ESP (z ang. Empatia,
styl, preferencje) sq réwniez przydatne.

Te metody uspoteczniajg zespdt, pomagajg poznac sie i tworzg baze do wspodtpracy.

Wskazéwki do budowania relacji z seniorami:

Upewnij sie, ze osoby starsze zostaty przedstawione pozostatym cztonkom projektu. Mozesz
ich wesprze¢ w budowaniu wspdlnej relacji tak jak robi to facylitator. Upewnij sie, ze
pozostali cztonkowie projektu zadajg seniorom tatwe pytania (np. na temat ich zycia,

zawodu, zainteresowan, itd.)

1-2 gtdbwny mowca Zaangazowany caty Max. 30 minut

zespot

Proces wspoftworzenia powinien rozpoczac sie otwarciem, zeby zagoscita dobra energia
i oddanie grupy. To pokieruje emocje i umysty zespotu w kierunku wyzwania. Otwarcie
powinno by¢ dokonane przez osoby swiadome procesu. Mozesz nie by¢ tak utalentowanym
mowca, ale jesli ludzie czujg, ze z pochtania cie pasja, skupisz ich uwage.

Modwcy przypominajg uczestnikom, dlaczego tutaj sg i jakie sg ich zadania. Partnerzy moga
przystgpic¢ do procesu, nie wiedzac doktadnie, jaka jest ich rola i zadanie. Dlatego tez jeszcze
raz zostang o tym poinformowani.

Facylitator moze zaprosi¢ mowce goscinnego, zeby stworzyt sesje. Dobry méwca ustala
kierunek i wywotuje energie, ale takze zatwierdza proces.

Kiedy wszyscy sie zgadzajg, mozna przejs¢ do kolejnych czynnosci, aby zbudowaé zespot

i stworzy¢ wspdlng wiedze.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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1.2. Tworzenie wiedzy

Rzeczywista kreatywna praca zaczyna sie na etapie tworzenia wiedzy. Zespot
musi sie pozna¢ i mie¢ do siebie zaufanie. 0gdlnym celem fazy jest
zidentyfikowanie wymagan uzytkownikdéw. Inaczej moéwiqgc - potrzeb o0sob
starszych. Kiedy zostang okreslone, muszq zosta¢ przeanalizowane. Mozna to
osiqggng¢ wspdlnym wysitkiem zespotu lub tylko przez MSP. Na korcu etapu
zespot bedzie wiedziat, do jakich potrzeb adresowane jest nowe rozwiqzanie

i ustalona zostanie sciezka rozwoju.

Méwiac ogolnie, wspottworzenie dotyczy zbierania wiedzy od partnerow z zewnatrz.
Dlatego tez, pierwszy krok wspottworzenia to tworzenie zbiorowej wiedzy. Wiedza
zebrana w tej fazie bedzie stuzyta za fundament prototypowania. Facylitator musi
pomodc zespotowi odkryé potrzeby uzytkownikéow i zidentyfikowac ich pierwotne
zadania wzgledem przysztego produktu. Ta sekcja wskaze czytelnikowi rézne
metody, ktore moga by¢ przydatne w zbieraniu informacji od partneréw, gtownie od
uzytkownikow. Kiedy wiedza zostanie zgromadzona, wazne jest, zeby odniesc sie do
niej w pozniejszej fazie procesu, podczas prototypowania pierwszych pomystow. To
zagwarantuje, ze prototyp bedzie odzwierciedleniem rzeczywistych potrzeb

uzytkownikow.

Ta czesc jest podzielona na dwie, Rozpoznanie potrzeb uzytkownika i Analizowanie
potrzeb uzytkownika. Poza tym, dajemy wskazowki facylitatorom, jak kierowac

procesem gromadzenia wiedzy z zespotem i uzytkownikami.

1.2.1. Rozpoznanie potrzeb uzytkownika

W dalszej czesci przedstawimy czytelnikom niezbedne narzedzia i metody do
rozpoznania potrzeb celem wdrozenia przysztych rozwigzan. Dostarczymy takze

sugestii, jak pokierowac tym etapem.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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1.2.1.1 Odkryj kontekst uzycia

Pierwszym krokiem w rozpoznaniu potrzeb uzytkownika jest okreslenie, gdzie
powstate rozwiazanie bedzie zastosowane. Jest to konieczne, poniewaz odkrywanie
kontekstu, dla ktorego opracowujemy narzedzie, pomaga programistom w lepszym
zrozumieniu potrzeb uzytkownikow. Wazne jest, zeby w tej fazie zaangazowac
uzytkownikow, poniewaz ludzie s3 ekspertami swojego zycia i posiadaja
doswiadczenie. Uzytkownicy mogg pomoc lepiej zrozumiec kontekst, a to ma swoj
wktad w tworzenie naprawde innowacyjnego produktu. Odkrycie kontekstu uzycia

jest technika, ktora:

- Pozwala projektantom dotrzec do ukrytych potrzeb, marzen i aspiracji grupy
docelowej.
- Pozwala uzytkownikom ukazac ich swiat, ich refleksje i marzenia na temat

przysztosci.

Celem tych czynnosci jest zainspirowanie projektantow produktu w fazie
poczatkowej projektu. Sposob, w jaki ustalimy cwiczenia, jest znaczacy dla
otrzymania pozadanej informacji. Celem jest informacja od uzytkownikow

i pozwolenie im na podzielenie sig sugestiami na temat ich zycia.

1. Mapowanie istniejgcych wedrowek uzytkownika

Jakosciowa 1-2 godz. 3-60s6b 1-3 Niskie  Sredni poziom

wielkos¢ koszty umiejetnosci

zespotu

OGOLNE UWAGI DOT. SPORZADZENIA MAPY WEDROWEK UZYTKOWNIKA
- Doswiadczenia uzytkownika najczesciej przedstawia sie w postaci wedréwki na osi czasu. To
jeden z podstawowych sposobdw zrozumienia jak produkt czy ustuga jest wykorzystywany
oraz zidentyfikowania jak mogtyby one zostaé ulepszone (czy tworzy¢ nowy produkt lub

ustuge, czy raczej przeprojektowac istniejgce).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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- Wedréwki najlepiej rozwija¢ na podstawie badan z uzytkownikami. Mogg one by¢ potgczone
z wywiadami. Dlatego tez nalezy sprawdzi¢ jak opiekunowie oséb starszych lub osoby starsze
wykorzystujg istniejgce produkty.

Jak przygotowaé mape wedréowki uzytkownika?

- Stwdrz profil uzytkownika: powinien on byé zawsze stworzony w oparciu o informacje, jakie
masz o grupie docelowej. Dlatego zawsze zacznij od badan na temat uzytkownika. Posiadanie
solidnej informacji o uzytkownikach, uchroni cie przez btednymi przypuszczeniami.

- Zdefiniuj scenariusz opisujgcy sytuacje, w ktérej znajduje sie mapa wedréwki, i okresl
oczekiwania uzytkownika wzgledem interakcji.

- Stworz liste punktéw stycznosci, czyli dziatan i interakcji z produktem. Istotne jest, zeby
zidentyfikowacé wszystkie gtéwne punkty stycznosci i wszystkie drogi zwigzane z kazdym
punktem stycznosci.

- Wez pod uwage intencje uzytkownika: Co kieruje uzytkownikiem przy wyborze produktu? Jaki
problem uzytkownicy prébuja rozwigzaé, kiedy decyduja sie na uzycie produktu? Rézne grupy
uzytkownikéw bedg miaty rézne powody. Dla kazdego uzytkownika wedréwki wazne jest,
zeby zrozumieé; Motywacja. Dlaczego prébuja to robi¢? Drogi. Gdzie interakcja ma miejsce;
Dziatania. Rzeczywiste zachowania uzytkownikéw; Problemy do rozwigzania. Z jakimi

wyzwaniami uzytkownicy sie zmagajg?

2. Sledzenie

Jakosciowa 1-2 godz. 5-10  3-5 wielko$¢ Srednia Niski poziom

osob  zespotu inwestycja umiejetnosci

OGOLNE UWAGI DOT. SLEDZENIA
- Sledzenie to badanie jakoéciowe, przeprowadzone na matg skale, gdzie badacz dziata jako
obserwator. Obserwuje prawdziwe sytuacje z zycia uczestnika eksperymentu (uzytkownikéw)
przez okreslony czas. Na poczatku nie przeszkadzaj uzytkownikowi, zeby unikngé odstepstw
od zachowania naturalnego.

- Sledzenie jest przydatnym narzedziem, zeby zrozumie¢ kontekst, w jakim produkt czy ustuga
sg uzywane. Towarzysz uzytkownikom w ich codziennych zajeciach. To pozwoli okresli¢
zachowania i sytuacje, o ktérych nie wiedziatbys z przeprowadzonego wywiadu.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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- Sledzenie dostarcza prawdziwych danych i istotnych spostrzezen programistom. To zwieksza
empatie wsérdd uzytkownikow.

- Podczas towarzyszenia uzytkownikom obserwuj i réb notatki. Mozesz zadawac pytania.
Ewentualnie przejmij role uzytkownika na jeden dzien, zeby mie¢ wiekszy wglad w sytuacje,

w ktdrych produkty lub ustugi s3 przez niego uzywane.

Przyktad dobrej praktyki — Sledzenie (VitalTech)

- VitalTech pracowat nad rozwigzaniem, ktdére dostarcza subtelny sposéb monitorowania upadkéw oséb
starszych, ale takze sledzenia funkcji zyciowych (tetno, saturacja, aktywnos¢ fizyczna i jakos¢ snu).

- Przebadano produkty juz wczesniej dostepne na rynku, Sledzac czynnosci senioréw i ich stosunek do
innych rozwigzan. Odkryto, ze rozwigzanie uzyte w konkretnym centrum seniora witasciwie nie byto
odpowiednio wykorzystane, poniewaz osoby starsze czuty sie nim zaktopotane. To rozwigzanie
zaprojektowane w formie wisiorka stale przypominato seniorom o ich stanie zdrowia.

- Dlatego tez, zespdt zdecydowat sie zadba¢ o wyglad produktu, ktéry zaprojektowali. Stworzyt

smartwatcha, ktdry bedzie fatwiejszy w uzyciu, podczas monitorowania upadkéw.

3 3 0D
HEART RATE 2 HEART RATE

https://www.vitaltech.com/vitalband

3. Badanie dzienniczkowe

Jakosciowa 1dzien  1-60s6b 1-3 Niska Sredni poziom

wielkos¢ inwestycja umiejetnosci

zespotu

OGOLNE UWAGI DOT. METODY PROWADZENIA DZIENNICZKA
- Badanie dzienniczkowe to metoda, ktéra ma na celu samoobserwacje uzytkownika.
Kontroluje on na biezgco czynnosci i wydarzenia w formie pamietnika albo rejestrowania

przez okreslony czas.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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- Uczestnicy sg proszeni o zapisanie ogdlnych czynnosci takich jak np. ,Co robites przez 30
minut w ciggu dnia pracy”.

- Wpisy mogg obejmowad: tekstowy zapis wydarzen, zdjecia, filmiki, pliki audio, szkice
i wiadomosci gtosowe.

- Gtéwna korzyscia tej metody jest uzyskanie informacji na temat doswiadczenia uzytkownika.
Opinia zwrotna jest czesto dostarczona, kiedy uzytkownik wchodzi w relacje z produktem,
wiec jest mniejszy odstep czasu w opinii niz w przypadku innej metody. Gtéwng wadg jest to,

ze cata informacja jest raportowana przez samego uzytkownika.

Przyktad dobrej praktyki - Metoda dzienniczkowa (Tango — Zycie w ruchu)

- Tango to nowe przedsiewziecie, ktorego celem byto zmniejszenie u seniorow ryzyka ztamania biodra
w wyniku upadku poprzez uzycie poduszki powietrznej w pasie. Upadki prowadzg do komplikacji
medycznych, co znacznie obniza jako$¢ zycia. Co roku, ponad % Amerykandéw powyzej 65. roku zycia
doswiadcza upadku i przynajmniej 300 tysiecy z nich jest hospitalizowanych z powodu ztamania
biodra.

- Start-up przetestowat algorytm wsréd licznych instytucji dostarczajgcych opieke dla oséb starszych
i przeanalizowat kwestie noszenia, uzytecznosci i organizacji pracy poduszki powietrznej, proszac
uzytkownikéw o robienie notatek. Przeanalizowanie zapiskow pozwolito im ulepszy¢ wzér
i wtasciwosci produktu.

- Poduszka wazy kilogram i jest wyposazona w czujniki rozmieszczajacy sity, kiedy osoba upada.

W momencie upadku czujniki wysytajg alarm do opiekuna.

https://www.tangobelt.com/

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Kiedy juz produkt bedzie uzywany i niektore z potrzeb uzytkownikow zostang

zdiagnozowane, czas porozmawiac z uzytkownikami i kontynuowac proces. Zauwaz,

ze metody wspomniane powyzej moga by¢ takze uzyte do zrozumienia potrzeb

uzytkownika, dlatego tez moga pojawic sie w nastepnej sekcji.

1.2.1.2 Badanie potrzeb uzytkownika

Potrzeby uzytkownika mogg byc identyfikowane na rdézne sposoby. Sugerowane

metody to: warsztaty tworzenia pomystow, réozne wywiady, ankiety, grupy fokusowe

i zaangazowanie ,,uzytkownikow ekstremalnych”.

1. Warsztaty tworzenia pomystow

WARSZTATY Jakosciowa 60 - 90 minut  Wszystkie Niskie Sredni poziom

TWORZENIA POMYSLOW zespoty koszty umiejetnosci

Warsztaty te stuzg generowaniu nowych pomystéw. W przeciwienistwie do tradycyjnej
metody burzy mdzgdéw, warsztaty sg unikatowe, poniewaz odbywajg sie, kiedy juz masz
wiedze na temat podstawowych potrzeb uzytkownika albo przynajmniej rozpoznanie
problemu.

Tworzenie  pomystéw  bedzie miato miejsce  zarédwno indywidualnie jak
i w wielodyscyplinarnej grupie.

Gtéwnym celem takiej sesji jest wzniecenie innowacji. Nacisk potozony jest bardziej na ilos¢
niz jakos¢ pomystéw. Podczas warsztatéw nie sg one poddawane ocenie — ludzie powinni
czud sie swobodnie, zeby dzieli¢ sie swoimi pomystami.

Warsztaty sg idealng szansg na zblizenie sie ludzi z réinych zespotéw — nie tylko
projektantow. Przez wptyw zrdznicowanych punktéow widzenia istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze myslimy twoérczo i badamy nowe pomysty. Skupienie na ilosci,
a nie jakosci, pobudza wolnos¢ i kreatywnos$é, uczestnicy pozostajg otwarci na nowe

pomysty.

Wskazéwki do prowadzenia warsztatow:

Facylitator powinien stworzy¢ odpowiedni nastréj do kreowania szalonych pomystow.

Wymysl cos$ niezwyktego i wyrzuc z siebie. Nie dbaj o reakcje uczestnikéw. Ale upewnij sie,

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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ze rozumiejg w czym rzecz. Pomysl o czyms i wypus¢ mysl od razu. To upewni uczestnikdw,
ze mogg swobodnie wyrazaé swoje zdanie.

Oddziel mtodych i starszych uczestnikdw procesu, aby pracowali nad pomystami podgrup.
Nastepnie, potacz ich ze sobg po jakims czasie.

Upewnij sie, ze pomysty senioréw sg wprowadzone do procesu.

2. Wywiady

Jest wiele sposobéw na przeprowadzenie wywiadéw: z uzytkownikami, ekspertami,
w szerszym kontekscie lub okolicznosciowo. Celem wywiadéw jest zrozumienie punktu
widzenia osoby udzielajgcej wywiadu.

Przed wywiadem napisz przewodnik dyskusyjny lub liste pytan. Uzyj pytan otwartych. Nie
wywieraj wptywu na odpowiedzi, nie uzywaj pytan dwuznacznych. Pozwdl osobom
udzielajgcym wywiadu wyjasni¢ ich opinie, nawet jesli musisz poczekac troszke dtuzej.
Zanotuj i zidentyfikuj punkty kluczowe.

Podczas analizowania wywiadow przeczytaj teksty. Nastepnie zaznacz istotne czesci, uzyj
karteczek samoprzylepnych lub koloréw. Szukaj tematéw o szerszym znaczeniu. Nastepnie,
zdefiniuj motywy i tematy i uzyj cytatéw z wywiadow, zeby poprzec swoje stwierdzenia.
Podczas opracowywania nowej ustugi czy produktu, upewnij sie, ze zgtebites potrzeby
uzytkownikéw. Jezeli nie zostata zgromadzona wystarczajgca ilos¢ danych, wréé do osoby,
przedstaw wymagania i popros o uzupetnienie szczegotow.

Sugerujemy uzywaé wywiadow z uzytkownikiem, ekspertem, ad hoc oraz wywiaddéw

kontekstowych.

Informacja  60-90 6-10 Wielkos¢ Sredni  Wysoki poziom

jakosciowa  minut  wywiadow zespotu 1-3  koszt umiejetnosci
Wynikiem powinien by¢ przejrzysty wykaz oczekiwan uzytkownikdéw na temat tego, co chcg

zobaczyg, jak to chcg otrzymag, itd.

Jak przeprowadzi¢ wywiad z seniorami?

Zacznij od pytan na rozgrzewke, pytan otwartych.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Na poczatku seniorzy moga nie byc¢ niezalezni w decydowaniu czy chcg uczestniczyé
w wywiadzie, czy nie. Takie prawo nalezy do oséb sprawujacych opieke domowag lub do
rodziny.

Osoby starsze mogg miec¢ ograniczenia fizyczne (stuch, wzrok, mowa) i kognitywne
(zaburzenia pamieci lub logicznego myslenia), co moze wptywaé¢ na ich chec
W uczestnictwie.

Wazne jest, aby wybraé otoczenie, ktore jest im znane i gdzie czujg sie komfortowo.
Zaktécenia z zewnatrz sg ograniczone (hatas, ludzie, itd.)

Osoby starsze mogg opowiadac historie, ktore nie sg bezposrednio zwigzane z tematem.
Osoba udzielajgca wywiadu moze by¢ naprowadzona na wtasciwy temat przy pomocy
powtarzania pytania czy delikatnego przerywania.

Osoby starsze mogg interpretowac pytania w rézny sposob. Uzywaj prostych stow.

Zbuduj od razu zaufanie, osoby starsze mogg obawiac sie krytykowania otrzymanych ustug.
Dlatego tez stwodrz zaufanie, zapewnij prywatnosc¢ i zakomunikuj to seniorom.

To jest grupa réznorodna. Ich wiek, doswiadczenie zyciowe, praca, poziom edukacji majg
wptyw na ich odpowiedzi. W grupie sg mtodsi (65-74), starsi (75+) i najstarsi (85+).

Podczas przygotowywania wywiaddw, nie ograniczaj tematdw, myslac, ze osoby starsze nie
beda w stanie na nie odpowiedzie¢. W najgorszym wypadku powiedzg, ze nie wiedzg, ale
przynajmniej bedzie szansa na uzyskanie odpowiedzi.

Angazowanie 0sOb starszych sprawia, ze czujg sie wazni. Sg otwarci, zeby dzieli¢ sie
opiniami. Zazwyczaj sg najbardziej otwartg grupg do przeprowadzania wywiadéw (Warren
— Williams, 2008).

Osoba przeprowadzajgca wywiad moze mie¢ wptyw na jakos¢ odpowiedzi. Rasa, ptec,

postawy, otoczenie majg wptyw na otrzymane odpowiedzi (Vidovicova — Dosedel, 2018).

Jak przeprowadzac rozmowe z seniorem, kiedy obecna jest rodzina?

Zaangazowanie rodziny osoby starszej komplikuje przeprowadzenie wywiadu, jednak
rodzina moze okazaé sie cennym zrédtem dodatkowych informacji. Na przyktad mogg

przedstawic bardziej obiektywny opis stanu zdrowia pacjentdw niz sam pacjent.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Zaproszenie rodziny do wywiadu podnosi kwestie etyki i poufnosci. Na przykfad
w przypadku, gdy osoby trzecie posiadajg prawne i finansowe prawo do podejmowania
decyzji w imieniu pacjenta.

Cztonkowie rodziny mogg by¢ Zzrédtem rozproszenia uwagi. Osoby starsze mogg préobowac
zaangazowac cztonkéw rodziny w rozmowe. Dlatego tez od razu nalezy poinformowac kazda
strone, ze przeprowadzone bedg oddzielne wywiady.

Kolejnym wyzwaniem jest to, ze mogg wystgpi¢ konflikty pomiedzy osobg starszg
a cztonkami rodziny, z czym musimy sobie poradzic. W tym przypadku, osoba
przeprowadzajgca rozmowe nie powinna opowiadac sie za zadng ze stron.

Posiadanie cztonka rodziny ,,na poktadzie” utatwi zbudowanie zaufania z osobg starszg (Lang

iin. 2002).

Jak przeprowadzi¢ wywiad z opiekunami oséb starszych?

Przeprowadzenie wywiadu z opiekunami wymaga empatii, jako ze pracujg z ludzmi.
Opiekunowie sg czesto tematem emocjonalnego stresu i wyzwan, opiekujg sie pacjentami
z chorobami Smiertelnymi lub tracg pacjentéw z powodu wieku. Badania sugerujg, ze
wywiady mogg obejmowaé tematy wrazliwe, lecz oczekuje sie wiasciwego podejscia od
0s6b przeprowadzajgcych wywiad.

Opiekunowie sg cennym Zrdodtem informacji. Mogg dostarczyé wiadomosci na temat
spotecznosci, codziennej opieki, uzywanych technologii, wyzwan i szans, itd.

Kiedy rozméwca zrozumie wyjatkowg sytuacje opiekundw, wywiady odbywajg sie bez

powazniejszych zaktdcen (Funk — Stajduhar, 2009).

Informacja 60-90 6-10 Wielkoé¢ Sredni Sredni

jakosciowa minut wywiadow  zespotu 1-3 koszt poziom
umiejetnosci
Zidentyfikuj tylko ekspertéw z twojej dziedziny i nawigz z nimi kontakt. Nie polegaj tylko na

wiedzy samych ekspertdw. Wprawdzie prezentujg oni tzw. ,wizje catosciowa”, ktdra
stanowi przydatne uzupetnienie, ale w Zzaden sposéb nie zastepuje doswiadczen
uzytkownikow.

Zaangazowanie eksperta zewnetrznego moze utatwié proces, poniewaz ekspert moze

odnies¢ sie do konkretnego problemu lub rozwigzania, jakiego potrzebujemy.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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3. Ankiety

llosciowa 5-10 dni 30+ osob Nieistotny  Srednia Sredni

inwestycja poziom

umiejetnosci

OGOLNE UWAGI DOT. ANKIET

Ankiety mogg by¢ przydatne do zebrania duzej ilosci danych od uzytkownikéw.

Dane sg zazwyczaj zebrane poprzez uzycie pytan standardowych, ktérych celem jest
upewnienie sie, ze kazdy respondent jest w stanie odpowiedzie¢ na pytania.

Biorac pod uwage charakter metody, dostarcza raczej danych ilosciowych badaczom lub
zespotowi, co moze by¢ przydatne, ale musi by¢ uzupetnione metodami jakosciowymi,
takimi jak wywiady.

Rekomendowane sg platformy online z powodu liczby pytanych uzytkownikéw, jezeli jednak
osoba starsza nie czuje sie komfortowo w $wiecie cyfrowym, zaleca sie wersje papierowq

kwestionariuszy. Wtedy potrzebne jest kodowanie cyfrowe.

4. Zaangazowanie ,,uzytkownikow ekstremalnych”
Jakosciowa 2-3 dni 6-10 1-3 Duza Wysoki

0s6b wielkos¢ inwestycja poziom

zespotu umiejetnosci

GENERAL REMARKS FOR ENGAGING WITH EXTREME USERS

Aby uzyskaé szczegdtowy wglad w niektdre kwestie projektowe, poszukaj ekstremalnych
uzytkownikéw istniejgcych systemow. Na przyktad, jezeli myslisz o zastgpieniu lub
przeprojektowaniu istniejgcego interfejsu, znajdz jego uzytkownikéw ekstremalnych, czyli
takich, ktdrzy uzywajg go caty czas, a takze tych, ktérzy nigdy go nie uzywali.

Zrozumienie skrajnosci pozwoli ci wzigé pod uwage spektrum ludzi, ktérzy moze beda

musieli uzywac tego, co projektujesz.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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5. Spotkania grupy fokusowej

Jakosciowa 2 godz. 3-60s6b 1-2 Srednia Wysoki

cztonkow inwestycja poziom

zespotu umiejetnosci

- Skupiona dyskusja, podczas ktdrej moderator prowadzi grupe uzytkownikéw przez serie
pytan na dany temat. Grupy takie czesto wykorzystywane s3 we wczesnych etapach
planowania produktu i gromadzenia potrzeb, aby uzyska¢ opinie zwrotng na temat
uzytkownikéw, produktéow, pomystéw, zadan, strategii i otoczenia. Grupy te mogg by¢
rowniez uzyte, celem osiggniecia porozumienia na temat konkretnych kwestii.

- Zalety grupy fokusowej: grupy wykorzystane wczesniej w projekcie mogg dostarczyc
obserwacji i pytan wynikajacych z interakcji réinych interesariuszy. Ponadto, grupy
fokusowe sg stosunkowo niedrogie i tatwo mozna je zorganizowac.

- Wadami takich grup jest to, ze nie badajg rzeczywistego zachowania uzytkownika. Dane
z grup fokusowych sg danymi subiektywnymi, co zalezy od prawdomdéwnosci uczestnikow
i doktadno$ci wypowiedzi. To co ludzie raportujg moze rézni¢ sie od tego, co tak wtasciwie
robig. Dominujgcy uczestnicy mogg zepsu¢ wyniki grupy fokusowej. Konflikty i walki
o witadze mogg pojawic¢ sie wsrdod uczestnikéw. Uspokojenie grupy fokusowej jest trudne.
Moderatorzy muszg by¢ przeszkoleni, zeby poradzié¢ sobie ze sporym zasiegiem dynamiki
grupy, a takze indywidualnych réznic pomiedzy uczestnikami.

- Aby zebraé bardziej szczegdétowe dane, uczestnicy mogg spedzi¢ cze$¢ czasu na pracy
z prototypem. Po zakonczeniu pracy nad prototypem uczestnicy mogg sie spotkac

i przedyskutowac swoje reakcje na prototyp.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Przyktad dobrej praktyki — Zaangazowanie ,,uzytkownikow ekstremalnych” - ElliQ

- Jednym ze sposobdw, zeby zdefiniowac ostatecznych uzytkownikow jest wziecie pod uwage
seniorow, ktorzy sg najbardziej odizolowani spotecznie. Dzieje sie tak, poniewaz w niektérych
aspektach (zdrowie psychiczne, liczba zwigzkéw towarzyskich i sita tych wiezi) jest to grupa
zréznicowana w tym przedziale wiekowym.

- Wiele os6b uwaza ,sztuczng inteligencje” za intruza w swoich domostwach. Jednak Intuicyjna
robotyka zostata stworzona, zeby pomadc tym seniorom, ktérzy sg najbardziej odizolowani. Ponadto,
zespot zaprojektowat robota ElliQ, towarzysza sztucznej inteligencji.

- Seniorzy podczas testowania byli szczesliwi z posiadania ElliQ i zwigzali sie z nim. Produkt pozwala

im kontaktowac sie ze Swiatem zewnetrznym, pozdrawia senioréw, sprawdza pogode, zadaje rézne

pytania i ma niepowtarzalne odpowiedzi.

- https://ellig.com/

Wskazéwki do odwiedzania senioréw w otoczeniu domowym lub w osrodku opieki:

- W poszczegdlnych fazach procesu wspottworzenia, mozesz pracowac z osobami starszymi

w zaciszu domowym. W takich przypadkach zadbaj o to, by byto jak najmniej czynnikéw
rozpraszajacych (TV, radio, inne osoby). Jezeli s3 w poblizu inne osoby, poinformu;j je o celu
swojej wizyty i popros, zeby nie przeszkadzaty.

- Praca z seniorami w ich domu sprawi, ze czujg sie komfortowo i bezpiecznie. Moga
zapomnieé, ze przeprowadza sie z nimi wywiad lub testuje zaprojektowany produkt.
Ponadto, w niektorych przypadkach mozna otrzymaé lepsze rezultaty w ich wtasnym

otoczeniu, niz jezeli zorganizujesz spotkanie w biurze.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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1.2.1.3. Rola facylitatora

Gtownym celem facylitatora w tej fazie jest stworzenie optymalnych warunkéw do

powstania zasobow wiedzy. Rolg facylitatora jest wpieranie uczestnikow,

monitorowanie postepu i pracy zespotu, wprowadzenie poprawek, jezeli jest to

konieczne.

1. Wspieranie uczestnikow

Wspieranie zespotu od poczatku do fazy organizacji wiedzy:

Facylitator musi rozpozna¢ wyjgtkowos¢ kazdej osoby. Kazdy uczestnik ma znaczenie
w projekcie, a docenienie uczestnikbw ma wptyw na ich catkowite zaangazowanie
w dziatania.

Zespot jest zawsze madrzejszy niz sam facylitator. To oznacza, ze wiedza zbiorowa
i potencjat zespotu jest zawsze wiekszy. Dlatego tez lepiej jest pozwoli¢ druzynie dziataé
wedtug ich pomystow.

Zaufanie zespotowi jest sposobem, aby wyrazié, ze facylitator akceptuje madros¢ grupy.
Zaufanie prowadzi do nowych pomystow i rozwoju osobistego.

Nie wymuszaj zaangazowania. Wazne jest, zeby pozwoli¢ ludziom by¢é czasami mniej
zaangazowanym, poniewaz sg rézne typy osobowosci i nie wszyscy majg zdolnosé do
rownego uczestnictwa przez caty czas. Facylitator musi pozwoli¢ uczestnikom odpoczaé.
Rozwaz inng perspektywe i pozwél kazdemu wnies¢ swoéj wktad. Zapewnij uczestnikéw, ze

otrzymajg dowdd na to, ze mieli swéj wktad w proces. To pobudzi ich zaangazowanie.

Zarzadzanie konfliktami:

Roznorodnos¢ prowadzi do konfliktéw. Konflikty moga byé negatywne, dlatego lepiej jest
ich unikac, ale z drugiej strony nie jest korzystne zbyt szybkie osiggniecie porozumienia przez
grupe.

Uczestnicy muszg nauczy¢ sie, ze konfliktdéw nie nalezy ukrywac. Partnerstwa odnoszace
sukces to takie, ktére nie obawiajg sie konfliktdw. Facylitator powinien réwniez
prezentowaé przyjazne nastawienie do rozwigzywania probleméw np. ,W porzadku,

w koricu mamy problem. Jak mozemy go rozwigzac?”

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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- Wystepujg dwa typy konfliktow. Konflikty interpersonalne i konflikty merytoryczne. Ten
ostatni odnosi sie do problemdéw powstatych z wynikéw, kierownictwa i oceny eksperta.

- Mamy rézne metody radzenia sobie z konfliktami miedzyludzkimi, ale podstawg s3 dialog
i opinia zwrotna przekazywane podczas szczerej rozmowy, w mitej atmosferze. Kiedy
wszystko jest ustalone, facylitator powinien poswiecic czas uczestnikom, aby mdéc podzieli¢
sie swoimi spostrzezeniami.

- Konflikty merytoryczne mogg by¢ rozwigzane w grupie, gdzie panuje przejrzystosé, wspodlne
zrozumienie oraz wsparcie. Skupienie uwagi na konwersacji sprzyja konfliktom, ale gdy
szukamy rozwigzania probleméw w grupie, to poszerzamy zgromadzong wiedze oraz
zachecamy do wspétpracy.

- Konflikty moga by¢ wykorzystane do tworzenia wiedzy, oraz mogg dostarczaé¢ bodzcow
potrzebnych do dalszego rozwoju. Natomiast twércze napiecie jest czyms$ pomiedzy wizjg
a realng rzeczywistoscig. Rozrdzniajgc tworcze i emocjonalne napiecie, jesteSmy w stanie je

oddzieli¢ i ujrze¢ prawdopodobienstwo tego, co moze sie wydarzyc.

2. Monitorowanie postepu i rownowagi w zespole:
MONITOROWANIE POSTEPU | ZESPOLU
- Facylitator musi mie¢ swiadomos¢, gdzie doktadnie jest grupa, dokad zmierza i gdzie by¢
powinna na kazdym etapie procesu. To pozwoli na wychwycenie btedéw.
- Nie jest tatwo zidentyfikowac btedy w trakcie trwania procesu. Dlatego tez przedstawiamy
wskazéwki, co nalezy wzigé pod uwage przy monitorowaniu grupy.

o Facylitator musi monitorowac¢ zajecia. To pozwala mu sledzi¢ postep i pomaga
oszacowag, czy projekt postepuje zgodnie z planem, czy nie.

o Facylitator musi monitorowaé dynamike zespotu. Moze wydawac sie, ze zespot
wykonuje zadania bez powazniejszego opdznienia, jednak mogg istnie¢ pewnego
rodzaju napiecia. Napiecia te mogg uaktywnic sie dopiero w pdzniejszych fazach
trwania procesu a wtedy mogg one spowodowac duzo powazniejsze problemy.
Dlatego tez, facylitator musi upewnié sie, ze druzyna funkcjonuje dobrze jako

zespot.
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o Facylitator musi monitorowa¢ emocje. Wahanie emocji w zespole moze pojawic sie
szczegblnie na poczatku. Stanowczy liderzy powinni delikatnie manipulowac
emocjami zespotu. To oznacza wzbudzanie pozytywnej energii zespotu wzgledem
procesu. Kiedy jednak decyzja ma by¢ podjeta, nalezy rozwazy¢ zaréwno aspekty
obiektywne jak i emocjonalne.

- Kiedy facylitator nie jest w stanie monitorowac kazdego z tych aspektéw zespotu, angazuje

jednego z cztonkdéw grupy do pomocy.

3. Wprowadzanie poprawek

- Monitorowanie czynnosci moze spowodowac zaburzenia w procesie. Jezeli tak sie dzieje,
nalezy nanies¢ poprawki. Ale przed interwencjq radzi sie zrobi¢ krok w tyt i oceni¢ sytuacje.
Tylko po analizie powinny zosta¢ podjete konkretne kroki. Po interwencji wykonaj ponownie
krok wstecz, by sprawdzi¢, czy sg jakies efekty uboczne.

Utrzymanie dobrej dynamiki zespotu

- Facylitator odnoszacy sukces zawsze zostaje wewnatrz grupy. Dostanie sie do zespotu
i pozostanie w nim jest kluczowe dla sukcesu, poniewaz osoba z zewnatrz nie poczuje zmian.
Bycie czescig grupy utatwia wprowadzanie zmian w zespole. Facylitator ma takze szanse,
zeby zacheci¢ kogo$ do wiekszego uczestnictwa lub spowolnic zespdt, jesli jest to konieczne.

- Facylitator ma za zadanie przyspieszy¢ zbiorowg wydajnosé grupy, pomdc w tworzeniu
nowej wiedzy i odblokowaniu wewnetrznych mozliwosci. Dobry facylitator wie, jak
inspirowacé, zadawac wtasciwe pytania i radzi¢ sobie z niepewnoscia.

- Tworzenie zespotu. Facylitator musi zapytac zespdt, jaki jest optymalny plan do osiggniecia
celu. Skoro wiekszos¢ pracy jest wykonywana niezaleznie, facylitator musi sie upewnic, ze
to jest wysitek catego zespotu.

- Kolejnym waznym aspektem jest zréznicowanie zespotu pod wzgledem osobowosci. Mocne
ego moga byc przydatne w pewnych zespotach, w innych niekoniecznie.

- Wazne jest, zeby grupa sie nie podzielita przy pierwszych konfliktach.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Kierowanie emocjami
- Intensywny proces wywotuje silne emocje w uczestnikach, a te mogg by¢ pozytywne i
negatywne. Pozytywne emocje sg zarazliwe, sugeruje sie ich wyrazanie i dobrym pomystem
jest wpompowac ducha zespotu oraz zwiekszyé energie. Natomiast negatywne emocje
mogg by¢ uzyte do zbudowania zaufania, jezeli sg kierowane witasciwie. Osoba z
negatywnymi emocjami powinna otrzymac troche przestrzeni, a facylitator powinien sobie
z tym poradzi¢ w sposdb odpowiedni i zrozumiaty.

- Wszystko powinno by¢ wyrazone w grupie.

4. Wskazowki do zarzqdzania kolejnym etapem

- Badz kreatywnym liderem. Sg pewne czynnosci, jakie dobry facylitator wykonuje, zeby
pomadc w zgtebianiu tematu.

- Utrzymanie przestrzeni niepewnosci. Ludzie zazwyczaj wracajg do pierwszego rozwigzania,
facylitator powinien utrzymac zespét w dtuzszej niepewnosci.

- Momenty spokoju. Ludzie mogg by¢ w ciggtym pospiechu; cenne jest, zeby zrobi¢ przerwe
i zwolni¢ do procesu emocjonalnego i mentalnego ¢wiczen.

- Pytania nad stwierdzeniami. Pytania zachecaja ludzi, aby szukac gtebiej.

- Zachecaj do dialogu. Facylitator powinien wspiera¢ dialogi, w ktérych uczestnicy otwierajg
swoj umyst, serce i wole. To pozwala na krytyczne zgtebianie probleméw bez osobistych
atakow.

- Zaufanie. Facylitator musi wierzy¢ w rozwijajaca sie inteligencje zbiorowa zespotu, zachecac
ich, zeby wzieli odpowiedzialnos$¢ za proces.

- Wspieraj zespdt. Facylitator musi wspieraé¢ utrzymanie zaufania i autentycznych relacji.
Kluczowe jest aktywne stuchanie.

- Aktywne uczenie sie. Zespot musi wyciggac¢ wnioski z porazek, uczyc sie na wtasnych btedach.

- Zmienic nastawienie z ego na eco. Pomysty powinny by¢ oddzielone od ego.

- Integracja potrzeb. Facylitator musi pyta¢, jak proces stuzy catosci i potrzebom uczestnikow.
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1.2.2 Analizuj potrzeby uzytkownika

Wiedza zdobyta od uzytkownikow musi by¢ uwaznie przeanalizowana, zanim
podejmie sie kroki w kierunku prototypowania. Kiedy wiedza jest przeanalizowana
i zrozumiana, wtedy zaweza sie dtuga lista mozliwych rozwiazan i okresla sie Sciezke
rozwoju. Przed zrobieniem tego facylitator powinien krytycznie oceni¢ wydajnosc¢

zespotu i zebrang wiedze.

1.2.2.1 Ocena zgromadzonej wiedzy

- S 4 rézne scenariusze jakie mogg sie wydarzyé, kiedy zespot jest po etapie zgromadzenia

wiedzy. Najlepiej przedstawia to ponizszy wykres:

‘Wiedza zbiorowa | Inteligencia zbiorowa

Poziom

Miska Dojrzatosc zespotu Wysoka

- Nie wszystkie etapy wspottworzenia dotyczg zbiorowej inteligencji, co oznacza, ze
facylitator musi uzy¢ alternatywnych sposobdéw, aby moc kontynuowac projekt, czyli:
o pracowac z tg wiedzg, ktorg zespdt juz zgromadzit; ponownie uruchomié¢ etap
tworzenia wiedzy; wprowadzi¢ nowych cztonkéw lub odcigé fundusze.
- Decyzja ta powinna by¢ podjeta w oparciu o dojrzatos¢ zespotu i zdobytg wiedze. Dzieki

temu facylitator zrozumie, jakie dziatania powinny by¢ podjete w celu naprawienia sytuacji.
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Zbiorowa inteligencja:

Najlepszy scenariusz. Zespdt w miedzyczasie poszerzyt wiedze, rozwinat sie, zapoznat z
umiejetnosciami i mozliwosciami innych. To pozwala zespotowi uzy¢ wiedzy i umiejetnosci
poza ograniczeniami jednostek.

Oznacza to, ze zespdt jest gotowy uwalnia¢ swoj potencjat. Ale jak powinna by¢ uzyta
inteligencja zbiorowa zespotu? Kiedy zespot dobrze pracuje i rozumie temat, to najlepszy

moment, zeby pozwoli¢ mu pracowac.

Zbiorowa wydajnos¢:

Kiedy zespot pracuje dobrze, ale nie ma jeszcze wyprodukowanej wiedzy, przechodzi
w kierunku prawej, dolnej czesci wykresu do zbiorowej wydajnosci. W tym przypadku czas
i ograniczenia zrédet mogg by¢ powodem nieprzynoszenia spodziewanych efektow. Tutaj
opcja jest powtdrzenie procesu tworzenia wiedzy. Kiedy osoby z zewnatrz sg zaangazowane,

facylitator musi ponownie przebadac¢ dynamike zespotu.

Niespetniajacy oczekiwan:

Kiedy zespdt nadal nie wytworzyt dosé¢ wiedzy, wtedy najlepiej jest rozdzieli¢ druzyne
i stworzy¢é nowg w inny sposéb. W tym przypadku caty proces powinien zacza¢ sie od
poczatku.

Kolejnym rozwigzaniem jest przeskoczenie do nastepnych dziatan, zeby odkry¢, co byto

dobrze a co powinno by¢ ulepszone.

Wiedza zbiorowa:

Jezeli zespot nie pracuje dobrze razem, ale dokonat istotnych odkryé, jest w fazie wiedzy
zbiorowej wykresu. W tym przypadku moze by¢ jedno rozwigzanie, zeby zapewnié¢ zmiane
w zespole, pracowac nad sprawg razem, z zebrang wiedzg i sprobowac odkry¢ co$ nowego.

W innych przypadkach mozna zastosowac porady z zewnatrz.

Kiedy zespot ma dosé wiedzy, zeby kontynuowac, nastepnym krokiem jest analiza

zebranej wiedzy. Jednakze istotne jest, zeby upewnic sie, ze wydajnos¢ zespotu jest

dobra, tak jak w fazie prototypowania wazne jest, zeby pracowac jako zespot.
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1.2.2.2 Analiza wiedzy

Wiedza zebrana przez interakcje z uzytkownikami powinna by¢ przeanalizowana,
zeby okresli¢ sciezke rozwoju. Liczba metod zostata zaprezentowana do okreslenia
potrzeb uzytkownika. Uzytkownicy koncowi mogg by¢ wtaczeni w ten etap, ale jest
on zazwyczaj przeprowadzany z projektantami. Sugerowanymi metodami sa:
karteczki samoprzylepne, mapy mysli, diagramy, wykresy podobiernstwa, mapy
zasobow i tablica nastrojow.

1. Karteczki samoprzylepne na scianie:

Po zebraniu wiedzy = Zaangazowany caty zespot / 30-60 minut

ustugodawca

- Zbierzmy wiedze na temat danego problemu i przedstawmy te wiedze na Scianie zgodnie

z konkretnymi tematami. Tak powinno to wygladac:

|
' e
—
e
—»
c» L)
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2. Uzyj map mysli:

Po zebraniu wiedzy Zaangazowany caty zespot 60 minut

/ ustugodawca

- Pomagaja zorganizowaé wiedze i informacje, a takie przedstawiajg zwigzek miedzy
podmiotami.

- Pomysl o gtéwnym temacie i zanotuj go na srodku strony. Wymysl podtematy swojego
konceptu i narysuj rozgatezienia. Zacznie to wygladad jak pajeczyna.

- Upewnij sie, ze uzywasz bardzo krétkich zwrotéw lub pojedynczych stéw. Dodaj obraz, zeby
przywota¢ mysli albo lepiej przekaza¢ wiadomosé. Sprébuj wymysle¢ przynajmniej dwa

punkty dla kazdego podtematu i narysuj od nich rozgatezienia.

3. Uzyj diagramoéw:

Po zebraniu wiedzy Zaangazowany caty zespot 30 minut

/ ustugodawca

- Diagramy moga by¢ przydatnymi narzedziami do wyjasnienia trendéw problemu.

- Uzyj oprogramowania komputerowego do wizualizacji otrzymanych informacji.

4. Wykresy podobienstwa:

Po zebraniu wiedzy Zaangazowany caty zespot ~ 30-60 minut

/ ustugodawca

- Wykres podobienstwa to metoda, ktéra pozwala zgromadzi¢ spora ilos¢ danych lub
pomystéow i zorganizowac je w grupy lub tematy oparte na tychze relacjach. Proces
podobienstwa jest swietny do grupowania zebranych informacji podczas badan lub burzy
madzgow.

- Okresl kilka kluczowych tematéw, zorganizuj zebrane pomysty i dane pod nimi, co
przedstawia ich zwigzek z innymi i ich waznosé. Uzyj karteczek samoprzylepnych do

wizualizacji.
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5. Mapy zasobow:

Po zebraniu wiedzy Zaangazowany caty zespot 30-60 minut

/ ustugodawca

- Mapy zasobéw sa poteznym narzedziem, zeby odkry¢ site i mozliwosci zespotu. Sg one
podobne do analizy SWOT.

- Okresl swdj cel do mapowania. Przedstaw mape wewnetrznych srodkéw finansowych
organizacji.

- Zabezpiecz fundusze do zakorczenia procesu mapowania i projektu. Wykorzystaj rézne

narzedzia, metody i Zrédta do identyfikowania i katalogowania kapitatu spotecznosci.

6. Tablice nastroju:

Po zebraniu wiedzy Zaangazowany caty zespot 30-60 minut

/ ustugodawca

- Tablice nastrojéw to narzedzia dla projektantow w celu zebrania pomystow na temat
produktu. Takie tablice zwykle sktadajg sie z obrazéw, tekstéw czy przedmiotow.

- Korzystanie z tablicy nastrojow pomaga lepiej zaprezentowac walory wizualne produktu niz
to, co mozna osiggna¢ w formie opisu. Metoda ta jest bardzo przydatna przy planowaniu

zaangazowania uzytkownikéw.
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7. Zapis wymogow uzytkownika (Metologia URN):

Po zebraniu wiedzy Zaangazowany caty 30-60 minut

zespot / ustugodawca

- URN to graficzny jezyk dla modelowania i analizy wymogéw w ujeciu celéw i scenariuszy.

- Formalizuje i integruje dwie istniejgce metodologie: GRL — metodologia zorientowanego
na cel opisu wymogéw (ang. goal-oriented requirement language); oraz UCM — Mapy
Przypadku (ang. Use Case Map).

- URN wspiera uzyskanie, analize, specyfikacje oraz weryfikacje wymogdw.

- Pozwala inzynierom odkry¢ i okreslic wymogi dla zaproponowanego lub istniejgcego
systemu oraz przeanalizowac poprawnosc i kompletnos¢ rozwigzania.

- Modele URN moga by¢ wykorzystane do okreslenia i analizy réznych typow systemow
reaktywnych, proceséw biznesowych oraz celdw organizacji.

- Modele GRL / URN wizualizujg cele i ograniczenia biznesowe oraz wymogi funkcjonalne
wszystkim interesariuszom.

Jak przygotowac zapis wymogow uzytkownika?

- Naszkicuj model GRL (ang. goal-oriented requirement language), a nastepnie wypetnij go
mapami przypadku (UCM). Sprébuj odpowiedzie¢ na pytania: ,Gdzie?” ,Co?” ,Kto?”
,Kiedy?” oraz , Dlaczego?”

- Wykorzystaj elementy GRL: cel biznesowy, zadania, gracze. Wykorzystaj UCM: linki, rodzaj
udziatu.

- Prosty przyktad modelowania URN bez uzycia rodzaju udziatu.

ik %’ Contribution

- = = =>> Correlation 2T - +9
——P— Means-end Break Hurt Some- Unknown

—D :

Dependency + '!' affa =
—i— Decomposition Make Help Some+ Equal

GRL elements UCM links UCM contribution types
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1.3. Prototypowanie wynikow

Celem tworzenia bazy wiedzy byto przystapienie do fazy prototypowania. Ponizej
znajduje sie szczegbtowy opis tworzenia prototypu o niskiej wiernosci (w niskim

odzwierciedleniu szczegotow).

1.3.1 Przygotowanie do prototypowania

Przed rozpoczeciem prototypowania nowego produktu, rozejrzyj sie¢ w warunkach
naturalnych i zidentyfikuj dobre praktyki. Sprawdz produkty, ktore sg juz w uzyciu i
zainspiruj sie¢ nimi. Ponizej przedstawiono kilka metod wspierajacych

prototypowanie.

1. Rozpoznayj istniejqce dobre praktyki

Jakosciowa 2-3 dni 6-10 1-3 Niska Niski poziom

przyktadow wielkos¢ inwestycja umiejetnosci

zespotu

OGOLNE UWAGI DOT. IDENTYFIKACJI DOBRYCH PRAKTYK

- Zastandw sie, ktdre organizacje pracujg w przestrzeni analogowej w poréwnaniu do tych,
w ktére ty inwestujesz. Jednym z ¢wiczen jest zastanowienie sie, jak dana organizacja
mogtaby podejs$¢ do projektu systemu czy interfejsu: jak zrobitaby to firma Apple?

- W innych przypadkach rozwaz, kto jeszcze robi to dobrze, czy sg inne przyktady dobrych
praktyk?

- Dodatkowe informacje mogg by¢ zebrane na podstawie informacji i zrozumienia, co robi
konkurencja. Moze zmaga sie z podobnymi wyzwaniami co zespét, wiec odkrycie problemu,

z jakim zmaga sie zespot, mogtoby byc¢ uzyteczne.
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Przyktad dobrej praktyki — sprawdzanie innych istniejgcych praktyk (TreuLoo inteligenta
toaleta)

ToiLabs, amerykanska firma zamierzata stworzy¢ innowacje, ktéra moze generowac dane
i informacje na temat zdrowia osdb starszych i bedzie w stanie wykry¢ odwodnienie organizmu,
infekcje uktadu moczowego i choroby zwigzane z jelitami. Na rynku istniaty juz rozwigzania tego
problemu, ale byty one zbyt obszerne we wdrozeniu czy montowaniu, drogie i niepasujace do
typowego otoczenia opieki domowe;j.

Na poczatku wspdtpracowali z réznymi firmami i spotecznosciami senioréow w celu przetestowania
i wypracowania rozwigzania, ktore najlepiej pasuje do srodowiska opieki domowej. Stworzyli
rozwigzanie, ktére dostarcza informacji na temat stanu pacjentow, bezposrednio osobom

zajmujacym sie osobami starszymi, a zatem pozwala opiekunom osdéb starszych leczyc¢ ich wczesniej

i unika¢ hospitalizacji.

- https://www.longevity.technology/trueloo-a-fascinating-insight-into-agetech-innovation/

2. Ustuga Safari
USLuGA
SAFARI

OGOLNE UWAGI DOT. USLUGI SAFARI
- Serwis safari to doswiadczanie ustug i produktow, ktérych nie znamy. Pozwalajg nam one
zrozumieé, jaka jest rdznica pomiedzy dobrg a ztg ustugg, a poprzez bezposrednie
doswiadczanie dostrzegamy stabe i mocne strony.

- To takze rozrywka, ktéra naprowadza cztonkéw danej grupy na wtasciwy tok rozumowania.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Co nalezy zrobié? Wybierz cel i narzedzie do przetestowania. Stwoérz rdézne scenariusze

uzycia narzedzia. Nastepnie udokumentuj swoje spostrzezenia i napisz raport.

3. Stworz wizerunki

Jakosciowa 2-3 dni 1-6 osob  4-8 Srednia Sredni

wielkos¢ inwestycja poziom

zespotu umiejetnosci

OGOLNE UWAGI DOT. TWORZENIA WIZERUNKU (PERSONY)

Stworz serie bohateréw fikcyjnych opartych na obserwacjach — jeden do kazdego
zachowania, jakie zaobserwowates. Nazwij je, podaj podstawowe informacje, co lubig czego
nie lubig (jakie czynnosci wykonujg, co ich drazni, nudzi).

Stworzenie postaci pozwala skupi¢ sie na doznaniach, jakie chcemy rozwingé¢ wsréd

uczestnikow.

Przyktad dobrej praktyki - Szkic wizerunku do wzmocnienia pozycji opiekunéw oséb

starszych (Helian Elderly Homecare App)

W Indonezji stworzono aplikacje wspierajgca swiadczenie opieki nad osobami starszymi z demencja.
Przeprowadzono wywiady z seniorami i cztonkami ich rodzin. Nastepnie skierowano uwage na
osoby opiekujgce sie seniorami, co okazato sie punktem zwrotnym. Wywiady z opiekunami pomogty
zespotowi zdac sobie sprawe, ze: 1) Opiekunowie poswiecajg mndstwo czasu ha rozmowy z
cztonkami rodzin na temat rzeczy, ktére zostaty zrobione. 2) Dokumentacja medyczna oséb
starszych nie jest rejestrowana. 3) Wymiana opiekundw jest nieunikniona, poniewaz opieka to
proces dtugoterminowy i przekazanie wszystkich informacji jest kwestig kluczowa.

Aby stawic czota problemowi, programisci stworzyli posta¢ uzytkownika, co pozwolito im zrozumie¢
przez co przechodza opiekunowie, w ten sposéb uzyskali odpowiedz jak mozna im pomac.
Rozwigzaniem byt cyfrowy dziennik. Umozliwito to opiekunom rejestrowanie, $ledzenie
codziennych czynnosci i udostepnianie zapiséw innym osobom. Opiekunowie mogli réowniez
planowaé codzienne czynnosci pacjenta, rejestrowac wszelkie zmiany, ktére moga wskazywac na
problemy zdrowotne w przysztosci.

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

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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1.3.2 Tworzenie pierwszego prototypu

Po zebraniu przez programistow wiedzy i osobistych doswiadczen na temat innych
podobnych produktow, przystepuje sie do tworzenia pierwszego prototypu. Ponizej
znajduje sie szczegotowy przewodnik objasniajacy krok po kroku, jak stworzyc

pierwszy prototyp.

1. Prototypowanie w niskim odzwierciedleniu szczegotow (o niskiej wiernosci)

Zaangazowany caty zespot  1-2 godziny

oraz uzytkownicy

zewnetrzni

- Prototypowanie w niskim odzwierciedleniu szczegdtéw jest szybkim i tatwym sposobem na
przetozenie wysokopoziomowych koncepcji projektowych na namacalne i sprawdzalne
artefakty.

- Pierwszg i najwazniejszg rolg prototypow o niskiej wiernosci jest sprawdzenie
i przetestowanie funkcjonalnosci, a nie wizualnego wygladu produktu.

- Prototyp w niskim odzwierciedleniu szczegétdéw skupia sie na funkcji, strukturze i procesie
oraz dostarcza najprostsze ramy i elementy. We wczesnej fazie projektowania produktu
umozliwia on programistom szybkie planowanie, omawianie i wprowadzanie zmian.

- Oczywistg zaletg prototypowania o niskiej wiernosci jest jego wyjatkowo niski koszt.

- Szybkie prototypowanie. Stworzenie papierowego prototypu o niskiej wiernosci jest
mozliwe w ciggu zaledwie pieciu do dziesieciu minut. Umozliwia to zespotom
opracowujgcym produkt zgtebianie réznych pomystéw bez nadmiernego wysitku.

- Prototypowanie zespotowe. Ten rodzaj prototypowania stymuluje prace grupowa. Poniewaz
prototypowanie o niskiej wiernosci nie wymaga szczegdlnych umiejetnosci, mozliwe jest
zaangazowanie wiekszej liczby oséb w proces projektowania. Nawet osoby nie bedace
projektantami mogg petni¢ aktywng role w procesie formutowania pomystéw.

- Prototypowanie objasniajgce. Zarowno cztonkowie zespotu, jak i interesariusze bedg mieli
znacznie jasniejsze oczekiwania co do zblizajgcego sie projektu. Pozwoli to uzytkownikom

na przekazywanie informacji zwrotnych na temat wysokopoziomowych koncepcji, nie za$s

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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szczegotow. Dzieki temu mozliwe bedzie wykrycie i rozwigzanie powaznych problemoéw na

wczesnym etapie.

Prototypowanie papierowe:

Prototypowanie papierowe umozliwia prototypowanie cyfrowego interfejsu produktu bez
uzycia oprogramowania cyfrowego. Technika ta polega na tworzeniu odrecznych szkicéw
réznych ekranéw, ktére przedstawiajg interfejsy uzytkownika produktu. Chociaz jest to
stosunkowo prosta technika, moze by¢ przydatna, gdy zespdt opracowujacy produkt musi
szybko zgtebia¢ réine pomysty i udoskonala¢ projekty. Jest to szczegdlnie waine we
wczesnych fazach projektowania, kiedy zespdt testuje rézne podejscia.

Zalety prototypowania papierowego: Wykorzystywanie ogdlnych umiejetnosci
projektowych. Kazdy moze szkicowad i budowac papierowe prototypy. Umozliwia wczesne
testowanie prototypdw, co pozwala zespotom opracowujgcym produkt spojrzeé na pewne
problemy z szerszej perspektywy, zanim stang sie one zbyt trudne do opanowania. Wspiera
szybkie eksperymentowanie. Rézne elementy interfejsu uzytkownika mozna narysowac,
wycigé, skopiowac w celu wykonania dodatkowych elementdw, a nastepnie ztozy¢ na nowej
kartce papieru. Dzieki papierowym prototypom mozliwe jest rédwniez nasladowanie
ztozonych interakgji, takich jak przewijanie.

Stuzy jako dokumentacja. W przeciwienstwie do prototypéw cyfrowych, papierowe
prototypy moga by¢ wykorzystywane jako punkt odniesienia dla przysztych iteracji. Notatki
i korekty mozina zapisa¢ bezposrednio na prototypie lub na dotaczonych do stron
karteczkach samoprzylepnych.

Utatwia wprowadzanie zmian. Prototypy papierowe umozliwiajg dokonywanie zmian
w trakcie sesji testowej. Jesli konieczne jest wprowadzenie zmian do prototypu, projektanci
mogg szybko naszkicowaé odpowiedz lub wymazac czes$¢ projektu.

Prototypy papierowe sg mniej odpowiednie dla ustug ztozonych wizualnie. Rozpatrujac
zalety i wady, wskazane jest stosowanie prototypowania papierowego tylko we wczesnej
fazie projektowania, gdy projekt jest jeszcze abstrakcyjny, lub na etapie formowania. Im
dalej zespot bedzie wchodzit w proces projektowania, tym wieksza bedzie luka pomiedzy

papierowymi prototypami a produktem koricowym.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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1.3.3 Ewaluacja prototypu o niskiej wiernosci

Nie kazdy pierwszy prototyp jest idealny. Jego celem jest skupienie uwagi na
wygladzie i funkcjonowaniu przysztego produkty. Pierwsze prototypy stuza za
podstawe do tworzenia produktu finalnego, dlatego tez musza by¢ uwaznie ocenione
przez ekspertow i uzytkownikow koncowych. Ich komentarze i opinie moga byc

cennym wktadem do dalszego rozwoju produktu.

Aby tak zrobic, programisci muszg zastanowic¢ sie nad wiedza zebrang na poczatku
sesji wspottworzenia. Musza przegladnaé czy prototyp pasuje do potrzeb
uzytkownikow koncowych, czy nie. W niektérych przypadkach, niestety, nalezy

powroci¢ do fazy gromadzenia informacji celem powtornej weryfikacji.

Ponizej przedstawiamy kilka dodatkowych metod, ktére moga byc uzyte przy

testowaniu prototypu. Metody z fazy tworzenia wiedzy moga by¢ takze przydatne.

1. Wywiady kontekstowe.
Informacja  15-60 6-10 Wielkos¢  Wysoki Wysoki poziom

jakosciowa minut wywiadéw  zespotu koszt specjalnych
1-3 umiejetnosci
- Wywiady kontekstowe sg podobne do wywiaddw pogtebionych, ale przeprowadzane sg w

kontekscie osobistym z uzytkownikami koricowymi, na przyktad w domu, w pracy czy innych
istotnych miejscach.

- To pozwala odkry¢ ich zycie codzienne, zobaczy¢, jak uzywany jest dany produkt i rozwingé
konwersacje oparte na obserwacjach.

Jak przeprowadzi¢ wywiad kontekstowy?

- Wywiad musi sie odby¢ w kontekscie uzytkowania produktu. W przypadku oséb starszych
jest to srodowisko opieki domowej. Badacz obserwuje uzycie produktu i rozmawia
z uzytkownikiem o tym, co sie wydarzyto podczas ses;ji.

- Potrzebne jest stworzenie wspdlnego partnerstwa miedzy uzytkownikiem i badaczem, zeby
zrozumied, co uzytkownik robi i dlaczego. Ogélnie méwigc, wywiad kontekstowy przejdzie

z obserwacji do dyskusji tego, co wydarzyto sie podczas catego wywiadu.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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- Badacz wyjasni uzytkownikowi swoje wnioski i interpretacje. Uzytkownik ma mozliwos¢
poprawiania lub rozszerzenia interpretacji badacza.

- Badacz musi skoncentrowa¢ wywiad na tematach, ktdére nalezy zbada¢ pod katem
dostarczenia uzytecznych danych w zakresie usprawnienia projektu. Moze tez poprosic¢

uzytkownika o wykonanie okreslonych zadan, ktére bedg badane w ramach projektu.

2. Przeglqd wsrod obywateli

Zaangazowany caty Pot dnia

zespot,

plus zewnetrzni

uzytkownicy

- Przeglad jest ogdlng technikg gromadzenia opinii. Procesem, w ktérym typowi uzytkownicy
przechodzg krok po kroku przez produkt albo projekt systemu. Celem jest uzyskanie reakgc;ji
albo opinii od uzytkownikéw. Jeden lub dwdch cztonkdéw zespotu moga pokierowaé
procesem, podczas gdy jeden lub wiecej uzytkownikéw skomentuje, jak przeglad postepuje.

- W innych przypadkach eksperci mogg uczestniczy¢ i konstruowac scenariusze zadan od
wczeshego prototypu, a potem odegrac role uzytkownika pracujacego z interfejsem. Grajg
tak, jakby interfejs byt stworzony, a oni (w roli typowego uzytkownika) wypracowujg
zadania. Kazdy krok, jaki podejmie uzytkownik, jest szczegétowo badany: pojawienie sie tzw.
Slepej uliczki, czyli moment, w ktérym prototyp blokuje uzytkownika przed zakoriczeniem
zadania, wskazujg na jakies braki.

- Kroki: Wybierz uzytkownika, z ktérego perspektywy przeglad bedzie miat miejsce. Okresl, co
osoba chce osiggngé. Okresl kroki, jakie ta osoba powinna zrobié, zeby osiggnaé¢ cele.

Przedstaw zadanie i zrob notatki.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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2. Ewaluacja procesu

Kiedy proces jest zamkniety, czas przejs¢ do ewaluacji. Kolejne dziatania maja

podobne cele i musza byc brane pod uwage podczas procesu wspottworzenia.

- Pierwszym jest zebranie wiedzy. To znaczy, ze upewniamy sie, ze zgromadzilismy
i zapisalisSmy wszystkie istotne odkrycia i rezultaty.

- Drugim jest ulepszenie wspolnego doswiadczenia. To jest zwigzane z zespotem
z punktu widzenia budowania zespotu. Jest to szczegolnie istotne, kiedy mamy
na celu stworzenie potencjatu innowacyjnego oraz zmiane kultury

organizacyjnej.

Dalsza czesc dziatan jest konieczna, poniewaz daja szanse, zeby zakonczy¢ proces
wspottworzenia z zapisanymi wnioskami. Kiedy te dziatania nie maja miejsca, spora

czesc wiedzy znika.

Kontynuacja dziatan zazwyczaj rozpoczyna sie od szybkiego sprawozdania zespotu
i jednostek nastepujacego po podsumowaniu, zeby zakonczy¢ proces zmian
w zespole. Celem sprawozdania jest dzielenie sie doswiadczeniami i ocenienie
procesu rozwoju, okreslenie, co miato miejsce, co byto dobre, a co powinno by¢
ulepszone. Po tym jak wiedza zostata udoskonalona, nalezy podjac wysitek
potaczenia wiedzy z przysztymi projektami, aby upewnic sie, ze dobre praktyki maja

szanse rozprzestrzeniania sie, a btedy nie beda powielane.

1. Sprawozdanie

Caty zespot zaangazowany w projekt 1 - 2 godziny

Indywidualnie i jako druzyna

- Sprawozdanie jest krotkg, intensywng sesjg z zamiarem ukazania migawek tego, co miato
miejsce i czego doswiadczono podczas procesu. Ma na celu obiektywizm, autentycznosc
i uwagi nad catym procesem, wliczajgc trzy czynniki (wiedza, czynnik miedzyludzki
i emocjonalny).
Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Sprawozdanie ma miejsce krétko po tym, jak projekt sie konczy. Zréb co najmniej tydzien
przerwy przed sprawozdaniem, poniewaz zespoty potrzebujg czasu, zeby ochtongé
i przetworzy¢ intensywna prace, co pozwala na bardziej obiektywng ocene.

Przygotuj dwa oddzielne sprawozdania. Jedno dla catego zespotu, a drugie dla jednostek.

Sprawozdanie indywidualne:

Sprawozdania takie sg przeprowadzone po sprawozdaniach zespotowych. Powinny one
obejmowac kazdego cztonka zespotu, nawet tych, ktdrzy opuscili zespdt, gdyz mogg oni
dostarczy¢ cennych informacji w kwestiach dalszych udoskonalen produktu.

Poszczegdlne podsumowania zapewniajg cztonkom zespotu mozliwos¢ wyrazenia swoich
uczué. Gtéwnym celem jest wydobycie informacji o zdarzeniach, ktére miaty miejsce
i przygotowanie ich do spotkania na poziomie zespotu. Analiza emocji moze pomadc

W osiggnieciu obu celéw.

Sprawozdanie zespotowe:

Sprawozdania zespotowe majg dwa cele. Uzasadnienie wnioskéw i ponowne zebranie
zespotu. To moze pomadc stangé na nogi cztonkom zespotu po porazce.

Zaleca sie zacza¢ od rzeczy negatywnych, a potem przejs¢ do pozytywnych, zeby pozwoli¢
uczestnikom opuscic¢ spotkanie w dobrym nastroju.

Sporzgdz mape procesu wspottworzenia i zidentyfikuj kluczowe wydarzenia i decyzje, ktére
poprowadzity zespot przez trzy etapy: tworzenie wiedzy oraz zmiany na poziomie
interpersonalnym i emocjonalnym. Pomaga to zespotowi zidentyfikowa¢ punkt kluczowy,
w ktérym zespét doswiadczyt swych najwazniejszych zmian. Takie zmiany mogg miec
miejsce w jakimkolwiek z wymienionych etapéw. Mapa procesu pokazuje rowniez, gdzie
mozna byto podjac¢ nieco inng decyzje.

Pamietaj, ze zespoty pozostang silne, jesli sg zjednoczone i nie zaczng dziata¢ na wtasng
szkode. Dlatego tez facylitator musi skupic¢ sie na kazdym, nawet najmniejszym sygnale,
ktory potencjalnie moze przerodzic¢ sie w wiekszy problem.

Jesli zespoty nie osiggnety zamierzonego celu, a projekty sie zakornczyty, najlepsze, co mozna
zrobié, to opracowac nowe koncepcje. To umozliwie wytapanie wiedzy wypracowanej przez

zespoty i przekazanie jej nowym kolegom. Nalezy zapewnié zespotowi wystarczajgcg ilos¢

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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czasu. Sukces moze zostac osiggniety nieco pdzniej dzieki zaproszeniu cztonkéw zespotu do

kolejnego projektu, ktéry umozliwi kontynuowanie przerwanego procesu.

Rdine sposoby wykonywanie sprawozdania:

Radzenie sobie z tym, ktory odszedf. Przydatna metoda, kiedy wyniki procesu s3
satysfakcjonujace, ale duch zespotu nie. W przypadku porazkitatwo jest zaznaczy¢, co poszto
nie tak, co jest wiekszym wyzwaniem to rozpoznanie ukrytych powodow. Zespot mogt byé
na wtasciwej drodze i zrobi¢ dobrg robote, ale nie osiggnat spodziewanego wyniku. W takim
wypadku bezsensowne jest rozpoznanie jednego powodu porazki.

Rozbicie pojemnika. Jest wiele projektéw, ktore zakonczyty sie przed osiggnieciem sukcesu.
A potem jest ciezko zmotywowac ludzi do uczestnictwa nawet w sprawozdaniu. Dobrym
sposobem do ozywienia procesu jest rozdzielenie zespofu. To sprawi, ze cztonkowie
odetchng z ulgg od obowigzkéw. To pozwoli im stangc¢ za doswiadczeniem zespotu. Tylko
w taki sposéb mozliwy jest obiektywizm. W tych przypadkach, sprawozdanie zaczyna sie od

spotkan indywidualnych, a potem w zespole.

2. Podsumowanie

Caty zespot zaangazowany w projekt 2 - 3 godziny

Indywidualnie i jako druzyna
Kiedy cykle sprawozdan dobiegng konca, czas, aby zamkng¢ caty proces. Podsumowanie to
ostateczny moment konstruktywnej oceny zespotu. Celem podsumowania jest ustali¢ etap,
w ktérym zespot czuje sie na tyle komfortowo, zeby podzielié sie finalnymi spostrzezeniami,
pomystami i porozmawia¢ swobodnie. W przypadku zespotéw, ktére poniosty porazke,
sugeruje sie przekuc¢ porazki w nowe mozliwosci. Nawet w porazce s3 momenty do

Swietowania.

Liczne metody moga by¢ uzyte w tej fazie, ale tylko niektére beda zaprezentowane.

Kotfa dialogowe. Kota dialogowe majg 5 zasad. Pierwsza, gdy uczestnicy siedzg w kole.
Druga, gdy uzywa sie rekwizytu i tylko trzymajacy go uczestnik zabiera gtos. Trzecia, gdy
uczestnicy ustalajg wtasne reguty przed rozpoczeciem. Czwarta, gdy uczestnicy budujg

zaufanie. Pigta, gdy facylitator oferuje pytania, ktore rozpoczynajg tworczg rozmowe.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Opinia réwiesnikdw. Opinia réwiesnikéw jest cwiczeniem, gdzie otrzymujemy opinie
zwrotng od jednego uczestnika do drugiego. Uczestnicy analizujg prace innych
i przygotowujg komentarze, opinie, sugestie czy pomysty. Przyjazne otoczenie jest
konieczne.

Intuicyjne spacery. Intuicyjne spacery majg miejsce w naturalnym otoczeniu, co pomaga
przetworzyc¢ czyjas$ perspektywe w konkretng kwestie. Uczestnicy muszg odpowiedzie¢ na
kilka kluczowych pytan. Wyzwaniem jest nieprzeskakiwanie nagle do odpowiedzi. W trakcie
tej metody notuj najbardziej interesujgce odpowiedzi. Ludzie, ktdrzy spacerujg, zazwyczaj
wracajg do pracy ze Swiezymi i gtebszymi opcjami odpowiedzi.

Lubie, zycze sobie. To jest metoda opinii zespotowej, w ktorej cztonkowie zespotu
dostarczajg i otrzymujg konstruktywng opinie na poziomie indywidualnym i zespotowym.
Facylitator prosi druzyne o opinie na temat roli kazdego w projekcie i jak zblizyli sie do siebie
razem jako druzyna. To sktada sie z trzech czesci, najpierw notujg opinie indywidualnie,
potem dzielg sie opinig, na kofcu zastanawiajg sie nad opinig zwrotng. Gtéwnym celem
facylitatora jest stworzenie bezpiecznego otoczenia do przekazania opinii sobie nawzajem.
Pozytywne opinie (lubie) odnosza sie do mocnych stron zas konstruktywne opinie (chce)

odnoszg sie do mozliwosci.

Ill. Sledzenie

Caty zespot zaangazowany w projekt Zroznicowany

Indywidualnie i jako druzyna przedziat czasu
Sledzenie poprzez dziatania, ktére wigzg wyniki z organizacja. Celem jest okre$lenie
najlepszych praktyk, mozliwosci uczenia sie i odpowiednich efektéw, ktdre mozina

wykorzysta¢ w celu integracji z kulturg organizacji.

Analiza podsumowan.

Analiza ma na celu identyfikacje kluczowych oséb i najlepszych praktyk. Te osoby posiadaja
umiejetnosci i wiedze, ktére odgrywajg kluczowg role w sukcesie kazdego projektu.
Najlepsze praktyki obejmujg wszelkie procedury, ktére pozwolity zespotowi osiggnaé

zbiorowa wydajnosc.

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa

100



HIltCeIrcy
CENTRAL EUROPE

HoCare2.0

Istotne jest, aby okresli¢, co dziata dobrze i jakie sg mozliwe do zaadoptowania praktyki
i umiejetnosci.

Wazne jest takze zidentyfikowanie tego, co sie dobrze sprawdzito i byto wyzwaniem.
Zaangazowanie uczestnikow do analizy zestawienia wynikéw w ujeciu holistycznym. Pézniej
rézne perspektywy mozna zintegrowac w jednym raporcie.

Ten raport moze byc¢ czescig przegladu organizacji i zosta¢ przedstawiony kadrze
kierowniczej.

Gdy osiggnie sie wyzszy poziom organizacji, powinien on zawiera¢ propozycje dziatan dla

organizacji, ktére pomogag jej usprawnic procesy.

Uczenie sie przez dziatanie.

Uczenie sie przez dziatanie zapewnia gromadzenie, udoskonalanie i przekazywanie wiedzy
do organizacji. Jest to proces zastanowienia sie nad naszymi dziataniami i wyciggniecie
whioskow z wynikow.

W tym podejsciu akceptujemy odchylenia w poréwnaniu do plandw i strategii, ktére
opracowalismy i zrealizowali$my.

Powszechnie stosowang metodg uczenia sie przez dziatanie jest metoda | OWN What'’s next.

o Podstawowym celem jest wyjasnienie pozytywnych intencji i okreslenie sposobu
mierzenia sukcesu. Ponowna analiza celdw i wstepne oczekiwania pozwalaja
dostrzec kontrast miedzy oczekiwanymi a rzeczywistymi wynikami. Kolejnym
etapem metody jest przejecie odpowiedzialnosci za dziatania i postawy, ktére
wspierajg oczekiwane rezultaty.

Uczenie sie przez dziatanie pomaga zidentyfikowaé obszary wymagajgce udoskonalenia
i wten sposdb pomaga zaplanowac, co zrobié¢ nastepnym razem i jakie podjac¢ pierwsze
kroki.

Proces uczenia mozna zamkng¢ kilkoma pytaniami:

o Jaki jest nasz nowy planowany wynik? Jak mozemy wykorzystac to, co dziata? Jak
moze zmieni¢ te elementy, ktére nie dziatajg? Jakie dziatania, postawy lub
zachowania mozemy poprawié, aby uzyskac zaplanowane wyniki?

o Jaki jest moj cel? Jakie zaobserwowano doswiadczenia, ktére mogg byc¢ zalgzkiem

przysztych dziatan? Jakie s3 moje nastepne kroki? Jak moge pomdc innym

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa

101



HIltCeIrcy
CENTRAL EUROPE '

HoCare2.0

w realizacji ich potencjatu? Jak moje potrzeby sg powigzane z catoscig? Jak
wspieram potrzeby zespotu i procesy?
Wdrazanie zmian
- Analiza i uczenie jest przydatne, kiedy wyniki s3 stosowane wewnetrz danej organizacji.
Najlepiej jest planowac i inicjowac zmiany, gdy wyniki sg aktualne.
- Zespot moze:
o angazowac kierownictwo
= Skuteczne wprowadzenie jest oparte na uznaniu ze strony kadry
zarzadzajagcej. Tym samym, wdrozenie powinny by¢ zainicjowane
i wykonane przez zarzadzajacych.
o Sledzic¢ i kierowaé
= Wdrozenie nowych postaw i proceséw nalezy sledzi¢ i prowadzic. Istniejg

do tego wytyczne.
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w ramach programu Interreg Europa Srodkowa

102



miterreg &

European Union

CENTRAL EUROPE &

CZESC CZWARTA - PRZYKLADY

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach programu Interreg Europa Srodkowa

103



HIltCeIrcy
CENTRAL EURORPE :

HoCare2.0

Dobra praktyka przyktad 1 — Opakowanie przyjazne uzytkownikowi w podesztym wieku

- Lifestyle & Design Cluster (Dania)

Klaster Lifestyle & Design dziata w ramach Sieci Innowacyjnej Ministerstwa Wyzszej Edukacji i Nauki
w Danii. Zajmuje sie identyfikacjg i przekazywaniem nowej wiedzy do przemystu i stanowi pomost
faczacy przedsiebiorstwa i instytucje badawcze w celu zwiekszenia ich innowacyjnosci
i konkurencyjnosci. Klaster zrzesza okoto 120 partnerow.

Klaster zainicjowat projekt, ktérego celem byto przygotowanie nowych wytycznych dla przemystu
opakowan. Wybrano opakowania produktéw medycznych oraz zywieniowych, by utatwié proces ich
otwierania. Aby osiggnac¢ ten cel, zastosowano metode ko-kreacji przy zaangazowaniu uczelni
(Szkota Architektury, Instytut Technologiczny), uzytkownikéw (seniorzy i mtodzi ludzie) oraz MSP
(firmy projektowe).

Zatozono, ze kazdy — wtgczajac osoby starsze z ograniczonymi zdolnosciami manualnymi, moze
otworzy¢ opakowanie. Zatem w testach wzieli udziat zaréwno mtodzi jak i starsi, borykajacy sie
z ograniczeniami ruchowymi, jak i ci catkowicie sprawni fizycznie.

Testerzy otwierali i zamykali wybrane opakowania, a ich zachowania byty nagrywane. Nastepnie
przeprowadzane byly 10-minutowe wywiady, by otrzymaé szczegétowg relacje z procesu
rozpakowywania. Spostrzezenia zostaty zaprezentowane podczas warsztatéw z pracownikami
klastra i firm produkujgcych opakowania.

Partnerzy projektu i uzytkownicy koncowi byli zaangazowani w caty proces. Brali udziat
w warsztatach stuzacych analizie, przygotowaniu i zdefiniowaniu wspdlnych wytycznych dla firm.
Firmy zas byty zaangazowane w proces definiowania produktow testowych oraz w testowanie
produktéw konkurencji. Braty udziat w warsztatach, generowaniu pomystéw, prototypowaniu,

testowaniu, ulepszeniach i wreszcie — w produkcji.

-----—
L
= bl I —

-
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Dobra praktyka przyktad 2 — ASILI - Demokratyczna Republika Konga

Amerykanski Komitet do spraw UchodZzcéw (ARC) zaangazowat organizacje IDEO.org, zeby pomogta
w stworzeniu sposobu na lepszg opieke zdrowotng dla matych dzieci w Demokratycznej Republice
Konga. Mieli na celu stworzenie ustugi, ktéra zaoferuje pomoc w osrodkach zdrowia dla spotecznosci
lokalnej i zagwarantuje, ze dzieci ponizej 5 roku zycia nie umrg z powodu choréb, ktérym mozna
zapobiega¢ - takim jak zapalenie ptuc, biegunka czy malaria. Zanim zaczeli wypracowywac
rozwigzania, organizacja postanowita lepiej zrozumiec¢ potrzeby lokalnej spotecznosci.

Najpierw przeprowadzono wywiady z kobietami z lokalnej spotecznosci. Jednym
z najpowszechniejszych spostrzezen, jakie otrzymali od miejscowych, byto to, ze chciano poddaé
dzieci badaniom prenatalnym, ale nigdy nie wiadomo byto, ile bedzie to kosztowato. Dlatego tez,
zespot zdat sobie sprawe, ze konieczna jest przejrzystosc i rzetelnos¢ w ustugach opieki medycznej
nierefundowanej ze sSrodkow rzadowych.

Zespot wypracowat wstepne pomysty i przetestowat je wsrdd spotecznosci lokalnej podczas
dwudniowej sesji warsztatowej. Wspdlnie zaprojektowali ustuge, stworzyli logo i nazwe. Miejscowi
szybko przyjeli nowe role, stali sie projektantami, ekspertami od prototypowania i rozwigzywania
problemow.

Po sesji zespot zebrat kluczowe punkty i wrdcit do USA z jasnym wyobrazeniem o tym, jak ustuga
powinna dziatac i jakie ustugi powinny by¢ dostarczane.

Przekaz kluczowy. Przez bezposrednie zaangazowanie spotecznosci w proces tworzenia, zespotowi
udato sie wychwycic¢ duzo wiecej niz przy prostym przeprowadzaniu wywiadéw. Mimo iz w procesie
wspottworzenia braty udziat tylko 3 helisy - srodowisko akademickie nie byto zaangazowane,

okazato sie, ze lepsze dopasowanie ustug do potrzeb odbiorcéw moze by¢ rozwiniete poprzez

zastosowanie metody wspéttworzenia.

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

w ramach programu Interreg Europa Srodkowa
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Dobra praktyka przyktad 3 — Mobilna szafka dla pacjentéw (PatBox)

Stowarzyszenie Szpitali Wiedenskich wypuscito projekt, w ktdrym wspodtpracowali ze studiem
projektowym oraz pacjentami. Szukali nowego rozwigzania, ktore utatwi pielegniarkom Iub
cztonkom rodzin pacjentéw transport rzeczy osobistych, w momencie przemieszczania sie w inne
miejsce.

Celem byto opracowanie mobilnego ,magazynu”, gdzie osobiste i cenne rzeczy pacjentéw sa
umieszczone bezpiecznie w zamykanych przegrodkach. Takie pudetko bedzie towarzyszyc
pacjentowi podczas catej wizyty w szpitalu i bedzie przemieszczato sie razem z tézkiem do innych
punktéw (pokoju pacjenta, sali operacyjnej, laboratoriow).

Dostawca ustugi zdecydowat sie na wdrozenie metody wspottworzenia w celu stworzenia produktu.
Poczatkowo skupiono uwage na odkryciu, rozpoznaniu, badaniu i zrozumieniu poczatkowego
problemu poprzez badanie rynkowe, wywiady z uzytkownikami i burze mézgdéw z architektami.
Nastepnie wybrano kluczowy pomyst i ostatecznie przekuto go w produkt. W ostatniej fazie,
uzytkownicy i eksperci zostali zaangazowani w testowanie i ocenienie pomystu.

Wiecej informacji: https://www.lukasbast.at/patbox/

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Dobra praktyka przyktad 4 — Projekt Smart4MD

Ten projekt opiera sie na innowacyjnym narzedziu wspierajagcym pacjenta w celu stworzenia
medycznej aplikacji, ktéra dedykowana jest pacjentom z tagodng demencja. Tresc¢ i plan aplikacji,
ktora jest dostepna dzieki tabletom przekazanym pacjentom podczas leczenia pilotazowego, to
wyniki projektu skupionego na uzytkowniku. Aplikacja jest bardzo prosta, opiera sie na
pomocnikach zapamietywania, przypomnieniach, zdjeciach, informacjach dzielonych z opiekunami
i lekarzami. Jest ponadto tatwa w uzyciu dla pacjentow.

Narzedzie pomaga pacjentom stosowac sie do leczenia, zahamowaé postep choroby i dzieli¢
informacje z opiekunami i lekarzami. Narzedzie sprzyja dtuiszemu utrzymaniu zdolnosci
poznawczych pacjenta, pozwala unikng¢ wycienczenia wsréd opiekundow i zmniejsza koszty opieki
w nagtych wypadkach.

Projekt zaangazowat wszystkich partneréw poczwoérnej helisy, organizacje pozarzadowe,
reprezentantéw grupy docelowej, szpitale, uniwersytety, osrodki badawcze, ale takze
reprezentantéw firm, ktdérzy uczestniczyli w procesie rozwoju i tworzenia i razem wiaczyli sie
w pozytywny wynik doswiadczenia. Przyktad ten bardzo wyraznie pokazuje, ze wazne jest, zeby
wigczy¢ wszystkich partneréw w powstanie takiego produktu.

W tym przypadku mozliwe jest zainspirowanie sie pracg z grupa testowg, poniewaz podobna bedzie
w projekcie HoCare 2.0. Wazne jest uczenie sie z dostepnych dobrych praktyk (nie tylko z tego

projektu), kiedy pracujemy z osobami starszymi.

Wiecej informacji: http://www.smart4md.eu/

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Dobra praktyka przyktad 5 — Podejscie innowacyjne do rozwigzania wyzwan

srodowiskowych we Wtoszech

Inicjatywa: W trzech sgsiadujgcych gminach w prowincji Cremona znajduja sie cztery firmy, ktdre
dziatajg w tej samej branzy — utylizacji odpadéw pochodzenia zwierzecego. W 2008 r. pojawita sie
potrzeba i wola zmniejszenia emisji zapachowych. Wynikato to zaréwno z wewnetrznych potrzeb
firm (wprowadzenie innowacji), jak i z uregulowan prawnych; poza tym obywatele zaczeli
przywigzywac¢ wiekszg wage do zagadniend zwigzanych z ochrong srodowiska. Wszyscy gracze
dziatajacy na tym obszarze (firmy, wtadze lokalne, obywatele) potaczyli sity w celu wspdlnego
rozwigzania tego problemu. Projekt miat na celu zredukowanie emisji zapachowych i zmniejszenie
wptywu fabryk na srodowisko.

Cztery wspomniane wyzej firmy nie dysponowaty odpowiednim know-how, by rozwigzaé ten
problem. Z tego powodu ARPA Cremona (Regionalna Agencja Ochrony Srodowiska) zostata
wyznaczona do stworzenia grupy roboczej, ktéra najlepiej wykona to zadanie.

W projekt zostali zaangazowani nastepujacy partnerzy:

Firmy: cztery firmy dziatajgce na tym obszarze;

Wiadze lokalne: reprezentujgce 15 tysiecy mieszkancow;

ARPA Cremona: utworzyta grupe robocza sktadajaca sie ze wszystkich zaangazowanych stron, byta
odpowiedzialna za biezgcg prace, za zbieranie prébek — poprzez instalacje stacji meteorologicznych
w terenie — oraz za przeprowadzenie wywiadow z mieszkarncami;

Prowincja Cremona oraz Region Lombardii

Universytet i Centra Badawcze: odpowiedzialni za wykonanie prac technicznych podczas projektu,

opisu emisji i przedstawienia sugestii jak ograniczy¢ te emisje. Wymagato to zréznicowanych
umiejetnosci i wiedzy, dlatego wiele centrow badawczych zostato zaangazowanych w projekt:
o Cesvin (Centrum rozwoju innowacji): centrum transferu technologii finansowane przez
partneréw publiczno-prywatnych w celu rozwoju innowacji w Cremonie. Cesvin
koordynowat prace zespotu. Cesvin opracowat oficjalne wytyczne oraz kontrolowat czas

i koszty projektu (http://www.cesvin.com).

o Politechnika w Mediolanie — Laboratorium Badan Wechu: laboratorium pracowato
wspolnie z Osmotech w celu analizy proceséw wytworczych i identyfikacji punktu
poczatkowego emisji zapachowych. Poza tym wykorzystano model ewaluacji ich wptywu

na $rodowisko (http://www.chem.polimi.it/labolfattometrico/index.htm).

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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LISTA KONTROLNA

Zadanie Status Komentarze

Wyzwania wspottworzenia
w opiece zdrowotnej - przyjete

Wyzwania technologii
informacyjnych - przyjete

Wyzwania w pracy z seniorami-
przyjete

Zadanie Status Komentarze
Projekt przestrzenny wspiera
kreatywnosc
Proces semiotyczny jest
inspirujacy

Rytuaty sq stworzone
Facylitator ¢wiczy PACE
Sposoby utatwienia sa zrozumiate

Facylitator cwiczy efektywne
dialogi

Partnerzy sa wybrani

Potrzeby partnerow sa zrozumiate
Dobre relacje sa nawiazane
Granice sg ustalone

Kryterium sukcesu jest ustalone
Mysl przewodnia stworzona
Reguty zaangazowania sa ustalone

Rytuaty sa stworzone

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Zespot sie spotyka

Otwarta mowa - wygtoszona

Zadanie

Podréze uzytkownika
przedstawione na mapie

Sledzenie zostato
przeprowadzone

Badania dzienniczkowe-
wykonane

Warsztaty tworzenia pomystow -
zrobione

Wywiady (z  uzytkownikiem,
ekspertem, kontekstowy, ad hoc)
- zrobione

Ankiety wypetnione

Zaangazowanie ostatecznych
uzytkownikow

Grupy fokusowe - zrobione

Mapy wedrowek uzytkownikow -
wykonane

Wspieranie zespotu i zarzadzanie
konfliktami

Monitorowanie postepu
i rownowagi zespotu

Wprowadzanie poprawek

Wskazowki do kierowania grupa -
sprawdzone

Wydajnos¢ zespotu oceniona na
wykresie

Status

Komentarze

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
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Karteczki samoprzylepne - uzyte
Mapy mysli - uzyte

Diagramy uzyte

Wykresy podobienstwa stworzone
Mapy zasobow stworzone

Tablice nastrojow stworzone

Zapis wymogow  uzytkownika
wykonane

Zadanie Status Komentarze

Prototyp w niskim
odzwierciedleniu szczegotow -
wykonany

Przeglad wsrod obywateli -
wykonany

Przeglad wstepnych wymagan
uzytkownikow - wykonany

Zadanie Status Komentarze

Raport na poziomie
indywidualnym - zrobiony

Raport na poziome zespotu -
zrobiony

Kota dialogowe - uzyte
Opinia rowiesnikow - zrobiona
Spacery intuicyjne - zrobione

Ja lubig, Ja chce - zrobione
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