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Projekt HoCare2.0, financovany programem INTERREG CENTRAL EUROPE, je
zaméren na poskytovani vysoce inovativnich reseni domaci péce pro seniory
zaloZenych na informacnich a komunikacnich technologiich (dale jen ICT). Projekt
cili na tuto oblast inovaci v reakci na starnuti evropské spolecnosti. Tento proces
otevira vyznamny trh - stribrnou ekonomiku - kde je stale nedostatek reseni, ktera

jsou navrzena spolecné se seniory.

Uspéch nové dodavanych feSeni a produktl zaloZenych na ICT zavisi do znacné miry
na nékolika faktorech. Je treba si uvédomit, ze reseni musi odpovidat skutecnym
potfebam koncovych uzivatell a méli by je také akceptovat. Pokud jde o cilovou
skupinu, casto se stava, ze clovék mlze mit vhodné feSeni, které ale neni
vyuzivano starsimi lidmi, protoze tato technologie pro né neni uzivatelsky privétiva
nebo jednoduse nevéri vyvojarim. Proto doporucujeme zapojit starsi osoby primo

do procesu navrhovani.

Jednim z nejslibnéjsich zplsobl zapojeni koncovych uzivateli do vyvoje je
spoluvytvareni. Spoluvytvareni je proces, ktery vyuziva znalosti a zkusSenosti
koncovych uzivateld v kazdé fazi procesu vyvoje. Vysledkem jsou lepsi reseni a
zapojeni také podporuje pouzitelnost technologie. Zvysuje tak jeho prijeti trhem.
Tato prirucka poskytuje ctenari podporu pro smysluplné zapojeni starsich osob do

procesu navrhovani.

Nastroj se sklada ze Ctyr casti, z nichz kazda ma jiny Gcel. Prvni cast ma za cil
zvysSit povédomi o procesu spoluvytvareni, podrobné popsat jeho vyhody a
nevyhody a popsat pro co je vhodny. Druha cast zaméruje ¢tenarovu pozornost na
moznosti spoluvytvareni ve zdravotnictvi a priblizuje ctenare k tématu domaci
péce. Treti Cast poskytuje ¢tenarim opatreni, jak ziskat poZzadované zpétné vazby
od starSich lidi v riznych fazich vyvoje procesu a Ctvrta Cast popisuje ovérené

postupy. Nastroj uzavira kontrolni seznam, ktery ukazuje co a kdy délat.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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0. Projekt HoCare2.0 a kontext nastroje

Tato prirucka byla pripravena v ramci projektu HoCare2.0 financovaného
programem Interreg CENTRAL EUROPE. Projekt je veden partnerstvi 11 partner( z 6
riznych stfedoevropskych zemi, véetné partnerli z Ceské republiky, Némecka,
Mad'arska, Italie, Polska a Slovinska (obrazek 1). Program je financovan z
Evropského fondu pro regionalni rozvoj a podporuje rizné instituce od verejné
spravy a poskytovatele sluzeb aZz po organizace na podporu podnikani, aby

spolupracovali a zlepsovali inovace ve stredni Evropé.

Figure 1 The HoCare2.0 project partners from the Central Europe Programme area

Nasim poslanim je poskytovat reseni domaci péce zamérena na zakaznika pomoci
metody spoluvytvareni. Mame v Umyslu zapojit malé a stredni podniky, verejné
instituce, vyzkumné instituce a obcany do vyvoje novych inovativnich
zdravotnickych a socialnich sluzeb nebo produktd.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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Ale proc to délame? Jednou z klicovych vyzev pro Evropu je starnuti populace. Do
roku 2060 bude kazdy treti Evropan starsi 65 let, diky ¢emuz bude ,stribrna
ekonomika“ jednou z nejrychleji rostoucich hospodarskych oblasti. Vzhledem k
tomu, Ze mnoho reseni pro seniory je zaloZzeno na digitalni bazi a nejsou ze strany
starych lidi dobre prijimany, existuje stale vétsi potreba zapojit je do procesu
navrhovani produktu, aby bylo zajisténo, Ze je navrzeno pro jejich potreby a Ze ho

budou pouzivat.

K vyzvé pristupujeme z pohledu zdravotnického systému a informacni technologie
povazujeme za uzitecné nastroje ke zlepseni moznosti domaci péce o seniory.
Nasim primarnim cilem je proto vyvinout ekosystém, ve kterém budeme Uzce
spolupracovat se zastupci tzv. quadruple helix. Quadruple helix pracuje se
zapojenim malych a stfednich podniku, vyzkumnych organizaci nebo akademické
obce, poskytovatelll verejnych zdravotnich nebo socialnich sluzeb, zastupcl
prijemcd péce (seniory) a jejich rodinnych prislusnikd. Proto cili na zapojeni vsech

klicovych aktérd domaci péce.

Projekt podporuje dodavku a nasazeni vysoce inovativnich reseni pro socialni
domaci zdravotni pédi prostrednictvim spoluvytvarecich pristupi. To znamena, ze
koncovi uzivatelé jsou schopni ovlivhovat funkce produktu, jeho vzhled a dalsi

vlastnosti.
V praxi to znamena:

- poskytnout 2 inovativni nastroje pro uplatnovani metody spoluvytvareni malych a
stfednich podniku a verejnych poskytovatell domaci péce.

- budovat znalosti pri spoluvytvareni pro 285 zaméstnanci malych a stfednich
podnikd nebo poskytovatelll verejnych sluzeb.

- prokazat dopad realizaci 6 pilotd s poskytovateli verejnych sluzeb a 12 pilotd s
malymi a strednimi podniky.

- usilovat o systematickou zménu Uzemnich ekosystému.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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ZvySené znalosti, osvédcené postupy a dopad 18 pilotll spolec¢né s laboratoremi pro
spoluvytvareni na vsech GUzemich vytvori kriticky zaklad pro dalsi a udrzitelny posun

k ekosystémim Open Innovation 2.0.
Jakeé jsou nase klicové kroky?

Zaprvé jsme zjistili, Zze propojeni mezi rliznymi Gcastniky inovacniho systému jsou
slaba nebo neexistuji. Proto jsme jiz vytvorili neformalni transregionalni sit
laboratori spoluvytvareni, ktera propojila vsechny aktéry a zvysi spolecné uceni
béhem a po skonceni projektu. Cilem této sité je zvysit povédomi a zlepsit znalosti

vSech prislusnych aktéri QH.

Za druhé, partnerstvi vyviji a navrhuje HoCare 2.0 SME a POLICY TOOLS (soucasné
prirucky). Nastroj pro malé a stredni podniky pro poskytovani inovativnich reseni
domaci péce bude stavét na nejlepsi pramyslové praxi pro ICT ve zdravotnickych a
socialnich resenich a bude dodrzovat metodické kroky osvédcené praxe v
pramyslovém spole¢ném vytvareni spolu s aplikaci metodiky Lean Start-up.
Politicky nastroj pro spoluvytvareni sluzeb verejné zdravotni nebo socialni domaci
péce bude stavét na metodé zapojeni obcanu a statnich zaméstnanc( do rozvoje
vladnich sluzeb. Oba nastroje umozni zapojeni koncovych uzivatell do procesu
spoluvytvareni s cilem podporit vytvareni reseni pée o zdravi a socialni péce v

domacnosti zaloZenych na digitalni technologii.

Za treti, v prabéhu trvani projektu bude 285 lidi vyskoleno v pouzivani principl
spoluvytvareni. Abychom sdileli vysoce kvalitni znalosti, vyvijime znalostni balicek,
ktery bude slouzit jako zakladni vzdélavaci nastroj pro pokrok jednotlivcd, instituci

a zUc¢astnénych stran v prizpusobovani pristup( spoluvytvareni.

Za ctvrté, 12 pilotnich testd se zGcastni 12 malych a stfednich podnik( a 6
poskytovatell sluzeb verejné zdravotni a socialni péce. Celkem 18 instituci ve

vSech teritoriich bude demonstrovat pouzitelnost a dopad vyvinutych nastroja pri

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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poskytovani inovativniho zdravi reseni socialni péce o domacnost spoluvytvarenim

zapojeni prijemcl péce o seniory, starsich osob a jejich rodinnych prislusnikd.

Spoluprace s teritorialnimi Co-creation labs je podrobné popsana v (0.T1.1).

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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Spoluvytvareni je casto pouzivanym terminem a ziskalo zvlastni pozornost od
spoleCnosti, jejichz cilem je prinaset zakaznikim lepsi reSeni. Vyznam
spoluvytvareni se vsak projevil i ve vefejné sfére. Zapojeni obcCanu a dalSich
zUc¢astnénych skupin do rozhodovaciho procesu a rozvoje sluzeb je dulezitou
strategii narodnich politik a politik na Urovni EU. Poskytovatelé verejnych sluzeb by
proto méli vénovat vice pozornosti rozvoji sluzeb, aby splnili politické pozadavky a
uspokojili obcany. Jako obcané totiz pozaduji stale vice a vice prostoru pri vyvoji
sluzeb, které jim jsou poskytovany. Prestoze bylo zahajeno mnoho participativnich
iniciativ zamérenych na zvySeni zapojeni obcan(, pro vétSinu poskytovatell

verejnych sluzeb, zejména ve stredni Evropé, je spoluvytvareni novy jev.

Obecné je spoluvytvareni novym zpusobem fizeni inovaci, coz je proces, ktery je
charakterizovan zapojenim lidi do rozhodovani souvisejicich s tvorbou inovaci. Rill
a Hamalainen (2018) to definuji jako tviréi proces, ktery vyuziva kolektivniho

potencialu skupin k vytvareni inovaci. Je to:

- proces, ve kterém se

- tymy rdznych stakeholderd
- aktivné podileji na

- vzajemné posilujicim aktu
- kolektivni tvorivosti s

- experimentalnimi a

- praktickymi vysledky

Kromé toho vyzaduje pritomnost ve fyzické sfére, spolecnou praci a musi obsahovat
prakticky vystup. Kritériem Uspéchu je vzajemné zmocnéni. Nejbéznéjsi je ve trech

oblastech: organizacni rozvoj, navrh vyrobku a marketing.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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Spoluvytvareni je vnimano jako forma otevrené inovace: myslenky jsou sdileny,
nikoli udrZzovany pro jedince. Je Uzce spojen s dalsimi modernimi pojmenovanimi
jako ,,mass-customisation” (masova customizace). Vyvoj pristupl spoluvytvareni byl
také podporovan zménou chovani uzivatelt, ktefi vyzaduji vétsi zapojeni do
rozvoje sluzeb. Nicméné otevieni pro vefejnost muze byt pro poskytovatele sluzeb
désivé. Vétsina poskytovatelll sluzeb vaha s vytvarenim platforem pro spolupraci s
obcanskou spolecnosti a riznymi stakeholdery, protoze je obtizné se dohodnout se
zUcCastnénymi stranami, které nerozumi povinnostem, postupim a moznostem
poskytovatell sluzeb. Je to prirozena reakce, ale nakonec se pocitaji vysledky:

nové, lepsi a nakladové efektivni sluzby a spokojeni obcané.

V soucasném projektu HoCare2.0 prohlasujeme, Ze otevreni pro obcany a
stakeholdery je pro kazdého poskytovatele sluzeb nejvyhodnéjsi. Navrhujeme, aby
byla spoluprace zaloZena na zapojeni aktéri Quadruple Helix do procesu inovace
sluzeb. Quadruple Helix Actors jsou poskytovatelé verejnych sluzeb, primysl nebo
dodavatelé, akademicka obec a Ucastnici civilniho sektoru. V otevrené spolupraci
tito aktéri spolecné vytvareji budouci sluzby a ridi strukturalni zmény daleko nad
ramec toho, co by jedna organizace nebo osoba mohla udélat sama. Tento model
plné vyuziva vzajemného obohaceni napadl, coz vede k experimentovani a

prototypovani v realném prostredi.

Cilem tohoto HoCare 2.0 Policy nastroje je poskytnout poskytovatelim sluzeb
podporu k vytvareni novych sluzeb s vyuzitim procesu spoluvytvareni a zapojeni

ucastnika QH.

Podle Rill a Hamalinen (2018) je spolutvoreni cestou mezi znAmym a neznamym.
Abychom mohli inovovat, musime shromazdit to, co je znamé, a Zzjistit, co je
neznamé. Kromé toho ma tvarci proces vzdy emocni a mezilidsky aspekt, ktery se
béhem procesu muze rychle zménit. Kazdy proces spolutvoreni zac¢ina predbéznymi
c¢innostmi. Jakmile jsou pripravy dokonceny, zacina prvni etapa spoluvytvareni,

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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sdileni, ve kterém jsou vytvareny interpersonalni vazby tymu a jejich znalosti jsou
shromazdovany dohromady k vyreseni problému. Druhou fazi je prizkum, kdy tym
zacina objevovat neznama Uzemi a k porozuméni problému a lepSimu nasmérovani
se vyuzivaji razné techniky. Zde se objevuji prvni napady a dochazi ke skutecné
spolupraci. Posledni fazi je vytvoreni, coz je realizace myslenky. To znamena navrh
prototypu nebo skutecné zhmotnéni myslenek. Tento proces je ukoncen finalnimi

aktivitami, kde jsou shromazdovany zkusenosti a myslenky procesu.

Sharing Exploring Creating

______ Team dynamics
e KNOwledge
Emotions

V tomto projektu vsak jejich rozdéleni neprijimame. Nase navrhovana struktura
spoluvytvareni bude podrobné vysvétlena v Casti ¢tvrté. Sleduje podobnou logiku a
zaCina vytvarenim znalosti, nasleduje organizace znalosti a prototypovani. Po
vytvoreni prvnich prototyp( se projevi pozadavky uzivatell (znalosti) a dojde ke

konecné definici sluzby. Jak je prijato, zavérecnou fazi procesu je schvaleni.

Vérime, Ze spoluvytvareni mize poskytovatelim sluzeb pomoci:

- Poskytovat obcaniim lepsi sluzby

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

- Zvysit transparentnost instituce

- Zvysit (cast konecnych uzivateld na vytvareni sluzeb, a prispét tak Kk
participativnim cildm narodnich strategii a strategii EU.

- Zvysit porozuméni obcanim a dalsim zGcastnénym stranam, rolim, povinnostem a
moznostem instituce

- Zvysit rychlost odezvy a doruceni

- Ziskejte pohled uzivatel( na poskytované sluzby

- Spojit se s klicovymi trendy a ovladaci poskytovanych sluzeb

- Zajistit spokojenost obcanu s instituci a jejimi sluzbami

- Snizit rizika nové poskytovanych sluzeb, protoze byla testovana a vyvijena s
uzivateli

- Prinést kulturni zménu organizaci

- Mit nakladové efektivni sluzby

Prestoze vyse jsme uvedli nékteré skutecné presvédcéivé duavody, pro¢ se
rozhodnout o zahajeni procesu spoluvytvareni s aktéry QH, navrhujeme nékolik
dalsich bodu, které je treba zvazit pred skuteénym zahajenim procesu

spoluvytvareni.

Velmi jednoduchy pristup k rozhodovani o zapojeni externich aktérd do procesu
vyvoje inovaci je zalozen na slozitosti pozadované sluzby nebo produktu. Almirall -
Casadeus-Masanell (2010) vyvinul model vyvoje produktd, lze jej vsak pouzit i pro
poskytovani sluzeb. Tvrdi, ze pokud je pozadovany produkt prilis slozity nebo prilis

jednoduchy, neni viibec vyhodné ho spolecné vytvaret.

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

Collaboration has
diminishing returns

-+

Low complexity High complexityr

Napriklad u jednoduchych produktt, jako jsou napriklad kalkulacky nebo cokoliv
podobného, je vice nez pravdépodobné, Ze poskytovatel sluzeb najde spolecnost,
ktera dokaze sama zajistit nejlepsi reseni, a neni treba zapojovat koncové
uzivatele, protoze jejich potreby lze snadno naplnit. Na druhé strané, kdyz jsou
pozadované sluzby prilis slozité a existuje mnoho funkci, u kterych je treba ucinit
rozhodnuti, mize vést a velké mnozstvi zicastnénych aktérd ke konfliktim. Proto
navrhuji provadét spoluvytvareni, pokud je slozitost sluzby nékde uprostred. V
téchto pripadech spoluprace prevazuje nad negativitami vyplyvajicimi ze

zvyseného poctu zGc¢astnénych subjektl a delSich postupll rozhodovani.

Abychom se mohli lépe tozhodnout zda zahajit proces spoluvytvareni nebo jej
nezahajit, je treba zvazit fadu dalSich faktort. Poskytovatel sluzeb musi s
potencialnimi dodavateli prodiskutovat, zda maji reseni, které je dostatecné blizko
pozadované sluzby a zda k vysledku mohou vést pouze drobné zmény nebo
vylepseni. Pokud ano, neni nutna spoluprace se z(ic¢astnénymi stranami, ale pouze s
dodavateli. V téchto pripadech je lepsi jednoduse spustit strategii zadavani

verejnych zakazek na inovace.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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Aby bylo mozné lépe ospravedlnit pristup zaloZzeny na spolupraci, je treba oveérit
"vzdalenost" pozadované sluzby od produkti dostupnych na trhu. K urceni, zda

sluzba na trhu existuje, lze pouzit nékolik klicovych metod:

- Vedeni rozhovorti s odborniky: Najdéte mozna reseni pro pozadovanou sluzbu s
odborniky z dané oblasti. Mohou to byt zastupci dodavatelt nebo lidé obeznameni s
cilovym trhem.

- ldentifikace osvédcenych postupti: Vyhledejte mozné osvédcené postupy existujici
v jinych organizacich podobnych vasi ve vasi zemi nebo v zahranici a podivejte se,
jak vyresily problém a jaky produkt pouzily. MiZe to byt podobné vasim potrebam

- Diskuse s odborniky na zadavani zakazek: Prozkoumejte stavajici produkty na

trhu s pomoci odbornika na zadavani zakazek.

V pripadé, ze na trhu nejsou dostupné Zadné vyrobky nebo neni jisté, zda jsou
koncovi uzivatelé s produktem spokojeni, je lepsi rozhodnout se pro spolupraci se

zUcastnénymi stranami a koncovymi uzivateli.

Soucasny projekt HoCare2.0 pristupuje ke spolecné tvorbé se zapojenim aktérd
Quadruple Helix. Proto je preddefinovano, kdo by mél byt do procesu zapojen.
Jsou to poskytovatelé verejnych sluzeb, akademicka obec, prdmysl a koncovi
uzivatelé. Posledni skupinu lze rozdélit do dvou kategorii z divodu zaméreni

projektu, seniord a prijemcl péce o seniory.
Nicméné je treba zminit, jaké jsou obecné role zastupcu této Ctyrélené skupiny.
Poskytovatelé verejnych sluzeb:

- Odkazuje se na ty, kteri implementuji sluzby nebo produkty vyvinuté v ramci
projektu. Jsou nejdulezitéjsi kupujici inovaci.

- Klic¢ové povinnosti:

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State.”
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o Zajisténi pristupu na verejny trh - protoze verejné zakazky maji na trhu
vyznamny podil

o Nastaveni kritérii na vysoké Urovni pro dodavatele, aby bylo zajisténé ze
inovace ktera vznikne, bude akceptovana aktéry na strané poptavky.

- Kli¢ové faktory zapojeni:

o Poskytovani vyhod vysledného produktu nebo sluzeb - napriklad lepsi a
nakladové efektivnéjsi poskytovani sluzeb - je mize motivovat k zapojeni do

projektu.
Primysl nebo malé a stfedni podniky:

- Odkazuje se na ty, kteri nakonec produkt vyvinou a budou odpovédni za zasobovani
trhu
- Prdmysl hraje ddlezitou roli pri distribuci inovaci a pfi setkani se zakazniky.

- Klicové zodpovédnosti:

o Dodani produktu, ktery odpovida potrebam trhu a poskytovatelim sluzeb
o Zajisténi prenositelnosti inovaci do jiného segmentu trhu

- Klic¢ove faktpry zapojeni:

o Poskytovani pristupu na trh, napriklad prostrednictvim verejnych zakazek na
inovacni pristupy
o Zajisténi prav dusevniho vlastnictvi

Akademickéa obec

- Odkazuje na vyzkumniky, inzenyry a dalsi profesionaly na vysoké Urovni

- Klic¢ové povinnosti:

o Poskytovani védeckych reseni problémul nebo vyzev, kterym dodavatelé celi

béhem procesu vyvoje

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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o Akademicka obec mlze byt prinosna, napriklad kdyz je tfeba objektivné
mérit dopad a Ucinky vyvinutych feseni, a tak podporovat prumysl pri
sdélovani Gc¢innosti nového reseni.

- Klicové faktory zapojeni:

o Pristup do kazdé faze vyvoje produktu
Koncovy uzivatelé:

- Vztahuje se na ty, kteri budou nakonec pouzivat vyvijeny produkt nebo sluzby.
- Uzivatelé jsou nejdalezitéjsi skupinou, kterou je treba zapojit, chceme-li
dosahnout dlouhodobého Uspéchu.

- Kli¢oveé povinnosti:

o Informovani béhem procesu spoluvytvareni o tom co oni sami a lidé jako oni
z produkt( a sluZeb vyvinutych spoluvytvarenim potrebuji

o Uc&ast na seminaFich o spoleéném vytvareni, rozhovorech, atd.

o Muzeme identifikovat Ctyfi rizné role uzivatell, které mohou byt vyuzity v
procesu spoluvytvareni. Koncovi uzivatelé mohou byt pomoci jako

objevitelé, strijci myslenek, designéfi a zdroje napadu.

Role Prispévek

koncovych

uzivatelt

Objevitel Identifikuje a definuje problémy na zakladé pochopeni kontextu obcany.

- Pomaha odhalit problémy se ziskanim otevienych dat.

- Formuluje problémy zptsobem, ktery vede k praktickym resenim.
Strijce - Navrhuje ndpady, jak zlepsit stavajici sluzby nebo vyresit definované

myslenek problémy.

- Prispiva ndpady (Casti feseni) k reseni sirSich problémd.

Designér - Pomahd prevést inovativni napady na skutecnad, realizovatelna reseni.

- Vypracovava ,ndavrhové skici” pro specifické rysy vétsiho reseni.

- Usnadniuje pfijimani, Siteni a vyuzivani novych reseni obcany.

- Slouzi jako evangelizatoti inovaci v obcanskych komunitdch a formuiji

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

Koncovi uzivatelé vsak nemusi byt vzdy schopni zastavat vSechny Ctyri role, nékteri
mohou byt lepsi jako strijci myslenek, zatimco jini mohou do procesu prispivat jako
jejich designéri

Klicové faktory zapojeni:

o Uzivatelé mohou byt obtizné dosazitelni, takze zapojeni Casto vyzaduje
spolupraci s organizacemi zastupujicimi uzivatele a ostatni

o Neocekavejte, Ze budou rozumét podrobnostem ,zakulisnich* systémd,
ridicich struktur, projektovych procesu atd., s vyjimkou pripadd, kdy jsou

tyto “konflikty” zaloZeny na jejich vlastni uzivatelské zkusenosti

Vyhody procesu spoluvytvareni jsou:

Nékteré skupiny a jednotlivci, kteri obvykle nejsou tolik slyset, mohou byt zahrnuti
do jednani a dialogu.

Rizni stakeholderi mohou ziskat vétsi odpovédnost za rizné faze procesu vyvoje
projektu; to zvysuje motivaci a odhodlani vsech Gcastnika.

Vétsi prilezitost pro diskusi a reflexi s riznymi zi¢astnénymi stranami.

MozZnost snadnéji vytvaret propojeni a sité, coz vam umozni sdilet informace lépe
nez drive.

Schopnost nastolit dynamicky smér navrhovaného procesu, jako nové komunikacni
vazby a linky, coz vede k vétsi spokojenosti s vasimi skolicimi programy (Rauter et
al. 2018).

Nevyhody procesu spoluvytvareni jsou:

Rozsah slozitosti: kvali zapojeni velkého poctu zGcastnénych stran a dalSich
prislusnych aktéri. To muze negativné ovlivnit fizeni a fizeni celé inovacni

procedury.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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- Velky pocet zucastnénych aktérd mize vést k vyzvam pro manazersky tym a
organizacni strukturu spolecnosti.

- Proces spolutvoreni je obvykle narocny, vyzaduje Uplnou transparentnost a hodné
spolecné komunikace.

- Proces spoluvytvareni je spolecensky slozity: osobni charakteristiky zucastnénych
stran a jejich vztahy mohou byt docela slozité. Spolecensky styl a rozdily v kulture
a znalostech mohou pusobit proti spolupraci.

- Znalosti pro fizeni projekt spole¢ného navrhovani jsou velmi specifické a Ucastnici
casto nemaji zkusenosti s otevienim se spolupraci.

- Slozitost mGze vést ke zvySenym nakladim (Rauter et al. 2018).

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."”
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1. Spoluvytvareni pro poskytovani lepsi zdravotni a
domaci péce

Zdravotni péce neni typickym mistem pro spolutvoreni a obecné se povazuje za

méné participativni. Zapojeni pacientl do vyvoje sluzeb nebo produktd je vzacné

tradicniho modelu zdravotni péce, ktery je =zalozen na

kvuli dominanci

profesionalni dominanci. V poslednich letech vsak byly zavedeny metody
implementace zamérené na Ucast a povazovany za posun paradigmatu k pristupu
zamérenému na pacienta. To vedlo ke zméné vnimani pacientl, pacient se stal
¢lovékem, nikoliv lé¢enym, ale uznanym se vsemi socio-ekonomickymi faktory a se

svymi osobnimi znalostmi o jejich zdravotnich potrebach (Darmer et al. 2015).

Spoluprace s pacienty pomaha inspirovat design a naplnéni specifickych zdravotnich
potfeb pacientld. Zde je uveden prehled vyhod a nevyhod spoluvytvareni ve

zdravotnictvi:

Klady a zapory tykajici se spoluvytvareni ve zdravotnictvi

Pacienti a odbornici nejsou pfipraveni na smysluplné

zapojeni. Existuje nékolik institucionalnich a
strukturdlnich prekazek. Nastaveni zdravotni péce je
slozité a orientace v této problematice je obtizna.
Posileni  postaveni  pacienta neni  soucasti
strategickych priorit systému zdravotnickych sluzeb.
Iniciativy na posileni postaveni pacientd mohou
frustrovat jednotlivce, organizace, profesionaly nebo

instituce.

Zapojeni pacientl zlepSuje kvalitu zdravotnickych
sluzeb, zvySuje efektivitu péce, zlepSuje zdravotni

vysledky a Setfi zdroje.

Posileni postaveni vytvari partnerstvi mezi pacienty a
profesionaly.

Poskytovatelé zdravotni péce maji prilezitost ucit se
od pacient(, ktefi poskytuji relevantni informace ke

zlepseni odbornych postup.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Pacient ma cCasto nedostatecnou schopnost odhalit
zdravotni problémy a vyporadat se s nimi, omezenou
Gcast na spolecném vytvareni léCebnych postupd,
Spatnou ochotu Ucastnit se poskytovani péce, nizky
soulad a vy3si riziko nevhodného pfistupu k péci.

Pacient ma Casto nedostate¢nou schopnost odhalit
zdravotni problémy a vyporadat se s nimi, omezenou
Ucast na spolecném vytvareni lééebnych postup(,
Spatnou ochotu Ucastnit se poskytovani péce, nizky
soulad a vyssi riziko nevhodného pristupu k péci.

nebo

Pacient nemusi byt schopen se zapojit;

neexistuje dostatecnd kapacita zdravotnickych
pracovnikll pro zapojeni pacientl; nebo pretrvava
prani profesionall zachovat si kontrolu.

Spoluvytvareni vyZzaduje, aby se pacienti a odbornici
dohodli na vytvorfeni dlouhodobého partnerstvi,
jehoz cilem je vyuZivat zdroje pacientl (Alakosi

2017).

Aktivace pacienta méla za cil zvysit schopnosti
pacientky v péci o sebe, coz pomdaha pfi ochrané a
podpore zdravi. S provadénim pfistupu zaméreného
na péci o pacienta byly spojeny nizSi poplatky
souvisejici se zdravim.

UZivatelé pfrispivaji k Ucinnosti a vstficnosti sluzeb
tim, Ze prindseji inovativni pohledy a nekonvencni

napady.

Ucast na navrhovani a poskytovani vefejnych sluzeb

podporuje organizace vefejného sektoru pfi

predvidani budoucich potfeb komunity.

Cilem procesu zplnomocnéni je zlepsit schopnost
pacientd vyhoveét klinickym predpisim profesionald

a dodrzovat pozadavky lécby (Alakosi 2017).

V nasledujicim textu uvadime nékteré priklady, které byly provedeny za Ucelem
vyuziti pacientl (skupina koncovych uzivatell) jako zdroje informaci ke zlepseni
poskytovanych sluzeb nebo produktl. Tyto priklady vsak nemusi byt zcela

rovnocenné nasemu spolecnému vytvoreni a definici.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Priklad osvédceného postupu - aplikace S4S Medication Assistant

S4S je aplikace pro uZivani Iékl vytvofena na podporu starsich lidi. Poskytuje upozornéni,
vizualizuje informace o kazdém Iéku a poskytuje informace o tom, co délat, kdyz zapomenete vzit
1ék.

Starsi lidé maji jedinecné potreby, omezeni a schopnosti, pokud jde o technologie. Zapojeni
starSich osob do procesu navrhovani a testovani poskytne informace o vlastnostech a
charakteristikach, které starsi lidé uprednostnuji, a zlepsi porozuméni tomu, které faktory ovliviuji
pouzitelnost produktu. Proces zapojeni mél Ctyfri faze.

Prvni faze: Byla vytvorena Persona (viz cast treti 1.2.1), ktera byla popsana s podrobnymi socio-
ekonimckymi rysy, denni rutinou, |ékafskymi zaznamy, rodinymi poméry. Tyto podrobnosti byly
vytvoreny k rlznym kontextovym scénarliim. Kontextové scénare byly pouzity k vytvoreni
potencialnich akci medikacniho asistenta S4S jako reakce na akce persony. Po definovani téchto
akci byl pfipraven obsah konceptu programu s hlavnimi pozadavky.

Druhd fdze: Navrhovany prototyp (viz ¢ast tfi 1.2.1) byl vyroben tak, aby splrioval poZadavky
definované béhem prvni fazi. Aplikace poskytuje fadu moznosti, diky cemuz mohou starsi lidé
(uZivatelé) zménit nastaveni. Vzhledem k tomu, Ze byla navrZena pro starsi osoby, byly pridany
specidlni funkce: funkce pro potlaceni hluku, zména velikosti pisma, zména mezi tmavym a
svétlym rezimem a reZimem ndpovédy. Program byl také vybaven funkci automatického priblizeni
a prizplsobuje velikost textu a obrazkl podle vzdalenosti uZivatele od smartphonu.

Treti faze: Ve fazi hodnoceni byl prototyp testovan nejprve zdravotniky, inZenyry ve véku 25-60
let. Druhé hodnoceni bylo provedeno u koncovych uzivatell ve véku 57-76 let.

Ctvrtd fdze: V/ysledky hodnoceni byly analyzovany. Bylo identifikovdno nékolik funkci, které
uzivatelé povazovali za obtiZznéjsSi nebo naopak za snadnéji pouzitelné. Béhem procesu
nepretrzitého vyvoje aplikace méli uzivatelé aktivni roli v tom smyslu, Zze se uUcastnili procesu

hodnoceni, coZz umoznilo, aby aplikace byla uspusobena podle potreb a schopnosti uZivatel(.
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Priklad osvédceného postupu - Pouzivani Facebooku ke spoluvytvareni znalosti

Socialni média se staly rozhodujicimi pro socidlni interakce, a proto je lze vyuZzit jako zdroj pro
spolutvoreni.

Platformy socialnich médii usnadnuji interakci mezi jednotlivci s podobnymi problémy nebo
vyzvami.

Analyza (Bagayogo et al. 2014) stranky Facebookovych stranek dvou nadaci pro rakovinu
prezentovala moznosti spoleéného vytvareni znalosti pti vyuZiti socialnich médiich (tabulka x).
Tento proces mél tfi faze; zahajeni konverzace, prechodna faze a normalizace. V prvni fazi jsou
hlavnimi ¢innostmi sdileni znalosti o prevenci, testech, diagndzach a zkusenostech. Zasadni je
rovnéz zahajeni diskuse a zadost o zpétnou vazbu. Druhou fazi provazeli diskuse mezi jednotlivci,
diky prispévkiim, ve kterych sdileli své pfibéhy. Respondenti uvedli zmény ve svém Zivotnim stylu
a popsali je jako klicové faktory preziti - vzdélavali ostatni prostfednictvim sdileni. Klicovym rysem
této faze je spoluprace prostrednictvim debat a poskytovani dopliujicich informaci. Ve fazi
normalizace uZivatelé sdileli plvodni prispévek. V této fazi je cilem dosahnout konsensu o
myslence. Soucasti tohoto kroku je také informovani prostrednictvim sdileni znalosti.

Socialni média umoznuji uzivatelim rychle ziskat zpétnou vazbu, a mohou tak slouzit jako ucinny
nastroj pro ziskavani informaci a podpory od ¢lenli komunity. Komunikace a sdileni informaci na

socialnich médiich navic pomaha zapojit jednotlivce, ktefi jsou na okraji spolecnosti, izolovani.

Hlavni  Sdileni  znalosti; sdileni Spoluprdce; napf. debataty, Dosazeni konsensu;
aktivity svédectvi, vyzadani dopliovani  informaci a souhlas a informovani
informaci a zahdjeni pripadné reakce.
diskuse.
Klicové Adekvatni skupinové klima; Viditelny pokrok; Ocekavané prinosy;

hnaci formalni a  neformdlni mechanismy Gc¢inného a mechanismy pro Gcinné

sily setkani ke sdileni znalosti, efektivniho ziskavani dokonceni skupinového
spolecny jazyk a znalosti. prispévka; schopnost  Ukolu, kontrolu a
vzajemné navaznosti sledovani pokroku.

prispévka
Vyzvy Prekondavani komunikacnich = Zachovani konstruktivnich = Zajisténi kvality

bariér. vyjednavacich kanald. poskytovanych znalosti.
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Praktické disledky vyse uvedenych pfikladi pro spoluvytvdreni v sektoru zdravotnictvi

Role pacienttl by méla byt zohlednéna v kazdém projektu, jehoZ cilem je vyvoj sluzeb nebo
produktll pro pacienty. Vyvojari by méli mit vstricny pristup k vstuplim pacientd a méli by si byt
védomi motivace spotrebitelll - to zajisti, Ze proces spoluvytvareni bude prinosem pro vsechny
strany.

Nemély by byt zanedbavany emocni aspekty. S pacienty by mél byt navazan socialni a emocni
kontakt, protoZe to zvysuje jejich zapojeni.

Meély by byt vytvoreny a testovany platformy pro zapojeni. Testy by mély byt provadény se
zakazniky a mély by obsahovat zpétnou vazbu. (Ramaswamy - Gouillart 2010).

Pro pacienty by mély byt zavedeny uUcinné a snadno poutzitelné kandly zpétné vazby; diky tomu
mohou pacienti prispét k definovani dobrych zdravotnickych sluzeb a identifikovat problémy.
Pacienti by mohli poskytovat zpétnou vazbu prostfednictvim systému zaloZeného na skalach.
UZite€né mohou byt i didfe pro pacienty.

Vzdélani je klicové: mélo by se zamérit na pacienty, aby bylo zajiSténo, Ze mohou Gcinné vyuzivat
dostupné zdroje. Mélo by se vsak také zamérit na zdravotnické pracovniky.

Meéla by byt pouZzita feseni zaloZzena na ICT. Aplikace, nositelné technologie a inteligentni zatizeni
mohou zaznamenavat, ukladat a analyzovat zdravotni Udaje. Tato zafizeni umoznuji pacientiim
spravovat své zdravotni udaje.

Online komunity jsou uzite¢nymi nastroji pro sdileni a shromazdovani informaci, sdileni zkusenosti
nebo umoznéni komunikace.

Je dllezité, aby kromé sluzeb byl kladen ddraz na zkusenosti zakaznikd a uZitnou hodnotu (Van
Oerle, 2018).

Role mediatorl je zdsadni. Vytvareji spojeni mezi zdc¢astnénymi stranami, usnadnuji komunikaci,
prispivaji k feseni konfliktl, podporuji otevienost, zviditelriuji mensinové nazory.

Mél by byt povolen pfistup k jiz existujicim adajim - napriklad k anonymizovanym udajim o

pacientech, zpétna vazba od uZivatel(, skupiny pacientd.
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Domaci péce je specifickym segmentem zdravotnictvi. Jeho cilem je uspokojit
zdravotni a socialni potreby lidi v jejich domacnosti poskytovanim vhodnych a
vysoce kvalitnich domacich zdravotnich a socialnich sluzeb, prostrednictvim
formalnich a neformalnich pecovateld, s vyuzitim technologie, pokud je to vhodné,

v ramci vyvazené a dostupné pecovatelské sluzby (OECD, 2002).

Podil starsich lidi v populaci v Evropské unii neustale roste a predpoklada se, ze v
nadchazejicich desetiletich bude stoupat i nadale. To vede ke zvyseni miry péce o
starsi osoby, které jsou na tokové péci zavislé. V pristich desetiletich budou také
hlavni pricinou zdravotniho postizeni a Umrti dramatické zmény v potrebach osob s
neprenosnymi chorobami. Mnoho lidi s chronickymi stavy zlstane doma kvdli
pohybovému omezeni a péci mohou vyzadovat rovnéz déti s vaznymi zdravotnimi

problémy nebo osoby s dusevnimi poruchami.

Ti kdo prijimaji rozhodnuti, maji tendenci povazovat domaci péci za udrzitelny
pristup, ktery zabranuje zbytecné dlouhodobé institucionalizaci zdravotni péce a

udrzuje jednotlivce v jejich domovech. Divody k tomu jsou nasledujici:

- Obavy z tlaku na vydaje na systémy zdravotni péce spojené se starnutim, zejména
kolem naklad( na dichody a zdravotni péci.

- ReSeni pro domaci péci jsou velmi pokrocild a bylo prokazano, ze poskytovani
domaci péce je ucinnéjsi a efektivnéjsi nez Ustavni péce.

- Domaci péce je povazovana za kliCcovou pri zajistovani kvality Zivota, coz bylo
spojeno s presunem zdroju z akutnich a dlouhodobych lizek do komunitni péce v
ramci systému zdravotnictvi a socialnich sluzeb.

- Rostouci a dilezitou ulohu hraje neformalni péce (rodina a pratelé), coz vedlo ke

zvysenym narokdm na politiku a poskytovani sluzeb, aby uznali tyto zakladni aktéry.

Je také dulezité poznamenat, Ze domaci péce je bezesporu cinnost velmi narocna,

ktera zavisi na rlznych formalnich klinickych a socialnich sluzebach, jakoz i
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neformalnich sluzebach v domacim prostredi jednotlivych poskytovatelll sliizeb.
Mezi tyto poskytovatele patri jak profesionalni, tak i “neprofesionalni” pracovnici
(zdravotni sestry, terapeuti, domaci pecovatelé, socialni pracovnici, lékari,

dietologové, spolecnici, dobrovolnici atd.).

2.1. Role vlady pri regulaci poskytovani sluzeb domaci péce

Vlada se obvykle podili na poskytovani domaci péce. Kdyz vlady poskytuji domaci
pédi, jsou hlavnimi typy poskytovatelll obvykle obce nebo prispévkové organizace,
jako jsou zdravotni strediska. V nékterych zemich jsou vsak poskytovateli sluzeb

socialni péce rovnéz vyznamni aktéri z rad soukromych poskytovateld.

Pokud je domaci péce zadavana soukromym poskytovatelim, musi poskytovatelé
Casto dostat urcitym vladnim regulim, aby mohli ziskat verejné financovani.
Napriklad musi uzavrit smlouvy s verejnymi organy na urcity pocet hodin, klientu
nebo balicki péce; nebo alespon musi byt zaregistrovani a poskytovat minimalni

standardy péce. Poskytovatelé mohou byt smluvné svazani s:

- municipalitami;
- prostrednictvim vladnich agentur;

- a prostrednictvim soukromych pojistoven

Vlady se snazi kontrolovat vyuziti domaci péce - poskytované verejnymi i
soukromymi (neziskovymi nebo neziskovymi) organizacemi - stanovenim kritérii
zpusobilosti a vyZadovanim spoluticasti klientl (tabulka 1). O pridélovani péce
mohou mit posledni slovo verejné organizace. Formalni kritéria zpUsobilosti pro
verejné financované sluzby domaci péce jsou k dispozici ve vétsiné zemi EU.
Kritéria zpuUsobilosti na vnitrostatni Grovni jsou podrobné popsana v nékolika
zemich a ve vétsiné zemi jsou popsana velmi volné, zejména v oblasti domaci
socialni péce, a proto je musi sami obce nastavit nebo navrhnout. To je méné

obvyklé pro domaci zdravotni péci.
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Sila vladni kontroly na vnitrostatni urovni (Genet et al. 2012)

Poskytovani Regulace Regulace pristupu
domaci kvality na
zdravotni péce narodni

urovni Nastaveni spolutcasti

Kritéria zpUsobilosti

VyZaduje

posouzeni
provedené
vlada Castecna ne vladou a nikoli stanovené narodnivladou verejnou
neposkytuje pojistovnami organizaci
vlada existuje prostifednictvim narodniho stanovené narodnivladou  privatni
neposkytuje nebo regionalniho organizaci
socialniho pojisténi
n vldda c¢dastecbé Castecnd by national gov. stanovené narodni vladou  privatni
poskytuje organizaci
IT vlada neexistuje Prostiednictvim vlady stanoveno narodni vladou verejnou
neposkytuje pro hlavni sluzby domaci organizaci
péce
vldda castecbé Castecna prostfednictvim narodniho stanovené obecni / mix — vefejnou
poskytuje nebo regiondlniho regionalni viadou a privatni
socialniho pojisténi organizaci
vldda c¢dastecbé castecna prostiednictvim ndrodniho stanovené narodnivladou  verejnou
poskytuje nebo regionalniho organizaci
socialniho pojisténi

Ve vétsiné zemi je nutna spoluticast klienta. Nejsilnéjsi vladni kontroly nad Grovni
spolutiCasti klientd jsou v Mad'arsku, nejnizsi v Ceské republice. Neexistuje jasny
rozdil v kontrole ze strany Ustredni vlady nad Urovni spoluplaceni mezi socialni a
zdravotni péci. V mnoha zemich obce nebo verejné agentury kontroluji posouzeni
potreb pro domaci domaci péci. Odpovédnost vlady za poskytovani péce ukazuje
stejné ,,rozdéleni“ na domaci zdravotni péci a socialni domaci péci. Neexistence

vladni kontroly nad pridélovanim péce se nachazi v Némecku (Genet et al. 2012).

Koncept kvality je dobre definovan pouze v nékolika zemich. Jsou-li stanovena
kritéria kvality, jsou kritéria nejasna; pokud jsou vyslovné, Casto nejsou stanoveny
na vnitrostatni drovni. To plati zejména pro domaci zdravotni péci. Ve vétsiné zemi
existuje regulace kvality péce, ale kontrola je nizka. Regulace se tyka zejména

souboru minimalnich organizacnich norem a kdy a jak se provadéji kontroly kvality.
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Pripojeni pozadavki na kvalitu k licenci je také obvyklym zplsobem kontroly
soukromych poskytovatell. Kromé primé kontroly kvality dosazené stanovenim
kvalitativnich kritérii ve smlouvach se ma za to, Ze proces zadavani zakazek také
zvysuje kvalitu prostrednictvim konkurence. Uzavirani smluv vsak nevede vzdy k
hospodarské soutézi mezi poskytovateli. Obecné jsou trzni mechanismy v Evropé
omezené kvuli nedostatku potencialnich poskytovatelt a velkého poctu verejnych
poskytovatelt (Genet et al. 2012).

Tabulka 2 poskytuje charakteristiku spravy domaci péce. Obecni a regionalni vlady
maji velky vliv na verejné financovanou domaci péci, zatimco role Ustrednich vlad
je slaba. V celé Evropé se kontrola posuzovani potreb a pridélovani péce pouziva k
fizeni verejné poskytované domaci péci. Z tohoto duvodu, vlady se podili na

podporu, spise nez na rizeni domaci péce.

Regulace Integrace politiky domaci

péce

pouze pro jeden typ domdci péce mix narodni / regionalni dvé ministerstva, vice schémat

H vyslovné formulované pro domaci mix narodni / regionalni dvé ministerstva, dvé schémata

péci
neni k dispozici zadny formalni ndrodni dvé ministerstva, vice schémat
dokument
IT vyslovné formulované pro domaci municipalitami dvé ministerstva, vice schémat
. péci
pouze pro jeden typ domdci péce mix narodni / regionalni dvé ministerstva, vice schémat
=l | neni k dispozici zadny formalni mix narodni/ regionalni dvé ministerstva, vice schémat
dokument

Tabulka 2. Celkova Uroven (narodni) spravy pro stanoveni vize, zapojeni do

regulace a integrace politiky domaci péce

Existuji tri hlavni modely spravy.
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Centralizovana

eDominantni role narodni
vlady

ePodrobné naroky stanovené
narodni vladou

eNarodni vize domaci péce

eUstfedni vldda stanovi
podrobnou regulaci

*Mistni nebo regionalni viada
zapojend do provozu

eSoukromi poskytovatelé
mohou byt pfisné regulovani

eCile: U&innost a zachovani
spravedInosti

eMadarsko s nékolika
vyhradami

eNestatni subjekty maji
Sirokou rozhodovaci
pravomoc

eNarodni vize domaci péce

eUstfedni vldda stanovi
regulaci podle obecnych
zasad

*Obecni nebo regionalni viady
maji velké diskrecni
pravomoci

eNevladni organizace mohou
mit velké role

eHlavni politické cile:
spravedInost

eNapfiklad Némecko a
Slovinsko

Otevreny trh

¢Slaba role ustredni vlady

e74dna vize vlady

*Madlo naroku

eNevladni organizace, které si
stanovuji sva vlastni pravidla
nebo ojedinéle uzaviraji
smlouvy s vladou

eSoukromi poskytovatelé
stanovuji sva vlastni pravidla
a pomahaji tém, ktefi si to
mohou dovolit

eVlada pro nejzavazinéjsi
pripady

eHlavni politické cile:
spravedinost a kvalita obecné

Jiné partnerské zemé HoCare2.0 nelze plné kategorizovat. Cesko, Italie a Polsko se
vyznacuji kombinaci ramcového a centralizovaného typu. CoZz mozna na prvni
pohled puUsobi protichiidné, ale odkazuje to na skutecnost, Ze v téchto zemich je
silna vladni kontrola pritomna pouze v nékterych aspektech domaci péce, zatimco

jinde je pouze ramcova.

2.2. Financovani domaci péce

Sluzby domaci péce mohou byt financovany z verejnych nebo soukromych zdrojd.
Pokud jsou sluzby domaci péce financovany z verejnych prostredkd, neznamena to,
ze pokryvaji vsechny sluzby: casto jsou vyzadovany dodatecné zdroje, napriklad
spolufinancovani. Mlze se stat, ze pouze lidé pod urcitou Urovni bohatstvi dostanou
verejné podporu, zatimco lidé s vyssi Urovni bohatstvi plati za sluzby ze svych
prostredku (Genet et al. 2012).
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Verejné financované sluzby v EU:

Sluzby podléhajici vefejnému financovani Ize rozdélit do nékolika kategorii:

Domdci péce. Zahrnuje: uklid; nakupovani; jidlodo domu; pomoc s administraci
domadcnosti. V. mnoha zemich je vSak financovani domaci péce omezeno na zakladé drovné
bohatstvi prijemce nebo jeho rodiny. Kromé toho neni financovani této sluzby vzdy
dostupné v kazdé obci. V Polsku je domdci péce financovana, pouze pokud neni k dispozici
zadna podpora rodiny. V tomto pfipadé je financovani domaci péce dostupné pouze pro
skupiny s nejnizSimi prijmy. Jsou zde rovnéz obecni nebo regionalni rozdily. Celkové jsou
tyto sluzby hrazeny z verejnych prostredkd, ale ¢asto jsou omezeny na urcité typy lidi a
oblasti.

Cinnosti kazdodenniho Zivota. Péce zahrnuje finanéni prostfedky na pomoc pFi myti,
oblékani, uvedeni na pomlcky, transfery a stravovani je zajisténo v drtivé vétsiné zemi.
Financovani vsak muze byt omezeno na skupinu s nizkymi prijmy.

Osetrovatelska péce. Financované sluzeby, jako je vyména, vakli na moc¢ a pomoc s
katetrizaci moCového méchyre; ve vétSiné zemi je k dispozici pomoc s péci o pokozku,
dezinfekci a prevenci prolezenin a asistence s uzivanim Iéka.

Poskytovdni pomiicek. Poskytovani vychazkového ramu; jednoduché pomdcky, jako jsou
hole a berle. Ostatni pomucky (nastavitelné postele, invalidni voziky, polStarové mantinely
a zvedaky pacientd). Verejny prispévek na financovani podpor mize byt zavisly na
prijmech paciant(.

Aktivity mimo domdcnost. Doprava je financovana ve 21 clenskych zemich EU. ZpUsobilost
se muze v jednotlivych zemich liSit, pokud jde o tento druh péce. Doprava do
zdravotnickych zatizeni je pro klienty s tézkym zdravotnim postizenim v Polsku zdarma.
Péce pro neformdlni poskytovatele. Jedna se o nejméné financované c¢innosti v EU (Genet

et al. 2012).

2.2.1 Zpiisoby financovani domdci péce:

V rlznych zemich mohou byt financovany rizné typy domaci péce (domaci

pomUcky, domaci oSetfovatelskd péce atd.). Uroveri vladniho zapojeni do

verejného financovani mGze byt narodni, regionalni nebo obecni, nebo se mize
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jednat o jejich kombinaci. Financovani domaci péce se obvykle sklada ze smési

zdrojG. Nejbéznéjsi zdroje jsou nasledujici.

Financovani z “vlastni kapsy”: prijemci domaci péce jsou povinni zaplatit spolu-
financovat péci. Verejné financovany domov muze byt dostupny pouze pro skupiny s
nizkymi prijmy.

- Zdaneéni: lze vybirat na vnitrostdtni, regiondlni nebo obecni urovni.

- Pojisténi: Domaci péce mlze byt financovana jako soucast zdravotniho pojisténi.

- Dary a dalsi prispévky tretich stran: domdci pé¢i mohou poskytovat charitativni
organizace nebo nevlddni organizace financované z dart nebo clenskych poplatki
(Genet et al. 2012).

Zdanéni je zdrojem financovani ve vSech zemich s vyjimkou Némecka (tabulka 3). V
zemich, které vyuzivaji danéni k financovani, jsou finance ziskané zdanénim do
jisté miry pouzivany k financovani domaci péce. Obce poskytuji dalsi financovani
domaci péce prostrednictvim zdanéni. Regionalni Uroven je zapojena pouze v

nékterych konkrétnich zemich.

Mechanismus verejného financovani Mechanismus soukromého

financovani

Zdanéni: PojisSténi: Prispévek treti Spolutéast /
(level involved) (types) strany soukromé platby

narodni, regiondlni, obecni zdravotni péce - -

m obecni zdravotni péce - Ano
- narodni, regionalni, obecni - - Ano
- obecni zdravotni péce ano -

narodni, regiondlni, obecni zdravotni péce - -
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Tabulka 3.

Kromé zdanéni lze casto najit financovani prostrednictvim socialniho (zdravotniho)
pojisténi. V takovém pripadé je domaci zdravotni péce financovana vétsSinou
prostrednictvim (zdravotniho) systému pojisténi a socialni zdravotni péce
prostrednictvim zdanéni. To je napriklad pripad Polska a Slovinska. Ve vétsiné
evropskych zemi je povinné zdanéni zdrojem financovani. Zdroje financovani

domaci péce maji nékolik zvlastnosti: napriklad dary ve Slovinsku.

Financovani domaci péce muze pochazet z rozpoctu na socialni zabezpeceni nebo z
rozpoCtu na zdravotni péci. Pokud je domaci péce (Castecné€) financovana z
rozpoCtu na zdravotni péci, procenta se pohybuji v Sirokém rozmezi. Protoze
domaci péce neni vzdy soucasti systému zdravotni péce, mezi jednotlivymi zemémi
se vyskytuji velké rozdily. Nékteri utraci nejvice za domaci zdravotni péci; jini
utrati vice za pomoc domomovech. Jednim vysvétlenim jsou rozdily ve financovani
osobni péce, které mohou byt soucasti socialni domaci péce nebo domaci zdravotni

péce. Polsko obecné utraci relativné (jako podil na HDP) nejvice na domaci péci.

Soukromé vydaje jsou obvykle nizsi nez verejné vydaje na domaci zdravotni péci ve
vsech zemich EU (Genet et al. 2012).

2.2.2. Nastaveni cen a prispévkii pro klienty

Jednim spolecnym znakem pro stanoveni ceny a prispévku pro domaci péci je to, ze

zavisi na vlastnostech:

- poskytované péce: druh péce, doba poskytovani, zapojeny personal, poZadovany
material a technicka pomoc;
- a prijemci péce: funkcni a kognitivni Uroven zavislosti, socioekonomicka situace a

misto pobytu (venkovsky / méstsky, bohaty / chudy region).
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Ceny nejsou casto stanovovany na narodni Urovni. V nékolika zemich jsou
poskytovatelé smluvné vazani pojistovnami nebo obcemi poskytujicimi péci a
mohou stanovit ceny. Kazdy dodavatel pouziva jiné ceny. Ceny za domaci
osetrovatelstvi jsou stanoveny v Madarsku a Slovinsku, ale na zakladé vypoctu je
znamo jen malo. V nékterych zemich jsou ceny stanovovany prostrednictvim
technického hodnoceni a vyjednavanim mezi poskytovateli a financujici instituci na
narodni Grovni. V Némecku jsou ceny sjednavany mezi zastupci poskytovatell péce

a pecovatelskych zarizeni.

V nékterych zemich ma obecni Groven pri vyjednavani o cené domaci socialni péce
vysoky stupen autonomie. Ale i kdyz existuje svoboda rozhodovat o cenach sluzeb

domaci péce, nékteré vlady si stanovily narodni smérnice (Slovinsko).

Ve vétsiné zemi musi klienti prispivat na verejné poskytovanou domaci péci. Mlze
to byt bud’ proto, Ze nemaji narok na bezplatnou péci - limity prijmi uplatfované v
Italii, Slovinsku a Polsku - nebo proto, ze vsichni klienti jsou povinni hradit
spoluliCast. Bezplatné sluzby jsou poskytovany v Polsku a Slovinsku, ale pouze pro

osoby s velmi nizkymi prijmy (Genet et al. 2012).

2.2.3. Typy dinancovdni domdci péce

Financovani domaci péce je charakterizovano zejména velkym rozdilem v
organizaci financovani. Zda se vsak, ze existuji dva hlavni typy financovani domaci
péce. Prvnim je kombinace danéni pro socialni domaci péci a zdravotniho pojisténi
pro domaci osetrovatelské péce. Druhym je kombinace zdanéni pro domaci
osetrovatelské péce a socialniho pojisténi pro socialni domaci péce. U téchto
modell existuji velké rozdily v tom, jak jsou mechanismy financovani organizovany

Vv praxi.

Prinos klientu lze rozdélit do tfi riznych typa.
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eDomaci péce je pIné financovana z verejnych penéz a osvobozuje
klienty od jakéhokoliv spolufinancovani

Bezplatny typ

*To Ize rozdélit na testovani prostredkd s cilem prispét vice, pokud
ZpUsoby osvédceného typu je prijem vyssi, nebo poskytnout bezplatnou pééi tém, ktefi maji

spolufinancovani nizké prijmy, coz vede k tomu, Ze pro osoby s pfijmy na hranici
plati péci z vlastni kapsy.

ePozadavek na klienty, aby zaplatili pevnou ¢astku nebo procento
Fixni typ spolufinancovani poplatku. Tyto modely se obvykle li$i mezi doméci zdravotni péci a
socialni domdaci péci v jednotlivych zemich

O soukromé financovancovaném sektoru domaci péce se tolik nevi, i kdyz hraje

hlavni roli pri poskytovani domaci péce v mnoha zemich (Genet et al. 2012).

3. The role of technology in the development of home
care

Za technologii domaci péce lze povazovat jakoukoli technologii, lékarskou i
nelékarskou, ktera poskytuje nebo usnadnuje péci a kazdodenni Cinnosti uzivatele
domaci péce. Technologie domaci péce mohou mit oproti tradicnim prostredkdm
péce zretelné vyhody: mohou uzivatelim pomoci eliminovat navstévy u praktického
lékare, kliniky nebo nemocnice, pri plnohodnotném poskytnuti péce. U lidi s
chronickymi nemocemi mlze jejich pojmenovani trvat znacné mnozstvi Casu a
omezit tim jejich schopnost vykonavat bézné profesni a socialni cinnosti. Vzdalené
systémy mohou umoznit mnohem castéjsi a efektivnéjsi monitorovani nez drive.
Nesrovnalosti jsou castéji zaznamenavany rychleji, coz muze zabranit zhorseni

stavu uzivatelu sluzeb.

Nékolik kategorii vhodnych pro diskusi o vlastnostech a vyhodach technologie uzité

pro domaci péci.
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o Aktivni zafizeni provadéjici terapii uzivatell: zafizeni, jako jsou domaci
dialyzacni systémy, perfuzni pumpy, systémy pro dodavani léka a kyslikové systémy.
 Neaktivni zafizeni pracujici bez zasahu lékarli nebo uzivatell a nevyzadujici
elektrinu ani programovani: inkontinencni podlozky.

« Obecna pomocna a monitorovaci zarizeni zahrnuji polozky jako detektory padu
a davkovace léka. Pokrodilé informacni a komunikacni technologie by mohly byt
také pouzity k nalezeni lidi s demenci a Alzheimerovou chorobou, kteri zabloudi
/ztrati se z domova. ICT mdze umoznit sdileni a ukladani informaci.

« Upravy domi: je nezbytné prizplsobit domaci prostiedi a prizpUsobit jej
potfebam obyvatel/e. Napriklad nemedicinské vybaveni pro osoby se zdravotnim

postizenim.

Technologie prokazala potencial ke zlepseni klinickych vysledk(, zkraceni doby
hospitalizace v nemocnici, snizeni miry opétovného vyskytu nemoci a zlepseni
kvality Zivota. Technologie mlze také zlepSit kvalitu Zivota neformalnich
pecovatell, takze je pravdépodobné, ze neformalni pecovatelé mohou zUstat

aktivni doma i ve spolecnosti.

Dodavani inovativnich reseni zdravotni péce pro seniory se nemusi zdat nijak
odlisné od vyvoje néceho pro ostatni zakazniky. Existuji vsak tri klicové aspekty,

které maji dopad na prizplsobeni nového ICT reseni starSimi osobami.

Postoj

Technologie Lokalnost koncového
uzivatele

Prvni urcujici faktor pro uspésnou implementaci ICT reseni v domaci péci souvisi s

technologii samotnou.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Nejdulezitéjsim aspektem resSeni je jeho spolehlivost. Pokud by nebyli dlouhodobé
spolehliva, pacienti je nebudou pouzivat nebo nebudou viibec implementovana.

Nova reseni zalozend na ICT by méla byt vhodna pro Zivotni prostredi. Nova reseni by se
méla hodit do domov starsich lidi.

Hranice infrastruktury mohou branit implementaci reseni.

Ucinky a piinosy by mély byt objektivné méfeny pred implementaci a mély by byt
komunikovany kone¢nym uZivatelim. Inovace bude pfijata pouze tehdy, budou-li jeji
ucinky prokazany a lidé s nimi budou spokojeni.

Redeni by méla odpovidat potfebam uZivateld. Inovace budou pfijaty, pokud schopnosti
nabizené novou technologii odpovidaji potfebam a pozadavkim uZivatele.

ICT reSeni musi byt navrzena pro uzivatele a méla by byt navrZzena s uzivateli. Jiz bylo
vytvoreno velké mnozZstvi produktd nebo inovaci, které pomahaji starsim lidem, ale tvdrci
pfi svém navrhu malo zohlednili zapojeni cilové skupiny. Zapojeni uZivatelll je vyhodné,
protoze vytvari angazovanost a zvySuje Sanci na jejich prijeti. Kromé toho je diky tomu
snazsi vytvofit néco, co bere v Uvahu socidlni a emocni vztahy, které starsi lidé s
produktem navazuiji.

Nové feSeni by mélo poskytovat uzivatelsky privétivd rozhrani. Je tfeba vzit v Gvahu, Ze
starsi lidé maji poruchy zraku, sluchu a pohyblivosti.

Velikost a prenositelnost jsou klicem k UspéSnym resenim domdci péce (European

Commission, 2007; Vavilis et al. 2012).

Druhé urcujici faktory mohou byt pojmenovany jako mistni faktory.

LOKALNIi FAKTORY

Nakup reSeni pro domdci péce nemusi byt vefejnymi orgdny radné financovan. V Anglii
byly spojeny fondy na zdravotnictvi a na zafizeni pro socidlni péci a vSsechny lokality nyni
maji spolecné financované integrované sluzby komunitniho vybaveni.

Pldnované uhrady za sluzby domaci péce by mohly byt aktualizovdny podle uUrovné
technologie na trhu: programy, které nejsou aktualizovany, mohou vytvaret podnéty pro
klinické lékare, aby predepisovali konvencni Ustavni Iécbu.

Prijeti inovaci v prostredi zavisi na tom, kdo se na jeho zavadéni podili. Napfiklad kdo se

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

financed by the European Union and Hungarian State.”
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identifikuje s inovaci a kdo hraje hlavni roli jako jeji iniciator. To znamena, Ze zucastnéné
strany s rozvinutou siti a akceptaci mohou poslouzit k prolomeni ledd.

- Inovatofi by se méli snaZit rozvijet kolektivni , porozuméni inovacim“ prostrednictvim
raznych forem poskytovani informaci a komunikace. Tim dojde k navyseni dlivéry a zajisti
se tim zapojeni klient(.

- Vzdjemna spoluprace pfislusnych zt¢astnénych stran je nutnosti. Je nezbytna pro dosazeni
vysoké Urovné informovanosti a rozpoznatelnosti, demonstrovani lepsi nakladové
efektivity, zvySeni transparentnosti pfi zohlednéni potieb uZivatele, hledani reSeni pro
Upravu pravnich ramcl, rozdéleni rizik ve vyzkumu a inovacich a sledovani pokroku

(European Commission, 2007, Vavilis et al. 2012).

Tretim faktorem je pristup koncovych uzivateld k novému reseni zaloZzenému na
ICT.
[PoSTOIKONCOVEROUINATELE " T T ]

- Starsi lidé povaZuji technologii za ndhradu lidského kontaktu a to je odrazuje od jejiho
pouzivani. Boji se, Ze technologie omezuje socidlni kontakty.

- Starsi lidé nevéFi ICT. Casto je to z diivodu, Ze nevédi, jak pouZivat nové technologie nebo k
nim nemaji dlvéru, a pochybuji o svych schopnostech kvili senzorickym a kognitivnim
nedostatkiim. Tento problém mizeme nazyvat rovnéz ,technofobie”.

- Starsi lidé neradi vyuZzivaji véci, do kterych jsou nuceni natlakem.

- Starsi lidé se rovnéz boji o své soukromi a nelibi se jim poredstava Ze jsou sledovani.

- Vétsinu téchto negativnich postoju vsak Ize prekonat, pokud budou potencialni uZivatelé
radné informovani, ¢imz se jejich povédomi a porozuméni technologii zvysi a jasné uvidi

uzitecnost a fungovani technologii domdaci péce. (European Commission, 2007; Vavilis et

al. 2012).

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

Timto prezentovanym nastrojem chceme usnadnit zapojeni starSich osob do
procesu spoluvytvareni. Je vSak dulezité si uvédomit, ze spolecna tvorba se seniory
prinasi spceifické vyzvy. Na zakladé zkusenosti Campisi et al. (2018) v Senior Living

Lab jsme identifikovali nasledujici vyzvy a bariéry.

Zapojeni a vybeér Understanding of aims

Strukturovani procesu Obecné poznamky

Vyzvy a prekazky spojené s praci se starSimi lidmi lze usporadat kolem nékolika

témat. Prvni vyzvou je zapojeni a vybér starsich osob.

- Doporucuje se zapojit starSi osoby od samého zacatku procesu. To zajisti, Ze budou mit
jasnou predstavu o tom, co se déje, jaké jsou cile projektu, jaka je jejich role a co od nich
ocekavame.

- Nemusi se vsak citit motivovani nebo chdpat, proc je pravé jejich zapojeni nezbytné. V
tomto pripadé by mély byt vzajemné vyhody vysvétleny.

- Vyzvou je mobilita. Je tfeba vzit v Gvahu, Ze starsi lidé maji jinou Groveri mobility, mize byt
pro né obtizné ucastnit se pravidelnych setkani daleko od domova.

- K navazani spojeni se starSimi lidmi je zapotrebi spravnych socialnich siti, a doporucuje se
je prijimat prostrednictvim organizaci. Proto musi byt projekt rovnéz vysvétlen instituci.

- Starsi lidé maji omezenou kapacitu pro praci na projektu. Pro ty, ktefi maji problémy s
motorickymi nebo kognitivnimi dovednostmi, mize byt obtizné se plné Ucastnit zasedani.

- Castou bariérou byva pfistup k pokro¢ilym komunika¢nim kandléim.

- Vybér starSich osob by mél byt zaloZzen na blizkosti, pracovni kapacité a pfistupu ke

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

- Vyzvy spojené se zapojenim lze prekonat zapojenim odbornikd.

Druhou vyzvou je pochopeni cild, cild, roli a oéekavani.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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- Vysvétlete projekt co nejjednodussim zplsobem starsim, pouzijte pribéhy.

- Je treba vysvétlit, co od starSich ocekdvame. Mohou si myslet, Ze se Ucastni konference,
kde je nutna pasivni Ucast.

- Starsi lidé by si mohli myslet, Ze proces spoluvytvareni slouZi zajmu spolecnosti k nalezeni
novych trha. Je nutné, aby byly vysvétleny vzajemné vyhody.

- MduZe dojit k nedorozuménim, a proto by Ucastnici méli byt vyzvani, aby se zeptali,

v pfipadech kdy né¢emu nerozumi.

Treti vyzva se tyka strukturovani procesu spoluvytvareni.

- Zaprvé, miZe byt obtizné mobilizovat seniory denné. To lze prekonat usporadanim
procesu spoluvytvareni v delSim ¢asovém obdobi.

- Procesy spolecné tvorby jsou pomérné kratké, ale intenzivni relace. Je vsak tfeba vzit v
uvahu, Ze starsi lidé se nebudou moci Ucastnit zasedani déle nez nékolik hodin. V tomto
pfipadé se musi facilitdtor rozhodnout, zda se bude konat vice kratSich sezeni, nebo
nechaji starsi Ucastnit se, kdyz se na to citi.

- Doporucujeme kombinovat kratSi pracovni sezeni s delSimi prestdvkami nebo vyzvat starsi

lidi, aby se aktivné podileli pouze na konkrétnich aspektech cesty.

Nakonec pokracujeme nékolika obecnymi poznamkami, které je treba mit na

paméti pri provadéni procesu spoluvytvareni.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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- Pred zahajenim procesu u seniortd by mél facilitator prozkoumat jejich socidlni a pracovni
zazemi, aby pochopil, kdo jsou.

- Predem informujte seniory o harmonogramu spolecné tvorby. Jasna struktura na zacatku
relace zajistuje méné problému béhem procesu.

- Kazdd relace by méla byt strukturovana a méla by obsahovat dostatecny pocet prestavek,
aby byla neklesela pozornost ucastnika.

- Ptejte se Casto, abyste se ujistili, Ze starsi lidé sleduji tento proces. Tyto otazky prinaseji
pozornost nejistotam.

- Ohodnotte prispévek starsich osob k procesu. To zajistuje jejich motivaci k Géasti a zvySuje
jejich zapojeni.

- Stimulujte interakci se skupinou. To pomdaha starSim lidem |épe porozumét ostatnim
Ucastnikdm a naopak, coZ zvysuje vzajemnou davéru.

- Facilitator by mél vénovat pozornost skupinové dynamice, protoze nékteré osoby mohou
byt dominantnéjsi nez jiné, coz by mohlo vést k jednostrannym vysledkim. V tomto
pripadé by mél facilitator zasahovat Castéji aktivnéjsim zapojenim dalSich ucéastnik.

- Béhem procesu spoluvytvareni by mély byt pouzity priklady k objasnéni urcitych probléma

nebo vyzev (Campisi et al. 2018).

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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CAST TRETI - DESIGN
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V tomto projektu navrhujeme nasledujici kroky spoluvytvareni pro vyvoj produktu
se zapojenim koncovych uzivatell, akademické obce a poskytovateld sluzeb. Proces
se sklada ze ctyr hlavnich krok(: pripravy, vytvareni znalosti, prototypovani
vysledku a dokonceni procesu. Kazdy krok sestava z aktivit, kterymi musi

spolecné projit tym, ktery spoluvytvarel, nebo facilitator.

Pri pripravé se nejprve pripravi potrebné fyzické podminky pro proces
spolutvoreni. To se tyka vytvareni tvirciho a inspirativniho prostredi a atmosféry.
Facilitator musi byt pripraven také na vedeni procesu spoluvytvareni, zde uvadime
nékolik tipl, jak vést tym a jaké vedouci techniky jsou nutné k jeho zvladnuti. Dale
musi byt stanoven tym spolutvoreni a musi byt stanoveny cile projektu. Jakmile je

hotovo, facilitator a tym jsou pripraveni zahajit tento proces.

Skutecna spolecna tvorba zacina ve vytvareni znalosti. Cilem tohoto kroku je
identifikovat pozZadavky uzivatele na budouci produkt. Cilem je prozkoumat
potreby, schopnosti, postoje a vlastnosti kone¢nych uzivatell. Nasleduje faze, ve
které jsou analyzovany a organizovany uzivatelské pozadavky, aby se urcila cesta
vyvoje pro budouci feseni. Jakmile jsou shromazdény znalosti uzivatell a stanoveny

hlavni vyvojové oblasti, je Cas na prototypovani.

Cilovym bodem spoluvytvareni je dosazeni faze prototypovani. Je to cas, kdy jsou
pripraveny skutecné vysledky a jsou vytvoreny prvni prototypy budouciho produktu.
Prototypovani zacina prehledem toho, zda je shromazdéno dostatek znalosti pro
zahajeni prototypovani. Pokud ano, pokracuje se vytvorenim 1. prototypu. To musi
byt vyhodnoceno u koncovych uzivateld a mélo by byt spojeno s pozadavky na
pocatecni uzivatele. Jakmile proces skonci a prototyp je skutecné navrzen, je cas

usilovat o schvaleni vedenim (policy approval).

Mapa procesu shrnuje kroky spoluvytvareni:

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

Kazdy proces zacina pripravou. Cilem této kapitoly je predstavit ¢tenari, jaké kroky
je treba ucinit, aby se vytvorilo kreativni prostredi pro proces spoluvytvareni.
Kreativni prostfedi podporuje vytvareni inovativnich napadd a zvysuje socialni
propojeni. Kapitola také obsahuje praktické rady pro vedeni a nasmeérovani

projektu na spravnou cestu.

1.1.1 Nastaveni prostredi

Prvnim krokem procesu je nastaveni sprdavného prostredi, ve kterém bude
tym spolupracovat. V idedlnim pripadé je fyzicky prostor vybaven sprdavnymi
prvky a mad dobrou atmosféru, ktera podporuje kreativitu. Kromé toho mohou
byt zavedeny nékteré ritualy (tymové cinnosti), aby podporili symbolicky
prostor, podporily autentické a bezpecné prostredi pro diskusi, generovani
ndpad( a kritiku bez toho, aby se znicil tymovy duch a vyvolaly mezilidské
konflikty.

Kreativita je Casto zabijena formou prostoru, protoze napodobuje skolni tfidy, coz
posiluje mocenské vztahy ve formé ,vidce“ a ,zaki“. Pokud je cilem sdileni
znalosti, je podtextem to, ze lidé by méli byt pasivni. To neni to, co je potreba pro
proces spoluvytvareni. Naopak, nékteré organizace - inkubatory, designérské firmy,
zacinajici komunity - maji vyhrazené prostory pro tvurci tymy pro praci a také jim

umoznuji usporadani prostoru podle jejich potreb.

Ale pro¢ prostredi podporuje kreativitu? Protoze prostor, do kterého lidé chodi,
ovliviuje jejich zazitky, ovliviuje jejich cCinnost, Uroven zapojeni a davéru.
Kreativni prostory podporuji socialni propojeni, zajistuji hladkou komunikaci a
maximalizuji interakce. Pri nastavovani tvarciho prostfedi vénujte pozornost
fyzickym i symbolickym prvkim prostoru a vytvarejte tymové ritualy pro vytvoreni

atmosféry.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
financed by the European Union and Hungarian State."
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- Spravné prostory jsou stimulujici, klidné, svétlé s ptirozenym svétlem, prostorné, maji
méné nabytku a jsou jednoduché a neodvraci pozornost. Takové to prostory podporuji
socidlni interakce.

- Efektivnim usporadanim pro spolutvoreni je pouziti kruhového usporadani sezeni.
Kruhyova usporddani se snadno pouzivaji a vylu€uji hierarchii. Podporuji angaZovanost a
Ucast a Cini kazdého stejné zranitelnym, coz vede k hlubsim dialogim. Kruhovy tvar
poskytuje lidem rovnou pfilezitost mluvit, pokud se rozhodnou.

- Dalsimi dulezitymi faktory kreativniho prostredi jsou nasledujici: Flexiblita, Multimedialni
nastroje a ICT, Zény oteviené spoluprdce, Kulturni centra. Tyto oblasti poskytuji inspiraci
pro praci a prostor pro interakci. Takovéto prostory kombinuji praci a hru, pohyblivé stény
a stény, na které lze zapisovat, nebo oddélené provedeni.

- Kreativita narQsta, kdyZ prostory jsou tvofeny jako pro spolec¢nou tak oddélenou praci.

- Tretim prostorem jsou salonky, kavarny nebo vsechna dalSi mista, ktera podporuji

socializaci. To lidem pomdha mluvit nad ramec prace a poznat se navzajem.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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Priklad osvédceného postupu - Prostory pro spoluvytvareni ve spolecnosti Philips

- Ve spolecnosti Philips si uvédomuji vyznam prostorového designu pfi tvorbé inovaci. Vytvorili
inspirativni prostory, které jsou vyhrazenymi prostory pro spolecnou tvorbu (CoCreate Space).
Jeden takovy vytvofili | v Eindhovenu v Nizozemsku. Tyto prostory jsou navrzeny tak, aby
inspirovaly navstévniky, aby uvazovali jinak, a zaroven podporovaly kreativitu a spolupraci.
Prostiedi ma flexibilni oblasti, stimulujici materialy a nastroje pro rGzné potreby.

- Jejich CoCreate Space je navrzen pro rychlé prototypovani. Zafizeni prostoru nabizi vSe potrebné
pro stimulaci zicastnénych stran v rané faze inovaci a podpofrily tim dokonceni jejich finalnich
konceptl. Prostor také umoznuje koncepty rychle transformovat do zékladnich a hmatatelnych
demonstracnich objektl pomoci rliznych technologii a technik.

- Na zakladé stavajicich zkusenosti s CoCreate spaces muze spolecnost Philips také vytvorit docasné

“odpocinkové” prostory. Poskytovana mista jsou proto mistem pro kreativni mysleni, budovani,

testovani a uceni.

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

ZkusSenost jakéhokoli prostredi je také psychologicka. Nase zkusenosti utvareji
porozuméni prostiedi, ve kterém Zijeme. Zadni dva lidé vSak nikdy nemaji plné
stejné dojmy. Pouziti znakd (symbolli, obrazku, barev, usporadani nabytku) v
prostredi napomaha vytvoreni atmosféry. Tyto znaky obvykle nejsou explicitni. Lidé
prirozené reaguji na signaly na zakladé vnitfniho porozuméni. Pokud nemaji interni
model, co maji délat, vétsina lidi se diva na lidi kolem sebe a sleduje skupinové

chovani.

"The project is funded by Interreg Central Europe, supported by the European Regional Development Fund, co-
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- Moznym zpUsobem, jak vylepsit design mista mlze byt zavéseni plakatl s citacemi
znamych osobnosti. To mlZe pomoci prolomit ledy a nastolit néktera témata, o kterych
lidé budou mluvit. M(zZe to povzbudit zic¢astnéné k vétsi kreativité.

- Priméjsi zpUsob, jak usmérnovat chovani Ucastnikd, je stanoveni pokynl nebo vytvoreni
spolecenské smlouvy. To pomliZze upozornit na pravidla hry. Pokyny k tomu, jak
postupovat a jak jednat, zvySuji pohodli a zkracuji ¢as na vytvoreni socidlni soudrZnosti.
Misto toho, aby jednali na zakladé interniho schématu, lidé dostavaji standard, kterému se

mohou pfrizpUsobit. Pokud to neni pfilis slozité, budou se lidé fidit poskytnutymi pokyny.

Ritual je rada akci nasledovanych v predepsaném poradi na konkrétnim misté.
Ritualy jsou symbolické ciny, ve kterych Gcastnici manipuluji se znaménky. Vysoce
symbolické a ztélesnéné ritualy lze pouzit ke spojeni s prostorem, vyjadreni
Clenstvi a jako Spoustéce chovani. Tyto cinnosti zahrnuji explicitni tvorbu a
interakci se symboly. Vytvoreni loga tymu, znacky spolecnosti nebo uméleckého
dila je symbolické. Nejpamatnéjsi ritualy jsou ty, ve kterych jsou lidé plné
zaméstnani pomoci své mysli, smysli a télesné interakce. Ritualy mohou byt

prostredkem k vytvareni a prenosu mytologie skupiny.

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

49



interreg &

CENTRAL EUROPE &=
HoCare2.0

Priklad osvédceného postupu - adaptivni prostor spolecnosti Philips (ExperiencelLab)

Spolecnost Philips vytvorila prototyp adaptivniho prostoru, ktery se prizptsobi podle
toho, kdo je uvnitt, dycha tak, jak to dychaji jeho navstévnici, a méni tvar a zvuk tak, aby
vyhovoval jejich potfebam. To se muze lisit od toho, co mizeme ocekavat od primérné
kanceldare, ale zakladni myslenka je podobna.

Tento prototyp byl vytvoren diky procesu spoluvytvareni v tymu Philips, tymu
navrharskych odbornik(, akademikid a uzivatell. Aby tym shromazdil zakladni poznatky z
terénu, tym Uzce spolupracoval s odborniky na dusevni zdravi, lidmi, ktefi zazili syndrom
vyhoreni stresem pfi praci, profesionaly z psychiatrické |écebny a podrobné je dotazoval.
Ucelem navrieného prostoru je sniZit stres spojeny s praci zmé&nou chovani lidi pfirozené
a tim povzbudit jejich vSimavost. Tento koncept, stejné jako na pracovistich, ma potencial

pro pouZiti v nemocnicich, dusevni péci a dalSich pecovatelskych zafizenich.

https://www.philips.com/consumerfiles/newscenter/main/design/resources/pdf/Inside-
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1.1.2 Priprava facilitatora na vedeni

Facilitdtori jsou klicovymi hraci pri spolecném vytvdreni. Facilitatori maji
béhem celého procesu vyznamné ukoly, musi vybirat Gcastniky projektu,
zajistovat budovdni tymu, povzbuzovat diskuse, byt informovani o vsech
Cinnostech a vysledcich, v pfipadé potreby resit konflikty a ridit kaZzdodenni
Cinnosti procesu. Proto musi byt pripraveni na vedeni a meéli by rozumét a

praktikovat nékteré postoje.

Dobry facilitator ma schopnost vést proces s tzv. PACE pristupem. PACE znamena
pritomnost, autenticnost, odvahu a ekologicky zamérené mysleni. Je to obecny
pristup, ktery musi mit facilitatori béhem procesu spoluvytvareni. Facilitatori by

méli UCastniky rovnéz podporovat pri praktikovani PACE pristupu béhem procesu.

Pritomnost (Presence)
- Je to védomi, které umoznuje lidem sledovat a zpracovavat informace v konkrétnim
momentu.
- Pfitomnost vytvari mirnou pauzu, ve které ¢lovék mize vyhodnotit mozné reakce a vybrat
si to, co povazuje za nejvhodnéjsi. To ma vyznamny dopad na dialogy.
- Predvidani ovliviiuje.
- Pritomnost ovliviiuje schopnost vyuzit potencidl, a tudiz i zlepsit inovace.
Autenticita (Authenticity)
- To znamend byt upfimny vici sobé a ostatnim. Autentické interakce vedou k dlivére
- Autenticky lydr je sdm k sobé upfimny, pokud jde o jeho schopnosti vést a spravné se
rozhodovat. Pokud rozpozna své slabosti, mlze tim obratit véci k lepSimu.
Odvaha (Courage)
- Znamena ochotu riskovat, pokracovat a celit strachu z neznama.
- Jeto postoj, ktery vidi v selhani ptilezitost k uceni
- KdyzZ se lidé citi svobodni v tom byt odvaznymi a riskovat, mohou byt kreativni a vytvaret

mnohem vétsi mnoZstvi napadi. Budou také schopni Iépe resit selhani.
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Eko-centrické mysleni (Eco-centered mindset)

-V nejjednodussi formé to znamena premyslet o celku. Ocekava se, Zze myslet na celek
budou facilitatofri, ale tento pristup prospéje stéjné tak vsem vsem ¢lendm tymu.

-V eko-centricky zaméreném pfristupu facilitator také hleda pfrilezitosti, jak zapojit vSechny
¢leny tymu do procesu stejnym zplsobem a tim do néj vazné prispét.

Typy pro praktikovani PACE pfistupu:

- Posoudit situaci pred jedndnim. Pokud se béhem procesu néco stane, nejlepsi je
neodpovidat okamzité. MuzZete to dokonce chvili nechat probihat a aZz uvidite udalosti,
které to spousti, je tfeba jednat a proces nasmérovat sprdvnym smérem. Poté znovu
vyhodnotte, zda je proces na dobré cesté nebo ne.

- S tymem, zvlasté se starSimi lidmi, vidy mluvte ¢estné. Upfimnost, i kdyZ to znamen3, Ze
budete moznd muset vysvétlit potize spojené procesem, kultivovuje dlivéru a zvysuje
zapojeni.

- Z&dné skupiné nezatajujte informace, zajistéte transparentnost a komunikujte cile procesu
od jeho pocatku.

- Zajistéte, aby kazdy ucastnik mél mozZnost néjak do procesu pfispét. Pfifadte ukoly podle
jejich schopnosti.

- Vidy premyslejte o cili procesu, vyhodnotte vie z této perspektivy. Povzbuzujte Gcastniky,

aby udélali totéz.

PACE pristup je zakladem dobrého vedeni. Pri vedeni procesu spoluvytvareni jsou
vsak zapotrebi nékteré dalsi pristupy. Tyto styly facilitace dopliuji Ctyri pilire

facilitatora. Doporucujeme nasledujici:
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- Inkluzivita. Pozvéte mnoho perspektiv, pfijméte vSsechny myslenky, zapojte vSechny. Nikdo
nema vsechny odpovédi ani ,spravnou odpovéd”.

- Ucast s respektem. Naslouchejte s velkou citlivosti, abyste se mohli Géastnit i ostatni.
Odlozte soudy a domnénky. Zajistéte bezpecné a prijemné prostredi. Podporte skupinu
otevrenymi otdzkami. Bud'te otevieny a cestny.

- Objevovdni procesu. Meéjte jasny zamér, ale budte otevieni vysledku. Nesudtet, abyste
zUstali otevreni. PouZivejte intuici, levou i pravou hemisféru, a svou rozmanitou inteligenci.

- Kontext pro porozuméni a odhodldni. Budte vSimavi a pfitomni, rozhodnéte se néco
zménit, poloZte uZitecné otazky a prevzméte osobni odpovédnost za rozhodnuti skupiny.

- Facilitativni styl. Mluvte tak, abyste byli vyslechnuti a pochopeni. Uznavejte

sebeorganizaci, kterou nemUzZete ovladat, s hlubokym ocenénim ke skupiné. Odpovédnost

facilitatora je spiSe proces nez vysledek.

Uspésny facilitator si je rovnéz védom komplexity dialogti. Dialogické postupy maji
vyznamny dopad na proces spoluvytvareni. Facilitator proto musi jasné pochopit,
jak uspésné resit vyzvy souvisejici s komunikaci. Prestoze si lidé mohou myslet, ze
to umi dobfe, obvykle tomu tak neni. U&inny dialog je obtizny a bez pochopeni
jeho principti ma spolu-tvorba malou sanci na Uspéch.

Dialog neznamena vypravét si navzajem, ale neni to ani vyjednavani. Je to
kombinace mluveni a poslechu. Pokud pri naslouchani nasim nazorim a napaddm,
nebo predsudkim nebo nasemu pozadi dominuje, stézi poslouchame. Proto je treba

poslouchat s plnou pozornosti a ve stavu ticha.

Je vsak obtizné dosahnout povédomi, protoze lidé maji radi své vlastni mentalni
modely a nazory. Pri vstupu do dialogu lidé obvykle mluvi ze svého pohledu na
svét, ktery je vnitfné soudrzny. Pro ostatni se to vsak mlze zdat podivné, coz

obvykle vede k poznamkam jako , Mylite se“ a ,,mam pravdu“, coz se chape jako
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osobni Utok. To ukazuje na neochotu vstoupit do skutecného dialogu. Dobry dialog

prijima vSechny riizné perspektivy.

V kreativnich tymech je nejlepsim zplGsobem, jak se vyporadat s rozdily v
nazorech, pristupovat k nim z pohledu celé skupiny. Lidé musi upozdit své napady,
pokud to neni dost prospésné pro cely tym. Pokud jste ve fazi vytvareni napadq,
neputejte ke svym napadlim, prosté je hodte do stfedu a nestarejte se o to, co se s

nimi stane pozdéji. To je neustala vyzva pro kazdého Clena tymu.

Problém je v tom, Ze lidé jen zfidka premysleji prostfednictvim dialogli pred
zahajenim konverzace a také nevynakladaji ¢as a zdroje na rozvoj této kapacity.
Tim Ze zname principy konverzace, muzeme kategorizovat dialogy definovanim

riznych Urovni konverzaci.
Existuji ¢tyfi arovné rozhovor(: Rikani hezkych véci, Rikani drsnych véci, Dialog,
Plodny dialog.

Vsechny Grovné dialogli se pouzivaji v procesu kreativity. Neméli bychom vsak

oCekavat, ze tymy okamzité skoci na Ctvrtou Uroven.
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- Rikani hezkych véci. Lidé mluvi zdvorile na tkor autenti¢nosti. Jde o to, co ostatni chtéji
slySet, misto toho, co fikate. To sice udrZuje socidlni harmonii, ale nebuduje vztahy a
nerozviji vzajemnou dlivéru

- Rikdni drsnych véci. People say what they think and often argue which perspective is
better or worse. Personal ego and ideas are closely attached, and it makes it difficult to
come to terms with others. But it is beneficial because it reveals a persons worldview and
it makes easier to others to work with him or her.

- Dialog. In a dialouge, people see how they are part of a larger whole and speak from that
position. It creates an authentic space to have conversations. Note that it reveals
vulnerabilities which can be taken advantage of by manipulative people. Even if there is
authentic space, conflicts appear that needs to be managed.

- Plodny dialog. This level is characterized by generative dialouges in which the team
explores the space between. The creative ideas coming from them are the seeds of
innovation. It transforms people who participate in the dialouges, it is empowering them
and raises their levels of energy. However, it is important for facilitators to stay sharp, and
act if the discussion meander into off topics.

Tipy pro zajisténi vysoké urovné dialogii:

- Vidy mluvte s empatii a respektem. Pokud Ucastnici uvidi, Ze se snaZite pochopit jejich
postaveni, pfijmou vase ndvrhy.

- Povzbuzujte ucastniky, aby se ucastnili diskusi, nikoho nevynechejte. Pfesto je nemusite
nutit, aby vyjadfili své nazory. Nékdy lidé prosté nemaji nazor na konkrétni véc.

- Zajistéte, aby se Ucastnici pfilis neupinali ke svym napaddm. Staci jim ukazat, Ze prochazite
vSechny napady a nestarate se o to, zda pravé ten vas nakonec bude resenim problému.
To v$ak zajistuje, Ze se Ucastnici nebudou citit odrazovani od zapojeni, pokud jejich napad
nebude vybran.

- Budte s lidmi trpélivi, vidy poslouchejte jejich nazory a snazte se jim porozumét.
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1.1.3 Zahajeni procesu

Spoluvytvdreni je obdobou jakéhokoli jiného procesu nebo projektu. Mad své
ucastniky, kteri spolecné pracuji na dosaZeni cile. Zde uvddime ndvrhy pro
facilitdtora pro vybér ucastnikd, pro budovani tymi( a nasméfovdni projektu

k jeho cili.

Nasledujici ¢ast ma za cil podporit facilititora, jak zahajit proces. Zde podrobné
rozebirame predbézné Cinnosti procesu spoluvytvareni. Nékteré z téchto krokd jsou
povinné, zatimco jiné nemusi byt v urcitém projektu prilis relevantni, protoze jsou

jiz uvedeny (hranice a kritéria Uspéchu, sdéleni mise).

Facilitator procesu 1 h pro analyzu 2-3 dny pro vybér

(interni tym) stakeholdert

- Spole€na tvorba je zaloZena na aktivnim zapojeni zlUcastnénych stran. Prvnim udkolem
facilitatora je definovat, kdo jsou zUcastnéné strany. To mizZe byt v nékterych pfipadech
zfejmé, zatimco v jinych je to sloZitéjsi. V tomto projektu je to preddefinovano (QH).

- Cilem je zajistit, aby ti, ktefi byli vybrani, byli relevantni pro konkrétni cil. Pfevezméte
iniciativu a provedte analyzu zic¢astnénych stran s cilem najit nejvhodnéjsiho ¢lena.

Tipy pro provedeni analyzy zic¢astnénych stran:

- Nejprve urcete, kdo jsou moZné zucastnéné strany. Toho lze dosdhnout pomoci
brainstormingové Cinnosti, kterd identifikuje, kdo ma na projekt pozitivni vliv a kdo je
timto projektem ovlivnén.

- Za druhé, uprednostnéte zucastnéné strany. MUZe to byt zalozeno na rlznych kvalitach
zucastnénych stran, - jejich Urovni zdjmu, vlivu na procesech, dostupnych zdrojich

(lidskych, financnich a znalostech). PouZijte matici k upfednostnéni zdc¢astnénych stran.
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- Zatfeti, zprostfedkovatel musi pochopit klicové zucastnéné strany. V této fazi jde o
teoreticky zpUsob zkoumani potieb skupiny zucastnénych stran, skutecné porozuméni
nastane, jakmile budou vybrany.

- Zactvrté, zprostfedkovatel musi zjistit, jak zapojit zd¢astnéné strany.

- Mezi klicové otdzky, které maji pomoci pochopit zucastnéné strany, patfi: Jaky financni
nebo emocionalni zdjem maji na vysledku projektu? Co je motivuje? Jaké informace
poZaduji? Jaky je nejlepsi zplsob komunikace s nimi? Jaky je jejich soucasny nazor na
projekt? Kdo ovliviiuje jejich ndzory? Pokud nepodporuji, co je vyhraje, aby to podpofili?
Jak lze zvladnout jejich opozici?

Tipy pro vybér starSich osob:

- Spoluvytvareni mize byt pro seniory narocné. Mozna budou muset prispét k vytvareni
napadu, rozhovorim a dalsim ¢innostem, aby tim prispéli k projektu. Musi také podporovat
testovani vysledku. Proto je dllezité, kdo je vybran.

-V nékterych pripadech mohou existovat starsi lidé, ktefi jsou odborniky v oboru, v némz
pracujete, v jinych mohou existovat starsi lidé s nékterymi zdravotnimi problémy a nizsimi
kognitivnimi schopnostmi. V zavislosti na vasem cili musite vybrat spravnou osobu.

- Pokud je to mozné, obratte se na pecovatele predem a pozidejte je o ,vyhodnoceni”
vybranych starsich lidi v rGznych perspektivach, jako jsou kognitivni, motorické a socialni

dovednosti a jejich kazdodenni ¢innosti.

Facilitator procesu a RGzné metody 2-3 dny pro vybér

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

57



erreg

European Union

CENTRAL EUROPE e

HoCare2.0

zUCastnéné strany pristupu

Pochopeni potfeb zucastnénych stran je prvnim krokem k zajisténi toho, aby byl spolecny
tvarci proces stejné prinosny pro vsechny.

Potfeba muUze pro rlizné strany znamenat néco jiného. Pro organy statni spravy je lepsi a
nakladové efektivni sluzby, zatimco pro uZivatele |épe pfijimané sluzby a snadnéjsi pristup.
Urceni potfeb zucastnénych stran Ize provést nepfimo i prfimo.

Metody k pochopeni potfeb zucastnénych stran: prezkum literatury, rozhovory s
odborniky nebo odborné rady, setkani skupin zamérenych na pozorovani, pozorovani a

rozhovory se zuc¢astnénymi stranami.

Facilitator procesu a Zvlastni pristup ke 1-2 hodiny

zUcCastnéné strany starSim

Souznéni je spojeni nebo vztah s nékym. Je to stav harmonického porozuméni a budovani
vzdjemného porozumeéni, a vztahuje se k procesu rozvoje tohoto spojeni.

Nékdy se porozuméni vznikne prirozenym zplsobem, vsichni jsme méli zkusenosti, kdy
,dobre vychazime” s nékym, aniz bychom se o to snazili. Vztah vsak mlze byt védomé
budovan a rozvijen.

Porozuméni obvykle vychazi ze sdilenych zkusenosti nebo nazord. Budovani vztahll byva
na zacatku nového pracovniho vztahu nejdilezitéjsi. Vytvoreni takového vztahu mulze trvat

dlouho.

Typy pro vybudovani porozuméni:

s

Pamatujte na zaklady: Budte kulturné priméreni, usmivejte se, relaxujte, nezapominejte
jména ostatnich lidi, méjte dobré drZeni téla, pozorné poslouchejte ostatni.

Identifikujte spole¢ny zaklad, ktery vdm pomuze vytvoftit vztah porozuméni, takZze pomoci
malého rozhovoru vyhledejte néco, co oba sdilite. VétSina lidi rdd mluvi o sobé, a ¢im
skutecnéjsi zajem o né projevite, tim je pravdépodobnéjsi, Ze se oteviou.

K odhaleni osobnich informaci pouzijte oteviené otazky. Dokonce i vyjadfeni sdilené
frustrace z provozu vam muiZze pomoci pfiblizit se nékomu.

Vytvofte nové, sdilené zazZitky. Sdilenou zkusenosti muizZze byt samotné sezeni.

Spolupracujete-li na definovani problém, vymysleni feseni a navrhovani strategii, mlze
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vam to pomoci se mezi sebou sblizit.

Budte empaticti. Zkuste se na véci divat z perspektivy druhého ¢lovéka a rozpoznat co u
toho proziva. Dulezitym predpokladem k uspéchu je byt dobrym posluchacem.

Facilitatofi musi reagovat na potreby skupiny, aniZz by byli osobné zainteresovani v
konecném vysledku

Je také dobré vénovat pozornost stylu komunikace a typdm osobnosti. Diky tomu budete

schopni jednat s Ucastniky stylem, ktery jim bude vyhovovat.

Tipy pro budovani vztahu se starSimi:

Zacnéte setkani se starSimi lidmi tim, Ze se jich zeptate na jejich Zivot. Co délaji, jak Ziji,
jakd je jejich profese atd. To vam pomdUZe zajistit, Ze s vami budou od zacatku
spolupracovat.

Dejte najevo hned na zacdatku, Ze si jejich prispévkl cenite

PouZijte spravné osloveni a budte ohleduplni, at se starsi lidé citi dobfe. Mluvte zfetelné a
srozumitelné a pouZivejte jednoduché formulace. Naucte se poslouchat, vyhnéte se
preruSovani. Konverzaci neuspéchavejte. Projevte empatii, pockejte si na vhodnou chuvili,

kdy reagovat.

Klicovi stakeholderi (SME, facilitator) 1-2 hodiny

Hranice se stanovuji v momenté, kdy facilitator a tym prozkoumaji a urci, jaky druh
podpory nebo zdrojl projekt ma. Nékteré otazky mohou pomoci facilitatorovi zjistit, jakou
ma podpora projektu kapacitu.

PoloZte si nasledujici otazky: S jakym usilim se lidé do procesu zapojuji? Jaké jsou
dostupné zdroje? Kdo déla rozhodnuti? Co se ocekdva? Co je dané?

Odpovédi na tyto otazky odkryvaji zdroje a limity projektu. To pomaha facilitatorovi
porozumét tomu, co mohou a nemohou délat a jaké jsou hranice projektu. Tym diky témto

informacim muZe zUZit mnoZstvi moZnosti a tim se dostat az na rozhodujici krizovatku.

Klicovi stakeholderi (SME, facilitator) 1 hodina
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Pfi spoluvytvareni vznikaji u vSech program( alespon dva soubory vysledkl. Prvnim
souborem jsou praktické cile a pozadované vysledky. PoZzadované vysledky jsou uvadény z
hlediska produktll a sluZzeb. V nékterych pripadech to mlze byt nova produktova rada
nebo nova forma interakce zakaznikl se zaméstnanci. Praktické cile jsou vysledky, které
lidé vidi, mGZou se jich dotknout nebo je méfit

Druhym souborem vysledk( jsou prozitky. Zfidka povaZzujeme prozitky, jako je osobni rist
nebo emocni prilomy, za dilezité, ale je dobré si uvédomit, Ze i tyto vstupy jsou cennym
vysledkem procesu spoluvytvéareni. Tyto momenty jsou vnitini vysledky procesu, tudiz je
obtizné je méfit.

Pti zahajeni procesu spoluvytvareni je dlleZité predem stanovit Zadouci vysledky, abychom
mohli proces zpétné vyhodnotit. Doporucuje se, aby se k definovani Uspéchu pfistupovalo
ze Siroka. Nenastavujte pfilis konkrétni cile, protoZe si na za¢atku nemuzete byt jisti, jak se
proces bude vyvijet. Vénujte pozornost praktickym i prozitkovym vysledkim.

POZNAMKA: kritéria Uspéchu projektu mohou byt jiz preddefinovéna.

Zapojeni celého tymu  30-60 min

Spolecenska smlouva podrobné popisuje, jak bude tym fungovat, zatimco mise projektu
popisuje pro¢, co, kdy a kde.

Mise projektu umoznuje tymu vymezit, kde lezi jejich ohnisko. “Kde” mize byt definovano
na zakladé cild projektu. “Proc¢” popisuje osobni motivaci, “Co” stanovuje obecné ukoly a
“Kdy” uréuje ¢asovou osu.

Vytvareni mise projektu dostava tym hned zkraje do tvlrciho procesu. Spise nez, aby se
tymu reklo, co ma délat, je lepsi kdyZ si oni sami spolu-urci jakou cestou pujdou.

Zapojte vsechny Ucastniky, aby porozuméli danym cilm vsichni spolecné.

Tipy pro vytvoreni mise projektu se starSimi lidmi:

Zapojte do této Cinnosti starsi lidi. Tim si zajistite, Ze i oni budou rozumét tomu, jaké jsou
hlavni cile a zdméry procesu. To m(Ze pfispét k tomu, Ze se budou v pribéhu procesu vice
angazovat.

Pouzivejte jednoduchy jazyk a vyhybejte se technickym terminim. V ptipadé potieby je
naucte 3-4 odborné pojmy. V pozdéjsich fazich procesu jim to pak umozni se zapojit do

diskuse.
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Zapojeni celého tymu  30-60 min

- Spoluvytvareni funguje nejlépe, kdyZz si tym sam definuje, jakou formou budou
spolupracovat. KdyZz dame tymu svoleni k tomu, aby si sdm rozhodl o tom, jak bude
fungovat, uvidime, Ze je to jako tym velice posili. DalsSim kladem je, Ze pravidla, ktera si
tym vytvori sdm, se budou spiSe dodrZzovat nez pravidla, kterd by jim byla dana “shora”.

- Pravidla spoluprace omezuji tvirci proces, coz je ale Zadouci efekt, protoze kdybychom
zadna pravidla neméli, je dost mozné, Ze se tvlrci proces ubere k nerealistickym
myslenkdm a ndpadlm. V nékterych pripadech je lepsi pracovat bez jakychkoli omezeni,
ale obecné je pro lidi dobré, kdyZz maji rdmec, uvnitf kterého se mohou pohybovat. Tento
ramec je utvoren ¢asovymi osami, zavazky, vystupy a zdroji. Hlavnim bodem je dat skupiné
moznost, aby si sama deklarovala zplsob, jakym chtéji spolupracovat.

- Vytvoreni spolecenské smlouvy vede k prvnim vyzvam. Facilitadtor by nemél dopustit, aby
dominantni ¢lenové tymu prevzali nad timto procesem plnou kontrolu.

Tipy pro vytvareni pravidel spoluprace:
- Zapojte do procesu vsechny ucastniky a ocenujte prispévky ode vsech. Zajistéte, aby se

starsi lidé dostali ke slovu, a aby i jejich pFispévky byly docenény.

1-2 krat sklizka Zapojeni celého tymu  30-60 min

- Ritudly pomahaji k podporeni soudrznosti tymu a navic vytvareji smysl a kultivuji prostredi.

- Tymové symboly jsou zakladem tymové kultury. SlouZi tymu jako referencni body, které
jim pfipominaji, odkud pochazeji a ¢eho dosahli.

- Kruh ddvéry je jednim z ritual@. Zidle jsou usporadany do kruhu a G¢astnici autenticky sdili
své obavy. Tyto diskuse slouZi jako pfileZitost, kdy ucastnici mohou reflektovat udalosti, ke
kterym doslo v dany den. To vytvari pocit sdileni, vzajemného respektu a empatie.

- Kruh divéry miZe byt pouzit také pfi rozhodovacich procesech. V tomto pripadé je
dllezité, aby si Ucastnici navzajem vazili svych myslenek a napadu. Co je k tomu potieba?

- separace, autenti¢nost, spojeni, zapojeni

- Kruh dlivéry mize byt “check in” a “check out”. To znamena, Ze na zacatku sezeni vyjadruji

Ucastnici své obavy, napady a ocekdvani od daného sezeni. Toto je “check in”. Zatimco
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“check out” je reflexe udalosti, ke kterym doslo béhem sezeni.
- Tyto sezeni se stavaji ritudlem, protoZe jsou poradany pravidelné.
- Pouzivani rituald také zajistuje kontinuitu projektu. Je to takova zahftivaci rozvicka na kazdy

den a ucastnikim pomUze se naladit na celodenni praci.

2-3 aktivity Zapojeni celého tymu  1-3 hodiny

- Socializani aktivity jsou nastroje, které pomahaji lidem se dozvédét néco nového o sobé
navzajem - o praci, pracovnim stylu a ocekavdnich. BEhem téchto aktivit si lidé k sobé
buduji divéru.

- Velmi cennou aktivitou je sdileni ocekavani. To pomaha facilitatordm porozumét hnacim
silam stakeholderl a ¢lendim to pomaha vytvorit spolecnou zakladnu. Kromé toho, tim, Ze
nechate lidi mluvit autenticky, posilite jejich vzajemna socidlni pouta.

- Béinym zpUsobem, jak vybudovat autenticnost, je sdileni strachli a obav. Nékdo nemusi
chtit sdilet své strachy, a proto je lepsi se ptat zplsobem, ktery obecné odrazi celou
skupinu stakeholderd.

- Karetni hry mohou na zacatku pomoci prolomit ledy a posilit vztahy, ale také evokovat u
Gcastnikd tvaréi mysleni. Napfiklad karetni hra Dixit je dobrad na socializaci a zaroven
odkryva, jakou maji Ucastnici osobnost. UzZitecné jsou i jiné karetni hry, napfriklad ESP
(empatie, styl, preference)

- Tyto metody pomahaji socializovat tym, vzajemné se poznat a vytvaret zdklady pro
spolupraci.

Tipy pro socializaci se starSimi lidmi:

- Ujistéte se, Ze starsi lidé byli se vSemi pfitomnymi sezndmeni a se vSemi si alespon kratce
popovidali. MGZete ponouknout ostatni stakeholdery, aby s nimi také navazali kontakt jako
to udélal facilitator. A v neposledni fadé zajistéte, aby ucastnici kladli starSim lidem
jednoduché otdazky, které jim také pomuUzZou si se starsimi vybudovat vazbu (napf. otazky o

jejich Zivoté, profesi, jejich zajmech atd.)

1-2 klicovi fecnici  Zapojeni celého tymu Max. 30 min

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

62



milteIrcy -
CENTRAL EUROPE g
HoCare2.0

- Proces spoluvytvareni by mél zacit zahajenim, aby se nastavila energie a odhodlani
skupiny, coz pomUZe nasmérovat emoce a mysl tymu na vyzvu, kterd pred nimi stoji.
Zahajeni by mélo byt v reZii fe¢nik(l, ktefi jsou sezndmeni s celym procesem. Clovék
nemusi byt talentovany recnik, staci, kdyz lidé uvidi, Ze dany clovék je do véci zapaleny,
¢imz zvysi jejich pozornost.

- Reénici by ucastnikiim méli pfipomenout, pro¢ tady jsou a jaké jsou jejich Ukoly.
Stakeholdefi se mohou do procesu dostat, aniz by presné védéli, jaka je jejich role a ukol. V
této chvili je tak dobré jim tyto informace jesté jednou zopakovat.

- Facilitdtor mlOZe pozvat hostujiciho feénika, ktery zastfesi celé sezeni. Dobry recénik
nastavuje smér a generuje k nému energii, a zaroven proces také validuje.

- Jakmile je nashromaZdéna energie a vsichni jsou na stejné viné, muZete se presunout k

dalsim aktivitam, které pomUzZou spojit tym a vybudovat kolektivni poznani.

1.2. Vytvareni poznani

SkutecCna tvarci prdce zacind ve fdzi, kdy se vytvdri pozndni. Lidé v tymu se
musi jiZz navzdjem zndt a musi si divérovat. Obecnym cilem této fdze je
identifikovat poZadavky koncovych uZivateld, tedy v nasem pfipadé, jaké jsou
potreby starsich lidi. Jakmile jsou definovany tyto potreby, je nutné
analyzovat poZadavky uZivateli. Analyza muiZe byt provedena bud’ jako
tymova prdce anebo pouze pomoci ndstroje SME. Na konci této faze bude tym
védet, u jakych potreb by mélo byt pouZito nové reseni a zaroven se stanovi

cesta vyvoje.

Obecné je spoluvytvareni z velké dcasti o shromazdovani poznani externich

stakeholdertd. Prvnim krokem spoluvytvareni je proto vytvoreni kolektivniho
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poznani. Znalosti ziskané v této fazi budou slouzit jako zaklad k vytvoreni
prototypl. Facilitator musi tymu pomoci odhalit potfeby, které koncovi uzivatelé
maji a zaroven urcit jejich primarni pozadavky na budouci produkt. V tomto oddile
poskytneme ctenafi ruzné metody, které mohou byt uzitecné pri shromazdovani
informaci od stakeholder(, vétsinou koncovych uzivateld. Je nesmirné dulezité se k
ziskanym znalostem vracet i v pozdéjsich fazich procesu, abychom zajistili, Ze

prototyp bude odrazet skute¢né potreby koncovych uzivateld.

Tento oddil je rozdélen na 2 casti, ldentifikace pozadavki uzivatell a Analyza
pozadavku uzivatell. Kromé toho nabidneme i nékolik tipt pro facilitatory, aby

védéli, jak ridit proces shromazd'ovani znalosti v tymu a mezi uzivateli.

1.2.1. Identifikace uzivatelskych poZadavkii

V nasledujicim textu ctenari poskytneme potrebné nastroje a metody, které jsou
nezbytné pro identifikaci pozadavk( uzivatelli, chceme-li najit budouci reseni.

FacilitatorGm nabidneme nékolik podnétd, jak tuto fazi vést.

1.2.1.1 Prozkoumejte kontext pouZiti:

Prvnim krokem pri uréovani uzivatelskych pozadavkd je definovani mista, kde bude
vytvorené reseni pouzito. Tento krok je nezbytny, protoze prozkoumani kontextu,
pomaha vyvojarim lépe porozumét potfebam uzivateld. Je nutné do této faze
zapojit koncové uzivatele, protoze jenom oni jsou odborniky na svuj vlastni zivot a
maji osobni zkusenosti. Koncovi uzivatelé nam mohou pomoci lépe porozumét
souvislostem a mohou prispét k vytvoreni skutecné inovativniho produktu.

Prozkoumani kontextu pouziti je technika, ktera:

- Umoznuje navrharim dostat se k latentnim potfebam, sndm a touham cilové
skupiny.

- Umoznuje uzivateldm nam ukazat sv(j svét, své Uvahy o ném a své sny o
jeho budoucnosti.
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Ucelem téchto aktivit je inspirovat navrhafe produktu v pocateénich fazich
projektu. Zplsob, jakym nastavite tento proces, je klicovy pro prijem
pozadovanych informaci. Cilem je odhalit informace o uzivatelich a umoznit jim

sdilet informace o svych Zivotech.

1. Mapovani existujicich cest

Kvalitativni 1-2 3-6 osob velikost Nizké Stredné

hodiny tymu 1- naklady narocné

3 osoby

OBECNE POZNAMKY K MAPOVANI EXISTUJICICH UZIVATELSKYCH CEST

- Cesty uZivateld mapuji uzivatelské zkusenosti na ¢asové ose. Timto zplsobem mlzeme
porozumét tomu, jak se produkt nebo sluzba pouziva, a jak by se to mohlo vylepsit (at uz
se jedna o vytvoreni nového produktu nebo sluzby nebo o predélani stavajiciho).

- Cesty se nejlépe vytvareji na zakladé prizkumu uzivatelll, pficemzZ ho Ize kombinovat i s
rozhovory s uZivateli. Tedy, v naSem pfipadé je nutné urcit, jak pecovatelé o seniory nebo
sami seniofi pouzivaji stavajici produkty.

Jak mapovat uzivatelskou cestu?

- Vytvorte personu uZivatele: Persona uzivatele by méla byt vytvorena vidy na zakladé
informaci o vasi cilové skupiné. To je dlvod, pro¢ se pokazdé zacCind s prlzkumem
uzivatell. Pokud budete mit spolehlivé informace o svych uZivatelich, ochrani vas to pred
vytvarenim nepravdivych predpokladu.

- Stanovte scénar, jenZ popisuje situaci, kterou mapa cesty resi, a vymezte, jaka ocekavani
persona uzivatele od této interakce ma.

- Vytvorte seznam kontaktnich bodl: Kontaktni body jsou akce a interakce uZivatele s
produktem. Je nezbytné identifikovat vSechny hlavni kontaktni body a vSechny kanaly
spojené s kazdym jednotlivym kontaktnim bodem.

- Zohlednéte zamér uZivatele: Co motivuje uZivatele k interakci s vasim produktem? Jaky
problém uZivatelé fesi, kdyZ se rozhodnou pouzivat vas produkt? Rlzné segmenty
uzivatell budou mit rlzné dlvody. U kazdé uzivatelské cesty je dlleZité pochopit:
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Motivaci. Pro¢ se to snazi délat? Kandly. Kde dochazi k interakci; Cinnosti. Skute¢né

chovani uzivatell; Problematicka mista. Jakym vyzvam uzivatelé celi?

2. Stinovani

Kvalitativni 1 - 2 hodiny, 5-10 Velikost tymu Stredni Nizka

promélnlivé  osob 3-5 os. investice narocnost

OBECNE POZNAMKY KE STINOVANI

- Stinovani je kvalitativni technika provadénd v malém méritku, kde vyzkumny pracovnik
plsobi jako pozorovatel. Védci sleduji po urcéitou dobu subjekt (koncové uZivatele) v
redlnych situacich. Na zacatku pracovnici Zadnym zplsobem s koncovym uZivatelem
neinteraguji, aby se vyhnuli odchylce od jejich pfirozeného chovani.

- Porozumét kontextu, ve kterém bude produkt nebo sluzba pouZivdna, je nesmirné
uziteCné. Pokuste se zafidit, abyste mohli doprovdzet uZivatele v jejich kazdodennim
Zivoté. To vdm umozni identifikovat chovani a situace, které byste nezjistili z pouhého
rozhovoru.

- Stinovani umozZnuje ziskavat data v realném case a poskytuje dilezité informace pro
vyvojare. ZvysSuje také empatii ke koncovym uZivatelGim.

- Kdyz doprovazite uZivatele, nejprve je jen pozorujte a délejte si poznamky. Pozdéji mlzete
zacCit klast otazky. Pfipadné si muZete zkusit se na jeden den viit do role koncového
uzivatele, abyste ziskali hlubsi vhled do souvislosti, ve kterych jsou produkty nebo sluzby

pouzivany.
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Priklad osvédceného postupu - Stinovani (VitalTech)

VitalTech pracoval na vyvoji feseni, které by poskytovalo citlivéjsi zplisob, jak sledovat pady a
zaroven i Zivotni funkce (srdec¢ni tep, saturaci kyslikem, fyzickou aktivitu a kvalitu spanku) starsich
lidi.

Prozkoumali vyrobky, které se jiz na trhu pouzivaly, a to tak, Ze sledovali ¢innosti a postoje senioru
k témto nabizenym resenim. Zjistili, Ze reSeni pouzivané v jednom konkrétnim stredisku pro
seniory se ve skutecnosti nepouZivalo, protoze se seniofi citili pfi jeho pouZivani trapné. Toto
reseni bylo navrzeno jako privések a neustale tak seniordm pripominal jejich zdravotni stav.

Tym se proto rozhodl vénovat zvlastni pozornost vzhledu produktu, ktery navrhoval. Tym vytvoril

chytré hodinky, které byly pro seniory jednoduché na ovladani, a zaroven monitorovaly pady.

3 W 3 m
HEART RATE ,  HEARTRATE

https://www.vitaltech.com/vitalband

3. Studium deniku

STUDIUM DENIKU

OBECNE POZNAMKY KE STUDIU DENiKU

Prace s denikem je metoda, pfi které uZivatelé pozoruji sami sebe. Po urcitou dobu
uzivatelé zaznamendvaji do néjaké formy deniku nebo protokolu svoje cinnosti nebo
udalosti.

Od ucastnikl je vyZzadovano, aby sledovali konkrétni polozky nebo obecné cinnosti, jako
napriklad ,,co jste délali kazdych 30 minut vaseho pracovniho dne”.

Denikové zaznamy mohou zahrnovat: text, obrazky, video, audio, nacrtky nebo hlasové
Zpravy.

Hlavnim pfinosem prace s denikem je ziskani informaci o zkuSenostech uZivatele v

pribéhu cCasu. Zpétna vazba je také ¢asto poskytovana pfimo béhem interakce uZivatele s
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produktem, takZe zde nedochazi k tak velkému zpoZzdéni v ziskani zpétné vazby, jako tomu
je u jinych vyzkumnych metod. Hlavni nevyhoda spociva v tom, Ze vSechny informace jsou

zaznamenavany samotnymi Ucastniky, coZz maze byt nékdy zkreslujici.

Priklad osvédceného postupu - Prace s denikem (Tango - Life in motion)

- Tango je start-up, jehoz cilem je pomoci airbagového pdsu snizZit u seniorl riziko zlomeni kycli v
disledku padu. Pady casto vedou k Iékarskym komplikacim, které vyznamné snizuji kvalitu Zivota.
Kazdy rok vice nez 1/4 Ameri¢anu starSich 65 let nékdy spadne a nejméné 300 000 z nich je
hospitalizovano kvtli zZlomeninam kycle.

- Start-up otestoval algoritmus u nékolika poskytovatell péce o seniory a analyzoval problémy s
nositelnosti, pouzitelnosti a pouzivanim airbagu tak, Ze pozadal uZivatele, aby si délali poznamky.
Diky tomuto testu mohl start-up vylepsit design a funkce.

- Hmotnost airbagu je 1 kg a je vybaven senzory, které se aktivuji pfi padu uzivatele. Pokud uZivatel

spadne, vysle airbag upozornéni také pecovatelim.

https://www.tangobelt.com/

Jakmile je definovan kontext, ve kterém bude produkt pouzit a zaroven uz jsou
identifikovany i nékteré potreby uzivateld, je nutné se posunout dal a vést dialog s
koncovymi uzivateli. Vsimnéte si, Ze vySe uvedené metody lze také pouzit k
prohloubeni porozuméni pozadavkim uzivatele, a proto je mozné je pouzit i v dalsi

casti.
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1.2.1.2 Zkoumdni poZadavkii uZivatelii:

Potreby uzivatell lze identifikovat riznymi zplsoby. Zde je uvedena rfada metod
pro identifikaci potfeb uzivateld. Navrhované metody jsou: ideace, rozhovory,

dotazniky, fokusni skupiny a zapojeni extrémnich uzivateld.

1. Ideace

IDEACE Kvalitativni 60 - 90 min Cely Nizké Stredni narocnost

tym naklady

- ldeace je specializované sezeni, jehoz cilem je pfijit s novymi napady. Na rozdil od
tradi¢niho brainstormingu jsou ideace specifické, protoze se odehravaji az poté, co uz
mate predstavu o zakladnich uZivatelskych potfebdach nebo alespon poté, co identifikujete
nékteré problémy.

- ldeace probihd na individudlni i multidisciplindrni drovni

- Hlavnim cilem ideace je pfijit s inovacemi. DUraz je kladen spiSe na kvantitu nez na kvalitu
napadd. Napady a myslenky vytvorené béhem ideace nejsou hodnoceny, coz napomaha k
otevrenosti a spontannosti sdileni napadu ve skupiné.

- Ideace predstavuje idealni prileZitost, jak propojit lidi z rGznych tymQ - nejen navrhare.
Tim, Ze se na danou problematiku nahlizi z rGznych perspektiv, se mizeme zadit divat na
véci jinak a mohou nas zacit napadat nové napady. Zamérujeme-li se na kvantitu a nikoliv
kvalitu napadt, podpofi to u Ucastnikl jejich kreativitu a svobodu, diky ¢emuzZ je muze
napadat vice myslenek a napadu.

Tipy pro délani ideace:

- Facilitdtor by mél vytvofrit atmosféru, ve které se ucastnici nebudou stydét sdilet i blaznivé
napady. MUzZe napriklad zacit ideaci nécim neobvyklym, co zaujme a inspiruje, a
demonstrovat tim, Ze se Ucastnici nemusi bat, jak zareaguji na jejich ndpady ostatni. Tento
krok slouZi k tomu, aby ucastnici vidéli, Ze oni sami mdZou pfijit s nevsednimi ndpady a
skupina je za né nebude jakkoliv soudit ¢i hodnotit. Takovdto atmosféra vytvari pocit
bezpedi a Ucastnici se neboji se svobodné vyjadiovat.
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- Oddélte mladé a staré ucastniky ideace do podskupin a az pozdéji je spojte dohromady.

- Zajistéte, aby i ndpady starsich lidi byly zapojeny do procesu

2. Rozhovory.

- Existuje mnoho rlznych zpUsobl jak vést rozhovor. MlzZete ho provadét s uzivateli,
odborniky, v kontextu anebo ad hoc. Cilem rozhovorl je zjistit, jakda je perspektiva
dotazovaného.

- Pred rozhovorem si predem napiste diskusni okruhy nebo seznam otdzek. Pouzivejte
oteviené otazky. Nezasahujte do odpovédi a nepouZivejte sugestivni otdzky. Dejte
dotazovanym prostor vysvétlit jejich nazory, i kdyby to mélo chvili trvat. Rozhovory
nahravejte, a poté identifikujte klicové body.

- Az budete analyzovat rozhovory, tak zacnéte tim, Ze si prectete jejich transkript. Poté
kddujte prislusné casti, pouzivejte Stitky nebo barvy. Hledejte témata se SirSimi
vyznamovymi vzory. Poté definujte okruhy a témata a podloZte své zavéry citacemi z
rozhovord.

- PFi vytvareni nové sluzby nebo produktu se vidy ujistéte, Ze jste prozkoumali vSechny
mozné poZadavky uZivatell. Pokud jste neshromazdili dostatek udaji, kontaktujte
dotazované znovu, predloZte jim, jaké poZzadavky jste identifikovali a poproste je o
doplnéni specifik, jsou-li néjaka.

- Doporucujeme vést rozhovory s uzivateli, odborniky, v kontextu a ad hoc.

Kvalitativni ~ 60-90 min 6-10 Velikos Stredni Vysoka
informace rozhovor( tymu 1-3 naklady narocnost

osoby vyzadujici

specifické

schopnosti
- Vysledkem rozhovorl by méla byt jasnd predstava o tom, jaka maji uzivatelé ocekavani, jak

chtéji, aby to vypadalo, fungovalo, apod.
Jak vést rozhovor se starSimi lidmi?

- Zacnéte zahrivaci, otevienou otazkou.
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Uvédomte si, Zze seniofi nemusi byt vidy témi, kdo rozhoduje o tom, zda se zucastni Ci
nezucastni rozhovoru. Toto rozhodnuti mUzZe udélat poskytovatel domaci péce ¢i rodina.
Starsi lidé mohou mit fyzické (sluchové, zrakové, recové) a kognitivni omezeni (poruchy
paméti a logického mysleni), které mohou ovlivnit jejich ochotu k Ucasti.

Je dllezité zvolit prostredi, které je jim zndmé, a ve kterém se citi dobre. Je velmi Zadouci
omezit vnéjsi ruch (hluk, lidi, atd.).

Starsi lidé mohou zacit vypravét pribéhy, které nesouvisi s vasim tématem. V takovém
pripadé se je snazte citlivé nasmérovat k plvodnimu tématu anebo zopakujte jesté jednou
vasi otazku.

Starsi si mohou vase otazky vyloZit jinym zplsobem. PouzZivejte jednoducha slova.

Hned na zacatku si vybudujte divéru mezi vami a dotazovanym. Starsi lidé se mohou
obavat otevrené kritizovat dané sluzby ¢i produkty. Dlvéra a soukromi jsou klicovymi
faktory k tomu, aby se vam starsi svéfili, pokud maji k tématu néjaké negativni pfipominky.
Jednd se o heterogenni skupinu. Jejich vék, Zivotni zkuSenosti, pracovni zazemi a Uroven
vzdélani maji vliv na jejich odpovédi. Existuji mladi stafi (65-74), starsi (75+), stari (85+).

Pfi pripravé rozhovorli neomezujte okruhy otazek, jenom proto, Ze se domnivate, Ze
dotazovani nebudou schopni odpovédét. V nejhorsim pripadé, vam starsi odpovi, Ze nevi,
ale vzdy je dobré se zkusit alespon zeptat.

Tim, Ze zapojite starsi lidi do procesu, jim dodavate sebedlvéru. Starsi lidé jsou pak
otevieni ke sdileni svych nazorl a obvykle jsou pti rozhovorech nakonec nejoteviengjsi
skupinou (Warren - Williams, 2008).

Tazatel sam mUze ovlivnit kvalitu odpovédi. Rasa, pohlavi, postoje a minulost maji vliv na

ziskané odpovédi (Vidovicova — Dosedel, 2018).

Jak vést rozhovor se starsimi lidmi v pfitomnosti rodiny?

Zapojeni rodiny seniora zpravidla komplikuje rozhovor, avsak zaroven Ize rodinu povaZovat
i za cenny zdroj doplnujicich informaci. Mohou napfiklad poskytnout objektivnéjsi popis
zdravotniho stavu pacienta nez pacient samotny.

PFizvani rodiny na rozhovor vyvoldva etické otazky a otdzky diskrétnosti. Naptiklad pokud
treti strana md zakonna a finanéni rozhodovaci prava pacienta.

Clen rodiny mlZe byt zdrojem rozptylovéni. Star$i se mohou pokusit zapojit ¢lena rodiny
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do konverzace. Doporucuje se proto predem informovat vSechny strany o tom, Ze budou
provedeny rozhovory samostatné.

- Dalsi vyzvu predstavuje riziko, Ze mohou existovat konflikty mezi starSimi osobami a
ostatnimi ¢leny rodiny, které je tfeba fesit. V takovém pripadé by tazatel mél vidy zlstat
nestranny.

- Na druhou stranu, pokud pfizveme k rozhovoru c¢lena rodiny, usnadnuje nam to
vybudovani dlvéry se starsimi lidmi (Lang et al. 2002)

Jak vést rozhovor s pecovateli o seniory?

- Rozhovor s pecovateli vyzaduje empatii, protoze pracuji s lidmi. Pecovatelé jsou casto
pfedmétem emocniho stresu a vyzev, protoZe se staraji o pacienty se smrtelnymi
chorobami a setkavaji se s umrtim pacientld kvali vysokému véku. Vyzkumnici upozornuji,
Ze tazatel mlZe do rozhovor( zahrnout i citlivd témata, ale je nesmirné dilezité, aby je
prezentoval vhodnym zplsobem.

- Prijemci péce jsou cennym zdrojem informaci. Mohou poskytnout informace o komunité,
rutinni péci, pouzitych technologiich, vyzvach a pfileZitostech atd.

- Jakmile se tazatel orientuje ve specifické situaci pecovatelll o seniory, mohou byt

rozhovory vedeny bez zavaznych omezeni (Funk — Stajduhar, 2009).

Kvalitativni  60-90 min 6-10 Velikost Stredni Stredné

informace rozhovoru tymu 1-3 naklady narocny
os.

- Najdéte relevantni odborniky, ktefi maji vhled do oblasti, ve které pracujete, a oslovte je.

Nespoléhejte se pouze na odborniky, protoze, i kdyZ predstavuji ,celkovy pohled” na danou
véc, ktery je bezesporu uZitecnym doplrikem, nemohou nikdy nahradit zkusenost uzivateld.
- Zapojeni externiho odbornika mulzete byt pro vas “zkratka”, protoze odbornik muze

reagovat na konkrétni problém nebo reseni, kterymi se zabyvate.

3. Dotazniky.

Kvantitativhi 5-10 dnt 30+ osob Neni Stredni Stredni

relevantni  naklady naroc¢nost

OBECNE POZNAMKY K DOTAZNIKUM
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- Dotazniky mohou byt uzZite¢né pfi shromazidovani velkého mnozstvi dat od koncovych
uzivateld.

- Udaje se obvykle ziskavaji pomoci standardizovanych otazek, jejich? cilem je zajistit, e
kazdy respondent bude schopen na otazky odpovédét.

- Vzhledem k povaze této metody, dotazniky poskytuji vyzkumnikim nebo tymu spiSe
kvantitativni data, kterd mohou byt uZitecna, ale musi byt doplnéna kvalitativnimi
metodami, jako jsou napfiklad rozhovory.

- Dotazniky je vhodné délat online, kvlli vysokému poctu respondent(l, avsak starsi lidé se
Casto v digitalnim svété neorientuji, a proto je lepsi pouZit dotazniky v papirové podobé.

Nasledné je ale potreba vyuzit digitdlniho kddovani.

4. Zapojeni externich uZivateld.

Kvalitativni 2-3 dny 6-10 osob Velikost Vysoké Vysoka

tymu 1-3 naklady uroven

osoby schopnosti

OBECNE POZNAMKY K ZAPOJENi EXTERNICH UZIVATELU
- Chcete-li ziskat hlubsi vhled do nékterych problému ohledné projektu, hledejte , extrémni
uzivatele” stdvajicich systémuU. Pokud napfiklad chcete nahradit nebo predélat stavajici
rozhrani, vyhledejte lidi, ktefi toto rozhrani neustdle pouZivaji, ale také lidi, ktefi jej nikdy
nepouZili.
- Porozuméni extrémnim uZivatelllm vam umozni se zamyslet nad celym spektrem lidi, ktefi
by mohli vas produkt ¢i sluzbu pouZivat. Navic, mlZete zjistit, jakd vSechna vyuZiti budou

produkt ¢i sluzba mit.

5. Fokusni skupiny
Kvalitativni 2 hodiny 3 -6 osob Velikost Stredni Vysoka

tyd 1-2 os. naklady narocnost
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- Pfi skupinové diskusi moderator pomoci souboru otazek vede diskusi se skupinou uzivatelQ
na urcité téma. Fokusni skupiny se casto pouzivaji v ranych fazich planovani produktd a
shromazdovani poZadavkl, aby se ziskala zpétna vazba o uzZivatelich, produktech,
kontextu, ukolech, strategiich a prostredi. Fokusni skupiny lIze také pouzit k dosazeni
konsensu u konkrétnich probléma.

- Vyhody fokusni skupiny jsou nasledujici: Na zakladé interakce mezi rlznymi uZivateli a
stakeholdery, mohou fokusni skupiny pouZivané na zacatku projektu, poskytnout vhled a
otazky. Fokusni skupiny jsou relativné levné a Ize je rychle zorganizovat.

- Nevyhody fokusnich skupin jsou v tom, Ze tato metoda nezkouma skutecné chovani
uzivatelll. Data z fokusnich skupin jsou subjektivni, a zavisi na pravdomluvnosti Gc¢astnikl a
presnosti zpracovani. To, co lidé fikaji, se muze Uplné lisit od toho, co ve skutecnosti délaji.
Dominantni Ucastnici mohou zkreslit vysledky fokusnich skupin. Mezi Ucastniky mohou
vzniknout konflikty a boj o moc. Moderovani fokusni skupiny je obtizné. Moderatori musi
byt vyskoleni, aby zvladli pracovat s rozdilnou dynamikou skupin a s osobnostnimi rozdily
mezi jednotlivymi ucastniky.

- Abychom ziskali podrobnéjsi udaje, mohou ucastnici strdvit néjaky ¢as tim, Ze budou
pracovat s prototypem. Nasledné se Ucastnici sejdou a mohou diskutovat o svych dojmech

a reakcich na prototyp.
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Priklad osvédceného postupu - zapojeni extrémnich uzivatell (EIliQ)

- Jednim ze zpUsobd, jak definovat extrémni uZivatele, je povaZovat nejvice socidlné izolované starsi
lidi za jedny z nich. Je tomu tak proto, Zze v nékterych aspektech - dusevniho zdravi, poctu a sile
socialnich vazeb - se tito lidé vyrazné lisi od ostatnich, stejné starych lidi.

- Mnoho lidi se pfi predstavé, Zze maji v domacnosti umélou inteligenci, neciti dobfe. Intuition
Robotics vsak vidéla potencial v této technologii, protoZe chtéla pomoci starsim lidem, ktefi byli
nejvice izolovani. Zacali s nimi proto jednat, aby porozuméli jejich ocekavanim. Tym nasledné
vytvoril EIliQ, robotického spolecnika s umélou inteligenci.

- Pritestovani se ukazalo, Ze starsi lidé byli radi, Ze maji ElliQ, a vztahovali se k nému jako k nééemu
mezi véci a ¢clovékem. Tento produkt umoznuje starsim lidem se spojit s vnéjSim svétem, zdravi je,

kontroluje pocasi, poklada jim rlizné otazky a nabizi neopakujici se odpovédi.

[z ]
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Tipy pro navstévu starsich lidi v domacim prostredi nebo v domaci péci:

- Vrhznych fazich procesu spoluvytvareni se mlze stat, Ze budete pracovat se starsimi lidmi

v jejich domacim prostredi. V téchto pripadech se ujistéte, Ze existuje omezeny pocet
rusivych elementt (TV, radio, ostatni lidé). Pokud jsou pfitomni ostatni lidé, informujte je o
svém Ucelu ndvstévy a pozadejte je, aby nikterak nezasahovali.

- Vyhoda prace se starsimi lidmi v jejich domacim prostfedi je, Ze se tam citi pohodIné a
bezpecné. Nékdy mohou dokonce zapomenout, Ze s nimi vedete rozhovor nebo Ze testu;ji
vami navrzeny produkt. Proto v nékterych pripadech mizete dosahnout lepsich vysledkl v

jejich domacim prostredi, nez kdyz naplanujete schizku v kancelari.

1.2.1.3. Role facilitatora

V této fazi je hlavnim cilem facilitatora vytvorit optimalni podminky pro vznik
nového poznani. Role facilitatora je podporovat Ucastniky, sledovat pokrok a tym a

v pripadé potreby provadét Upravy a zmény.

1. Podpora ucastnika:

Podpora tymu od zacatku aZ do faze organizovani poznani:

- Facilitdator musi uznat jedinecnost kazdé osoby. Kazdy ucastnik ma v programu svou

hodnotu, a tim, Ze tuto hodnotu uzname, ucastniky povzbudime, aby se co nejvice snazili.

- Tym je vidy moudrejSi nez samotny facilitator. To znamend, Ze kolektivni poznani a
potencial tymu jsou vZdy vétsi nez u facilitatora. Proto je lepsi nechat tym pracovat podle

sebe.

- Tim, Ze dlvéfujeme tymu, vyjadifujeme, Ze facilitator uznavd moudrost skupiny. Dlvéra
vede k novym myslenkam a osobnimu rdstu.

- Nenutte Ucastniky, aby se zapojovali. Je dulezité nechat lidi, aby se nékdy méné

angazovali, protoze existuji rGzné typy osobnosti a ne vSechny z nich maji schopnost se

neustale zapojovat stejnym zpUsobem. Facilitator musi Gcastniklim doprat odpocinek.
- Udrzujte rovnovahu mezi odliSnymi perspektivami a nechte kazdého, aby se vyjadfril.
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Ujistéte se, Ze Ucastnici vidi, Ze prispivaji k procesu, nebot to zvysuje jejich zapojeni.

Zvladani konflikta:

- Rozmanitost casto vede ke konfliktim mezi jednotlivci. Ackoliv konflikty mohou byt
negativni a je lepsi se jim vyhnout, neni na druhou stranu ani Zadouci, aby skupina dosla ke

konsenzu pfilis brzy.

- U&astnici se musi naucit neskryvat konflikty, ale naopak vyuzit jejich potencidl. Uspésna
partnerstvi jsou ta, ve kterych se lidé neboji konfliktl. Facilitdtor by mél mit pozitivni
pristup k problémim, naptiklad na konflikt miZe reagovat slovy ,Dobre, konecné tady

mame problém! Jak ho mlizZeme vyresit? “.

- Existuji dva typy konfliktl. Mezilidské konflikty a vécné konflikty. Vécné konflikty se tykaji

problém{ vyplyvajici z provedeni, fizeni a odbornych znalosti.

- Mezilidské konflikty se daji reSit pomoci rliznych metod, nicméné zakladem je
mechanismus dialogu a zpétné vazby v bezpecné a upfimné atmosfére. V takovéto

atmosfére by mél facilitator dat prostor ucastniklim, aby sdileli své frustrace.

-  Vécné konflikty se nejlépe fesSi ve skupinovém dialogu, pfi kterém dochdazi k
transparentnosti, sdilenému porozuméni a urovnani. Cilené konverzace jdou k samotnym

skupiny a také podporuji vzajemnou spolupraci.

- Konflikty nds mohou posunout vpred ve vytvareni poznani. Napéti mize slouZit jako tlak,
ktery je potfebny k pohybu vpred. Kreativni napéti je zaloZzené na rozdilu mezi vizi a
realitou. Tim, Ze rozliSime tvofivé a emocni napéti mGzeme docilit toho, Ze uvidime

moZnou cestu v prvnim z nich.

2. Sledovani pokroku a bilanace tymu:

- Facilitator musi v kazdém okamziku védét, kde presné se skupina nachazi, kam sméruje a

kde by méla byt. Tato sebereflexe pomaha odhalit chyby v procesu.
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- Identifikovat chyby, které se déji v prlibéhu procesu, neni snadné. Proto zde uvadime tipy,

co je dobré brat v patrnost pfi sledovani tymu.

o Facilitator musi sledovat aktivity. Sledovani mu totiz umoZiuje vidét pokrok a

pomaha mu odhadnout, zda projekt bézi podle planu nebo ne.

o Facilitator musi sledovat dynamiku tymu. Tym mohl pokracovat v plnéni tkoll  bez
viditelného zpoZdéni, ale pod povrchem mohlo dochazet k napéti. Tato napéti se

vevs

musi facilitator zajistit, aby skupina fungovala dobfre jako tym.

o Facilitator musi sledovat emoce. V tymu muUzZe dochdazet k castym vykyvim emoci,
zejména na zacatku. Empaticti vidci mohou nendpadné manipulovat s emocemi
tymu. Tim chceme fict, Ze mohou aktivovat pozitivni energii tymu k procesu. Pokud
je vsak treba ucinit rozhodnuti, je nutné brat v potaz objektivni a emocni aspekty

dané situace.

- Pokud facilitdtor neni schopen sledovat vsechny tyto aspekty, mlize mu v tom pomoci

jeden z ¢lenl tymu.

3. Provadeni uprav.

- Sledovani aktivit ndm mUZe ukdzat nékteré nevyvazenosti procesu. Pokud k tomu dojde, je
tfeba provést Upravy. Pfed zasahem je vSak doporuceno udélat si odstup a vyhodnotit
situaci. Nova opatteni by méla byt pfijata aZ po analyze. Jakmile je intervence dokoncen3,

odstupte znovu a pozorujte, zda se nevyskytly néjaké vedlejsi ucinky.
Udrzovani dobré dynamiky tymu.

- Uspésni facilitatofi vzdy zlistavaji soucasti skupiny. Pokud chceme byt Uspésni, je klicové,
abychom byli a zlstali v tymu, protoZe jako outsider je témér nemozné vnimat zmény.
Jsme-li soucasti tymu, usnadriuje nam to také provadéni zmén uvniti tymu. Facilitdtor ma
také moznost povzbudit Ucastniky k vétsi aktivité nebo naopak mulze tym v pripadé
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potreby zpomalit.

- Role facilitator(l je katalyzovat kolektivni vykon skupiny, pomoct s vytvarenim nového
poznani a uvolnovat interni potencidl tymu. Dobry facilitator vi, jak inspirovat, klast
spravné otazky a jak nakladat s nejistotou.

- Tymova formace. Facilitator si musi poloZit otazku, jaké je optimalni usporadani tymu k
dosazZeni cile. | kdyZ je ve skutecnosti vétSina prace provddéna samostatné, musi se
facilitator ujistit, Ze obecné pulsobi proces jako tymova prace.

- Dalsim dulezitym aspektem je umét obménit tym na zakladé rGznych osobnosti. Lidé se
silnym egem mohou byt pfinosni v urcitych skupinach, ale v jinych naopak mohou skodit.

- Je dulezité, aby skupiny nebyly po prvnich konfliktech hned rozdéleny.
Zvladani emoci.

- Intenzivni proces vyvolava u ucastnikl silné emoce, které mohou byt pozitivni i negativni.
Pozitivni emoce jsou nakazlivé, proto se doporucuje vyjadrit je, nebot to je dobry zpusob,
jak nacerpat tymového ducha a navysit energii. Negativni emoce lze pouzit zase k
vybudovani davéry, pokud se s nimi zachazi spravné. Nejprve by mél byt ¢lovéku s
negativnimi emocemi poskytnut dostatecny prostor pro vyjadreni se, a pozdéji by s nim
mél facilitator jednat s respektem a pochopenim.

- VSechny projevy by se mély odehrat ve skupiné.

4. Typy jak vést.

- Budte kreativni vedouci. Existuje fada cCinnosti, které dobry facilitator déla, aby pomohl

prozkoumavani.
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- UdrZovani nejistoty. Lidé obvykle skoc¢i po prvnim mozném feseni, ale facilitator by mél
tym néjaky Cas drzet v nejistoté.

- Momenty ticha. | kdyz lidé mohou pracovat na plné obratky, je Zadouci si dat i pauzu a
zpomalit, aby lidé méli ¢as aktivity |épe zpracovat emocné a mentalné.

- Uprednostriujte otdzky pred tvrzenimi. Otazky inspiruji lidi, aby se zamysleli hloubéji.

- Povzbuzovdni k dialogu. Facilitatofi musi povzbuzovat dialogy, pfi kterych ucastnici
oteviraji svou mysl, srdce a vlli. To totiz umoznuje kritické zkoumani problémU bez
osobnich utokd.

- Duavéra. Facilitdtor musi vérit v rostouci kolektivni inteligenci tymu a vybizet ho, aby
prevzal odpovédnost za své fizeni.

- Podporujte tym. Facilitator musi podporovat zachovani davéry a autentickych vztah.
Klicové je aktivni naslouchani.

- Aktivni uceni. Tym se musi poucovat z nedspécha.

- Zmeérite individudlIni pfistup na tymovou prdci. Myslenky by mély byt oddéleny od ega.

- Integrujte potreby. Facilitator si ¢asto musi pokladat otdzku, jak dana véc ¢i situace slouzi

celku a potfebam ucastnikd?

1.2.2 Analyza uzivatelskych pozadavk

Znalosti ziskané od koncovych uzivateli musi byt pred provedenim jakéhokoli kroku
smérem k vytvareni prototypu peclivé analyzovany. Jakmile jsou znalosti shrnuty a
pochopeny, zUzi se dlouhy seznam moznych reseni a identifikuje se cesta vyvoje.
Jesté predtim by vsak méli facilitatori kriticky zhodnotit vykon tymu a ziskané

znalosti.

1.2.2.1 Vyhodnoceni ziskanych znalosti

- Existuji 4 rlizné scénare, ke kterym muzZe dojit poté, co tym dokonci fazi sbéru znalosti.

Tyto scénare Ize nejlépe prezentovat prostfednictvim matice.
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Collective
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Low -
S

Low Team Maturity High

- Ne vSechny cesty spoluvytvareni dosahuji kolektivni inteligence. To znamen3, Ze facilitator
musi pouZit alternativni zpUsoby, jak pokracovat v projektu::
o pracovat se znalostmi, které tym ziskal; restartovat fazi vytvareni poznani; zapojit
nové ¢leny do tymu nebo ukondit projekt
- Toto rozhodnuti musi byt ucinéno v zavislosti na tom, jak si tym ved| v matici zralosti a

pozndni. To také pomdha facilitatorovi pochopit, jaké kroky udélat pro zlepseni.
Kolektivni inteligence:

- Jedna se o nejlepsi mozny scénar. Tym rozsitil poznani, zatimco vyzral a Uc¢astnici navzajem
poznali své schopnosti a dovednosti. To umozZnuje tymu vyuZivat poznani a dovednosti nad
rdmec omezeni jednotlivcl.

- To znamend, Ze tym je pripraven vyuzit svlj potencial. Ale jak by se tymova kolektivni
inteligence méla pouzit? Kdyz tym pracuje dobfe a jasné rozumi tématu, nejlepsi volbou je

nechat tym pustit se do prace.
Kolektivni vykon:

- KdyZ tym pracuje dobre, ale béhem procesu se nevytvofilo zZddné poznani, ubral se tym
smérem ke spodnimu pravému okraji matice, ke kolektivnimu vykonu. V tomto pfipadé
pricinou nedostatecného vykonu mize byt ¢as a omezené zdroje. Zde se nabizi moZnost
opakovani vytvareni poznani. Pokud tym selhal kvili nedostatku odbornych znalosti,

mohlo by pomoci zapojeni odbornika. Pokud jsou zapojeni externi uUcastnici, musi
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facilitator znovu prozkoumat dynamiku tymu.
Nedostatecny vykon:

- Jakmile tym neprodukuje dostatek poznani, nejlepsi je tym rozdélit a nasledné znovu sloZit
dohromady novym zplsobem. V tomto pripadé by mél cely proces zacit od Uplného

zacatku.

Dalsim reSenim je preskocit k nasledujicim aktivitam a zjistit, co se udélalo spravné a co by se mélo

zlepsit.
Kolektivni poznani:

- Pokud tym moc dobre nespolupracuje, ale zdroven prisel s relevantnimi postrehy, nachazi
se v Casti matice zvané kolektivni poznani. V tomto pripadé muize byt jednim z reseni
nabidnout tymu mozZnost spolupracovat na dané zdleZitosti s pomoci shromazdénych
znalosti a pokusit se objevit néco nového. V opacném pripadé je mozné vyuzit vedeni

zvendi.

Jakmile tym dosahne alespon minimalniho poznani, které dostacuje k pokracovani,
mUze navazat dalsim krokem, coz je analyza ziskanych znalosti. Je vsak dulezité se
ujistit, Ze tym dobre funguje, protoze ve fazi vytvareni prototypu je tymova prace

nesmirné dllezita
1.2.2.2 Analyza pozndni

Znalosti ziskané interakci s uzivateli by mély byt analyzovany, aby bylo mozné urcit
cestu vyvoje. Zde je uvedena fada metod pro identifikaci potfeb uzivateld. Do této
faze mohou byt zapojeni koncovi uzivatelé, ale obvykle se to déje interné mezi
designéry. Navrhované metody jsou: lepici poznamky na zed’; myslenkové mapy;

diagramy; diagramy pribuznosti; mapy aktiv a tabule s napady.
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1. Lepici poznamky na zed"

Po nashromazdéni znalosti Zapojeni celého 30-60 min

tymu/SME

- Shromazdéte, co se o daném problému vi, a usporadejte znalosti na zed na zakladé

urcitych témat. Zde je priklad, jak by to mélo vypadat:

Prograrnrimets
Technal:
Technique tools

Design Concepk Design Festures

2. Pouzijte myslenkové mapy:

Po nashromazdéni znalosti  Zapojeni celého tymu /SME 60 min

- Pomahaji s organizovanim informaci a poznatkd, a ukazuji vzajemny vztah mezi slozkami.

- Zamyslete se, jaké je vase hlavni téma a napiste ho doprostred stranky. Poté vymyslete
dil¢i témata a prikreslete je jako jednotlivé vétve k centralni ¢asti. Koneéna mapa vypada
jako pavucina.

- Ujistéte se, Ze pouzivate velmi kratké fraze nebo jednotlivd slova. Pridavejte obrazky,
které slouzi k evokovani myslenek a lepSimu zprostfedkovani informace. Snazte se
vymyslet nejméné dva hlavni body pro kazdé dil¢i téma, které jste vytvofili a opét je

prikreslete jako vétve

3. Pouzijte diragramy:
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Po nashromazdéni znalosti  Zapojeni celého tymu /SME

- Diagramy mohou byt uZitecnymi ndstroji, jak vysvétlit tendence problému.

- Kvizualizaci obdrzenych informaci pouzijte pocitacovy software.

4. Diagramy pribuznosti:

Po nashromazdéni znalosti  Zapojeni celého tymu /SME

- Diagram pfibuznosti je metoda, ktera mlze pomoci shromazdit velké mnoZstvi dat nebo
napadl a usporadat je do skupin nebo témat na zakladé jejich vztahl. Princip afinity je

skvély pro seskupovani udajl ziskanych béhem vyzkumu nebo brainstormingu.

- ldentifikujte nékolik klicovych témat a usporadejte pod nimi nashromdazdéné napady a
data, kterd predstavuji jejich vzajemny vztah a jejich vyznam. K vizualizaci pouZzijte
poznamkové papirky.

Category A Category B Category E

Element

Element

o Element

Element Element

Element Element Element

u]
0
3
n
3 3

Elerment Element

Element 3 Element Element

o

5. Mapa aktiv:

Po nashromazdéni znalosti Zapojeni celého 30-60 minut

tymu/SME

- Mapa aktiv je dobry nastroj k prozkoumani silnych stranek a zdroja tymu. Mapa aktiv je
podobna SWOT analyze, pficemz rozdil mezi nimi je v moZnosti vizualizace.

- Stanovte si, jaky je Ucel mapovani. Zmapujte ,interni“ zdroje vasi organizace.
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- Zajistéte financni prostfedky na dokonéeni mapovani a projektu. VyuZijte vice nastroj(,

metod a zdrojU k identifikaci a katalogizaci aktiv vasi komunity.

6. Tabule s napady:

Po nashromazdéni znalosti Zapojeni celého tymu/ 30-60 minut

SME

- Tabule s ndpady je nastroj pro navrhare, ktefi shromazduji napady spojené s produktem,
obvykle tyto tabule sestavaji z obrazk(l, textl a predméta.

- Pouziti tabule s napady pomaha lépe prezentovat vizudlni vlastnosti produktu, které by
neslo tak dobre vyjadrit pouze pomoci popiskl. Tato metoda je uzZite¢na, planujeme-li

zapojit uzivatele.

7. Zapis pozadavku uzivatele (URN):

Po nashromazdéni Zapojen cely tym / 30-60 min

znalosti poskytovatel sluzeb

- URN je graficky jazyk pro modelovani a analyzu poZzadavk( ve formé cilCi a scénari

- Formalizuje a integruje dva existujici zapisy: Cilovy jazyk pozadavk( (GRL) a mapy pfipadl
(ucm)

- URN je podpora pro vyvolavani, analyzu, specifikaci a validaci pozadavk

- UmozZnuje konstruktérim systém( / softwaru / poZadavkl objevit a specifikovat
pozadavky na navrhovany nebo existujici systém a analyzovat pozadavky na jeho spravnost
a uplnost

- Modely URN lze pouzit ke specifikaci a analyze rlGznych typl reaktivnich systémd,
obchodnich proces a cilli organizaci

- Model GRL / UCM vizualné komunikuje obchodni cile a omezeni / funkéni pozadavky vsech

zUcCastnénych stran
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Jak udélat zapis pozadavku uZivatele?
- - Nakreslete model cilového jazyka pozadavkl (GRL) a dopliite jej pomoci pfipadovych map
(UCM). Zkuste odpovédét na otazky jako: kde, co, kdo, kdy a proc.
- Pouzijte prvky GRL: obchodni cil; ukoly; aktéfi. Pouzijte UCM: odkazy; typ prispévku.

H— Contribution
- = = = == Correlation - T - +9

—————3P— Means-end Break Hurt Some- Unknown
—P H

Dependency + '!' =+ =
_|— Decomposition Make Help Some+ Equal

GRL elements UCM links UCM contribution types

Commuter

Minimize time loss

by commute
Minimize travel time
Take private
transport

Take a car

Work during
commute

Take public
transport

Takea bus Take a train

- A simple example for User Requirement notation modeling, without using contribution

types
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1.3. Prototypovani vystupu

Cilem vytvareni poznani bylo dospét do faze prototypovani. Zde popisujeme, jak
vytvorit lo-fi prototyp.
1.3.1 Priprava na prototypovani

Pred zahajenim prototypovanim nového produktu se doporucuje rozhlédnout se
kolem sebe a nalézt existujici osvédcené postupy. Prozkoumejte jiz pouzivané
produkty a nechte se inspirovat. Zde jsou popsany nékteré metody, které pomahaji

s prototypovanim.

1. Identifikovani stavajicich osvédcenych postupu

Kvalitativni 2-3 dny 6-10 Velikost Nizka Nizka

priklada tymu: 1-3 investice narocnost

osoby

OBECNE POZNAMKY K IDENTIFIKOVANi OSVEDCENYCH POSTUPU

- Porozhlédnéte se, které organizace pracuji v podobné oblasti, jakou zkoumate vy. Jednim
jednoduchym cvi¢enim je napfiklad zamyslet nad tim, jak by jind organizace mohla
pfistoupit k danému navrhu systému nebo rozhrani: jak by to udélal Apple?

-V jinych pfipadech, se zamyslete nad tim, kdo jiny to déla dobfe. Maji oni néjaké
osvédcené postupy?

- Dalsi cenné informace lze ziskat pozorovanim a porozuménim tomu, co déla konkurence. |
oni se mohli potykat s podobnym problémem jako vas tym, takZze tim, Ze prozkoumdame,

jak s problémem naloZzili oni, by mohlo byt pro tym velmi uZite¢né.
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Priklad osvédéeného postupu - zkoumani ostatnich existujicich postupt (inteligentni

toaleta TreulLoo)

- Toilabs, spolecnost se sidlem v USA, méla v Gmyslu vytvorit inovaci, kterd by dokazala generovat
zdravotni Udaje a zdravotni informace o starSich osobach, a ktera by byla schopna detekovat
dehydrataci, infekci moci a nemoci souvisejici se stfevem. Pro tento problém jiz existovala rada
resSeni, ale byla pfrilis velka na to, aby bylo mozné je implementovat nebo zabudovat, a navic byla
nakladna a obecné se nehodici do prostredi domaci péce.

- Na zacatku spolupracovali s riznymi spole¢nostmi a komunitami pro seniory s cilem otestovat a
vyvinout reseni, které by Iépe vyhovovalo prostfedi domaci péce. Vytvorili reSeni, které poskytuje
prfimo vedoucim manaZerim informace o stavu pacientll, a proto umoznuje pecovatelim lécit

pacienty vcas a vyhnout se tak hospitalizaci starSich osob.

2. Ochutnavka sluzeb

Kvalitativni 1-2 dny 6-10 Velikost Nizka Stredni
priklada tymu: 3-5 investice narocnost

osob

OBECNE POZNAMKY K OCHUTNAVCE SLUZEB

- Ochutnavka sluzeb predstavuje zakuseni jinych sluzeb a produktl, které jste do té doby
neznali. Je to idealni zplsob, jak porozumét tomu, co presné délad rozdil mezi dobrou a
Spatnou sluzbou. Na zakladé pfimych zkusenosti mizZete posoudit, v ¢em jsou silné a slabé
stranky.

- Jedna se o zdbavnou aktivitu a ¢leny vyvojového tymu mize skvéle pfipravit na ukol, ktery
pfed nimi stoji.

- Jak to provést? Vyberte cil a nastroj, ktery chcete otestovat. Vytvorte rlizné scénare pro
pouziti nastroje. Zdokumentujte své zkuSenosti a napiste o tom zpravu.
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3. Vytvoreni persony

Kvalitativni 2-3 dny 1-6 osob  Velikost  Stredni Stredni

tymu: 4- investice narocnost

8 osob

OBECNE POZNAMKY K VYTVARENi PERSONY
- Na zakladé vasich poznatk(, vytvorte sérii fiktivnich postav, jednu pro kazdy hlavni vzorec
chovani, ktery jste vidéli. Dejte jim jméno, zakladni informace, sepisSte véci, které maji a
nemaji radi (jaké Cinnosti si uZivaji, co povazuji za neprijemné, nudné).
- Persony tohoto druhu vam umozZni strukturované zamérit vase zkoumani na to, jakou

zkuSenost vyvijite pro své uZivatele, a pfitom stdle citite kontakt s ,,clovékem®.

Priklad osvédc¢eného postupu — Vymysleni persony za ucelem posileni postaveni
pecovatell o seniory (Helian Elderly Homecare App)

-V Indonésii vyvojari vytvorili aplikaci na podporu domaci péce o seniory s demenci. Nejdrive vedli
rozhovory se starSimi osobami a jejich rodinnymi pfislusniky. Pozdéji se zaméfili na pecovatele,
coz je dovedlo k bodu zlomu. Diky rozhovortim s pecovateli si tym uvédomil: 1) Pecovatelé travi
spoustu ¢asu komunikovanim s rodinnymi prislusniky o tom, co se stalo. 2) Lékarské zaznamy se
vedou ruéné a neorganizované. 3) Stridani pecovatell je pomérné casté, protoze domaci péce je
dlouhodoby proces. Avsak je s tim spojen jeden zdvazny problém, a to predavani ucelenych a
kompletnich informaci mezi pecovateli.

- Aby vyresili vsechny problémy poskytovatell péce najednou, vytvofili personu uZivatele. To jim
pomohlo pochopit, ¢im pecovatelé prochazeji, vcitit se do jejich situace a ziskat jasnou predstavu
o tom, jak by mohli uZivatellm pomoci.

- Na zakladé ziskanych informaci, pfisli vyvojafi s digitalnim denikem. To umoZznilo pecovatelim
zaznamendvat a sledovat kazdodenni aktivity a zdroven sdilet zdznamy s ostatnimi. Pecovatelé
budou také schopni planovat kazdodenni aktivity pacienta a zaznamenat jakykoliv vyvoj pacienta,
ktery by mohl naznacovat budouci zdravotni problémy.

https://apps.town/app/1449535500/helian-eldery-homecare-plan
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1.3.2 Vytvareni prvniho prototypu

Jakmile maji vyvojari znalosti a osobni zkusenost s ostatnimi podobnymi vyrobky,

je Cas zacit vyrabét prvni prototyp. Zde uvadime podrobny navod, jak na to

1. Lo-fi prototypovani

Zapojen cely tym + 1 - 2 hodiny

externi uzivatelé

- Low-fidelity prototypovéni je rychly a snadny zplisob, jak prevést koncepty na vysoké
urovni do hmatatelnych a testovatelnych produktd.

- Prvni a nejdllezitéjsi ulohou lo-fi prototypl je spiSe kontrola a testovani funkcnosti nez
vizualni stranka produktu

- Prototyp s nizkou vérnosti se zaméruje na funkci, strukturu, proces a poskytuje
nejjednodussi ramec a prvky. V ranych fazich navrhu produktu umoznuje vyvojardm rychle
naplanovat, diskutovat a prizplsobit se.

- Jasnou vyhodou prototypu s nizkou vérnosti je jeho extrémné nizka cena.

- Rychlost. Je mozné vytvorit jednoduchy lo-fi prototyp na papifte béhem nékolika kratkych
minut.

- Spoluprdce. Tento typ prototypovani stimuluje skupinovou praci. Protoze lo-fi
prototypovani nevyzaduje specialni dovednosti, mize se do procesu navrhu zapojit vice
lidi. Dokonce i designéfi mohou hrat aktivni roli v procesu formulace napadu.

- Vysvétleni. Clenové tymu i zGéastnéné strany budou mit mnohem jasnéjsi ocekdvani
ohledné nadchdazejiciho projektu. UmozZnuje uZivatellm poskytovat zpétnou vazbu ke
konceptim na vysoké urovni, nikoli k detaillim. Proto je moZné odhalit a vyresit hlavni
problémy v rané fazi.

Prototypovani na papir:

- Prototypovani na papir umoziuje prototypovat rozhrani digitalniho produktu bez pouziti
digitdlniho softwaru. Tato technika je zaloZena na tvorbé rucnich kreseb rliznych navrha,
které predstavuji uZivatelska rozhrani produktu. | kdyZ se jedna o relativné jednoduchou
techniku, mlze byt uZite¢né ve chvili, kdy produktovy tym potirebuje prozkoumat rdzné
napady a rychle vylepsit ndvrhy. To plati zejména v ranych fazich designu, kdy tym zkousi
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rdzné pristupy.

- Vyhody prototypovani na papir: VyuZijte béZzné dovednosti v oblasti designu. Kazdy muze
kreslit a tim vytvaret papirové prototypy. Predcasné testovani prototypld umoznuje
produktovym tymU0m udélaat si obrazek o velkych problémech dfive, nez bude obtiziné je
fesit. Podporujte rychlé experimentovani. Rizné prvky uzivatelského rozhrani Ize nakreslit,
vystfihnout, zkopirovat, aby se vytvofily dopliky, a pak smontovat na novy kus papiru. U
papirovych prototypl je také mozné napodobit sloZité interakce, jako je rolovani.

- Slouzi jako dokumentace. Na rozdil od digitdlnich prototypl mohou byt papirové
prototypy pouZity jako reference pro budouci interakce. Pozndmky a revize mohou byt
psany bud’ pfimo na prototypu, nebo na rychlé poznamky ptipojené k strankam.

- Usnadniuji dpravy. Papirové prototypy umoznuji provadét zmény béhem testovani. Pokud
designéfi pottrebuji ptridat zménu k prototypu, mohou rychle nacrtnout odpovéd nebo
vymazat ¢ast ndvrhu.

- Papirové prototypy jsou méné vhodné pro vizudlné slozité sluzby. Vzhledem k vyhodam a
nevyhodam se doporucuje pouZivat prototypy papiru pouze v ranych stadiich ndvrhu,
pokud je projekt stéle abstraktni nebo probiha proces tvareni. Cim vice se tym dostane do
procesu navrhovani, tim vyraznéjsi bude mezera mezi papirovymi prototypy a kone¢nym

produktem.

1.3.3 Evaluace low-fi prototypu

Ne kazdy prvni prototyp je dokonaly. Jejich Ucelem je upozornit predevsim na
vzhled a fungovani budouciho produktu. Prvni prototypy slouzi jako jadro pro vyvoj
finalniho produktu, musi byt proto peclivé posouzeny odborniky a konecnymi
uzivateli. Jejich komentare a zpétné vazby mohou byt cennym vstupem pro dalsi

vyvoj produktu.

Aby tak mohli ucinit, musi vyvojari uvazovat o znalostech ziskanych na zacatku

procesu spoluvytvareni. Musi si ovérit, zda se prototyp bude shodovat s potrebou
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koncovych uzivatell, ¢i nikoli. V nékterych pripadech, pokud dojde k odchylce, se

tym musi znovu vratit k tvorbé znalosti.

Zde uvadime nékolik dalsich metod, které by mohly byt pouzity pro testovani

prototypu. Lze vsak pouzit i metody z faze vytvareni znalosti.

1. Kontextualni rozhovory.

Kvalitativni 15-60 6-10 Velikost Vysokeé Velmi
minut rozhovort tymu: 1-3 naklady narocné

osoby
- Kontextualni rozhovory jsou podobné hloubkovym rozhovortim, ale probihaji s lidmi v

uréitém kontextu, at uz v praci, doma nebo na jiném relevantnim misté.

- To vam umozZni prozkoumat jejich kazdodenni Zivot spolu s nimi, a zjistit, jak véci pouzivaji a

poté na zakladé toho, co pozorujete, s nimi mlzZete vést rozhovor.
Jak vést kontextové rozhovory?

- Rozhovor se musi odehrat v souvislosti s pouzitim produktu. V pfipadé starsich osob se jedna
o prostiedi domaci péce. Vyzkumnik sleduje, jak uzivatel produkt pouziva a nasledné s nim
mluvi o tom, co se béhem sezeni délo.

- Je dulezité, aby si vyzkumnik a uzivatel mezi sebou vytvofili partnersky vztah. Diky tomu
muze vyzkumnik plné pochopit, co uZivatel délda a proc. Obecné se kontextovy rozhovor
pohybuje na hranici mezi pozorovanim a diskusi o tom, co se stalo, pficemzZ se tyto dvé
polohy béhem rozhovoru neustale stfidaji.

- Vyzkumnik prezentuje uZivateli své zavéry a interpretace uz béhem rozhovoru. UZivatel mize
tyto interpretace upravit nebo rozsifit.

- Vyzkumnik musi byt schopen rozhovor vést tak, aby se po celou dobu vénoval tématim,
ktera je tfeba prozkoumat. Nasledné pak bude moct poskytnout tymu uZite¢nd data o tom,
jak se v rdmci projektu zlepsit. Vyzkumnici mohou pozadat uZivatele o provedeni konkrétnich

ukoll, pokud maji tyto ukoly byt vyzkouseny vyslovené béhem rozhovoru.
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2. Prochazeni navrhu s lidmi “zvenci”

Zapojeni celého tymu plus Pul dne

externich uzivatelud

- Prochazeni je obecna technika prezkoumavani. Proces, ve kterém typicti uzivatelé prochazi
krok za krokem navrh produktu nebo systému. Cilem je ziskat reakce a zpétnou vazbu od
typickych uzivatelll. Jeden nebo dva clenové navrharského tymu mohou navrhem
provadét, zatimco jeden nebo vice uzivatell pribéh prochazeni komentuji.

-V jinych pfipadech se mohou zapojit odborni hodnotitelé, ktefi sestavi rlizné ukoly na
zakladé raného prototypu a poté hraji roli uzivatele, ktery s timto rozhranim pracuje.
Chovaji se, jako by rozhrani bylo skutecné vytvoreno a oni (v roli typického uZivatele)
pracovali na ukolech. Kazdy krok, ktery by uZivatel udélal, je podrobné prozkouman: slepé
ulicky, ve kterych prototyp omezuje uZivatele v dokonceni jejich dlohy, ukazuji, Ze je néco
Spatné.

- Jednotlivé kroky prochazeni: Vyberte uZivatele, z jehoZ pohledu bude prochazeni probihat.
Definujte, ¢eho chce osoba dosdahnout. Definujte kroky, které by tato osoba méla udélat,

aby dosahla svych cill. Provedte Ukol a délejte si pfitom poznamky.
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Jakmile je proces ukoncen, je cas prejit k hodnoceni. Nasledné cinnosti maji

paralelni cile, které je treba béhem procesu zvazit.

- Prvni je shormazdéni znalosti. To znamena, ze dbame na to, aby byly zaznamenany
vSechny relevantni objevy a vysledky.

- Druhym cilem je zdokonaleni sdilené zkusenosti. To souvisi s tymem z hlediska
budovani tymu. To je obzvlasté ddlezité, kdyz usilujeme o budovani kapacit pro

inovace a zmény v organizacni kulture.

Nasledné cinnosti jsou nezbytné, protoZe poskytuji sanci dokoncit proces se vsemi
zaznamenanymi zavéry. Kdyz se nasledné cinnosti neuskutecni, obrovska cast

znalosti zmizi.

Nasledné cinnosti obvykle zacinaji rychlym debriefingem tymu a jednotlivcd,
nasledovanym shrnutim konecné cesty tymu. Shrnuti nabizi kanal pro konstruktivni
zpétnou vazbu, ktera tymu pomaha stavét na Uspéchu cesty a poucit se ze svych
chyb. Cilem debriefinguu je sdileni zkusenosti a vyhodnoceni cesty, vytvoreni
porozuméni tomu, co se stalo, co bylo dobré a co by se mohlo zlepsit. Poté, co byly
tyto znalosti ziskany, by mélo existovat Usili propojit tyto znalosti s budoucimi
projekty, aby se zajistilo, Zze osvédcCené postupy maji Sanci se Sifit a chyby se

nebudou opakovat.

1. Hlaseni
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HLASENI Zapojeni celého tymu, jednak 1 -2 hodiny

individualné, tak jako skupina

- Hlaseni je kratké, intenzivni sezeni uréené k vytvareni postiehll ohledné toho, co se
odehrélo a co lidé béhem procesu zazivali. Jeho cilem je byt objektivni, autenticky a
reflektovat cely proces, véetné vsech tfi dimenzi (znalostni, mezilidské a emocni).

- Hlaseni se kona kratce po dokonceni projektu. Dejte si vsak alespon tydenni prestavku,
protoZe tym potrebuje ¢as na vychladnuti a zpracovani intenzivni prace. Diky této pauze
snaze dosahneme objektivniho hodnoceni.

- Zorganizujte dvé oddélené hlaseni. Jednu pro cely tym a jednu pro jednotlivces.
Hlaseni jednotlivcl:

- Hlaseni jednotlivci se provadi pred tymovym hlasenim. Méli by byt zahrnuti vsichni
¢lenové tymu véetné téch, kteri tym opustili. Ti, ktefi byli vylouceni, mohou upozornit na
konkrétni problémy, které vyZzaduji vasi pozornost nebo zlepseni.

- Hlaseni jednotlivcl poskytuje ¢lenlim tymu moznost vyjadrit své pocity. Hlavnim cilem je
ziskat informace o udalostech, které se odehraly, a pfipravit se na hlaseni celého tymu.

Analyza emoci mize pomoci dosahnout obou cild.
Hlaseni tymu:

- Tymové hlaseni ma dva cile. Ovéreni zavérl a restartovani tymu. Pokud tym nebyl
Uspésny, miZze mu toto hlaseni pomoci se vratit zpatky na nohy.

-  Doporucuje se zacit s negativnimi vécmi a poté pokracovat s pozitivnimi, aby ucastnici
mohli odejit pozitivné naladéni.

- Zmapujte spolecné uslou cestu a identifikujte klicové incidenty a rozhodnuti, které tym
béhem tfi fazi vedly. Mapa by méla odrazet znalostni, mezilidskou a emocni dimenzi
procesu. To pomaha tymu identifikovat misto, ve kterém zaZil nejdllezitéjsi body zlomu. K
témto bodlm zlomu mohlo dojit v kterékoli z dimenzi. MiZeme také vidét, kde bylo

mozné udélat trochu jiné rozhodnuti, které by zabranilo nespravnému postupu. Tento

kriticky bod mohl byt velmi maly, ale i tak musi byt identifikovan a podroben dalsi analyze.
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- Vsimnéte si, Ze silné tymy zlstanou sjednocené a nezacnou se navzajem mezi sebou
obvinovat. Proto se musi facilitator zamérit na vSechny malé signdly, které by mohly
eventualné odhalit problémy, na které by stalo za to se kriticky podivat.

- Pokud tymy byly neuspésné a projekty byly ukonceny, je nejlepsSim resenim generovat
nové koncepty. To tymu umozni shrnout své znalosti a predat je novym koleglim. Tymu
musi byt poskytnut dostatek ¢asu. MizZeme jit jesté o krok dale a nabidnout tymu, aby

naplanoval navazujici projekt na ten, ktery byl preruseny.

Ruzné zplsoby provadéni hlaseni:

- UZite€nd metoda, kdyZz jsou uspokojivé vysledky procesu, ale nikoliv tymovy duch. V
pfipadech selhdni je snadné identifikovat, co se pokazilo, obtiznéjsi je vSak identifikovat
skryté priciny, kterym bylo mozZné se vyhnout, ¢i identifikovat komplexnéjsi divody
selhani. Tym mohl byt na spravné cesté a odvést dobrou prdci, ale stejné nedosahl

ocekavaného vykonu. V tomto pripadé je zbytecné identifikovat jediny divod selhani.

Prerozdéleni tymu.

- Existuje mnoho projektl, které jsou ukonceny jesté pred dosazenim Uspéchu. V takovych
pfipadech je ale tézké lidi namotivovat k Ucasti na hlaseni. Jedna z cest, jak nastartovat
proces oziveni, je rozdéleni tymu. Diky tomu se ¢lenové tymu citi zbaveni povinnosti, coZ
jim pomuZe s prekondanim negativni zkusSenosti s tymovou spolupraci. Pouze timto
zpUsobem je mozné dosahnout objektivity. V této situaci se zacina hlasenim jednotlivctd a

aZ potom s celym tymem.

2. Shrnuti

Zapojeni celého tymu, jednak 1 -2 hodiny

individualné, tak jako skupina
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Po dokonceni kol hlaseni je ¢as dokoncit cely proces. Posledni konstruktivni zpétnou vazbu
tymu muzZeme ziskat béhem shrnuti. Cilem shrnuti je nastolit atmosféru, ve které se tym
citi pohodlné a neboji se lezérné mluvit a sdilet své zavéreéné myslenky a napady. V
pfipadé neuspésnych tymUl se doporucuje nelspéchy prezentovat jako prilezitosti. Navic, i

na neuspéchu se najdou véci, které stoji za to ocenit.

V této fazi lze pouzit Fradu metod, pficemz my predstavime jenom nékolik z nich.

Dialogy v kruhu. Dialogy v kruhu maji celkem 5 princip(. Zaprvé, jsou Ucastnici usazeni v
kruhu. Zadruhé, se vezme néjaky fyzicky predmét a mluvi pouze ten uUcastnik, ktery ho
pravé drzi. Zatreti, Ucastnici si pred zahdjenim sezeni stanovi sva vlastni pravidla. Zactvrté.
Ucastnici si nadale mezi sebou buduji divéru. Zapaté, facilitatori pokladaji otazky, které
iniciuji plodnou diskusi.

Zpétna vazba od kolegli. Tento typ zpétné vazby je specificky tim, Ze kolegové davaji
zpétnou vazbu jeden druhému. Ucastnikim to poskytuje piileZitost se ucit jeden od
druhého. Ucastnici se zamysli nad praci svych kolegl a pfipravuji si komentare, nazory,
navrhy nebo napady na zlepseni. Podminkou je pratelské prostredi.

Intuicni prochazky. Na intuicni prochazky se chodi do ptirody, kterd napomaha vidét dané
véci z jiné perspektivy. Ucastnici musi odpovédét na nékteré klicové otazky. Je potfeba si
dat pozor, aby clovék neskondil hned u odpovédi. BEhem prochazek si zapisujte ty
nejzajimavéjsi odpovédi. Lidé, ktefi prochazky iniciuji, se obvykle vraceji do prace s
cerstvym nebo hlubsim pohledem na své otazky.

Libi se mi, pral bych si. Je to metoda zpétné vazby tymu, ve které ¢lenové tymu poskytuji a
dostdvaji konstruktivni zpétnou vazbu, jak na urovni jednotlivce tak i tymu. Facilitator
pozada tym, aby se zamyslel nad roli vSech ¢lent a také nad tim, jak si dany Gcastnik mysli,
Ze si vedou jako tym. Tento proces se sklada ze tfi casti, nejdriv kazdy napiSe svou zpétnou
vazbu, poté se tyto vazby sdileji v tymu a nakonec se reflektuji. Hlavnim ukolem facilitatora
je vytvofit bezpecné prostredi, ve kterém lze zpétné vazby navzdjem sdilet. Pozitivni
zpétna vazba (Libi se mi) odkazuje na silné stranky, a konstruktivni zpétna vazba (pral bych

si) odkazuje na potencial.
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3. Nasledné cinnosti.

Zapojeni celého tymu, jednak R0zné Casové

individualné, tak jako skupina méritko

- Ndsledné cinnosti spojuji vysledky s organizaci. Cilem je identifikovat osvédcené postupy,
prileZitosti k uceni a relevantni vystupy, které lze pouZit k integraci do kultury organizace.
Analyza debriefingii.

- Cilem analyzy debriefingu je identifikovat klicové jednotlivce a osvédcené postupy. Klicovi
jednotlivci maji dovednosti a znalosti, které hraji klicovou roli v Uspéchu jakéhokoli
projektu. Doporucené postupy zahrnuji vSechny rutiny, které tymu umoznily dosahnout
kolektivniho vykonu.

- Je dllezité urcit, co funguje dobre a jaké jsou prenositelné postupy a dovednosti.

- Stejné dulezité je zjistit, co nefungovalo dobre a co bylo narocné.

- -Zapojeni ucastnik(l do analyzy informaci vede k holisti¢téjsi perspektivé. Pozdéji mohou
byt rlizné perspektivy zaélenény do jediné zpravy.

- Tato zprava muiZe byt soucasti organizac¢niho prezkumu a poskytnuta vykonné drovni.

- Jakmile dosahne vyssi Urovné organizace, méla by zahrnovat navrhy akci organizace, které

jim pomohou zlepsit procesy.

Akcni uceni.
- Akéni uéeni zajistuje, ze znalosti jsou shromazdovany, vylepSovdany a pfenaseny do
organizace. Je to proces premysleni o nasich ¢inech a pouceni se z vysledkd.
-V tomto pfistupu uznavame odchylky ve srovnani s plany a strategiemi, které jsme vytvorili
a dosahli.
- BéZnou metodou akéniho uceni je OWN metoda — Co bude dal metoda.

o Primdrnim cilem je objasnit pozitivni zamér a urcit, jak se méri Uspéch. Pfezkum
cili a predbéznych ocekavani podporuje kontrast mezi ocekdvanymi a skutecnymi
vysledky. Dalsim krokem této metody je prevzeti vlastnictvi akci a postojd, které
podporuji zamyslené vysledky.

- Akéni uceni pomdha identifikovat oblasti zlepSeni, a proto pomaha planovat, co délat
pristé a jak podniknout prvni kroky.
- Proces uceni Ize ukoncit nékolika otazkami:
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o Jaky je nas novy zamysleny vysledek? Jak miUZeme vyuZit to, co funguje? Jak
mUlZeme zmeénit véci, které nefunguji? Jaké akce, postoje nebo chovani se mizeme
pokusit zlepsit, abychom dosahli zamyslenych vysledka?

o Jaky je maQj ucel? Jaké zkusenosti byly vytvoreny, které mohou byt zdkladem
budoucich akci? Jaké jsou mé dalsi kroky? Jak mohu pomoci ostatnim, aby vyuzili
svého plného potencidlu? Jak jsou moje potieby integrovany do celku? Jak
podporuji potieby a procesy tymu?

Provddéni zmén
- Analyza a uceni jsou uzitecné, pouze pokud jsou vysledky aplikovany v organizaci. Nejlepsi
je zmény napldnovat zahdjit je, dokud budou vysledky cerstvé.
- Tym muze udélat nasledujici:
o UdrZujte vedeni zapojené
= Efektivni aplikace je zaloZena na uznavani fidicich osob. Implementace by
tedy méla byt iniciovana a provadéna vedoucimi pracovniky.
o Sledovat a vést
=  Provadéni novych postojli a procesti musi byt sledovano a vedeno. K tomu

existuji pokyny.
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Priklad osvédéeného postupu 1 - Zidle I-Sit - Dansko

Zidle I-SIT je specialni kus nabytku k sezeni / odpocinku uréeny pro seniory a osoby se zdravotnim
postizenim a bere v Uvahu jejich specifické potreby.

Na vyvoji zidle i-SIT se béhem celého procesu vyvoje podilelo Siroké spektrum uZivateld, mladych i
starych, lidi se snizenou pohyblivosti i bez ni. Rozsahlé pouZiti dotaznikd a terénnich test poskytlo
uzivatellm pfrileZitost ukdzat a demonstrovat, jak vyuzivaji své soucasné sezeni.

Sestistupriovy vyvojovy proces zcela pretvofil koncept sezeni a vysledkem je skute¢né
demokratické kreslo: i-SIT. Prispévky uZivatell byly klicem k vyvoji Zidle i-SIT v kazdé fazi procesu:
FAZE 1: Vytvareni poznani: V této fazi byly zmapovany pozadavky uZivatel( (senior a lidi se
snizenou pohyblivosti) s ohledem na ergonomii, pohodli, nemateridlni potrfeby atd. spolu s
aktualni situaci na trhu, trendy a trZnim potencidlem. Byly vytvoreny skupiny uZivatelG a byly
provedeny prizkumy, v nichZ byly zkoumany védomé i nevédomé pozadavky uZivatelll na sezeni.
PoZadavky uZivatell byly nasledné analyzovany a vyhodnoceny.

FAZE 2: Vyvoj napadu a prototypovéni. Tym navrhl a vyvinul Zidli na zakladé uZivatelskych
pozadavku a odbornych znalosti. Kromé toho byl vyvinut funkéni rdmec, ktery uZivatelé otestovali.
Na zakladé uZivatelského testovani, navrharsky tym vyvinul prototyp a vyrobil produkt. UZivatelé i

specialisté byli do celého procesu zapojeni a prototyp byl podroben rozsahlému testovani.

Pro vice informaci: http://i-sit.dk/en/
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Priklad osvédceného postupu 2 — Mobilni skFifika pro pacienty (PatBox)

Asociace videriskych nemocnic spustila projekt, ve kterém spolupracovala s ateliérem designu a s
pacienty. Hledali nové feseni, které by pomohlo zdravotnim sestram nebo rodinnym pfislusnikim
pacientlt usnadnit pfepravu véci pacienta na jiné misto.

Cilem bylo vyvinout mobilni GlozZisté, kde by byly osobni véci a cennosti pacientli bezpecné
uloZzeny v uzamykatelnych skrinkach. Tato skrinka méla pacienta doprovazet béhem celé navstévy
nemochice a mélo byt mozné ji spolu s lGzkem premistit na rliznd stanovisté (do pokoje pacienta,
operacni sal, do laboratofi...).

Poskytovatel sluzeb se rozhodl implementovat metodu spoluvytvareni pro vytvoreni produktu.
Nejdrive se tym zaméril na prozkoumani, identifikaci, prdzkum a pochopeni ptvodniho problému
prostfednictvim prlzkumu trhu, rozhovord s uZivateli a brainstormingu s architekty. Poté byla
navrhari vybrana a interpretovana klicovd myslenka, kterd byla nakonec proménéna v produkt. V
posledni fazi byli uzivatelé a odbornici zapojeni prostrednictvim testovani a hodnoceni koncepce.

Pro vice informaci: https://www.lukasbast.at/patbox/
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Priklad osvédceného postupu 3 — ASILI — Demokraticka republika Kongo

Americkd komise pro uprchliky (ARC) zapojila spolecnost IDEO.org, aby pomohla navrhnout
zpusob, jak zlepsit zdravotni péc¢i o malé déti v Demokratické republice Kongo. Zamérili se na
vytvoreni sluzby, ktera by nabizela zdravotnické sluzby mistni komunité s cilem zajistit, aby déti
mladsich 5 let nezemrely na nemoci, kterym se dalo predejit jako je zapal plic, prijem nebo
malarie. NeZ vSak zacali pracovat na reseni, méla organizace v imyslu lépe porozumét potrebam
mistni komunity.

V prvnim kroku byly dotazovany Zeny z mistni komunity. Jednim z ¢astych komentard, ktery od
mistnich obyvatel dostali, bylo, Ze matky chtély své déti privést do prenatalni péce, ale protoze
nevédély kolik to bude stat, rozhodly se nejit. Diky tomu si tym uvédomil, Ze transparentnost a
spolehlivost je ve zdravotnickych sluzbach, které nejsou financované vladou, nesmirné dulezita.
Tym vypracoval nékolik pocateénich napadl a ihned je otestoval mezi ¢leny mistni komunity
béhem dvoudenniho workshopu. Spolecnymi silami navrhli sluzbu, vyvinuli logo, jméno a dalsi.
Mistni se rychle adaptovali na své nové role navrharl, vyrobct prototypu a resitelt problém.
Poté, co nashromazdili dostatek klic¢ovych informaci, se tym vratil do USA s jasnou predstavou o
tom, jak by servis mél fungovat a jaké vsechny sluzby by mél poskytovat.

Klicové sdéleni. Tim, Ze se c¢lenové komunity zapojili pfimo do procesu navrhovani, dokazal tym
zjistit mnohem vice, nez kdyby s mistnimi pouze vedl rozhovory. Navic, ackoli byl proces
spoluvytvareni pouze tfi spiralni a akademicka obec nebyla do projektu zapojena, tento priklad

jasné dokazuje, Ze vyvoj Iépe padnoucich sluzeb, mlze vzniknout pomoci spoluvytvareni.

https://wearealight.org/our-work/asili/
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Priklad osvéd¢eného postupu 4 — Smart4MD

Projekt nebo iniciativa. Tento projekt je zaloZzen na inovativhim nastroji pro podporu pacientd a
vyviji aplikaci mHealth, ktera je specificky zamérena na pacienty s mirnou demenci. Obsah a
rozvrzeni aplikace je pristupné na tabletu, které pacienti dostali béhem pilotni [é¢by. Tato aplikace
je zaloZzena na vysledcich projektu, ktery byl zaméren na uZivatelsky design. Obecné je zaloZzena na
jednoduchosti, pomocnicich paméti, upozornénich, fotografiich, sdileni informaci s pecovateli a
Iékari a jednoduchosti poufZiti pro pacienty.

Tento ndstroj pomaha pacientiim dodrZovat jejich Iécbu, omezovat rozvoj jejich nemoci a sdilet
data s jejich pecovateli a lékafi. To zpomaluje u pacientl jejich kognitivni upadani, predchazi
vyCerpani pecujicich osob a snizuje naklady na pohotovostni péci.

Klicové sdéleni. Do projektu byly zapojeny vSechni stakeholdefi ¢tyfnasobné spiraly, nevladni
organizace, zastupci cilové skupiny, nemocnice, univerzity, vyzkumna stfediska, jakoZz i zastupci
spolecnosti, které se podilely na procesu vyvoje a tvorby a spolecné prispély k pozitivnimu
vysledku. Tento priklad velmi jasné ukazuje, Ze je dlleZité do vyvoje takového produktu zapojit
rizné aktéry.

Inspirace pro projekt HoCare2.0. V tomto pripadé je mozné se inspirovat praci s ,testovacimi”
skupinami, které budou také zastoupeny v projektu HoCare 2.0. Pfi praci se starSimi lidmi je v

prvni fadé dulezZité vyuzit osvédéené postupy nejen z tohoto projektu.

Pro vice informaci: http://www.smart4md.eu/
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Priklad osvédceného postupu 5 — Inovativni pristup k FeSeni environmentalni vyzvy v

Iniciativa: Ve 3 sousednich obcich v okrese Cremona existuji Ctyri spolecnosti, které pracuji ve
stejném odvétvi a zpracovavaji mrtva téla zvirat. V roce 2008 se objevila potfeba a ville sniZit
emise zapachu do ovzdusi. Tato potieba se objevila jak z interni nezbytnosti spolecnosti (inovace
procest), tak z vnéjsich pfricin, jako je vymahani prava; obcané kromé toho vénovali pozornost
problémm Zivotniho prostredi. VSichni aktéri plsobici v této oblasti (spolecnosti, mistni urady,
obcané) byli spojeni stejnou potrebou k vyreseni problému spolecné. Cilem projektu bylo snizit
emise zapachu a sniZit dopad na zivotni prostredi rostlin.
Ctyri spole¢nosti samy o sobé& nemély know-how k vyFeseni problému. Z tohoto diivodu byla ARPA
Cremona (Regionalni agentura pro ochranu Zivotniho prostredi) povérena zakladnim ukolem
vytvorit pracovni skupinu, ktera by byla schopna elit problému nejlepsim zplsobem.
Aktéri ktefi vtomto projektu pracovali, byli:
Spolecnosti: Ctyri spolecnosti, které se nachazeji ve stejné oblasti;
Mistni urady: zapojilo se nékolik osob, které zastupovaly 15 tisic lidi.
ARPA Cremona: vytvofrila pracovni skupinu, do niz byli zapojeni vSichni Uc¢astnici projektu;
kromé toho se operativné Ucastnil pracovnich stoll, vzorkovani - prostrednictvim instalace
meteorologickych stanic v oblasti - a dotazovani obcanu;
provincie Cremona a region Lombardie
Univerzitni a vyzkumna strediska: Béhem projektu bylo tfeba provést rfadu technickych
operaci, které by popisovaly emise spolecnosti a navrhovaly, jak je snizit. K zodpovézeni
projektovych otazek byly vyzadovany rlizné profesni kvality, zapojilo se mnoho vyzkumnych
center:
=  Cesvin (Center for the development of innovation): je to stfedisko pro vyzkum a prenos
technologii, které bylo zaloZeno verejnymi a soukromymi hraci za Gcelem rozvoje inovaci v
Cremoné. Cesvin koordinoval pracovni tym. Kromé toho Cesvin ucinil oficialni pozadavky a

cile a kontroloval ¢as a naklady projektu (www.cesvin.com).

= Politecnico di Milano — Olfactometric Laboratory: laborator spolupracovala s Osmotechem
na analyze vyrobnich procest a identifikaci primarniho bodu emise zapachu ve firmach.
Navic pouzili model k wvyhodnoceni jejich dopadu na Zivotni prostredi

(www.chem.polimi.it/labolfattometrico/index.htm).
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KONTROLNI LIST

Ukol Status Komentar

Porozuméni vyzvam
spoluvytvareni ve zdravotnictvi

Porozuméni vyzvam v ICT

Porozuméni vyzvam spojenym s
praci se seniory

Ukol Status Komentar

Prostorovy  design  podporuje
kreativitu

Semioticky design je inspirujici

Vytvoreni rituald

Facilitator  uplatnuje  pristup
PACE

Porozuméni stylim facilitace

Facilitator umi efektivné veést
dialog

Jsou vybrani stakeholderi

Porozuméni potrebam
stakeholderu

Je vybudovan vztah
Jsou nastavené hranice
Jsou nastavena kritéria Uspéchu

Je nastavena mise projektu
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Jsou nastavena pravidla pro
spolupraci

Jsou vytvoreny ritualy
Socializace tymu

Probéhly otevrené proslovy

Ukol Status Komentar

Zmapovani  uzivatelskych cest
dokonceno

Stinovani dokonceno
Studium deniku dokonéeno

Ideace dokoncena

Rozhovory (s uzivateli,
odborniky, kontextualni, ad hoc)
dokonceny

Dotazniky vyplnény

Zapojeni extrémnich uZivatell
provedeno

Fokusni skupiny dokoncéeny

Podpora tymu a zvladani
konfliktd

Sledovani pokroku a bilance tymu
Provadeéni Gprav
Tipy, jak vést, zkontrolovany

Vykon tymu ohodnocen v matici

Lepici poznamky pouzity

Myslenkové mapy pouzity
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Diagramy pouzity

Diagramy pribuznosti vytvoreny
Mapy aktiv vytvoreny

Tabule s napady vytvoreny

Ukol Status Komentar
Dokonceny lo-fi prototyp

Prochazeni navrhu s lidmi zvendi
dokonceno

Pocatecni pozadavky uzivatelu
byly znovu zkontrolovany

Ukol Status Komentar
Hlaseni jednotlivcl provedeno

Hlaseni tymu provedeno
Dialog v kruhu proveden

Zpétna vazba od  kolegl
provedena

Intuicni prochazky provedeny

“Libi se mi, pral bych si “
provedeno
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