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Papirtologatas.

Ugysem valtozik semmi.
Nem kérdeztek meg.

De nem is érdekel.

Ha budapestiekkel prébalsz beszél-
getni kozszolgaltatasokrol vagy tigy-
intézésrol, akkor sokszor ezekhez
hasonlé mondatokat hallhatsz.

Mit tehetiink azért a Fépolgar-
mesteri Hivatalban, hogy ez mas-
képp legyen?

A vilag sok nagyvarosaban hasznal-
jak a kézikonyvben leirt modsze-
reket arra, hogy a hattérfolyama-
tokat és a varoslakok interakcioit
Gjratervezzék. Er6feszitéseikkel

megvaltoztatjak a kozszolgal-
tatasok megitélését, otthono-
sabba teszik varosaikat, a hiva-
tali munkat pedig hatékonyabba
és oromtelibbé.

Miért ne probaljuk ki mi is ezeket?
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Miért vagjunk bele?
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1.1.

Az Otthon
Budapesten egyik
stratégiai pillére

A f6varos fejlesztési céljait 2027-ig kije-
1616 f6 dokumentum, az Otthon Buda-
pesten - Integralt Telepiilésfejlesztési
Stratégia harom célja kozott az egyik a
Nyitott Budapest. Ez egy olyan kezde-
ményez6 varoskormanyzast vetit elére,
melyben kulcsszerepet kap az egyuitt-
mUikodés és az innovacio. A stratégiai
cél megvaldsulasat hat operativ cél
tamogatja, melyek koziil az egyik (111.C)
az Ugyfélkdzpontl varosi szolgaltatas-
fejlesztés megteremtése:

A szolgdltato, jol mikédd varos az iigy-
felek igényeire épitve fejleszt, nagy
figyelmet fordit a kiilonféle haszndla-
tok elemzésére, megértésére. Ehhez az
elvarasok feltérképezésére, a miné-
séggel, eréforrasokkal, eléréssel szem-
ben tdmasztott igények felmérésére, a
mdr bevezetett uj szolgaltatdsi elemek-
kel és altalaban véve a szolgaltatdsok
mindségével kapcsolatos elégedettség
rendszeres vizsgalatara és a visszajel-
zések kovetkezetes feldolgozasdra van
sziikség. A mérésekbdl szarmazé eredmé-
nyek beéplilnek a fejlesztési folyamatba,
sot az iigyfelek sok esetben maguk is
részt vesznek a szolgaltatasfejlesztés-
ben, détleteikkel, véleményiikkel, teszte-

lésben vald kézremiikédésiikkel segitik a
minél jobb eredmények elérését. Az iigy-
felek tudjak legjobban megfogalmazni
azokat a - tébbnyire a napi életvitelhez
kapcsolédé, a mai technolégiai fejlédés
mellett gyorsan valtozé - hasznélati szo-
kdsokat és elvardasokat, amelyekre a szol-
galtatasfejlesztés épiil.

Operativ cél tehat az tigyfélkozpontd
varosi szolgéltatasfejlesztés.

Ez a kézikonyv tartalmazza mindazta
tudast - mindségi elvarasokat, ossze-
fiiggéseket, modszereket -, melyeket
ismerve és alkalmazva a Hivatal mun-
katarsai ligyfélkozponta varosi szol-
galtatasok fejlesztésében miikodhet-
nek kozre.

A kézikonyv a Fépolgarmesteri Hivatal
hatalyos SZMSZ-ének 49. 84. § alapjan a
Hivatal 6nallé szervezeti egységei sza-
mara készilt.




1.2.

A hivatali
leterheltség
csokkentése

2021-ben feltérképeztiik a Fépolgar-
mesteri Hivatal miikddését a Budapest
Portal megujitasa el6készitésének kere-
tében. Megvizsgaltuk a digitalis szolgal-
tatasfejlesztés el6tt all6 kihivasokat és

lehet&ségeket. A kutatas ramutatott
arra, hogy a nem felhasznalébarat

szolgaltatasok, interakciok nagymér-
tékii adminisztracios terheléssel jar-
nak, a Hivatalban jelentds kapacitast

kotnek le. Ez a terhelés megneheziti a

magasabb hozzaadott értékdi feladatok

felé fordulast, az elégedettségnovelést

és azinnovaciot.

Az adminisztracids terhelés tobb okra
vezethetd vissza:

. Eltévedd feladatok (,postas
szerep”) - A hivatali Ggyinté-
z6k 59%-aval megtorténik, hogy
rossz helyre cimzett megkeresést
kap. Ilyenkor az adott osztaly fel-
adata, hogy beazonositsa, kinek
a hataskére megoldani a prob-
[émat, és tovabbitsa a megke-
resést a megfelels tarsosztaly-
nak, keriiletnek vagy cégnek.

Hianypotlas és ,,nyomozas” -
A hivatali Uigyintéz6k 65%-aval
el6fordul, hogy nem teljes vagy
nem egyértelm( megkeresést
kap, igy a bejelentéssel foglal-
kozb osztalynak extra feltard
munkat kell végeznie. Ugyanez
a helyzet az egy-egy ligymenet-
hez tartoz6 anyagokkal is, hiany-
pOtlas miatt az Gigyet intéz6 kollé-
ganak plusz épéseket kell tennie.
Vannak olyan tertiletek, ahol az
tigyek tdbb mint fele hianypot-
lassal folytatodik.

Nem kovetheto folyamat -
A hattérfolyamatokat nem laté
panaszosok sokszor telefonal-
nak az adott osztalyra tajékozta-
tast kérni. Ez pedig id6t vesz el az
uggyel foglalkoz6 kollégatdl. Mint
ahogyan az is, ha egy-egy hosz-
szabb Ggymenettel kapcsolatban
az osztaly proaktivan kommuni-
kal és felveszi a kapcsolatot a
panaszossal, hogy tajékoztassa az
addigi torténésekrdl. A munkatar-
saink negyede hetente tobb mint
egy orat tolt ilyen tajékoztatassal.

Feliilbiralat kérése - A buda-
pestiek gy gondoljak, hogy a
keriiletek és a varosiizemeltetd
cégek, illetve a févarosi intézmé-
nyek mind alarendeltjei a Féva-
rosnak. igy, ha ezek az intézmé-
nyek a lakos szamara kedvez6tlen
dontést hoznak, a lakos a FSva-
roshoz mint ,fellebbviteli bird-
saghoz” fordul. Ez szintén sok (]
bejelentést és megkeresést ered-
ményez, ami sok energiat lekot az
osztalyokon. A kollégak 35%-ahoz
érkeznek ilyen megkeresések.
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Bonyolult vagy szabalyozatlan
hattérfolyamatok - Sok olyan
igy van, melyek esetében a tul-
szabalyozottsag, a szabalyozas
hidnya, vagy az elh(1z6d6 jova-
hagyasi lancok, informalasi kote-
lezettségek aranytalanul nagy
terhelést jelentenek az ligyinté-
z8k szamara. A hivatali dolgozdk
minddssze 31%-a elégedett mara-
déktalanul a hattérfolyamatokkal.







2.1.
Mit tekintiink
szolgaltatasnak?

A hagyomanyos szolgaltatasdefiniciok
legtobbszor arra koncentralnak, hogy
hogyan lehet a szolgéltatasokat a ter-
mékektél megkiilonboztetni (a szolgal-
tatds nem megfoghatd, nem keletke-
zik tulajdonjog a szolgaltatas nyoman
stb). A szolgaltatastervezés lényegé-
nek megértéséhez viszont kissé eltérd
megkozelitésre van sziikség:

Szolgaltatasként tekintiink min-
denre, ami valamilyen érték nyuj-
tasat valositja meg szolgaltatod és a
szolgaltatast igénybe vevé kozott.

Hogy valami szolgaltatas-e, azt leg-
kénnyebben az igénybe vevd szemsz6-
gébdl tudjuk eldonteni. Ha neki érté-

kes, valamilyen igényét kielégiti egy
dolog, akkor az szolgéltatas. Igy lehet
szolgaltatas egy varosban a jo levegé,
a tisztasag vagy a biztonsagis. Nem
lényeges, hogy pénzzel fizetnek-e
érte, de az igen, hogy valaki szolgal-
tassa ezeket. Nem szolgaltatas az, ami
szabadon és végteleniil hozzaférhet6.
Nem szolgaltatas a természetben az
oxigén, de egy (irallomason az. Nem
szolgaltatas az esé, de egy szaraz terii-
leten az 6ntézés igen.

Egy varos altal nydjtott szolgaltata-
sok lehetnek a fentieken tal példaul a
kozérdekl informacidokhoz vald hozza-
férés, a tomegkozlekedés vagy a jogi
tanacsadas is. A szolgéltatasokat lehet
kozvetlenil vagy egyéb szervezeteken
keresztiil is nydjtani. A szolgaltatasok
lehetnek kevés interakciobol alldéak
(példaul telefonos tajékoztatas) vagy
komplexek és sokszereplések (példaul
idésotthoni ellatas).
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2.2.

Minden
szolgaltatas
interakciokbol all

A kézikonyv tovabbi részeiben sokszor
emlitjik majd az ,interakcid” kifejezést.
Interakciok alatt azokat az eseményeket
értjiik, amik egy szolgéltatas igénybevé-
telekor a szolgaltatd és az igénybe vevé
kozt torténnek.

Egy nagybevasarlas példaul allhat a
kovetkezd interakciokbol: észrevenni
egy reklamplakatot a hazafelé tarté
aton, bongészni a kedvezményes ajan-
latokat az akcids Ujsagban, leparkolni az
aruhéaz parkoldjaban, bevasarlokocsit

tolni az aruhazban, megtalalni konkrét
termékeket az lizletben, kasszaszalagra
pakolni az arut, varakozni a fizetésre,
fizetni a kasszanal.

Ezeket az eseményeket (az interakci-
okat) a szolgaltatas feleldsei ala-
kitani tudjak, igy van lehetéségiik
befolyasolni azt, ahogyan a szol-
galtatastigénybe vevok megitélik
a szolgaltatast. Ha példaul egy élelmi-
szeriizletben sokat kell varni a kasszak-
nal, az a vasarlok szamara kellemetlen
élmény lehet, amiért legkozelebb lehet,
hogy inkabb mas lizletet valasztanak.
Az druhéz vezetése, ha felismeri ezt a
problémat, tehet azért, hogy révidebb
legyen a varakozasi id6 (példaul tobb
kassza kialakitasaval, a személyzet
bévitésével vagy 6nkiszolgald kasszak
telepitésével).
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2.3.
Hattérfolyamatok
nélkiil nincs
szolgaltatas

Minden szolgaltatasnak vannak az tigy-
felek szamara lathato és nem lathaté
részei. Egy kavézoban példaul az tigy-
fél talalkozik a felszolgaldval, a kavé
izével, az Ligyféltér tisztasagaval és
hangulataval. Nem talalkozik viszont
a konyhai elGkészitéssel, a mosogatas-
sal, az aruszallitassal, a beszerzéssel, a
pénzigyi tervezéssel. Ezek a hattérfo-
lyamatok viszont ugyanolyan fontosak
az ligyfélélmény szempontjabdl, mint a
lathaté részek. Ha az aruszallitas nem
megfeleléen szervezett, az alapanyag-
hianyt, kiszamithatatlansagot eredmé-
nyezhet, végsé soron pedig az ligyfelek
elpartolasat.

A szolgaltatastervezés ezért mindig
kiterjed a hattérfolyamatok tervezésére
is annak érdekében, hogy a varoslakdk
altal tapasztaltakat a legsikeresebben
befolyasolhassa.

2.4,
Tudatos vagy nem
tudatos tervezés

A szolgaltatastervezés az a tevékeny-
ség, amikor egy szervezet az eréforra-
sait (emberi eréforrasok, infrastruk-
tara, eszkozok, hattérfolyamatok) annak
érdekében tervezi és szervezi, hogy fej-
lessze a szolgaltatasaihoz kapcsolédd
felhasznaldi élményt. Hogy ,,j6” szolgal-
tatast hozzon létre.

Nem mindig van tudatos szolgaltatas-
tervezés ott, ahol szolgaltatas van. Jel-
lemzé az, hogy szolgaltatasok interakcidi
és hattérfolyamatai esetlegesen, hagyo-
manyokat kévetve, vagy ad-hoc médon
alakulnak. El6fordul, hogy szolgaltatasok
bizonyos részei jol miikodnek, bizonyos
szempontoknak j6l megfelelnek, azonban
mas részei elnagyoltak, elhanyagoltak.

Ahol nincsen tudatos, szisztematikus

szolgiltatastervezés, ott is van azon-
ban felhasznaléi élmény. A szolgaltatast

igénybevevik elvarasai és tapasztalasai

flggetlenek attdl, hogy egy szolgaltatast
mennyire tudatosan terveztek meg.
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2.5.
Mitdl ,,jo” egy
szolgaltatas?

Az a legfontosabb, hogy mindannyian
ugyanazt értsiik ,,j0” alatt, amikor meg-
[év6 szolgaltatasokat értékeliink vagy
Ujakat fejlesztiink. A févéaros admi-
példak és a szolgaltatastervezés alta-
lanos gyakorlata alapjan hat olyan jel-
lemz6 van, amelyek teljesiilése nagy
eséllyel eredményez ,,j6”, a budapesti
varoslakok szamara kényelmes, értékes
szolgaltatast.

2.5.1.

A varos lakoi,
hasznaloi allnak
a kozéppontban

Egy j6 szolgaltatas pontosan arra ad
megoldast, amit a varoslakd (személy,
civil szervezet, vallalkozas képviselGje)
és hasznaldja szeretne elérni. Gyakori
probléma az, hogy interakcidk terve-
zésekor szem eldl tévesztjik a moégot-
tes célt, ami a valddi értéket képviseli a
lakos, ligyfél szamara. Egy igény beje-
lentése, Urlap kitoltése, egy engedély
igénylése nem cél, hanem eszkéz, kdz-
tes lépés csupan.

°-

Egy jO szolgaltatas és a jo szolgaltatas
igénybevétele kdzbeni interakcioknak
arra kell fokuszalniuk, hogy az igénybe
vevé hozzajusson ahhoz az értékhez,
melyet a szolgaltatastol var. A hattér-
folyamatok is az alapjan itélheték meg,
hogy mennyiben segitik, teszik kony-
nyebbé ezt.

Példa: A kozteriilet-haszndlat egy-

célja a legdlis mikédés és a visz-
szaélések kisztirése. Tekinthetiink
azonban Ggy is a koztertiilet-hasz-
nalatra, mint egy szolgdltatdsra: a
varos a kéztertiletet a helyi szolgal-
tatok vagy lakosai rendelkezésére
bocsdjtia, hogy azok k6zosségi éle-
tet éljenek, kereskedelmi tevékeny-
séget folytassanak.

2.5.2.
Ertheto és
figyelmes, torodo

Egy jo szolgaltatas (és koztes interak-
cibi) az igénybe vevék sziikségleteihez
és lehetGségeihez igazodik. Nem elva-
rasokat tamaszt a felhasznaldi irdnyaba,
hanem tudomasul veszi az adottsaga-
ikat, és ezekhez alkalmazkodva segit
hozzajutni ahhoz az értékhez, amit azok
elvarnak. Ha sziikséges, segit a felhasz-
naloi képességek fejlesztésében.

Egy jo szolgaltatas igénybevétele intui-
tiv, magatdl értet6d6: nem igényel el6-
zetes, specialis tudast, a kapcsolédd
hattérfolyamatok ismeretét. Ameny-
nyiben ilyenre sziikség van, a szolgal-
tatd el6zetesen gondoskodik a kozért-
hetd tudasatadasrol. A tudasatadas
hatékony, ha az interakcidk kézben
torténik és az igénybe vevé élethely-
zetéhez szabott: ha kell, személyes, ha
kell, idegen nyelvi, és minden esetben
akadalymentesitett.

Egy j6 szolgaltatas, ahol lehet, oda-
figyel6en csokkenti az igénybe vevé
energiabefektetését. Nem kéri Ujra
ugyanazokat az informéacidkat, egy-
szer(siti a dontési pontokat.

Példa: Az éves adébevallds ren-
geteg adat cseréjével, szinkroni-
zalasaval jar egytitt, kiilonbézd
alanyokra kiilonb6zé szabalyok
vonatkoznak. Sok a hibalehetd-

ség, szaktudds nélkiil nehéz az
eligazodads. A hatésdgok a meg-
felel6 adatok bekészitésével, a
megfeleld szabalyok elére alkal-
mazdasdval azonban elrejthetik

a komplexitast, és egy egyszert
jovahagyé gesztussd tehetik az

adobevallast, mely akar néhany
kattintassal is megoldhato.

2.5.3.
Igénybevételének
folyamata
atlathato

Egy jo szolgaltatas kiszamithato. Az
igénybe vevd el6re tudja, mit varhat a
szolgaltatastol és ezeket az elvaraso-
kat a szolgaltatd megbizhatban teljesiti.

Egy jO szolgaltatas esetében az igény-
bevétel el6tt és kdzben is egyértelm(,
hogy milyen lépésekbdl all a szolgal-
tatas teljesitése - melyek a kdvetkezé
lépések, a hatarid6k, egy adott pilla-
natban hol tart a folyamat. Gyakran sziil
bizonytalansagot az, hogy egy folyamat
a felhasznalé altal vartnal hosszabb
ideig tart, és erre az id6re megszakad
a kapcsolat a szolgaltatd és az igénybe
vevl kozott. Egy jO szolgaltatas eseté-
ben azonban ez nem fordul elé: a szol-
galtatd vagy a folyamatot megeléz6en
menedzseli az elvarasokat, vagy a folya-
mat kdzben tajékoztat.
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Példa: Egy helyi buszjdrat igény-
bevétele Budapesten akkor is egy-
szerl, ha az adott vonalon még
nem kézlekedtiink. A megdlléba
érve latjuk, hogy a jarat valéban ott
kozlekedik, latjuk, mikor érkezik, és
mely Gtvonalon halad majd. A buszt
a szama alapjan kénnyen azono-

sithatjuk, felszallva pedig mindig
lathatjuk, éppen mely megallonal
jarunk. A buszon tilve halljuk, latjuk,
amikor a kivant megalléhoz érke-
ziink, a buszrél leszédllva a megallo
nevét olvasva biztosak lehetiink,
hogy utazdsunk véget ért.

2.54.
Van felelose

Egy jO szolgaltatas esetében az igénybe
vevGk szamara vilagos az, hogy a szol-
galtatads nydjtasa kinek a felel6ssége.
Ha a szolgaltatassal kapcsolatban kér-
dés vagy panasz meriil fel, az igénybe
vev6 kdnnyen kapcsolatba léphet a
szolgaltatasért felelGs személlyel vagy
szervezettel.

Komplex szolgaltatasok esetében a
szolgaltatas egy adott interakcidjanak
szerepldje lehet, hogy nem az egész
szolgaltatasért vagy annak min6sé-
géért, esetleges kovetkezményeiért
felel6s személy. Egy jo szolgaltatas
esetében ekkor is vildgos az, hogy a
szolgaltatasért ki a felel8s és a felelds-
ség mire terjed ki.

®-

Egy jo szolgéltatas egészének és része-
inek eredményei, kdvetkezményei az
igénybe vev6 szamara lathatdak, a fele-
[6s szamonkérhetd ezekért.

Példa: Az eBay online aukciés plat-
form bar csak kézvetitéként vesz
részt elado és vevi kozti kereskedelmi
tranzakcickban, nagy figyelmet for-
dit arra, hogy a vdasarlok visszajelzé-
seit 6sszegylijtse, a rosszul teljesité
eladékat kisziirje. Ugyan egyértel-
mdisiti, hogy a termékekért az elado

felelds, a vasarlok kezét a megvalosult
vasarlds utan sem engedi el. Biztositja

azokat a csatorndkat és mechanizmu-
sokat, melyek révén a vevik sikerrel

érvényesithetik az eladéval szembeni

igényeiket. A panaszok kezelésére

ugyanolyan kiforrott folyamatokkal

rendelkezik, mint a vésarlasra. Vevé-
ként egyértelmdi, hogy hova fordul-
hatunk egy nem kielégité vagy téves

vasarlds utan.

2.5.5.

Folyamatosan
fejlodik

Egy j6 szolgaltatas a tapasztalatok, visz-
szajelzések, valtozd koriilmények hata-
sara folyamatosan valtozik, fejlédik,
sziikség szerint megujul.

A jo szolgaltatas nydjtdja felismeri azt,
hogy melyek azok a kériilmények, ame-

lyek a szolgaltatas altal elérhet6 érté-
keket vagy a szolgaltatas igénybevéte-
[ének megitélését befolyasolhatjak - és
e korlilmények valtozasara a megfelelé
szolgaltatasinnovacidval id6ben reagal.
A szolgaltatas tervezésébe és folyamatos
megUjitasaba bevonja a felhasznalot és
valamennyi érdekeltet, hogy biztositsa
szempontjaik érvényesiilését.

Példa: A Mol Bubi eredeti kerékpar-
jainak robosztussdgdra, nehézsé-
gére sok felhaszndlé panaszko-
dott. A BKK a Bubi megdujitasakor
3 kg-mal kénnyebb bicikliket helye-
zett forgalomba. A felhaszndloi igé-
nyeket felismerve a kénnyités a ter-

mékfejlesztés kifejezett szempontja
volt. Ennek, és a visszajelzésekre
reagalé egyéb valtoztatasoknak
koszénhetden az uj Mol Bubi indu-
lasa minden varakozast felilmdlo
siker lett.

2.5.6.
Alapértelmezet-
ten digitalis

Egy széles kort érintd, tomegeknek nydj-
tott szolgaltatas akkor jo, ha képes athi-
dalni a tér és id6 kotottségeit. Nincsen

ugyintézési rendelkezésre allashoz kétve,
nem kell érte valahovéa elmenni, sorba

allni, nem kell ra sokat varni. A magyar
lakossag 85%-a internethasznald (KSH6-
74 éves lakossag, havonta legalabb egy-

szer internetet hasznaldk aranya, 2020) -
igy érthet6 altalanos elvaras az, hogy a
lehetd legtobb szolgaltatas legyen digi-
talisan elérhetd.

Egy jO szolgaltatas tehat kulcselemei-
ben vagy egészében digitalis - elérhetd
azinterneten keresztiil, akdr mobilesz-
kozrélis.

Egy jO szolgaltatas a digitalis megol-
dasaival a szolgaltatas igénybevételét
teszi konnyebbé, kényelmessé, jobban
elérhet6vé, de Ggy, hogy a digitalizaci-
6bol kimaraddkat sem hozza hatranyos
helyzetbe.

Példa: Esztorszdgban 2005-
ben vezették be a valasztdsokon
valé digitalis részvétel lehetdsé-
gét. 2019-ben mdr a szavazatok
43.8%-a érkezett online. Kozel 250
000 ember szamdra sikertilt kényel-
mesebbé, kénnyebben elérhetévé
tenni a voks leaddsat ebben az
évben. Szamitdsok szerint valasz-
tasonként 11 000 munkanapnyi
idét takarit meg az orszag ezzel a
megolddssal.
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Hogyan fejleszthetiink az
elozoekben taglaltak szerinti ,,j6”
szolgaltatasokat?

Mi kiilonbozteti meg a tudatos
tervezést az ad hoc tervezoi
dontések soratol?

A valasz:

a szolgaltatastervezés soran
felhasznalt eszkoztar és
a szolgaltatastervezés folyamata.
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ISMERD MEG > BESZELGESS > DOLGOZD FEL, > PROBALKOZZ, > KESZIiTSD ELO > KONCENTRALJ > MERULJ ELA
KISERLETEZZ! A MEGVALOSITAST! A HATASRA! MEGVALOSITASBAN!

A KONTEXTUST! EMBEREKKEL! AMIT MEGTUDTAL!
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3.1.

A TERVEZESI
FOLYAMATROL

Gondolkodasi
sémak: széles
horizont és
fokuszalas

orLetet

4

CYUsTeg
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A szolgaltatastervezés folyamatanak
egyik nagy felismerése az, hogy a prob-
[émamegoldasban alapvetéen kétféle
gondolkodasmad segit, és sokkal haté-
konyabbak lehetiink, ha képesek vagyunk
ezek tudatos megkiilonboztetésére.

Az egyik tipusii gondolkodas a latokor
bdvitésérél, a széles horizont befoga-

sarodl szél. A probléma megértése kap-
csan minél tébb kérilményt akarunk

67(57’5[(

szURESE

megismerni, minéltébb informaciét, ada-
tot kivanunk feldolgozni, hogy ,,6sszeall-
jon a kép”. Ez a fajta gondolkodas segit
akkor is, ha egy problémara megoldast
keresiink: tleteket generalunk, lehetd-
leg minél tobbfélét és minéltébbet, bizva
abban, hogy igy egy olyat valaszthatunk
majd ki, ami kielégité megoldast ad.

A masik tipusi gondolkodas a foku-
szalasrol szol. Ezt a fajta gondolkodast
akkor alkalmazzuk, ha mar elég infor-
macidt gylijtottiink 6ssze, és szeret-
nénk koztiik megtalalni a legfontosab-
bakat. Akkor is ez torténik, amikor egy
Otlet mellett letesszik a voksunkat, és
kidolgozzuk a megvaldsitas részleteit.

Példa: Ha autéval nyaralni indu-
lunk egy otthonunktél tavoli helyre,
érdemes el6re megtervezniink az
utvonalat. Elészér megvizsgaljuk
a lehetséges opciokat. Téreksziink
a széles horizontra, megprobaljuk
megszerezni a lehetd legtébb infor-
mdciét. Kalkuldlunk a menetidével,
lizemanyag-sziikséglettel, autopd-
lyadijakkal. A tervezésben egy pon-
ton azonban dtvaltunk fokuszalo
tipust gondolkodasra. Mdar nem
néziink tovabbi dtvonalakat, nem
gylijtiink tovabbi szempontokat a
lehetdségek koztivalasztashoz. Arra
koncentralunk, hogy a lehetdségek
koziil elvessiik a nem megfeleléket
és lezarjuk a tervezést egy konkrét
utvonal kivéalasztasaval.

Sokszor eléfordul, amikor a mindenna-
pokban egy problémat probalunk meg-
oldani, hogy a kétféle gondolkodas keve-
redik vagy gyorsan valtunk egyikrél a

masikra. Ez az egyéni munkaban beval-
hat, de tébb ember egylittm(ikodésében

gondot okoz. Ha példaul egy projektben

valaki mar megoldasi javaslatokkal jon

eld, mikbzben mas még tobbet szeretne

megtudni a probléma hatterérél, vagy a

csapat egy része egy konkrét megoldas

kidolgozasaval foglalkozik, mikbzben egy

masik része még teljesen (j iranyokban

gondolkodik, az a hatékonysag rovasara

megy. A szolgaltatastervezés struktu-
ralt folyamataban a kétféle gondolko-
dast tudatosan elkiilonitjiik, a munkat

olyan szakaszokra bontjuk, amelyek-
ben a teljes csapat ugyanazta gondol-
kodasi sémat koveti.

A hagyomanyos hivatali munka soréan
gyakoribb a fokuszald tipusi gondol-
kodas, az elére definialt feladatok vég-
rehajtasa, vagy mar megsziiletett 6tle-
tek megvaldsitasa. Ez azonban sokszor
okoz gondot: kideriil, hogy a probléméat
nem elég alaposan tartuk fel, felmeriil-
nek Gjabb otletek vagy épp nem vart
nehézségek. Az egyre gyorsabban val-
tozd kérnyezetben egyre nagyobb sziik-
ségvan arra, hogy a széles horizontra
torekvé gondolkodas is teret kapjon a
munkaban.
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PROBLEMA
MEGERTESE

PROBLEMA

o OJRA-
© KERETEZESE ‘

Két fontos
fazis: probléma
megértése

és megoldas
kidolgozasa

Atervezési folyamatot két fG fazisra oszt-
hatjuk. Az elsé arrél sz6l, hogy a megfe-
lel6 problémat oldjuk meg. A masodik
pedig arrdl, hogy a probléméara megfe-
lel6 megoldast talaljunk.

A megoldandé problémak a legtébb
esetben nem egyszertliek és sokféle
okra vezethet6ek vissza. A felmerilé
megoldasok pedig nagyban fiiggenek
attol, hogy miben fogtuk meg egy prob-
[éma lényegét, hogyan értettiik meg
egy jelenség okait, hatterét. A szolgal-
tatastervezés elsd fazisa egy prob-
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léma mély megértésérol és kerete-
zésérdl szél.

VarostervezGi példaval élve: ha egy kor-

nyéken azt tapasztaljuk, hogy nehéz
hazaérve parkolbhelyet talalni, a prob-
[émat keretezhetjiik Ggy is, hogy nincs
elég parkoldhely, de Ggy is, hogy tul sok
a kornyéken parkolni kivand auté. A két-
féle problémafelvetés nagyon kiilon-
b6z6 megoldasi Gtleteket vetit el6re.

Egy megfogalmazott problémanak alta-
laban nem egyetlen megoldasa van,
hanem sokféle megoldas hozhat pozitiv
valtozast (akar a megoldasok kombina-
lasa, kdzos alkalmazésa is). A szolgalta-
tastervezés masodik fazisa megfeleld
megoldasok megtalalasarél és kidol-
gozasarol szol.

Maradva a parkoldhely példajanal: Ha
Ggy dontiink, hogy a parkolni kivané
autok szamat csokkentenénk, azt meg-
tehetjik tiltassal, parkolddijakkal, fizikai
akadalyokkal, mas kozlekedési mddok

tdmogatasaval is. Ebben a fazisban
fontos, hogy az egyes Gtletekt6l milyen
hatast varunk, hogyan reagalnak ra
emberek, mennyire er6forrasigényes a
kivitelezés.

Csapatmunka

A szolgaltatastervezés minden eset-
ben csapatmunka. Bar vannak olyan
munkafazisok, amik egyénileg elvé-
gezhetGek (példaul informacidgydiijtés,
adatok elemzése), a problémak megér-
téséhez és a megoldasok kereséséhez
is sziikség van tobb latdsmaddra, tobb-
féle hattértudasra és habitusra, szer-
vezeten beliili és szervezeteken ativeld
egylttm(ikodésre.

Csapat 0sszeallitasakor a kbvetkezd sze-
repek bet6ltésére van altalaban sziikség.
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Szponzorra, aki felhatalmazast és er6-
forrasokat biztosit a szolgaltatasterve-
zéshez. A szponzor bar a mindennapi
munkaban nem feltétlenil vesz részt,
a projekt alakulasat nyomon koveti és
a fébb dontési pontokon mindségi don-
tést hoz.

Projektvezetdre, aki a tervezési folya-
matot kézben tartja, tigyel a megfe-
lel6 szerepl6k bevonasara, a hataridék
teljestilésére, a szervezési feladatok
elvégzésére.

Bels6 csapatra, akik a tervezési folya-
matban a projektvezetével szorosan

egylittmukodve a részfeladatokért fele-
[6sséget vallalnak, a folyamat aktiv for-
malobiként érdekeltek az eredmények

megsziiletésében.

Kiilsé résztvevékre, akik valamilyen
szakterilet képviseldi. A folyamatba
fontos tudast hoznak, szakértelmikkel
biztositjak, hogy a megoldasok valéban
mUikod6képes elképzelések legyenek.

Vs
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A tervezés, mint
projekt

A kézikonyvben ismertetett tervezési

|épések és eszkoztar arra adnak valaszt,
hogy mit kell tenniink azért, hogy a ,,jo”
szolgaltatas szempontjainak megfelelé

szolgaltatasokat, interakciokat hozzuk

létre.

A lépések feladatokat generalnak, mely-
ekhez id6re és egyéb eréforrasokra van
sziikség. Felelésoket és egyéb szerepl6-
ket azonositanak. A szerepl6k kozt kom-
munikacid zajlik. A feladatok egymasra
épllnek, részfeladatokra bomlanak és
prioritasi sorrendbe allithatéak. Az erg-
forrasok hatékony felhasznalasa hata-
rid6k kijelolésétdl fugg.

A szolgaltatastervezés lépései tehat
valojaban egy projektté allnak ossze.
Olyan projektté, mely a megvaldsitasi
szakaszhoz érkezve (] projektet general.
A tervezési projekt célja az, hogy infor-
macidkat szolgaltasson a megvaldsitas
szakasza szamara.

Az, hogy a tervezés is ,,projektesedni”
tudjon, vagyis megfeleld eréforrasokat
kapjon, gyakran nem valésul meg. Ennek
egyszerU oka az, hogy akik a projektek
kereteit régzitik, nem kalkuldlnak azzal,
hogy maganak a tervezésnek is koltsé-
gei vannak. Koltségnek értjik a munka-
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erd céliranyl felhasznalasat és az idét is.
Atervezés koltségeit (er6forrasigényét)
érdemes a teljes varhato koltséghez, az
elérni kivant hatas mértékéhez igazi-
tani, és el6re ,kérni” a téma szponzo-
ratél, megrendeldjétol.

Ha tehat felmeriil egy olyan (j feladat,
mely a korabbiakban taglaltak szerint
szolgaltatas, interakci6 vagy hattérfo-
lyamat kialakitasat célozza, a leheté
legkorabban jelezni kell a tudatos
tervezés sziikségességét, az ember-
kozpontu tervezés lépéseinek pro-
jektjellegii eréforrasigényét. Ha lat-
szblag nem fér be a projekt kereteibe a
tervezés, akkor meg kell prébalni val-
toztatni a projekt keretein. Sokszor
lehet eréforrasokhoz jutni példaul a
kovetkezé érvek kommunikacidjaval:

A tervezési dontések megfelelé el6-
készités nélkil is megsziiletnek, de ez
esetben a szerencsére bizzuk azt, hogy
valéban a kivant hatast érjiik-e el

Atervezési dontések koltségei az eré-
forrasok biztositasa nélkiil rejtett
modon jelentkeznek, ami sok egyéb
kockazatot hordoz (példaul munka-
tarsak kiégése a nem vart talérak
miatt)

A megvalositas eréforrasigénye gyak-
ran né meg menet kozben a nem elég
koriltekinté tervezés miatt

A gondos, jol megalapozott terve-
zés nemcsak kiszdmithatobba teszi
a megvaldsitast, hanem a megvalo-
sitas terv szerinti koltségeit is képes
csokkenteni

A PROJEKT

CELJA

A PROJEKT

Meglévé szolgaltatasok Ujratervezé-
sére sokszor még nehezebb eréfor-
rast allokalni, ebben az esetben érde-
mes felmérni, hogy az Gjratervezés
révén varhatd-e er6forrasok felszaba-
dulasa, spérolas (példaul egy hattérfo-
lyamat automatizalasa révén munkaerd
felszabadulasa).

IDOZITES

KORLATAI
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Megbeszélések
helyett
workshopok

A szolgaltatastervezésben a hatékony
kdzds munka formatuma a workshop.
A workshop koncepcidja eltér a hagyo-
manyos megbeszélésekétdl. A hagyoma-
nyos megheszélések soran a szereplék
leginkabb informacidkat osztanak meg
egymassal, beszamolnak, bemutatét
tartanak, feladatokat osztanak szét. A
munka nem a megbeszélésen torténik.
A workshopok ehhez képest az iranyi-
tott, aktiv kozds munkara koncentral-
nak, célul tizve ki azt, hogy a projektet
elémozditsak helyben, a kozés munka

eredményeképp. A munka, a projekt
elérehaladasa a workshopon torté-
nik, a szereplék aktiv részvételével.

Minden workshopnak konkrét célja
van, aminek elérésével azt érezhetjik,
a munka el6rébb gordiilt, taljutottunk
egy akadalyon. Ez a konkrét cél a work-
shopon részt vevGk szamara ismert.

Aworkshopokat az is megkiilonbozteti a
hagyomanyos megbeszélésektél, hogy
a workshop szervezdje a cél ismereté-
ben gondosan felkésziil a kozés mun-
kara: a célhoz vezet6 workshop-gyakor-
latokat allit 6ssze, melyben a résztvevék
hatékonyan dolgozhatnak egyiitt (egy

32

otletelés példaul nem ,folyik szét”, nem
dominalja egyetlen vezetd, de nem is
ragad meg altalanos megallapitasoknal).
A kézikonyv késébbi részeiben a szolgal-
tatastervezési munka kiilonb6z6 fazi-
saihoz tartozé workshop-gyakorlatok,
bevalt receptek is talalhatok, melyeket
kovetve konnyl( lesz eredményes work-
shopokat tervezni és lebonyolitani.

Ugyanakkor a varoslaké kézponti szol-
galtatastervezés folyamataban is el6for-
dulhatnak hagyomanyos megbeszélé-
sek (példaul prezentacidk a vezet6nek),
de ezek aranya alacsonyabb a worksho-
pokhoz képest.
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Uj szolgaltatas
vagy régi javitasa

A szolgaltatastervezés alapvetben az
Gjitashoz, innovacidhoz kétédik. Az
ebben a kézikdnyvben talalhat6 eszko-
z6k korabban nem létezé dolgokat segi-
tenek létrehozni, vagy olyan valtozasok
eléréséhez jarulnak hozza, melyek a
korabbitdl eltér6 eredményekkel jarnak.

Ahogy semmilyen mas metodologia sem,
a szolgaltatastervezés sem mindenhato,
nem jelent minden kihivasra instant
megoldast. Viszont olyan perspektiva-
val és eszkozkészlettel segit a kdzszol-
galtatasok alakitasaban és ny(jtasaban,
ami az Gjitasok bevezetését hatékonnya
és a varos lakoi szamara értékessé teszi.

A kovetkezé eszkozoket tehat kétféle
esetben ajanljuk. Uj szolgiltatas lét-
rehozasakor és megléva szolgaltatas
atalakitasakor - fliggetleniil attél, hogy
a szolgaltatas nyGjtasaban milyen szer-
vezeti egységek és egyéb intézmények
vesznek részt.

Néhany fiktiv példa, hogy mely esetek-
ben kaphatunk fogddzét a leirtakbdl:

A févaros raszoruldknak szeretne
tulajdonéban all6 lakasokat mélta-
nyos aron kiadni. Szlikség van palya-
zati rendszer kialakitasara, az érintett

csaladok megtalalasara és informa-
lasara, a bérldi-bérbeaddi interak-
ciok (pl. a lakasokat érinté bérlgi
panaszbejelentés) folyamatainak
kialakitasara.

A févaros szeretné csokkenteni a
budapesti kozlekedésben részt vevé
jarmivek karosanyag-kibocsatasat.
Sziikség van a jarmtiforgalom felmé-
résére, nemzetkozi példak megisme-
résére, a részletszabalyok kidolgo-
zasara, tajékoztatasra és interakcios
folyamatok kialakitasara (pl. gépjar-
mvek regisztralasara, kibocsatastol

e zes

A f6évaros szeretné atalakitani a koz-
terllet-hasznalat igénylésének folya-
matat, hogy a varoslakok és a vallal-
kozok a jelenleginél konnyebben és

nagyobb szamban hasznalhassak a

kozteriuleteket. Ehhez sziikséges a

jelenlegi folyamatok feltérképezése,
fajdalompontok megismerése (cél-
csoport problémai az adott szolgalta-
tassal), Gj folyamatok és kapcsolodo

jogszabalyok kialakitasa, interakcios

felliletek létrehozasa.

Afévaros szeretné, hogy a tulajdona-
ban m(ikodé kozlekedésszervezo cég
nagyobb megelégedés mellett szol-
galja ki a Budapesten kozlekedGket.
Sziikség van a felhasznaldi vissza-
jelzések monitoringjara és értékelé-
sére, kommunikacids feliiletek kiala-
kitasara, cselekvési terv készitésére,
szolgaltatasi szerz6dés modositasara.
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3.2.

AZ ELSO LEPES:

Ismerd meg a kontextust!

Miért fontos?

Miutan megsziiletett a dontés arrél,
hogy egy problémaval foglalkozni kell,
valtoztatasra van sziikség vagy létre
szeretnénk hozni valami Ujat, elsé
épésben jobban koril kell jarnunk a
problémat. A legtébb esetben a fel-
adatkiiras inkabb célkijel6lés, nem tar-
talmaz minden informaciot a probléma
megértéséhez. Gyakori, hogy a prob-
[éma leirdsa tiineteket mutat be és nem
okokat. Az szintén eléfordul, hogy a fel-
adatkiiras egy megvaldsitando otletre
koncentrél - ebben az esetben is érde-
mes azonban megérteni azt a problé-
materet, amire az adott 6tlet megol-
dast prébal nydjtani, ez a részletek
kidolgozasahoz vagy az Gjratervezés-
hez nagyon hasznos tudast hoz.

A munkat nehezitheti az, ha a csapat-
munkaban részt vevék eltéré informaci-
Okkal, eltéré megértéssel rendelkeznek
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a feladatkiiras, a problématér kapcsan.
Sokszor eléfordul, hogy projektek
késébbi szakaszaiban deril ki az, hogy
egy csapat tagjai egészen mashogy
értelmezik a projekt megvaldsitasahoz
sziikséges kiindulépontokat. Ezek szink-
ronizalasaban is segit a kontextus kozos
megismerése, értelmezése, dtheszélése.

Hogyan csinald?

Itt a tobb jobb! Minél tobbféle nézé-
pontbdl kell megvizsgalnunk a témat,
minél tobbféle forrasbdl kell beszerez-
niink minél tobb informaciét. At kell
latnunk és meg kell érteniink azokat
a logikakat, erdket, folyamatokat,
amelyek a helyzetet befolyasoljak, a
probléma alakulasaban kozrejatsza-
nak. Adatokat kell szereznilink, melyek
révén tisztabban lathatunk.

Sokféle forrasbél juthatunk a probléma
kontextusanak megismerésében hasz-

nos informacidhoz: stratégiak, tanul-
manyok, adatbazisok, kimutatasok
tartalmazhatnak fontos tudast, jog-
szabalyok és folyamatleiradsok segit-
hetnek a megértésben. Az informaciok
johetnek hazon belilrél (példaul hely-
ben el8allitott statisztikak, felhaszna-
16i visszajelzések, hattéranyagok) vagy
kivilrél (példaul mas varosok program-
jai, nyilvanos trendelemzések, piaci
szerepldk projektjei).

SZERVEZZ OTLETELEST ARROL, HOGY
MILYEN INFORMACIOK SEGITHETNEK!

J6é mbdszer a sokféle informacid
beszerzésére az, ha el8szor készitiink
egy listat arrdl, hogy miféle informéaci-
6kra lehet sziikségiink. Allitsd el6 ezt a
listat a csapattal kbzosen! Szervezze-
tek egy 1-2 6ras workshopot, aminek
kifejezetten a lista elGallitasa a célja.
Egy tablara irva vagy post-itek segit-
ségével a falra ragasztva probaljatok
meg egy minél kiterjedtebb listat készi-
teni. Az alabbi kérdések segithetnek a
k6z6s gondolkodasban:

Mit lenne jo tudni azokrél az embe-
rekrol, akiket ez végs6 soron érint?
Mi jellemz6 rajuk csoportként,
altalanossagban?

Mi lehet szamukra érdekes, mi jelent
kihivast szamukra ebben a téma-
ban? Mi motivalja 6ket?

Milyen adatok, szamok, statisztikak
segitenének tisztabban latni? Milyen

adatok befolyasolhatjak azt, ahogy
a kérdésre tekintlink?

Milyen adatokat gydjtiink a témaban
mi, mihez férhetiink hozza partnere-
ink, cégeink, intézményeink révén?

Milyen stratégiai célokhoz, progra-
mokhoz illeszkedik ez varosi, kor-
manyzati, unids szinten? A straté-
giak hogyan értelmezik a helyzetet
és mit kivannak elérni?

Hasonlé problémara milyen (inno-
vativ) megoldasokat hozott a piac?
Hogyan miikédnek, miért jok ezek
a megoldasok?

Mikkel prébalkoztak a mdltban a
kozszolgaltatast nydjtok itthon vagy
kulfoldon? Mi valt be és mi nem?

Milyen jogszabalyokhoz kell iga-
zodni, milyen jogszabalyok valtoz-
tatasa lehet sziikséges?

Milyen folyamatok, milyen informa-
tikai rendszerek lehetnek érintet-
tek? Ezeknek mik a céljaik, hogyan
mikodnek és milyen problémaik
vannak?

Milyen trendek jellemz6k a vilag-
ban, az orszagban, amik fontosak
lehetnek?

Milyen hatarteriiletei vannak a téma-
nak, amik megismerése izgalmas
lehet még?
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Ha elkésziilt a forrasok listaja, beszéljé-
tek meg, hogy mely forrast melyik csa-
pattag dolgozza fel. Tiizzetek ki egy
idépontot, amikor ismét 6sszegyiil-
tok és bemutatjatok egymasnak a
feldolgozott forrasokbol kinyert
informaciokat!

Mire ligyel;j?

Hibalehetdség: tulzott elmélyedés

egy-egy forrasban vagy egy-egy per-
spektivaban. A cél itt az, hogy a
horizontot szélesitsiik, perspekti-
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vakat gyiijtsiink. Elegendé az altala-
nos megértés, nem sziikséges minden
dokumentumot precizen kivonatolni.
Nem érdemes megakasztani azzal sem
a folyamatot, hogy hosszasan varunk
egy statisztikara, kimutatasra. Nem
gond, ha nem elérheté egy forras. Az
sem probléma, ha a listan szereplé
forrasrodl kideriil, hogy nem tartalmaz
érdemi informéaciot (példaul egészen
masroél sz6l egy stratégia, mint ami-
rél elézetesen gondoltuk, hogy szdl).
Legyen ez a fazis egy gyors szkenne-
lés, ami lendiiletet ad a késébbi mun-
kahoz, ne pedig egy hosszan elnyilé
extra feladat, ami az érdemi munka-
végzés megkezdését hatraltatja.

3.3.

MASODIK LEPES:

Beszélgess emberekkel!

Miért fontos?

A kontextus feltérképezésekor bizto-
san felmeriil az, hogy vajon mit tudunk
azokrél az emberekrél, akiket végsé
soron érint az, amit csinalunk. Azokrdl,
akik hasznaljak, nydjtjak, adminisztraljak
vagy menedzselik a szolgéltatasainkat.
Altaldban megfogalmazédnak benniink

elSzetes feltételezések, amikre késdbb

komoly déntéseket alapozunk. Gyakran

azonban bebizonyosodik, hogy a sztereo-
tip, felszines, vagy épp a szlik kdrnyeze-
tink megfigyelésébdl altalanositott fel-
tételezések hamisak vagy hianyosak (pl.
az emberek a mindennapokban nem dgy

gondolkoznak, ahogy képzeltiik). Gyak-
ran kidertil, hogy fontos érintetteket nem

vettlink figyelembe (pl. elfelejtkeztiink
azokroél az tigyintéz6krol, akik minden-
napi munkajara sziikségunk lesz).
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Hogy ezeket elkeriiljiik, a szolgaltatas-
tervezésben nagy hangsulyt fektetiink
az érintettek szempontjainak megérté-
sére. Ez a lépés arrdl szdl, hogy a terve-
zési folyamatban nem elégsziink meg
feltételezésekkel, elSitéletekkel, irdasz-
tal mogott konstrualt magyarazatokkal.
Ezek helyett valddi, szemtdl szembeni
beszélgetéseket folytatunk le, melyek
nyoman érthetévé valnak az okok
és okozatok, a perspektivak mogott
h(z6d6 kériilmények, 6sszefliggések.

Csak Ggy hozhatunk létre kiemelked8
szolgaltatasokat, ha megértjiik az érin-
tettek céljait, a nehézségeket, félelme-
ket, az altaluk megélt valésagot. Erre
pedig a legjobb méd az, ha beszélge-
tink vellk.

&
Hogyan csinald?
KESZITS STAKEHOLDER-TERKEPET!

Elsé lépésként készits egy listat a lehet-
séges érintettekrdl. A listakészités azért
is jo, mert egyben lathatod az 6sszes
olyan felet, akikre ligyelned kell a szol-
galtatds megtervezésekor, és egyUttal
egy apropd arra, hogy a csapattal k6z6-
sen azonositsatok a veliik kapcsolatos
kockazatokat, lehetGségeket.

Szervezzetek workshopot, melynek célja
a lista 6sszeallitasa. Az alabbi kérdések
segithetnek a lista 6sszeallitasaban:
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Kik fogjak hasznalni a szolgaltatast?

Van olyan, aki mar hasznalja, és aki
még nem? Akirél szeretnénk, hogy
hasznalja, de nem hasznalja?

A hasznaldkat tudjuk valahogy cso-
portositani? Példaul rendszeres vagy
alkalmi hasznaldk, egyéni hasznalok
vagy valakiket képvisel6k?

Van kiilonbség a hasznalok kozt
demografiailag, élethelyzetet ille-
téen (ami befolyasolhatja azt, ahogy
a szolgaltatashoz viszonyulnak és
fontos csoportképzo lehet)? Példaul
vannak a hasznalok kozt gyerekek,
idések, csalddosak?

A hasznalok mellett vannak még olya-
nok, akik hatassal vannak rajuk vagy
a hasznalat médjara? Példaul roko-
nok, baratok, segit6k, tanacsadok?

Kik vesznek részt a szolgaltatas ny(j-
tasaban, a folyamatok miikodtetésé-
ben? Ki szallit valami fontosat a részt-
vevGk szamara?

Kinek a munkaja fontos még a szolgal-
tatas kapcsan? Van olyan, aki nem a
folyamat résztvevéje, viszont a tevé-
kenysége hatassal van a folyamatra?

Kiknek fliz6dik érdeke a szolgaltatas
nydjtasahoz?

Kikre van még hatassal a szolgalta-
tas nydjtasa? Van, akinek még mas

lesz az élete a szolgaltatas nydjtasa
révén?

Kik azok a szervezeti szereplok,
illetve azok képvisel6i, akik érintet-
tek lehetnek?

Milyen csoportok, kozosségek lehet-
nek érintettek?

Kik azok a dontéshozdk, akik a szol-
galtatas nydjtasaban vagy tervezésé-
ben szerepet jatszhatnak?

Kik azok, akik a szolgaltatasrél vagy a
szolgaltatas nyGjtasakor elérelatha-
téan kommunikalni fognak?

Ha elkészitettétek a listat, jeloljétek
rajta a legfontosabb szerepléket! Azo-
kat, akik a legtobb interakcidban részt
vesznek, akiknek a tevékenysége elen-
gedhetetlen, azokat, akiket a szolgalta-
tas leginkabb céloz!

KESZITS KUTATASI TERVET!

Miutan sikerilt azonositani a legfonto-
sabb érintetteket, mar csak meg kell
kérdezni 6ket. Ez azonban nem is olyan
egyszer(!

A beszélgetések célja az, hogy jobban
megértsiik a szerepl6k néz6pontjan
keresztiil a helyzetet, és olyan dontése-
ket hozzunk a tervezés soran, melyek a
legfontosabb érintettek igényeivel 6ssz-
hangban vannak.

A kutatasi terv segit abban, hogy révid
id6 alatt, hatékonyan, strukturaltan, a
témara 6sszpontositva végezzik el a
beszélgetéseket - legyen sz6 ,belsd
érintettekrdl” (a szolgaltatast nydjtd
oldal érintettjeirdl, példaul vezetSkrél,
Ugyintéz6krél, partnerszervezet képvi-
selGirdl) vagy ,kiilsé érintettekrol” (szol-
galtatas hasznaloirdl, 6ket segitd szerep-
[6kr6l, olyanokrol, akikre még hatassal
van a szolgaltatas). Azért kell a beszél-
getéseket ilyen modon lefolytatni, hogy
a tanulsagok kénnyen feldolgozhatdk és
beépithetdk legyenek a tovabbiakban.

A kutatasi terv elemei:

Személyek, elérhetéségek,
datumok.

A stakeholder-térkép listaja azo-
nosit szerepléket, csoportokat, de
nem konkrét személyeket. Néhany
példa: BKK tigyfélszolgalat, tarsas-
hazi kozos képviselok, IX. keriileti kis-
gyermekes sziil6k, a Hivatal Sport
osztalya. Ha szervezetekr6l beszé-
link, ebben a |épésben azonosita-
nunk kell a szervezetek képviseldit (a
példanal maradva: ki magyarazhatja
el a BKK tigyfélszolgalatanak muiko-
dését, szempontjait, ki képviselheti
a Sport osztalyt). Ha pedig csopor-
tokrol beszéliink, ebben a [épésben
talalnunk kell néhany, a csoporthoz
tartozé személyt (példaul IX. kerdileti
kisgyermekes sziil6ket, tarsashazi
kozos képviselbket), akikkel beszél-
getve a csoportra jellemz6 gondol-
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kodasi sémakat, jellemzé attitlido-
ket tarhatunk fel.

ird 6ssze a beszélgetésre kijeldlt sze-
mélyeket, az elérhet6ségeiket, és a
beszélgetés tervezett id6pontjat!

Ezt a feladatot végezheti a csapat egy
tagja 6nalléan, vagy szervezhettek
kozos alkalmat is a lista elkészitésére.

Sorvezetd az interjukhoz.

Ahhoz, hogy a beszélgetések ne szerte-
agazod csevegések, véletlenszerd Gtlet-
gyljtések vagy panaszaradatok legye-
nek, a beszélgetések strukturalasara
van sziikség. Ahogy egy allasinterjin
vagy televizios interjiban is, a beszél-
getést vezetd félnek felkésziiltnek kell
lennie. A késGbbiekben sziikség lesz

arra, hogy a gyjtott informacidkat
Osszegezd, priorizald, mintazatokat
ismerj fel benniik, igy muszaj forma-
lizalnod, irasban rogzitened a beszél-
getések tervezett lefolyasat.

Asikeres interjuzashoz a csapat min-
den tagjanak tudnia kell, hogy mi a
célja ennek a fazisnak. irjatok fel azt a
(legfeljebb 3-4) f6 kérdést, amit min-
denképp szeretnétek megvalaszolni
az interjualanyoktol szerzett informa-
ciok birtokaban. Ezek lehetnek a targy
szempontjabél fontos el6feltételezé-
sek, vagy olyan témak, amikrdl szeret-
nétek tobbet megtudni. Ha ezek meg-
vannak, épitsetek fel papiron el6re egy
ilyen beszélgetést iranyitott kérdések-
kel. A kérdések legyenek nyitottak és
haladjatok az altalanostél a minél
konkrétabbakig. Hasznald sokat a
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»miért” kérd6szot, torekedj a beszélge-
tépartner néz6pontjanak megértésére!

AfG kérdések 6sszegylijtését érdemes
a csapattagokkal kozosen, workshop
formaban 6sszeallitani, a teljes sorve-
zet6 megirasat elvégezheti akar egy
csapattag is 6nalléan.

SZERVEZD MEG ES VEGEZD EL A SZE-
MELYES BESZELGETESEKET!

Bar az interjuk jol elékészitettek és
interji-jellegliek, a beszélgetés folya-
man fontos a kézvetlen és Gszinte lég-
kor megteremtése. Az emberek inter-
jahelyzetben sokszor feszélyezettek,
megfelelni szeretnének, ez pedig meg-
neheziti a valds érzések, gondolatok fel-
szinre keriilését.

Ahhoz, hogy a beszélgetést beszélgetés-

ként élje meg az interjlalany, mikézben
a csapatod hozzajut azokhoz az infor-
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méaciokhoz, amikhez szeretne, érdemes
mindig két interjlztatonak jelen lennie.
Egyikéjiik vezeti a beszélgetést - ligyel
ra, hogy a sorvezetét kbvetve minden
[ényeges kérdés szbba keriiljon, mikodz-
ben aktivan figyel a beszélget6part-
nerre. Baratsagos, kivancsi és segit a
beszélgetépartner gondolatait kibon-
takoztatni. A méasik kolléga feladata a
jo min6ségl jegyzetek készitése. Sok-
szor ez a megterhel6bb munka, mert
egy folyd beszélgetésbél kell jol meg-
valasztott kulcsmondatokat, idézete-
ket feljegyezni Ggy, hogy menet kozben
nem mindig vildgos, hogy mi az, ami
fontos lesz, és mi az, ami nem. A jegy-
zeteld félnek is aktivan kovetnie kell a
beszélgetést - ugyanigy ismerve a célo-
kat és a sorvezet6t, mint a beszélgetést
vezeté fél.
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Mire ligyel;j?

A személyes beszélgetések (mélyinter-
juk) eszkéze az emberkdzponti szol-
galtatastervezés legfontosabb eszkoze.
Kvalitativ modszer, igy ne felejtsiik el,
hogy nem a kézvélemény-kutatasokhoz
hasonlé szamszer(i eredményeket hoz.
Példaul nem tudjuk meg ilyen médon
azt, hogy a budapesti kutyatulajdono-
sok mekkora hanyada szedi fel a kutya-
Uriiléket a kutyaja utan. Abba viszont
betekintést nyerhetiink, hogy milyen
okok, koriilmények jarulhatnak ahhoz
hozza, hogy valaki otthagyja a kutyéja
utan az uriiléket (példaul nincs a kdzel-
ben zacskd, vagy egyébként is koszos
az utca, ezért nem tartja fontosnak a
felszedést), vagy hogy mi motival arra
valakit, hogy 6sszegyjtse azt (pl. féle-
lem a megvet6 pillantasoktdl, igény a
tiszta kornyezetre).

Ahogy lattuk az elézéekben, sok fel-
késziilésre van szlikség ahhoz, hogy a
beszélgetések valdban sikeresen hozza-
jarulhassanak a tervezési folyamathoz.
Ez sok munkat igényel, ahogy az inter-
juk megszervezése is. A teljes tervezési
folyamat Uitemezésénél fordits kell6 id6t
erre a fazisra!

Azok szamara, akik még nem csinal-
tak hasonlét, félelmetesnek tlinhet
idegenekkel beszélgetni (kivaltképp,
ha azok nem hivatalbdl vesznek részt,
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hanem dnkéntesen, varoslakdként). Az
els6 alkalmakon tiljutva azonban te is
megtapasztalod majd, hogy valéjaban
energiaval tolt fel és magabiztossa tesz
az, ha masokat bevonva, emberekkel
beszélgetve tudtok a projektetekben
el6rébb jutni. Ne feledd, hogy a cél jobb
szolgaltatasok létrehozasa, az emberek
életének jobba tétele.

Gyakran felmeriil6 kérdés az, hogy hany
darab beszélgetés elegend6 egy téma-
ban ahhoz, hogy batran tdmaszkodhas-
sunk a valaszokra. Mélyinterjak eseté-
ben altalaban 7-8 beszélgetés utan mar
ldthatéva valnak mintazatok, ismét-
6d6 gondolkodasi sémak, ennél tobb
beszélgetés utan pedig drasztikusan
csOkken az Gjabb beszélgetések hozza-
adott értéke. Fontos azonban az, hogy
a kutatni kivant csoporton beliil minél
szinesebb legyen az interjlalanyok
kore. Példaul, ha IX. kertileti kisgyer-
mekes sziil6ket szeretnénk megszoli-
tani, akkor az alanyok kozt jo, ha anyu-
kak és apukak, egyediilalld, dolgoz6 és
otthon marado, tehetds és szegényebb
sziil6k is képviseltetnek.

A mélyinterjus kutatason kiviil szamos
mas kutatasi modszer is létezik a szol-
galtatastervezésben - példaul csopor-
tos interjuk, terepkutatas, megfigye-
lés. Ezekkel kapcsolatban batran kérj
tanacsot a Digitalis Szolgaltatasok
Osztalyatol!

3.4.

HARMADIK LEPES:

Dolgozd fel, amit megtudtal!

Miért fontos?

Az interjukkal és mas kutatasi modsze-
rekkel rengeteg informaciot régzitiink.
Meglepd valaszokkal, érdekes Gtletek-
kel talalkozunk, mindennapi torténete-
ket hallgatunk meg, betekintést nyeriink
altalunk kordbban nem ismert embe-
rek, szervezetek életébe. Ennek célja az,
hogy valéban az érintettek szempontja-
ira, életére szabott megoldasokat dol-
gozhassunk ki.
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A kitartd kutatassal gy(ijtott informa-
cidk a begytjtés pillanataban, az inter-
juk végén azonban még csak nyersanya-
gai a munkanak. A nagy mennyiségl
megfigyelést kovetkeztetésekké kell
alakitanunk. A gondolatokat sziirniink
és rendszerezniink kell ahhoz, hogy a
problémamegoldast érdemben for-
malo tanulsagokhoz jussunk.

Az ebben a fazisban felallitott kovet-
keztetések Ugy lenditik elére a munkat
a megoldaskeresés felé, hogy magyara-
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zatot adnak, kihivasokat azonositanak
és lehetéségeket tarnak fel.

A csapattal kdzosen, lelkiismeretesen
feldolgozott kutatas és az egyiitt elért
megértés tovabba biztositja azt, hogy
a munka a kés6bbi részében fokuszalt
maradhasson, id6t és eréfeszitéseket
spérol meg.

&
Hogyan csinald?
TEDD ATTEKINTHETOVE A JEGYZETEKET!

Az interjazas soran altalaban nagy

mennyiségli jegyzet készil. Ezeket

nehéz attekinteni. A jegyzetek egyarant

tartalmaznak fontos kulcsmondatokat,
értékes idézeteket és olyan gondolato-
kat is, amik elkalandoztak a targytél. A

jegyzetek sokszor kiilonb6zd helyeken

és formatumban vannak meg (bar ezt a

felkésziilés soran lehet uniformizalni -
példaul a jegyzetelGk szamara készitett

sajat jegyzeteld ivvel).

Az elsé feladat tehat az, hogy a csapat
minden tagja szamara elérhet6 és kony-
nyen attekinthet6 formaban jelenjenek
meg az interjukrol hozott gondolatok.
Erre a legjobb médszer, ha workshopot
szerveztek, melyre mindenki az altala
elvégzett interjuk jegyzeteinek attekin-
tésével késziil. A workshopon a jegyze-
tekbdl kiszlirhetitek az érdekes vagy
nagyon jellemz6 gondolatokat, inspi-
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ral6 idézeteket (mennyiségi korlat nél-
kiil). irjatok fel ezeket a gondolatokat
egy-egy post-itre és a tobbieknek felol-
vasva helyezzétek el egy mindenki sza-
mara lathato tablara.

KERESS MINTAZATOKAT!

A post-itek hasznalatanak nagy elénye,
hogy a papirok barmikor athelyezhet6k.
MielStt k6zos tablara keriiltek volna a
gondolatok, még nem tudhattuk, hogy
azokat hogyan tudjuk majd kategori-
zalni, most azonban, egyben latva 6ket,
kénnyebben észrevehetiink ismétlédé-
seket, mintazatokat a gondolatokban.

Helyezzétek egyméashoz kozel az ismét-
6d6 gondolatokat, 6sszefliggé megal-
lapitasokat. Probaljatok meg 6sszefog-
lalni a kategodriakat roviden, és irjatok
ezeket a post-itek mellé!

Az ismétl6dé, egymasra rimel6 gondo-
latokon tal megjelolhetitek az érdekes
Gtleteket vagy U] perspektivat ado felve-
téseket is. Az a fontos itt, hogy az egyes
interjuktol, az egyes post-itek tartalma-

tél eltavolodjunk, és a témank szem-
pontjabdl fontos 6sszegzé megfigyelé-
seket, mintazatokat rogzitstink.

Néhany példa erre:

Ha a kutatasunkban tébben is emli-
tették, hogy gondot okoz szamukra
valami, akkor ez tovabbi figyelemre
tarthat szamot

Ha egy kérdést, felvetést tébben
is félreértettek, azt érdemes lehet
rogziteni

Ha a beszélgetések soran valamilyen

viselkedés (pl. zavartsag, faradtsag,
érdektelenség) jellemzett tobb részt-
vevét is, az érdekes, akar kimondatlan

viszonyulast is megmutathat

Ha kidertlt, hogy tobben is hasonl6
elvarasokat tamasztanak valami
irant, azt érdemes feljegyezni

Ha tobben is hasonlé gondolatokat
tarsitanak valamihez, vagy hason-
6an értelmeznek valamit, azt érde-
mes rogziteni

Ha Ggy érezziik, hogy kirajzolodott
valami fontos, ami meglepd, az el6-
zetes feltételezésiinkkel nem egyezd,
azt érdemes rogziteni

FORMALJ KOVETKEZTETESEKET!

A feldolgozas soran sokszor maguk-
tél is megsziiletnek azok a magyara-

zatok, melyek a megfigyelések kozti
osszefliggésekre vonatkoznak, tovabb
viszik a meglep6 gondolatokat. Nem
érdemes azonban elmulasztani azt,
hogy a csapattal kozosen, a megfelel6
kereteket biztositva rogzitsiik ezeket a
kovetkeztetéseket.

Mik a kovetkeztetések? A kbvetkezte-
tések, melyeket keresiink, ok-okozati
Osszefliggésre mutatnak ra. Magyara-
zatot adnak arra, ahogyan a vilag (egy
része) mikodik. Akkor igazan értékes
egy kutatasbol jové kovetkeztetés, ha 0j
dologgal tudja béviteni a megértésiin-
ket. Ezekre a kovetkeztetésekre azon-
ban sokszor jellemz6 az is, hogy utélag
nyilvanvalénak, pofonegyszer(inek hat-
nak. Vagy éppen nagyon is ismert 6ssze-
fliggések, csak a problémankkal, projek-
tunkkel kapcsolatban még nem mertiilt
fel a relevanciajuk.

Ilyen kovetkeztetés példaul az, hogy
amikor az emberek bosszisak, mert
sokat kell az orvosnal varakozniuk, a
bosszsag nem csak az objektiv vara-
kozasi id6bél fakad. A bizonytalansag,
hogy mennyit kell még varni, vagy épp
a varakozas korilményei névelhetik a
varakozas szubjektiven megélt hosszat.

Olyan 6sszefliggéseket keresiink, ame-
lyek lehetGségeket rejtenek. Amelyek-
ben érezziik a potencialt arra, hogy a
korabbiaktdl kiilonb6zé megoldasokat
hozzanak felszinre. A példanal maradva:
a varakozassal jar6 bosszlsagra vonat-
kozé gondolat segithet elérébb lépni,
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ha a varakozasi idé nem csékkenthetd
érdemben. Sok helyen ezért a sorszam-
kiadd jeloli a varhaté varakozasi id6t,
és ezért keriilnek varakozasra kijelolt
helyekre kényelmes til6batorok, tévé,
Ujsagok, gyermeksarok - vagy kapnak
épp a varakozok kitoltendé nyomtat-
vany képében feladatot.

A csapattal a workshop-munkat foly-
tassatok azzal, hogy a felirt megfi-
gyelésekbdl, mintazatokbol formal-
jatok 3-5, a fentieknek megfelel6
kovetkeztetést. Osszekothettek meg-
figyeléseket, logikai kapcsolatokat
kereshettek, csoportosithattok. A
megfigyeléseket parhuzamba allithat-
jatok tényekkel, a probléma mar ismert
megallapitasaival.

ird le a valtozas elméletét!

Ezen a ponton mar elég sokat tudunk a
problématérrél, amiben mozgunk. Az
eredeti felvetéshez, 6tlethez képest
tagabb és mélyebb a tudasunk. Tiszta-
ban vagyunk azoknak a f6bb er6knek a
mUikodésével, melyekre hatast kell gya-
korolnunk, ha valamilyen valtozast sze-
retnénk elérni.

A probléma megértésének fazisa utan
elérkezilink a megoldas kidolgozasa-
nak fazisaba. A kett6 kozti atvezetd
[épésként érdemes felvazolni egy egy-
szer(i gondolatmenetet, ami leirja, hogy
milyen hatast szeretnénk elérni, és
ehhez mely teriileteken, milyen feltéte-
lezésekkel élve avatkozunk be.
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Az el6z6 példat folytatva: A valtozas egy

lehetséges elmélete az, hogy ha kényelme-
sebbé tessziik az orvoshoz érkez6k varako-
zasat, akkor 6k elégedettebbek lesznek a

varakozasi idével. Ez az elmélet arra a kuta-
tasi kovetkeztetésre épiil, hogy a varako-
zasi idé megitélése szubjektiv - ugyanazt

azidétartamot masként értékelhetjiik attol

fliggden, hogy mi torténik kdzben.

Avaltozas elméletét (illetve elméleteit,
akar tobbet is) a csapattal k6z6s work-
shopon allithatjuk eld. Hasznaljuk erre
a kovetkez6 sémat:

Ha azt csinaljuk, hogy... (a teriilet,
ahol beavatkozunk) - ,ha kényel-
mesebbé tessziik az orvoshoz érke-
z6k varakozésat”

Akkor elérjik, hogy... (az elérendd,
kivaltandé hatés) - ,akkor a latoga-
tok elégedettebbek lesznek a vara-
kozasi idével”

Abbdl kiindulva, hogy... (a tanulsag,
amit a kutatasokbdl lesziirtiink) -
»abbdl kiindulva, hogy a varakozasi
id6 megitélése szubjektiv és fugg
attél, mi torténik varakozas kézben”

Mire ligyel;j?

A kovetkezGkben tériink ra arra, hogy
konkrét megoldasi 6tleteket allitsunk
elé. Sokszor eléfordul, hogy mar a kuta-

tasok végzésekor vagy a tanulsagok
levonasakor megjelennek lehetséges
megoldasok a fejiinkben (akar Ggy, hogy
mas megoldast el sem tudunk képzelni).
Ezeket a megoldasokat tegylik félre, és
ne engedjik, hogy a kovetkeztetések
kozt vagy a valtozas elméletében meg-
jelenjenek. Bar utébbinal egészen tgy
tlinhet, hogy helyiik van (példaul: Hoz-
zunk létre egy weboldalt, hogy elérjik,
hogy...), valéjaban ebben a fazisban
még mindig a probléma megértése,
leszlikitése a cél. A megoldasok kidol-
gozasara is hagyjunk elég idét, illetve
forditsunk elég figyelmet!

Gyakori hiba még az, hogy a kutatasi
megfigyelések feldolgozasara a csapat
tal kevés id6t fordit. A kutatas lefoly-
tatasa idGigényes és faraszté feladat,
ami utan az ember szivesen megpihen.
Sajnos 1-2 hét kihagyas is elég lehet
arra, hogy az interjiélményekbdl csak
néhany fontosabb benyomas marad-
jon meg, ami j6 jegyzetek és megfelel6
feldolgozas nélkiil felszines, nyilvan-
val6 kovetkeztetésekhez vezet. A leg-
jobb az, ha az interjuk befejezésének
masnapjan mar 6sszegylilik a csapat a
megfeleléen hossz( workshopra, hogy
megsziilethessenek az értékes kovet-
keztetések. Ezekbdl pedig jo, ha irasos
beszamold is késziil, amihez késébb is
vissza lehet térni.
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3.5.

NEGYEDIK LEPES:

Probalkozz, kisérletezz!

Miért fontos?

Az eléz6ekben a problémafelvetéstdl
informaciogyujtéssel és -rendszerezés-
sel eljutottunk a probléma Gjra kerete-
zéséig. Mar van képlink arrél, hogy a
probléma mely aspektusaival kiva-
nunk foglalkozni és hogy milyen elva-
rasaink vannak a kidolgozandé megol-
déasokkal kapcsolatban. A két nagy fazis
koziil most léplink at a probléma meg-
értésébdl a konkrét megoldas kidolgo-
zasanak fazisaba.

A szolgaltatastervezés megoldaskidol-
gozasa is célirdnyos lépésekbdl all. Ezek
a lépések biztositjak azt, hogy a meg-
oldas valoban a probléma beazono-
sitott részére reagaljon, hogy sok-
féle megoldas koziil valogathassunk
objektiv szempontok szerint és hogy ne
épitsiink semmit se feleslegesen.

&
Hogyan csinald?
FORMALJ KERDEST AZ OTLETELESHEZ!

Az Gtletelések, brainstormingok gyak-
ran keltenek csalédast. Gyakran érez-
ziik, hogy nem hoznak valéban j6 6tlete-
ket - és véglil visszatérlink a kézenfekvd
megoldasokhoz. Ezt minden esetben a
nem jol feltett alapkérdés okozza. A jo
otletelés kulcsa a jo kérdésfeltevés és az,
hogy a csapat tényleg a feltett kérdésre
keresse a valaszokat.

Aszolgaltatas-tervezésben az Gtletelések
megfelelé mederben tartasahoz gyakran
hasznalunk egy bizonyos kérdésforma-
tumot, az Ggynevezett ,How Might we”
kérdéseket. A tapasztalat szerint, ha Ggy
bocsatunk ctletelésre egy kérdést, hogy
aza ,hogyan tudnank...” (angolul: “how
might we”) széfordulattal kezd6dik, az

Az dtletelés targya minden esetben a
megel5z6 problémafeltaré munkabol
adodik, konkrétan a rogzitett kovetkez-
tetésekbdl, illetve a valtozas elméleté-
bél. Erdemes tehat egy kdzds alkalmat
szentelnie a csapatnak arra, hogy eze-
ket a ,hogyan tudnank” fordulat hozza-
adasaval 6tletelésre vihetd kérdésekké

alakitsa. A korabbi példat folytatva:

»Hogyan tudnank kényelmesebbé tenni

az orvoshoz érkez6k varakozasat?”. Ne
feledjik, hogy ennek a kérdésnek a hat-
tere, magyarazata a kutatasi szakasz-
ban gyokerezik. Vagyis a példa szerint
tudjuk, hogy ha talalunk j6 megoldaso-
kat a varakozas kényelmesebbé tételére,
azzal csokkenthetjik a varakozasi id6-
vel kapcsolatos elégedetlenséget.

A ,hogyan tudnank” kérdés megfogal-
mazasakor fontos, hogy ne tul sz(ik,
de ne is tal tag mozgasteret hagyjunk
az Gtletelésre. Ha tul specifikus a kér-
dés, akkor nem lesznek eltéré hatassal
mikodo otleteink, elveszitjiik ezen a
ponton az Uj 6tletek eléallitdsaban rejlé
potencialt. Példaul: ,Hogyan tudnank
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olvasnivaldk kihelyezésével kényelme-
sebbé tenni az orvoshoz érkezdék vara-
kozasat?” - ez a kérdés mar csak a meg-
valésitasban hagy mozgasteret. Ha
viszont tal dltalanos a kérdés, az meg-
bénitja az Gtletelést a lehet&ségek tal
széles horizontjaval. Példaul: ,Hogyan
tudnank elégedettebbé tenni az orvos-
hoz érkezéket?” - ez a kérdés csak tébb
kérdést general és olyan sok lehetséges
eltéré mechanizmusu, eltéré feltétele-
zésekre alapozott, eltéré mértéki meg-
oldasra nyit, ami kezelhetetlenné teszi
az otletgyijtést. A kelléen lesziikitett,
de egyszerre elég tagan megfogalma-
zott kérdés ligy inspiral, hogy kézben
kereteket szab és korlatoz.

SZERVEZZ OTLETELEST!

A megfelel6 alapkérdéssel mar nem
nehéz eredményes 6tletelést szervezni.
Valassz egy idGpontot, amikor a csapat
tagjai raérnek - meghivhatsz egy-két
embert még, akik lazabban kapcsolod-
nak hozzatok. Sokszor segit, ha bekap-
csolodik néhany ,kiilsGs” is. A leghaté-

NYW C
() —
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nagyban segit a résztvevéknek megvalé-
sithatd és célra fokuszald Gtleteket hozni.
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konyabbak akkor lehettek, ha legalabb
3, legfeljebb 7-8 f6 vesz részt.

ird fel egy tablara a megfogalmazott

»hogyan tudnank” kérdést (vagy kérdé-
seket), és roviden elevenitsd fel a kér-
dés hatterét, a kutatasi kovetkeztetést,
amin alapszik. Ezutan a kovetkezdk
betartasaval kezdjétek el gydjteni az
Otleteket a kérdésre valaszul:

A lényeg a mennyiség! A cél, hogy
minél tobb Gtletet gyljtsetek 6ssze,
az otletek minéségével, megva-
l6sithatésagaval itt még nem kell
foglalkoznotok

Batoritsatok a vad 6tleteket! Sokszor
az elszalltnak tind otletek hoznak
attorést. Atalakitva, vagy mas &tle-
teket inspiralva barmi hasznos lehet

Epitsetek egymas 6tleteire! Szuper,
ha valaki egy korabbi 6tletet gondol
Gjra, vagy jut réla eszébe valami egé-
szen mas

Nincs rossz otlet! Ne menjetek bele
az Gtletek kritizalasaba, a megvalo-
sitas részleteinek megbeszélésébe.
Lesz ra késébb méd, most koncent-
raljatok a mennyiségre

Maradjatok fokuszaltak! Maradja-
tok az alapkérdés adta keretben, ne
kalandozzatok el. Nyugodtan zarja-
tok le barmilyen mas iranyba vezet6
beszélgetést az Gtletelés kbzben
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Rogzitsétek az Gtleteket cimszavak
szerint, hogy késébb felidézhetbk
legyenek

Az Gtleteket tobbféleképp gylijthetitek.
Egy konkrét metédus, ami bevalt mar a
Hivatalban: a brainwriting. Kezdjétek az
Otletelést magatokban, egyéni munka-
ként. Mindenki kapjon 5-10 post-itet és
5 perc alatt irjon fel ra minél tébb otle-
tet. Mindenki dolgozzon csendben, egy-
szerre. Ha letelt az 5 perc, egymas utan
mindenki mondja el az Gtleteit (erre
fejenként 6sszesen 2 percet hagyjatok)
és helyezzétek a post-iteket egy tablara.
Ezutan kovetkezhet egy Gjabb ugyan-
ilyen kor, immar masok otleteivel ins-
piraltan. Ezt folytathatjatok addig, mig
mar nem jelennek meg Gjabb oGtletek.

ALKOSS KONCEPCIOKAT!

Az Gtletelések célja az, hogy nagy meny-
nyiségl kiilonb6z6 megoldasi lehetd-
ség keriiljon felszinre. Az Gtletek itt még
kiforratlanok, a megvaldsitastél tavol
allnak. Az 6tletelést kovetben ezért az
otletekbdl koncepcidkat kell formalni.
A koncepcidk a néhany perc alatt bedo-
bott Gtleteknél jobban atgondoltak és
teljesebbek. A koncepcidk a megvalé-
sitashoz sziikséges néhany alapveté
kérdésre is rendelkeznek valasszal.
A koncepcidkat mar lehet prezentalni
vezetGknek, tesztelni emberekkel.

Ahhoz, hogy az 6tletekbdl koncepcio6-
kat kapjatok, tegyétek a kbvetkezbket:

Rendezzétek az Gtletelésen gydijtott
Otleteket! Ha vannak hasonléak, azo-
kat rendezzétek Gssze!

Gyljtsétek egybe azokat az Gtlete-
ket, amelyek jol kiegészitik egymast,
vagy amelyek egyutt alkothatnak
erds koncepciot!

Valasszatok ki azokat az dtletcsopor-
tokat, otleteket, amelyeket a legin-
kabb erds megoldasnak lattok, leg-
feljebb 6-7 darabot!

Adjatok nevet minden egyes cso-
portnak - koncepcidnak!

Készitsetek egy rovid leirast minden
egyes koncepciorol!

irjatok le minden koncepciéhoz,
hogy milyen értéket allit eld a varos-
lakd szamara, és hogy milyen értéket
allit elé a hivatal szamara!

irjatok le azt is, hogy mik azok a leg-
fontosabb dolgok, amik sziiksége-
sek a koncepcidé megvaldsitasahoz!
Lehetnek ezek eréforrasok, jovaha-
gyasok, belsd vagy kiilsé szerepl6k
bevonasa, t6liik valo fliggés is.

irjatok le azt is, hogy mitél lesz sike-
res a koncepcid!

Természetes, ha az 6tletek formaldd-
nak, csiszoldédnak a koncepcidalkotas
soran. Az sem gond, ha némely koncep-
cibhoz nem tudtok a fenti fontos kérdé-

sekre valaszolni. Kénnyen kideriilhet
mar itt, hogy egy jonak tliné otlet vald-
jaban gyenge labakon all és tdl hianyos
ahhoz, hogy tovabb lehessen gondolni.
Nem gond, ha a folyamat soran csokken
a koncepcidk szama.

VALASZD KI A MEGVALOSITANDO
KONCEPCIOT!

A koncepcidk a késGbbiekben tovabb
haladnak a megvaldsités Gtjan. El6for-
dulhat azonban, hogy még annyi kon-
cepcid van versenyben, hogy valamilyen
modon donteni kell: melyeket vizsgal-
junk tovabb és melyeket ne. Ebben
segithet az, ha a koncepcidkat rang-
soroljuk a megvalésithatésaguk
nehézsége és a vart hatas szerint.
Hasznaljatok ehhez a Hatas/ Rafordi-
tas (“Impact-Effort “) matrixot! A mat-
rix egy egyszeril koordinatarendszer.
Az egyik tengelye a koncepcidba fek-
tetend6 munka, a megvaldsitas bonyo-
lultsaga, nehézsége. A masik tengelye
pedig a varhato hatas foka. Lehet tehat
egy Otlet nehezen megvaldsithaté és
nagy hatasu, nehezen megvaldsithatd
és kis varhaté hatasu, konnyen megva-
[6sithatd és kis hatasd, kdnnyen meg-
valdsithatd és nagy hatasu. A legjobb
oOtletek ez utébbiak: kdnnyen megva-
l6sithatdak és a probléma megoldasa-
ban nagy hatast érhetiink el veliik. Kon-
centraljunk azokra az 6tletekre, amelyek
ebbe a kategbriaba esnek! A tobbi kate-
goéridba es6 otleten még dolgoznunk
kell. A nehezen megvaldsithatd kon-
cepcidk kapcsan elgondolkodhatunk
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etort EROBEFEKTETES

azon, hogy hogyan lehetne Gket egy-
szerlibben megvaldsitani. Az alacsony
varhaté hatassal bird koncepcidk ese-
tében pedig azon, hogy hogyan lehetne
megndovelni a hatasukat.

A matrix segitségével valasszuk ki azo-
kat a koncepcidkat, melyeken tovabbra
is dolgozni szeretnénk. Sz(rjuik ki azo-
kat, amelyeknek til alacsony a varhaté
hatasa vagy tdl bonyolult lehet megva-
[6sitani. Hagyjunk annyi Gtletet, ameny-
nyinek a tesztelésére, bemutatasara
még van eréforrasunk.

KESZITS PROTOTIPUST!

Van, ami elméletben jol mikodik, gyakor-
latban pedig rosszul. Kiabrandit6, amikor
hosszas fejlesztés utan, sok id6t és pénzt
raforditva deriil ki az, hogy egy megoldas
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a gyakorlatban nem m(ikadik. A prototi-

puskészités célja az, hogy a raforditasok

csbkkentésével lehessen tobbet meg-
tudni arrél, hogy egy koncepci6 bevalt-

hatja-e a hozza f(iz6tt reményeket.

A prototipus egy koncepcid kézzel fog-
hatd, kiprobalhaté korai formaja. Rész-

leteiben lehet elnagyolt, elképzelhetd,
hogy valéjaban nem is miikédik, viszont
arra alkalmas, hogy a koncepcié mogott
rejlé feltevések koziil egyet vagy tobbet

a valdsag probajanak vessen ala. A pro-

totipizalas a prototipus készitésének és

a tesztelés megtervezésének folyamata.
A prototipizalads egy kisérlet megter-

vezése és végrehajtasa.

Prototipizalni barmilyen Gjitast lehet.
Készilnek prototipusok hasznalati tar-
gyakbdl, szoftvertermékekbdl, folya-

matokbdl, szolgaltatasokbdl. Lehet

prototipizalni szervezeti struktdrat, jog-

szabalyokat is.
A prototipizalas fontos [épés, mert:

A prototipizalas soran a csapat job-
ban megérti a koncepcié miikodését.
Koriljarja azt, hogy hogyan fognak
emberek talalkozni a szolgaltatas-
sal, milyen érzés lesz szamukra hasz-
nalni azt. A megvaldsitassal kapcso-
latos kihivasokkal kezd foglalkozni,
igy sok implementacios kérdésre
valaszt talal.

A prototipizalds kommunikacios
eszkoz is. A prototipust hasznalva,
megélve, megérintve a csapattagok,
vezeték konnyebben tudnak konst-
ruktiv visszajelzést adni, a fejlesztés
tovabbi iranyairdl beszélgetni.

A prototipizalas lehetbvé teszi a kon-
cepcié felhasznaldi tesztelését. A csa-
pat kozvetlen visszajelzést gytjthet a
prototipus segitségével azoktol, akik-
nek a szolgaltatas késziil.

Prototipus készitéséhez tegyétek a

kovetkezbket:

Rogzitsétek, hogy mit szeretnétek
tanulni a prototipus tesztelése soran.
Egy 0j dolog létrehozasakor rengeteg
feltételezéssel éllink. Ezek kozott van-
nak olyanok, amik a sikeresség szem-
pontjabdl elengedhetetlenek. Azono-
sitsatok és irjatok fel ezeket.

Készitsetek tervet a tesztelésre. Mit
tartalmazzon a prototipus, amivel az
el6z6 pont feltételezései letesztelhe-
t6ek? Kik lesznek a tesztalanyok (akik
a késGbbi felhasznalokat képviselhe-
tik) és hogyan kozelititek meg &ket?

Készitsétek el a prototipust. Néhany
lehetséges formatumot bemutatunk
az alabbiakban.

Néhany lehetséges prototipusformatum:

Papir prototipus. Hasznalhattok
nagymeéret( tablakat, flizetlapokat
vagy kartyakat. Rajzoljatok, irjatok
ra. De ne illusztralt leirast készitse-
tek, hanem olyan feliileteket proé-
baljatok meg vazolni, ami hasonlit
azokra, amiken keresztiil a felhasz-
nalé talalkozik majd a szolgaltatassal.

Példaul egy palyazati kiiras otletét
prototipizalhatjatok a palyazat igény-
bevételére létrehozott weboldal vazla-
taval. Ezen helyezzetek el valodi sz6-
vegeket és sematikus rajzokat, amit
megmutatva valakinek, értelmezhe-
tévé valik a palyazat otlete, miikodése.

Eldszereplds szerepjaték. Egy
szinhazi darabhoz hasonléan ter-
vezzétek meg a szerepeket és
azt, hogy az egyes szerepl6k mit
csindlnak, hogyan reagalnak.
Ez a formatum jél hasznalhaté pél-
daul Gj tgyfélszolgalati miikodés
tesztelésére vagy hattérfolyamatok
modellezésére.
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Képregény. Készitsetek képregényt a
felhasznald szemszogébdl! Nincs sziik-
ség mlivészi rajzokra, ebben az eset-
ben is az a f6, hogy a koncepcio a sziik-
séges részletekkel gazdagodhasson,
igy élményszer(ien atélheté legyen.

Ez a formatum jol hasznalhat6 tor-
ténetek elmesélésével folyamatok
bemutatasara. Példaul egy Uj szolgal-
tatas igénybevételének teljes folya-
matara - kezdve az igénylést6l a fizi-
kai torténésekig.

TESZTELD A PROTOTIPUST ES ERTE-
KELD AZ EREDMENYT!

Folytassatok le a teszteket valddi
felhasznaldkkal! A mélyinterjukhoz
hasonldan nincsen sziikség nagy
mennyiségl tesztre, a teszteken is
inkabb a mélyebb megértés, a viszo-
nyulasok feltérképezése a cél.

Beszéljétek meg a tesztek tanul-
sagait, és mddositsatok a koncep-
cién! Nem baj, ha a teljes koncepcid,
vagy bizonyos elemei nem bizonyul-
nak m(ikodéképesnek. A prototipi-
zalas célja éppen az, hogy a fejlesz-
tés korai szakaszaban legyen méod
jobba tenni vagy teljesen elvetni egy
koncepciét.
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Mire ligyel;j?

Ne ragaszkodj tilzottan egy otlet-
hez vagy koncepcidéhoz! Megesik, hogy

sbeleszeretsz” egy otletbe - vagy mert

nagyon frappansnak tlinik, vagy mert
egy tekintélyes személytdl érkezik, vagy
mert a problémafeltaras alapjan maga-
tol értetSdik. Ez a fejezet abban segit,
hogy jobban megismerd a lehetséges
megoldasok halmazat, majd olyan meg-
oldast valassz, ami valés tapasztalatok
alapjan jol mikodhet. Ehhez nyitott-
sagra van sziikség. A folyamat kézben
sokat valtozhat egy 6tlet - vagy akar
kiderlilhet az is, hogy mas Gtletet kecse-
gtet6bb lenne megvaldsitani.

Hosszadalmasnak tlinhet az 6tletelésre

és a prototipizalasra is kiillon idét dedi-
kalni. A valésagban azonban éppen

azok a projektek hosszabbak, amik nem

ennyire fokuszalt tervezéi folyamattal

készllnek. Azokat az apré dontéseket,
amiket a csapattal kozosen egy-egy
részletre vonatkozéan meghoztok (pél-
daul a prototipus miikbdésének kitalala-
sakor), masfajta tervezéskor is meg kell

hozni. A fenti |épésekkel sok egyeztetést,
szinkronizalast, mellékvaganyt meg-
sporolhat a csapat, mikézben elkeril-
heti annak a kockazatat is, hogy csak a

fejlesztés legvégén deril ki, ha valami

félrecsuszott.

A prototipustesztelés, ahogy a korab-
ban taglalt mélyinterjd is, félelmetes-
nek tlinhet. Viszont mindkét eszkézh6z
is csak kivancsisagra, elhivatottsagra
és empatiara van sziikség, a menet koz-
ben szerzett gyakorlattal pedig kony-
nyen elvégezhetdk. Ha valdban van arra
motivacid, hogy megértsétek, mit gon-
dol egy véroslakd, és valdban neki sze-
retnétek egy j6 megoldast kialakitani,
élveznifogjatok ezt a munkat.

A prototipuskészités kapcsan gyakori
félelem még az, hogy m(ivészi képessé-
gek vagy specialis technikai tudas kell
hozza. A legfontosabb a prototipusokkal
kapcsolatban viszont nem ez, hanem az,
hogy tudjuk, mit szeretnénk tesztelni,
hogy mire vagyunk kivancsiak. Ha ez
megvan, akkor nem nehezebb egy pro-
totipust elkésziteni, mint egy fotdalbu-
mot egy sziilinapi zsGrrdl.

55



3.6.

OTODIK LEPES:

Készitsd elé a megvalositast!

Miért fontos?

A korabbi [épéseken tiljutva a tervezés-
sel jard feladatokat fokozatosan felvalt-
jak a megvaldsitas feladatai. A tervezés
akkor sikeres, ha a megvalésitashoz
jo alapot ad, a felmeriilé kérdéseket
a tervezés eredményei segitségével
meg lehet valaszolni.

A tesztelt, javitott koncepcid birtoka-
ban van még néhany olyan lépés, mely-
lyel a megvaldsitast gordiilékenyebbé
tehetjiik. A megvaldsitas egyik nagy
kihivasa a koncepcié kommunikaci-
bjahoz tartozik. Egy nagy szervezet-
ben sok emberrel kell megosztani egy
otletet, és mindenkinek lehetnek kér-
dései, kérései, javaslatai azzal kap-
csolatban. Egy masik nagy kihivas az
eréforrasok megtalalasahoz, megszer-
zéséhez kotédik. A szolgaltatasterve-
zés mindig valami olyasmi létrehoza-
sardl szél, ami kordbban nem létezett,
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ezért a megvaldsitasnak altalaban nin-
csenek bejaratott Gtjai, alapértelme-
zett felelGsei.

&
Hogyan csinald?
KESZITS PITCH PREZENTACIOT!

A “pitch”, azaz egy rovid, tomor, kony-
nyen érthet6 bemutatd egy olyan
tipusl prezentacids eszkoz, amely
egy koncepcidét magyaraz el dontés-
hozdéknak. Fé célja az, hogy megy-
gy6zze Gket arrdl, hogy a koncepcidt
érdemes megvaldsitani. Egy koncep-
cié megvalositasakor szamos esetben
van sziikség arra, hogy kiilonb6z6 hat-
a munka lényegét. Egy jol 6sszeallitott
prezentacid képes arra, hogy ezeket
az embereket k6z6s nevezére hozza,
és segitsen abban, hogy mindannyian
ugyanazt lassak a koncepcidban.

A megvalositasban sok olyan akadaly
felmeriilhet, amikre valtoztatasokkal
kell reagalni. Ha van olyan dokumen-
tum, ami kénnyen érthet6en rogziti a
koncepcid lényegét, az segithet, hogy
az ne vesszen el a valtoztatasok soran.

Egy jo pitch prezentacid legfontosabb
részei:

A hattér. Mit érdemes tudni a prob-
[éma megértéséhez? Mi a probléma-
felvetés torténete? Milyen tények,
kontextus veszi koriil a problémat?

A probléma. Mi a probléma, amit
megoldotok? Mi az a helyzet, amit
szeretnétek megvaltoztatni? A
tagabb probléman beliil melyik az a
részprobléma, amivel foglalkoztok?

A megoldas. Hogyan oldjatok meg a
problémat? Mik a megoldas legfonto-
sabb elemei? Milyen eredményt var-
tok el a megoldastol?

A mechanizmus. Miért miikodik a
bemutatott megoldas? Mi a hajtée-
reje, a miikédési logikaja a megol-
dasnak, ami biztositja, hogy a kivant
hatast a kivant nagysagrendben eléri
a megoldas?

A prezentacid egyes részeiben a korab-
ban elvégzett munka (kutatas, koncep-
cidalkotas) eredményeit mutatjatok be.
Nincs sziikség arra, hogy Uj informacio-
kat allitsatok el6, ez a feladat a meglévd
informéacidk rendezésérdl, megfogalma-
zasarol, becsomagolasardl szol.
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A pitch prezentaciok akkor a leghataso-
sabbak, ha nem hosszabbak 10 dianal, a
didkon pedig lehetéleg kevés informécio,
egy-egy gondolatmenet szerepel csak. Az
a nehézség az elkészitésiikben, hogy a
lehetd legtomorebben, leglényegretoréb-
ben, a megértéshez sziikségtelen részeket
elhagyva, a fontos elemeket hangsulyozva
mutassunk be egy koncepciét.

iRD LE, HOGY MIRE VAN SZUKSEG A
MEGVALOSITASHOZ!

A kidolgozott megoldas magaban fog-
lalhatja Gj szolgaltatas felallitasat, jog-
szabaly vagy normativ utasitas alkota-
sat, kommunikacidés kampany inditasat,
digitalis felliletek fejlesztését, esemé-
nyek szervezését stb. Id6be és sok
befektetett munkaba keril, mig a fel-
hasznaldk talalkozhatnak az Gj megol-
dassal, illetve mig az (j megoldas kifejti
az elvart hatast.

Ezt a munkat jellemz&en nem csak a
tervezésben legaktivabban részt vevé
belsd csapat, hanem sok mas szerepld
is végzi. Ezen a ponton szlikségessé
valik tehat az, hogy a koncepcid belsé
kapcsolddasait is feltarjuk, rogzitsiik
és kommunikaljuk. A csapattal k6z6s
workshop keretében készitsetek listat
az elvégzendd feladatokrdl, a leszalli-
tandé elemekrél és arrél, hogy kinek a
munkajara, milyen egyéb kompetenci-
akra, milyen feltételek megvaldsulasara
szamitotok az egyes elemek esetében.

58

CSINALJ UTEMTERVET!

Ahhoz, hogy a koncepciétok életre kel-
jen, megvaldsitasi tervre van sziikség.
Mindenkinek, akinek a munkéajara vagy
jovahagyasara szamitotok, ismernie kell
ezt a datumokkal vazolt tervet, hogy a
feladataival kalkulalhasson.

A datumok kijelolése, rogzitése ugyan-
akkor egy szimbolikus |épése is a ter-
vezésbol a megvaldsitasba vald dtme-
netnek. A datumok elvarasokat és
elkotelez6dést teremtenek, szoro-
sabbra flizik az egylttm(ikodék kozti
kapcsolatot.

Készitsd el elészor a csapattal kozésen a
feladatok listajat a tervezett hatarid6k-
kel, megjel6lve az egyes feladatok fele-
[Gseit és a f6bb mérfoldkoveket. Ezutan
mutasd meg a listat minden érintettnek.
Beszéljétek at a lehetséges akadalyokat,
nehézségeket, modositsatok és rogzit-
sétek kbzbsen a hataridGket. Az litem-
terv bemutatasa kénnyebb, ha vizualis
- vagyis nem csak egy listaban olvasha-
tok a datumok, hanem példaul egy nap-
taron kévethetGek is az egyes [épések. A
hataridG6k kialakitasakor vegyétek figye-
lembe azt, ha mas projekteken is dol-
goztok, vagy ha valamihez utasitasban,
jogszabalyban roégzitett hatarid6 tarto-
zik. Az Utemtervben rendeljetek a mér-
foldkovekhez bemutatdkat, jovahagyasi
pontokat, ahol a déntéshozékkal min-
denképpen kapcsolatba keriiltok.

Mire ligyel;j?

Egy koncepcidt sokféleképpen lehet
megvaldsitani. A gondosan el6készi-
tett koncepcidk esetében nagy csabi-
tast jelent az, hogy a megvaldsitas a
lehets legkiterjedtebb legyen. Hogy a
koncepcidhoz k6t6d6 legtobb otlet vald-
suljon meg, és a lehetd legtobb embert
érjiik el az 4j megoldassal. Ez azonban
sokszor vezet tUl hosszan elnydlé meg-
valésitashoz, vagy ami még rosszabb,
a koncepci6 forrasok hianyaban elsiily-
lyed. Ezért a megvaldsitas sorén érde-
mes gy késziilni, hogy a koncepcié
a leheto legtomorebb tartalommal,
a legfontosabb funkcidkkal valosul-
jon meg elsére - és lehetbvé tenni,
hogy a jov6ben, ha mikédik a koncep-
Cid, bévithetd, felskalazhaté legyen. A
megvaldsitas el6készitése soran gon-
dolkodjatok gy, mint a prototipizalas-
nal! A koncepcid kulcsfontossagu ele-
meire koncentraljatok, és hagyjatok a
tobbit egy kés6bbi fazisra.

A megvaldsitas el6készitésében fon-
tos szerepe van a kommunikaciénak.
A pitch prezentacio azért késziil, hogy
annak segitségével kommunikaljatok a
koncepciordl. Az itemterv és az kapcso-
[6dasok listaja is tulajdonképpen a kon-
cepcidt mutatjak be, mas szemszéghél.
A megvalbsulas kovetelménye a meg-
felel6 vezetdi elkotelezddés, ezért tore-
kedj arra, hogy a koncepcidalkotas utan

a leheté legtobb forumon, a lehetd
legtobbszor bemutassatok a megva-
l6sitandé koncepciodt. Fontos, hogy
minden érintett kz6s nevezén legyen
a térekvéseitekkel kapcsolatban.

Végiil, ne feledkezzetek meg azokrol
a megvaldsitas el6készitésekor sem,
akik szdmara terveztek. A megoldaso-
tok nem tud hatast kifejteni, ha nem
jut el azemberekhez. A megvaldsitasi
tervnek rendelkeznie kell arra vonat-
kozé valaszokkal, hogy hogyan tud a
koncepcid valddi hatast kivaltani - és
ehhez hogyan keriil kapcsolatba mind-
azokkal, akiknek az életére hatast sze-
retnétek gyakorolni. Gyakori probléma
az, hogy a jonak t(iné otlet végil kevés
embert ér el. Ezt a problémat sokkal
nehezebb menet kézben vagy utdlag
(legtdbbszor médiafelilet vasarlasa-
val) ad hoc megoldani. Az nem gond,
ha tudatosan és tervezetten elGszor
kevés résztvevdvel indul el egy program,
majd a koncepcid csiszolasaval id6vel
tagul a kor (ez is lehet egy valasz arra,
hogy végil hogyan véltja ki a program
a kivant hatast a kivant mértékben). Az
mar nagyobb gond, ha a terv egyalta-
[an nem tér ki arra, hogy mikor, kik és
hényan fognak kapcsolatba keriilni a
szolgaltatassal. Legyen a terv része
az, hogy a kivant hatas eléréséhez
hogyan juttok el megfelelé mennyi-
ségii emberhez!
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3.7.

HATODIK LEPES:

Koncentralj a hatasra!

Miért fontos?

Sok energia, id6 és pénz befektetésé-
vel hozunk létre és mUikoédtetiink szol-
galtatasokat. Gyakran az er6feszitések
olyan megterheléek, hogy azt gondol-
juk, a sikerességet az jelenti, hogy egy-
altalan valamit el tudtunk inditani vagy
fenn tudjuk azt tartani. Adott esetben
sikernek értékeljiik, ha a szolgaltatas
muikodése torvényes, vagy azt, hogy
nem érkezik ra panasz.

A sikeresség megitélését azonban érde-
mes mas alapokra helyezni. A sikeres-
séget érdemes a kivant hatas elérésé-
hez kotni.

AZért fontos ez, mert a sikeresség meg-
itélése alapozza meg a szolgaltata-
sunkkal, projektiinkkel kapcsolatos
jovébeli dontéseket. Beleértve azokat
is, melyek a tovabbi fejlesztésekrél vagy
Uj projektek elinditasardl, korabbiak
lezarasardl szblnak. Ezeket a dontéseket
akkor lehet megalapozotta és minden
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érintett szamara atlathatova, kiszamit-
hat6va tenni, ha a sikerességnek objek-
tiv, mérhetd indikatorai vannak.

A tervezett koncepcié megvaldsitasa-
kor tehat a hatas elérését kell szamokkal
leirhaté indikatorokon keresztiil meg-
fogalmaznunk, majd ezeknek a sza-
moknak a nyomon kovetését lehetévé
tennink.

&
Hogyan csinald?
DEFINIALD A SIKERKRITERIUMOKAT!

Avaltozas elméletének felidézése segiti
a munkatokat. A valtozas elméleté-
nek sémaja tartalmazza az elérendd
célt (a kivaltani kivant hatast) és azt
a tevékenységet, amit ennek érdeké-
ben elvégziink. A legfontosabb indika-
torok az elérendd célhoz kotédnek, de
ahhoz, hogy a valtozast értékelni tud-
juk, sziikség van a tevékenységeket jel-
lemz6 adatok gy(jtésére is.

v/

A korabbi példat folytatva: ha a koncep-
ciénk az, hogy az orvosnal varakozast
a varhaté sorra kerlilési idé feltiinteté-
sével probaljuk meg kevésbé frusztra-
[6va tenni, a kivaltandé hatés az, hogy
a varakozok frusztracidja csokken. Ezt
mérhetjiuk példaul tgy, hogy minden
varakozé tavozaskor nyilatkozik arrél,
hogy megitélése szerint hosszi volt-e a
varakozasi id6. Megkérdezhetjiik azt is,
hogy hogyan érezte magat varakozas
koézben. Ha a kérdezést még a valtozta-
tas el6tt megkezdjiik, lesz 6sszehason-
litasi alapunk. Ugyanakkor lehetnek a
koncepcié miikodésével kapcsolatos
egyéb indikatoraink is. Példaul, hogy
milyen pontosan sikerult megbecsiilni
a varakozasi id6t, vagy hogy a varako-
z6k mekkora része vette észre a kihe-
lyezett informéciét. igy azt is észlelhet-
juik, ha a koncepcié megvaldsitasaba
csuszott hiba (ha mondjuk kevesen lat-

tak a kihelyezett informéaciét, az gatol-
hatja a hatas érvényesiilését).

Amikor listazzatok a nyomon kéve-
tendd indikatorokat, kiilonboztessé-
tek meg koztiik azokat, amelyek az
elérni kivant hatasra vonatkoznak,
és azokat, amelyek a mechanizmus
hatékonysagat jellemzik!

Az indikatorok kivalasztasa azonban

csak a megfelel értékelSrendszer egyik

eleme. Ahhoz, hogy tudjuk, az indikato-
rok értékei jok-e, valamihez viszonyita-
nunk kell 6ket. Ezért érdemes az indika-
torokhoz célértékeket is rendelni - ezek

alapulhatnak méas hasonlé programo-
kon, aktualis értékeken, viszonyithatjuk
Gket a befektetett energiahoz, pénzhez.
A célértékeket id6réliddre (évente) vizs-
galjatok feltl!
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A definialt sikerkritériumokat vitassatok
meg a dontéshozasban részt vevikkel is.
igy biztosithaté az, hogy az egyes kiilén-
allé projektek, szolgaltatasok mérése
szinkronban legyen (ha van atfedés,
akkor ugyanazokat a metrikakat alkal-
mazva), és az, hogy minden déntésho-
z6i szempont szamosithato és a projekt-
ben részt vev6k szamara ismert legyen.

ERTEKELD A MEGOLDAST!

A siker kritériumai és az indikatorok
j6 esetben egyszer(ien hozzaférhetd
és megérthetd szamok. Egy étterem
egyik sikert mérg indikatora példaul a
naponta termelt bevétel. Ha megfeleld
amérés modszertana, ez a szam valds
id6ben mutathatja az étterem gazda-
sagi teljesitményét. Az elmozduldsok
(vagy épp az el nem mozdulasok) oka-
inak megértéséhez ugyanakkor tébb
mas indikatorra, informacidra és az ada-
tok megfelel6 feldolgozasara van sziik-
ség. Erdemes lehet példaul 6sszefiig-
géseket keresni a bevétel és a valtozd
meniilap, a vendégek értékelései vagy
a reklamtevékenység kozt.

Arravan tehét sziikség, hogy a definialt
indikatorok nyoman felvett adatokat
id6rdlidore értékeljiik. Egyes értéke-
léseket érdemes akar néhany hetente

elvégezni, masokat esetleg csak évente.

Hatarozzatok meg a csapattal kozosen,
hogy mely indikatorokat mikor, illetve
milyen stir(in vizsgaltok meg. Probal-
jatok meg mar rovid tavon is mérhetd
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indikatorokat definialni - akkor is, ha
a kivant hatas elérését csak hosszabb
tavon varjatok.

Ertékeléskor készitsetek prezentaciét a
figyelembe vett indikatorokrol, lehetsé-
ges (vagy megvizsgalt okokrél) és modo-
sitasi javaslatokrol.

Mire ligyel;j?

Ne téveszd 6ssze az eredmények
mérését a miikddési mechanizmusra
vonatkozo indikatorokkal! Leginkabb
akkor fordul el6, hogy 6sszekevered-
nek ezek, ha egy szolgaltatas/fejlesz-
tés valddi célja, stratégiai illeszkedése
nem vildgos azok szamara, akik azt
megvaldsitjak. Ez a kezdeményezések
félrecsszasahoz, a projektek szétesé-
séhez vezethet. A szolgaltatastervezés
korabban taglalt [épéseit kbvetve ennek
avaldszin(isége is csokkenthetd.

A mérésre forditott energia legyen

aranyos a projekt méretével, jelen-
téségével! Ha sok tizezer embert érint
valami, a média érdekl6désének kdzép-
pontjaban all, és sok tizmilli6 forintot
koltiink el ra, akkor miért ne férhetne

bele az, hogy a sikeresség mérésére akar
kiilon folyamatokat és emberi eréforrast
dedikaljunk? Ha viszont egy kisebb fej-
lesztésrél van sz0, elég lehet akar egy
vagy két indikator automatikus régzi-
téseis.

Ne tartsatok attél, ha kiderul valami-
rél, hogy nem valtja be a hozza flizott
reményeket! Tartsatok meg a kisérle-
tezé szellemiséget, amire a prototipi-
zalaskor épitettetek. Ha az adatok azt
mutatjak, hogy valami nem a tervezet-
teknek megfelelGen alakul, ne féljetek
menet kzben valtoztatni. Ne titkolja-
tok el az eredményeket vagy valtoztas-
satok a mérési modszereken azért, hogy
jobbnak tinjon valami. Minden egyes
tervezési folyamat tanulas is egyben,
amiben pétolhatatlan értéket képvisel
atudas, amit kozben szerziink.

Végiil: az ebben a fejezetben olvasotta-
kat batran alkalmazd mar létez6 szol-
galtatasokra is. Nem is hinnéd, meny-
nyi olyan szolgaltatas vagy interakcid
létezik vilagszerte, ami az eredeti célja-
tol régen eltavolodott, feleslegessé valt,
viszont megfelels értékelés hidnyaban
megmaradt. Sokszor az is elérelépést
hozhat, ha megsziintetiink sziikség-
telen folyamatokat, szolgaltatasokat.
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3.8.

HETEDIK LEPES:

Meriilj el a megvalositasban!

Sok sikert kivanunk a megvalésitashoz!

Minél gondosabb a tervezés és az el6készités, annal gordiilékenyebb a megvaldsi-
tas. Ugyanakkor természetesen mindig felmeriilhetnek varatlan kérdések, megval-
tozott kériilmények. Az akadalyok lekiizdésére fogadd meg két utolsd tanacsunkat:

Ne felejtkezz meg a tervezési folya-
mat elvart eredményeirél! Az aka-
dalyok hatasara a megvaldsitasban
sokszor kotiink kompromisszumo-
kat. Ugy kothetiink j6 kompromisz-
szumokat, ha azokat szembesitjik
a tervezési folyamat eredményei-
vel. A valtoztatas révén nem sériil
az értékteremtés? Nem médosul a
valtozas elmélete? Osszhangban van
az Uj gondolat azzal, amit a felhasz-
nalokrol tudunk? Tegyétek fel ezeket
a kérdéseket, amikor dontotok vala-
mirél a megvaldsitas soran!
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Ne habozz visszatérni a tervezés esz-
kozeihez! A szolgaltatastervezés esz-
koztara mindig rendelkezésetekre
all. Ha a megvaldsitas soran vala-
mirél nincsen informaciétok, gyor-
san elvégezhettek egy Gjabb kuta-
tast. Ha mddosult a koncepcid, azt
ismét letesztelhetitek egy prototipus
segitségével.

3.9

KERJ SEGITSEGET,
HA SZUKSEGES!

A kézikdnyv mogotti torekvés az, hogy a

Hivatalban zajlé munkat nagymértékben

megvaltoztassuk. Szeretnénk a korabbi-
aktdl eltéré eredményeket elérni, azért az

eddigiektdl eltéré modszereket vezetiink

be. Az eltér6 mddszerekhez sokak sza-
mara ismeretlen feladatok, Gjfajta dina-
mikak tartoznak. Ezek atiltetése a min-
dennapokba nem megy egy csapasra.
Természetes az, hogy akar egy-egy

Uj lépés is kivitelezhetetlennek tiinik,
kiilondsen, ha sokaig kdvettiink ,,bevalt

recepteket”, vagy a mindennapi feladatok

mellett gy érezziik, nem jut masra idd.

Ezért fontos elmondanunk, hogy a kézi-
konyvben leirtak nem tamasztanak azon-
nali elvarasokat. A Hivatal kis [épésekben
haladva, a sziilkséges szakértGi segitsé-
get és eréforrasokat biztositva fog pro-
jektenként, tertiletenként eltérd litem-
ben megdjulni.

A kézikonyv az elsé lépés: biztositja azt,
hogy a hivatali emberkézpontd szolgal-
tatastervezésre vonatkoz6 tudas a Hiva-
tal minden dolgozdja, a projektek gazdai,

a szolgaltatasi szerz6déseket megkotok

szamara elérhet6 legyen. A késGbbiek-
ben képzéssel, mintaprojektek felépité-
sével és szervezeti valtozasokkal fogjuk

biztositani azt, hogy minél tobb teriileten

megjelenhessenek az 6sszefoglalt eszko-
z0k, folyamatok.

Addig is, sajat projektek 6nallé elinditasa-
ban batran kérj segitséget a Digitalis Szol-
galtatasok Osztalyatol! A segitségkérés
mélysége a projektedtdl fliggben tébb-
féle lehet:

Beszélgessiink a szolgaltatas-
tervezésrol elméletben, a méd-
szerek hatterérdl altaldnossag-
ban? Segitlink megérteni az
ebben a kézikényvben szereplé
gondolatokat.

Vazoljuk fel kozdsen a projek-
tedhez tartozé tervezési felada-
tok menetrendjét? Segitlink kiva-
lasztani azokat az eszkozoket,
amik a leginkabb segithetnek a
céljaid elérésében.
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Levezényeljiik egy workshopo-
dat? egy workshopodat? Segi-
tlink megismerni a workshopok-
nal leirt hatékony kozos alkotas
dinamikajat.

Tervezziik meg kozosen egy
[épés tennivaldit vagy vélemé-
nyezziik az altalatok 6sszeéllitott
anyagokat (példaul kutatasi ter-
vet)? Segitiink odafigyelni a rész-
letekre, és gondoskodunk arrdl,
hogy a gyakorlatban is hasznal-
haté legyen az eszkoztar.

Dedikaljunk egy szolgaltatas-
tervezd kollégat a projekted-
hez? Végig kisériink a teljes ter-
vezési folyamatban, segitiink a
komplett projekt megszervezé-
sében is.

Keress minket!







NYC Civic Service Design Tools + Tactics
https://wwwl.nyc.gov/assets/servicedesign/

Designing for Public Services: a practical guide
https://media.nesta.org.uk/documents/nesta_ideo_guide_jan2017.pdf

Futuregov Service Transformation Cookbook
https://docs.google.com/document/d/1GOW-
6tdH5-gc0Zb83rVInnmIChKDhY9FKEovVApMg3ms/

edit#

Fehér Péter: A digitalis atalakulas modszereinek feltarasa a kozszolgaltata-
sokban - A design thinking modszertan alkalmazasi lehetdségei

https://nkerepo.uni-nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/12952/A _
digitalis_atalakulas_modszereinek_feltarasa_a_kozszolgaltatasok-
ban_2018.pdf

NYC Digital Playbook - Principles
https://playbook.cityofnewyork.us/principles/

Service Standard - Service Manual - GOV.UK

https://www.gov.uk/service-manual/service-standard

Designing good government services: an introduction - Service Manual - GOV.
UK

https://www.gov.uk/service-manual/design/
introduction-designing-government-services

The Principles of Service Design Thinking - Building Better Services

https://www.interaction-design.org/literature/article/
the-principles-of-service-design-thinking-building-better-services

Design Principles - U.S. Web Design System (USWDS)
https://designsystem.digital.gov/design-principles/
Anjutament de Barcelona - Our digital service standards

https://ajuntament.barcelona.cat/digital/sites/default/files/ing_barce-
lona_city_hall_poster_af_cmyk.pdf

Boris Divjak: Designing for impact with theories of change

https://unboxed.co/blog/designing-for-impact-with-theories-of-change/
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