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1. BEVEZETES

1.1. Egy hurrikan és a digitalis megoldasok

2017 szeptemberében az Irma hurrikan lecsapott Floridara, mely 50 milliard dollaros kart okozott
az allam infrastrukturajaban és ingatlanjaiban, és igy az allam toérténetének legkoltségesebb hur-
rikanjanak bizonyult. Az allam katasztréfavédelmi hivatala 6,5 millié lakos evakualasat rendelte el,
elsésorban a part menti, és az aradasok altal veszélyeztetett teriletekrol.

Az evakualasrol sz6l6 informacidk kildnbdzé csatornakon kertiltek kommunikalasra: olyan ha-
gyomanyos csatornak mellett, mint a radié és TV adasok, valamint az utak mentén elhelyezett
oriasplakatokon Iévé informaciokon tul szerepet kaptak a digitalis csatornak is. A megyei, valamint
allami katasztrofaelharitas oldalain folyamatosan frissitették az informacidkat, amelyek kilonb6zé
kozosségi média fellileteken (Facebook, Twitter, Instagram) is megjelentek. Tovabbi informaciokat
tovabbitottak mobiltelefonnal rendelkezé lakosoknak automatikus telefonhivasok, illetve szoéve-
ges Uzenetek formajaban. Osszességében, az evakualasrol sz616 kommunikacio mar elérte azt a
szintet, hogy mind a hagyomanyos analég, mind a digitalis csatornak felhasznalasra kertltek, sét
a lakossagot felszdlitottak arra, hogy szomszédaikat is értesitsék a hirekrél.

A valsag lezarulta utani elemzések ugyanakkor ramutattak arra, hogy nem csak a csatornak szami-
tottak, hanem a tartalom is, és ezen a terlileten a digitalis eszk6zokkel még tébbet is lehetett volna tenni.

Laura Bliss (2017) a Citylab elemz&éje ramutatott arra, hogy mig az élet szamtalan terlletén
rendelkezésre all megfeleld célalkalmazéas, addig pont a valsaghelyzetek kezelésére viszonylag
kevés lehet6ség van. Raadasul ezen lehet6ségek is tébbnyire magancégekhez kétédnek, me-
lyeknek nem kotelessége barmilyen katasztrofahelyzet kezelése.

A Facebook mar régebb 6ta lehetdvé tette, hogy a valsagzonaban Iévdk életjelet adhassanak
magukrol, megnyugtatva rokonaikat és barataikat. A Facebook felhasznalok profiljaban megadott
varos, vagy — amennyiben hozzaférést adtak a telefon helymeghatarozasi adataihoz — az aktualis
tartozkodasi hely, illetve a helyekkel kapcsolatos egyéb jelzések — példaul az a terilet, ahonnan
az internetet hasznalja a felhasznal6 — alapjan ajanlja fel a felhasznaldknak a lehetéséget, hogy
személyes biztonsagukrdl hirt tudjanak adni. A Facebook a globalis valsagjelz6 szervezetektdl
szerzi az informaciét veszélyes eseményekrdél (példaul hurrikan, foldrengés, terrorcselekmény),
de ha az érintett terlileten sokan tesznek k6zzé bejegyzéseket hasonlé eseményekrél, a funkciod
elérhetévé valik. A Facebook nemcsak lehetévé teszi a jelzést, hanem fel is hivja a felhasznaldk
figyelmét a lehet6ségre.

Az evakuacio segitésére a Tesla frissitette bizonyos modelljének szoftverét, mely tovabbi ak-
kumulator kapacitast tett lehetévé a tulajdonosoknak, hogy minél gyorsabban el tudjak hagyni a
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valsagzonat (Model S szedanok és a Model X SUV). Ez egy olyan megoldas volt, melyet tavolrdl,
vezeték nélklli internet kapcsolaton keresztll aktivaltak a gépjarmiivekben. A Tesla megoldasa
kapcsan felmerul a kérdés, hogy melyek még azok a digitalis megoldasok, melyekkel elésegithetd
valsaghelyzetben az emberek tamogatasa.’

A magancégek ezen egyedi kezdeményezései dicséretesek, ugyanakkor ezek a meglévd
megoldasok nem nyujtanak sem kiszamithatd, sem proaktiv, de f6leg nem rendszerszint(i megol-
dast a valsaghelyzetek kezelésére.

Laura Bliss (2017) a West Palm Beach-en lakd Adrienne Beuchamp esetét idézi, aki maga
is megoldast keresett arra, hogyan tudna elhagyni Floridat. Ahitott Uticélja Atlanta volt, de 6 és
férje, valamint két kutyajuk az internetes oldalakon megjelenitett hirdetésében — a kézelgé hurri-
kanra val6 tekintettel — barmilyen aticéllal megelégedtek volna. Nem mondhatni egyébként, hogy
nincsenek online lehetéségek arra, hogy az emberek fuvart keressenek maguknak (Craigslist,
Carpoolworld, Facebook csoportok), de ezen lehet6ségeket nem valsaghelyzet idejére tervezték.

Ennek ellenére — részben készdnhetéen az emberek jészandékanak — nagyon sok esetben
mikodott a fuvarmegosztas, melyhez hozzajarult az online koordinacié is, példaul amikor egy Or-
landéba tarto férfi egy elére egyeztetett buszmegalldban egy barat baratjat vette fel, vagy amikor
két francia allampolgar Miami Beach-en egy Atlantaba tarté csaladhoz tudott csatlakozni.

De a felajanlasok k6zétt voltak olyanok, akik valogattak, mintha egy tarskeresé oldal lett volna
az emberek menekitése: sokan meghataroztak, hogy csak bizonyos nemd, faju vagy nemzetiségu
embereket vennének fel, sét olyan is volt, aki meglehetdsen specifikusan még azt is meghataroz-
ta, hogy alapvetden jo tarsasagra vagyik.

Have Car and Room- Looking for a cute girl to escape with. (Delray Beach)

So | have a nice car, gas, and a safe place to ride out the storm. But would like to nde it out with a cute
woman. Age doesn't matter but would rather it be someone over over 30. But 1 am cool with anything ride offerad
as long as you are chill and cool with this adventure.

If you are interested, send me an email. Include contact info and a pic.

Alex

= do NOT contact me with unsoliciled services or offers

1. dbra: Online hirdetés a Craigslist-en 2017 6szén.
Forras: Craigslist, ID: 6296730070, mar nem elérhetd.

S6t, persze olyanok is voltak, akik pénzt kértek a szallitasért: ,A koltségeket fedezni kell, a fuvart
az kapja, aki a legtdbbet ajanlja” (,Expenses need to be covered, the seats/ride will be offered

! FUNG, 2017.
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to the highest bidders.”). De persze a menekuldk kdzoétt is voltak olyanok, akik szivesen fizették
volna sajat vagy csaladtagjaik utazasat, és a kereslet és kinalat egymasra talaltak. De voltak olya-
nok, akik nem tudtak, és/vagy nem akartak fizetni a menekulésért.

Adrienne Beuchamp végul nem tudott elmenekdlni. Miutan nem talaltak megfeleld fuvart, pré-
balkoztak autébérléssel (latva a helyzet kilatastalansagat, mar ez is megérte volna nekik), ahova
a szabad helyeket meg is hirdették — de ezt a lehetdséget is visszamondtak. A tdmegkozlekedési
megoldasok mar elérhetetlenek voltak, igy kénytelenek voltak helyben megfelelé helyet keresni,
ahol atvészelhetik a hurrikant.

Ezek a jelenségek is ramutatnak arra, hogy a megoldasok igazan akkor mikddhetnének, ha
rendszerszinten lehetne 6ket ajanlani. Képzeljik csak el, hogy egy egységes megoldassal, és az
emberek proaktiv, egységes csatornazasu bekapcsolasaval, mennyivel lehetett volna névelni az
evakuacios kapacitast. Képzeljuk el azt a sok Ures helyet is a gépjarmiivekben, ahova beférhetett
volna még valaki.

Persze egy ilyen megoldast nem lehet a katasztrofak pillanataban eléallitani, és szamtalan
tényez6t figyelembe kell venni: az emberek beosztasat, preferenciakat, biztonsagi kérdéseket
(biztonsagban vagyunk-e azzal, aki elvisz minket). De ezek olyan dolgok, melyeket a meglévd
technologiakkal, adatbazis leképezésekkel és parositasokkal meg lehet oldani. De lehetne akar
sajat célalkalmazasa minden személyszallitassal foglalkozo vallalatnak is, mely céliranyosan se-
gitené a koordinaciot.

Persze felmerul a kérdés, hogy megéri-e ilyen megoldasokat fejleszteni? A vallalatok, ahogy
latjuk, onkéntesen fejlesztenek, de az emberek mentése nem is vallalati, hanem a helyi, vagy
allami szervek feladata, ezért ilyen megoldasok is hozzajuk kell, hogy tartozzanak. Ugyanakkor a
megoldasoknak nem szabadna csak Floridara korlatozddniuk: hurrikdnok mas allamokat is veszé-
lyeztetnek, de foldrengés, tlizvész, arviz, vulkankitorés, terrorcselekmény, haborus helyzetek is
sziukségessé tehetik ilyen alkalmazasok meglétét. Ezért akar magancégek is fejleszthetnek ilyen
alkalmazasokat, melyeket testre szabva biztosithatnak a kilénb6z8 helyzetekben, ugy, hogy ezek
koltségét a helyi kormanyzatok fizetik. Szomoru ezt leirni, de az életmentés is lehet lzlet, még
ha nem is olyan direkt és kizsakmanyolé mdédon, ahogy azt egyes fuvarhirdetések tartalmazzak.

1.2. Egy hurrikan és a kozosségi média

Gainesville a floridai Alachua megye kdzpontja, lakosainak szama meghaladja a 130 ezret. Ez
még europai szemmel sem szamit kiemelkedéen nagy varosnak, ugyanakkor rendelkezik repu-
I6térrel, és Gainsville az otthona Florida legnagyobb egyeteménk, a University of Florida-nak is.
Maga az egyetem koérulbelll 55 ezer diakkal jarul hozza Gainesville népességéhez, ezért nyugod-
tan kijelenthetd, hogy egyetemi varosrél van sz6. Maga a varoskép is kisvarosi hangulatot araszt:
nincsenek nagy toronyhazak, és az irodahazak szama is korlatozott. Az emberek baratsagosak

10
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és segitékészek. Es ahogy az amerikai kisvarosokra oly gyakran jellemzd, gépkocsi nélkiil meg-
lehetésen nehéz a kbzlekedés.

Alachua megyében, kdzép-Floridaban kozel 100 km/éra ereji szélerésséget mértek, mely fa-
kat dontott az utakra és a hazakra. A hurrikan legerésebb idészakaban 310 milliméter csapadék
esett, melynek hatasara a Gainesville-hez kdzeli, normalisan békés Santa Fe folyo rekord magas-
sagura aradt, olyannyira, hogy tobb hidjat is le kellett zarni.

Harom hénappal az Irma hurrikan pusztitdsa utan jartam Floridanak ebben a megyéjében,
és az aradasok nyomai még mindig érzékelhetéek voltak: a kristalytiszta viz(i forrasok tdbbsége
megrongalddott, lezarasra kertlt, a Santa Fe folyd vize még mindig zavaros volt, a féutak egy
részén még mindig korlatozva volt a kézlekedés a magas vizallas miatt. Azonban ez még mindig
messze volt a hurrikan idejében tapasztaltaktdl. A Santa Fe foly6 partjan allva elképzelhetetlen
volt, hogy a folyét ativeld tobb méter magas hid néhany hete még viz alatt allt.

Mindezek alapjan talan elképzelhet6, milyenek voltak a viszonyok Floridaban a hurrikan ide-
jén. Es mikdzben a hirek a hurrikan pusztitasardl, a veszélyrél és a menekiildk témegeirél szoltak,
a Gainesville-i rendérség harom tagja egy artatlan szelfit tett ki a rendérség Facebook oldalara,
mely a miiszakkezdés el6tt 6rokitette meg 6ket.?

Még a hurrikan kdzepette is a képet tdbb szazezren kedvelték, osztottak meg, vagy fluztek
megjegyzést hozza. Persze a joképl renddrok sok holgy szivét is megdobogtattak, ezért a meg-
jegyzések kozott sok erre vonatkozd mondat is talalhato.

@ Gainesville Police Department @ i

§

Officers Nordman, Hamill and
Rengering...part of the night crew getting
ready to do some work.... ]

2. abra: Kép a floridai rendérokrol.
Forras: Eversley, 2017, Facebook-on mar nem elérhet6.

2 EVERSLEY, 2017.
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A kép olyannyira népszer( lett, hogy a helyi rend6rség kulon kdzleményben valaszolt a megkere-
sésekre, melyben megemlitik, hogy:
* Koszonik a megjegyzéseket, bar némelyiktdl elpirultak;
e Két renddrtiszt felesége is bliszke a férjére (jelzés arra, hogy foglaltak);
* Meger6sitik, hogy az egyik rendértiszt egyedulallo;
* Ne hivjak a rendérséget, hogy beszélhessenek a rendérdkkel, randit kérjenek, esetleg kihiv-
jak a csapatot bizonyos Ugyek kivizsgalasara.

Az online megosztas, ha nem is szandékosan, de mikodott. A kép sokaknak adott reményt, egy-
ben elterelte a figyelmet a katasztréfa kdzepette a csliggedésrdl és faradtsagrol, valamint meg-
nyugtatast adott, hogy a rendérség még mindig a kéz szolgalataban all. Ez azért is volt fontos,
mert a Katrina hurrikan idején, miutan az elérte New Orleans-t, nagyon sok rendfenntarto is elme-
nekdlt, igy megnyugtaté volt, hogy Gainesville-ben és kdrnyékén nem ez a helyzet.

A kb6zdsségi média megosztas annyira népszerl volt, hogy masok is kdvették a példajukat.
Az eredetihez hasonl6 képet tett fel a saratosa-i (szintén Florida) rendérség is négy tagjardl, de a
gainesville-i rendérség is tovabbi képeket tett fel tobb tagjukrol, akiket munka kézben abrazoltak,
ahogyan éppen segitséget nyujtanak a raszoruldknak.

gainesville police depart... Filters sarasota police d

Gainesville Police Department v E Sarasota Police Dep

added 6 new photos. new photo to the albi
P Irma.

W

More of the amazing first responders taking
care of business post-Irma!

Officers Raulerson, Craig, G
responded to help our frien
Police Department & North
Department this afternoon 1
rising floodwaters from Hur
Gainesville Police Departm

us &y

3. dbra: Kozosségi médian megjelend képek a gainesville-i és a sarasota-i rendérségtol.
Forras: Eversley, 2017.
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Talan kezdetben nem volt tudatos a kdz6sségi média fellleteken valé kommunikacio, de a valsag
ramutatott arra, hogy ez a digitalis csatorna mennyire hatékony is tud lenni az emberek elérésé-
ben. A floridai rend6rség egyre tudatosabban kezdte alkalmazni ezt a csatornat kommunikalasra.

A torténet ugyanakkor tartalmaz egy érdekes fordulatot: az eredeti fényképen szereplé harom
rend6r kdzul ugyanis az egyiket nem sokkal kés6bb felfliggesztették.® A k6z6sségi média meg-
oldasok nagyszeriiek szervezeti kommunikaciora, ugyanakkor egyéni kommunikaciét, bejegyzé-
seket is tartalmaznak: az ugyben szerepl6 rendértiszt sajat Facebook oldalan mar korabban is
szamtalan megjegyzést tett kozzé. A hatalmas média-figyelem kdzepette tobben visszanézték
ezeket a bejegyzéseket, majd szamtalan bejelentés érkezett a rendérségre, hogy ezen bejegy-
zések kozott tobb fajgylilolé és antiszemita megjegyzés is talalhato; igaz, ezek 6, illetve 4 évvel
korabbrél szarmaztak.

Ugy tiinik, a kozdsségi média megoldasoknak nemcsak lehetéségei, hanem kihivasai és arny-
oldalai is vannak. Es — ahogy a mondas tartja — az internet nem felejt: habar ezeket a korabbi
bejegyzéseket lehet tordlni is, ezeket mar nagyon gyorsan lementették képfajlként, bizonyitékként
szolgalva az ugyre.

Tovabba felvetddik az a kérdés is, hogy a szervezetek hogyan szabalyozzak vagy szabalyoz-
hatjak-e egyaltalan munkatarsaik online jelenlétét. Mi szamit kdzbeszédnek, és mi szamit magan-
beszélgetésnek, maganveleménynek? Ez a kérdés nem csak a gainesville-i rendérséget, hanem
a legtdbb vallalatot foglalkoztatja. A szervezeti és vallalati szabalyozasok folyamatosan vitak ke-
reszttizében allnak, hogy mennyire lehet korlatozni az egyén szabadsagat, mennyire felel6s az
egyén az 6t alkalmazo vallalat vagy szervezet jo hirért, mennyire kell megtartani a vallalatok vagy
szervezetek elveit vagy kommunikacios iranymutatasait?

Fontos tapasztalat volt ez a gainesville-i rendérségnek és maganak az egész varosnak is.
Szamtalan technoldgia vesz kdrbe minket, melyek lehetéséget biztositanak, de szamtalan ve-
szélyt is rejtenek, és melyek hasznalata sokszor nem egyértelmi, azokhoz megfelel6 tapasztalat
és stratégiai hozzaallas is szikséges.

A rendértiszt felfiggesztése utan az eredeti fényképet a harom rendérrél is elérhetetlenné
tették. Ha most ranézink a rendérség Facebook oldalara vagy Twitter fidkjara, azokon sokkal
konzervativabb fényképeket és bejegyzéseket lathatunk. Ugyanakkor a hurrikant megel6z6 id6-
szakhoz képest jelenleg egy sokkal tudatosabb tartalommal rendelkez8, bévebb oldal all az al-
lampolgarok rendelkezésére. Azt valoszinileg ugyanakkor jobban meggondoljak, hogy kevésbé
szakmai képeket vagy bejegyzéseket mennyire raknak majd fel a rendérség oldalaira.

A tapasztalat azt mutatja, hogy a digitalis technoldgiak hasznalata megalapozott stratégiat ko-
vetel meg a kbzszolgaltaté szervezetektdl: technoldgiakat nem elég bevezetni, nem elég ismerni,
latni kell azt is, hogy ezek mennyire tudjak szolgalni a kbzszolgaltaté szervezeti feladatok céljait.

3 JENKINS, 2017.
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Az Ugyben szerepl6 rendértiszt végll még a vizsgalat lezarulta elétt, 2017 decemberében
kilépett a rendérség kotelékébdl.* Tanulsag ez ugyanakkor minden dolgozénak, hogy hol lehet a
szoOlasszabadsag hatara, és hogy a maganvéleményben megfogalmazottak hogyan hathatnak
munkahelyi viszonyainkra is.

1.3. Egy varos a hurrikdnzénaban

Gainesville nem csak a hurrikanrol, j6l kinézé rendfenntartéirdl és az egyetemérdl hires, hanem
2007-ben elnyerte a legélhetébb varosoknak jaré dijat is.® Ez egy olyan fontos Iépés volt, mely a
varosi dontéshozokat folyamatosan arra 6sztdnozte, hogy fejlesszék a varos lehetéségeit.

Budds (2016) elemzésében ramutat arra, hogy amikor a varosok tervezéseérdl beszélink leg-
tObbszor a fizikai infrastruktura tervezésére gondolunk: arra, hogy hogyan alakitjuk ki a parkokat,
az utakat, a varosok egyes terilleteit; hova szanunk lakéingatlanokat, hova szanunk kereskedel-
mi, Uzleti esetleg ipari terlleteket. Mindezen kérdéseknek az elddontése nem csak szakmai, ha-
nem politikai ddntéseket is igényel, melyek szabalyozas formajaban dltenek testet. igy a dontések
nagyon sok tényezd figyelembe vételével kell, hogy megsziilessenek.

De hol van ebben az allampolgarok szerepe és hogyan jelennek meg ebben az allampolgarok
igényei?

Gainesville mar tobb, mint egy évtizede tudatosan foglalkozik azzal, hogy lakosai szamara
hogyan tudnak minél élhetébb kornyezetet kialakitani. Ennek érdekében a varos hajlando tanulni,
Uj ismereteket szerezni, vagy — akar mondhatjuk ugy -, hogy lopni is akar a Szilicium-vélgy meg-
oldasaibdl. Nyitottak arra is, hogy magukat a szabalyozasi és tervezési folyamatokat is U alapra
helyezzék.

A tapasztalatok kiemelték, hogy elvalt egymastol a szabalyozasi és a végrehajtasi folyamat.
Azokat a szabalyokat, melyeket ir6asztalok mdgoétt alkottak meg, sokszor nehéz volt alkalmazni,
€s nem is talalkozott a lakosok elvarasaival. A nagy kérdés: hogyan lehet ezt a megosztottsagot
integralni, az allampolgarokat bevonni a fejlesztésekbe, mikdzben alapvetéen a varosok szerve-
zése igen nagy komplexitasu, még akkor is, ha jelen példankban egy kisebb varosrél, Gainesville-
rél beszélink.

Az igazan tudatos fejlesztés 2015-ben kezd6dott,® melyet a varos polgarmestere kezdeménye-
zett, hogy a varost meég versenyképesebbé tudjak tenni. Egy korabbi elemzés elbrevetitette, hogy
erbteljes gazdasagi, ko6zdsségi és politikai valtozasok allnak a varos elétt a kdvetkez6 évtizedben

4 STRANGE, 2017.
5 ADELSON, 2007.
6 THOMSON, 2015.
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és erre érdemes proaktivan felkészulni. A fejlesztés soran megvizsgaltak mas varosok gyakorla-
tat, de ugy lattak, hogy ennél tdbbet és mast akarnak elérni, ezért a maganszektor megoldasai
felé fordultak. A varos vezet6i latogatast tettek a Szilicium-volgyben, ahol megismerkedtek egy
olyan médszertannal, mely a felhasznaldkat allitja a fejlesztések kézéppontjaba. Ennek az ugyne-
vezett tervez6i megkozelitésnek (tovabbiakban Design Thinking) egyik kiemelkedd megalapozéja
volt az Ideo nevi tervezé vallalat, mely elfogadta a kihivast, hogy Gainesville-t a leginkabb allam-
polgarbarat varossa tegyék egész Amerikaban.’

Habar korabban is folytak konzultaciok az egyes ligyek kapcsan, a fejlesztési folyamat soran
mégis meghatarozo volt az, hogy nem az allampolgarokat vartak a varos iranyitasi épuleteiben,
hanem ellenkezéleg, a fejlesztésben résztvevd szakemberek latogattak meg az allampolgarokat
és telepultek ki a varos tébb pontjara. A fejlesztési folyamat soran nagy hangsulyt fektettek arra,
hogy a lakosok véleményét, Otleteit, problémait, valamint kihivasait minél szélesebb kérben meg
tudjak ismerni.

Az elsd széleskorl felmérés utan a varos és az 6ket tamogatoé cég ugy dontétt, hogy az allam-
polgarok és az Uzleti szféra kapcsolatara fog koncentralni. Meglattak a lehetéséget az egyetemi
varos jellegben: mikdzben tébb, mint 50 ezren tanulnak az egyetemen, kozilik viszonylag ke-
vesen maradnak a varosban, sokan inkabb mashol keresnek és talalnak munkalehet6séget. Mi
lenne, ha ezeket a diakokat meg tudna tartani a varos, és itt lehetne nemcsak munkat teremteni,
hanem lehet&séget biztositani Uj, innovativ vallalkozasok megalapitasara is. Ez igazabdl egy sza-
balyozasi kérdést vet fel, hogy mennyire kdnnyitsik meg uj vallalkozasok alapitasat.

Ez a kihivas ugyanakkor ramutatott arra is, hogy mennyire komplex, széttagolt és nehezen
attekinthetd a varosi szabalyok, folyamatok és adminisztracio struktdraja. Ennek lekiizdésére elsé
kérben a varos azt tervezte, hogy 6sszevonja kilonbdz6 szervezeti egységeit. Ennek megvalési-
tasa ugyanakkor tébb millié dollaros koéltséget és egy igen hosszu folyamatot jelent. A lakosokkal
folytatott beszélgetések soran ugyanakkor kiderdlt, hogy a lakosok inkabb egy egyértelmiibb, jél
atlathato utmutatast igényelnek a varostol, hogy hogyan is hajtjak végre az egyes folyamatokat.

Ennek megoldasara szlletett meg a ,Department of Doing”. Ez egy olyan iroda, ahol barmilyen
ugyet el lehet intézni egyablakos modon, valamint ennek digitalis hattereként szlletett meg egy
olyan weboldal, ahonnan minden tgy egy helyrdl indithato el. Az Uj szervezeti egység dolgozodinak
(»action officers”) feladata az allampolgarok tdmogatasa az tigyek végig vitelében. Az allampolgar-
nak nem kell ismernie a varos szabalyozasat, a varos folyamatait, nem kell tudnia, hogy egy enge-
délyt vagy egy informaciot honnan tudna beszerezni, mindent egy helyen biztositanak szamara.

Es habar a korabban emlitett folyamatok, melyek az uj vallalkozasok inditdsahoz kapcsolédtak,
egyszerlsodtek, ez a hattérben tovabbra is tébb szervezeti egységet érint, melynek koordinalasa
a varos feladata. Az Uj szemléletben a varos végigkiséri az egész folyamatot, nemcsak azokat a

7 SANTOS, 2017.
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részeket, amelyekben érintett, igy tamogatva a vallalkozdkat abban, hogy minden fennakadas
nélkll térténjen. Habar a felhasznalok ebbdl mar semmit nem lattak, a jévében a belsé folyamatok
és egyuttmikodés egyszerUsitése és digitalizalasa sok feladatot jelent.

A varos igyekszik az uj szemléletnek megfeleléen atszervezni strukturajat is, és a lakosok altal
igényelt végkimenetel szerint szervezni mikddését. Hadd szemléltessem a szemléletmod valto-
zasat az uj vallalkozasok inditdsanak folyamataval: egy vallalkozo Uj Uzletet szeretne nyitni, neki
ez a ceélja. Ehhez nagyon sokféle engedélyre van szilksége, de ez szamara nem, sét a varosnak
sem teremt értéket, ezért mindazokat a folyamatokat, illetve tevékenységeket, amelyek nem tar-
toznak az értékteremtd lépések kdzé, minimalizalni kell, valamint tdmogatni, hogy ezek gyorsan
megoldddjanak.

A varos a folyamatok tamogatasara digitalis fejlesztéseket is végez, hogy az lgyek a célok
mentén monitorozhatoak legyenek, és lathaté legyen mikor és hol kell beavatkozni.

Az U] Fejlesztési megkozelités bevezetése azzal is egyutt jar, hogy a varosnak el kell fogadni
a hibazas lehetéségét is. Korabban egy Uj megoldas bevezetése hosszu tervezést és felmérést
igényelt és még igy sem volt garantalhaté a siker; az Uj megkdzelités szinte boritékolja azt, hogy
hibak is térténjenek. Emiatt nem szikséges mindent az utolsé részletig megtervezni, hanem ma-
gaval az alap étlettel megjelenni a lakosok elétt, és a visszajelzések alapjan akar elvetni vagy
tovabb fejleszteni azt. Ezzel elkerulhet6 az is, hogy a hosszu és koltséges fejlesztések eredménye
a lakosok szamara hasznalhatatlan legyen.

Ez a szemléletmdd valtas ugyanakkor nem egy gyors folyamat. Ez fiigg a varostol és a kdz-
szolgaltatasokat nyujté szervezetektdl is. Amikor meglatogattam a varost, ez a valtozas még fo-
lyamatban volt, és amikor ennek a miinek ezen els6 fejezetét irom, még mindig folyamatban van
(és valoszinlileg még hosszu éveken keresztll tartani fog). Ugyanakkor, ugy mint azokon a tert-
leteken, ahol ezt a szemléletmodot alkalmaztak mar, gyors sikereket lehet elérni. A varos tgyinté-
zése egykapussa valt, amit egy egységes weboldal tamogat, €s a varosi kdzszolgaltatast nyujtd
szervezetek esetében is egyre er6sebb a lakosok szemléletéhez kdzelebb allé megkodzelités.
Olyannyira, hogy még a varosi tizoltésag parancsnoka is azon viccel6dott, hogy magat a tizolto-
sagot és at kellene nevezni, hogy megfeleléen tikrézze az altala nyujtott szolgaltatast. E vicces
Otlet a tlzoltésag a ,Department of Saving”, azaz megmentési osztaly lenne, hiszen a tlizoltésag
az allampolgarokat segqiti tliz, viz vagy egyéb katasztréfa esetén. Ezen vicces megjegyzés ered-
ményeképpen meg is kezd6dott annak felmérése, hogy hogyan lehet a tlizoltosag folyamatait és
szolgaltatasait még inkabb allampolgar kézpontiva fejleszteni.®

8 BUDDS, 2017.

16



A digitalis atalakulas modszereinek feltarasa a kozszolgaltatasokban
— a design thinking modszertan alkalmazdsi lehet6ségei

1.4. Hogyan legyiink még tudatosabbak?

Az Irma hurrikan levonulasa utan a katasztréfa helyzetekkel foglalkozé szakemberek is szamve-
tést végeztek.® Habar az evakualast sikeresnek tekintették, azaz mindenki kijutott a veszélyzo-
nabdl, majd eljutott a megfelel6 helyre, annak lebonyolitdsa mégsem volt tokéletes. A kataszt-
réfahelyzetben torténé megoldasok alkalmazasa talan még nagyobb probléma, mint egy varos
megszervezése, hiszen mig a varosi problémak naprol napra visszatérnek és megoldast varnak,
addig szerencsére katasztrofa helyzetek ritkabban vannak. Bar az varhato, hogy hurrikanok min-
den évben lecsapnak Floridara, ezért a hasonlo helyzetek kezelése elére tervezhetd.

Ez a tervezés szisztematikus és rendszerszintli megkozelitést igényel. Floridaban nagy kérdés,
hogy kiket, mikor, hogyan és milyen csatornan keresztll tajékoztassanak; hogyan szervezzék az eva-
kualasi utvonalakat, hogyan biztositsak a forgalom zokkené6mentességét, hogyan biztositsak, hogy az
utakon rendelkezésre alljon Uzemanyag, hogyan szervezzék meg a tomegkozlekedési megoldasokat,
hogyan vonjak be a magan cégeket, szervezeteket, és végul milyen digitalis megoldasokat fejlessze-
nek mindezek tamogatasara. Mi tébb, foglalkozni kell a lakossag digitalis ellatottsaganak kérdésével
is, hiszen mig a varosi lakosok digitalis eszk6zdkhoz vald hozzaférése igen magas, vidéken ennél
sokkal rosszabb a helyzet,'® rdadasul a vidéki lakossag elérése eleve mindig sokkal nehezebb volt.

Gainesville varosanak példaja jol mutatja, hogy a tudatos tervezdi szemléletli gondolkodas
mennyit tud hozzatenni a kdzszolgaltatasok szervezéséhez.

1.5. A tanulmany felépitése

A kovetkez6 fejezetekben azt tekintjik at, hogy ez a tervezdi szemléletli gondolkodas hogyan va-
l6sithatd meg a kdzszolgaltatasok, elsésorban a digitalis kdzszolgaltatasok tekintetében.

Az elsb rész a kdzszolgaltatasok digitalis atalakulasanak eddigi gyakorlatat és szakirodalmi
hatterét vizsgalja, és tdobb nemzetkdzi digitalis atalakulasi esetet vizsgalunk, mely kdzul tobb is a
masodik részben feltart gyakorlati projekthez kapcsolédik. A rész végére lathatjuk, hogy a terve-
zeti szemléletli gondolkodas (Design Thinking) hogyan tud segiteni a digitalis kézszolgaltatasok
fejlesztésében.

A masodik részben a Design Thinking (tervez8 szemléletl gondolkodas) modszertani hatterét
mutatjuk be egy, a kutatas soran testreszabott folyamat alapjan. A médszertani megfontolasok
mellett az egyes fejezetek egy a gyakorlatban is végrehajtott mintaprojekt lefutasat és tapasztala-
tait mutatjak be, mely a varosi digitalis kozszolgaltatasokra koncentral.

o ALLEN, 2018, KOH, 2018.
' MCCOWN, 2017.

17



A digitdlis atalakulas modszereinek feltardsa a kb6zszolgaltatasokban
— a design thinking modszertan alkalmazdsi lehet6ségei

A melléklet ezen gyakorlati projekthez kapcsolédo hattéranyagokat, tablazatokat, képeket,
diasorokat tartalmazza. Ezeket a forrasokat a f6széveg hivatkozza, de a fészéveget magat mar
nagyon széttoredezte volna. A mintaprojekt megértésének ugyanakkor nagyon jo hatterét jelentik
ezek az anyagok, és részleteiben — ha nem is teljes korlien — bemutatjak a projekt folyamatat,
résztermékeit és végeredmeényeét.
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l. RESZ

2. Digitalis atalakulas modszerei a kozszolgaltatasokban
2.1. Nemzetkozi digitalizaciés trendek

A Tallinni E-kormanyzati Nyilatkozatot' 2017-ben fogadtak el az e-kormanyzattal foglalkozé mi-
niszterek, az észt unids elndkség keretei k6zott megrendezésre kerllé talalkozojuk soran.

A nyilatkozatban lefektették az unios szintli digitalis kdzigazgatasi szolgaltatasok 6sszehan-
golasanak alapjait, megerésitették a megkezdett digitalizacios folyamat folytatasat, és a digita-
lis szolgaltatasok uj céljaként fogalmaztak meg az Ugyfélkdzpontusagot. Definicidjuk szerint az
ugyfélkézpontusag az olyan digitalis szolgaltatasokat jellemzi, amelyek fejlesztési folyamataiba
bevonjak az allampolgarokat, és amelyek hasznalataval egyértelmiien csokkenthetéek az 6ket

Az Ugyfélkdzpontu digitalis kdzszolgaltatdsok fejlesztésének és nyujtdsanak alapelveit is lefek-
teti a dokumentum, melyek az alabbiak:

Digitalis interakcié megvaldsitasa,
* Hozzaférés, biztonsag, rendelkezésre allas és felhasznalhatésag biztositasa,

Adminisztrativ terhek csokkentése,

Kdzszolgaltatasok digitalis biztositasa,

Allampolgarok bevonasa,

Személyes adatok védelme,

Online panaszkezelési fellilet biztositasa.

A fenti digitalis kdzszolgaltatasi alapelvek megvaldsitasa a kdzszolgaltatas-fejlesztési keretek at-
alakitasat is magaval vonja. Ebben a fejezetben célunk e keretek atalakitasi lehetéségeinek vizs-
galata. Kiindulasi pontunk a meglévé, hagyomanyos fejlesztési folyamat attekintése, mellétéve az
ugyfelkdzpontu megkdzelités kritériumait. Ezek alapjan kérvonalazzuk az uj tervezeési folyamat
kovetelményeit. Ismertetjik a tudatos tervezési moédszertant (Design Thinking) elsésorban nem-
zetkozi példakon keresztul, amely modszertan segiteni tudja a kdvetelmények teljesllését.

" Tallinni Declaration, 2017.
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2.2. A technoldgiai fejlédés kihivasai

Bersin és munkatarsainak elemzése (2017) ramutat arra, hogy mig a technolégia — kévetve Mo-
ore maig is érvényes torvényét — exponencialis Utemben fejlédik, addig ez a fejlédés nem érhe-
t6 tetten a szervezetek hatékonysagi mutatdiban, azaz nagyobb a technolégiai potencial, mint
amennyit meg tudunk valésitani. Hasonloképpen Friedman (2016) is ramutat arra, hogy a techno-
l6gia fejlédése nem csak a hatékonysagi lehetéségekben okoz eltérést, hanem kihivas elé allitja
a technoldgiakat alkalmazokat is (4. abra).
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4. abra: A technoldgiai fejlodést elmaradva koveti a szervezetek hatékonysaganak névekedése.
Forras: Bersin et al, 2016, sajat szerkesztés.

Meglep6é modon pont az egyének képesek a technolodgiai fejlédést legjobban kbvetni, hiszen min-
dennapi életlikben a technolégia beépll a hasznalati targyakba. Nagyobb kihivast jelent az
technoldgiak alkalmazasa az Uzleti szféra szamara, ahol szamtalan vallalati folyamat, és a nagy-
foku komplexitas jelent akadalyt. De még nehezebb a kdzszféra szervezetei esetében lekdvetni
ezt a technoldgiai valtozast, hiszen itt messze nem csak a technoldgiardl vagy folyamatokrol van
sz0, hanem a szabalyok, mi tobb, az elérendd célok valtoztatasa is szlikseges, melyek akar tdbb
éves el6készités utan térténnek csak meg, vagy akar a gyors valtoztatasok esetében is idé kell,
mig a kézszféra képes lesz hatékonyan alkalmazni is az Uj szabalyokat (5. abra).
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5. abra: A technologiai fejlédés a kdzszféra szervezetei kovetik leglassabban.

Forras: Bersin et al, 2016, sajat szerkesztés.

2.3. A hagyomanyos tervezéstdl ligyfélk6zpontu gondolkodas felé

A hagyomanyos, szabalyozasi szemszdgbél vizsgalja Mintrom és Luetjens (2016) a kézszolgalta-

tasi fejlesztési folyamatot, a 6. abra szerinti Iépésekkel:

' k' I Y
: Szabadlyozasi . , Végrehajtasi
Probléma Y Szabdlyozas B !
g celok it programok
aronositasa . 7 kialakitasa i
meghatarozdsa implementalasa
5\ A \ 4

6. abra: Szabalyozasi folyamat.

Forras: Mintrom és Luetjens, 2016 alapjan, sajat szerkesztés.

Programok

értékelése

A szabalyozas mindig egy adott probléma kezelésére valaszul sziletik meg, igy kerllnek meg-

hatarozasra a szabalyozasi célok, majd ezt koveti a szabalyozasi folyamat megtervezése, illetve

azoknak a programoknak, projekteknek az életre hivasa, amelyek a célok elérését tamogatjak.

Mintrom és Luetjens (2016) szerint minden fazisban hasznalhat6 az ugyfélkbzpontu szemlé-

let, s6t a szabalyalkotas mindkét szintjén is értelmezhetdek a fazisok, az ugyfélkézpontiusaggal
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egyutt. A felsé szintl jogszabalyok képviselik a politikai szintet, ahol az elérni kivant célok déinek
el, mig az alacsonyabb szintl jogszabalyok a szakmai, végrehajtasi kérdésekkel foglalkoznak,
hogy az adott célt hogyan lehet megvaldsitani.

Az Ugyfélkdzpontusag egy nagyon fontos kérdést vet fel: kit kell tgyfélnek tekinteni a kézszol-
galtatasok igénybevétele soran?

A Tallini E-kormanyzati Nyilatkozat az Ugyfeleket olyan allampolgarokként, valamint szerveze-
tekként definialja, akik kozszolgaltatasokat vesznek igénybe.

A kozszolgaltatasok digitalizaciojaval foglalkozé szakirodalom ugyanakkor megkilénbozteti a
bels6 felhasznaldkat (a kdzszolgaltatasokat nyujté kdzalkalmazottak, koztisztvisel6k, adminisztra-
torok stb.) és a kiils6 felhasznaldkat, azaz a kdzszolgaltatast igénybe vevé allampolgarokat. Mind
a bels6, mind a kiils6 felhasznaldk tdAmogatasa is lehet a digitalizacios fejlesztések célja (belsé és
kils6é hatékonysag). Megfelel6 szinvonalu digitélis kozszolgaltatasok fejlesztéséhez szukséges is
a belsé felhasznaloi folyamatok fejlesztése (back office) és az allampolgarok felé kinalt szolgal-
tatasok digitalis fejlesztése is (front office). Sét, a kils6 és belsd folyamat egyutt kell, hogy mu-
kodjenek, ezért integraciojuk is elengedhetetlen. Bracken (2013) ramutat, hogy a kézszolgaltatd
szervezetek hajlamosak a belsé folyamataik fejlesztésére koncentralni. A britek példajat ismerteti,
hogy a digitélis atalakulas elétti idészakban a brit kbzszolgaltaté szervezetek jellemzden a belsé
mikodési logika szerinti, belsd folyamatok fejlesztésére helyezték a hangsulyt, a kils8, azaz az
allampolgari oldal helyett.

Bracken (2013) elemezte a kdzszolgaltatasok kialakitasanak folyamatat és arra jutott, hogy a
hagyomanyos fejlesztési megkozelités a bels6 felhasznaldkra, a belsé mikodési logikara 6ssz-
pontosit. Még az innovativ, allampolgarok szamara tervezett digitalis szolgaltatasok tervezésekor
is elmarad a felhasznaldk bevonasa a fejlesztési folyamatokba.

A hagyomanyos folyamat Iépései az 1. tablazatban leirtak szerint kdvetik egymast:
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Szakasz

Szabalyozas

Folyamatok

Rendszerek

Felhasznalok

Régzités

Leiras

Céloknak megfelel6 szabalyozas
kialakitasa

A szabalyozast megvalositd
folyamatok kialakitasa

A folyamatokat tamogatd
informatikai rendszerek
|étrehozéasa

A rendszer hasznalatanak
megkezdése, felhasznaldi
visszajelzések gyjtése

A kialakult rendszer véglegesitése

— a design thinking modszertan alkalmazdsi lehet6ségei

Kritika

Tul részletes szabalyozas,

a gyakorlati alkalmazhatésag
feltételinek ismerete nélkul.

A szabalyozas keretei a meglévd
gyakorlat megvalésitasara
épitenek.

A folyamat a papiralapu
hagyomanyokat koveti.

A digitalis tdmogatas

a hagyomanyos folyamatok
megvalositasardl szol.

Hosszu megvalositasi folyamatok
(komplex koézszolgaltatasok,
bonyolult architektara).

A kialakitott rendszer mar nehezen
valtoztathato.

A szolgaltatas lassan ér el

az ugyfelekhez.

Az Ugyfelek csak a folyamat végén
tudnak visszajelzést adni.

A kialakult struktura statikus
marad, valtoztatasa csak a
szabalyozasok valtoztatasa
alapjan lehetséges.

1. tablazat: Hagyomanyos kodzszolgaltatas-fejlesztési folyamat.

Forras: Bracken 2013 alapjan, sajat szerkesztés.

Bracken (2013) kiemeli, hogy a hagyomanyossal szemben, a felhasznalé kézpontu szolgalta-
tasfejlesztés hatékonyabb szolgaltatasokat eredményez. A felhasznald kdzpontusagot leginkabb
a technoldgiai cégek (start-up-ok) gyakorlatabdl érdemes ellesni. Az 6 innovativ mdédszertanuk
szerint a felhasznaloi igények allnak a folyamat legelején, ezt lehet a kdzszolgaltatasok fejlesztési

folyamataban is alapul venni, valamint célszer( a fejlesztési Iépések soran a felhasznaloi vissza-

jelzések lehetéségének biztositasara.
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Az alabbi abra szemlélteti a kétfajta kdzszolgaltatas-fejlesztési folyamat alakulasat:

Hagyomdnyos kozszolgiltatas-fejlesztési folyamat Felhaszndl6 kézpontu kozszolgiltatas-fejlesztési folyamat

CTTTTTTT T A . FmEmmEmmm T N T T T T T T T T |
i sZaba'lyoza'S E ............. i. ............ ) Felhasznaldk E
i N — E 1 N i
: S - | | L, S e
; i : Szolgaltatas i
i Folyamatok : : >0 X i
! : | (ujra)tervezés !
. ) - : — i
e —= ; | SN, A ;
: : Rendszer- |
: Rendszerek : : : i |
! : ! fejlesztés :
t - @@ | i - !
i {2 : : Szabalyozasi :
| FelnasznaloK pesssssssass dasmsmnnsnni | . , !
| Felhasznalok : : dsszerendelés |
| - : 1 N !
Rogzités Visszacsatolds

7. abra: A kézszolgaltatas-fejlesztési folyamat atalakulasa.
Forras: Bracken 2013 alapjan, sajat szerkesztés.

A felhasznal6i visszajelzések folyamatos figyelembe vétele akkor valdésulhat meg, ha az informa-
tikai hattér elég rugalmas, hogy a gyors valtoztatast megvalésitsa, kdvesse.

A szabdlyozasnak is igazodni kell a felhasznald kézpontusaghoz; a szabalyozasi kdrnyezetnek
meg kell engednie, hogy a valds igényeken alapulo, visszajelzések szerinti valtoztatasok gyorsan,
kilondsebb jogszabalyi valtozasi igény nélkul épulhessenek be a digitalis megoldasokba.

Osszefoglalva, az eddigi gyakorlatot az agilis modszertan szerint sziikséges atalakitani, az
alabbi kovetelmények szerint:

¢ afejlesztések eredményei gyorsan elérhetbek, tesztelhetdek, hasznalatba vehetbek legyenek;

® gyakori interakcié valdsuljon meg a digitalizaciés projetekhez kapcsolédé érintettekkel, ki-

emelten az allampolgarokkal;

* afejlesztések kdvessek le a kérnyezetben, ebbdl adéddan az elvarasokban torténd valtozasokat is.

A Nesta'? kdzszolgaltatasokra kidolgozott médszertana a fenti iranyelveket magaénak vallja. Meg-
allapitasuk szerint a fejlesztési folyamat alkotéelemei ugyanazok, csak eltéré sullyal tartjak éket
fontosnak az allampolgarok, illetve a kdzszolgaltatas. A 8. abra illusztralja a két nézépont szem-
benallasat, ugyanakkor talalkozasat.

2 DAHL et al, 2016.
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8. abra: Allampolgari tapasztalat és a kormanyzati kommunikacié eltérései és 6sszefiiggései.
Forras: Dahl et al, 2016 alapjan, sajat szerkesztés.

Az allampolgarok elsédlegesen a felhasznaldi élményt értékelik, hogy miként tudjak céljukat el-
érni, mig a kdzszolgaltatoi oldal elsésorban a szabalyozasi kérnyezetbdl indul ki, innen kozeliti
meg a megoldasokat. Emiatt a kdzszolgaltatasokra jellemzd, hogy a jogszabalyokban nem jartas
allampolgarok szamara tul burokratikus, atlathatatlan logikat képviselnek, pedig adott célt masik
logika mentén is meg lehetne valdsitani, kikertilve az alabbi problémakat:
* A szabalyozasokon alapul6 utmutatasok nyelvezete tul jogi, a kivilallé szamara érthetetlen
szakzsargonnal teli.
® Gyakran tdbb szabalyozas is vonatkozik egy szolgaltatasra, mely tovabb neheziti az atlat-
hatosagot.
¢ A folyamatok nélkllozik a felhasznaldi logikat, ezért azok szamukra érthetetlenek.
* Anem megértésbdl fakadd allampolgari kérdések megvalaszolasaba vetett tulzott eréforras
terhet r6 a kdzszolgaltatd szervezetekre.
* Abdurokratikus kdrnyezetben gyakran a hibas végrehajtas is csak késve derdl ki, emiatt tobb
lépést is ismételten végre kell hajtani, ndvelve a sikeres végrehajtas id6igényét, ezzel egyutt
az elégedetlenséget.
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A fenti problémak 0sszességében a kdzszolgaltatasi megoldasok igénybevételét id6 és energia
igényesseé teszik. Hatékonyabb mikoédés megvaldsitasahoz integralni kell a szabalyozoi oldalt az
allampolgari igényekkel, igy megvalosithato:

* a folyamatok atlathatébba valasa,

* kevesebb hibazasi lehetéség,

» kdnnyebb és hatékonyabb kontroll a szabalyozéi oldalon,

» mindkét oldalon alacsonyabb tranzakcios koéltség.

2.4. Hogyan csinaljunk ligyfélkozpontu digitalis innovaciot?

A digitalizacié soran érdemes attekinteni a mar meglévé folyamatokat, nem pusztan a meglévé-
ket digitalizalni. Emiatt a digitalizacios projektek egyben atfogd atalakulasi projektek is. Fontos a
valtoztatas, racionalizalas, hiszen énmagaban a rendelkezésre allé Uj technolégiak hasznalata
még nem fogja javitani a kdzszolgaltatasokat.'® Ugyanakkor figyelmen kivil hagyni sem lehet a
technologiai fejlédést, mert az allampolgarok hasznaljak az Uj megoldasokat mindennapi életik-
ben, ezért elvarasként jelenik meg a kdzszolgaltatasok felé, hogy ezen a tertileten is elérhetéek
legyenek a megszokott digitalis megoldasok.™

A fentiekbdl kévetkezik, hogy a kdzszolgaltatasi digitalizacios projektekben is egyre nagyobb
hangsulyt kap az tgyfélélmény biztositasa.'

Az Ugyfélorientaltsag pedig a startupokra jellemzd, agilis médszer alkalmazasaval valésithato
meg a kdzszolgaltatasok tekintetében is. El6térbe keril a tudatos tervezés, amelynek gyokerei
joval a digitalis kor eléttiek. Herbert Simon szerint a tudatos tervezés célja ,a meglévé feltételek
atalakitasa a megkivantakka”.’® A tudatos tervezési folyamatot és az ehhez kapcsolédé elvaraso-
kat tobbfajta megkozelitésbdl is kutattak:'”

* Racionalis megkdzelités: tudatos tervezési folyamat kialakitasa,

® Pragmatikus megkdzelités: gyakorlati tapasztalatok beépitése a megoldasokba,

* Posztmodern: megoldasok kifejlesztése nehezen megoldhatd, komplex problémak kezelé-

sére,

® Gyakorlati megkdzelités: a tudatos tervezéshez szlikséges tudas definialasa,

® Hermenutika: kreativitas megnyilvanulasa a termékekben és szolgaltatasokban.

¥ D'CRUZ et al, 2017.

' DILMEGANI et al, 2014.

5 KENESEI - SEPRODI, 2017.

6 SIMON, 1996, 4. old.

7 JOHANSSON-SKOLDBERG et al, 2013.
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Majd a kutatasok arra iranyultak, hogy hogyan lehetne a fenti elvarasokat egységes szerkezetbe
épiteni.”® A termékek és szolgaltatasok tudatos tervezésének modszereit 6sszefoglaléan Design
Thinking-nek (tervezéi gondolkodasnak) nevezzik." Mivel a magyar forditas hasznalata nem el-
terjedt, tovabba nem is adja vissza az eredeti szokapcsolat jelentését, ezért a tovabbiakban jel-
lemz8en az angol Design Thinking megnevezést fogjuk hasznalni.

Felmerll a kérdés, hogy miként lehet a Design Thinking modszertan alkalmas a digitalis koz-
szolgaltatas-fejlesztési projektek tamogatasara??

® Tamogatja a rosszul strukturalt problémak megoldasat.

* Ugyfélkézpontu megkozelitést alkalmaz, ahol az ligyféligényeket megfigyelés Utjan azonositjak.

* Az ugyfélélményt, az Ugyfélnek biztositott értéket helyezi el6térbe a termékek és szolgaltatasok
kialakitasa soran.

* Tobbféle informacioforrast is integral (példaul viselkedési adatok, visszajelzések, szolgaltatas-
nyujtasi tapasztalatok).

* Tamogatja a kreativ megoldasok megszulletését.

* Képes a résztvevik eltéré véleményét dsszefogni.

A Deloitte a kdzszolgaltatassal foglalkoz6 szervezeteket azok érettsége alapjan (2. tablazat) vizs-
galja. A digitalis érettség szempontjabdl a szervezetek 26%-a tartozik a korai fazisu, 60%-a a
fejl6d6 és 13%-a az érett szervezetek k6zé, mely orszagonként és régionként tdbbé kevésbé
hasonlénak tekinthet6. A felmérésbél Magyarorszag kimaradt, regionalisan azonban Csehorszag,
Szlovakia, Lengyelorszag, Ausztria, Szerbia és Romania belekertdilt.

Az érettségi szintek szerinti tudatossagot jol érzékelteti, hogy mig a korai fazisu szervetek csak
14%-a rendelkezik digitalis stratégiaval, addig a fejl6d6 fazisu szervezetek esetében ez az arany
51%, mig az érett szervezetek esetében mar 86%. A stratégia hianya egyben a korai fazisu szer-
vezetek esetében az atalakulasnak a legnagyobb kihivasaként is értékelhetd.

'8 HUPPATZ, 2015.
' WEST - DI NARDO, 2016.
20 JZUKURA et al, 2015; HOSONO et al, 2016.
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Fejl6do
Stratégia Cél a koltségcsokkentés Cél a felhasznaloi Cél az alapvet6
élmény, a dontéshozatal atalakulas
Vezetés Nincs tudatossag és Digitalis tudatossag Digitalis jartassag

hianyzé képességek

Munkaer6 fejlesztés Hianyzo képzettség Kezdeti fejlesztés Megfeleld fejlesztés
Felhasznaloi fokusz Hianyzik Noévekvd A digitalis atalakulas
kdézéppontjaban
Kultara Kockazatkerulé, Kockazattlré, befogadja Fogékony
szétesett az innovaciokat és a kockazatokra, elésegiti
egyuttmikodési az innovaciot és
formakat egyuttmikodést

2. tablazat: Kozszolgaltatassal foglalkozo szervezetek érettsége.
Forras: Eggers és Bellman, 2015; sajat szerkesztés.

Eggers és Bellman (2015) elemzésukben a kdvetkezd javaslatokat fogalmazzak meg, mely el6-

seqiti a digitalis atalakulast:

Beszerzési, els6sorban kézbeszerzési folyamatok egyszerisitése, kivalasztasi és szerz6dés-
kotési idé csokkentése. Beszerz6k képességeinek fejlesztése.

Modularis megoldasok alkalmazasa, melyben az egyes elemek flggetlentil fejleszthetéek, igy
részfunkcidk gyorsabban fejleszthetéek.

Nagy szerz6dések kisebb részekre bontasa, szallitokkal partneri kapcsolatok kialakitasa, ellen-
sulyozandd a kisebb szerz6désméretet.

Nyilvanos, szabvanyos interfészek alkalmazasa egyedi megoldasok helyett, a bévithetéség és
rugalmassag érdekében. Mindez egyben a szallitokat is cserélhetvé teszi.

Rugalmassag és agilitas kialakitasa és megtartasa, rovid atfutasu projektek kialakitasa.
Egyuttm{ikddés kialakitasa a szallitok kozott.

Hogy mennyire nem kell, hogy idegen legyen a startupokra jellemz8 kockazathivo, agilis meg-

kozelitések alkalmazasa, azt mutatja a Deloitte felmérése (Eggers és Bellman) is, mely szerint a

digitalisan érett szervezetek 56%-a alkalmazza ezeket a megoldasokat. Sinni (2017) ramutat arra,

hogy ezen eszkdzok felhasznalasa mar sikert ért el tébb orszag gyakorlataban is.
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3. DIGITALIS KOZSZOLGALTATASOKHOZ
KAPCSOLODO ESETTANULMANYOK

3.1. Nemzetkozi esettanulmanyok

A brit Kormanyzati Digitalis Szolgaltatas (Government Digital Service) vezetdje, Mike Bracken
(2013) szerint a kormanyzati digitalis szolgaltatasok fejlesztése nélkildzi az Utgyfélkdzpontu
szemléletet. Szerinte a hangsuly a technikai szempontokon van, a technologiak veszélyeinek és
korlatainak kiemelésével. Funkciokban és szabalyozasban gondolkodnak, lehetéségek és hasz-
nalhatésag helyett. Azaz a brit digitalis szolgaltatasok fejlesztése soran a technoldgiai biztonsagi
és a kozbeszerzési eljarasi kérdések dominalnak, az allampolgarok tgyféligényeinek kiszolga-
lasa helyett. Még amikor a felhasznaldk elvarasait igyekeztek feltarni, akkor is inkabb a belsé
felhasznalok, azaz a kézszolgaltatd szervek elvarasait érvényesitették az allampolgarok elvarasai
helyett.

Bason (2013) is hasonl6 kdvetkeztetésre jutott, szerinte is az Ugyfélkbzpontu megkdzelités
idegen a kormanyzati szervek hagyomanyos el6ird és kontrollalé gyakorlataval szemben.

A brit példaval ellentétben a vilagon mar tébb olyan kezdeményezést is latni, ahol a digitalis
kozszolgaltatasok fejlesztése Design Thinking vagy hasonlé modszertani alapu. Ezen élenjaro
példak kutatasahoz az egyes orszagok kormanyzati kdzszolgaltatasi forrasain tulmenéen szak-
irodalomként kutattuk a moédszertani oldalt: a szallitéi oldali weboldalakat, blogokat, az egyes
szakértdi tapasztalatokat.

3.1.1. Szervezeti megolddsok a k6zszolgaltatasok digitalizacioja érdekében

Pozitiv példakat is talalunk, egyes orszagok kormanya tudatosan foglalkozik a digitalis atalakulas
hatterének fejlesztésével és céljainak tamogatasaval.

Dania példaja igen sajatos. ,,Mindlab”?' elnevezésl kormanyzati innovaciés szervezetét,
mely a vilag els6 és leghiresebb kdzszolgaltatasi innovaciés mahelye volt, idén, 16 év mikodés
utan, bezartak.?

21 http://mind-lab.dk/en/
2 GUAY, 2018.
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A MindLab a kormanyzat kilonbdz6 szervezetein és szerepl6in ativel6 hatasa példa nélkuli.
A LabRats kezdeményezésétdl kezdve, amely innovativ koztisztvisel6ket jeldlt ki, hogy gydkere-
sen alakitsak at sajat osztalyaikat, a Projekt X-ig, amely jutalmazta a mindennapi munkajukkal
kisérletezdé kormanyzati alkalmazottakat, a kezdeményezés a dan kormanyzati kultura valtozasa-
nak biztos kivaltoja volt.

Mikodésének alapja a design thinking modszertan altal hasznalt megoldasok alkalmazasa
volt, tulajdonképpen tizennyolc design thinking tanacsadoval mikodott. Fokusza folyamatosan
valtozott, a kezdeti megoldasok tervezésérdl fokozatosan attoldédott a polgari problémakra, a ki-
sérletezés és kockazatvallalas meghonositasara a kormanyzaton beldl. Tizennyolc alkalmazott
képességei végesek, azonban koztisztvisel6k ezreit megtanitva az innovativ gondolkodasmaédra
hatalmas valtoztatasra képes. Szakértdk szerint is, a MindLab-nek méretéhez képest sokszorosa
volt a hatasa a dan kormanyzati kulturara.

Daniaban a MindLab kévetdje a Disruption Task Force (Diszruptiv munkacsoport), amely egy-
séget a miniszterelndk hozta létre, hogy Dania polgari szolgaltatasait digitalisan megreformaljak.
A tiz f6s Task Force hét alkalmazottja korabbi MindLab alkalmazott, igy varhatd, hogy a MindLab
szellemisége tovabb él, azonban a kormanyzat prioritasa a kisérletezésrél és az innovaciordl at-
tev8dott a kormanyzati szolgaltatasok digitalis atalakulasara.

A MindLab 2002-es indulasa 6ta, vilagszerte tucatszam inditottak hasonlé kezdeményezéseket.

Szingapurban a GovTech (Kormanyzati Technologiai Ugynokség)? feleléssége a kzszolgalta-
tasok digitalis atalakulasa. Sikeresen vezettek mar be szamos élen jaro, digitalis kormanyzati meg-
oldast. A szingapuri Uigynokség is design thinking médszertannal, megoldasai fejlesztésekor az al-
lampolgarok elvarasaibdl indul ki, mely elvarasok akar a szabalyozasi szintet is megvaltoztathatjak.

Az OPM Innovation Lab* Washingtonban az innovaciét tamogatja a human-kézpontu design
altal. Szamos eredménnyel buszkélkedhetnek mar:

® 2000-nél tdbb kormanyzati dolgoz6 oktatasa human-kézpontu designra;

® 30-nal tobb érintett hivatal;

® 20-nal tdbb cikk a Lab-rdl;

A Lab misszidja a szdvetségi dolgozok tamogatasa; egyedi kombinacidjat alkotja a magan- és
kozszféra dolgozoéinak, valamint didkoknak, akik egytttmikddve dolgoznak komplex, szektorokon
ativel6 uj kozszolgaltatasi megoldasokon, amelyek kiinduldpontja az allampolgarok igénye.

Ezen kivill az Amerikai Egyesiilt Allamokban még tébb kezdeményezés is azonosithato,
helyi és szbvetségi szinten is, ahol mind piaci cégek (IDEO, Local Projects), mind nonprofit szer-
vezetek (Bloomberg Philanthropies, Code for America) is bevonasra kertlnek.

2 hitps://www.tech.qov.sg/

2 htitps://lab.opm.gov
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Az Egyesiilt Kiralysagban is egyuttmikodésben dolgoznak a kdzszolgaltatasokat fejleszté
szervezetek, mint példaul tanacsadé cégek (Think Public, Participle, Engine, LiveWork), innovaci-
Os szervezetek (példaul a Nesta innovacioés alapitvany kozszolgalati innovacios kezdeményezé-
sei,?® vagy a Design Council kdzszolgalati projektjei?®).

Kiemelendd a Government Digital Service?” (GDS — Kormanyzati Digitalis Szolgaltatas) koz-
pont, melynek fontossagat jelzi, hogy a Miniszterelndki Hivatal részét képezi.

A GDS is design thinking médszertan felhasznalasaval dolgozik, kiinduldpontja a felhasznaldi,
allampolgari igények megismerése, az ezeket kiszolgalo digitalis megoldasok fejlesztése. A GDS
Uzemeltetése alatt mikodik a GOV.UK webszolgaltatas, amely maga is példaként szolgal az agi-
lis szolgaltatasfejlesztésre. A szolgaltatas funkcioit alig 12 hét alatt kialakitottak, majd a miikédés
soran szerzett felhasznaloi visszajelzések alapjan folyamatosan fejlesztik, kiegészitik.

A fenti példak alapjan altalanos tapasztalatok rajzolédnak ki a tdmogaté szervezeti megolda-
sokra vonatkozodan:

* Interdiszciplinaris jelleg (tdbb szakma képviseldi is kapjanak benne helyet),

* Ugyfélkézpontusag (kdzéppontban a felhasznaloi igének),

* Integracios képesség (tobb kormanyzati terilet megszolitasanak lehetésége; érintettek be-

vonasa),

® Piaci, non-profit és allami/6nkormanyzati szerepl6k k6zos részvétele,

* Kozbeszerzési szabalyok atalakitasa a rugalmasabb (agilis) projektek megvaldsitasa érdekében.

3.1.2. Ugyfélkézpontu digitélis kézszolgaltatds-fejlesztési projektek

Az alabbiakban, esetpéldakon keresztil célunk olyan kdzszolgaltatas fejlesztések bemutatasa,
amelyek feltarjak, hogy a design thinking modszertan alkalmazasaval, azaz az tgyfélkézpontu
megkdzelitéssel hogyan érhetbek el hatékony eredmények.

A GOV.UK szolgaltatas létrehozasa j6 példaja a digitalis kormanyzati portal kialakitasanak.?
A kormanyzati portal els6 valtozata nem egészen 12 hét alatt készllt el, ami ugyan miikéddképest
volt, de csekély funkcionalitasu. A mar ismert allampolgari elvarasokra adtak el6szér megoldast eb-
ben a gyorsan elkészlilt kezdeti verziéban, majd a verzié hasznalataval lehetéség nyilt a folyamatos
felhasznaldi visszajelzések adasara, csakugy, mint hasznalat-specifikus mérésekre: tgyfélutak és el-
akadasok tanulmanyozasara, A/B tesztelésekre. A tovabbi fejlesztésekbe mar a megszerzett tapasz-

2 hitps://www.nesta.org.uk/innovation-lab

% https://www.designcouncil.org.uk/what-we-do/design-training-and-education/design-public-sector

27 hitps://qgds.blog.gov.uk/about/
22 BRACKEN, 2013.
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talatokat be tudtak épiteni, igény szerint Uj megoldasokat kifejleszteni. Az agilis fejlesztést mutatja,
hogy az elsé verzié éles indulasat kovetd elsé 10 napban, tébb mint 100 valtoztatast hajtottak végre
a rendszeren a fejleszt6i visszajelzések alapjan. igy végeredményben egy allampolgari igényeket
kiszolgalo rendszert hoztak létre alacsony koltséggel, ami a késébbiekben is rugalmasan alakithato.

Masik példaja a hatékonyan miikdd kormanyzati portaloknak a szingapuri Uzleti Tamoga-
tasok Portal (Business Grants Portal — BGP), amely arra a problémara nyujtott megoldast, hogy
a szingapuri kisvallalkozasok tulajdonosainak a kormanyzati tdmogatasok elnyeréséhez kérvényt
kellett beadniuk, és sokszor csak az igényleadas utan dertilt ki, hogy az adott tamogatasra nem
jogosultak. Az Uj portal segitségével a vallalkozasok tulajdonosainak elég megadni sajat adatai-
kat, ezutan a rendszer kivalasztja a vallalkozas szamara lehetséges és relevans tamogatasokat,
igy n6 a felhasznaldi elégedettség és bizalom is épll a kormanyzattal szemben.?

Az allampolgarok és a kormanyzati szolgaltatasok kapcsolédasi pontjait vizsgalta Da-
niaban a MindLab, amely soran tébb kapcsolddasi problémat is feltartak.*® Elsésorban a fiatalok
talalkozasat vizsgaltak a kdzintézményekkel, akik extrém felhasznaldknak szamitanak, szamukra
mar a maganéletben megszokott kényelem a kormanyzati szolgaltatasok felé is elvaras. A kutatas
megallapitasai alapjan (a fiatalok szamara a hivatalok — és leveleik, (irlapjaik — nyelvezete tul bo-
nyolult, csakugy, mint a mogottes szabalyzatok, valamint a hivatalok szerepe, célja is homalyos;
a digitalis kérnyezetbe Ultetett bonyolult nyelvezet, ha lehet, pedig még jobban fokozza a kiab-
randulast a kdzszolgaltatasok felé) terveztek megoldasokat a kialakult helyzet javitasara. Egyes
megoldasok nem digitalisak lettek (példaul tamogatd szemléleti lgyintézék képzése), mig a tobbi
javaslat a hatékonyabb digitalis szolgaltatasok el6készitését tamogatja (példaul tgyfélbarat fel-
hasznaloi felllet, érthetd struktira és nyelvezet, az Gigyintézési folyamatok vilagos leirasa).

Fontos megallapitasuk, hogy a digitalis megoldasok akkor tudnak hatékonyak lenni, ha a koz-
szolgaltatok a folyamataikat is atgondoljak a digitalis atalakulassal egytt.

A teljes folyamat és struktura atalakitasara példa az amerikai adobevallasi Grlap esete.®'
A bevallasi GUrlapok hosszu multjuk soran mindig fejtérést okoztak az addbevalldknak, tébblet-
koltséget réva a hivatalra a pétlasi igények, utdlagos Ugyintézeési teher révén. A design thinking
modszertanra alapozva atlag adofizetéket is bevontak az Grlap korszerUsitési folyamataba, ami
ramutatott arra, hogy a grafikus tervez6 mellé szikséges egy szdvegiro, aki a hétkdznapi nyelve-
zetet képviseli, valamint kognitiv szakért6k, akik a hasznalhatésagot tesztelték.

Fontos megallapitas, hogy a meglévéd Urlap digitalizalasa 6nmagaban nem oldotta volna meg
a felhasznaléi oldalon jelentkezd problémakat, sziikséges volt a teljes folyamatnak és a struktura-
nak a felhasznalo-kdzpontu Ujragondolasa.

2 BHUNIA, 2017.
% BASON, 2010.
¥ JUNGINGER, 2016; SURGEONS, 2017.
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Kommunikacids, nyelvezeti probléma sem ismeretlen a kormanyzatok el6tt. llyen problé-
mat azonositott a szingapuri Emberi Eréforrasok Minisztériuma is, ahol a szamos telefonhivas és
személyes megkeresés arra iranyitotta a figyelmuket, hogy a kiktldott hivatali leveleik szakzsar-
gonja nehezen értelmezhetd az érintettek szamara.? A design thinking moédszertan keretében fo-
kuszcsoportos vizsgalatokat tartottak, még szemmozgast kdvetd szoftvereket is hasznaltak, hogy
még jobban tudjak a felhasznaldi éiményt javitani. A végeredmény egy javitott levelezési sablon,
attekinthet6bb szerkezet, letisztultabb nyelvezet, és egy plusz kiemelt szekcid irdanymutatassal a
levél elolvasasa utani teend&krol.

Az ismételt adatmegadas — az adatainkkal mar rendelkezd kormanyzati hivatalok felé — prob-
Iémajat oldja meg a szintén szingapuri Mylnfo szolgaltatas, amelynek segitségével a kormany-
zati honlapokon és elektronikus kormanyzati szolgaltatasok igénybevételekor az allampolgarok
automatikusan kitolthetik gyakran kérdezett adatmezdiket. A szolgaltatas tovabbfejlesztéseként,
pedig a MyInfo adatok lekérdezésével a vallalatok tovabbi testreszabott digitalis szolgaltatasokat
kinalhatnak tgyfeleik részére.

Az online azonosithatoésagot is meg kell oldani ahhoz, hogy a kormanyzati szolgaltatasok on-
line elérhetéek legyenek. Szingapurban megvaldésitottak mind a SingPass-t (Singapore Personal
Access), mind a CorpPass-t (Corporate Access), raadasul 2018-ban a vallalatok szamara ez az
egyetlen méd a kormanyzati szolgaltatasok igénybevételére, igy ndvelték az adatbiztonsagot és
javitottak az adatkezelési hatékonysagot. Egy helyen vehetd igy igénybe tobb mint 50 kormany-
zati szervezeti jelenleg kb. 150, folyamatosan bévild digitalis megoldasa. Az Gigyfélelégedettséget
felhasznaldbarat regisztracios felllettel, demo videdk segitségével tamogatjak.

Kifejezetten az allampolgarokat tamogaté alkalmazasokat fejlesztett Mexikovarosban az
ottani innovacios kézpont, a Laboratorio para la Ciudad (LabPLC).* Olyan applikacidkat épitettek,
amely segiti az embereket, hogy példaul ingyenes egészsegugyi ellatast talaljanak vagy tamogat-
ja az autotulajdonosokat, hogy meg tudjak hatarozni, hogy milyen kibocsatasi tesztek vonatkoz-
nak autoikra.

Népszeri a Traxi nevi fejlesztésuk. Mivel szamos rablasi eset torténik Mexikévarosban hamis
taxikban, ezért a Traxi nev( alkalmazassal lekérdezhet6 (elég begépelni a mobiltelefon alkalma-
zasaban az autén feltlintetett regisztracidos szamot), hogy az éppen leintett taxi regisztralt tag-e,
vagy csak egy hasonléan festett, de nem hivatalos jarma.

Harom tényez6 hatarozza meg, hogy egy kdzszolgaltatod szervezet sikeresen tudja-e hasznalni
a design thinking mddszertant szolgaltatasai atalakitasaban: a design thinking gondolkodasmaéd
megléte, a megfelel6 mddszertanok alkalmazasa és a design thinking elhintése a szervezeti kul-
turaban, mint kulcs kompetencia.

32 SOSA, 2016; GWEE, 2015.
33 hitps://labcd.mx/labforthecity/
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3.2. Telepluilési kozszolgaltatasi digitalizaciés tapasztalatok

A kutatas soran vizsgalati tertletnek a varosi digitalis kdzszolgaltatasok terlletét vizsgaltuk. Mar
a bevezetbben is Gainesville esete szolgalt mintaul, de tekintslik at néhany tovabbi varos, illetve
orszag gyakorlatat.

A tovabbiakban mutatjuk be a mar meglévé kezdeményezéseket, gyakorlati, valés példakat.
Elemzéslnk kereteit a 2.3 fejezetben mar hivatkozott Sara Hudson és Hana Schank (2018) ku-
tatasa adja, melyet ,The Government Fix” cimmel inditottak, és mely els6sorban az amerikai
varosok digitalizacios kihivasait vizsgalta. Kutatasukat a New America kutatéintézettel kb6zdsen
folytattak. Ha nem is teljes korlien, de ezen kutatasi eredményeket, esettanulmanyokat és tanul-
sagaikat igyekszlink célzottan megmutatni.

3.2.1. Syracuse, New York, USA

Syracuse-nak (New York allam, Egyesiilt Allamok) egy Bloomberg 6sztdndij eredményeképpen
egy kis, harom f8s innovacios csapata van. Vezetdjik Adria Finch, aki itt nétt fel, és Syracuse
Uzleti fejlesztési tanacsaban dolgozott, mielétt a varos vezetéséhez kerdlt volna. A csapat pénz
és technikai tudas hijan azzal az otlettel alltak el6, hogy Google Sheets-et hasznalnak az infra-
struktura projektek koordinalasahoz, megbizva egy alkalmazottat a tablazatok karbantartasaval.®

Az otletik bemutatasa utan legtébben kétkedve fogadtak moddszeriket, mondvan, hogy ez
nem ujitas, mindig is koordinalni kellett volna a projekteket. Finch azt valaszolta, hogy ez igaz,
de 6k felismerték, hogy nincsen miikédé koordinacid, ezért étletlik ujitasnak mondhatd. Szerettek
volna egy eszkdz menedzsment rendszert épiteni, azonban forras hianyaban a Google Sheets-t
hozzavetdleges eszk6z menedzsment rendszerként hasznaltak, és jonak bizonyult!

A varosoknak szuksége lehet egy kis segitségre, hogy a problémakra uj szégbél tudjanak te-
kinteni: a syracuse-i csapat részt vett egy harom napos human-kdézpontu dizajn oktatason, ahol
megtanultak, hogyan kell a megfeleld kérdéseket feltenni, 6tletekkel eléallni és megtalalni egy-egy
probléma gyokerét, melynek eredményeképpen az énkormanyzati alkalmazottak képesek a legin-
kabb javitasra szorul6 tertleteken eredményeket elérni.

Az emlitett oktatason kivll Syracuse-nak még egy nagyon fontos dolog allt a rendelkezésére:
egy fels6vezetd, aki engedélyt adott a mas/az Uj alkalmazasara. Ez a felsévezetd lehet az IT vagy
a technoldégiai vezetd (CIO vagy CTO), Syracuse-ban maga a polgarmester volt, aki az allampol-
garok életmindéségének javitasat tlizte ki célul az Ujszerlii médszerek alkalmazasaval.

% SCHANK, 2018a.
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3.2.2. Gainesville, Florida, USA

Visszatérd példankban, Gainesville egy cselekvési minisztériumot hozott létre (Department of
Doing) Wendy Thomas vezetésével, aki Montanabdl érkezett varostervezd.%® A varosba érkezé-
sekor az épuletek hatdsagi ellendreit gyakran kisérte el ellendri Utjuk soran, ahol is azt tapasztalta,
hogy idejlik nagy részét utazassal toltik az egyes helyszinek k6zott. Raadasul, mivel a forgalom
miatt az utazasi id6 hossza nehezen becslilhetd, ezért az Ugyfelek, az allampolgarok gyakran
egész nap kénytelenek voltak otthon Ulni, esetlegesen aznapra szabadsagot kivenni, példaul
hogy Uj kazanjukat hitelesittessék. Thomasnak formabonto 6tlete tamadt: miért nem végzi a varos
a hitelesitéseket, ellenérzéseket példaul Skypeon keresztil?

A varos belekezdett annak tesztelésébe, hogy bizonyos engedélyek kiadasahoz szikséges
ellendrzést virtualisan végzik el, és 2018 januar 6ta mar az dsszes fiitési és légkondicionalasi
engedeélyhez kapcsolddo ellenérzést az interneten keresztil végzik. Az Ugyintéz6 az irodajaban
a gép elétt Ul, mig a szerelési munkat végzd vallalkozo a helyszinen, okostelefonja segitségével
meg tudja szerezni a hitelesitést, az engedélyt. Mivel nincsen utazasi id6, ezért percre pontosan
lehetséges az elézetes idépontfoglalas. Ez a virtualis projekt az idé és energiamegtakaritason
tul felkeltette a varos alkalmazottainak érdekl6dését, hogy milyen tovabbi ellenérzések és hitele-
sitések végezhetbek online. Példaul, a tlizoltésagnal elkezdték fontolgatni, hogy a kisebb, rutin
ellenérzéseiket akar 6k is tudnak ilyen modon végezni.

Afenti példak talan nem tlinnek eget rengetének, azonban a kormanyzati szolgaltatasok szemszogébol nézve
valéban formabontéak. A kormanyzati alkalmazottaktol tobbnyire elvaras, hogy a munkajukat az eléirtak

szerint, gondolkodas nélkiil hajtsak végre. Azonban a fentiekbdl is latszik, hogy ha lehetéségiik adadik ra,
akkor az allami alkalmazottak is tele vannak 6tletekkel, hogy hogyan lehetne a dolgokat jobba tenni.

3.2.3. Asheville, Dél Karolina, USA

A Dél-Karolinai Asheville-ben Eric Jackson digitalis szolgaltatasok igazgatd azon dolgozott, hogy
az IT részleg hirnevét megvaltoztassa.*® Azt célozta meg, hogy az IT osztaly elsédleges célja
mindig a ,Hogyan segithetlink elérni azt, amit szeretnél?” kérdés megvalaszolasa legyen, igy tud
a tébbi osztaly bizalommal fordulni feléjik. Azonban arra nem volt lehetésége (sem hajlandésaga)
Asheville IT csapatanak, hogy minden osztalynak, aki szerette volna, egyedi applikaciét épitse-
nek. Helyette az a megoldas sziletett, hogy beszereztek egy alap platformot, amin a varos szol-

% Uo.
3%  SCHANK, 2018a.
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galtatasainak jo néhany szegmensét tudtak konfiguralni. Minden, aminek volt menetrendje, vagy
faliratkozasi igénye, megvaldsithaté volt az applikacion keresztiil.

Idén nyaron az Asheville-i varosvezetés egy olyan egyszerlen hasznalhaté online eszkozt
adott at az allampolgarai részére, amelyen keresztil bejelenthetik, ha barmi szokatlant, példaul
cs6torést vagy katyut észlelnek. Eric Jackson szemléletmodjanak kdszénhetd, hogy az IT osztaly
minden projekt el6tt arra keresi a valaszt, hogy ez a fejlesztés hogyan tudja Asheville allampolga-
rait jobban szolgalni?

3.2.4. Anchorage, Alaszka, USA

Hudson (2018a) kutatasaban a tul nagyra t6r8, és tul sokat akar6é kdzszolgaltatasi kezdeményezé-
seket kritizalja, mely szerint az innovacio minél csillogébb, annal jobb. Szeretik a jol hangzé dolgokat
hangoztatni: ,Van ra egy alkalmazasunk!”, ,Varosunk blockchain technolégiat hasznal az éhezés fel-
szamolasara!”, pedig az igazi innovacié kdzszolgaltatasi szinten is ott kezdédik el, amikor felteszik
a kérdést: ,Milyen problémat akarunk megoldani és miért?”. Hudson (2018a) kiemeli, hogy gyakran
talalkozott azzal a tényez6vel kutatasuk soran, hogy programozdval, technoldgiaval, ujszerl megol-
dasokkal kivannak sokszor megoldani olyan problémakat, amelyek elsésorban nem technikai problé-
mak. Az igazi valtozasok az emberekkel és folyamatokkal kezdédnek és nem a technoldgiaval, termé-
kekkel. Akkor eszkdzolhet6 igazi valtozas, amikor a kormanyzati szolgaltatasokért felelésok értekelik
az apro valtoztatasi kezdeményezéseket, az egyaltalan nem szalagcimre valé |épéseket. llyenkor a
siker kicsinek, lassunak, tul alapvetének tlinhet, pedig csak az ilyen alapvet, apré l1épésekkel lehet
emberkdzpontu kdzszolgaltatasi megoldasokat életre hivni, amely az emberek életét teszi jobba.

2017-ben Anchorage (Alaszka allam) sikerrel abszolvalt egy ilyen aprd, de mégis jelentds val-
toztatast. Egy problémara kerestek megoldast egy egyszerl kérdésfeltevéssel: ,Hogyan tudjuk
lakosainkat jobban segiteni abban, hogy ne keruljenek adéssagbehajtbhoz azaltal, hogy megval-
toztatjuk az utolso felszolito levelet, amit a fennallé tartozasrél kildink?”

A kérdés megvalaszolasahoz semmi forradalmit nem vettek igénybe, pusztan kilénb6z6 hat-
terli embereket hoztak dssze egy kis Otletborzére, akik egy sor valtoztatasi lehetéséggel alltak
el6 a kormanyzati levelekre vonatkozéan. Letesztelték 6ket és mérték a hatast, ami igazan nem
elhanyagolhaté: 1 millié dollar uj bevétel és egy lelkes csapat kdzszolga, akik Ujult energiaval dol-
goznak a kormanyzati szolgaltatasok javitasan.

Hogy hogyan sikerilt ez Anchorage-nak? Egyszer(, célratoré kérdésfeltevéssel, apro, nem
csili-vili valtoztatasokkal, no meg egy nagy adag rézsaszin papirral.

Bdvebben kifejetve, Anchorage éveken keresztll ugyanazt a folyamatot alkalmazta a kote-
lességmulasztasi tartozasok beszedésére. Minden honapban az erre szakosodott hivatal, a DCE
(Department of Delinquent Criminal Civil Fines and Fees) kapott egy kb. ezer f6s listat azokrol,
akik nem fizetett tartozasaik miatt adéssagbehajtéhoz kertinek atadasra. A DCE ekkor minden
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egyes embernek kikaldott egy utolso felszolitd levelet, miszerint, ha 10 napon belll nem érkezik
meg a tartozasuk befizetése, akkor kezelésiket atadjak egy harmadik, adéssagbehajté félnek.
A tartozas 0sszege az adossagbehajto fél kezelési koltségével is ndvekedni fog.

A levél azonban nem miikddott. A kincstar 6sszesen 49 millio dollar kotelesség-mulasztasbol
adodé tartozast halmozott fel az 1980-as évekig visszamendleg. Néha ujrakuldték a levelet, ha
talaltak egy jobb kézbesitési cimet, de nem kuldtek emlékeztetd leveleket szisztematikusan, igy
azok hatasait sem mérték. Kizardlag az utolso fizetési felszolitasra biztak a kapcsolatot az allam-
polgarokkal. No meg egy apro hiba is volt: a levél szévege 20 éve nem valtozott.

A varos 2015 elején elkezdett a Bloomberg What works cities (Ami a varosokat mozgatja)
programjaval foglalkozni, ami javitja a varosok adat és evidencia alapu probléma meghatarozasat,
a kritikus kihivasok megvalaszolasat, amivel lakosaik életét tehetik kdnnyebbé. 2017-ben a kincs-
tar beszedési levelét valasztottak, mint megoldandé problémat. 2017 aprilisdban egy egynapos
workshopot tartottak szamtalan minisztérium képviseletében: arra keresték a valaszt, hogy a visel-
kedéstudomanyok alapjait hogyan tudna Anchorage felhasznalni egy egyszer(, vonzo, szocialis
és idészer( felszolitd levél megalkotasahoz? Ez nem egy Uj folyamat Iétrehozasarél szolt, hanem
egy mar létez6 jobba tételérél. Az emberek ténylegesen kézhez vették ezeket a leveleket. Mi 6sz-
tondzné Bket jobban a levél felnyitasara? A levél elolvasasara? A benne foglaltak megértésére?

Viselkedés tuddésok ramutattak, hogy a levél iréi azzal a feltételezéssel irjak a levelet, hogy
annak teljes tartalmat el fogjak olvasni. Azonban az emberek nem regényként tekintenek a levélre,
kb 5 masodperc alatt kell hatast elérni a levél felnyitéjanal. Hogyan lehet a Iényeget 5 masodperc-
ben kommunikalni? Mit6l fognak ra emlékezni 5 perc mulva?

A workshop délel6ttjén a kdzszolgak viselkedéstudomanyi alapokkal ismerkedtek, délutan a
meglévd beszedési folyamatot tanulmanyozték. Interjuztak a kincstar munkatarsaival, akarcsak a
behajtast végzé harmadik fél alkalmazottaival; tanulmanyoztak a régi levelet, azonositva a meg-
értést nehezitd lehetséges problémakat, majd a nap végén csapatokat formalva versenyeztették
levél ujratervezési megoldasaikat. A zsiriben varosi vezetdk és menedzserek Ultek. A végered-
mény a harom versenyz6 csapat megoldasait 6tvozd levél lett. Néhany valtozas magat a borité-
kot is érintette, pirossal rakertlt egy figyelmeztetés: Fontos! Ezt tényleg ki kell bontani! A levelet
rézsaszinl papirra nyomtattak, hogy ne kallédjon el a tdbbi papir kdzott. A jobb belsé sarokba egy
bekeretezett esedékességi datum kerult. Az Uj levél a korabbinal részletesebben elmagyarazta,
hogy mi miért kertlt bele, mik a tovabbi tervek.

Ezutan kdvetkezett a tesztelés. 10.000 régi levelet kuldtek ki egy kontroll csoportnak, és 10.000
Uj levelet egy masik csoportnak. Az eredmények meglepé felfedezésekhez vezettek, ami sok apré
valtoztatast inditott el a beszedési-felszdlitasi folyamatban. Az apro valtoztatasok egyre nagyobb
bevételekhez vezettek, tobb szaz allampolgar tartozasat sikerult igy rendezni.

Anchorage beszedési levelének sikerét fontos azonositani, a hozza hasonlé példak segitik a
kormanyzatokat, hogy jobb szolgaltatasokat tudjanak szallitani. Fontos latni, hogy a jelentékte-
lennek tind sok kis Iépés egylttese nagy 1épéshez vezetett a kormanyzati mikddés javitasaban.
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Osszefoglalva 4 fontos lépést azonosithatunk a folyamatban:

1. lehet8ség a kdzszolgak szamara, hogy kérdéseket tegyenek fel és egyltt otleteljenek a kilon-
b6z6 osztalyok résztvevéivel;

2. a probléma egy specialis — viselkedéstudomanyi — szemléletli megkozelitése;

3. a megoldas nem testreszabott, specialis, draga vagy technikai;

4. a helyi munkatarsakat jogositottak fel cselekvésre, akik legjobban ismerték a folyamatot, a ko-
z0sséget.

Kdzszféraban dolgozé munkatarsakat feljogositani, hogy apré, iterativ valtozasokat teszteljenek —
nem konnyl. De ez lehet az elsd Iépés az alap infrastruktura kialakitasahoz, a munkafolyamatok
atalakitasahoz, a k6zdsség és kormanyzat kapcsolatanak megerdsitéséhez. Anchorage példaja
Uj utakat nyit meg a kormanyzat szamara mind a problémaazonositasban, mind annak méreté-
ben, a hatasaban és abban is, hogy kik lehetnek a tényleges munkavégzdk.

3.2.5. Vamiigyi és Hatarvédelmi Hivatal, USA

Az apré médositasok, kis 1épések sikerére egy masik példa: az Egyesiilt Allamok Vamiigyi és
Hatarvédelmi Hivatalanak (CBP — Customs and Border Protection) a Megbizhato utazé (Trusted
Traveler) programja.®” Aki az elmult 10 évben jart az Egyesiilt Allamokban, az mar biztosan talal-
kozott a Global Entry (Globalis belépés) fogalmaval; a gyakorlatban tdbb olyan program is van,
amelyek megkénnyithetik és felgyorsithatjak a vam és atlevél vizsgalatot az Allamokba lépve.

A repulétér egyike azoknak a kevés helyeknek, ahol allampolgarokként fizikailag is alkalmunk
nyilik talalkozni a kormanyzattal. Az amerikai polgarok szamara ez gyakran jelentett kigy6zé so-
rokat az utlevélvizsgalatra varva egy hosszu repuléut utan.

Azonban a Trusted Traveler programba jelentkezés folyamata is tavol allt a konnyd, felhasz-
nalébarat folyamattol. Orakat vett igénybe az (rlap kitdltése, a valaszra pedig hosszu hénapokat
kellett valni, sokszor az utazas utan kapva csak az igényl6 valaszt. Mivel minden esetben szemé-
lyes interjura is sor kerllt egy vamhivatalnokkal, a jelentkez6k magas szama és a hivatalnokok
korlatozott szama miatt ez akar egy évet is igénybe vehetett.

A fentiekbdl is latszik, hogy megbizhatd utazé program ujratervezése jelentés allampolgari
megelegédettséghez és a kormanyzat jobb megitéléséhez vezetne.

Rogton az elején ugy tint, hogy mindent meg kell valtoztatni: egy agilis folyamattervezés men-
tén kell a teljes jelentkezési folyamatot ujratervezni, felh6-alapu alkalmazast kell késziteni; és

87 SCHANK, 2018b.
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nemcsak a jelentkezési folyamatot, hanem a jelentkezést megel6z6 dontést, a program kivalasz-
tasat, a tobb hénapos varakozast és az interjut is gorcsé ala kell venni.

Az interjura érkezd személyek megfigyelése soran nyilvanvaléva valt, hogy a legtdbb ember
nem teljesen biztos abban, hogy mire is regisztralt. Mert tébb program is futott egymas mellett,
a Globalis belépés (Global Entry) és a TSA Pre-Check is (Transportation Security Administration
Pre-Check; ez egy teljesen kiilén kezelt program, amivel nem sziikséges a cipd levétel vagy a fo-
lyadékok felmutatasa az ellenérzésen vald athaladaskor). Az emberek részérdl teljesen értheté a
kavarodas, hiszen mindkét dolgot a kormanyzat kinalja, és mindkettd a reptéri athaladast konnyiti
meg. Raadasul az is megtévesztd lehetett, hogy a Globalis belépésre valo jelentkezéskor ingye-
nesen felajanljak a Pre-Check-et, forditva azonban ez nem igaz.

Tovabbi kutatasokat végeztek olyanok kdrében, akik még egyaltalan nem jelentkeztek egyik
programra sem, és nagyon hamar kiderult, hogy ezen allampolgarok kérében még nagyobb a
kavarodas az igénybe vehetd lehetdségeket illetéen. Ha az 6 viselkedésiket vizsgaltak, nagyon
hamar kidertlt, hogy a Pre-Check GYIK (gyakran ismétl6dd kérdések) egyik valasza teljesen fél-
revezetd, a két programot 6sszemossa.

Ezért, az els6dleges lépés a Vamugyi és Hatarvédelmi Hivatalnal az lett, hogy atirtak harom
sort a gyakran ismétlédé kérdések valaszaban, amihez néhany honapnyi kutatas felfedezése ve-
zetett. Ezen kivil a Globalis belépés programra mutaté linket is tettek, ami korabban nem volt ott.

Ez az apro valtoztatas képes potencialisan utazék millidinak a segitségére lenni. Az innovacié
a kdzszolgaltatasi oldalon gyakran jelent ehhez hasonlé kis |épéseket.

3.2.6. Behavioural Insights Team, Egyesiilt Kiralysag

Az Egyesililt Kiralyag viselkedéskutatd csapata (Behavioural Insights Team) is egy hasonlé apré
modositas sikerérdl szamolt be:* arra keresték a valaszt, hogy hogyan birjak ra az allampolgaro-
kat, hogy addikat idében medfizessék, kilonds tekintettel azokra, akik mar fizettek késedelmesen.
Ok is megvizsgaltak a mar miikédd folyamatot: éveken keresztiil az adéhatésag egy sztenderd
hivatalos levelet kildétt, melyben megjeldlték a jogalapot és kérték a polgarokat a befizetésre.
Egy teljesen Uj folyamat létrehozasa helyett azt vizsgaltdk meg, hogy a levél szévegezésének
megvaltoztatasaval tudnak-e pozitiv eredményt elérni. Néhany tesztkoér utan arra jutottak, hogy
egyetlen mondat hozzdadasa a levélhez jelentené a leghatékonyabb megoldast, ami igy hang-
zott: “ Az On keriiletében az emberek tdbbsége, a hasonlé ésszegi tartozasat mostanra mar be-
fizette!” A megszégyenités miikodott: ez az egy mondat tébb, mint 210 millié font tébbletbevételt
jelentett egyetlen év alatt.
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3.2.7. Durham, Eszak Karolina, USA

Durham varosanak Eszak Karolina allamban is van egy példaja a kis, apré valtoztatas sikerére.*
Azt tlzték ki célul, hogy javitjak a bortonbdl szabadultak tarsadalomba valé visszailleszkedését.
Az interjuik soran felfigyeltek egy gyakran visszatér® tényezére: az érvényes vezetbi engedély
meglétének problémajara. Ervényes vezetdi engedély nélkiil sokan vezettek, igy nagy eséllyel
mehettek vissza a bértdnbe. Ervényes jogositvany nélkiil nem kaptak munkat; vagy kaptak mun-
kat, de nem tudtak eljutni vezetés nélkiil a munkavégzés helyszinére. igy megvizsgaltak, hogy
Durham megyében mennyi a felfiiggesztett vagy visszavont jogositvanyok szama; a szam pedig
46.000 volt. Es ez nem helyi probléma, Amerika-szerte jellemzé.

A kis lépések gondolatat figyelembe véve a munkat szdveges lzenetek bekérésével kezdték,
figyelembe véve, hogy, aki a bortdonbél szabadult, biztosan nem szeretne valamelyik hivatalba
bemenni. igy, aki szerette volna a jogositvanyat Ujra érvényesiteni, annak el kellett széveges
Uizenetben kildenie adatait, hogy meg tudjak vizsgalni az érvényesitésre vald jogosultsagot. Par
szaz Uzenetre szamitottak, azonban tébb, mint 2.200 érkezett! Ebben a kezdeményezésben 700
embernek tudtak segiteni visszaszerezni a jogositvanyat. Jelenleg egy szoftveres megoldason
dolgoznak, hogy az egész folyamatot interneten elérhetévé tudjak tenni. Ebben az esetben az
elsé kis l1épés vezetett a kdvetkez6 nagyobb horderejl fejlesztéshez.

Ugyanigy, a Megbizhat6 utazd program példajaban is a gyakran ismétlédé kérdések médosi-
tasa csak az elsd kis 1épés volt, melyet egy online eszkoz kifejlesztése kdvetett, ami segitette az
utazéknak elddnteni, hogy melyik program az, ami nekik valo.

A példakon keresztiil jol latszik, hogy a kozszolgaltatasok digitalizaciojaban érdemes a folyamatokat

attekinteni és kis valtozasokon keresztiil haladni a nagyobb, hangzatos megoldasok felé.

3.2.8. Boston, Massachusetts, USA

Néha a kormanyzatnak kudarcra van sziiksége ahhoz, hogy az innovaci6 elkezdédhessen, a ko-
vetkez6 esetek is ezt tAmasztjak ala. Boston, Saint Paul és Philadelphia példaja azt mutatja, hogy
gyakran a legjobb ,megoldas”, amit a szolgaltatastervezd szakérték épithetnek az egy tér, ahol
hibazni lehet, ami altal a sikerhez vezet6 utat lehet felfedni.

Bostonban, miel6tt 2018-ban elérhetbvé tették online a halotti bizonyitvanyokat, a lakosoknak
két lehetd8sége volt: 1. bemehettek személyesen a polgarmesteri hivatalba, sorban alltak, befi-
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zettek 12 dollart, majd megkaptak a papir alapu halotti bizonyitvanyt. 2. igényelhettek online egy
elektronikus masolatot egy kiils6é szolgaltatotdl, igaz, haromszoros aron, 45 dollarért.*°

Természetesen kevés bosszantobb dolog van az emberek szamara, mint személyesen oda-
menni a hivatalba, sorban allni és igényelni egy olyan szolgaltatast, amit véleményuk szerint bar-
melyik tinédzser képes lenne egy tablet segitségével biztositani. Ezért, az online lehetdség felfe-
dezése utan a legtdbben még a magasabb ar ellenére is ezt a megoldast valasztotta, ami a sorok,
és egyaltalan a hivatalt felkeresé emberek szamanak csdkkenésében is megmutatkozott.

Boston varosa abban a szerencsés helyzetben van, hogy van egy sajat belsé Digitalis csapata
(Digital Team), és itt, az anyakdnyvi osztalytdl érkezett igények alapjan elhataroztak, hogy elér-
hetévé teszik online mind a sziletési, mind pedig a halotti anyakdnyvi kivonatokat. Technikailag
a két okmany egyformanak latszott. Ugyanaz az (rlap, ugyanaz a belsé adatbazis, ugyanahhoz
az osztalyhoz tartoznak. Abbdl indultak ki, hogy egy megoldas mindkét esetre j6 lesz. Azonban,
menet kdzben rajottek, hogy arra nem gondoltak, hogy kik a szolgaltatas igénybevevéi. Mig a friss
szUl6k csak gyermekeik szuletésekor igényelnek szlletési anyakdnyvi kivonatot, egyszerre leg-
inkabb egyet, esetleg kettét, nagyon ritkan harmat-négyet, semmiképp sem igényelnek sziletési
kivonatokat tomegesen. Addig a halotti anyakdnyvek esetében mas a helyzet, a helyi temetkezési
vallalkozok egyszerre tobb kivonatot kérnek le, akar tucatjaval. Ez az egy kuldnbség 6nmagaban
azt jelentette, hogy egy szoftverrel nem tudtak mind a két esetet kezelni, mert ahhoz, hogy egy
valaki tobb bizonyitvanyt igényelhessen egy, a webshopokban is hasznalatos bevasarlo kosarra
volt szilkség, szemben azzal, hogy csak egyesével toltdget le valaki.

Bostonnak azonban nem csak az volt a célja, hogy online elérhetévé tegye a halotti anyakdny-
vi kivonatokat, hanem a legjobb felhasznaloi élményt is szerette volna nyujtani. A digitalis csapat
célja az, hogy bizalmat épitsen az allampolgarokban a kormanyzati szolgaltatasokkal szemben,
és bizalom épliljon ki a hivatalokon bellil az osztalyok k6zoétt, igy, mint a halotti anyakdnyvek ese-
tén is egyutt tudjon dolgozni az anyakonyvi és digitalis osztaly. Mert 6nmagaban az sem oldotta
volna meg a problémat, hogy az anyakodnyvi osztalyon tudjak, hogy tdmegesen van szikség a
halotti bizonyitvanyokra, és az sem, ha a digitalis osztalyon tudjak, hogy a tdmeges igények ki-
szolgalasara masik szoftver hasznalatos.
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3.2.9. Saint Paul, Minnesota, USA

Saint Paulban Jessica Brokaw hivatalnok a bizalomépités bajnoka, kilondsen, amikor a hibak
atlathatova tételérél van sz6.4' A Saint Paul-i Emberi jogok és egyenlé gazdasagi lehetéségek hi-
vatalanak vezeté helyettese, akinek f6 érdeklédési teriilete a beszerzési folyamat. Atlatja a varos
szerz6déseinek fejlédését, mind torvényi, mind pedig Uzleti szempontbdl, mivel tébb mint 13 éve
dolgozik a kézbeszerzésekkel.

Eveken at, Saint Paul kdzbeszerzési hivatala folytonos kihivassal nézett szembe a varos ut-
jainak javitasakor. A javitasi szezon majus, junius kérnyékén kezdédik és az els6 fagyokig tart.
Minden évben elkerllhetetlenll, a javitasi munkak késén kezdbédtek meg, modositasokat kellett
eszk6zdIni menet kdzben, és a munka koltségvetésen felll, kés6n készilt el. Gyakran be sem fe-
jezddtek a javitasok a fagy beallta el6tt, ezért a munka befejezetlendl allt a kdvetkezd enyhllésig,
félig elkészult, felig felturt utakat hagyva a polgaroknak akar 8 hdnapon at.

2015-ben Saint Paul lett a What works cities (Ami a varosokat mozgatja) mozgalom legujabb
allomasa, egy kezdeményezés, amely a civil problémakra segit hatékony megoldasokat tervez-
ni. A kezdeményezés keretein belul Saint Paul egyitt tudott mikddni Harvard Kennedy School
Government Performance Labjével (GPL — Kormanyzati teljesitmény labor), akiknek a fokusza-
ban az eredményvezérelt szerz6déskdtés szerepel. Elsédleges problémaként ra is mutattak a
gyenge szallitdi versenyre.

A GPL ezért egy kutatast kezdeményezett a szallitok kérében, és mivel 6k fuggetlen szakeérték
voltak &szinte valaszokat kaptak, igy kideritették, hogy a legtdbb szallitd nem szivesen dolgozik
a kormanyzati szféranak, mert eléitéleteik szerint a kdzbeszerzések folyamata lassu és bonyolult.
Mivel Saint Paul egy nyluzsgd nagyvaros, a javitasi szezonban bdvel taldltak munkat a szallitok a
versenypiacon is, igy inkabb elkerllték, hogy a bonyolult kormanyzati folyamatokkal bajlédjanak.

A varosnak, az allampolgarok felhasznal6i éiményének javitasa el6tt a szallitok felhasznaloi
élményét kellett megreformalni. Két kihivassal kezdtek: beismerték a kudarcot és megvaltoztat-
tak az Uzleti folyamatokat. Brokaw mindkettének szivesen allt az élére. Kozbeszerzési vasarokat
kezdtek el tartani, ahol a szallitoknak alkalmuk nyilt talalkozni a projekt menedzserekkel. Tobb,
mint 400 szallité fordult meg ezeken a vasarokon. A varos priorizalta a projektjeit, kilon listazta
az alvallalkozoi lehetéségeket, igy ndi vagy kisebbség altal tulajdonolt vallalkozék is azonositani
tudtak a kinalkozé lehet6ségeket. Legkdzelebb Saint Paul utcainak javitasat hét projektre hat ki-
16nb6z6 szallitd nyerte el, a korabbi mindig ugyanazon kettd helyett.

Azaltal, hogy a kormanyzat fellletet teremtett a sajat hibai elismerésére, atlathatova tette a tak-
tikai lépéseket, melyet a hibak elkertlésére tettek és folyamatosan figyeltek a visszajelzésekre nem
csak Uj utakat épitettek, hanem egy Ujfajta bizalmat is kormanyzati szolgaltatasokra iranyuléan.
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3.2.10. GovLabPHL, Phidalephia, USA

2017-ben, Philadelphiaban a polgarmester bevezette a GovLabPHL programot, amely az adat
és evidencia-alapu gyakorlatot helyezte el6térbe a varos problémainak megoldasaban.*? Anjali
Chainani a polgarsmesteri hivatalat szabalyozasért felel6s igazgazdja (Director of Policy) tudta,
hogy a digitalis kommunikacié hasznalata kulcsfontossagu lesz abban, hogy 6sszekdsse mun-
kajat a tobbiekével. A polgarmesteri hivatalban eltoltott tobb, mint egy évtized alatt 6 lett a legna-
gyobb sz6szdél6ja az adat és a dizajn allampolgari igényekkel tarsitdsanak, hogy jobba tehesség
a kormanyzati szolgaltatasokat.

A mar miikédé GovLabPHL program keretében a varos mar egy csapatba szervezte azokat
az alkalmazottakat, akik tapasztalattal rendelkeztek a szolgaltatdsok hatékony szallitdsaban, igy
legalabb nekik nem kellett elkiiléniilten tevékenykedni. igy keriiltek dssze a rendszerben gondol-
kodok, az egyes témak szakért6i és a megvaldsitok egy csapatba, hogy a kulcsfontossagu sza-
balyozasi kérdéseket adatvezérelten tudjak megvalaszolni. A varos tovabbi partneri kapcsolatokat
is épitett klls6 szakértbkkel, beleértve a helyi egyetemeket.

Korabbi példakbdl tanulva Chainani kikerulte a tipikusnak mondhaté kormanyzati hibat, hogy
csupan sajtd megjelenésekben kommunikaljanak, ezért tdbb kommunikacios csatornat is létre-
hozott, tobbek kozott egy személyesen sorozatot és egy Twitter fiokot. Nagyszer( 6tletnek tiint a
kormanyzati infot ott megosztani, ahol eleve mar jelen vannak az emberek. Mi sem tlint kdnnyebb-
nek, mint a polgarokat Twitteren megszdlitani.

Azonban, hidba posztoltak képeket az éppen Uj megoldasokon dolgozd csapatrdl, ugy tint,
senkit sem érdekel. Ezen a ponton kdnnyebb lett volna az egész ujszerli kommunikacioval fel-
hagyni, azonban Philadelphidban ezt a kudarcot kiindulépontnak tekintették, elkezdték arra a kér-
désre keresni a valaszt, hogy: hogyan lehet a szolgaltatas-tervezési gyakorlatot jobb szolgaltatas-
tervezéssel megosztani a célcsoporttal?

Uj teszteket prébaltak, interjut készitettek az emberekkel, hogy mire kivancsiak, és a meglep6
valaszuk az volt, hogy 6nmagukra.

Ma mar a GovLabPHL tébb, mint kétszar koztisztvisel6t alkalmaz, 10 akadémiai partnere van
és 12 futd kisérlete, mellyel folyamatosan tesztelik, hogy hogyan tegyék jobba a varos program-
jait. Avaros Twitter hirei k6z6tt megtalalunk animalt videdkat, legjobb dolgozdkat, partneri hireket,
mint visszatéré bejegyzéseket. Az, hogy a varos munkaja atlathatéoan, kdozérthetéen megjelenik
az emberek szamara a tdbbi varos szamara is 8szténz6, hogy megosszak legjobb gyakorlataikat,
batoritva munkatarsaikat sajat, formabontoé projektek elinditasara. Chainani azt nyilatkozta, hogy
utjuk egyik allomasan sem tudtak, hogy amit éppen csinalnak az miikdédni fog-e, jél fogjak-e fo-
gadni vagy megéri-e az emberek idéraforditasat, de ugy gondoltak érték van a kisérletben és a
folyamatos tesztelésben, a partneri kapcsolatokban és végul az elért eredményekben is.
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3.2.11. St. Louis, Missouri, USA

Amikor jobb kormanyzati szolgaltatasok tervezésérdl beszéllink, akkor tdbbnyire a folyamatok
jobba tételérdl beszéllink, azoknak a moédoknak a javitasarol, ahogy a kormanyzat az allampol-
garokhoz eljuttatja szolgaltatasait.** De a folyamatok a szabalyzatokbdl erednek. A gyakorlatban
egy (rlap kitoltése elektronikussa tehetd, azonban a szabalyozék dontik el, hogy egy adott enge-
délyhez mi is szilkséges annak érdekében, hogy a kd6zdsség egyes tagjai, az Uzletek vagy akar
a kdzdsség maga is biztonsagban, egészségben tudjon élni, példaul: épitési engedélyek, egész-
ségugyi szabalyok éttermek részére.

Néha a rossz szabalyozas az oka, hogy egy kormanyzati szolgaltatas megbukik. Maskor a
szabalyozas rossz, de a kivitelezés a bukas oka, valamint van olyan is, amikor a szabalyozas
nagyszeri lehetne, de nem a megvalositast szem elétt tartva tervezték, ezért mind a szabalyzat,
mind pedig a kivitelezés kudarchoz vezet. Ezek mindenképpen megoldandd problémak, raadasul
a kormanyzat mar rendelkezik néhany Design Thinking eszk6zzel a fenti problémak kezeléséhez,
csak gyakran a kivitelezési-bevezetési emberek az épilet masik felében ulnek, nem a szabalyo-
z6k kdzott.

Az eddigi példak mind azt mutattdk be, hogy az egyes varosok hogyan kezdik alkalmazni a
Design Thinking gyakorlatot az allampolgari igényeknek megfelel§ szolgaltatasok szallitasara.
Ugyanolyan fontos a Design Thinking alkalmazasa a szabalyozas alkotasban, hogy itt is a lakosok
igényei szerint jarhassanak el.

Erre példa a St. Louis-i Tishaura Jones kincstarnok esete, 6 két kulcs techinkat hasznalt, hogy
mind a szabalyzatalkotast, mind az eredményt jobba tegye. Elsé Iépésként tanulmanyozta azokat
a varosokat, amelyek mar 0j, human-kézpontu szabalyzatokat prototipizaltak és teszteltek, innen
tovabblépve mar nem kellett ugyanazokat a hibakat ujra elkdvetni. Masodik 1épésként 6sszehozta
a szabalyzatokat a folyamatokkal, emberkézpontu tervezést alkalmazva a szolgaltatasokat ira-
nyitd szabalyokra. Azaltal, hogy a szabalyzatok, folyamatok és emberek kozétt egy 6sszekotd
szOvetet hozott Iétre, Jones képes volt Uj bizalmat épiteni a régi intézmények irant, hogy képesek
valddi valtozast jelentd szolgaltatasokat nyujtani az allampolgarok szamara.

Jones maga is nehéz sorsu, afroamerikai csaladbdl szarmazott, ezért, amikor 2012-ben az
elsé n6i kincstarnoka lett St. Louisnak, nem csak a klasszikus feladatokat latta a poziciéban,
hanem egy potencialis szélesebb kori hatast: az embereket 6sszekdtni pénzigyileg tamogatd
lehetéségekkel, generaciokon ativeléen, szembemenve az eddigi statisztikakkal.

2012-ben St. Louis-ban az afroamerikai csaladok harmada nem rendelkezett bankszamlaval
egyaltalan, vagy a banki rendszeren kivul allé pénziigyi intézménynél vezettek szamlat, amelyek
gyakorta kizsakmanyol6 intézmények. Azok, akik szamara nem elérhetd a jo hitel, a bankszamla
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vagy mas pénzigyi forrasok, sebezhetévé valnak az ilyen intézményekkel szemben. Gyakran
mindegyik pénzigyi dontés csak még tavolabb tolja az embereket a biztonsagos pénzigyektél.

Jones kincstarnokként, elsédleges céljaként a bankrendszeren kivili afroamerikai csaladok
szamanak csokkentését tlizte ki. Tudta, hogy St. Louisnak ennek kezeléséhez mind jobb szaba-
lyozasra, illetve jobb folyamatokra van sziiksége. Ahogy a tobbi varos gyakorlatat tanulmanyozta,
ratalalt Jose Cisneros kincstarnokra San Francisco-bél. 2011-ben San Francisco elinditotta az
Ovodabdl a féiskolara (Kindergarten to College, K2C) programot, amely minden évodaba jaré
gyermek szamara nyitottak egy megtakaritasi szamlat és elhelyeztek rajta 50 dollart.

50 dollar joval az egyetemi/féiskolai évek el6tt nem tlinik elsére nagy dolognak, pedig az. Kuta-
tasok szerint, ha egy gyereknek megtakaritas van a nevén, még akkor is, ha 500 dollar alatti 6s-
szegl, haromszor nagyobb valdszinliséggel fog fiskolara jarni, és négyszeres valoszinliséggel
el is végzi azt, a megtakaritasi szamlaval nem rendelkez6 gyermekekhez képest.

Jones nem akarta feltalalni a spanyol viaszt, ezért ezt a gyakorlatot Ultette at St. Louisba is,
mivel karrierje soran arra a megallapitasra jutott, hogy kulcsfontossagu innovacié a hatékony
valtoztatasért, hogy a varosok megosszak egymassal tapasztalataikat és megoldasaikat, hiszen
ugyanazokkal a problémakkal néznek szembe. Tapasztalatai szerint a varosok erre igen fogéko-
nyak, 6rilnek a tapasztalatcserének.

A fentiek alapjan, 2015-ben elinditotta a Féiskolas gyerekek megtakaritasi szamlai programot
(College Kids Children’s Savings Accounts), a San Francisco-i alapjan. Minden évodabdl iskolaba
lép6 gyermeknek nyitnak egy megtakaritasi bankszamlat 50 dollarral. Az elsé évben 3.000 gyer-
meknek nyitottak szamlat, mostanra mar 10.000 gyermek rendelkezik ilyen megtakaritassal.

Ennek a Iépésnek legnagyobb jelentdsége abban van, hogy gyakran pont azok, akiknek legna-
gyobb szikséguk lenne bankszamlara, nem nyithatnak, mert példaul nincsen tarsadalombiztosi-
tasuk. Az 529-es tervnek (529 plan) nevezett, adokedvezménnyel tarsitott majdani tanulasi koltsé-
geket finanszirozé megtakaritasi program sem volt kezdemeényezhetd jelentés papirmunka nélkul.

Emberk&zpontu folyamatok tervezése elengedhetetlen volt azoknak a személyeknek a program-
ba kapcsolasahoz, akik leginkabb raszorultak. A kormanyzattal szembeni bizalom visszaépitésé-
ben is kulcsfontossagu, kivaltképpen az afroamerikai lakossag kérében. A mostani folyamat szerint,
amikor egy gyermek az 6vodabdl iskolaba Iép, akkor kap a varosi hivataltél egy levelet, melyben
gratulalnak a gyermek létrejott megtakaritasi szamlajahoz, amire rdadasul azonnal 50 dollar is kertl.
Ehhez a szlUl6knek semmit sem kell kitdlteni, megigényelni, felmutatni, mert teljesen automatikus.

San Francisco ehhez a programhoz olyan folyamatokat tervezett, amilyennek minden kor-
manyzati folyamatnak lennie kellene: kénnyen végrehajthaté, 6romét indukald, univerzalis és au-
tomatikus.

St. Louis tovabbfejlesztette az eredeti Gtletet, és adomanyokat gy(ijtétt kdz- és magan partne-
reitdl, igy a gyerekeknek tovabbi lehetéségeket kinaltak, hogy névelni tudjak megtakaritasaikat,
illetve a sziil6k bevonddasat is tamogattak. igy, ha egy gyermekhez minden kedvezményt igénybe
vettek, akkor akar 3000 dollar is 6ssze tudott gylini a szamlan az érettségiig. St. Louis-ban nép-
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szer(vé valt a program, tdbb mint 2000 csalad, tdbb mint 40.000 dollar megtakaritast helyezett el
ezeken a megtakaritasi szamlakon.

Egy fontos motivum, dizajn szempontbdl: a 40.000 dollar 40 szazaléka készpénzes befizetés-
b8l szarmazott. A kevés pénzzel rendelkez6 csaladok leginkabb készpénzt hasznalnak, azonban
az 529-es megtakaritasi programnak nincs lehetéség készpénzes befizetésre. A tervezett megta-
karitasi program nagyon fontos elénye, hogy az alacsony jévedelm(i csaladoknak is lehetéséget
kinal, kiszolgalva éppen meglévd igényeiket, igy épitve bizalmat a kormanyzattal szemben.

1863-ban Abraham Lincoln létrehozta a Freedman’s bankot, kifejezetten afroamerikaiak sza-
mara, igy a korabbi rabszolgak fel tudtak halmozni annyi pénzt, hogy foldeket vegyenek. Azonban
téves kormanyzati intézkedések miatt a bank csédbe ment, a behelyezett pénz fele eltlint, pont
azokat sujtva ezzel, akiknek nagyon kevés vagyonuk volt. A pénzzel egyitt a kdzésség bizalma is
eluszott a kormanyzat és a pénzugyi szektor felé.

A kormanyzati szolgaltatasok nyujtasat dvez6 bizalmatlansag nagyon hosszu multra nyulik
vissza, Hudson (2018b) ramutat, hogy az Egyesiilt Allamokban ez az orszaggal egyidés. Sokszor
a bizalmatlansag a jogszabalyok, szabalyzatok hibas megalkotasabdl ered, sokszor a nem ugyfél-
barat szolgaltatasi szinvonalbdl, vagy a nem megfelel6 technoldgia alkalmazasabdl.

Amikor a kormanyzat emberkézpontu szabalyozast és folyamatokat alkot, megértve az alkalmazasi le-
hetéségeket és mind az eredmény, mind a folyamat atlathatésagat biztositja, akkor kezdédhet a bizalom
ujraépitése. Csakugy, mint a technolégia, a jogszabaly 6nmagaban nem elég. Az alkalmazas szamit.
Az emberkozpontu tervezés szamit. A szabalyzatok és a technoldgia 6sszekoté szovetek. Idealisan az
embereket kotik 6ssze olyan megoldasokkal, amelyek jobba teszik életminéségiiket és bizalmat épitenek.
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Il. RESZ

4. Design Thinking médszertani attekintés

Jelen tanulmany masodik részének célja, hogy a gyakorlatban is meg tudja mutatni, hogy a Design
Thinking alapu megkdzelités hogyan segit a problémak azonositasaban, és digitalis megoldasok
megtalalasaban. Az elsé rész elméleti keretei, valamint nemzetkdzi esettanulmanyai ramutattak a
tervezdi szemléletmdd lehetéségeire, melyet most részletesebben is targyalni fogunk.

A kutatas soran 0sszegyjtottik az elérhetd Design Thinking mdédszertanokat, elemeztik és
Osszehasonlitottuk az folyamatat, megvizsgaltuk azok strukturajat és megoldasait. Az 6sszehason-
litas soran fontos forrasként jelent meg Gioia (2011:39), valamint Dam és Siang (2017) el6zetes
attekintése, melynek strukturajat részben atalakitottuk, és kiegészitettiik tovabbi modellekkel: Dahl
et al, 2016; Ambrose és Harris, 2010; McLain et al, 2017; Brown és Wyatt, 2010; HCDToolkit, 2015;
FrogToolkit, 2017; Liedtka és Ogilvie, 2011; LumaSystem, 2012; Kumar, 2012, DT Toolkit, 2012.

Tapasztalataink szerint ugyan az egyes lebontott mddszertanok akar eltéré fokusszal rendel-
keznek, nagyon sok kdzds elem, atfedés azonosithatd, nagyon hasonlé logika mellett. igy az
egyes folyamatlépéseket kdzds rendszerbe tudtuk integralni. Ez az integral modell szolgal a to-
vabbiakban alapjaul a gyakorlati kutatasnak, és ezen modell mentén fogjuk targyalni a tapaszta-
latokat (9. abra).

Define Explore Interpret Ideate Prototype Iterate Implement Enhance

1 ] ] ] ] ] ] ]
MESTA Designing for Public Services | ! i | Research | | :| Synthesis | i ! | Ideation | i ! | Dasign | | | | | Implement i ! |
i P P P P P P P |
Ambrose —Harris (2010) | | Define ! | | Research ] | ] | | Ideate | ] :| Prototype |: ' | Select | ] i Implement ] i | Learn | ]
i il | P P Vi Vi P |

1 1 1 1 ] ] 1
Deloitte DeepDive ] Understand - Observe i ! i ] i ] | Visualise | i ] | Evaluate | i ] Implement i ! i
H T P! ! 1! ! ! ! |
IRy R R | oy
1 i ] ) 1 ) 1 ) 1 ) ] ) ] ) 1 )
T e Y o B AT B
i P! 1! 1! 1! ! [ 1! 1

1 ] 1 1 1 ] ] 1
Design Council of the UK: 4 D's | i i M B | | Def'nel B |D2velo | i i | ]
[Desitn cons | | [oseonr | 1  f Looe | [ owein [ 3 | |
| Frog Collective Action Toolkit | [ clarify (Build) | | [seek | 11 i [ Imagine | ! | [ Make | | i o B :
T T ] 1 ] 1 ] ] 1 | ] 1 ]
! Pl whatis? | ]! P [ whatiez | 1 | whatwows? | | whatworks? | ! P |
! i [ H iT T T i ! i
The LUMA System i ! i Looking | | | Understating i ; i ; i ; i ; i ;
i i i i i i i
! 1 ! ! ! - ! |
Kumar 101 ! | Sense ! Know ! ! ! | Frame : ! | Explore : ' | Frame : | Realize : ! !
i Intent | !| Context/People |; ! i insights | ! i cancepts | | i salution | ! i Offerings | | i !
i [ i (I " 1 i o {
| d.school’s 5 Stages Process | ! i :l Emphatise |i ! | Define | i ! | Ideate | i ! | Prototype |i | | Test | i ! i ! i
i il |t i P L Vi P |
| Design Thinking for Educators | i ! | | Discovery |: | Interpretation |i | Ideation | ] i | Experimentation | ] i ] i :
1 ] ] ] ] ]
H ' 1! ! - il - |

9. abra: Design Thinking moédszertanok attekintése.
Forras: Sajat szerkesztés.
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4.1. Definialas

A folyamat kezdete a projekt kereteinek, céltertiletének meghatarozasa, azaz annak vizsgalata,
mely kbzszolgaltatasra, annak is melyik tertletére fogunk koncentralni. A célterilet kijeldléskor
fontos elvaras, hogy a korlatokkal is tisztaban legylnk, illetve képesek legylink azonositani a pro-
jekt soran a lehetséges kozremiikoddket is.** A digitalis kozszolgaltatasok fejlesztése soran mind
altalanos, mind joval konkrétabb célokat is kijeldlhetunk:
* Az altalanosabb tervezési folyamat végrehajtasa (példaul digitalis oktatasi lehetéségek ki-
alakitasa, Ugyfélszolgalati tevékenység digitalis tamogatasa),
¢ Konkrét célkijeldlés (okos tabla felhasznalasi lehetéségek fejlesztése, digitalis idépontfogla-
las fejlesztése).

Alapszabalyként érdemes el6szor a kdszszolgaltatassal foglalkoz6 szervezetek, vagy maganak
a kdzszolgaltatasnak az altalanos, magasabb szintl elemzése, majd ez alapjan szlikebb iranyok
kivalasztasa, és egy-egy részterlletre valo fokuszalas.

4.2. Feltaras

felhasznaloktél szarmazo informaciok gyljtése. A kdzszolgaltatasokhoz kapcsoléddan szerencsé-
re tobb forras is kapcsolhatd, melyek a hivatali Ggyintézésbdl, vagy a kdzszolgaltatd szervezetek
nyilvantartasaibdl is gyUjthetéek:

® Felhasznaldi interakciok szama, mindéség

* Ugycsoportok szamossaga

» Ugyfélkapcsolati, hivatali tigyintézdi visszajelzések

e Ugyfél, allampolgari visszajelzések

Annak ellenére, hogy sok forrasbdl all rendelkezésre adat, s6t a kdzszolgaltatasok Ugyfeleit inter-
jun, fokuszcsoportos vizsgalaton, sét kérddives kutatassal ki is lehet kérdezni, a Design Thinking
megkozelités hangsulyozza a megfigyelés jelentéségét is, hiszen igy olyan viselkedési szokasok
is megjelennek, melyeket mas modszerrel nem ismerhetnénk meg.*

Fontos latni, hogy a felhasznaldk cselekedetei mogott milyen motivacio, milyen érzelmek, gon-
dolatok huzédnak meg, és ezeket az informacidkat nem kdzvetetten (megkérdezés, kérdgiv) so-
ran szerezzik meg, elkerlilve az esetleges torzulasokat.

4 DTToolkit, 2012; AMBROSE — HARRIS, 2010; KUMAR, 2012; FrogToolkit, 2017.
4 DTToolkit, 2012; BROWN — WYATT, 2010; HCDToolkit, 2015.
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De a megfigyeléses és megkérdezéses megoldasok kombinacidja talan még nagyobb hasz-
nossagot nyujt. Ha megfigyeljik a felhasznaléi életutakat, majd megkérdezziik a felhasznaldkat a
tapasztalataikrol, kiegészit6é informaciokhoz jutunk.*®

Ressler (2013) ezen szakaszhoz kapcsoldddan vizsgalta, hogy milyen kérdések segitik a ku-
tatast, mely terlleteket érdemes az lgyfélkdzpontu tervezési folyamatban vizsgalni:

1. Hol akadnak el a felhasznalok valamely kdzszolgaltatasi folyamatban?

2. Milyen a felhasznaldi élmény az (rlapok kitdltése soran?

3. Az ugyfélszolgalatnak milyen idészakokban kell tamogatast biztositania a felhasznaldknak
(akar digitalis, akar fizikai)?

4. Akozszolgaltatd szervezet altal hasznalt nyelvezet megfeleléen értheté-e a felhasznaldok sza-

mara?

Hogyan lehetne a felhasznalok elvart magatartasara raerésiteni?

Mi akadalyozza, hogy a felhasznalok az elvart magatartast valositsak meg?

Hogyan talaljak meg a felhasznalok a kdzszolgaltatd szervezetet?

©® N o

Milyen mintazatot mutatnak az allampolgarok, amikor az egyes kdzszolgaltatasi szervezetek-
kel kapcsolatba Iépnek? (kivel, honnan, mikor...?)

9. Melyek a kbzszolgaltatasi folyamatok legfajdalmasabb pontjai?

10. A meglévé kozszolgaltatdsok megalljak-e most is a helytket, figyelembe véve a technoldgiai
fejlédést, és az uj felhasznaldk elvarasait?

A Design Thinking modszertanok kiemelik az atlagostol eltérd, ugynevezett extrém felhasznaldk
jelent8ségét. Ezen felhasznalok valamilyen szempontbdl kiilénlegesnek szamitanak, azaz vala-
mely szolgaltatast nagyon intenziven, vagy épp egyaltalan nem vesznek igénybe, igy tul j6, vagy
tul rosszul ismerik az adott rendszer, szolgaltatas mikodéseét.

J6 példat jelenteken a kilfoldiek (a magyar megoldasok teljesen ismeretlenek), online meg-
oldasok esetében olyan nyugdijasok, vagy gyerekek, akiknek nincs tapasztalatuk az internetes
megoldasokkal, vagy mozgassérultek, akiknek egy épilet bejarasa joval tobb nehézséget okoz,
mint masoknak.

Az extrém felhasznaldok tapasztalatai gyorsabban ravilagitanak problémakra, kihivasokra, és
az 6 igényeiknek valé megfelelésen valo elindulas segit megérteni az atlagos felhasznalok elva-
rasait is.

4% MLGuide, 2017.
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4.3. Ertelmezés

Az értelmezési fazis szolgal az el6zd szakaszban 6sszegylijtott kvalitativ és kvantitativ adatok,
informaciok feldolgozasara, strukturalasara. Nehézséget okozhat, ha az egyes adatforrasok ellent
mondanak egymasnak, igy azok felllvizsgalata, ujboli megmérése is szikséges lehet.

A tapasztalatok feldolgozasa soran torekedni kell a minél teljesebb megértésre. A megértést
seqiti, ha azonositjuk a megfeleld célcsoportot (akinek a megoldast készitjuk, elvarasa vagy prob-
lémaja van), melyet kézérthetéen mutatunk meg. Ez az ugynevezett perszona modszer, mely
soran az altalanos (és sosem érvényes) ,az emberek azt szeretnék, hogy...” megfogalmazasok
helyett a célcsoportokra szabott megoldasokat keresiink.4’

A jobb megértést szolgalja az Ggyfél életutak (customer journeys) feltarasa is. Ebben az eset-
ben régzitjik és vizualizaljuk, hogy a kdzszolgaltatasok igénybe vétele milyen Iépéseken keresz-
tal térténik, a felhasznalok milyen modon kerliinek kapcsolatba vellink. Ez a folyamat szemléleti
leiras arra is lehetéséget biztosit, hogy a felhasznal6i problémakat, igényeket az egyes lépések-
hez kapcsolédéan jelenitsiik meg, akar a kiilonb6z6 perszonakkal 6sszekapcsolva. A feltaras kap-
csan azt is konnyen tudjuk vizualizalni, hogy milyen teriletekrél nem all rendelkezésre elégséges
informacio.*®

A szakasz zarasaként azt varjuk, hogy vilagosan meg tudjuk fogalmazni a problémakat, ds-
szekapcsolva a perszonakat és azok motivacioit. Példaul: A friss apak nem érnek ra elmenni
az allamkincstarba nyitvatartasi idében, mivel munkaidé utan parjukhoz és gyerekiikhéz sietnek.
Ha j6 a probléma megfogalmazasa, nagyban segit a megoldasi lehet6ségek megtalalasaban is.
A szakasz végén akar tobb ilyen probléma definicio is el6allhat, de ilyenkor valasztani kell, ki-
I6nben az erbéfeszitések nagyon szétaprézédnak — mig a tovabbi probléma definicidkra késdbb
indithato projekt.

4.4. Otletelés (otletek gyiijtése)

Ebben a fazisban a leszlikitett probléma definiciohoz kapcsoléddan ismét egy divergald sza-
kasz kovetkezik, mivel minél tdbb lehetéségek igyekszink 6sszegyljteni. A lehetséges meg-
oldasok gyUjtésének egyik modja a projektcsapat dtleteinek 6sszegydjtése (online vagy offline
brainstorming vagy brainwriting modszerrel), de lehetéség van a szervezet hatarainak elhagyasa-
ra is: crowdsourcing moédszerekkel szélesebb kor, akar az adott szervezethez semmilyen modon
nem kapcsolédé személyek is bevonhatéak.

47 DAHL et al, 2016.
4 MINTROM — LUETJENS, 2016.
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Az btletek gyljtése soran érdemes megvizsgalni, hogy mas orszagok, mas szervezetek, eset-
leg analdg teriletek, mas iparagak milyen gyakorlati megoldasokkal, példakkal rendelkeznek.
A kozszolgaltatasok esetében érdemes nézni, hogy a piaci szervezetek milyen Ugyfélszolgalati
gyakorlatokat, folyamatokat, megoldasokat alakitottak mar ki.

Fontos szempont az is, hogy a technoldgiai trendek mellett gondoljunk mind a tarsadalmi és
gazdasagi trendekre is, és ezeket figyelembe véve déntsiink a lehetséges megoldasok mellett. igy
példaul a gépjarmivekhez kapcsolddo szolgaltatasok esetén érdemes figyelembe venni, hogy a
robot gépjarmivek elterjedésével atalakul a kdzlekedési rendszerek szervezése, csdokken az igény
jogositvanyok megszerzésére, és atalakul a gépjarmi felelésség biztositasok rendszere is.*®

Az egyes otletek értékelésekor érdemes figyelembe venni azok megvalodsithatésaganak fel-
tételeit is, igy a koltségeket, kockazatokat, mig a felhasznaldk oldalardl az elérhet6 hatast és az
érzékelt értéket is.®® A komplex megoldasok nagyobb megvalositasi kockazatot hordoznak, mig az
alacsony érzékelt értékli megoldasok megtérilése kérdéses.

A fazis célja, egyetlen 6tlet vagy otletvariacios csomag kivalasztasa tovabbi munkara.

4.5. Prototipus (prototipusok kialakitasa)

A kovetkez6 szakasz célja olyan gyorsan elkészithet, tesztelhetd prototipusok kialakitasa, me-
lyekkel gyorsan kérheté a felhasznaldktdl visszajelzés. Ezt a folyamatot a szakirodalom rapid-
prototyping, vagy pretotyping néven jegyzi.

Ezen folyamatban nem cél, hogy a digitalis megoldasok ténylegesen miikédjenek, de olyan
atmeneti forma szikséges, mellyel a felhasznaldk atgondolhatjak, hogyan is fog mikddni a digi-
talis megoldasok, és visszajelzéseket tudnak réla adni.®" A visszajelzések alapjan pedig ezeket a
prototipusokat gyorsan lehet valtoztatni, esetlegesen teljesen atalakitani.

4 DTToolkit, 2012; MCLAIN et al, 2017; BROWN — WYATT, 2010.

%0 Fontos megklilonboztetni az értékteremtést, és az érzékelt érték fogalmat. Hiaba teremtlnk értéket a
felhasznalonak, ha az nem tudja befogadni, nem érzékeli és f8leg nem értékeli azt. Ekkor a hasznos-
sagndvekedéssel egyutt nem jar az elégedettség ndvekedése.

5 MLGuide, 2017.
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llyen fébb prototipusok:5?

* Papir prototipus, képernyéképek: akar papirlapra rajzolt tervek, akar mobiltelefon vagy sza-
mitogépes képernydn 1évé oldalak, melyek megmutatjak, hogyan nézne ki a digitalis szolgalta-
tas.

e Storyboard: Egy tdrténeten keresztil mutatja be a teljes felhasznaloi életutat (customer
journey).

* Folyamatabra: Diagrammos formaban jeleniti meg, hogyan valtozik a folyamat, és kinek mi-
lyen feladatai vannak.

* Hirdetés, reklam: Az Uj digitalis szolgaltatas elényeit, értékteremtését hangsulyozza ki, ha az
Uj szolgaltatasi elemre hirdetést, vagy reklamot prébalunk létrehozni.

4.6. Iteracio

A szakasz célja az el6z6 szakaszban kialakitott prototipusok gyors felhasznaléi tesztelése, és
visszajelzések kérése. Ezek a gyors visszajelzések részben a problémat, részben magat a megol-
dast is validaljak, illetve segitenek a prototipusok tovabbfejlesztésében.>® Mivel a kialakitott proto-
tipusokba a korabbi szakaszban kevés energiat fektettlink, azért ez az iterativ folyamat alacsony
koltségen hajthatd végre, és tdbb iteracidon keresztll a prototipusok tovabbfejleszthetbek.

4.7. Implementacié

Az implementacio feladata mar inkabb a végrehajtashoz kapcsolddoé feladat, de ennek eléké-
szitésében is van a Design Thinkingnek szerepe. Amikor mar a prototipusok iteraciéiban egyre
kevesebb visszajelzés érkezik, érdemes attérni az elsé valds prototipus kialakitasara. Az imple-
mentacié soran az elsé tervezett digitalis kdzszolgaltatasi megoldasnak az egyszeriségre kell
torekednie (vo: 4.2 fejezet tapasztalatai).* Az els6 él6 terméknek kovetnie kell az minimalisan
életképes termék (Minimum Viable Product, MVP). A jol eltalalt termék a lehet6 legkisebb, mikdz-
ben az elére definialt projektcélt teljesiti, mikodéképes és megvaldsithatd.

Ez azt is jelenti, hogy a prototipusokban tesztelt funkcionalitdshoz képest joval korlatozot-
tabb funkcionalitasrol beszélhetiink, és els6sorban a megoldasok felhasznalé kozeli oldalat (front
office) szlikséges megfogni, mig a hattérfeldolgozas (back office) rész megjelenitése késdbb is

%2 DTToolkit, 2012.
% AMBROSE - HARRIS, 2010; MCLAIN et al, 2017.
%  DAHL et al, 2016.
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megtérténhet — mivel az a felhasznalénak ugysem lathaté. igy példaul elképzelhetiink egy olyan
online drlapot, melyen keresztll igényeiket leadhatjak az allampolgarok, de az igények nem adat-
bazisba kerlilnek automatikus feldolgozasra, hanem e-mailen érkeznek be, és a mogottes feldol-
gozas tovabbra is kézi erével valésul meg.

Az implementacié soran kiemelt kérdés a kdzbeszerzések megvaldsitasa. A nagyobb kdz-
beszerzések esetében elhuz6do, komplex folyamatra kell szamitani, raadasul az iterativ folya-
matokat nehezen tamogatjak a kdzbeszerzési elvek. Olyan format (példaul keretszerzédések,
eréforrasbérlés) kell tehat talalni, ahol a kisebb részek megvaldsitasa is lehetséges, és egyszeri
elemek fejlesztése is megtoérténhet.*®

4.8. Tovabbfejlesztés

Amennyiben sikerUlt elinditani egy MVP funkcionalitasu j digitalis terméket, vagy szolgaltatast,
ezek is alkalmasak arra, hogy megfigyeljik a felhasznaldk magatartasat, sét, a prototipusokhoz
hasonldéan személyes visszajelzést is kérhetlink. Cél az, hogy a meglévé megoldas hianyossagait
javitsuk, és megértsiik, mi fontos a felhasznaldknak, milyen felhasznaléi igényeket kell a kévet-
kezé kérben kiszolgalni. Mivel MVP funkcionalitassal indultunk, tovabbra is viszonylag alacsony
(bar a prototipusnal magasabb) koltségszintrdl beszéllnk, ezért akar egy ujratervezés is belefeér.

Nem értink egyet azzal a kdzszolgaltatdsokhoz évtizedek 6ta kapcsolédd gyakorlattal, hogy
csakis nagy, komplex, és teljes funkcionalitasu rendszereket érdemes bevezetni. Minden rend-
szer funkciok halmaza, és az egyes funkcioknak 6nmagaban is életképesnek kell lennie. Ha egy
funkcié 6nmagaban nem életképes (nem szeretik, nem hasznaljak), azt nem fogja feljavitani egy
masik funkcioé bevezetése. Mindezek miatt a funkcionalis megosztas, MVP koncepcié alkalmaza-
sa alkalmazhat6 a kdzszolgaltatasok teruletén is.

Az el6z8 példat folytatva, ha az online Grrlapot nem hasznaljak az lgyfelek, nem attdl fogjak
hasznalni, ha mogotte automatizaljuk a feldolgozast, hanem attél, ha megértjuk, milyen korlatok
allnak a felhasznalas utjaban.

A tovabbfejlesztés soran a felhasznalok egy él6, miikédd rendszerhez kapcsoléddan adnak
visszajelzést, ami mar toébb, mint prototipus, igy igényeiket is kdnnyebben tudjak megfogalmazni.®®

% BRACKEN, 2015.
% DTToolkit, 2012; AMBROSE - HARRIS, 2010.
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4.9. A teljes Design Thinking projekt

Az egyes |épések megmutattak, hogy a Design Thinking filozoéfia, illetve az ezt leképezdé maod-
szertanok tébb olyan megoldast alkalmaznak, melyek mas modszertanokban is mar jelen vannak,
s6t kiprobalt megoldasok (agilis fejlesztés, MVP, perszona, customer journey). A Design Thinking
maddszertan igy nyitott tovabbi megoldasok beolvasztasara, felhasznalasara is, nem térekszik arra,
hogy csakis az ezen filozofian bellli megoldasok legyenek egyeduralkodoak. A Design Thinking
megkdzelités arra térekszik, hogy a legjobb megoldasokat lehessen belevonni.

A Design Thinking folyamat (10. abra), divergald és konvergald részbdl éplil fel:

« Afeltaras soran a cél a minél tdbb tapasztalat, forras gyijtése, melyeket az értelmezési fazis-
ban 6sszevonunk, priorizalunk, mig végul egy vagy kevés marad.

* A kovetkez6 ciklusban, az Gtletelés soran minél tébb lehetséges megoldast vizsgalunk, de a
prototipus készités és az iteraciok alatt egyre pontosabba valik a megoldas.

A ciklus akkor sem fejezdédik be, ha mar implementaltuk a megoldast, hiszen a felhasznaloi vis-
szajelzések alapjan a ciklus Ujra kezdédik, Uj feladatokat azonositunk, melyekre Gj megoldasokat
fogunk talalni.

Lehet&ségek

azonositasa Fékuszélas

Otletelés Iteracioé

Feltaras

s Tovdbbfejlesztés
Definialas

Ertelmezés Prototipus Implementdcié

Lehet6ségek Fékuszélas

azonositasa

10. abra: Integralt Design Thinking folyamat.
Forras: Dahl et al 2016 modelljére épitve, sajat szerkesztés.
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4.10. Rovid ciklusu Design Thinking projektek

Mivel a k6zszolgaltatd szervezetek esetében korlatozottak az agilis modszertanok, még inkabb a
Design Thinking alapu megkozelitéshez kapcsolddo tapasztalatok, a projektek végrehajtasa so-
ran érdemes képzési elemeket is megjeleniteni, beleértve a folyamatos mentoralast, és biztositani
gyors, latvanyos eredmények elérését.

Kutatasunk soran azt vizsgaltuk, hogy a rovid ciklusu Design Thinking projektek fel tudnak-e
mutatni hasznosithaté eredményt. Rovid ciklusu projektek terlletén a 3. tablazatban lathato for-
matumokat vizsgaltuk a gyakorlatban, melyek kozil az egy és dtnapos projektek megszakitas
nélkiliek, mig a 6 hetes formatum soran heti egy napon tortént a feladatok végrehajtasa, és to-
vabbi feladatok kiadasa. A 6 hetes formatum esetében a kontakt talalkozés a kutatdsvezetdkkel
O0sszemérhetd az 5 napos formatummal, de nagyobb szabadsagot adtunk a projektcsapatoknak
az egyéni munkara.

A kutatas soran 40 Design Thinking projektcsapat munkajat vizsgaltuk meg.

Folyamatlépés 1 napos 5 napos 6 hetes

(megszakitas nélkiil) (megszakitas nélkiil) (megszakitassal)

Definialas A projektgazda A projektgazda A projekt céltertletének
elézetesen elézetesen testreszabasa a projekt
meghatarozza a projekt meghatarozza a projekt részeként torténik meg.
célterlletét. célteriletét.

A projekt értelmezése a
workshopon torténik.
Feltaras A kihivasok, problémak, A kihivasok, problémak, Terepmunka soran

lehet6ségek elézetesen
azonositasra kertlnek

lehet6ségek részben
azonositasra kertlnek

a projekt csapatok
azonositjak a

a résztvevok altal. a résztvevok altal. kihivasokat,
Terepmunka soran problémakat és
tovabbi kihivasok lehetéségeket.

Pririzalasi racs

kerllnek azonositasra.

Pririzalasi racs

Ertelmezés Probléma tértkép Probléma tértkép Probléma tértkép
Perszona Perszona Perszona
Felhasznaldi életut Felhasznaldi életut Felhasznaldi életut
Otletelés Brainwriting Brainwriting Brainwriting
Erték piramis Erték piramis Erték piramis

Pririzalasi racs
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Folyamatlépés 1 napos 5 napos 6 hetes
(megszakitas nélkiil) (megszakitas nélkiil) (megszakitassal)

Prototipus Papir prototipusok Papir és méas gyors Papir és méas gyors
prototipizalasi prototipizalasi
megoldasok megoldasok

Iteracio Korlatozott Korlatozott terepmunka Terepmunka

Implementacio Korlatozott Korlatozott Korlatozott

Tovabbfejlesztés Korlatozott Korlatozott Korlatozott

Vizsgalt csapatok 18 13 9

szama

(4-6 f6/csapat)

3. tablazat: Design thinking workshop formatumok 6sszehasonlitasa
Forras: sajat kutatasi eredmény.

Minden projekttipus esetén fontosnak lattuk a résztvevék folyamatos képzését, és folyamatos

mentoralasat. A végrehajtasi id6 korlatozott volta miatt a Design Thinking mdédszertan elemeit test-

re szabva lehetett csak alkalmazni, de az id6nyomas egyben segitett is a fokusz megtartasaban.
Néhany ilyen rovid ciklusu projektet, projektmddszertant mutat be az 4. tablazat.

Példa Megjegyzések

Nordstrom Innovation Egy hetes gyakorlati projekt

Lab Sunglass iPad App Cél: napszemiiveg boltban a vasarlok valasztasanak tamogatasa
Maddszertan: vasarlok megfigyelése, interjuk készitése, papir prototipusok
készitése, kodolas és tesztelés.
Eredmény: siker, az id6limit leteltével a projekt befejezése.
Korlatok: az eladok tapasztalata is kellett a fogyasztoi elvarasok megértéséhez,
a projekt végeredménye nem jelezhetd elére
Forrasok: Ries (2011), Nordstrom (2011), Catlin et al (2015), Grossman-Kahn és
Rosensweig (2012)

Google Ventures’ Design Egy hetes gyakorlati projekt Cél: kockazatos, IT fokuszu projektek

Sprint Mdédszertan: 5 napra lebontott részletes moédszertan (feltérképezés, elsé vazlat,
dontések meghozatala, prototipus, tesztelés és tanulas)
Eredmény: sikeres projekiek (példa: Savioke’s Relay Robot)
Korlatok: mind designer, mind programozoé/fejleszté munkatarsak jelenléte
szlkséges, a teszteléshez sziikséges a célterllet valds kérnyezete
Forras: Knapp et al (2016)
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Példa Megjegyzések

ExO Sprint 10 hetes intenziv gyakorlati projekt
Cél: exponencialis atalakulas elérése digitalis eszk6zokkel
Maodszertan: 10 hétre lebontott részletes mdédszertan (ExO Core és ExO Edge
teruletekre szétvalasztva)
Eredmény: sikeres projektek, modszertan kiterjesztése (Hewlett-Packard,
StanelyBlack&Decker)
Korlatok: nagy rendelkezésre allas a megvaldsitd szervezet oldalarol,
Forras: Ismail et al (2014), Ismail et al (2018)

4. tablazat: Példak és modszertanok rovid ciklusi Design Thinking projektekre
Forras: Sajat szerkesztés

A példak is azt mutatjak, hogy rovid ciklusu, akar oktatassal egybekdtott, akar tisztan gyakorla-
ti célu projektek tébb formatumban is sikeresek lehetnek. Mivel a kézszolgaltatasi digitalizala-
si projekteket kockazatosnak tekintjik, melyekre kevés id6 és eréforras all rendelkezésre, ezért
kutatasunkban, illetve jelent tanulmany folytatasaban a révid ciklusu projektek megvalésitasat
vizsgaljuk.

A kovetkez6 fejezetek a Design Thinking modszertan egy-egy fazisat mutatjak be, kiegészitve
a varosi digitalis kbzszolgaltatasokat vizsgaldo mintaprojekt példajaval.
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5. DEFINIALAS

A szakasz célja

A céltertilet meghatarozasa
Egységes fogalmi értelmezés kialakitasa
Kutatas céljainak és eszkdzeinek kijeldlése

Feladatok és alkalmazott médszerek

Tervezési kihivas (design challenge) meghatarozasa
Tervezési kihivas hatterének megismerése
Tervezési kihivas definiciojanak értelmezése
Projektcsapat 6sszeallitasa

5.1. A ,,Definialas” szakasz attekintése

Digitalizacios projekt elsd Iépése a projekt céljainak az ugynevezett tervezési kihivasnak (design

challenge) a meghatarozasa. Ebben a legnagyobb kihivast a projekt kiterjedésének méreteinek,

illetve mindazoknak a terlleteknek a meghatarozasa, amelyek majd lefedésre kerlinek. Tul alta-

lanosan meghatarozott cél esetében mar maga a probléma értelmezés is nehéz lesz, mig konkrét

célkijeldlés esetében a kutatasi mozgastér szlkul be.

A cél kijelolés alapvetden egy vezetési feladat, azaz vezetdi dontés eredménye. A j6 célkijeld-

Iéséhez az alabbi feltételek teljesiilése szikséges:

Lehetséges témak listazasa: nem feltétlendl a projekt része a problémak és kihivasok dssze-
gylijtése, ez folyamatosan megtorténhet és egy Design Thinking projekt elején ezek attekintése
segiti a projekt céljainak meghatarozasat.

Probléma definicié: a j6 definicié egy viszonylag révid mondat, ami majd cselekvésre sarkall-
ja a résztvevoket. Tipikusan egy ilyen mondat igy kezdddik: ,hogyan tudnank...” (how might
we...?)

A végkimenetel realis meghatarozasa: a projekt tagjainak tudniuk kell, hogy mi lesz a projekt
terméke, mi az a realis termék vagy lépés ahova el lehet jutni?

Feltételek meghatarozasa: anélkil, hogy a digitalis atalakulasi projektnek meglennének a kor-
latozé feltételei, minden csapat, minden résztvevé akar irredlis almokat és megjelélhetne cél-
ként. A realitasok k6z6tt ugyanakkor szerepelnek a megvalosithatésag idébeli, pénzbeli és tech-
noldgiai korlatai is. Mindezeket a feltételeket érdemes mar a projekt elején meghatarozni, igy a
projekt soran a résztvevék nem forditanak sziikségtelen eréforrasokat irredlis célok elérésére.
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Amennyiben sikerllt a célokat és a feltételeket megfeleléen meghatarozni, el kell késziteni egy
mindenki szamara elérhetd és értelmezhetd 6sszefoglaldt a projekt céljairdl.

A jo definicié lehetbvé teszi tobbféle eredmény elérését, a felhasznalokat allitjia a kozéppont-
ba, és meghatarozza, hogy mely felhasznaloi csoportot célozza meg. A definidlas soran az egyik
legnagyobb kihivas, hogy ne a végterméket, hanem az elérendd célokat hatarozzuk meg,*” ezaltal
lehetbvé téve tdbb opcié megvizsgalasat is.

Egy kiindul6 kérdés igy nézne ki: ,Hogyan tudjuk biztositani, hogy az utasok gyakrabban hasz-
naljak a BKK alkalmazasat?”. A kérdésfeltevés jo, de a felhasznaldk szempontjabdl nem az al-
kalmazas maga a cél, hanem sokkal inkabb az, hogy az utazasahoz sziikséges informaciokat
meg tudjak szerezni. Az alkalmazas felhasznalasanak ndvelése az adott kdzszolgaltatast nyuijté
szervezetnek az érdeke lehet, de nem feltétlentl az utasé.

A felhasznalé szempontjabdl a kérdés igy nézne ki: “Hogyan tudjuk biztositani, hogy az utasok mi-
nél kbnnyebben elérjék a sziikséges utazasi informaciokat?”. Ennek a projekinek az eredménye lehet
egy mobiltelefonos alkalmazas, egy okoséra megoldas, de valamilyen digitalis kijelz6 is a megallékban
(esetleg ezek kombinacidja, melyet az eredeti kérdésfeltevéssel nem biztos, hogy el tudnank érni?).

Kérdés tovabb szlikithetd a meghatarozzuk, melyik utas-csoportnak akarunk megoldas biz-
tositani? Az ingazoknak, a didkoknak, vagy a turistaknak? Egy hagyomanyos digitalis kdzszol-
galtatas fejlesztési projekt esetén valdszinlileg azt valaszolnank, hogy minden érdekcsoportnak,
ugyanakkor ez egy komplex hosszu és valosag kockazatos projektet eredményezne. A korabbi fe-
jezetekben mar bemutattuk a modularitas, illetve a szelektiv fejlesztés sziikségességét. A projekt
definialasa soran torekedjlink arra, hogy j6l megfoghatoé problémakat, vagy akar rész problémakat
fogalmazzunk meg. Jelen esetben a kiilonbdz6é felhasznaldi csoportokra akar kiilon projekteket is
indithatunk melyek eredményeit késébb is dsszefésilhetjuk.

Nyilvan a BKV-val valé példalézas csak elméleti sikon torténik, hiszen a BKV mar megtalalta a megoldasokat:
a legtobb megalléban mar dinamikusan valtozo kijelzd tajékoztatja az utasokat a kovetkezé jarat(ok)
indulasarol, a Futar mobil alkalmazassal minden megallohely lekérdezhet6, s6t minden jarat kovethetévé
is valt. Attol persze, hogy ezek a megoldasok rendelkezésre allnak, tovabbi célcsoport fejlesztések még
lehetségesek: mik lehetnek a turistak igényei, mik a sziiloké, akiknek a gyereke egyediil jon haza az
iskolabol... Apro funkciobdvitések, melyek a visszajelzések mentén alakulnak ki.

Maga a cél kijeldlés is lehet egy iterativ folyamat. Amennyiben még nem lathaté elég konkrét cél,
ugy magat a folyamatot szélesebb, altalanosabb célkijeldléssel is lehet inditani, majd egy Ujabb
iteracio soran a célt szlkiteni. llyen iterativ cél kijeldlésre akkor van szlikség, ha vizsgalandé teru-
let még nagyobb részt feltarando, kihivasainak és problémainak megértése még nem teljeskord.

5 TONHAUSER, 2015.
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A cél kijeldlés soran fontos a célterllethez tartozé fogalmak operacionalizalasa (definialasa), a
projektcsapaton belll a fogalmi egyetértés kialakitasa.

Idealis esetben a cél kijeldlés az adott szakterlleten érintett két-harom vezetd kd6zds munkajat
igényli és a pontos definialas 30-60 perc id6keretben végrehajthato.

5.2. Alkalmazott modszerek
5.2.1. Definiciés workshop

Modszer megnevezése Definiciés workshop

Sziikséges Post it, vagy megosztott tablazatkezel6 alkalmazas

segédeszkbzbk

Szlikséges idbkeret 60 perc

Eldfeltetel Projektdefinicio

A moédszer bemutatasa Arésztvevdk szamara bemutatasra kertl a projekt célja illetve az elvarasok
definialasa.

e elsé Iépésben egyéni feladatként minden résztvevé meghatarozza azokat a
kulcs fogalmakat kulcs tertleteket melyeket a projekt céljahoz kivan kapcsolni.

e kovetkez6 lépésben 3 5 f6s csoportokban folytatédik a munka a résztvevok
megbeszélik egymas kozott sajat gydjtésiket, majd kdzos strukturat alakitanak ki.

e zaro6 lépésként az egyes csapatoktdl begyljtése keriilnek a részeredmények és
ezeket egyltt k6zos értelmezési keretbe illesztjuk.

Elénydk A projekttagok bevonasa mar az értelmezési fazisban megtorténik
Korlatok A workshop végeredménye szerteagazo tartalmat és értelmezést eredményez.

A workshop lezarasaként ezért a vezetdnek vildagosan meg kell hataroznia
a végso definicidt — akkor is, ha ezzel nem mindenki ért egyet.

5.3. Gyakorlati példa
5.3.1. Projekt modszertani attekintés

A Design Thinking folyamat egyes lépéseit egy digitalis kdzszolgaltatasok kialakitasara iranyu-
16 projekt keretein belll mutatjuk be, melyet 2018 marcius-majus idészakban hajtottunk végre,
ugyanakkor kutatasi kiértékelése a rakévetkez6 hénapokban is tartott.

A projektben 21 f6 vett részt, a Budapesti Corvinus Egyetem CEMS MIM mesterképzésének
hallgatéi kozil, vegyes nemzetiségl hattérrel. A kutatdi csapatban 12 f6 magyar, mig tovabbi 9 6
nemzetk6zi hattérrel rendelkezett.
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A projekt soran a résztvevdket kdzpontilag 4 csapatba osztottuk, ahol figyelembe vettik a
résztvevok eltéré nemzetiségi hatterét, illetve az egyes tertleteken valo jartassagat. A létrejovd
csapatok esetében torekedtink arra, hogy azok Osszetétele a lehetd legvegyesebb legyen. Az
egyes csapatokban részt vevd kulfoldieknek nagyon fontos szerep jutott abban, hogy kdnnyebben
észreveszik a helyiek altal mar adottsagnak elfogadott kihivasokat, és képesek a kreativ folyamat-
ban nemzetkdzi tapasztalatokat is megjeleniteni.

Figyelembe véve a projektcsapatok nemzetkozi hatterét, maga a kutatas angol nyelven folyt.
A helyi sajatossagokat, illetve magyar nyelvet igényl6 feladatokat a csapatok magyar nyelvtudas-
sal rendelkezé tagjai lattak el.

A projekt soran a modszertani hatteret, a csapatok modszertani tamogatasat egy tamogato
csapat segitette: Fehér Péter (kutatasvezet6), Varga Krisztian, mint vezetd kutatok, valamint licsik
Daniel és Kapli Dorottya, mint segédkutatok.>®

Ezuton is szeretném megk6szonni a projekt tdmogatasaban, és a projekt végrehajtasaban
részt vevdé minden kolléga munkajat és tdamogatasat!

Vezetd kutatdk (2 f6)

‘a8 VX

Segédkutatok (2 f4)

Do bePedede
DoboDedepe
Do doDedepe
Do bede Do PoPo

Alap kutatoi garda (21 fd) Hattér alapjan mesterséges csoportképzés (4 csapat)

11. abra: A Varosi Digitalis Kézszolgaltatasok projekt 6sszetétele.
Forras: Sajat szerkesztés.

% A Budapesti Corvinus Egyetem hallgatéi. Tébb mas projekt elemzése mellett ezen projekthez kapcso-
16d6 tapasztalatikat is feldolgozva irtdk szakdolgozatukat: licsik Daniel, Kapli Dorottya (2018) Design
Thinking médszertani megoldasok a digitalis atalakuldsban, szakdolgozat, t¢émavezetd: Dr. Varga Krisz-

tian, Budapesti Corvinus Egyetem
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5.3.2. Bevezet6 attekintés

A projekt elsé lépéseként a részt vevd kutatok szamara mddszertani attekintést adtunk a Design
Thinking megkdzelités céljairdl, elvarasairdl és alkalmazhatésagardél, hogy mar médszertanilag
is k6zds értelmezési keretet tudjunk kialakitani. A projekt résztvevék szamara a kutatasvezetd
altal definialasra kertilt a projekt célja: digitalis varosi kdzszolgaltatasok kialakitasa (digital in-city
services).

A modern varosok kihivasait, mind informatikai, mind tarsadalmi szempontbél kilsé szakérté
bevonasaval (Rab Arpad, Budapesti Corvinus Egyetem, Infokommunikaciés tanszék) mutattuk
be a projektben résztvevéknek. A felvezetd eléadas®® a kdovetkez6 fébb gondolatokat, lizeneteket
fogalmazta meg:

* Az informatika eszkdztara segit a felmertild tarsadalmi és gazdasagi kihivasok kezelésében.
® Az emberi kultura hozzajarul az emberiség fennmaradasahoz.
¢ Adigitalis eszkdztar elterjedése gyorsabb, mint a korabbi innovacios elterjedése.
* A mobiltelefon nem csak kommunikaciés eszk6z, hanem tamogatja az emberek dsszekapcso-
I6dasi igényét is, mely a digitalis kultura kiemelked6 része.
* Mara elértlik, hogy az emberi lakossag tdbb mint fele mar varosokban él.
* Els6 és masodik generaciés okos varosok:
® Okos eszkdzok
® Helyi szolgaltatasok digitalis tamogatasa
® Egészségugy digitalis tamogatasa
* Harmadik generaciés okos varosok:
® Lakosok dsszekapcsolasa, helyi jelentdségli k6zosségi haldzatok
* Kdzossegi megoldasok: fogyasztovedelem, kdzlekedés, tdmogatas, id6kezelés
* Lehetséges tovabblépési iranyok:
* Atechnoldgia, kiemelten a mobiltelefonok, segitik az 6sszekapcsolddast, sét a nagytdémeg(
Osszekapcsolodast.
* Adigitalis kultira a kovetkez6 terileteken hozzott valtozasokat:
® Bizalom az idegenekben is (Airbnb, Uber)
* Automatikus adatmegosztas
* Ajovo feladata az dsszekapcsolddas és az egylttmikodés feltételeinek megteremtése.

A bevezetd eldadast az azt kdvetd értelmezd beszélgetés kdvette.

% RAB, 2018.
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5.3.3. Projekt definicié értelmezés

A projekt értelmezési kereteinek kialakitasara a kdzszolgaltatasok definicidjanak értelmezésével

kerilt sor (12. abra). Az értelmezés a kdvetkezb elézetes definiciok segitették:

® QOlyan szolgaltatasok, melyeket a kormanyzat vagy megbizottjai nyujtanak, vagy tamogatnak.
A megbizottak a kormanyzat nevében jarnak el.

® Olyan szolgaltatas, mely k6zérdekl6désre tart szamot

* Kézmi (elektromossag, gazszolgaltatas) és mas szolgaltatasok (példaul szallitas) nyujtasa a
k6zdsseg barmely, vagy minden tagja szamara.

A service that is provided by and or supported by a government or its agencies. An agency
that provides a publice service for the government or on behalf of the government.

i

The business of supplying a
commodity (such as electricity or
gas) or service (such as

a service rendered in the public transportation) to any or all

interest members of a community

12. dbra: A kézszolgaltatasok definialasa.
Forras: Smart City workshop el6adas, sajat szerkesztés.

A gondolatébresztdé bevezetd definiciok utan megkezd6dott a csoportmunka: elészor egyénileg
biztositottunk mindenkinek id6t arra, hogy definialjon kézszolgaltatasokat, majd ezen kbézszolgal-
tatasok csapaton belll csoportositottak.

A csoportositasokat végul kozésen beszéltuk meg, és fogadtunk el, vagy vetettink el szolgal-
tatasi csoportokat. A sz(ikités soran kizartuk a hivatali szolgaltatasokat (akar allami, akar dnkor-
manyzati hataskori), melyek kdzponti apparatust, illetve eljarasrendet igényelnek.
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A megbeszélés soran felmerilt, hogy a kdzszolgaltatas szikségszerien allami/dnkormanyzati
feladat kell-e legyen, illetve annak finanszirozasa altalanos, vagy személyre szabott kell-e legyen.
Végeredményként nem korlatoztuk ezen tényez6k mentén a digitalis varosi kdzszolgaltatasok fo-
galmat, hanem kiterjeszt6éen minden szerepld altal nyujtott szolgaltatast elfogadunk. Ugyanakkor
ezen kérdések egy értelmezési keret felvazolasat tették lehetévé (13. abra):

Altalanos szolgaltatas
Széles korl maganszolgaltatasok,
indirekt finanszirozassal
(pl. reklam, szponzoracid)

Mindenki szamara elérheté
szolgaltatasok

Dij fizetése, vagy jogosultsag
alapjan elérheté szolgaltatasok,
allami

lellemzéen dij fizetése mellett
elérheté maganszolgaltatasok

Specifikus szolgaltatas

Allami/Onkormanyzati Magdn

13. dbra: Koézszolgaltatasok csoportositasa elérhetdség és a szolgaltatas nyujtéja alapjan.
Forras: Smart City workshop, sajat szerkesztés.

Az 6sszegyljtott kdzszolgaltatasokat (mint a kutatas targyat) a melléklet 14.1 fejezete mutatja be.
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5.4. Tapasztalatok 6sszefoglalasa

Tapasztalat Leiras

Csapatok vegyes A projektcsapatok esetében fontos, hogy a minden feladatra megfelel6 embert

kialakitasa tudjunk bevonni, mar a definicios fazisban is. Ugyan maga a projektdefinicio
vezetdi feladat, annak értelmezése mar projektcsapat szinten kell, hogy
megtorténjen.

A projektcsapat 0sszeallitasa, tagjainak kivalasztasa egyben fligg annak
céljatol: koncepcioalkotas, stratégiaalkotas, mock-prototipus, miikédé prototipus,
stb. Altalaban véve mind iizleti hatter(i (marketing, pénziigy, stratégia), mind
miszaki hatterl (felhasznaldi felliletek, rendszertervezés, architektura, fejleszt6k)
bevonasa szikséges lehet.

Projektcsapat mérete Bar a szerepkdrok szama jelentésen bdvithetd, a tartalmi sokszinliség és a

projektcsapat hatékonysaga k6zott meg kell talalni az egyensulyt:

e 1-3 f6s csapatok: eltéré hattér biztosithatd, ugyanakkor a csoportszinti
hozzajarulas mennyisége (tapasztalatok szama, 6tletek szama) korlatozott.

e 4-6 f6s csapatok: a csoport 6sszetételében megjelenitheté minden kritikus
szerepkdr, a csoportszintli hozzajarulas mértéke eléri a kritikus tdmeget,
mikdzben a csoportszintl koordinacié még kezelheté méretd.

e 7+ f6s csapatok: jelent6s diverzifikacio biztosithatd, ugyanakkor a csoport
szintl mikodés, koordinacié mar korlatozott, kialakul a mellézéttség vagy

potyautassag.
Projekt definicio A projekt definiciéjat (megoldandd probléma) célszer(, ha vezetdi el6készités
értelmezése és dontés alapjan hozzuk meg, ugyanakkor a kijeldlt cél értelmezésével ez a

definicio modosulhat. Mivel mar maga az értelmezés is kreativ és széttarto
folyamat, ezért ennek eredményeképpen Ujabb vezetbi dontés sziikséges a
projektcsapat(ok) értelmezésének részbeni vagy teljes elfogadasardl, vagy
elvetésérdl.

Megbizoéi nyitottsag Hagyjuk a definicié megvaltozasat

5.5. Irodalomjegyzék

RAB Arpad (2018). The Human Side: the third generations of smart cities, eléadas a ,CEMS
Digital Transformation Project” nyité eseményén, 2018. marcius 22.

TONHAUSER, P. (2015). Design Thinking Workshop — The 12 Indispensable Elemeths for
Design Thinking Workshops. Berlin.
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6. FELTARAS

A szakasz célja Felhasznaldi kihivasok, problémak, lehetéségek 6sszegyljtése

Al e e Hattéradatok dsszegyljtése

e Felhasznaldok megdfigyelése
e Felhasznaldi interjuk

6.1. A szakasz attekintése

A feltarasi szakasz akkor kezd6édhet, ha a projekt céljai megfeleléen rdgzitésre kerultek. A fel-
tarasi szakaszban a projekicsapatok kutatbmunkat végeznek. Amellett, hogy az adott teriletre
vonatkozé adatokat begydijtik, nagyon fontos a terepmunka elvégzése, a felhasznalok kézvetlen
megismerése. A szakasz célja minél tdbb lehetséges kihivas, probléma, fejlesztési lehetbség azo-
nositasa, egyel6re azok kiértékelése nélkdl.

Dilemmat jelent, hogy a csapatokat mennyire akarjuk befolyasolni mar kordbban megszerzett
adatokkal, illetve ennek mikor van itt az ideje. A korabbi adatok ugyanis befolyasolhatjak a kuta-
tokat a kutatasi iranyok meghatarozasaban, és — akar csak tudat alatt is — mar meghatarozhatjak,
milyen problémakat keresnek, és az ettdl eltérd tapasztalatokat figyelmen kivil hagyhatjak. Emi-
att, mi azt javasoljuk, hogy a kutaté munka soran a korabbi tapasztalatokbdl csak annyi keriljon
felhasznalasra, melyek a projekt céljaibol kézvetlenll kdvetkeznek.

Az empiriak megszerzése soran a kdvetkezd vezérelvek teljesilése szikséges:

* Mennyiség a minéséggel szemben: A feltaré kutatas soran a cél, hogy minél tébb tapasztala-
tot, szélesebb korl kutatasi eredményt tudjuk felmutatni. Ha elézetesen a min6séget akarjuk
megfogalmazni, akkor komoly nehézségekbe (itkozlnk, hiszen még nem tudhatjuk elére, hogy
milyen tapasztalatok fognak majd minket segiteni. Ugyanakkor ne essiink abba a tévedésbe,
hogy az igy feltart problémak szamossaga hatarozza meg azok prioritasat, vagy fontossagat is.

® Célzott vagy véletlen kivalasztas: A probléma valamelyest meghatarozza mindazokat a felhasz-
nalokat, akiknek a vizsgalata szilkséges, ugyanakkor ezen nagyobb felhasznaléi kor definialasan
tulmenéen a tovabbi definialas mar kontraproduktiv. Tovabbi sziikités egyes felhasznaléi csopor-
tok kizarasaval, igy a megismerhet6 kihivasok vagy elvarasok korének szlkitésével jar egyutt.

¢ Extrém felhasznalok a megfigyelt kor szélsdségeit képviselik: azok, akik bizonyos szolgaltata-
sok gyakori igénybevevdi, vagy éppen azok, akik teljesen ismeretlenek egy adott szolgaltatas
kapcsan. Az extrém felhasznaldk jellemzben szélséséges mennyiségben szolgaltatjak a kihiva-
sokat és a fejlesztési lehetéségeket, ugyanakkor ne feledjik, hogy a megoldasokat mar majd
az atlagos (nem extrém) felhasznaldkra kell majd szabnunk.
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Példa extrém felhasznaléra

Philadelphiaban vettem részt egy Design Thinking workshopon, melynek témaja a helyi tomegkozlekedés
volt. El6szor voltam az Egyesiilt Allamokban, igy elészor a varosban is. A csoportban én voltam az
extrém széls6ség, aki mindenre racsodalkozott, és probalta megérteni a tomegkozlekedés logikajat.
Hozza kell tennem, hogy habar a bankkartyam jé fedezetet nyujtott, készpénzzel nem késziiltem. Ez
a megérkezésemet kovetd vasarnapi napon azt is eredményezte, hogy nem tudtam igénybe venni a
tomegkozlekedési lehetéségeket. Ugyanis a helyi metrohalézatban nem lehetett még kartyaval jegyet
venni, az automatak pedig csak apropénzt fogadtak el, személyes arusok pedig nem voltak. Emiatt tobb
kilométer sétara kényszeriiltem egy koézpontibb metréallomasig, ahol kartyaval meg tudtam venni a
jegyeket helyettesité token-eket.

Aworkshop soran extrém felhasznal6ként szinte minden részletre kiterjed6en tartak fel atapasztalataimat,
kezdve onnan, hogy megérkeztem a repiilétérre, egészen odaig, hogy megjelentem a workshopon, feltarva
azt, hogyan tajékozédtam, mennyire segitettek a kiirasok, honnan tudtam kiegészité adatokat szerezni, mi
okozott nehézséget.

A feltarasi szakasz soran ugyanakkor nem csak a felhasznaldk jelenthetik az adatforrast, hanem
sokkal szélesebb kor is, raadasul nem szikséges mindent a kutatéknak megfigyelni — de fontos,
hogy masok tapasztalatait is régziteni tudjuk.

Informacioforrasok:

Felhasznalok megfigyelése/megkérdezése.

Szakteruleti szakérték (domain experts) tapasztalatai.

Szaktertleti vezetdi tapasztalatai.
® Az egyes terileteken dolgozé emberek rogzitett tapasztalatai.

Hasonld szituaciok keresése és feltarasa.

Kérdoives kutatas.

Korabbi tapasztalatok gydjtése.

Fontos, hogy az interjuk elkészitése soran feltard jellegl, és ne eldontendd kérdéseket tegylink
fel, ezzel nyitva meg a lehetéségeket arra, hogy a megkérdezettek részletesen kifejtsék vélemé-
nylket, vagy tapasztalataikat.

A terepmunka soran fontos, hogy ne csak megkérdezzik a felhasznalokat, hanem megfigyel-
juk magatartasukat. Egy adott szolgaltatas igénybe vétele soran fontos, hogy lassuk, mi vezet a
szolgaltatashoz (mit tesznek elétte), majd hogyan folytatodik a cselekvésik (mit tesznek utana).
Mind a megkérdezések, mind a megfigyelések soran kdbnnyebben azonosithatéak a felhasznaldk
megnyilvanulasai (mit mondanak, mit tesznek), de térekedni kell arra, hogy tudjuk, miért gy tettek
valamit, vagy mit gondoltak, éreztek kézben.

A kutatas soran kihivast jelent, hogy a kutatok ne ragadjanak le csak egyetlen lehetéségnél,
vagy problémanal, amit azonositottak, hanem ebben a szakaszban torekedjenek a minél széle-
sebb korl megismerésre.

73



A digitalis atalakulas modszereinek feltarasa a kozszolgaltatasokban
— a design thinking modszertan alkalmazdsi lehet6ségei

A feltaras nem csak a felhasznalok vizsgalatat jelenti, hanem mar a lehetséges megoldasok-
hoz kapcsolddoéan is lehet informacidkat gydijteni.

Egy amerikai példaban egy iskolai konyvtar Ujratervezésével foglalkoztak.®® Ennek egyik része
a konyvtarat latogatok tapasztalatainak dsszegy(jtése volt, részben medfigyelés, részben meg-
kérdezések soran. Szintén fontos informaciéforrasnak szamitottak a kdnyvtarosok (azon belll is
tobb szerepkdr) tapasztalatai. De mar a megoldashoz vezetd uthoz tartozott, amikor a kutatok el-
mentek olyan helyekre, ahol emberek jol érezhetik magukat, és valamilyen szolgaltatast vesznek
igénybe, mint példaul egy Apple Store, ahol az el6addi viselkedést talaltak példamutaténak, és
késdbb a kdnyvtari kdrnyezetbe adoptaltak.

A szakasz az egyes informaciok 0sszegydjtésével ér véget.

6.2. Alkalmazott médszerek
Az alkalmazhaté mddszerek széleskorliek, ugyanakkor projekttdl fliggbéen testre szabhatdak.

Ezen modszerek tdbbsége a projekicsapatok munkajat segiti, a projekteket vezeték az esemé-
nyeket facilitaljak.

6.2.1. Projektdefinicié értelmezése

Modszer megnevezése Projektdefinicio értelmezése

Sziikséges Papir/post it

segédeszkbzbk

Szlikséges idbkeret 15 perc

A moédszer bemutatasa A projekt tagjai mar kisebb kérben értelmezik a projekt céljait, és jeldlik ki azt a

szintet, ahol a célok mar megfoghatova (igy kutathatéva) valnak.

A projektcélok értelmezését addig szukséges végezni, mig minden projekttag
nem rendelkezik a szikséges kdzos értelmezési kerettel.

Ha a projektcsapat rendelkezésére all egy projektszoba, érdemes irasban,
vagy vizualisan is rogziteni a célokat, és azt a projektszoba falan elhelyezni, vagy
a k6zos megbeszéléseken kivetiteni.

Elénybk A projektcsapaton belil egyértelmien meghatarozott célok.

Korlatok A projektcsapat értelmezése részben eltérhet a kozésen meghatarozott céloktdl,
ezért fontos a teljes projekt szintli visszamérés biztositasa.

€ DTtoolkit, 2012.
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6.2.2. Informacioforrasok azonositasa

Mobdszer megnevezése Informacioforrasok azonositasa

Sziikséges Rogzité eszkoz (flipchart, post-it)

segédeszkbzbk

Szlikséges idbkeret 30-45 perc

A moédszer bemutatasa A cél a projektbe bevonhato informacioforrasok, féleg felhasznaldk bevonasanak

elékészitése. A csapatnak a kdvetkezd kérdésekre kell felkésziilnie:
A projektcéloknak megfelel6en kik lesznek a felhasznaldk? Mik a jellemz&ik?
Milyen helyen, szituaciéban lehet a felhasznaldkat megtalalni, megfigyelni,
megkérdezni?
Interjuk leszervezése, korilmények el6készitése?
Milyen mas forrasokat lehet bevonni?

Elénydk El6készitett felhasznaloi kor

Korlatok A megkérdezenddk kére mar sziikiti a problémahalmazt

6.2.3. Interjukérdések dsszeallitasa

Mdédszer megnevezése Interjukérdések osszeallitasa

Sziikséges Rogzitési eszkoz

segédeszkbzbk

Szlikséges idbkeret 30 perc

A moédszer bemutatasa A projektértelmezés és a felhasznaldi kor meghatarozasa segiti az

interjukérdések megfogalmazasat. Az interjukérdések kialakitasa torténhet
csapatmunkaban, azaz brainstorming formatumban mindenki bedobhatja az
otletét, ugyanakkor a feladat végére rogziteni kell nem csak a kérdéseket, hanem
azok sorrendjét is.

Vegytk figyelembe, hogy a kialakitott kérdéssor egy segédeszkodz, mely
segiti a kérdezbt, hogy minden lényeges kérdésre valaszt kapjon, ugyanakkor
az interjuk alakulasa soran fontos a rugalmassag. Azaz, ha valamilyen
felhasznalhato informaciot mond az interjualany, de az a kérdésekkel nem fedhet6
le, nem tarhato fel tovabb, akkor is érdemes azon az agon végigmenni.

Az els6 néhany (5) interju utan érdemes a valaszok tiukrében a kérdéseket Ujra
attekinteni, és finomitani.

Elényék Iranyitott és 6sszehasonlithato interjukra ad lehetéséget.

Korlatok A kérdéssortol eltéré tapasztalatok esetében a kérdezének mar nincs tdmpontja
és ki kell lépni a keretekbdl.

75



A digitdlis atalakulas modszereinek feltardsa a kb6zszolgaltatasokban
— a design thinking modszertan alkalmazdsi lehet6ségei

6.3. Gyakorlati példa

Avarosi kdzszolgaltatasokat vizsgalo projekt kovetkezé lépéseként a projektcsapatok negyed orat
kaptak arra, hogy sajat maguknak Ujraértelmezzék a kialakitott kereteket. Hogy az értelmezés
O0sszhangban legyen a kézdsen kialakitott célokkal, a kutatasvezeték minden projektcsapattal
egyutt atbeszélték annak végeredmeényét, és eltérés esetén felhivtak erre a figyelmet. Fontos
tapasztalat ugyanakkor, hogy nem szabad mindent k6zpontilag meghatarozni, mert az merevvé
teszi a projektet, és gatjat képezi a késébbi kutatasnak. Fontos, hogy a projektcsapat megtalalja
a kérdésben a sajat motivaciojat, amitél a kutatas elére jut.

A terepmunkara val6 felkészllést szintén iranyitottan hajtottak végre a résztvevék: két példan
keresztil ismerkedhettek meg a varosi felhasznaldk megfigyelésének lehetéségeivel (egy utcai és
egy kiskereskedelmi példan keresztul).

Mindezen értelmezd keret kialakitasa utan a csapatoknak a kdvetkezd feladatokat kellett vég-
rehajtani:

* Kérdéslista Osszeallitasa
e Kutatasi helyszinek kijellése
e Kutatas végrehajtasanak tervezése

A kutatok részére két hét allt rendelkezésre, hogy 0sszegyljtsék az adatokat, helyszinnek alta-
lanossagban Budapest kerdlt kijeldlésre, melyben a csapatok egyértelmien a belsd kertletekre
koncentraltak. Ez az idészak — a projekt jellegénél fogva — arra is lehetéséget biztositott, hogy
tobb varosi kdzszolgaltatast igénybe vegyenek, és személyes tapasztalatokat is gydjtsenek, me-
lyek szintén hozzajarulnak a késébbi értelmezéshez.

A két hét soran a kutatasvezet6k konzultaciés idépontokat biztositottak a felmertlé kérdések
kezelésére.

A projekt soran feltart kihivasokbdl, problémakbdl, lehetéségekbdl a 14.2 melléklet mutat be
mintat.
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14. abra: Felhasznaldékra vonatkozoé informaciok gyljtése varosban.
Forras: Smart City workshop, sajat szerkesztés.
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6.4. Tapasztalatok 6sszefoglalasa

Tapasztalat Leiras

Projekt értelmezés Nagyon fontos, hogy a projekttagok megtalaljak kapcsolddasi pontjukat a projekt
visszamérése céljaihoz. Amennyiben csak munkanak fogjak fel a feladatot, ugy fasultsaghoz, a
,Szeretném letudni” érzéshez vezethet, mely nem szolgaltat megfelel adatokat.
Emiatt egy er6s motivacios eszkoz a projekt sajat értelmezésének
megengedése. Ugyanakkor a kutatasvezetdk feladata, ha nagy eltérés
mutatkozik, hogy visszatereljék azt az eredeti célokhoz.

Adjunk idét Roévidebb, néhany napos workshopok esetén kevés idd jut a terepmunkara,

a terepmunkara talan csak néhany 6ra. A rovidebb workshopok esetén is van azonban lehetéség
a terepmunkara tébb id6t adni, még a tudatossag csdkkenése aran is. Néhany
napos workshop esetén a résztvevéket elére kérjik, hogy végezzenek
kutatomunkat, roviden magyarazva annak jelentéségét és médszereit. llyenkor
is sok adatot tudunk dsszegydjteni, de a kutatasban részt vevék célzottsaga
korlatozottabb.

Tobb hetes folyamat soran legalabb 2 hetet érdemes a kutatémunkara szanni,
mert ez esetben jobbal el6 lehet késziteni a kutatast, terepmunkat, sét a kutatok
sajat, személyes tapasztalatokat is szerezhetnek.

Terepmunka A feltarasi szakasz legnagyobb kihivasa a terepmunka minéségének biztositasa.
minéségbiztositasa Amennyiben lehetséges, ugy minden csapatba érdemes egy tapasztaltabb
kollégat tenni, aki tudja vezetni a terepmunkat.
Ennek hianyaban sziikséges a tébbszori interakcio a csapatok és a
kutatasvezetdk kozott, formalis konzultacios alkalmak tervezésén keresztul.
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7. ERTELMEZES

A szakasz célja Az 6sszegylijtott tapasztalatok feldolgozasa

Alkalmazott médszerek :
Tapasztalatok megosztasa

Tapasztalatok csoportositasa
Persona készités
Felhasznaldi életut fejlesztés
Probléma definicio

7.1. A szakasz attekintése

Az értelmezési szakaszban toérténik meg az el6z6 szakaszban 6sszegydjtott informaciok kdzos
értelmezése és feldolgozasa. A szakasz tobb tevékenységet is magaba foglal, melynek végén
a csapatoknak arrdl kell dontést hozniuk, hogy melyik kihivasra akarnak a jovében megoldast
talalni.

Akihivasok értelmezése soran fontos, hogy a problémakat specifikaljuk, kontextusba helyezzik.

A leggyakoribb kihivas, amivel szembesulunk, hogy a projektcsapatot tul altalanos problémat
prébalnak megragadni: ,Az emberek azt szeretnék...”, ,Az embereknek az a problémaja, hogy...”.
Ezek a megfogalmazasok sosem igazak, hiszen az ,emberek” tul altalanos csoport, egyarant ma-
gaba foglal 6reget, fiatalt, férfit, n6t, mindenféle tarsadalmi csoportot, rdadasul az egyes csoportok
véleménye eltéré.

Marketinges hagyomanyokat tekintve szegmentacionak nevezhetnénk azt a folyamatot, ami-
kor felhasznaldi csoportokat kildnitiink el, viselkedésmintak alapjan. Digitalis atalakulasi projek-
tek esetében olyan személytipusokat (perszonakat) képziink, melyek az egyes szegmenseket jol
reprezentaljak, ugyanakkor atélhetd, azonosithatd, megfoghaté személyként kezelheték.

A problémak feltarasanak egy masik erételjes médja az tgyfél életut leképezése, azaz annak
meghatarozésa, hogy a felhasznaldk milyen modon kerlinek kapcsolatba vellnk, vagy szolgalta-
tasainkkal, igy viselkedésik szisztematikusan elemezhetd.
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7.2. Alkalmazott médszerek

7.2.1. Problématérkép létrehozdsa

Mébdszer megnevezése

Sziikséges
segédeszkbzbk

Sziikséges idbkeret

A mbdszer bemutatasa

Elénysk

Korlatok

Problématérkép létrehozasa

Post-it (sok), flipchart vagy tabla (vagy fal, ablak)

45-60 perc

1. Aworkshop elején 5 perc egyéni gondolkodasra adunk lehetéséget, hogy
mindenki atgondolja a tapasztalatait, esetleg priorizalja, hogy mirél is akar
beszélni.

2. Ezek utan tébb kérben minden csapattag beszamol a tapasztalatairél. Minden
csapattagnak 3 perces idékeret all rendelkezésre, melyben strukturaltan
elmondjak tapasztalataikat. Ek6zben a tébbi csapattag post-it lapokra jegyzetel.
Egy-egy lapra egy tapasztalat kerll. (Az nem baj, ha ugyanazt a tapasztalatot
tébben is rogzitik, mert a kissé eltér6 latasmod, hangsulyok hozzajarulnak a
teljességhez.) A dedikalt korok biztositjak, hogy mindenki széhoz jusson, és
mindenki meg tudja osztani tapasztalatait.

A beszamolok alatt egy kdzponti visszaszamlalo segit az id6 tartasaban. 3 perc
utan a kutatasvezetd uj kort rendel el.

Amikor minden kor lement, azaz mindenki beszamolt tapasztalatairdl, a
kutatasvezetd megitélése (és a rendelkezésre all6 idékeret) alapjan adhato
még plusz idé a csapatoknak, akar dedikalt kor, akar (és ez a jellemzébb)
altalanos plusz id6é formajaban, amit a csapatok azon kutatok tapasztalataira
forditanak, akiknek tobb mondanivaldjuk volt.

3. A csapattagok jegyzeteikkel fognak egyutt dolgozni. A post-it jegyzetek
alkalmasak arra, hogy flipchart-ra, falakra, tablakra, tvegfeluletekre (példaul
ablakokra) ragasszuk 6ket, és konnyen atrendezhetéek. Habar a Design
Thinking k6z6sségben sokszor ajanljak a ,super-sticky” jegyzetlapokat, sajat
tapasztalataink szerint nem ragadtak jobban, mint a nem ,super sticky” lapok.
A csapattagok megint csak kdrokben elmondjak, hogy a tébbiek
tapasztalataibdl mi az, ami megragadta Oket, és felragasztjak jegyzetlapjukat.
A hasonlo jegyzeteket egyutt lehet elhelyezni, ilyenkor a csapattagok
csatlakozhatnak tarsukhoz. Fontos, hogy mindenki el is mesélje a sajat
értelmezését az egyes lapokon szerepl6 tapasztalatokhoz, igy el6segitve a
k6zos értelmezést.

Ebben a fazisban megengedhetd, hogy Uj tételeket tegyenek hozza a
csapatok, az el6kerult tapasztalatok alapjan inspiralva, de minden uj tétel
esetén kulonosen fontos, hogy annak hatterét részletesen megosszak a
tobbiekkel.

4. Amikor minden jegyzetlap felkerilt, csapat 6sszerendezi a lapokat
kategoriak szerint, megrajzolva az dsszefliggéseket, ezzel kialakitva egy
problématérképet.

Mindenki tapasztalata megjelenik és formalizalodik.

Sok tapasztalat esetén mar el6szlirés torténik a rendelkezésre all idé
fuggvényében.
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7.2.2. Probléma fokuszalas

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k
Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Probléma fékuszalas
Post-it jegyzetlapok
25 perc

A moddszer célja, hogy a problématérkép egyes elemei kozll kivalasztasra
kertljenek a legfontosabbak.

Arendelkezésre allo id6 fliggvényében kisebb (3 témakaor) és nagyobb (5
témakor) kiterjedési elérehaladas is elérhetd.

1. Afeladat elején 3 (5) percet adunk a csapattagok mindegyikének, hogy
egyénileg eldontsék, hogy a problématérkép elemeibdl mivel akarnak foglalkozni,
mi inspiralja 6ket. Ezeket 1-1 jegyzetlapra irjak.

2. Arésztveviket parokba rendezziik, és kérjik, hogy a rendelkezésitikre allé
kétszer 3 (5) problémabdl konszolidaljak 6sszes egyszer 3 (5) lehetéségre a
tapasztalataikat. Ez a feladat mar igényli az interakciot, és elmélyiti a kbzos
értelmezést. (a parok kialakitasa addig tart, amig csoport szintre nem ériink. Egy
4-6 f6s csapat esetében ez egy kor, nagyobb csapat esetében 2-3 kor)

3. Csoportszinten kerul konszolidalasra a parok 3 (5) otlete, végul csoportszinten
is 3 (5) probléma marad. Mire idaig eljutunk, az egyes problémakat, kihivasokat a
csapattagok tobbszorosen, és mélységben is értelmezték.

Kiemelt problématertletek részletes értelmezése

Csak a problématérkép elemeit tartalmazza
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7.2.3. Perszona készités

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k
Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Perszona készités
Perszona template, vagy flipchart

30-45 perc

A perszona létrehozas célja hogy konkrét személyiségeket hozzunk létre az
egyes felhasznaldi szegmentek eltéré viselkedését modellezve. A perszonak
definialasa soran fontos, hogy a kialakitandé perszonak jol reprezentaljak azt a

felhasznaloi csoportot, amit le akarunk irni.

Ahhoz, hogy valésagosnak tlinjenek a perszonak, a kovetkezé adatokat

érdemes specifikalni.

Személyes adatok:

Nem

Kor

Lakohely

Végzettség, foglalkozas

Csaladi allapot, kapcsolatok

Milyen személyes/szakmai céljai vannak?
Hobbik?

Amikor veliink kapcsolatba Kertil, szolgaltatast vesz igénybe:
e Mit szeretne csinalni?

Mit tart értékesnek, milyen elényoket var el?

Mi az ami zavarja, frusztralja?

Milyen gyakran, milyen csatornakon?

A perszonak 0sszekapcsolhatdak a felhasznaldi életut-elemzéssel, hiszen
ugyanazon folyamatban az eltéré perszonak mashogy viselkednek, masra
kivancsiak, mas kihivasaik vannak. Mindezek miatt érdemes lehet mindkét

modszert hasznalni.
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15. abra: Persona minta.
Forras: van der Pluijm, 2016.

Egyszeriien megfoghaté szegmensek

A perszona tulzottan altalanos lehet, a kevés perszona szam nem fedi le a

problémateret.
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7.2.4. Felhasznaldi (iigyfel) életut készités

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k
Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Felhasznaldi (Ugyfél) életut készités
Customer journey template, vagy flipchart
45 perc

A felhasznaloi életut lIétrehozasanak fontos feltétele a felhasznaldk definialasa.
Felhasznaldk nélkil altalanos életutat tudunk definialni, melyen nem biztos,
hogy minden felhasznalé végigmegy, de az dsszes |épést tartalmazza. Altalanos
életut létrehozasa soran kihivast jelent annak eldéntése, mely folyamatlépéseket
vegyuk be, hol torténik tényleges tgyfél interakcio.

Fontos, hogy egy felhasznaldi életut soran csak azon Iépések jelenjenek meg,
ahol a felhasznal6 és a szolgaltatas talalkozik, és a hattérfolyamatok feltiintetése
nem szikseéges.

Mindezek miatt javasoljuk, hogy perszonakkal k6zosen keriljon modellezésre
a felhasznaloi életut.

A modellezés soran a résztvevék egyeénileg atgondoltak és post-it jegyzetekre
felirjak az altaluk gondolt Iépéseket, majd csapatmunkaban elhelyezik a
megfeleld helyre. A vizualizacioé segiti a helyes sorrend kialakitasat, illetve mar az
egyes perszonakra valo lebontasat.

A folyamat meghatarozasa soran a kévetkezd informaciok régzitése térténik:
o Mit tesz a felhasznal6?

Mit gondol a felhasznal6?

Mit szeretne a felhasznalé elérni? Milyen érzelmei vannak?

Hogyan érzi magat a felhasznal6?

Mi a kapcsolodasi pont, szolgaltatas, interakcié?

Az egyes lépésekhez milyen kihivasok, problémak, lehetéségek
kapcsolédnak?

CUSTOMER JOURNEY CANVAS

2e08®

rimasat T

16. abra: Felhasznaloé/ligyfél életut elemzés minta.
Forras: Van Der Pijl et al, 2016.

Vilagos, attekinthetd folyamat

Altalanos életut létrehozasa nehéz, és nehezebben értelmezhetd
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7.2.5. Probléma definiciés workshop

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k
Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Probléma definiciés workshop
Flipchart + toll
30-45 perc

A workshop célja, hogy egyetlen problématerilet, kihivasi teriletre sz{ikiljon
a problématér, melyen majd a kdvetkezd fazisban tudnak dolgozni a
projektcsapatok.

Bemend feltételek:
e Teljes problématérkép
e Persona és/vagy
e Felhasznaloi életut elemzés
A projektcsapatoktol azt varjuk, hogy fogalmazzanak meg olyan probléma
definicidkat, melyekre utana valaszt lehet keresni.
Kulénésen fontos (féleg a persona modszer tiikrében), hogy a problémak
megfogalmazasa specifikus legyen.
Magyarul:
e <a felhasznalénak> arra van sziksége, hogy <igény>, mert <indoklas>
Angolul:
e <user>needs a way to <need> because/surprisingly <insight>

A probléma meghatarozasok soran sziikséges, hogy egy problémateriletre

(felhasznaldi életut, vagy annak egy lépése) dsszpontositsunk, akar egy persona

altal is.

Déntés kérdése a szakasz kimenetele:

e Tobb persona, tobb tgyfél életut: tul komplex, javasolt részekre bontani.

e Tobb Ugyfél életut, egy perszona: a tobb tgyfél életut széttagoltta teszi,
érdemes koncentralni.

e ToObb perszona, egy teljes tigyfél életut: kezelhetd, de érdemes lehet majd a
fejlesztésnél az ligyfél életut szakaszai szerint bontani.

e Egy perszona, egy teljes tgyfél életut: kezelhetd, de érdemes lehet majd a
fejlesztésnél az ligyfél életut szakaszai szerint megbontani.

e Egy/tébb perszona, egyetlen lépés: Erésen koncentralt, legjobban kezelhetd.

Osszességében javasolt minél jobban koncentraini a probléma
megfogalmazasaban.

A kotott szerkezet biztositja, hogy a felhasznalo, az igény és annak hattere/
indoklasa 0sszerendelésre kerlljon, ezaltal egyértelmd, egyszer( probléma

meghatarozas jojjon létre.

A probléma meghatarozas nem valtja ki a mogottes elemzéseket.
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7.3. Gyakorlati példa

Az értelmezési szakaszban t6bb mint 200, igaz egymassal atfedd, vagy az egymast kiegészitd
kihivas, probléma kerllt feltarasra. A 14.2 melléklet ezen kihivasokbdl mutat be egy valogatast.
Aprojekt kdvetkez6 1épésében egy ujabb formalis workshopra kerilt sor. Mint minden workshop
esetén, el6szor felidézésre kertltek a kutatasi célok, azaz az egész projekt keretei. Tapasztala-
taink szerint a kutatasi keretek ismétlése hozzajarul ahhoz, hogy a projektcélokat el tudjuk érni.

7.3.1. Problématérkép létrehozdsa

A workshop els6 lépéseként bemutattuk a kdvetkezd gyakorlat elvarasait. Figyelembe véve az
id6ébeli korlatokat a workshopot 3 perces kordkre osztottuk, és azt vartuk a résztvevoktél, hogy
tapasztalataikat meséljék el csapattarsainknak. A csapattarsaktol azt kértik, hogy aktivan figyel-
jenek, és jegyzeteljenek.

Ebben a szakaszban nagyon fontos volt, hogy az elvarasok vilagosak legyenek, hiszen ennek
a szakasznak a végeredménye meghatarozza a digitalis atalakulasi projektlink tovabbi lépéseit.

Osszességében azt vartuk, hogy sok post-it jegyzet késziiljdn, még akkor is, ha kdztiik van-
nak redundans tartalmak is. Ebben a szakaszban azt éreztiik, hogy nem adtuk meg a megfeleld
egyeéni felkészulési id6t a résztvevéknek, igy az elsé korben a mesélék nehezen talaltak meg
a hangjukat, illetve a résztvevék sem fogadtak el, hogy miért sziikséges az aktiv jegyzetelés.
Fontos tapasztalat a célok és az eszk6zok megfelel6 6sszerendelésének elvarasa. Kiemelendd,
hogy habar a csoporttagok redundansak készitenek jegyzeteket, ezek mégsem lesznek teljesen
ugyanazok, mert mas hangsulyokat rogzitenek.

Nagyon fontos momentumnak talaltuk, hogy sokan nem csak eseményeket, kihivasokat me-
séltek el, hanem beleszétték a felhasznaldk érzelmeit, frusztracioit is.

A szoros id6étartas segitette, hogy ne gondoljak tul a csapatok a problémakat, és féleg, ne
ugorjanak tovabb a megoldasi szakaszra, hanem térekedjenek az informacidk minél szélesebb
korl megosztasara. A mdédszer ugyanakkor azt is biztositotta, hogy mindenki meg tudjon szélalni,
mindenki tapasztalatait meg lehessen osztani.

A papir alapusaghoz kapcsoléddan sok visszajelzést kaptunk: a résztvevék javasoltak meg-
osztott online tablazatkezel6k alkalmazasat, vagy esetlegesen digitalis post-it alkalmazas keze-
|ését. Egy korabbi kutatas®! ramutat, hogy habar a post-it alapi megoldasok hatékonyak, a papir
alapusaghoz képest a digitalis megoldasok (online brainwriting) hatékonysaga hasznosabb lehet.
Ugyanakkor ennek korlatja, hogy a workshopot vezetd kutatok nehezebben tudjak kontrollalni, és

& HOLT, 2007.

84



A digitalis atalakulas modszereinek feltarasa a kozszolgaltatasokban
— a design thinking modszertan alkalmazdsi lehet6ségei

a késbbbi munkahoz nehezebben kezelhetd lesz a végeredmény. A digitalis megoldasok ugyan-
akkor foldrajzilag szétszort csapatok esetében megkerilhetetlenek. Annyiban mindenképp érde-
kes a felvetés, hogy egy digitalis atalakulasi folyamatban furcsa, hogy pont a digitalis eszk6zoket
sokaig nélkilézzik

Ajegyzetek elkészllte utan kertilt sor arra, hogy a tapasztalatokat a projektcsapatok 6sszeren-
dezzék és csoportositsak. Ebben a fazisban mar nem volt formai megkoétés, raadasul az idényo-
mas is enyhébb volt, hiszen 20-25 perc allt a résztvevik rendelkezésére.

A csapatoknak tébb vizualizaciés megoldas is a rendelkezésére allt: flipchart, fal, ablak, tabla
— ugyanakkor legjellemzébben a flipchart-os megoldasok dominaltak. Ebben a szakaszban a kuta-
tasvezeték mar csak a célhoz kotottséget vizsgaltak, formai megoldasokba mar nem széltunk bele.

17. abra: Problématérkép elkészitése.
Forras: Smart City workshop.

Habar a tapasztalatok megosztasa és feldolgozasa papir alapon tortént, a workshop lezarultaval
ugyanakkor az eredményeket mégis rogzitettik, digitalis fényképezdgéppel, ha a jovében el kel-
lene szakadni a papir alapusagtol.
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7.3.2. Probléma fokuszalas

Mivel egy digitalis atalakulasi projektben nem lehet minden problémat egyszerre megoldani, szlk-
séges volt a problémak korének szlikitése.

Minden résztvevét arra kértiink, hogy 5 perc alatt valassza ki azt a 3 problémateriletet, amivel
ugy gondolja, hogy érdemes és lehet is dolgozni. A kategdriak kiterjedtségét nem hataroztuk meg.
Ezzel a brainwriting folyamattal tudtuk biztositani, hogy mindenki meglatdsa megjelenhessen.
A kovetkez6 kérben parokban dolgoztak a csapattagok, és egymas kdzott egyeztették, majd in-
tegraltak elvarasaikat. A paros munka eredményeképp azt vartuk, hogy a 6 (ahol harman dolgoz-
tak egyutt 9) lehetéséget 3-ra tudjak redukalni, illetve ezeket priorizaljak is.

Az elsé konszolidaciés kor utan mar teljes csapat szinten folyt a munka, és kerultek egységesi-
tésre a javasolt elvarasok. A fokuszalas soran a kovetkezd célteruletek kerultek meghatarozasra:
* Varos felfedezéséhez tars talalasa.

* Tomegkdzlekedés papiralapusaganak atalakitasa.
® Autok és parkolohelyek dsszerendelése.
® Varosi maganyossag kezelése.

Lathato, hogy bar ugyanazon folyamatokon mentek keresztll a csapatok, a tapasztalatok alapjan
mégis mas-mas iranyba indultak, és mas-mas kihivasokat allitottak kézéppontba.

7.3.3. Perszona és felhasznaloi életut készités

A problémak fokuszalasaval ugyanakkor még nem ért véget az értelmezési szakasz. A wokshop
kovetkez6 részében bevezettik a perszona és az ugyfél életut fogalmat, sok — mas szektorbdl
szarmazo — gyakorlati példaval illusztralva.

A perszonak tekintetében korlatot szabtunk a fejlesztésnek, és 5 perszona nagysagban ma-
ximaltuk a diverzitast, megint csak a fokuszalas megtartasa érdekében. A végsé megoldasokhoz
ugyanakkor ennél is kevesebb perszonat hasznaltak fel a csapatok.

Mivel mindkét modszer hasonlo célokat szolgalt, azaz a probléma jobb megértését, struktura-
lasat és rogzitését, ezért a két megoldast akar parhuzamosan is lehetett alkalmazni.

Ez volt ugyanakkor az a szakasz, amikor erételjes kutatasvezetdi nyomassal tavol kellett tarta-
ni a résztveviket attdl, hogy a megoldasokra (kovetkez6 szakasz) ugorjanak.
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18. abra: Perszona készités.
Forras: Smart City workshop.
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19. dbra: Felhasznaloéi életut készités.
Forras: Smart City workshop.
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7.3.4. Probléma definicio

Miutan sikerllt azonositani az elsédleges problématerlletet, illetve az ehhez kapcsoldédd korll-
ményeket (felhasznalok, folyamatok), a kdvetkez6 lépés a végsé fokusz létrehozasa, a probléma
végsH definialasa volt. Ez témakortdl, és a hattér kidolgozottsagatol fuggéen ugyanakkor kon-
nyebben, vagy nehezebben ment.

7.4. Tapasztalatok 6sszefoglalasa

Tapasztalat Leiras

Projektcélok ismétlése Minden k6zds esemény (megbeszélés, workshop) soran érdemes néhany
percben, de akar csak néhany masodpercben felidézni a projekt céljait, akar
ezt vizualisan is megjeleniteni a projekiszoba, vagy targyalo falan. Az ismétlés
hozzajarul ahhoz, hogy a projektcsapatok egységesen lassak a projektcélokat.

Vilagos magyarazatok A projektcsapatok igénylik, hogy ne csak a kdvetkezd lépést, hanem a teljes
folyamatot lassak, mivel igy tudnak ehhez alkalmazkodni.

Adjunk teret az egyéneknek A folyamat soran minden olyan megoldas, mely lehetévé teszi minden egyén
szamara, hogy kifejtse véleményét, segiti a szélesebb korl értelmezés és
megoldasok kialakitasat.
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8. OTLETELES

A szakasz célja A definialt problémara megoldasi lehetéségek létrehozasa

Alkalmazott médszerek Megoldasi lehetéségek 0sszegylijtése
Megoldasi lehet6ségek értékelése
Megoldas valasztas

8.1. A szakasz attekintése

Mivel digitalis atalakulasi projekttél alapvetden digitalis megoldasokat varunk, ezért ennek a sza-
kasznak a végrehajtasahoz szikséges, hogy a projektcsapatok rendelkezzenek a digitalis meg-
oldasok kialakitasahoz szlkséges ismeretekkel. Ehhez a projektcsapatokba érdemes digitalis
tudassal (is) rendelkezé szakembereket Ultetni, de minden projekttag szamara fontos, hogy a di-
gitalis megoldasokrol és lehetéségekrél ismereteket szerez. Ezek az ismeretek megszerezhetéek
célzott el6adas formajaban, de akar online attekintést is lehet a résztvevdknek biztositani.

Mint minden munkaszakasznal, itt is fontos, hogy az egyének ne legyenek elnyomva dominans
tarsaik altal. Emiatt a hagyomanyos brainstorming formatumokat nem javasoljuk, hanem olyan
megoldasokat, ahol az egyének kritika, és azonnali visszajelzések nélkdl tudjak véleményuket
kifejteni. llyen forma az online vagy offline brainwriting formatum. Ennek a formatumnak az a
lényege, hogy az egyének meghatarozott idét kapnak otleteik rogzitésére, mely ezutan lathatova
valik mindenki szamara. De nem csak irasban, hanem széban is be kell mutatni az 6tleteket.

Az odtletek 6sszegyljtése ugyanakkor 6nmagaban nem elégséges. Az otletek kiértékelése so-
ran vizsgaljuk, hogy milyen moédon teremtenek majd a felhasznaldknak értéket, mennyire nehéz
ezeket megvalodsitani, milyen kockazatokat hordoznak magukban.

A szakasz célja, hogy végll a kidolgozé csapatok egyetlen megoldas mellett tegyék le a vok-
sukat, és azzal tudjanak tovabbdolgozni.
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8.2. Alkalmazott médszerek
8.2.1. Megoldasi lehetéségek otletelése

Mébdszer megnevezése
Sziikséges segédeszk6zbk
Sziikséges idbkeret

A mbdszer bemutatasa

Elénysk

Korlatok

Megoldasi lehetéségek oOtletelése
Post it, flipchart
30 perc

Az otletelési folyamat sikerességének el6feltétele, hogy a résztvevd projekttagok
rendelkezzenek legalabb felsd szintli technoldgiai ismeretekkel, illetve az adott
célterllet tzleti ismeretével. Ha a projekttagoknak ez nincs meg, érdemes
elézetes online vagy offline tréning keretében ezeket az ismereteket atadni.

Az otletelési fazis elején egyénileg mindenki 10 percet kap, hogy otleteit,
egyenként leirja egy post-it jegyzetlapra. Ez a folyamat a brainwriting elvarasait
tukrozi, azaz mindenkinek az otlete rogzitésre keril anélkul, hogy a dominans
kollégak elnyomnak a tobbieket.

Az egyéni gondolkodas utan a megoldasok csoportosan keriilnek
atbeszélésre, és minden megoldas felkeril a falra, kés6bb a priorizalasi racsra.

Minden résztvevé véleménye megjelenik

A j6 megoldasok elézetes technoldgiai és piaci ismeretet igényelnek
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8.2.2. Ertékpiramis elemzés

Mobdszer megnevezése Megoldasi lehet6ségek értékteremtésének vizsgalata
Sziikséges segédeszkdzbk Flipchart, post it
Szlikséges idbkeret 45 perc

A moédszer bemutatasa Almquist és tarsai (2016) a felhasznaloi értékteremtésre dolgoztak ki modelljiiket,
mely parhuzamba allithaté Maslow értékpiramisanak. A digitalis megoldasok
soran ezen értékek ugyanugy értelmezhetéek, mint barmely mas szolgaltatas
esetében.

Az értékpiramis egyes szintjei egymasra épllnek, azaz, ha nincsenek meg az

alsoébb szintek, a felsébb szint( értékteremtés nehézkes, ha épp nem lehetetlen.

Az értékteremtés soran ugyanakkor tébbféle kombinacios is elképzelhetd, az

egyes megoldasok nem zarjak ki egymast, valamint a felsébb szintek erésebb

kotédést hoznak létre:

e Funkcionalis értékek: olyan alapfunkciok, melyek nélkil a szolgaltatas nem
létezik, és kihatassal van a szolgaltatas végeredményére.

o Erzelmi értékek: A funkcionalitason tilmenéen annak megoldasi médjai, és
kotédése az egyénekhez.

o Elet (latasmdd) valtoztatd értékek: a felhasznaléi magatartas valtoztatasara is
hatassal is.

o KoOzOsségi hatas: A kozdsségnek valo értékteremtés, kozdsségnek valo értek
visszaadas lehetdsége.

Az értékelés soran azt varjuk a résztvevéktdl, hogy értékeljek megoldasaikat
aszerint, hogy az értékpiramisnak milyen részeit fedik le, illetve milyen részeit
lehetne lefedni. Ez egy ciklikus folyamat, hiszen maga az értékelés biztositja a
tovabbfejlesztés lehet6ségét is.

SOCIAL IMPACT
Self-
transcen dence
LIFE CHANGING R
Provides Self-
e actualization

ELEMENTS s
OF > fif
CUSTOMER Mothation  Heidoom  Afiation
VALUE belonging

EMOTIONAL

T8 e man @ MW K

saves  simplifies  Makes  Reduces Organizes Integrates Connects
time money risk
Avoids Reduces Quality
hassles cost

Reduces
effort

20. abra: Digitalis termékek és szolgaltatasok értékpiramisa.
Forras: Almquist et al, 2016 alapjan.

Elénydk Vilagosan lathat6 értékajanlat
Korlatok A modszer végrehajtasahoz szikséges az értékteremtés elméletek el6zetes
ismerete
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8.2.3. Priorizalasi racs

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k
Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Megoldasi lehet6ségek megvalésithatosaganak vizsgalata
Flipchart, post it
45 perc

Arésztvevok a lehetséges megoldasokat a priorizalasi racson helyezik el.

A priorizalasi racs két dimenzidja:

o Ertékteremtés nagysaga, a felhasznaldk altal érzékelt fontossag, a
felhasznaloi élmény és értékteremtés alta.l

o A megoldas megvaldsithatésaga: a komplexitas szintje, a megvalositas
koltsége illetve kockazata.

A két dimenzidban folytonosan lehet az egyes megoldasokat elhelyezni, de

érdemes kiemelni néhany kitlintetett pontot:

e Alacsony értéket teremtd, komplex megoldasok: valészinlleg a megoldas
nem fogja visszahozni az arat.

e Alacsony értéket teremtd, egyszer(i megoldasok: érdemes elgondolkodni a
létrehozasukon, ha nagy tdomeget lehet vele kiszolgalni. Nem hoz jelent6s
valtozast, de a tdmeges felhasznalassal értelmezhet6 az értékteremtés.

e Magas értéket teremtd, komplex megoldasok: kockazatos a létrehozasuk, de
sikeres létrehozas esetén nagy haszonnal jar. A megvalésitasnak egy fontos
lépése a megoldas egyszerisitése (vagy legalabb elsé lIépésben torténd
egyszer(sitése).

o Magas értéket teremtd, egyszerli megoldasok: a leginkabb kivanatos
megoldasok, hiszen egyszerlen, alacsony kockazattal és koltséggel lehet Uj
digitalis megoldasokat Iétrehozni.

A priorizalasi racson elhelyezett megoldasi lehetéség alapjan a projektcsapatok
dontést hozhatnak az egyes dimenzidéban szereplé megoldasok elfogadasardl
vagy elvetéseérol.

Importance to our users

Customer experience
Customer valye

BIG BETS

NO BRAINER

Feasibility

(difficult/expensive) (easy/cheap)

21. abra: Megoldasok csoportositas hasznossag és megvalésithatésag
szerint — priorizalasi racs.
Forras: Smart City workshop, sajat szerkesztés.

Vilagosan meghatarozott prioritasok

A valasztés csak az egyének kockazatvallalé magatartasat képezi le, a
szervezeti kockazatvallalast nem




A digitdlis atalakulas modszereinek feltardsa a kb6zszolgaltatasokban
— a design thinking modszertan alkalmazdsi lehet6ségei

8.3. Gyakorlati példa

Az Gtletelési szakasz soran a mar kijelolt célterilethez kezd6dott meg a digitalis megoldasi javas-
latok 6sszegydijtése.

Az ezt a célt kiszolgalé workshop elején minden csapat 10 percet kapott, hogy atbeszéljék,
hol is all a projekt, és kozdsen megerésitsék a probléma definiciot. Kdévetkezd szakaszban egyéni
munka kdvetkezett, melynek soran egyénileg mindenki 5 perc alatt gyUjtott lehetséges megolda-
sokat. A lehetséges megoldasokat a résztvevék post-it jegyzetlapokra irtak fel. Ez az idé végul is
kevésnek bizonyult, ezért dinamikusan bévitettlik néhany perccel.

Miutan letelt az egyéni munkara fordithaté id6, a kutatasvezetd mutatta be a tovabbi Iépése-
ket, és az odtletek elemzésének, kategorizaldsanak elemeit (priorizalasi racs modell, értékpiramis
modell). A cél kettds volt: segiteni a projekteket a tudatos és atgondolt valasztasban, valamint
elinditani arrél a gondolkodast, hogyan is lehet a megoldasokkal értéket teremteni.

A munka elkezdésekor az alkalmazott brainwriting médszertan visszaigazolta feltételezésin-
ket, miszerint a mddszer segit abban, hogy a dominans szereplék mellett mindenkinek az otlete
egyenranguan tudjon megjelenni.

A workshopon a részt vevé négy csapat kozil 3 inkabb a felhasznaléi érték piramist hasznal-
ta eszkdzként, ami annyiban meglepének — amde biztaténak — bizonyult, hogy ez a két megol-
das kozul a komplexebb, bonyolultabb, nagyobb munkat igényl6 megoldas volt. Megjegyezendd,
hogy mig a révidebb ciklusu Design Thinking projekteknél er6sebb az idényomas, és nagyobb a
priorizalasi racsot felhasznalé csapatok aranya, itt erre a projektlépésre megfeleld id6 allt rendel-
kezésre, mi tdbb, a rendelkezésre allé idét a csapatok nem is hasznaltak ki teljesen.
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22. abra: Példa a felhasznaléi érték piramis alkalmazasara.

Forras: Smart City workshop.
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A workshop soran a kovetkez6 megoldasok szulettek:

Varos felfedezéséhez tars talalasa: Olyan alkalmazas, mely 6sszegylijti a varosi esemé-
nyeket, és profil alapjan lehet tarsakat talalni. A megoldas kiegészitése egy olyan RFID alapu
geocaching megoldas, mely még tébb szérakozast tud nyujtani.

Tomegkozlekedés papiralapusaganak atalakitasa: A megoldasban egy mobil QR kéd he-
lyettesitené a bérletet, mely személyhez kapcsolédik. Sét, telefon nélkil, egy pin kéd megada-
saval lehetne is érvényesiteni a személyes jogosultsagot, akar belépteté kapunal, akar jegyel-
lendrzés esetén. A megoldas tovabbi képessége lenne a bérletek automatikus havi frissitése is.
Autok és parkolohelyek 6sszerendelése: olyan mobil alkalmazas kialakitasa, mely lehetévé
teszi a szabad parkoldhelyek elézetes foglalasat és a parkolasi dij kifizetését is. Technoldgiai
innovacidként a parkoldhelyek foglaltsagat magneses megoldassal vizsgalna a csapat.

Varosi maganyossag kezelése: dedikalt fizikai helyek kialakitasa a varosban, ahol idegen em-
berek is talalkozhatnak. Célteruletként olyan helyeken javasoljak a talalkozasi pontokat kiala-
kitani, melyeket amugy is gyakran latogatnak az emberek (példaul forgalmi/tdmegkozlekedési
csomopontok kdzelében). Egy mobil alkalmazas segitene a helyek megtalalasaban (Google
Maps, BKK futas alkalmazas integralasaval), illetve a beszélgetések kezdeményezésében.

8.4. Tapasztalatok 6sszefoglalasa

Tapasztalat Leiras

El6zetes Az értékpiramis megértése tdbb id6t igényel, mint a prioritasi racs megértése, ugyanakkor
képzés hasznosabb értékelési forma is. Amennyiben nem akarjuk workshopon az id6ét oktatassal
Szliksé- tolteni, a médszerek bemutatasa online oktatasi modszerekkel, vagy megel6z6 oktatassal is
gessége torténhet.

Egy masik digitalis atalakulasi folyamatban ezt gy oldottuk meg, hogy magat a
modszertant egy kilén napon mutattuk be, ahol a résztvevék nem csak megismerték az
értékpiramis fogalmat, hanem vallalati példakon keresztll csoportosan alkalmaztak is, igy
a digitalis atalakulasi workshop keretein bellil mar rendelkeztek a megfeleld tapasztalattal.

Egyének a Az, hogy a dominans személyek elnyomjak a kevésbé dominansakat, természetes folyamat,

kézéppontban ezért alkalmazunk olyan megoldasokat, melyek mindenkinek megadjak a lehetéséget
Otleteinek megmutatasara. Ez nem azért sziukséges, hogy minden egyén jol érezze magat,
hanem a kdz6sség, a projekt szamara fontos a széles koril vélemények megjelenitése.

Azt gondolhatnank, hogy olyan kbzésségekben, ahol mar ismerik a problémat, sét tudjak,

hogy sziikséges mindenki véleménye, ilyen nem fordulhat eld, ezért nem sziikségesek
kilénleges megoldasok — de sajnos a gyakorlat ezt nem igazolja: amint megsziinnek a
keretek, a kevésbé dominans egyének maguktol visszahtizédnak, mig a dominansak
kihasznaljak a teret.

1dé Az otletelés esetében a brainwriting médszertan jol miikodik, de az 6tletek kialakitasara
az otletekre érdemes tébb id6t hagyni, esetleg el6zetesen feladatként megfogalmazni mar a
résztvevdknek, hogy ne csak a workshop ideje alljon rendelkezésre.
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9. PROTOTIPUS

A szakasz célja Gyors prototipusok kialakitasa

Alkalmazott médszerek Papir prototipus/slideware/drétvaz modellek
Storyboard
Folyamatabrazolas
Reklam

9.1. A szakasz attekintése

A szakasz célja olyan gyors prototipus megoldasok létrehozasa, melyek Iétrehozasa nem igényel

sok energiat. Fontos, hogy ne biztositsunk sok id6t a prototipusok kialakitasara, mivel igy az érzel-

mi kétédés nem jelenik még meg erésen, és a csapattagok képesek a prototipusok elengedésére.
Ezen prototipusok célja nem a teljesség, hanem a koncepciok felhasznaloi tesztelésére valo

felkészulés/felkészités.

9.2. Alkalmazott médszerek
9.2.1. Egyszerii prototipusok

Mobdszer megnevezése Egyszeri prototipusok:
Papir prototipus/slideware/drétvaz modellek

Szlikséges segédeszk6z6k Flipchart/mobil template-ek/prezentaciokészité/drotvaz szoftver

Szlikséges idbkeret 60 perc +
Erdemes meghatarozott idékeretet adni, az érzelmi két6dés megelézésére

A moédszer bemutatasa A cél annak bemutatasa, hogyan is miikédne az alkalmazas. Az alkalmazhaté
eszkoztar igen széles. A folyamat elején még inkabb papir prototipus (rajzok)
létrehozasa szikséges, de ahogy fejlédik és érik a prototipus tovabb lehet |épni
digitalis grafikai modellek, ppt bemutatas, vagy éppen drotvaz modellek iranyaba.

Mig a termékekben sok a bizonytalansag, addig az egyszeriibb megoldasok,
kés6bb a tobb idét és energiat igénylé megoldasok kerlinek elbtérbe

El6nyok Gyors prototipus

Korlatok Bizonyos embereknél nem elégséges a képzel6eré a nem mikddé prototipusok
megitélésére.
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9.2.2. Storyboard

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k

Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Storyboard
Flipchart

60 perc +
Erdemes meghatarozott idékeretet adni, az érzelmi két6dés megelézésére

Grafikai elemekkel, a filmek készitésénél hasznalt storyboard megoldasok
felhasznalasaval lehet vizualizalni komplexebb folyamatok élmény oldalat.

Felhasznaldi éimény bemutatasa

A folyamatok bemutatasara kevesebb a lehet6ség

9.2.3. Folyamatabrazolas

Modszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k

Sziikséges id6keret

A modszer bemutatasa

Elénydk

Korlatok

Folyamatabrazolas
Flipchart/post-it/folyamatmodellez6 eszkdz/prezentacids eszkoz

60 perc +
Erdemes meghatarozott idSkeretet adni, az érzelmi két6dés megel6zésére

A modszer alapvetéen egy hosszabb folyamat bemutatasara alkalmas, amit nem
lehet egyetlen alkalmazassal, vagy alkalmazasi prototipussal leirni.

A prototipus részben hasonlit a felhasznaloi életit elemzésre, de tartalmazza
a megoldas digitélis elemeit

Komplex megoldasok is atlathatéak leszek

A felhasznaloi éiményt nehéz ezzel tesztelni
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9.2.4. Reklam

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k

Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Papir prototipus/slideware/drétvaz modellek
Flipchart és barmilyen mas eszkéz

60 perc +
Erdemes meghatarozott idékeretet adni, az érzelmi két6dés megelézésére

A fogyasztoi értékteremtés mérésének talan legjobb maédja, egy olyan reklam,
reklamplakat létrehozasa, mely kiemeli a termék vagy szolgaltatas lizeneteit. Ez
segit maganak a termék értékajanlatnak a létrehozasaban.

A megoldas segit annak tesztelésében, hogy a megoldas értéke, ajanlata elég
vilagosa-e, és megfelelé-e a fogyasztdi igényeknek.

Ertékajanlat j6 mérésev

A megoldas miikodését nem méri
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9.3. Gyakorlati példa

A workshop elején a résztvevé projektcsapatok megismerkedtek a kiilénb6zé prototipus fajtakkal,
illetve mar elére tekintve az MVP (minimum viable product) fogalmaval.

Atapasztalatok szerint a mar korbejart, és értékajanlatban (Id. 9. fejezet) is atgondoltok 6tletek
esetében az elsd prototipus készités gyorsan tortént, igy tobb id6t lehetett hagyni az iteracios
kordkre (11. fejezet). Az elsé prototipus elkészitésére fél éraja volt a csapatoknak, igy alapvetéen
papir prototipusok készultek, melyek elétesztelése (projekt csapatok egymas kozott mutattak be
elképzeléseiket) utan tovabb lehetett Iépni komolyabb, drétvaz, vagy mock-up prototipus megol-
dasok iranyaba, melyek mar tesztelheté allapotot jelentettek (Id. 11. fejezet).
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23. abra: Papir prototipus tervezése.

Forras: Smart City workshop.

9.4. Tapasztalatok 6sszefoglalasa

Tapasztalat Leiras

ldényomas kezelése Habar a prototipusok készitésével sok id6t lehet tolteni, nem szlikséges tokeletes
prototipusok létrehozasa. Mivel a prototipus célja a gyors visszajelzés igénye,
ezért varhatdan az els6 prototipusok élete nem hosszu. Ha sok idét forditunk
ezek létrehozasara olyan érzelmi kétédés alakul ki, mely nagyobb valtozasokat
mar nem fog megengedni — ezért ennek elkerulése kivanatos.

Prototipusok sorozata A workshopok iranyitasa soran térekedjiink arra, hogy el6bb az egyszeriibb
prototipus formak jelenjenek meg, és késébb engedjik csak meg a
résztvevoknek a bonyolultabb prototipus modellek alkalmazasat.

A prototipusok készitése a tesztelés és iteracids folyamat soran fejlédik tovabb.
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10. ITERACIO

A szakasz célja A prototipus megoldasokhoz kapcsolodo tesztek elvégzése
Alkalmazott médszerek Felkészllés a tesztelésre
Tesztelés

Prototipus fejlesztése

10.1. A szakasz attekintése

A szakasz célja a feltarasi szakaszhoz hasonloan ismét a felhasznaloi vélemények kikérése, de
ezuttal valamilyen gyors prototipus felhasznalasaval. A prototipust bemutatjuk a felhasznaldknak,
akik visszajelzést adnak (mi j6, mi nem, mi hianyzik), mely visszajelzések alapjan tovabbi prototi-
pusok alakithatéak ki.

10.2. Alkalmazott moédszerek
10.2.1. Felkésziilés a tesztelésre

Modszer megnevezése Felkészilés a tesztelésre

Sziikséges segédeszk6zbk Jegyzetfiizet, prototipus

Szlikséges idbkeret 45 perc
A moédszer bemutatasa Miel6tt vegrehajtjuk a prototipus teszteket érdemes ujra atgondolni a
kovetkezbket:

* Ki is a célcsoport, kinek volt kihivasa, amit meg akarunk oldani (emlékezziink
vissza a probléma definiciora)?

* Hogyan tudjuk ezt a csoportot elérni (azt a csoportot kell elérni, akiket
megcéloztunk, mas csoport nem megfeleld)?

» Milyen eszkdzokkel és hol tesztellink?

* A prototipusnak melyik tulajdonsagait teszteljik?

» Milyen kérdéseket akarunk atmenni, mit kérdeznénk a tesztel6ktdl.

Elénybk Tudatossag megteremtése azzal kapcsolatban, mit is varunk a teszttél

Korlatok Prototipus tesztek esetében korlatozott a rendelkezésre allé id6
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10.2.2. Tesztelés

Mobdszer megnevezése
Szlikséges segédeszk6z6k
Szlikséges idbkeret

A médszer bemutatasa

El6nyék

Korlatok

Prototipus tesztelés

Jegyzetfiizet, prototipus

10+ perc/teszt

A prototipus tesztelés soran meg kell keresni azon felhasznalokat, akiknek a
problémajara késziilt a megoldas, vagy akik szamara a megoldas értékes lehet.
A résztvevéket vilagosan tajékoztatni kell a célokra, majd atvezetni 6ket a
tesztelendd prototipuson.

Ha két ember is részt tud venni a teszten, Ugy az egyik személy viszi az
interakciot, mig a masik személy rogziti a tapasztalatokat.

Gyors visszajelzések

Prototipus tesztek esetében korlatozott a rendelkezésre allé id6
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10.2.3. Tesztek kiértékelése

Mobdszer megnevezése Tesztek kiértékelése
Sziikséges segédeszkdzbk Flip-chart, post it
Szlikséges idbkeret 45 perc

A moédszer bemutatasa A teszteken szervezett tapasztalatok egy teszt matrixban lehet elhelyezni, mely

egyben meghatarozza a feladatokat is:

e Jok mikodd megoldasok: a felhasznaldk ezeket elfogadtak, tartsuk meg éket.
Mit értékeltek a legtdbbre? Mitdl jottek izgazolva?

e Valtoztatandé megoldasok: azon megoldasok, melyek sziikségesek, de a
felhasznalok nem voltak elégedettek.

o Ujigények: a felhasznalok altal emlitett hianyzo funkcionalitas (mire vagynak,
mi hianyzik a meggy6zésikhoz.

e Tovabbi kérdések: a felhasznaldk olyan visszajelzései, melyek tovabbi
kutatast igényelnek.

Az egyes tapasztalatok elhelyezése a teszt matrixban segit abban, hogy
dontslink a tovabbi fejlesztésekrol, valtoztatasokrol, tovabblépésrdl.

24. abra: Prototipus tesztmatrix.
Forras: IBM Design Thinking Field Guide.

Elénydk Gyorsan vizualizalhaté teszteredmények

Korlatok Sok teszteredmény esetén nehezen atlathato, aggregacio szikséges.
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10.3. Gyakorlati példa

A tesztelésre vald felkészllést is workshop keretei kozott végeztik el. A résztvevd projektcsapa-
toktdl azt vartuk, hogy készitsék el a tesztelés forgatokdnyvét, majd annak birtokaban keressék
meg a lehetséges felhasznaldkat.

Mar maga a tesztelésre valé felkészllés is sok esetben azt eredményezte, hogy a prototipus
modelleket atalakitottak a projektcsapatok, mert rgjottek, hogy értékajanlatban, vagy mikodési
logikaban korabban nem sikertlt elég tiszta megoldast alkotniuk.

A tesztelésre 1 hetet adtunk, majd a kiértékelésre, valtoztatasokra tovabbi két hét allt rendel-
kezésre. A tesztelés soran a csapatok talalkoztak olyan visszajelzésekkel is, mely koncepcionalis
valtozast is eredményezett az alkalmazasukban. Az a csapat, mely a varos felfedezésével foglal-
kozott, alapvetéen hasonld érdekl6dési tarsasagokat kivant 6sszehozni k6zds varosnézés célja-
bdl. A visszajelzések alapjan ugyanakkor a felhasznalok ramutattak, hogy az érdeklédési kordékon
tulmenden szamithat a tovabbi felhasznaldék neme is, azaz a felhasznaléi igények egy specialis
céltertletl randi-app iranyaba mozgattak el a megoldast. Ezt a tesztelési fazis nélkil nem lehetett
volna azonositani, hiszen a varosi problémak kézott nem szerepelt a tarskeresésre vonatkozo

igény.

10.4. Tapasztalatok 6sszefoglalasa

Tapasztalat Leiras

Tesztek kiértékelésének A kiértékelésekkel jobb nem megvarni a teljes tesztsorozat végét. Mivel

idézitése prototipusokrol van sz6, mar korai, egybehangzé visszajelzések alapjan is lehet
a prototipusokon modositani, és a tesztfolyamat soran a valtozasok hatasat
vizsgalni.

Nyitottsag A folyamat soran a tesztel6knek és a projektcsapatnak nyitottnak kell lenni arra,

hogy a prototipust akar mar az elsé tesztek utan valtoztassak, esetleg eldobjak.
Nehéz lekiizdeni azt az emberi tulajdonsagot, miszerint a felhasznald (teszteld)
buta, vagy nem latja 4t a megoldas nagyszeriiségét — ilyenkor jellemzéen mi
tévedtiink, és nem alkottunk megfelel6 megoldast.
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11. IMPLEMENTACIO ES TOVABBFEJLESZTES

A szakasz célja MUk6do termék létrehozasa

Alkalmazott moédszerek MVP definialasa
Uzleti modell definialasa
Visszajelzések fogadasa

11.1. A szakasz attekintése

Ahogy az iteracios korok haladnak elére, egyre kevesebb visszajelzés érkezik, ugy érdemes
egyre bonyolultabb prototipusokra attérni, és felkészllni az implementacios kérdésekre. Mivel a
tesztelésekbdl kiinduld Ujabb prototipusok kialakitasa soran a funkciok szama megndvekedhetett,
ezért az els6 éles verzio funkcionalitasat érdemes ujragondolni.

De nem csak a termékek életképessége kérdés, hanem azok Uzleti, finanszirozasi megvalo-
sitasa is: ki fogja adni ra a forrast, mennyi forras sziikséges, hogyan térténik a fenntartas, mik a
megvaldsitas kockazatai.

A kockazatok mérséklésének egyik médja, a prototipusokhoz képest alacsonyabb funkciona-
litasa, minimalis életképes termékek (Minimal Viable Product) kialakitasa. Ezen termékektél azt
varjuk, hogy mar képesek legyen az értékteremtésre, megkezdédjon a felhasznalas, és felhasz-
nalasi visszajelzéseket tudjunk szerezni.

A tovabbfejlesztés soran az MVP (és kdzben tovabbfejl6dd) termékhez kapcsoléddan gydijtjik
a felhasznaloi visszajelzések, a termék felhasznalasanak megfigyelése, interjuk, kérdéivek fel-
hasznalasa altal. Mivel alacsony funkcionalitasu termékkel indultunk, ezért a valtoztatasok itt még
alacsonyabb koltséggel torténhetnek meg.

A Design Thinking modszertan itt véget ér, helyét atadja az agilis projektmenedzsment maéd-
szertananak.
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11.2. Alkalmazott modszerek

11.2.1. MVP tervezés

Mébdszer megnevezése
Sziikséges segédeszk6zbk
Sziikséges idbkeret

A mbdszer bemutatasa

Elénysk

Korlatok

MVP tervezés

Office eszkdzok

Nem értelmezhetd (workshop keretei kdzott 45 perc)

A teljes funkcionalitasbdl ki kell valasztani azt az alap funkcionalitast, mely mar
valaszt ad a projekt elején megfogalmazott kérdésekre, de nem igényel tulzottak
sok funkciot.

Az MVP termék alacsony kockazatu

Nehéz eltalalni a sziikséges funkcionalitas mértékét

11.2.2. Uzleti modell tervezés

Modszer megnevezése
Sziikséges segédeszkdzdk
Sziikséges id6keret

A médszer bemutatasa

Elénydk

Korlatok

Uzleti modell tervezés
Uzleti modell canvas
45 perc

Az Uzleti modell tervezésében nagy segitséget nyujtanak a elére elkészitett
template-ek, melyek logikaja hasonlé.

Az uzleti modell canvas-ok nagy elénye, hogy egyetlen lapon lehet bemutatni a
miikddés és az uzleti modell legfébb tulajdonsagait:

Ugyfélszegmensek (v6: perszonak)
Ugyfélkapcsolatok

Csatornak

Ertékajanlat

Kulcs partnerek
Kulcstevékenységek

Kulcs eréforrasok

Koltség struktura

Beveételi forrasok

BUSINESS MODEL CANVAS

esesd e (D) strategyzer

25. abra: Uzleti modell canvas.
Forras: Van Der Pijl et al, 2016.

Egy lapon lathato tzleti modell

Komplex modellezés nem irhaté le vele
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11.3. Gyakorlati példa

Gyakorlati példank mar nem terjedt ki a tényleges megvaldsitasra, de a zard prezentaciéban a
projektcsapatok bemutattak a megvaldsitashoz kapcsolddé elképzeléseiket. A prezentaciokat a
14.3. melléklet tartalmazza.

A zar6 prezentaciohoz kapcsolédéan Dr. Kocsi Gergely, a RowanHill Magyarorszag lgyveze-
t6je adott visszajelzést, és attekintést a varosi digitalizacios projektekrél. Szintén a zaré prezenta-
ciohoz kapcsolédoan Ger6 Péter, Design Thinking Coach foglalta 6ssze a tapasztalatokat.
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12. MODSZERTANI TAPASZTALATOK
OSSZEFOGLALASA

A digitalis atalakulas soran a Design Thinking mdodszertan uj, iterativ, rugalmas szemléletmddot
vezet be, ugyanakkor ez is egy a modszertanok kdzul, a maga szabalyaival, elvarasaival és korla-
taival. A mdédszertan alkalmazasat el6szor javasolt kiprobalni workshopokon, kisebb feladatokon,
és mar a tapasztalatok birtokaban, tapasztaltabb kollégakkal belevagni nagyobb fejlesztésekbe.

Amennyiben az informatikai fejlesztésekben kildé partnert is igénybe veszink, Ugy szikséges
lehet a partnertdl is elvarni, hogy ismerje, értse és képes legyen alkalmazni az olyan iterativ méd-
szertanokat, mint a Design Thinking, lean startup vagy agilis projektmenedzsment.

Az egyes szakaszokhoz kapcsolodoan a kdvetkezd tapasztalatok fogalmazhatéak meg:

Szakasz Tapasztalat

Definialas Vegyes kialakitasu csapatok
Kezelhet6 projektcsapat méret
K6z0s projektdefinici,6 értelmezés
Megbizdi nyitottsag és rugalmassag biztositasa

Feltaras Projekt értelmezés visszamérése a feltaras elékészitése soran
Adjunk idét a terepmunkara
Terepmunka minéségbiztositasa fontos

Ertelmezés Projektcélok ismétlése segitik azok elérését
A modszertan folyamatos magyarazata, bemutatasa fontos a sikeres munkahoz
Biztositsuk, hogy mindenki véleménye megjelenjen a projekt soran

Otletelés El6zetes képzés sziikséges a digitalis megoldasokhoz, illetve a lehetséges
megoldasok kiértékeléséhez kapcsolédoan
Az odtletelés fazisban biztositani kell az egyének megnyilvanulasi lehetéségeit (Id.
értelmezési fazis is).

Prototipus Gyorsan kialakithaté és eldobhaté prototipusok gyartasa idényomas alatt
Egyszer(ibb prototipusoktdl a bonyolultabbak felé haladunk,

Iteracio Folyamatos visszajelzések alapjan a prototipusok valtoztatasa
Implementacié MVP kialakitasa
Tovabbfejlesztés Visszajelzések folyamatos gyijtése

5. tablazat: Design thinking tapasztalatok 6sszefoglalasa
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Ezen tapasztalatok tiikrében a hazai kbzszolgaltatasok fejlesztése soran érdemes megfontolni a
Design Thinking tipusu modszertanok hasznalatat. Alacsonyabb kockazattal uj digitalis szolgal-
tatasok kialakitasa terlletén javasolt a moédszertan kiprobalasa, és tapasztalatok gy(jtése. Szé-
lesebb korli felhasznalas azért sem javasolt, mivel a médszertan hasznalataval kapcsolatban is
meg kell szerezni a tapasztalatokat.
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13. MELLEKLETEK

A melléklet a kutatas soran vizsgalat Smart City projekt részeredményeit mutatja be. A melléklet
egyes részeit a fészoéveg hivatkozza.

13.1. Smart City projekt: Varosi kozszolgaltatasok definialasa

Mivel a mintaprojekt angol nyelven tortént, ezért a definicios fazis tartalmat is angolul jelenitjik meg.

Service

collection Description
SC-01 Transport Stores Societal Entertainment
Subway Convenience stores Universities + Entertainment
Bus Malls canteen possibilities
Tram Tobacco stores Hospitals Tourist attractions
Uber Food halls Libraries Museums
Taxify Markets Administration Art galleries
Taxi Petrol stations offices (townhall, Sightseeing tours
Trains fiscal authorities, Spas and baths
PT ticket machines rathaus)
Airport shuttles Parking
City maps Tourist information
Boats Language courses
SC-02 Health Recreation Water Safety
Hospitals Parks Gas Police
Home nurse visits Playgrounds Telecom Paramedics
Swimming pools Fire
Transport Community centres Financial
Bike lanes Banks Education
Public transit Utilities Post Library
Car-sharing Garbage Pension Schools
Electricity atm
SC-03 Maintenance Emergency Transportation Entertainment
traffic control Police Public transport Sightseeing info
Street lighting Firefighters City bikes Recreational centers
Road maintenance Healthcare Parking lots Playgrounds
Waste collection Hospitals electric car charging Parks
City Cleaning Airport
Passive Enablers
Free Wifi
Public Toilets
Restaurants
ATM
SC-04 Government Mixed — Direct Mixed - Indirect
monopoly — Direct services services
services Public bikes Education
Public Transport Education Kindergarden
Parking spaces Art galeries & Health care
Library museums
Kindergarden
Health care




Service
collection

A digitalis atalakulas modszereinek feltarasa a kozszolgaltatasokban
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Description

SC-05

SC-06

Cleaning services
Infrastructure
development

e Lighting

e Road
maintenance

e Road cleaning
e Parking lots
Social services
Health care

e Food inspection
Public
transportation

e Metro

Bus

Airport
Railway

Education

Nursery
Kindergarten
High-Schools
Universities
Professional centers
Senior universities
Libraries

Health

Hospitals
Pharmacies
Specialized care
(e.g. psychiatrist,
physiotherapy...)
Retirement care
specialist

Government
monopoly —
Indirect services
Public water,
fountains

Waste management
Roads, lighting
Parks, playgrounds
Police, firefighter,
ambulance

Entertainment
Parks

Outdoor gyms
Art

Historical sites
Ice-skating
Sports

Social Services
Retirement homes
Disability support
Unemployment
centers

Homeless relief
Voting access

Network services
Post services
Entertainment/
Cultural

e Tobacco shops
e Library

e Public events
e Museums

e Education
Police/Security/

Transportation
Bus/Metro

Shared services
(e.g. bike, car...)
Traffic management

Infrastructure
Gas

Electricity

Water

Sewage

Phone &
Communications
Air

WIFI

Parking

Waste management
Street cleaning
Gas stations
Postal services
Road system

Army/Fire
department
Administration
Energy

e Electricity o
Water

e Sewage

o Waste

Jobs

Info points
(Tourism)
Environment
protection

e River regulation

Safety

Police

Fire department
Emergency call
centers

Justice
Courts
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13.2. Smart City projekt: varosi kihivasok valogatas

A projekt soran dsszesen tobb, mint 200 kihivast gyUjtottek a résztvevd kutatdk, melyek részletes
és teljes bemutatasa nem sziikséges. Jelen melléklet néhany példat mutat be, azoknak is a felsé
szintl témamegjeldlését és fels6 szintl 6sszefliggéseit.

A példakon keresztill is lathatd, hogy bizonyos témak tdbb kutatd esetében is elékeriltek, ezek
részben atfedik, részben kiegészitik egymast.

Mivel a mintaprojekt angol nyelven tortént, ezért a kutatéi gydjtések tartalmat is angolul jele-
nitjik meg.

Resarch
collection

Description

RC-01 City issues:
e Since less and less people use cash, you cannot give change to homeless people or street
musicians, even if you wanted to
e Public health care is slow and under-facilitated
e Because of the many congestions, owning a car is rather a burden in the city centre
e People coming from the agglomeration by car cannot put down their cars in P+R because
they fill up too quickly

e Too many lonely people live in cities -> in bus stations there should be a spot that if you
stand there, you wouldn’t mind talking to someone

e | got my bags stolen on a tram, and the police couldn’t do anything with it (or weren’t willing
to) even though the tram is filled with cameras

e There are congestions near electric car chargers because there are so few of them, the city
needs to plant more of them to help transition to electric cars

e Really old, loud and polluting ICE cars should be banned from the city centre because of the
pollution they cause

e There are very few high quality public parks in the city, where families or people who want to
run could go

e There are lots of cigarette buns around the streets, littering should be much more punsihed

RC-02 In-City challenges
e Public transportation — need for eTicket
Medical care: long waiting time at the doctor— need for an eRegister
Medical care: lack of information among people, where to go
No cycle paths in most places — hard to go anywhere with bicycles — annoying for cars —
afraid to be hit
Bad streets with a lot of holes — hard to bicycle
No public toilets in the city, especially in the party area
Lack of Free WiFi in the city
Lack of eGovernance — a person should go to the local offices many times with a lot of small
cases
e No cold water in building “C”
e Where is my class? Confusing numbering in building “E” — need for an app to find the rooms
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Resarch
collection

Description

RC-03 10 City Problems

No electronic public transit ticket available

Limited public wi-fi available

No public water fountains

Limited tourist help points conveniently located in the city centre
Limited bike lanes in the city centre

Parking in the city centre limited to coin payment

Green space and park access is few and far in between

Public toilets aren’t very frequent in the city centre

Many elderly begging on the streets, few social integration options available for them
Narrow streets cause traffic issues/problematic for garbage pickup

RC-04 Digital Transformation — Challenges in Budapest

Lots of places only accept cash

Medical services in the city are very confusing. Especially for non-Hungarian speakers

As a foreigner, | need to exchange money for cash — Change places are horribly inefficient
Some parking meters in the city are really inconvenient (need to put in license plate number)
Not enough bike lanes to safely bike around the city

There is no platform where people can see what's going on in the city in real time

Always having to take out physical metro pass at stations

Some pedestrian traffic lights are really inefficient (let you go until middle isle for another
wait)

e Not enough seating spots at metro stations

e Getting around with and finding car sharing cars

RC-05 Challengesl/issues related to the city services and put them into 3 categories
Infrastructure

Few publicly available toilets

Not enough parks (green zones) for recreation purposes

Lack of tourist information about popular sightseeing opportunities

Selective waste management is not available at most of the places

Not enough shelter for homeless people provided by the municipality

Mobility

Public transportation is difficult for disabled people
No entry gates at the metro stations

EV charger supply if not enough in the city

Lack of separated bicycle lanes in the city

Education
e Only a few opportunities to pursue specific educational paths (specialized public high
schools)
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Resarch o
. Description
collection
RC-06 In-City Challenges
What problems do people encounter in Budapest?
Tourists

e finding a good restaurant close to the tourist’s location, which has modest prices

e tourists do not know where to start sightseeing, after that where the next destination should
be

e tourists need several books, apps, or the Internet to find out about the history of the sight
they are looking at

e when taking a photo, advertisements are in the way

e when going to the museums, an extra fee should be paid for the audio guide and it is not
included in the price

Citizens

charging the phone outdoor

we have to pay for the plastic bags

restaurants have to be pre-booked, because otherwise they are full
street names are sometimes hidden

no free wifi on the streets

no water fountains in the parks/roads to wash hands or fill up your bottle
no free toilets in the city

no free water in the restaurants

RC-07 In-City Challenges
A collection of in-city public services related issues (challenges) can be found below, focusing
on Budapest mainly

Not enough P+R for the cars (parking issues)

BKK terminals are difficult to use (too many options, bad touchscreen)

Paper-based public transportation (tickets)

Number of EV chargers are low

Health care services are barely available in English (tourists are complaining)

Long waiting lists in public hospitals for surgeries

Vehicles used in public transportation are often dirty and old-fashioned

Not enough free Wi-Fi hotspots

Number of public restrooms (toilets) is low

Travelling by bike in the city is dangerous due to lack of bike lanes

13.3. Smart City projekt: zaré prezentaciok

Mivel a mintaprojekt angol nyelven tortént, ezért a zard prezentacidkat is eredeti tartalmukban,
angolul jelenitjik meg.
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13.3.1. Social Station
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13.3.3. Smart Parking
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13.3.4. TravelR
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