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Kdo publikaci
vyddva:

Cipes. Centrum pro inovace a design sluzeb je pé-
ticlennd pracovni skupina pfi Kabinetu informaénich
studif a knihovnictvi na Filozofické fakult¢ Masarykovy
univerzity v Brné. Na zminéném kisku vedeme magis-
terskou specializaci Design informacnich sluzeb. Jeden
ze zdkladnich kurzi specializace svérdzné vyucuje Adam
Hazdra, spoluautor prvni ¢eské knizky na téma design slu-

zeb — Skvélé sluzby.

D4 se s vimi

néjak spojit?

Pobihdme po:  Filozofické fakulté na
Arna Novédka 1 v Brné
Midme web:  cides.cz
Méme email:  ahoj@cides.cz

Mime facebooky:  fb.com/groups/kvasimsluzbam


http://facebook.com/groups/kvasimsluzbam
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Kdy?z se fekne design, clovéku se bézné vybavi, jak néco vypad4. To je ale jen mensi
st ptibéhu. Design totiz nenf jen o estetice. Obecné se design zabyvd hlavné tim,
jak véci a sluzby okolo nds funguji. A to, v nejlep$im ptipad¢, do toho nejposled-
néjsitho detailu.

Design nenf ani nic nového, jak by se tieba mohlo zddt z pozdvizeni, jez vy-
raz design, Casto s riznymi pfivlastky, v posledni dobé vyvolal. Designovym pro-
cesem na urcité drovni prosel jak prvni lovecky o$tép, tak tfeba feuddlni systém.
Tim procesem mdme na mysli zjednodusené feceno ndvrh, jak dand véc & sluzba
bude fungovat, a jeho realizaci.

To, ¢emu dnes fikdme designové mysleni nebo design sluzeb, je v podstaté
stejny proces, akordt védomé;jsi, hlubsi a systemati¢téjsi, podpofeny otevienym

piistupem k feSeni problémt a sadou uZite¢nych metod.

Pro¢ tahle
publikace?

Jeji text odpovidd na otdzku z ndzvu publikace — k ¢emu ndm vlastné je néjaky de-
sign sluzeb? K ¢emu je vitbec dobry? A to pomoci deseti ptipadovych studii. O od-
poveédi mizou stdt jak lidé, keefi poskytuji néjakou vefejnou ¢i komeréni sluzbu,
tak studenti, vyucujici a partnefi KISKu nebo ptipadné stdvajici designéfi rizného
druhu, keefi by rddi rozsifili svoje kompetence.

Jednim z tkolt publikace je d4t poskytovatelim sluzeb ptedstavu o tom, co pro

né jako instituci ¢i firmu miiZe takovy designér sluzeb udélat uzite¢ného. A stejné



tak ddt aspirujicim designérim nahlédnout do toho, co oni coby studenti nasi
designové specializace miizou jako absolventi jednou tfeba délat. At se tomu #k4
design, nebo ne.

Pt{padovky jsou cilené vybrdny z oblasti vefejnych sluzeb, jsou upraveny do
konzistentni, ale ne uniformni podoby. Jednotlivé ptipady jsou co do délky spise
drobnéjsi, coz je ddno zdrojovymi texty. Neformdlni a konverza¢ni styl pouzivime

v textu védomé, ne jen z pleziru.

’ Okej, jdeme na to!

Za celou particku CIDESu
David Smehlik
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ILUSTRACE: Magdaléna Sev¢ik



Z4avidénihodny

arad price

Pro¢ tahle

piipadovka?

Odpovid4 na to, Ze udélat z Gfadu
price otevienou a piivétivou in-

stituci neni vitbec sci-fi.

Pouzité metody: rozhovory, pozorovdni, na vlastni kiizi,
mapovén{ viech zic¢astnénych stran ad.
Kdo: Design Silesia a Ndrodni centrum pro produktovy
design a vyvoj pfi univerzité v Cardiffu (pDR)
Kde: Polsko
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Pro¢ by mél arad préice vyvoldvat dojem
domu hrtzy? Na jednom tradé nedaleko

od nis si fekli, Ze u nich uz nebude strasit.

Co se fesilo?

Okeresni tfad prace v Zarich zaméstn4vé licencované zprostedkovatele prace a od-
borné poradce, aby slouzili jak zaméstnavateltim, tak nezaméstnanym. Utad ne-
zaméstnanym nabizi{ podporu ve formé rekvalifikace, $koleni, poradenstvi a kom-
penzace nékladu pfi rozjizdéni firmy.

Utad identifikoval nejvétsi problém v tom, 7e si ho lidé spojuji s negativnimi
asociacemi: nezaméstnani jsou obvykle ne$tastni z toho, Ze ztratili praci nebo ze si
mus{ chodit na Gfad pro socidlni podporu. Pro zaméstnavatele je zase frustrujici
hledat vhodné kandidéty. Utad tedy hledal zpiisoby, jak zlepsit svoji image v ocich
svych klientd.

Jak to
probihalo?

Design Silesia sestavili projektovy tym a ptizvali PDR jako podporu pti aplikovani

designového procesu na problém, keery zdrsky ufad préce identifikoval. Utad mél
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v tmyslu zacit vyuzivat design sluzeb jako permanentni soucdst svého fungovani
v budoucnu a taktéz sdilet zkuSenosti s timto piistupem s ostatnimi tfady v regionu.
Projektovy tym se sklddal

ze tif designért z Design Silesia, B

N\ v (e

mentora z PDR, tii zdstupcii z De- &}Z,
sign Silesia, jednoho ze zdmku T¢-
$in a jednoho z Akademie vytvar-
nych uméni v Katowicich. Tym
rozebral ptivodni zad4ni a pfetvo-
fil ho v zédkladnf otdzku: ,,/ak vy-
tvorime pritelsky a otevieny difad,
ktery bude umér povzbudit klienty
k tomu, aby vyuzivali jeho sluzby?“

Jako vzdy se projektovy tym

seSel s $irokym okruhem zamést-

o vv s, 1 oAhe mood  BiERMowel
nancl ufadu. Stézejni vyzvou pro GEX e e
T FoRM. a5 (GMAETING  _gucce fotnl |
Y, b 1 v 1 vbv :'jnr Lot Fafim - b T 10 | STOUEN ‘.:?;:.)‘
n¢ bylo porozumet sluzbe z per- | — — e T T R —
spektivy klienta. A to hlavné za W czym jest problem?

tim Glelem, aby dfad poskytoval
sluzby, jez reaguji na potfeby klient(l. Tym doporudil fediteli tfadu, aby si sluzbou
prosel jako klient a vyzkousel vSechna moznd kontaktni mista.

Aby designéti ziskali hlubsi vhled do problému, vyzpovidali persondl, klienty
a obyvatele Z4r. Diky tomuto vyzkumu objevili fadu nedvarti, jez ptispivaly ke

slabé image a neuspokojivému vztahu s klienty:

— Dri pfichodu klienta do budovy tu nenf nikdo, kdo by ho pozdravil a pfi-
padné mu poradil. Utad se sklddd z malych kanceldti a dlouhych chodeb
bez jakéhokoliv nasmérovéni, kam jit.

— Utad nechal neddvno postavit novy registratni pult. Nicméné zafungoval
spise opa¢né: misto uvitactho mista pasobil jako bariéra. Byl vysoky a kli-
enti za nim zaméstnance tGfadu jen tézko vidéli.

— Registra¢ni systém je matouci a klienti ¢asto ¢ekaji dlouhou dobu na regis-

traci, jen aby se dozvédéli, Ze potfebuji dal$i dokumenty.
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— Vétina materidlt byla psdna byrokratstinou a legislativstinou a lidé ji
$patné rozuméli.

— Pro klienty s malymi détmi byl problém vyuzZivat sluzby Gfadu.

— Obyvatelé Zir véetné potencidlnich zaméstnavatelt toho o viech sluzbdch,

které Gfad nabizi, obecné moc nevédéli.

Dfive nez tym zacal s designovym projektem, mél uz Zdrsky arad préce pfibliznou
pfedstavu o tom, Ze v mistni komunité se toho o ném zase tolik nevédélo a Ze ti,
ktefi sluzeb dfadu vyuzivali, s tim méli obéas potize. S pomoci designéri sluzeb
ve vét$im detailu identifikovali vSechny ztcastnéné strany, jichz se sluzby aufadu

dotykaji, a ziskali prehled o tom, jakd je jejich zkusenost.

1émi ziicastnénymi stranami

myslite stakeholdery, Ze?

Dobre ty. Myslime. ’

Vyuziti téchto informaci a designovych ndstroji umoznilo dfadu podivat se na
svoji sluzbu detailnéji a na zdkladé toho se podatilo vygenerovat fadu moznych zlep-
$eni. Ndvrhy na zlepSeni byly spolutvofeny zaméstnanci tfadu s cilem poskytovat

fadové kvalitngjsi sluzby klientlim a zavést inova¢ni kulturu vedenou zaméstnanci.
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ILUSTRACE: Markéta Simkov4



Knihovna

privetiva

Pouzité metody:

Kdo:
Kde:

Pro¢ tahle

piipadovka?

Dle slov feditelky knihovny jsou
vystupy z designového procesu
velmi relevantni i deset let poté.
Kromé toho je v pfipadovce
oproti ostatnim o néco blize po-

psand metodologie procesu.

mapa kontakenich mist, persony, uzivatelské
scéndfe, test proveditelnosti, rozhovory, pozorovani,
stinovéni (shadowing), na vlastni kiizi ad.

MavA Design a Knihovna Carnegie

USA
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Aby knihovny celily povésti zaprasenych
a staromddnich instituci, které zasti-
nil Amazon, Google nebo BarneserNoble,
mnoho z nich se rozhodlo, ze to napravi

novym interiérovym designem.

Co se fesilo?

Pittsburghskd Knihovna Carnegie si uvédomila, Ze samotny facelift nic moc neméni
na instituciondlnim pfistupu k uZivatelim knihovny, kterym chce pomahat v pti-
stupu k informacim. Zistupci
knihovny a knihovnici pozddali
o spoluprici grafické designéry
z Landesberg Designu, architekty
z Edge Studia a MaYA Design. Na
zaldtku si polozili otdzku: Jak by
méla knihovna s uzivateli komu-
nikovat hned p¥i pronim fyzickém
kontaktu — pri vstupu do bu-
dovy? Dtiraz byl kladen na tako-
vou zménu, kterd by z knihovny

vytvofila preferovanou destinaci

Pl , T
ziskavani informaci a socidlni in-

terakce. Priklad ,doc¢asného’ feseni

20



Jak to
probihalo?

Etnografie  Svoji prici designovy tym zacal snahou porozumét mentdlnim mo-
delim uzivatel®t knihovny a organiza¢ni struktufe knihovny. Pomoci rozhovord,
pozorovéni, stinovani a tim, Ze se sami stali uZivateli, designéfi zdokumentovali
a zanalyzovali zdkladni souddsti systému a ziskali onu nenahraditelnou uzivatel-
skou zku$enost.

Prvnim zdsadnim problémem, na ktery tym narazil, bylo informaéni pfetizeni.
Knihovna byla prostoupena knihovnickym Zargonem. Navic za ty dekddy let, kdy
se problémy nefeily systematicky, vznikla neproniknutelnd smés matoucich a ne-
intuitivnich ,docasnych® feseni. SpiSe nez aby systém lidem pomdhal najit infor-

mace, které zrovna potiebuji, hleddn{ jim naopak ztézoval.

Persony Vyzkum uZivateld a jejich chovédni designéfi vyuzili k vypracovdni per-
son, pfi¢emz kazdd méla svij vlastni typicky scéndf. V nich byly zmapoviny kli-
¢ové okamziky priichodu sluzZbou — problémy, nesrovnalosti a chybéjici informace,
které métly uZivatele. Persony a scéndfe pomohly knihovné zaméfit se na redlné

potfeby uzivatelt misto definovdn{ véemoznych standardd a parametri.

Informadni architektura a prototypovani Knihovna potfebovala zmapovat
vSechna svoje kontaken{ mista a vztahy mezi nimi. Designéfi z maya takové mapé
fikaji informa¢n{ architektura. Nezdlezi na tom, jaké systémy (poéitace, klasifika¢ni
systémy, budovy) nebo jakd rozhrani (pocitace, postery, knihovniky) knihovna po-
uzivd, informaén{ architektura zistdvd stejnd. Vénovat pozornosti informadni ar-
chitektufe (misto zbrklé implementace doc¢asnych feSeni) pfindsi udrzitelny a skd-
lovatelny design.

Tym v Carnegie knihovné identifikoval étyti pilite knihovny coby sluzby:
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— Utivatelé: lidé, keeti chodi do knihovny.

— Prostiedky organizace: jak lidé — knihovnici, tak klasifika¢ni systémy
a fyzické prostiedi.

— Dokumenty a sluzby: to, co uzivatelé chtgji.

— Uzivéni sluZeb a participace: interakce mezi uzivateli a sluzbami.

Strategicky design Niésledné byly vytvofeny tymy sloZené z designérii, knihov-
nik a architektd, které prototypovaly a posuzovaly Sirokou paletu moznych feseni.
Pracovaly na ndpadech a doporucenich, které by vedly ke zlep$eni sluzeb knihovny.
Zpracovaly tyto doporuceni a ohodnotily je podle: (1) dilezitosti pro uZivatele
knihovny a (2) ndro¢nosti pro knihovnu (ndklady, ¢as, zdroje). Tato analyza po-
mohla knihovné rozhodnout se, kde mtze dosdhnout maximélniho zlep$eni s co

nejmensimi ndklady. Knihovna zvolila tyto okruhy:

— znaceni
— webové strinky

— katalog
Mava Design navrhl novy systém znaceni, ktery:
— Je univerzdlni pro rizné typy budov.

— Pouzivéd minimum odbornych vyrazti a zargon.

— Nabizi knihovnikim jednoduché néstroje, jak vyrobit nové znacky.

Diky designovému procesu ziskala Knihovna Carnegie solidni rdmec, jak na zlep-

$ovéni svych sluzeb.
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Cestovani casem

Jeji redesignovany web se stal zdrovent mapou celé knihovny. Oznaceni, kterd
se objevuji na webovych strdnkdch, odpovidaji popiskim uvnitf knihovnich bu-
dov, cozZ zajistuje uzivatelim konzistentni zkusenost, at uz s knihovnou interaguji
jakkoliv.

Knihovna znovu ziskala povést cenéného a inovativniho centra informaci a ob-
jevovani. Architektonickd renovace knihovny §la ruku v ruce s redefinici toho, jak
by knihovna méla slouzit svym uZivatelim. Knihovnici a dalsi personal zacali vé-
novat vice ¢asu ¢innostem pfindsejicim vétsi hodnotu.

Provedené zmény také pfildkaly nové uZivatele, kteff by se jinak knihovné vy-
hnuli. Stédvajici uzivatelé potvrzuji, ze je pro né snaz$i najit to, co hledaji, a pfitom

i objevit nové véci, kterych by si normdlné nevsimli.
’ Jako tieba Codex Seraphinianus.

Ackoliv je kazdd z pobocek knihovny zrenovovand jinou architektonickou spo-
le¢nosti, informaéni architektura od maya Design zajistuje konzistentni zkuSenost
v kazdé z nich. Zdstupci knihovny mohou bez problémiu vytvétet dlouhodobé plany

zaloZené na flexibilnim a dobfe strukturovaném zikladu.
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Snizovani agrese
na pohotovosti

Pro¢ tahle

piipadovka?

Protoze ukazuje, Ze design sluzeb
umf{ jak ménit chovdni, tak Setfit

penize.

Pouzité metody: vyzkum od stolu, metoda dvojitého diaman-
tu, pozorovéni, rozhovory, cesta sluzbou ad.
Kdo: Design Council, agentura Pearson Lloyd
a Ndrodni zdravotnick4 sluzba (NHs)
Kde:  Velkd Britdnie
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V tomto pripadé se jednalo o velmi kom-
plexni projekt s cilem poprat se se vzdo-
rujicim problémem ne pouze v jedné ne-
mocnici, ale napfi¢ nemocnicemi v celé
Britanii. Designérsky tym uplatnil vy-
zkum a intenzivni pozorovani, aby naaku-
muloval nezbytné poznatky k pochopeni
celé véci a vypracoval tii feseni. Ackoliv
je prilis brzy na kompletni evaluaci, po-

¢atecni vysledky vypadaji slibné.

Co se fesilo?

V britskych Nus (National Health Service) nemocnicich dojde k 56 ooo fyzickych
napadenim ro¢né. Zejména na pohotovostnich oddélenich je problém s ndsilnym
a agresivnim chovdnim tézko feSitelny z diivodu rozmanitosti pacientii. V roce
2003 britsky kontrolni tfad odhadoval, Ze ndsilné a agresivni chovéni k personalu

nemocnice vyjde zminéné NHS nejméné na 81,3 milion eur, rok v absencich per-
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sondlu, ztritu produktivity a dodate¢nd bezpe¢nostni opatteni. Céstka nyni (2013)

miiZe byt podstatné vy$$i. Nékeeré nemocnice vynaklddaji desitky tisic na policejni

podporu s cilem pfedchdzet problematickému chovéni.

Jak to
probihalo?

Britsky Design Council za¢al s dikladnym vy-
zkumem od stolu tykajicim se ndsili a agrese
na ambulancich a pohotovostech. Ten trval
tii mésice.

Tti Nus centra, v Chesterfieldu, Londyné
a Southamptonu, byla vybréna jako partnéfi
projektu. Dvé agentury zaméfené na etnogra-
ficky vyzkum strdvily pfes 300 hodin na jejich
pohotovostnich oddélenich. Identifikovaly de-
vét spoustéc’ agrese. Napfiklad ¢islo sedm
,Pocitovand neefektivita® popisuje spoustéce
jako neprofesiondlni znaceni, neosobni pfe-
dévan{ pacienti a komplikované papirovéni.

Vyzkumici taktéz identifikovali Sest vlast-

nosti problémovych pacient:

— frustrovany

— intoxikovany

— nesocidlni/rozdileny
— zarmouceny/vydéseny
— zmateny

— socidlné izolovany

Kdy uz budu do pytle na fadé?!
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a tfi prekryvajici se oblasti pro inovaci:

— sluzba
— informace

— prostfedi

Na zdkladé toho bylo pfipraveno zaddni do ndrodni designové vyzvy. Vybrdna
byla designovd agentura Pearson Lloyd, kterd byla podpofena grantem na vypraco-
vani feSeni. Souddst! multidisciplindrniho tymu byli jak odbornici na design sluzeb

a user-centered design, tak experti na psychologii.

’ 1o j(’ o0 za l/é’SZgH ten user-centered?

10 je takovej design, pro kterej je ’

uzivatel stfedem vesmiru. Vechno vy-
chdzi z jeho potieb, prini a schopnosti

a necpe se mu nic, co jim neopow’d;l’.

Tym se vrdtil na pohotovost, aby nepfisel o zkuSenost z prvni ruky. Nésledujice
piistup dvojitého diamantu se designéfi sezndmili s prostfedim a procesy. Pivodn{

zaddni rozdélili do ¢tyt prekryvajicich se témat:

— Prtichod: Vytvoteni pozitivniho prvniho dojmu a Gprava oéekdvani — to
bylo kli¢ové, protoze zatdtek mél velky vliv na celou névstévu a byl ¢asto
dezorientujici.

— Cekén{: Zmirnén{ frustrace. Vyzkum ukdzal, 7 si pacienti z névitévy
pohotovosti pamatuji hlavné ¢ekdni, ¢asto ani nevédi kvili éemu.

— Informace: SniZen{ stresu z nezndmého. Frustrace je zna¢né prohloubena
nedostatkem informaci. Respondenti zminovali, Ze to jim nejvice chybi.

— Dersondl: Budovdn{ zdravych vztaht. Vyzkum ukdzal, Ze stdvajici

procedury maji tendenci mezi pacienty vyvoldvat pocit ,jd verzus systém".
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konkrétni
problém

obecny
problém

konkrétn{
feseni

prototypy

OBJEVOVANI | DEFINOVAN{ | VvyVIJEN{ PREDAVAN{

Schéma dvojitého diamantu

Ctyfi témata byla zapracovdna do ti{ feSeni, kterd jsou stdle v prototypovaci fézi.
Designéti priklddaji duleZitost tomu, aby jejich feseni byla pouZitelnd v jakékoliv

pohotovosti v celé Britdnii.

1 Pritvodce  Vytvofeni moduldrniho systému znadeni s dkolem informovat pa-
cienty a zmirnit tzkost a stres. Hlavnim komponentem jsou velké tabule, vysvét-
lujici kde ¢lovek pravé je, pouzité na viech moznych mistech od parkovisté az po
¢ekdrnu a stropy v chodbdch slouzicich pro transport ze sanitky. Za druhé letdk
s ,mapou procesu’ vysvétlujici cestu pacienta na pohotovosti. Za dalsi digitdln{ ob-
razovky zobrazujici aktudlni informace napf. o ¢ekacich dobédch. Navic tu existuje

i potencidl pro dotykové obrazovky a mobilni aplikace.

2 Persondl  Nové, na persondl zaméfené skoleni s cilem podporovat efektivni praci

s pacienty, posilit mordlku a poradit, jak zvlddat stres. Vyskolena bude vidy &dst
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zaméstnanct z kazdého oddéleni,
kterd pak bude sdilet zkusenosti
se svymi kolegy. Osvoji si nové
zpiisoby toho, jak zdravit paci-
enty a odpovidat na jejich dotazy,
s cilem zajistit, aby pacientova nd-
vitéva zadinala v pozitivnim du-
chu. Zdroven bude persondl po-
vzbuzovén k tomu, aby si v§imal

poctu incidentd, aby reflektoval

svoje zku$enosti a sdilel je s man-

agementem. Cesta pacienta, zluté na modrém.

3 Pfirucka Ta md slouzit k §ifeni poznatki z vyzkumu v rdmci NHS, ukazovat na
priciny agrese a radit, jak se s ni vypofddat. Méla by slouzit jak stévajicimu perso-

nalu nemocnic, tak také architekttim a designériim pracujicim na projektech s NHs.

Jaky to

meélo efekt?

Dosud tfi nemocnice pfijaly jedno nebo vice z onéch feseni: Newhamsk4 univer-
zitn{ nemocnice, Southamptonskd vieobecnd a Nemocnice sv. Jif{ v jiznim Lon-

dyné. Tym ziskal zpétnou vazbu z Newhamu, kterd je velmi povzbudivi:

»Od instalace novjch informainich ceduli jsme vidéli pacienty, jak na né sami upozor-

nujl ostatni a requluji tak jejich chovdnt, coz Setii Cas sestrdm a ostatnimu persondlu.
Jeden den zalal nékdo kiicet, Ze nechdpe, proc tu Cekd. Jeden z pacientii v Cekdrné se
zved] a ekl mu, at si precte cedule.”

— stani¢nf sestra na pohotovostnim oddélent
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» 1y informaini tabule ukazuji, Ze vime, co déldme, Ze jsem zorganizovani a Ze mdme
pldn, jak se postarat o kaZdého. To je pro pacienty velmi uklidriujici.”

— vedoucf sestra na pohotovostnim oddélent

LPacienti se nds ptaji na min otdzek, coz ndm Set¥i hodné casu.”

— recepéni na pohotovostnim oddélent

» 1akble by to mélo byt na viech pohotovostech.”

— pacient

»10hle [nainstalovat informacni tabule] jsme méli udélar uz davno.”

— vrchni sestra na pohotovostnim oddéleni

Souddsti projektu bylo i nastaveni podrobného evalua¢niho rdmce, ktery po-

suzuje jak uzitek feSeni, tak ndklady na zmény.
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ak udélat

divadlo zase
cool

Pro¢ tahle
pripadovka?

Jednim z prvnich tkolt designéra
je projit si sluzbu jako bézny uzi-
vatel (pokud je to mozné). A jed-
nim z dal$ich je bavit se o sluzbé

se zaméstnanci na vsech drovnich.

Pouzité metody: na vlastni kiZi, mapovén{
kontakenich mist, rozhovory ad.
Kdo: Design Silesia a Ndrodni centrum pro produktovy
design a vyvoj pfi univerzité v Cardiffu (pDR)
Kde: Polsko
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Divadlo neni jen jevisté, ale i zdkulisi.

A v ném si design muize zahrat hlavni roli.

Co se fesilo?

Divadlo se nachdzi ve mésté Sosnowiec ve slezském regionu. Neddvnd zména per-
sondln{ struktury vedla k zahrnuti modernich a soucasnych divadelnich her do
dramaturgie, coz ndvstévnici divadla velmi dobfe pfijali.

Vyzvou pro divadlo ale bylo, jak lépe navdzat kontake se svymi nav§tévniky
z pozice instituce. Veden{ divadla chtélo zkvalitnit z4zitek, ktery si ndv§tévnici
z pfedstaveni odndseji. Stejné tak chtélo uvést v obecnou zndmost svoji novou

avantgardn{ image a pfildkat nové typy publika.

Jak to
probihalo?

Design Silesia dali dohromady tym a jako v ptipadé Zdrského tifadu pfizvali cardi-
ffské pDR jako podporu pii aplikovéni designového procesu na problémy ¢i vyzvy,
které divadlo identifikovalo. Projektovy tym se sklddal ze tif profesiondlnich desig-
nért (keet{ byli vybrani na zékladé soutéze), jednoho mentora z PDR dvou zdstupci
z Design Silesia a dvou zdstupcii z divadla.

Tym zacal hlub$im pohledem na tivodni zad4n{ a ujastioval si, co presné divadlo

od designového procesu ocekdvd. Bylo rozhodnuto zaddni zdmérné déle nespecifi-
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kovat, ale spiSe vyuzit
proces k prizkumu
toho, jak by lepsi
a intenzivngj$i komu-
nikace s ndvstévniky
divadla mohla vypa-
dat. Zdstupci diva-
dla méli veelku jasno
v nékeerych problé-

mech, jimz se cheéli

vénovat.
Starosti divadla A bude to takhle, jsem fekl.

se tocily okolo nedo-

statku Gsilf vénovaného udrzenf a pfitahovdn{ novych ndv§tévnika. Ti povazovali

napfiklad znadeni v divadle za matouci a proces nikupu vstupenek za frustrujici.

Nékolika konkrétnimi problémy bylo:

— Divadlo se nachdz{ v postranni uli¢ce, kterou by ¢lovék kromé ndvstévy
divadla oby¢ejné nesel.

— Divadlo sestdvd ze dvou budov s prdzdnym a neatraktivnim prostorem
mezi nimi.

— Znacenl je nejasné, napt. z parkovi$té do divadla nebo z foyer k sedadlam.

— Névstévnici si mohou rezervovat vstupenky osobné v administrativn{
budové, ale kdyz si je chtéji koupit pted pfedstavenim, musi na né stdt
fadu pted hlavni budovou a nédsledné znovu vstoupit hlavnim vchodem.

— Rodiée malych déti maji tendenci divadlo nenavstévovat kvili absenci

détského koutku s dohledem.

Jeden ¢len tymu se ztcastnil divadelniho pfedstaveni jako bezny ndvstévnik,

aby identifikoval riznd kontaken{ mista a pocitil zminéné problémy na vlastn{ kiizi.

’ 1o dd rozum.
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Tym také udélal rozhovory na
téma zmén v divadle s persond-
lem vsech trovni. Zaméstnanci,
keet se setkdvaji pfimo s ndvstév-
niky pfedstaveni jako uvadédi
nebo $atndfi, byli pfekvapeni, ze
s nimi nékdo vibec chce mluvit,

jelikoz nebyli zvykli na konzulto-

véni podobnych zilezitosti s ma-

nagementem. Tak to zvizualizujem, ne?

Designéti vytvofili doporuceni tykajici se jak zlepsent stdvajici zkuSenosti ndvstév-
nikd, tak vét$ich ndvrhi, jak pfeménit divadlo v prestizn{ prostor, ktery by ptildkal
nové a jiné typy ndvstévnika.

Za Géelem zlepdent stdvajici zkuSenosti ndvstévnika tym doporudil:

— Poskytnuti lepstho znaceni, aby navigace mezi parkovi$tém, prvni
a druhou budovou nebyla matouci.

— Otevfeni vnitin{ chodby mezi pokladnou a foyer, aby névstévnici
nemuseli opétovné vstupovat do budovy.

— Pomoc s dal§im vyvojem nové implementovaného online prodeje

vstupenek.

’ A ty vérsi ndvrhy?

— Zaveden{ sluzby na hliddni déti v prabéhu predstaveni.
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— DPoféddni festivall v prostoru mezi dvéma budovami divadla, které by
ptildkaly lidi mimo divadelni sezénu a zvysily by povédomi o divadle
mezi $ir$§im okruhem lidi.

— Stdlé poskytovéni aktudlnich informaci o divadelnim dénf; vyuzit

administrativni budovy k pofdddni vystav; dal$i vyvoj webovych strdnek.

Tym také mluvil s manazery divadla o tom, Ze bezny personal divadla byl jimi
vynechdn z celého procesu zmény. Vysvétlil jim dilezitost téchto zaméstnanctl,
kterd thkvi v tom, Ze jsou tvdfi divadla — oni jsou ti, s nimiz ndv$tévnici ptichdzi do
styku. Designéti doporudili, aby je management zahrnoval do diskuzi o jakychkoli

moznych zméndch v divadle a o tom, jak se jich ptipadné dotknou.
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ILUSTRACE: Magdaléna Sev¢ik



Statni sprava,
ktera umi
digitdlne

Pro¢ tahle

piipadovka?

Britsky Government Digital Ser-
vice je totiz e-government, keery
funguje a ddvd se za vzor vSude

po svéte.

Pouzité metody: sledovdni uzivatelského chovdni na webu,
prototypovéni, uzivatelské testovdn{ na
zivém webu, sbér zpétné vazby ad.

Kdo:  Britsky ufad vlddy
Kde: Velkd Britinie
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V mnoha ohledech lze iniciativu britské
vlady zaméfenou na digitdlni sluzby pova-
zovat za priklad pouziti designu sluzeb, a to
ve velkém. Jednd se o rozsihly, komplex-
ni a pusobivy projekt. Jde o priklad dob-
ré praxe v oblasti poskytovdni verejnych
sluzeb, ktery muze napomoci rozsifeni de-

M )4 4 4 4 4 4 v
signového pristupu v celé stdtni sprave.

Co se fesilo?

Sluzby britské vlddy poskytované na internetu, jako jsou Directgov, Business Link,
ale i stovky dal$ich webti ministerstev a stdtnich agentur, se nedmérné rozrostly,
staly se neefektivnimi a ¢asto i nepotfebnymi. Od roku 2004, kdy vétSina zacala
fungovat, doslo v pouzZivani internetu k dramatické zméné. Vétsina lidi m4 dnes
piistup k internetu a povazuje ho za prvn{ misto, kam jit pro informace. Zdroven se
objevily nové technologie, které zjednodusuji praci s velkymi objemy dat a umoz-
fiujf lep$f pochopeni potieb uzivatelt pro vytvéfeni kvalitnéjsich sluzeb.

Dalsi motivaci ke zméné byla ekonomickd krize, kterd nutila vlddu hledat chyt-
fejsi feSeni zndmych i novych probléma. Dnes vice nez kdy jindy potfebuji vefejné

sluzby zvysit efektivitu a pohodlnost uZivani a zdrover snizit néklady.
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Report internetové podnikatelky Marthy Lane Foxové z roku 2010 zvany ,Re-
voluce, nikoli evoluce® zastdval myslenku, Ze vefejné sluzby by mély byt ;standardné
digitdlni‘. Ze zpravy vyplyvd, Ze bude potieba nastavit vysoké standardy designu
sluzeb: digitdlni média nabizeji vldddm skvélou ptilezitost pro komunikaci s ve-
fejnosti, ovsem pouze v ptipadé, Ze komunikace bude probihat pfes velmi dobfte

navrzené kandly.

Zménu vedl ministr Francis Maude, ktery v reakci na zprévu inicioval vznik vlddni
pracovni skupiny zvané Government Digital Service (Gps). Ta dostala za tkol
pretvofit vlddni sluzby na internetu tak, aby odpovidaly standardu sluzeb posky-
tovanych nejvéedimi digitdlnimi hrddi. Jak se ale zdhy ukdzalo, rozsah zmény se ne-
omezoval pouze na kopirovdni dobré praxe z komer¢ni sféry.

Ben Terret, hlavn{ designér Gps, fikd, ze strdnka byla vyvijena ,.s nekompromis-
nim zamérenim na uzivatele.“ Tymu brzy doslo, Ze ob¢ané chtéji pti styku se std-
tem jednoduchost a rychlost. ,,Jde o to najit podstatu potieb, “ tikd vyvojit Frances
Berrima, ,, ugivatelé nenavstévuji gov.uk, aby se pokochali nasimi designérskymi schop-
nostmi. Chtéji si néco vyfidit a musi to byt rychle.

Designéfi zjistili, Ze lidé velmi ¢asto vyhledédvaj to, co si pracovné pojmenovali
jako ,rychlé odpovédi'. Vésina lidi, keef{ hledaji informace o dani z pfidané hod-
noty, potfebuje zndt zdkladni sazbu: 20 %. Proto designéfi tuto informaci co nejvice

zvyraznili. Uspé&nost jednotlivych strdnek na webu je méfena tzv. mirou odchodi.

’ Bounce rate, ze?
Presné tak. ’
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Cim vice uzivatelt odejde po zhlédnuti jedné strinky, tim si jsou designéfi jis-
t&jsi, Ze uzivatelé nasli, co hledali. Kuptikladu strénka se stdtnimi svdtky md miru
odchodt nékde kolem 90 %.

Jednoduchost strdnek je také vysledkem toho, ze designéfi vzali v tivahu po-
tieby tzv. extrémnich uZivatelil. Poté, co se snazili udélat stranky co nejptistupnéjsi
dyslektiktim, padlo rozhodnuti, Ze jednoduchd verze se pouzije pro viechny. Po-
mohla jim i konzultace s predsedkyni britské slepecké poéita¢ové asociace, kterd
sama vyuziv4 ndstroje pro usnadnéni navigace na internetu.

Kromé otdzek, které si designéti celou dobu kladli, napt. ,,Jak by Apple vyse-
$il silnicni dani?®, vychdzeli také z bohaté britské tradice designu pro vefejny pro-
stor. Margaret Calvert a Jock Kinneir, ktef{ stoji za koncepei dopravniho znaceni
v Britdnii, se stali poradci projektu. Strdnka Gov.uk pouzivd pismo New Trans-
port, stejné jako to, které je zaloZeno na tomto dopravnim znadenf a je navrzeno

pro co nejpiehlednéjsi ¢tend.

Vyse zminény report doporucoval pouze jednu internetovou doménu, kterd by
zjednodusila a zrychlila pfistup k vlddnim informacim a sluzbdm. Gov.uk je na
tomto principu zaloZena.

Doslo také k racionalizaci informaéni architektury. Dfive jste museli navstivit
devét raznych strdnek, abyste se dozvédéli vice o vlddni politice ohledné Afghd-
nistdnu. Dnes je vSe na jednom misté. Gps md také tym na posileni vztah?l mezi
uzivateli a vlddou, jehoz tikolem je nejen vylepSovat on-line sluzby, ale také pomd-
hat se zavddénim novych, digitdlnich ndstroji do kazdodenni vlddni sprévy v zemi.
Jedna z podsekei hlavni strdnky Gov.uk zvand Inside Government nahradi pfes 350

strdnek jednotlivych vlddnich Gfadi a organizaci.
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V souladu s deseti stézejnimi
principy, které si tym Gps vyty¢il,
je hlavni strdnka v mnohém jed-
nodus$i nez jeji pfedchiidce Di-
rectGov, pfi¢emz je zdroven za-
lozena na hlub$im porozuméni
potfebdm obcanti. Na rozdil od

vlddnich webli po celém svéeé

Gov.uk téméf nevyuzivéd obrdzky.

Jes$té ze ne prvniho. Uzivatelsky vyzkum nestdl

pouze na za¢itku projektu. In-

formace o tom, jak se lidé ve vztahu k vlddnim sluzbdm chovaji, priibézné sleduje
a vyhodnocuje.

Ocekdva se, ze vysledky a pfistup Gov.uk se rozsiii i do dalsich organizaci

v rdmci Inside Government. I z tohoto dtvodu je zdrojovy kéd strénky otevieny

a pfistupny vSem.

Jaky to

meélo efekt?

Gov.uk je skvélym prikladem toho, jak Ize spojit hluboké porozumeéni potfebdm
Siroké skupiny lidi, velké datové celky a moderni technologie do unikdtni, srozu-
mitelné nabidky stdtnich sluzeb. V roce 2013 ziskal portdl cenu za nejlepsi design
od britského Muzea designu. Britsky premiér David Cameron o ném také fekl, ze
napomohl k ,,modernizaci vatahu mezi verejnosti a vlddoun.

V bieznu 2013 prohldsil ministr Francis Maude ve snémovné, ze vlida ,,pova-
Zuje za svou povinnost zajistit, aby sluzby odpovidaly potfebdm oblanii, a nikoli, jak

tomu Casto bylo v minulosti, potiebdm stdiniho apardtu.
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Gov.uk se také stala inspiraci pro podobné projekty po celém svété. Ve Spoje-
nych stdtech lze jeji vliv vystopovat na portalech answers.honolulu.gov a utah.gov.
Tim Brown, feditel designové agentury 1pEO, fekl: , Velkd Britdnie ndm ukazuje
cestu, jak s pomoci designového mysleni vytvorit kompaktni digitdlni sluzbu pro viechny
obéany. “ Dal$i vyraznd postava internetu Tim O’Reilly oznadil Gov.uk za nejvétsi

posun v interakénim designu od dob pivodniho Apple Macintoshe v 8o. letech.
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ILUSTRACE: Anna Bajor



/. dravotni

sestry a kolob¢h

smen

Pro¢ tahle
pripadovka?

Protoze se zaméfuje na organizacni
zménu a procesni management —

a to v ndroéném prostiedi.

Pouzité metody: pozorovdni, service blueprint, prototypovani,
participativni metody: brainstorming se
zG¢astnénymi stranami, sbér zpétné vazby ad.

Kdo: Designovd a inova¢ni agentura IDEO
a zdravotnické sdruzen{ Kaiser Permanente
Kde: usa
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Mikroptipadovka o zlepsovdni procesu
preddvani informaci mezi sestrami za ice-

lem lepsi péce o pacienty.

Co se fesilo?

Stiiddn{ smén v nemocnicich pfedstavuje jeden z problému dotykajicich se kvality
péce o pacienta. Pii stfiddni smén je nutné, aby mezi zdravotnimi sestrami doslo
k vyméné informaci a pfeddni povinnosti s cilem zajistit efektivitu a kvalitu péce.

Kvtli optimalizaci procesu stfiddni smén mezi sestrami zacalo zdravotnické
sdruzen{ Kaiser Permanente ve viech svych nemocnicich spolupracovat s agentu-
rou 1DEO. Cilem bylo vyvinout systém feSeni, kterd by mohla byt nasazena samot-

nymi sestrami bez jakéhokoliv rizika pro pacienty i personal.

Jak to
probihalo?

IpEO spole¢né s Kaiser Permanente provedly sérii pozorovdni ve étyfech nemocni-
cich. Po cely den a noc designéfi sledovali stfiddni smén, aby porozuméli zptsobu
pfeddvani informaci mezi stfidajicimi se sestrami. Dile se zaméfili na dalsi prvky,
které by mohly mit vliv v pfeddvdni smény, v¢etné persondlniho obsazeni, sprévy

lazek, ptevozi pacientt a dal$ich tikold zdravotnich sester.
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Tym zjistil, Ze kazd4 sestra méla sviij vlastni zptsob prioritizace a komunikace
pfi preddvdni smény. Na zdkladé¢ toho 1DEO vytvofilo soubor kli¢ovych aspektil, na

které se designéfi méli pfi ndvrhu zmén zaméfit:

— Casovy harmonogram
— software
— ptedédvan{ informaci

— interakce s pacienty

Nisledovala ide-
a¢ni a brainstormo-
vaci fize, na které
spolupracovali 1ékafi,
sestry i administrati-
vni pracovnici nemo-
cnice. Kone¢nym vy-

stupem byly prototy-

py sluzby, keeré se po
tii tydny nepfetrzité Ilustraéni obrdzek 1DEO jako z fotobanky.

testovaly na jednom

vybraném zafizeni. Prototypy se kontinudlné upravovaly na zdkladé zpétné vazby

od sester, které byly nadsené z toho, Ze maji pfimy vliv na kone¢ny vysledek.

Poté co se novy proces tspéné osvédcil v nékolika nemocnicich, Kaiser Perma-
nente implementovalo spolu s IDEO vyvinuty program pro vyménu informaci mezi

sestrami v kazdé z 35 nemocnic.
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V roce 2006 sdruzeni Kp otevielo inovacni centrum v kalifornském Oaklandu,
v némz sidli plnohodnotn4 klinika, prototypovaci prostor a interni inovaéni tym,
aby mohl pokracovat ve vytvdfeni a sdileni novych metod, ndstrojt a dobré praxe
(tzv. best practices).

Od implementace nového programu Kaiser Permanente dosdhlo snizeni doby
pfeddvani smény, zvyseni bezpednosti pacientt a chvdlu od Institute of Healthcare

Improvement ve formé ocenéni ,the best practice’ ve zdravotnické péci.

Mimochodem, David Kelley
2 IDEO zaklddal tu zndmou

designovou d.school na Stanfordu.

SO









Deédo, babi:
Jezte, abyste
byli zdravi

Pro¢ tahle

piipadovka?

Jednak se v ni piSe o zanedbdvané
oblasti péce o seniory, za druhé
m4 projekt zdsadni vliv na kvalitu

v v X
zlvota ve meste.

Pouzité metody: pozorovdni a rozhovory, prototypovini, metody
participativniho designu: radikdln{ analogie,
validace uzivateli, sbér zpétné vazby ad.

Kdo: Mésto Holstebro a agentura Hatch & Bloom
Kde: Ddénsko
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Redesign sluzby zajistujici jidlo senio-
ram prinesl obci, kterd si ho objednala,
neéekané mnoho ovoce. Nejen ze pri-
bylo zdkaznikt a prodejt zdravych jidel,
ale i mezi zaméstnanci doslo ke zvyse-
ni pracovni mordlky a pocitu satisfak-
ce z odvadéné price. A nakonec prislo

i prestizni ocenén.

Co se fesilo?

Vice nez 125 000 seniorti je v Dédnsku zdvislych na externich sluzbéch zajistujicich
jim jidlo a ocekavd se, ze se ¢isla budou v nédsledujicich letech zvySovat. Vétsina se-
niori m4 pocit, jako by ztratila svoji dustojnost, a pfestala byt aktivni, kdyz si neni
schopna sama nakoupit a uvafit. To ¢asto vede k nizsf kvalité Zivota, sniZzené chuti
k jidlu a celkovému zhor$en{ zdravotniho stavu. Nedostate¢nd vyziva je velkym pro-
blémem mezi star$imi lidmi. Na 60 % lidi Zijicich v domovech ¢i penzionech pro

seniory dostdvd slabou vyZivu a 20 % z nich je dokonce podvyzivenych.’

* Viz publikace Design for public good (ve zdrojich), strana 36.
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Meésto Holstebro se rozhodlo, Ze svoje jidelni sluzby nastavi lépe, tak aby vice

odpovidaly potfebdm obyvatel mésta a zvySovaly jejich kvalitu zdravi a zivota.

Jak to
probihalo?

Inovaéni agentura Hatch & Bloom pracovala spolu se zdstupci mésta na designu
fedeni, jez by pokrylo viechny aspekty systému rozvdzkové jideln{ sluzby.

Designéti z Hatch & Bloom provedli etnograficky vyzkum uZivatelského cho-
véni, ve kterém se zaméfili na jak vyf¢ené, tak nevyicené potieby a pféni. Skrze
pozorovani a rozhovory s uzivateli se designéfi dovédéli, Ze jidelni sluzby souvisi
s mnoha dal$imi prvky mimo samotné jidlo: s obalem jidla, barvami, osamélosti,
velikosti porci a prostfedim, kde se ji. A o nich se snazili vice zjistit.

Velkd ¢&dst respondentit napiiklad neméla dobry pocit, kdyz pfed jejich domo-
vem stédla doddvka s velkym ndpisem ,JfDELNI SLUZBA HOLSTEBRO'.

Designéfi uspofddali nékolik workshopii se seniory a stejné tak i s persondlem
kuchyné. Pouzivali ideaéni metodu zvanou radikdln{ analogie: price s myslenkou
nééeho podobného, ale prece odlisného — v tomto piipadé s restauraci pro rodiny
s détmi — pomdhd totiz novym ndpadiim. Zaméstnancim kuchyné tym kladl
otdzky jako: ,, Co kdyby seniofi byli platicimi hosty v restauraci?

Hatch & Bloom taktéz pozvali do kuchyné profesiondlniho $éfkuchate, aby
zvedl troven ptipravy jidla a sebevédomi kuchatt a sdilel tipy tykajici se aranzo-
véni, barevnych kombinaci a velikosti porci za ticelem zlepseni celkového gastro-
nomického zdzitku.

Z prubéznych iteraci, jez se testovaly s uZivateli, postupné vyvstal novy ndvrh
podoby sluzby.

Designovy proces trval pfiblizné Sest mésicii. Vydaje na néj ale byly omezené,
agentura pusobila spise jako konzultant, proto Holstebro primdrné investovalo ve

formé pracovnich hodin persondlu.
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Co znélo ze zaldtku relativné obydejné — zlepsit jideln{ sluzby — mélo nakonec

mnohem vétsi dopad, nez kdokoli ze zédstupcti mésta piivodné éekal.

Jideln{ sluzba byla naprosto pfetvofena. Byla pfejmenovdna na Dobrou Ku-

chyni a spoluprdce mezi kuchyniskym persondlem, domédcimi pecovateli a zdstupci

mésta funguje s vét$ efektivitou a transparenc.

’ A co to jidlo?
Jo, jasné... ’

V denni nabidce je k vybéru vice jidel a uZivatelé maji moznost si objednat jidlo

navic, kdyz ¢ekaji hosty. Popisy pokrmi byly upraveny tak, aby byly atraktivnéjsi

Vozim dobroty. Profesiondlné.
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a bylo z nich jasnéjsi,
jak m4 jidlo chutnat.
Naptiklad: ne jen ,jd-
tra s omackou, bram-
bory a zelenina’, ale
,ha panvi smazend te-
leci jdtra s cibulkou
a zdlivkou, brambory
posypané tymiinem
a zelenina na madsle’.
Novi menu berou
také v Gvahu osobni
preference, takze do-

volujf zvolit si nejen



mezi celymi jidly, ale mezi riiznymi ptilohami. Stejné tak se pocitd s ipravami menu
a velikosti porce podle zdravotniho stavu, tfeba u obezity, podvyzivy nebo cukrovky.
Orientace na uzivatele nebyla pouhou metodologii v procesu redesignu, na-
opak, tento piistup se stal ustfedni souddst! sluzby. UZivatelé maji moznost sdilet
s Dobrou Kuchyni svoji zpétnou vazbu a ndvrhy pomoci pfipravenych pohlednic,
jejichz obsah je nahlas pfedé¢itdn na schiizich persondlu a vystaven v kuchynich.
Toto vie je obaleno do atraktivni nové vizudlni identity, v¢etné doddvek, obali,

menu listkd a zaméstnaneckych uniforem.

Jaky to

meélo efekt?

Dobréd Kuchyné vyhrila prestizni ddnskou designovou cenu za rok 2008/2009 a byla
pfedstavena ve vice nez 30 zemich svéta. Hmatatelnymi vysledky jsou 22% vzriist
poctu zakaznikd, zvyseni pocitu satisfakce u zdkaznika, 78% vzrist prodeji zdra-
vych jidel a zlepSeni spoluprdce mezi zainteresovanymi institucemi.

Ohromné se zvedla image mésta, jak lokdlné, tak i mezindrodné, a persondl
kuchyné se citi mnohem $tastnéj8i. , Prestoze nikoho nebleddame, dostdvi se k nam
velké mnozstvi Zddosti o prdci, protoZe se o nds Fikd, Ze tu jsou lidi pysni na svoji prdci.
Navic jsme zaznamenali pokles v nemocnosti mezi zaméstnanci, “ tikd zdstupkyné

z Holstebro Anna Marie Nielsen.
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Danovy systém
pro novacky

Pro¢ tahle
pripadovka?

Protoze je ukdzkou takového
nizkotuéného designu — nékdy
sta¢i pdr rozhovord a ndsledné
drobnd zména pfistupu a komu-

nikace.

Pouzité metody: rozhovory, pozorovéni, cesta sluzbou ad.
Kdo: MindLab a ddnskd datiovd sprdva (skar)
Kde: Dinsko
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Relativné maly, cileny uzivatelsky vyzkum
pomohl poskytovatelim sluzby zefektiv-
nit komunikaci s uzivateli, aniz by bylo

tieba velkého redesignu sluzby.

Co se fesilo?

V Dénsku maji lidé moZznost vytidit si dané pfes internet na webovych strdnkdch da-
fiové spravy. Nicméné nékteti lidé tak jako tak kontaktuji finanéni dfady pfes tele-
fon nebo prichdzeji osobné.

Diénskd dariovd spréva (skat) predpoklddala, Ze mladi lidé — digitdlni gene-
race — je budou kontaktovat pouze skrz web. Piekvapivé velké mnozstvi mladych
navstévovalo Gfad s tim, Ze nevi, jak elektronickou verzi pouzivat. skaT proto po-

z4dal MindLab (mezi-ministersky inova¢ni tym zfizovany vlddou) o pomoc.

Jak to
probihalo?

MindLab udélal rozhovory s deviti mladymi lidmi s rdznym vzdéldnim, od do-
konéené stfedni Skoly az po absolventy univerzity, a také se zaméstnanci finan¢-

niho Gfadu. Respondentt se designéfi ptali jednak na pochopeni procesu odvodu
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Rozhovor: nebe, peklo, rdj a dané.

dané a jednak na to, kdo by jim podle nich
mél s doty¢nym procesem pomoci. V druhé
asti se pak dotazovali na interakci mladych
lid{ s Gfadem, napt. na pouzitelnost webovych
strinek nebo reakce na e-mailovou komuni-
kaci. Vedle toho MindLab vytvofil sérii skic
ilustrujicich prachod uZivatele sluzbou.

Ve véesiné piipadl mladi lidé ocekdvali, ze
sKAT zkrdtka vyfidi vSe za né, protoze je datiovy
systém vlastné vibec nezajimal. MindLab
a persondl z finanéniho tfadu navstivil mladé
pravé v den, kdy obdrzeli datiovy vymér a tak
bylo mozné zjistit, jak k procesu pfistupuiji.

Typicky byl jednadvacetilety Dennis, au-
tomechanik: vyplnéni pfedbézného danového
pfizndni{ online povaZoval takfka za nemozné.

Jeho problém, spole¢ny s vétsinou dotazova-

nych, spodival v tom, Ze nerozumél formulacim dfadu jako ,penzijn{ pojisténi od

zaméstnavatele’, ,pfedtistény* nebo ,zpétnd dan’.

MindLab pofidil sérii audio nahrdvek s reakcemi mladych lidi a ptehrdl je na

workshopu zaméstnanctim skatu. Persondl tfadu si brzy uvédomil, Ze povazoval

za naprosto samozfejmé, Ze uzivatelé rozumi jeho zZargonu.

Projekt byl ptikladem par excellence, jak par setkdni s uzivateli mtze poskytova-

telam sluzby pomoci k tomu, aby vzdjemnd interakce byla jednodussi, rychlejsi

a srozumitelnéjsi.
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Dénsky finan¢ni tifad poznal, ze by mohl lépe pracovat s mladymi: pomoci jim
porozumét, kde najit podporu a jak usnadnit online vypliiovdni. Podrobnosti ze
studie byly ndsledné pouzity pro dalsi iniciativy ve spoluprici se zaméstnanci skaTu,

napf. vznikl projeke na zkvalitnén{ informadnich materidla pro dafiové prvopldtce.

1ak tohle jim poslu na

Jfinanidk. Doporucent.
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Pacient az na

prvnim miste

Pouzité metody:

Kdo:

Kde:

Pro¢ tahle
pripadovka?

Na jedné strané hezky ilustruje
daslednost, s jakou designéfi po-
stupovali, z ¢ehoz ndsledné vy-
chdz{ i podrobny popis celého
procesu. Na druhé strané uka-
zuje, Ze ne vzdy vie vychdzi podle

pfedstav.

pozorovini, rozhovory, na vlastni kiZi, mapa kontake-
nich mist, service blueprint, mapa Gzemi, storyboard,
cesta sluzbou, prototypovéni, metody participativniho
designu: co kdyby? scénife, validace uZivateli.
Zdravotni stfedisko pittsburghské univerzity

a Univerzita Carnegie Mellon

USA
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Centrum pro zvy$ovdni kvality a inovaci
pti Zdravotnim stfedisku pittsburghské
univerzity (UPMC) zajistuje zdravotnikiim
na vsech urovnich podporu v oblasti zlep-
sovani sluzeb a vzdéldvéni s cilem poskyto-
vat excelentni pé¢i o pacienty. Hlavnim po-
sldnim centra je zajisténi té nejvyssi trovne
péce o pacienty, kterou upmMcC miize nabid-
nout, a to mj. tim, ze zrychluje zavadéni
jednotlivych zlep$eni a sdili dobrou praxi

s veskerym zdravotnickym personalem.

Co se fesilo?

Neurochirurgickd klinika pfila s inovativni technikou odstrafiovani mozkovych
nddort a lézi. Na klinice se operovalo jednou za tyden, béhem kterého primdre kli-
niky navstivilo az na 80 pacientii. Designovy tym dostal za tkol sniZit éekaci doby

(néktefi pacienti ¢ekali i 5 hodin), zefektivnit provoz a zlepsit znaceni na klinice.
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Vsichni pacienti a jejich rodinni pfislusnici, stejné tak lékafi a zdravotnicky
persondl, byli povazovéni za z(iastnéné strany (¢i stakeholdery), jichZ je projeke

dotykd. Vekové rozpéti pacientt bylo od teenagert po seniory.

Jak to
probihalo?

I. Vyzkum

Klinika novym pohledem Po setkdni se zaméstnanci Centra pro zvySovani kva-
lity a inovaci vytvofil designovy tym ,mapu tizemi‘, aby zvizualizoval jak potencidlni
ptilezitosti, na néz by se designéti mohli zaméfit, tak kolektivni poznatky o kli-
nice. Mapa tizemi se-
stdvd ze zminénych
zGlastnénych  stran,
prostfedi, interakef
a ptedpokladd tyka-
jicich se designového
projektu. Mapovén{
je prvnim krokem
k dsp&nému poro-

zuméni celému pro-

blému.

Srumec v ¢ekdrné Nicméné hlubo-
kého porozuméni ce-

1¢é zkuSenosti a zasazeni problému by tym nedosdhl, kdyby sami designéti nena-

vitivili prostfedi kliniky a nedostali se do kontaktu s pacienty a zdravotniky. Tym

strdvil celé dny pozorovdnim interakei mezi pacienty a zdravotniky, aby dostate¢né

pochopil podstatu téchto interakci. V dalsi fdzi ndsledovaly individudln{ rozhovory

s persondlem i pacienty, a to jak v ¢ekdrné, tak v ordinacich. Ve studiu tym po-
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stupné vizualizoval své zjiSténi pomoci fotek a lepicich papirki. Ty byly uspotdddny
do kategorii, aby pomohly identifikaci trendi a ptileZitosti ke zlep3eni. Fotogra-
fie z kliniky také tymu pomohly udrZet si uréitou miru empatie s celym procesem

a lidmi v ném tim, ze je mél stdle na oéich.

Pochopeni celého systému  Aby tym pochopil zkusenost z kliniky jako celek,
zmapoval si interakce mezi pacienty, persondlem a lékati pomoci metody zvané

,service blueprint'.

Tﬂk/}yj 5(‘/7671%11‘1'[@7 p/ﬂ'n
stuzby dalo by se Fict.

Ty ses néjakej chytrej. ’

Vizualizace ndsledné slouzila jako model typické pacientovy ndvstévy. Odhalila
veskeré interakce jak na strané pacienta se vemi riiznymi kontakenimi misty, tak
na strané persondlu a celého systému, ktery vlastné tyto interakce umoziioval. Ta-
kovéto zmapovan{ sluzby pomohlo tymu dopodrobna si roz¢lenit celkovou zkuse-
nost z kliniky. Naptiklad byly jasné vidét rizné ¢asové tseky, kdy pacienti pouze

ekali bez jakékoli interakee se sluzbou.

Zapojeni persondlu  Za Gcelem poskytovdni skvélych sluzeb, designéfi takeéz
pracovali s lidmi, ktefi jsou ve vysledku zodpovédni za poskytovdni sluzeb kli-
niky. Tym se setkal se sestrami a ostatnim persondlem, aby s nimi sdilel vysledky
vyzkumu a zapojil je do participativnich aktivit, aby lépe pochopil jejich perspek-

tivu a zkusenosti.

II. Tvofteni

Zména pohledu  Organizace obvykle poznaji, kdyz s jejich sluzbou néco neklape.
Casto je ale problém nejasny a jen predpoklédany. Jak bylo zminéno, danymi pro-
blémy byly cekaci doba, efektivita provozu a znaceni v budové. Ackoliv se jednalo
o dilezité aspekty, tym potieboval prioritizovat a nadefinovat problém tak, aby

odrazel poznatky ziskané z vyzkumu.
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Identifikovany problém
Pacient potiebuje vice

informaci, vét$i podporu O

a zapojeni do procesu.

Problém kliniky Vize kliniky

Piili§ dlouhé ¢ekaci doby, Zptijemnit pacientskou
neefektivni provoz zkugenost lep$im piistupem
a nedostate¢né znaceni. k pacientim, poskytovinim

lepsich informaci a podpory.

V priibéhu fize ptehodnocovdni problému tym tzce spolupracoval s Centrem
pro zvySovdni kvality a inovaci, aby spole¢né urcili, kam se nejlépe zaméfit. Pro-
toze pfanim lékafd bylo vidét se s co nejvice pacienty, tym se s lékati dohodl, ze
smérem snizovan{ ¢ekaci doby se nevydaji. Nicméné misto vnimdni ¢ekdni jako
prekdzky tym navrhl vyuzit onen ¢as jako pfileZitost k zapojeni pacienttl do aktivit
tykajicich se jejich potfeb. Designéfi vyuzili poznatky z vyzkumu, aby presvéd¢ili

Centrum o tomto sméfovédni, a bylo jim to schvéleno.

Participativni ndstroje S jasnéjs{ vizi se tym vydal ziskat hlubs$i informace od
pacientl s pomoci vytvofenych karticek, které mély pacientim pomoci predstavit
si riizné alternativni scéndfe, jak by to na klinice mohlo fungovat. Na jedné z nich
byl ¢lovek hrajici na klavir, na dalsi fada pocitacovych termindli nebo dfimajici
osoba. Karti¢ky fungovaly jako podnéty, které pacientim pomohly vyjédtit pfani
a ndzory pti ideaénim cviceni s designéry, jemuz se ikd ,co kdyby? scéndfe’. Tym

sesbiral veskerd data do dalsi fize.

Na operacni sal  Za Gcelem lep3tho porozuméni kazdému aspekeu pacientské

zkusenosti se tym zicastnil i jedné endonazélni procedury.
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’ 10 je do nosiku, co? Au!

Tvd empatie neznd mezi. Jednon

z tebe bude velky citlivy designér.

Pobyt na opera¢nim sile tymu pomohl vcitit se do kiize pacienta, poznat dals{

strdnku zodpovédnosti [ékafe a porozumét potiebdm rodiny operovaného.

Vizualizace informaci Tym vyuzil vSechny ziskané kvalitativni informace a zvi-
zualizoval pacientiv prichod sluzbou, do kterého zakomponoval pocitované emoce
(naptiklad pfi dlouhém ¢ekdni) a potieby pacienta (informace k zékroku atd.). Vizu-
alizace pomohla tymu celistvéji pochopit pacientovu zkusenost v Case a byla také vy-
uzita k identifikaci piileZitosti ke zlepseni. Naptiklad z ni vyslo najevo, ze pti operaci

jsou pacientovy potfeby zanedbatelné oproti potiebdm jeho rodiny.

II1. Reflexe

Tym si v prabéhu po-
zorovani v§iml, Ze pa-
cienti na vozic¢ku maji
velké problémy s po-
hybem v ¢ekdrné. Na-
vrhl tedy odstranén{
nékeerych zidli a cel-

kovou  rekonfigura-

ci prostoru. Persondl
néco takového nikdy Validace pacienty

nenapadlo. Prestavét

ndbytek nebyl viibec $patny ndpad — pacienti na vozi¢ku mohli Iépe vjizdét do Ce-
kérny a nemuseli ¢ekat ve vedlejsi chodbé nebo na vyhrazeném misté vedle recepce,

jak to bylo dfiv. Méli dostatek prostoru pro sebe i svou rodinu kdekoliv v ¢ekdrné.

Vybér ndpadii  Na zdkladé zpétné vazby od pacientd, kterou tym ziskal béhem

rozhovort, v nichZ se vyuzivaly vySe zminéné karticky, designéfi naskicovali né-
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kolik novych konceptt. Ze zhruba sedmdesdti ndpadt vybrali deset a rozvinuli

je ve storyboardech, které ndsledné pouzili k validaci pacienty.

Sbirdni zpétné vazby Tym znovu navstivil pacienty a jejich rodiny, tentokrdt
v ordinacich, kde ¢ekali na ptichod lékate. Soukromi ordinace pomohlo paci-
entlim rozpovidat se, ddt otevienou zpétnou vazbu na vybrané koncepty a sdilet
svou zkusenost s 1ékafi a persondlem. Po tomto poslednim kole tym zfinalizoval

svoje ndvrhy a pfipravil je k pfeddni.

Tym prezentoval soubor fesent, kterd sice mohla byt zavedena individudlné, ale
byla minéna jako &4sti kompakeniho celku, jehoz cilem bylo zlepsit zkuSenost
s klinikou pro vSechny: pacienty, jejich rodiny, persondl i Iékafe. Celd zkusenost
je spolutvofena témito ¢tyfmi skupinami, proto se v ndvrzich myslelo na zapo-
jeni kazdé z nich.

Kazdy z ndvrhii byl prezentovdn s popisem ndpadu a storyboardem, ktery $i-
kovné vizudlné a s pomoci ptibéhu vysvétloval, k ¢emu je dobry. Jednim z dil¢ich
névrhi byla brozura pro kazdého ptichoziho pacienta, kterou by klinika mohla
zavést do svych sluzeb hned druhy den. Na druhou stranu ale prezentoval i kom-
plexnéjdi feseni, a sice Chat Kliniky, ktery by pacientiim, persondlu a lékaftim
dovolil navzdjem komunikovat i jinym zptisobem. Tento ndvrh byl doprovidzen

dvouminutovym videem a ptiklady uZivatelského rozhrani.

Implementace feseni Centrum pro zvySovdn{ kvality a inovaci spolu s dal-
$imi zaméstnanci kliniky posoudili findln{ ndvrhy a velmi pozitivné je pfijali. Na
zdravotnicky persondl zaptsobilo Usili vynalozené na pochopeni potfeb pacientii

i persondlu. Jiz v priibéhu projektu zacal persondl ménit své zvyky na zdkladé
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poznatki z vyzkumu designového tymu. Jedno z nejvétsich pozitiv bylo namo-
tivovdn{ a presvédéeni persondlu o tom, Ze se miiZe vice zaméfit na pacientovu
zkuSenost a zavddét malé zmény sdm.

V tomto sméru se d4 povazovat projekt za tspé$ny. Nicméné jak to v nemdlo
designovych a konzultanich projektech byvd, neni jisté, zda budou vSechna
feSen{ implementovéna. V tomto piipad¢ doslo na klinice prévé béhem roku,
v némz tym prezentoval findlni fesent, k velké obméné managementu a k dal$im

organiza¢nim zméndm, tudiz k zaveden{ ndvrhi nedoslo.
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Dobra
skolka

Pro¢ tahle
pripadovka?

Ukazuje ndm, ze pii ndvrhu ¢i pro-
vozu sluzby je tfeba dikladné my-
slet na vSechny ztcastnéné strany
i to, jak dulezité je uvédomit si,

kdo je skute¢nd cilovd skupina.

Pouzité metody:  vyzkum od stolu (v¢etné riznych interpretaci faktt),
pozorovani, rozhovory, by¢i oko, cesta sluzbou ad.
Kdo: Designovd agentura 1508, dénsky Utad pro
podnikéni a stavebnictvi, Living Lab
Kde: Ddnsko
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Jak se poznd dobra skolka? V mnoha pro-
jektech se ukazalo, jak je pro vytvoreni
dobré matetské skolky dulezité kvalit-
ni zdzemi, ty spravné vyukové postupy
a zdravé pracovni klima. Projekta, kde se
na skolku pohlizelo jako na sluzbu pro ro-

dice, je vsak pramilo.

Co se fesilo?

Designové agentura 1508, ve spoluprci s kodanskym Living Labem, realizovala pro
dénsky Utad pro podnikéni a stavebnictvi projekt nazvany Dobré $kolka. Smyslem
préce bylo prozkoumat kazdodenni Zivot déti, uciteli a rodi¢ti v ddnskych mater-
skych skolkdch. Cilem projektu bylo identifikovat a popsat, co dél4 kvalitni sluzbu
kvalitni — a jak vefejné prospéind sluzba, jako je péce o déti, miZe byt zlepSena.
Nisledujicim cilem pak bylo pfijit s rliznymi ndpady a realizovatelnymi ndvrhy,

které by pomohly vyfesit nékteré z problém, s nimiz se $kolky a rodice potykaji.
Souvislosti  Projekt Dobrd $kolka je jednim ze dvou pilotnich projeked, které

ukazuji, jak se d4 design sluzeb vyuzit ke zlepSeni vefejnych sluzeb. Zminéné pi-

loty jsou prvni z fady demonstraénich projeked, které rozjel ddnsky Utad pro pod-
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nikdni a stavebnictvi s podporou ddnské vlddy, jez vytycila Ddnsku za cil byt zemi
s celosvétové $pickovym designem.

Zmiflovany Gfad nastavil pro tento pilotni projekt fadu kritérii.

’ Jako tieba?

Tieba Ze feseni musi byt financné ne-
ndrocné, univerzdini a realizovatelné

v krdtkém casovém rdmci.

Partnerskd spoluprdce Projekt byl realizovan ve spoluprici s kodariskym Living
Labem, coz je poradenskd firma, kterd se specializuje na odhalovani potfeb a ana-
lyzu kazdodenniho Zivota lidi s cilem identifikovat ptilezitosti pro inovace. Jako
konzulta¢ni partner béhem realizace projektu poslouzil Kodarisky institut interake-
ntho designu (cip). Aktivnimi Gcastniky a pfispévateli byly Utad pro podnikéni

a stavebnictvi a mésto Kodar.

Jak to
probihalo?

Vyzkumnd féze se sklddala z vyzkumu od stolu a préce v terénu.

’ Viigkum od stolu jako desk research?

No jasné! ’

Ten zahrnoval sbér a osvojeni si znalosti z oblasti péce o déti, v¢. riznych po-

hledii na kvalitu péée o déti a vyzkum socidlnich trendii souvisejicich s rodinnym
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zivotem a poskytovdnim vefejnych sluzeb. Price v terénu obndsela pozorovéni a po-

lostrukturované rozhovory.

Metoda by¢iho oka poméhd prioritizovat.

Pohled rodi¢e Spolu s kodan-
skym Living Labem tym sledoval
eyt rodiny s déemi Skolkového
veéku po dobu dvou tydnt a zis-
kal tak moznost nahlédnout do
jejich kazdodenntho Zivota, ktery
pak zmapoval. Mapovéni zahrno-
valo typicky den déti a jejich ro-
di¢t v dopolednich hodindch, od-
poledne a ve vecernich hodindch
a ddle pak den ditéte od chvile,
kdy bylo dovezeno do skolky, az
po jeho vyzvednuti.

Ve skolce Designéii se uUcast-

nili béZného programu matetské

$kolky a pozorovali vSechny vztahy a aktivity, véetné uditeld, a to po cely den od

chvile, kdy byla skolka oteviena, az do jejiho uzavieni. Poté udélali jak s uditeli, tak

s managementem $koly rozhovory o tom, co charakterizuje oby¢ejny den ve skolce,

o celkovém béhu skolky a o tom, jak pohliZeji na pé¢i o déti obecné.

Utednickd perspektiva  Tym takté? uskute¢nil rozhovory s kodaiskymi mést-

skymi zastupiteli ze sekce péce o déti a mlddez ohledné jejich pohledu na matetské

skolky jako vefejné prospésné sluzby. Ziskal tak i politicko-administrativni pohled

na véc. Rozhovory s tfedniky daly tymu nahlédnout do prostfedi kodanskych ve-

fejnych instituci a sezndmily designéry s tamni béznou praxi.
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Vyzkumna fize ukdzala, co funguje dobfe a co ne. Déle tym ziskal pfehled potieb
a ocekdvdni, jimiZ jsou charakteristi¢t{ kli¢ovi uzivatelé — rodice. Na zdkladé¢ téchto
poznatk designéfi identifikovali celkem 12 hlavnich probléma a zdvéra, z nichz

kazdy obsahoval moznosti a ndvrhy na zlepSen{ sluzeb z pohledu uzivatelské zku-
$enosti. Rozdélili je do tif kategorii:

— Zkusenost rodic¢ s matefskou skolou, péce o déti obecné.
— Kontakt rodi¢ti s matefskou $kolou.

— Pracovni den uditeld.

10 zni trochu jako frontend,
touchpointy a backend.
KaZdopdcdné, co z toho?

Vyisledkem byly dvé koncepce,
které obsahovaly fadu

Jednotlivich myslenek.

Jedna z nich se zaméfila na synchronizaci o¢ekdvani rodica a reality v matetské
skolce. Jejf hlavni myslenkou byl kuftik, ktery rodi¢e dostdvaji, kdyz dité do skolky
zapisuji. Materidly v kuffiku popisuji cestu sluzbou — matefskou skolou, na kte-
rou se s détmi prdvé vydali. Kromé toho kuftik navic obsahuje informace o pravi-
dlech a kultute $kolky. U¢elem téchto materialii je do budoucna predejit moznym
nedorozuménim a $patné komunikaci mezi rodi¢i a $kolkou.

Druhd koncepce se zaméfila na naplnéni potieby rodi¢t mit piehled o tom,

co jejich dité vlastné ve $kolce déld. Jeji soucdst je fada prvka, které umoziiujf ro-
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di¢am ziskat konkrétni pfedstavu toho, co se déje v dobé mezi pfivedenim ditéte

do skolky a jeho vyzvednutim.
Koncepce 1: Kuftik

— Kontrake: Obsahuje 10 zdkladnich pravidel, kterd jsou doprovézena
ilustracemi a struénym popiskem. Jejich tcelem je vystihnout zdsady
a kulturn{ normy, jez nejsou jinde popsdny a které miize byt tézké

komunikovat.

’ Jako tieba?

Jedno z pravidel napiiklad ikd,
at rodice mdvaji na rozloucenou

Jednou a tésné predtim, nez odchdzi.

— Obrizkov4 knizka: Popisuje kazdodenni Zivot skolky. Ukazuje rodi¢tim,
co viechno majf uditelé na starosti a nenf to tfeba na prvni pohled vidét.
Knizka je moduldrni a miZe tak slouzit détem i rodi¢tim.

— Na pamdtku: Kuftik se d4 pouzivat jako tschovna obrdzka, které jejich

dité ve skolce vytvorilo.
Koncepce 2: Mdm prehled

— Stavebnice: Pomoci sklddédni jednotlivych dilka s ikonkami miZou déti
popsat, jak strdvily sviij den. Rodide tak hned mohou poznat, jestli déti
byly ten den venku, kreslily si, hraly divadlo a podobné. Hodi se to napt.
i rodi¢im, kteff nemluvi ddnsky.

— Sms notifikace: Upozortiuji rodice v ptipadé, Ze bude jejich dité udit
ndhradni ulitel a jestli maji potomka pfivést tfeba do jiné tfidy nez obvykle.

— Kamarddi: Webov4 aplikace, kterd vizualizuje, s kym nejvice dité
interaguje. Dité muze dostat prstynek nebo piivéek s REID ¢ipem, ktery

registruje jeho vzddlenost.
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— Digitdln{ zdpisnik: Umoznuje rodi¢im dostdvat informace o dennich
aktivitdch ve $kolce na mobil nebo online. Z4pisnik uditelé alespon

jednou za den aktualizuji.

Projekt byl pfedlozen ddnskému Ufadu pro podnikdni a stavebnictvi, ktery jej
pouzivd jako demonstraéni projekt jak pro stdtn{ orgdny, tak pro designérské firmy.
Aktudlné se diskutuje moznost spoluprdce s dal$imi mésty, kterd projevila zdjem

o implementaci nékterého z fedeni.
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Co si z toho
odnést?

Tieba, ze design sluzeb a designové mysleni nenf jen néjakd prchavd méda. Pochopi-
telné nenf jedinou a ultimdtn{ odpovédi na to, jak inovovat, jak délat lepsi produkty

a sluzby pro lidi. Ale je to urcité ptistup, ktery md své vysledky.

Tieba, ze vyzkumnou ¢4st neni radno podceniovat. Ackoliv mtize na nékoho pii-
sobit vyraz ,vyzkum‘ trochu moc akademicky, nejde ve vét$iné ptipadi o nic ji-
ného nez o systematické vyhleddvani na internetu, v knizkdch ¢i jinych publika-
cich (¢. vyzkum od stolu) a o rozhovory, pozorovéni, pfipadné doslovné vziti se
do role uZivatele (ij. terénni vyzkum). Clovék, ktery je béiné v kontaktu s uZiva-
teli nebo se urcité oblasti dlouhodobé vénuje, m4 samozfejmé jinou vychozi po-
zici nez nékdo, kdo se s nimi viibec nevidi nebo se s feSenou problematikou za¢ind

teprve seznamovat.

Treba, ze experimentovat je okej, ¢asto i super. Nékdy to vyjde, nékdy ne. Od toho

si designéfi vymysleli prototypovdni a iterace.

Tieba, ze design sluzeb neni Zddnd kvantovd fyzika. Clovék si nemusi nutné
vzdycky zvét do své instituce designéry. Sice pomiize, kdyz néjakého zkonzultuje,
ale nékdy zkrdtka na za¢dtek sta¢i vybrat si vhodnou metodu a dét se do toho. Nic-
méné designéra, ktery md design v krvi, to Gplné jednoduse nenahradi — zdlezi

na $ifi zabéru projektu.
Tieba, ze je klicové porozumét celé komplexité véci a Ze ten proces neni vzdy line-

4rni. A to skrze vyzkum, experimenty, testovdn{ a sbér zpétné vazby, které se nékdy

na pofadu dne vyskytnou spie organicky nez spofddané podle plénu.
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Treba, ze je dilezité spravné si definovat tcel, ktery md sluzba ¢i jeji inovace naplnit.

A7 potom vymyslet, jak toho pfesné docilit. A hlavné mit ten lel stdle na paméti.

Tieba véds napadd, ze by néco takového jako ve vybranych ptipadovkich u nds ne-

slo. Spojte se s ndmi tak jako tak, tfeba spolu néco vymyslime a napiSeme o tom do

dal§{ publikace.

’ Zzzjz’mzz’ vds, co na to ¥ikdm?
Tak uréité. ’

ProtoZe chceme posunovat véci kupfedu, rddi od vés na publikaci dostaneme
zpétnou vazbu. Na dobré i $patné véci. Bude pro nds totiz smérodatnd. Sbirdme ji

na bit.ly/10pripadovek.
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Berte jen v tivahu, Ze se jednd o krdtké,
spiSe zjednodusené vysvétlivky.
bounce rate str. 41 — pocet lid{ v pro-
centech, ktef{ opusti web po zhlédnuti
jedné stranky
by¢i oko  str. 75, 78 — metoda, kterd po-
mah4 ujasnit si priority, pouZivd k tomu
diagram terce
cesta sluzbou str. 25, 59, 65, 75, 79
— zmapovani ¢i zaznamendni cesty uZi-
vatele pfi prichodu sluzbou
co kdyby? scéndfe str. 65, 69 — ideat-
ni i vyzkumnd metoda, od Géastniki
workshopu se zaznamendvaji reakce na
razné scéndfe
desk research  str. 25, 27, 75, 77 — vy-
zkum od stolu, sbér a vyhodnoceni in-
formaci z internetu, knizek a jinych pu-
blikaci
dvojity diamant  str. 25, 28 — designovy
proces se ¢tyfmi fézemi
iterace = str. 55, 83 — novd verze (pf. proto-
typu sluzby) v procesu vyvoje
kontaktni misto  str. 15, 19, 21, 33, 35, 65,
68 — misto ¢i moment interakce mezi
uzivatelem a sluzbou, uzivd se &z pieja-
ty anglicky vyraz ,touchpoint’
mapa tzemi  str. 65, 67 — zobrazuje zi-
Castnéné strany, interakce mezi nimi
a prostiedi, v némz k nim dochdzi, piip.

dals{ detaily

na vlastni kiizi str. 13, 19, 33, 35, 65
— vyzkumnd metoda, prichod sluzbou
na vlastni kiizi (a piip. jeho zaznamend-
ni), nazyvana téz safari sluzbou
persona  str. I9, 2I — sepsany profil ima-
gindrn{ osoby, kterd reprezentuje typic-
kého uzivatele, vychdzi ze znalosti cilové
skupiny a zpravidla byv4 vice neZ jedna
radikdln{ analogie str. 53, 55 — idea¢n{
metoda, kterd pracuje se srovndvanim
vyrazné odliSnych sluzeb, produkta ¢i
situaci a diky tomu sndze odhali nové
souvislosti
service blueprint  str. 47, 65, 68 — sche-
maticky pldn sluzby mapujici interakee
a procesy, nazyvan téz metodou bi-z6n
stakeholder str. 13, 16, 47, 67, 75 — ¢lo-
vék, kterého se sluzba néjakym zpiiso-
bem dotykd (pf. uzivatel, poskytovatel,
zfizovatel, investor)
stinovdni str. 19, 21 — vyzkumnd pozoro-
vaci metoda, pfi niZ je designér ,stinem’
uzivatele &i poskytovatele sluzby, uzivd
se téz piejaty anglicky vyraz ;shadowing’
storyboard  str. 65, 71 — série obrdzka
zndzorfjici ndvrh, jak se bude sluzba
nebo jeji &dst vyuzivat
user-centered design  str. 28 — design,
ktery vychdzi z potieb, pfdni a schop-
nosti uZivatele
validace uzivateli str. §3, 65, 70 — ové-
fovdn{ ndpadu, prototypu, nové itera-

ce uzivateli
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Kdo kreslil

ty ilustrace?

Anna Bajor

Absolventka priimyslového designu z Krakowa, kterd na-
vrhuje hracky v BAJO toys. Kromé nich rdda pracuje se
$perky a ndbytkem. Uzivd si dezerty, Montyho Pythona
a postmoderni myslenky.

Portfolio: behance.net/armatys

Paulina Echeverri

Grafickd designérka, nadSend fotografka, gurmetka a bib-
liofilka z Kolumbie. Sbird vzpominky ve formé fotek, textd,
obrdzki nebo pohledi.

Portfolio: issuu.com/anapaulina/docs/portafolio_

paulina_echeverri

Tom4s Jirka

Bav{ ho ilustrace, at uz klasi¢téjsi nebo ¢dste¢né na poéitadi.
Bavi ho barva a surrealisti¢tj${ motiv: malba i graffiti. Bavi
ho beach volejbal a taky dobré ervené vino.

Portfolio: fb.com/tomji29/photos_albums
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Sebastian Rubiano

Tustrdtor a graficky designér z kolumbijské Pereiry s into-
leranci laktdzy. Bere ho vizudlni komunikace, sci-fi a jed-
norozci.

Portfolio: behance.net/sebastianrubiano

Magdaléna Sevéik

Kra¢i kreativné véemi sméry. Pohybuje se volné napfic¢ mé-
dii — od kresby po malbu, od ilustrace ke konceptudlni
fotografii.

Portfolio: magdalenasevcik.tumblr.com

Markéta Simkova

Kresba je pro ni vyzvou, Gté¢kem od kazdodenni reality.
Misto pro papir, tuzku a snéni.

Portfolio: fb.com/pages/Plastic-dog/396432513781884

Viliam Vateha

Mlady bésnik a umélec. Jeho tvorba je inspirovand rus-
kym formalizmem. Ve svych dilech vyuzivd kompozici
kontrastu ad absurdum.

Portfolio: artspina.wordpress.com
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