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Sta je DesYIgn set alata?

Sta je metodologija dizajniranja servisa?




Zasto dizajn
servisa u radu
na informisanju
mladih?

Dizajn servisa je mocan alat koji se

moze koristiti kao podrska omladinskim
radnicima pri osmisljavanju novih servisa
ili proizvoda ili unaprijedivanju i jacanju
postojecih.

Konstantan razvoj novih tehnologija

i promjene nacina na koji mladi ljudi
stupaju u kontakt i komuniciraju sa
svijetom znaci da se usluge nalaze u
konstantnom riziku od zastarijevanija,
nerelevantnosti, nepristupacnosti ili
beskorisnosti. Uz to, tehnicka rjeSenja
se €esto razvijaju ili preuzimaju na
neefikasan nacin, Sto znaci da se
znacajna sredstva troSe na izradu neceg
$to ne odgovara namijenjenoj svrsi.

Usvajanje ovog pristupa ¢e Vam pomodi
da nastavite rad na starim uspjesima i
obezbijediti da usluge ostanu odrZive u
buduéem periodu kroz aktivno ucesée
mladih i zainteresovanih strana u svim
fazama izrade usluga i nadgradnju Vasih
strucnih vjestina.

Ovaj pristup ima visok stepen
osnazivanja mladih jer kroz ovaj
proces oni sti¢u nove vjestine i znanja i
ucestvuju u donosenju odluka.

On ¢e garantovati da rad na informisanju
mladih koji sprovodite zadovoljava nacela
Evropske povelje o informisanju mladih,
narocito tacke 4.1 9.1

4.1 Usluge za informisanje mladih su
zasnovane na potrebama mladih ljudi
9.1 Usluge za informisanje mladih su
inovativne u odabiru strategija, metoda i
alata za obradanje mladima.

Kako koristiti
ovaj set alata?

Set alata je osmisljen za upotrebu uz
DesYlgn online kurs obuke i Izvjestaj
DesYlgn fokus grupe.

Ukoliko ste pocetnik u dizajnu servisa,
preporucuje se da prodete kurs kako
bi bolje razumjeli aktivnosti, teoriju i
koncepte.

Ako, medutim, vec koristite dizajn
servisa u svom radu, ovaj set alata ce
Vam pruZiti provjerena i isprobana
sredstva.

Definicija
Informisanje i sav-
jetovanje mladih

Usluge informisanja i savjetovanja
mladih obuhvataju Sirok spektar
razlicitih metoda i tehnika, i mogu se
pruzati kroz vise razlicitih servisa, u
zavisnosti od zemlje u kojoj se pruZzaju.
Ono 5to je bitno je da osoba koja pruza
informacije ima specifi¢ne vjestine i
sposobnosti, te da postuje, prilikom
pruzanja kvalitetnih informacija,

odredeni kodeks prakse. Evropska
povelja o informisanju mladih se
moze koristiti kao takav kodeks, i
ona predstavlja referencu za strucne
principe i smjernice kada je u pitanju
informisanje i savjetovanje mladih
Sirom Evrope.
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OTKRIJ

Faze otkrica i definisanja su najznacajnije faze procesa
izrade, i zahtijevaju vedi dio vremena. Tokom faze otkric¢a
Vas cilj je da suStinski razumijete problem, vidite svijet
o€¢ima mladih i dodete do srZi istinskih izazova i prepreka
sa kojima se suocavaju.

O
4
>

Gledajte na to kao na neki vid istraZivanja. Fokus je na

Sto sveobuhvatnijem u€enju o potrebama, ponasanju,
iskustvima mladih i izazovima sa kojima se susrecu prije
iznalaZenja rjeSenja. To podrazumijeva ucenje iz postojecih
sredstava i izu€avanje Sireg konteksta.

Koristi¢ete kombinaciju metoda, kao Sto su intervjui,
fokus grupe i u€eSée mladih u ulozi partnera u stvaranju
uloga mladih (eng. youth personas) u cilju sveobuhvatnog
razumijevanja njihovih potreba.

Cilj je rad sa raznorodnom grupom miladih kako bi
sagledali izazove sa kojima se suocavaju sa razlicitih tacki
gledista.




ALATI | METODE

KOJI SE KORISTE U OVOM KORAKU

TEORIJSKI RAD

INTERVJUI | FOKUS GRUPE SA MLADIMA (i ostalim relevantnim zainteresovanim stranama)
ULOGE MLADIH

STORI BORD

MAPIRANJE PUTANJE KORISNIKA

UPITNICI

ISTRAZIVANJE
KOJE SE KORISTI U OVOM KORAKU

IZVJESTAJ O INTERVJUIMA DESYIGN FOKUS GRUPE

ISTRAZIVANJE O POTREBAMA | PONASANJU MLADIH PRI POTRAZIVANJU
INFORMACIJA

SAVJETI ZA FAZU OTKRICA: ‘1

POSTAVITE PRAVA PITANJA 1

CILJ INTERVJUA | FOKUS GRUPA NIJE SAZNANJE INDIVIDUALNIH MISLJENJA ILI
ZAHTIJEVANJE OD MLADIH DA SAMI NABU RJESENJA, VEC RAZUMIJEVANJE IZAZOVA SA
NJIHOVE TACKE GLEDISTA.

Na primjer, ukoliko pokuSavate da saznate viSe o izazovima sa kojima se mlada osoba
suocCava u datoj situaciji, moZete postaviti sljededa pitanja:

. Kako izgleda jedan uobic¢ajen dan u tvom Zivotu?
. Koja je najbitnija obaveza koju moras obaviti u toku dana?

. Sta u tvom Zivotu trenutno predstavlja najvedi izazov?



Umjesto da od njih direktno traZite rjeSenja, moZete shvatiti ideje mladih ispitujudi ih o
tome Sta im je pomoglo u prethodnom periodu, a Sta ne, na primjer:

. Kakvu pomo¢ koja se moZe smatrati dobrom ste dobili u prethodnom periodu
kada je u pitanju podrSka VaSem mentalnom zdravlju?

Sta je to 3to se kod nje moZe smatrati dobrim?
Kako ste saznali da ta pomo¢ postoji?
Na koji nac€in ste joj pristupili?

MozZete li se sjetiti situacije u kojoj nijeste mogli dobiti pomo¢ koja Vam je bila
potrebna?

. Ukoliko ste imali negativno iskustvo sa nekom uslugom, Sta je to Sto nije bilo
dobro kod nje?

2 KORISTITE METODE KOJE CE VAM POMOCI DA POSMATRATE
PONASANJE MLADIH

ONO STO LJUDI GOVORE DA RADE | ONO STO ZAISTA RADE SU DVIJE RAZLICITE STVARI.

Imajuci ovo u vidu, vazno je da odaberete metode koje ¢e Vam pomoci da posmatrate i
razumijete ponasanje mladih u stvarnosti. Stori bordovi mogu biti korisno sredstvo za
posmatranje koraka koje ¢e mladi preduzeti u odredenoj situaciji.

MozZete, na primjer, traziti od njih da mapiraju korake koje preduzimaju kada sumnjaju da
nesto nije u redu.

~Sumnjate da imate seksualno prenosivu bolest. Koji je Vas naredni korak?”

3 KORISTITE 1ZVJESTAJ DESYIGN FOKUS GRUPE

(IstraZivanje o potrebama i ponasanju mladih pri trazenju informacija) “

1ZV)ESTA) FOKUS GRUPE JE KLJUCNI DIO ISTAZIVANJA KOJI VAM JE DOSTUPAN
ZA UPOTREBU U FAZI OTKRICA. ISTRAZIVANJE JE SPROVEDENO OD STANE
UNIVERZITETA ABO AKADEMI ZA UPOTREBU UZ OVAJ SET ALATA.

Tokom 2019. godine sprovedeno je osam uslugama, i nacine na koje bi zeljeli
fokus grupa u Cetiri razlicite zemlje, i to: da koriste usluge informisanja. Ovo
Ujedinjenom Kraljevstvu (Vels), Spaniji predstavlja integralno i korisno sredstvo
(Valensija i Madrid), Malti i Luksemburgu.  koje treba koristiti u dijelu faze otkrica.
U dubinskim (eng. in-depth) diskusijama

ucestvovalo je ukupno 37 mladih osoba Molimo Vas da pogledate dio teksta koji je
od 15 do 29 godina, sa prosjekom od posvecen resursima i pronadete link koji
19 godina, tokom kojih su pojasnili vodi ka izvjestaju i daljim smjernicama o
svakodnevne prakse kada je u pitanju tome kako koristiti fokus grupe, intervjue i
potrazivanje informacija, poznavanje stori bordove tokom faze otkrica.

usluga, izazove prilikom pristupanja



U PRAKSI:
IZRADA ALATA ZA
SEKSUALNO ZDRAVLJE
NAMIJENJENOG
MLADIMA

Studija
S IETEE

DIZAJN SERVISA

Za mnoge mlade je seksualno
zdravlje teSka tema za razgovor.
Institut za javno zdravlje Velsa i
ProMo-Cymru su Zeljeli da onlajn
informacije o seksualnom zdravlju
budu pristupacnije i adekvatnije
mladima. Organizacije su radile
zajedno na ovom izazovu.

Prva faza izazova bila je stedi
sveobuhvatno razumijevanje
dostupnih informacija, o tome koliko
lako mladi mogu doéi do njih i koliko
su im one korisne i pristupacne.

U okviru ove faze postojala su

tri koraka- razgovor sa mladima,
razgovor sa stru¢nim licima i
teorijski rad.

Kako bi predstavili kako dizajn
servisa funkcioniSe u praksi,
osmislili smo ovu studiju slucaja
u kojoj se razmatraju Cetiri faze
dizajna servisa sprovedene u
stvarnom projektu. ProMo-Cymru
je u partnerstvu sa Institutom
za javno zdravlje Velsa radio na
izradi novog digitalnog alata za
seksualno zdravlje namijenjenog
mladima.

FAZA 1

RAZGOVOR SA MLADIMA:

Formirane su fokus grupe koje su
obuhvatale Sirok spektar mladih;
u njih su ukljuceni i mladi sa
oStecenjima vida i sluha.

Neka od postavljenih pitanja su:
Gdje idete i Sta radite kada

. su Vam potrebne informacije
o seksualnom zdravlju?

Da li je lako ili oteZano do¢i do
informacija koje su Vam
potrebne? Molimo Vas
objasnite detaljnije.

Koje informacije do kojih
ste dosli su bile najvise/
najmanje korisne?



Nakon temeljnog ispitivanja potreba mladih u vezi ovih informacija, tim zaduzen za izradu je
Zelio posmatrati na koji nacin se mladi ponasaju u odredenom scenariju. Predstavljen im je
stori bord i sljededi scenario:

LVi (ili Vas prijatelj/ica) ste imali rizican polni odnos u subotu vece. Kada ste otisli u
Skolu naredne sedmice, Culi ste glasine da osoba sa kojom ste spavali ima hlamidiju.
Koji su Vasi naredni koraci?”

Clanovi fokus grupe su medusobno razgovarali i koristili telefone kako bi pretraZili veb
sajtove, pravedi zabiljeSke o svakom preduzetom koraku, o onom Sta su pretrazivali i veb
sajtovima koje su otvarali. Pravili su zabiljeSke o pronadenim informacijama i koracima koje bi
preduzeli.

1

RAZGOVOR SA STRUCNIM LICIMA: TEORIJSKI RAD:

Tim za izradu je takode, razgovarao sa Zavrsni dio faze otkrica je podrazumijevao
zdravstvenim radnicima zaposlenim u sprovodenije teorijskog istrazivanja najboljih
klinikama za seksualno zdravlje. Oni su praksi kada je u pitanju informisanje mladih
pruzili jedinstveno glediSte na najcesce o seksualnom zdravlju, kao i informisanje
savjete i informacije koje su mladi trazili uopste. Cilj je Sto sveobuhvatnije ucenje.

prilikom posjete klinikama.

)



DEFINISI

Sakupili ste znacajnu koli€¢inu informacija i sada ih treba
razumjeti. Vjerovatno ste sakupili mnostvo informacija

i cilj ove faze je njihovo razvrstavanje u precizne teme

i prakti¢ne savjete. TraZite klju¢ne stvari koje se isti€u i
djeluju znacajno. Ovi savjeti ¢e uticati na rjeSenja koja
donesete.

STA SE ISTICE? STA JE TO STO NAJVISE ZNACI MLADIMA?

Od kljuénog znacaja je da ovu fazu iskoristite da €vrsto
utvrdite smjer u kom ¢e se razvijati izrada. Tokom naredne
faze Cete traZiti rjeSenja za izazove, tako da je veoma bitno
da budete sigurni da ste utvrdili prave poteskoce.

Rezultat faze definisanja je jasno razumijevanje vaseg
izazova iz perspektive ciljanih korisnika i formiranje
seta prakti¢nih savjeta koji ¢e formirati osnovu izrade i
nadahnuti rjeSenja.




Faze otkrica i definisanje su u jednu cjelinu. Najbitniji je fokus na

medusobno povezane i preklapaju sagledavanju izazova sa tacke gledista
se. Nemojte se previse brinuti mladih i razumijevanje onog 3to je
ukoliko se faze izrade i otkric¢a spoje najbitnije.

ALATI | METODE
KOJI' SE KORISTE U OVOM KORAKU

J PAPIR, OLOVKA | PODSJETNICI B ULoGE
m EvE PRAKTICNI SAVJETI | IZJAVE J MAPIRANJE PUTANJE KORISNIKA
O TOME ,KAKO”

IZJAVE O POTREBAMA KORISNIKA

SAVJETI ZA FAZU DEFINISANJA:

POCNITE SAGLEDAVANJEM IZAZOVA IZ PERSPEKTIVE MLADIH.

DIZAJN SERVISA JE PRISTUP U CIJEM SREDISTU JE KORISNIK. KORISTAN ALAT KOJI
VAM MOZE POMOCI DA OSTANETE FOKUSIRANI NA KORISNIKA JE IZRADA IZJAVE O
POTREBAMA KORISNIKA. TO JE IZJAVA KOJA VAM POMAZE DA SAGLEDATE IZAZOV 1Z
PERSPEKTIVE KORISNIKA.

Razmotrite, na primjer, ovaj problem:

Mladi njegovatelji u lokalnoj Skoli ne uspijevaju pronaci vremena i prostora za izradu
domacih zadataka. Kao mladoj osobi koja se stara o svojoj maijci, treba mi mir i vrijeme
kada moram raditi domace zadatke kako bih mogao/la zavrsiti Skolske obaveze najbolje
Sto mogu.

Ukoliko preformuliSete ovo sa tacke gledista mlade osobe, ova izjava postaje:

»,Kao mladoj osobi koja se stara o svojoj maijci, treba mi mir i

vrijeme kada moram raditi domacde zadatke kako bih mogao/la
zavrSiti Skolske obaveze najbolje Sto mogu”.

Ono Sto je dobro u vezi ove izjave je to Sto je ona veoma odredena i ne predstavlja
nikakva rjeSenja. Ona je usmjerena na potrebe mlade osobe. To se zove izjava o potrebi
korisnika.

13



Lako se moZe desiti da dodete u iskuSenje da ponudite rjeSenja prije potpunog
razumijevanja izazova. LoS primjer izjave o potrebi korisnika bi bio:

»,Kao mladoj osobi koja se stara o svojoj maijci, treba mi

vanskolski klub kada moram raditi domace zadatke kako bih
mogao/la zavrSiti Skolske obaveze najbolje Sto mogu”.

Problem kod ove izjave je u tome Sto je rjeSenje vec dato.

Ukoliko, medutim, fokus izjave ostane na potrebama, omogucava se istrazivanje niza
potencijalnih rjeSenja.

Studija

S [ILETEE

SAKUPIVSI SVE INFORMACIJE I UVIDE IZ FAZE OTKRICA, TIM ZA IZRADU IH JE SVE ISPITAO
KAKO BI IH STO BOLJE RAZUMIO | 1ZDVOJIO GLAVNE TEME ZA RAD. TRI GLAVNA IZAZOVA
PROISTEKLA IZ TOGA SU:

. Postojece zvanicne digitalne informacije o seksualnom zdravlju nijesu predstavljene
u formatu koji mladima omogucava da ih tacno obrade i djeluju u skladu sa njima.
Rezultati vjeZbe sa stori bordovima pokazali su da je svaka mlada osoba pogresno
razumjela zvanicne online informacije i stoga nije pravovremeno posjetila
kliniku. Ovo je bilo znacajno i neocekivano otkrice.

. Informacije o seksualnom zdravlju nijesu bile konzistentno dostupne mladima
sa oStecenjima vida. Detalji koji se odnose na pristup odredenim klinikama su
predstavljeni u formatima koji uredaji ne mogu citati, kao Sto su PDF i skenirane
slike na mapama. Mladi sa oStecenjima vida jasno su izrazili stav da preferiraju da im
informacije budu dostupne u pristupacnom video formatu. Ovaj nalaz opovrgao je
raniju pretpostavku da video forma nije adekvatna za ovu korisnicku grupu.

. Informacija je sadrzala veliku koli¢inu teksta, uz malo video ili drugih formata koji bi
olaksali razumijevanje koncepata.

- _—_t 0O 0 A



Tim je iskoristio gorenavedena saznanja kako bi kreirao sljedecu izjavu o potrebama
korisnika:

».Kao mladoj osobi treba da mi budu lako dostupne relevantne,
pristupacne informacije koje se odnose na moj slucaj kada

traZim pomoc po pitanju seksualnog zdravlja kako bih mogao/
la donijeti utemeljene odluke”.

Izjave o tome ,,kako” su napravljene na osnovu sakupljenih informacija koje se ticu nacina za
poboljSanje informacija za mlade. Ove izjave odreduju smjer izazova pri izradi.

Na koji na€in moZemo biti sigurni da mladi mogu razumjeti i tacno obraditi online
informacije o seksualnom zdravlju?

Na koji na€in moZemo biti sigurni da su pruZene informacije dostupne mladima sa
oStecéenjima vida?

Kako moZemo olak3ati razumijevanja koncepata?

Kako moZemo negirati nerazumijevanje usmjeravanjem mlade osobe na pravu
informaciju koja joj je relevantna?

15

Period inkubacije kod hlamidije je 14 dana. To je naznaceno na sajtu drzavnog zdravstvenog servisa, ali niko od mladih
ispitanika nije razumio da to znaci da treba sacekati 14 dana prije posjete klinici.



RAZVIJ

Ovo je faza u kojoj razvijate ideje i isprobavate rjeSenija.
Dodi ¢ete do niza ideja, diskutovati i razgovarati o njihovim
prednostima i manama i donijeti odluku o tome koje su
najbolje za probu. Cilj je probuditi kreativnost i iznijeti
predloge koje moZda ranije nijeste razmatrali. Kada
formuliSete ideje, izradiete prototipove i pocecete da ih
ispitujete sa mladima i sakupljate povratne informacije.

Cilj je pronadi jednostavan nacin za ispitivanje ideje ili seta
ideja koji ne zahtijeva velika sredstva. To se moZe nazvati
minimalnom izvodljivom uslugom. STA JE MINIMUM KOJI
MOZETE URADITI KAKO BI ISPITALI SVOJE IDEJE?

Sakupicete podatke i informacije proistekle iz pokus3aja,
uciti iz sopstvenih greSaka i ponavljanja ideja. Ponavljanje
u ovom slucaju predstavlja postupak pravljenja malih
izmjena pracenih novim pokusajima. Broj ovako dobijenih
verzija tokom dizajna servisa Ce rasti kako se budete bliZili
rjeSenju. U€enje iz onog Sto ne funkcioniSe je jednako
bitno kao i u€enje iz onog Sto funkcionise.




ALATI | METODE

KOJI SE KORISTE U OVOM KORAKU

17

PAPIR, OLOVKA | PODSJETNICI . IZRADA PROTOTIPA

BRZE OSMICE PRISTUPACNI ILI BESPLATNI

DIGITALNI ALATI
MAPIRANJE PUTANJE KORISNIKA

SAVJETI ZA FAZU RAZVIJANJA:

KORISTITE KREATIVNE METODE ZA FORMULISANJE IDEJA

Ideacija je proces iznalazenja ideja, i Pri daljem razvijanju ideja moZete
postoje brojni nacini odrZavanja sesija ih razraditi i koristiti tehniku koja
ideacije. Cilj je probuditi kreativnost je poznata kao izrada prototipa na

i sagledati opcije koje se nalaze dalje papiru. Ova tehnika je u Sirokoj

od ociglednih rjeSenja. Dobar nacin upotrebi kao nacin za vizuelizaciju
za podsticanje niza ideja je igra ,brzih iispitivanje kako rjeSenje izgleda i
osmica”. Svaka osoba ima zadatak da  funkcioniSe u ranim fazama razvoja.
osmisli osam ideja u Sest minuta.
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2 POCNITE JEDNOSTAVNO | ISPITUJTE

KLJUCNI PRINCIP DIZAJNA SERVISA JE POCETI JEDNOSTAVNO. CILJ JE IZNACI
JEDNOSTAVAN NACIN DA ISPITATE SVOJE IDEJE | PROVJERITE DA LI SU DJELOTVORNE.

3

Na primjer, zamislite da je pred Vama
izazov ukljucivanja mladih u dogadaje koje
organizuje Vas omladinski klub. Tokom
faze otkrica otkrili ste da, uprkos tome

Sto ste objavili najave na drustvenim
medijima, mnogi mladi ljudi tvrde da takve
dogadaje propustaju jer nijesu upoznati sa
tim da se oni organizuju.

Takode ste otkrili da ve¢ina mladih iz
omladinskog kluba ima mobilne telefone i
saglasni su sa tim da dobijaju obavjestenja

putem poruka. Prije investiranja u servis
slanja poruka ili veliku marketinsSku
kampanju, jednostavno ispitivanje bi
podrazumjevalo nedelju dana slanja
poruka mladima kako bi ih podsjetili na
dogadaje u organizaciji omladinskog kluba.
Pratite broj mladih koji dodu na date
dogadaje u odnosu na broj onih koji su
dosli tokom sedmice u kojoj nijeste slali
poruke. Ukoliko je doslo do povecanja
broja posjetilaca, to je znak da je Vasa ideja
uspjesna.

IZRADA PROTOTIPA UZ UPOTREBU PRISTUPACNIH ILI BESPLATNIH

ONLAJN ALATA

Postoji veliki izbor alata koje moZete koristiti za izradu prototipa.
MoZete napraviti pokazne veb sajtove i baze podataka koristeci Notion,
moZete praviti onlajn grupe i forume pomoc¢u Facebook-a i Google
grupa, moZete napraviti CRM u Airtable-u, moZete slati SMS poruke
mladima koristeéi Twilio, moguénosti su beskrajne.

Dobro pitanje koje treba postaviti u
ovoj fazi je:

koristeci se pristupacnim online
alatima, kod kojih se pokazalo da

su ti alati tako uspjesni da nije bilo

.da li za ovo ve¢ postoji
rjeSenje?”

potrebe za izradom sopstvenih
specifi¢nih platformi. Izraditi novu

digitalnu platformu je veoma

Umjesto da izmisljate toplu vodu,
spremno rjeSenje za ispitivanje
ideja Vam ve¢ moze biti na dohvat
ruke.

rizicno i skupo.

U dijelu posve¢enom resursima
nalazi se spisak pristupacnih

digitalnih alata.

Postoje brojni primjeri organizacija
koje su ispitivale nove usluge




Studija
slucajja. FAZA 3

SESIJA IDEACIJE

Tim za izradu je ukljucio grupu mladih i realizovao sesiju ideacije
koristedi vjeZzbu brzih osmica. Mladima su date izjave o tome , kako”, i
dobili su 6 minuta po izjavi da smisle Sto viSe ideja za svaku od njih.

Tim za izradu je diskutovao o prednostima i manama svake ideje,
razgovarao o tome koje od njih ¢e najvjerovatnije imati najvedi uticaj

i 0 tome koje od njih su moguce i realne u vremenskim i budzetskim
granicama projekta. Suzili su spisak i odabrali dvije za izradu prototipa.

Prva ideja bila je kreiranje digitalnog alata za zdravlje koji postavlja

niz pitanja i usmjerava mlade na ta¢no one informacije koje su im
potrebne. Druga je kreiranje arhive video snimaka studije slucaja u cilju
pruzanja informacija na nacin koji je pristupacan i prilagoden mladima.
Dva prototipa bi bila povezana, jer bi alat imao moguénost povezivanja
sa specifiénim video snimkom studije slu€aja, u zavisnosti od potrebe
korisnika/ce.

HIPOTEZA '

DIGITALNI ALAT ZA VIDEO SNIMCI STUDIJE
ZDRAVLJE: smatramo SLUCAJA: smatramo da ce
da ce kreiranje alata arhiva video snimaka studije
koji usmjerava mlade ka slu€aja na niz tema olaksati
prilagodenim informacijama razumijevanje koncepata.
specifiénim za njihove Mladima (uklju¢ujuéi mlade
potrebe omoguciti mladima sa oStecenjima vida) ¢e to
da ta€¢no obrade informacije biti pristupacnije.

i donose utemeljene odluke.




20

IZRADA PROTOTIPA 0

PROTOTIPOVI NA PAPIRU SU PRVOBITNO KORISTENI DA PRIKAZEJ PUTANJU MLADE OSOBE
KROZ NOVI KONCEPT USLUGE. TO JE RADENO POMOCU ZABILJESKI POSTAVLJENIH NA
KREP PAPIRU.

PronalaZenje
virtuelnog alata
za seksualno
zdravlje

Sumnja u .
infekciju virusom Online pretraga
hlamidije

Preporuceni Preporucuje se
video snimci: odlazak u kliniku
- Sta se deSava kada za 14 dana.

dodete u kliniku? Najbliza klinika

Odgovori na niz
pitanja

- Hlamidija: moja

prica Je...

Ova putanja, uz primjere video snimaka predstavljenim na stori bordovima, je testirana kod
mladih i prilagodena na osnovu povratnih informacija dobijenih od njih.

Nakon toga je izraden prototip pomocu pristupacnih digitalnih alata. Koriste¢i Typeform,
napravili su logicki upitnik o seksualnom zdravlju i ispitali ga uz u¢eS¢e mladih i zdravstvenih
radnika.

Prototip video je napravljen pomocu VideoScribe alata. MoZete ga pogledati na sljedecem
linku: https://www.youtube.com/watch?v=ajgewMTXe4A



Uslov za prelazak na ovu fazu su uspjesni rezultati iz faze
razvijanja.

Tokom Uradi faze ¢ete u potpunosti sprovesti i pokrenuti
svoje rjeSenje. To ¢e najvjerovatnije podrazumjevati
dodatno razvijanje ideje, prelazak sa prototipa na
primjenu.

Kako bi do toga do3lo treba da odredite sredstva i utvrdite
postupak monitoringa i procjene.

Faza Uradi je tekudi proces.
U kontinuitetu ¢ete uditi, razvijati i prilagodavati projekat

kako bi se postarali da on nastavlja da zadovoljava
potrebe miadih.




Studija
S IETEE

Alat je pokrenut i objavljen na FriskyWales, veb sajtu Instituta

za javno zdravlje Velsa posvecenom seksualnom zdravlju koji je
namijenjen mladima. Kako bi informacije mladima bile dostupne u
pristupaénom formatu napravljena je i arhiva animacija kao prateci
element alata.

Projekat je zavrSen, medutim po pokretanju prototipa date su
dodatne preporuke za dalji razvoj alata u cilju zadovoljavanja
potreba mladih. To ukazuje na potrebu za stalnim unaprijedivanjem,
razvojem, prilagodavanjem i promovisanjem rjesenja.

Sljedece preporuke su:

. Mogucnost zakazivanja termina u klinikama direktno pomocu alata
. Dobijanje podsjetnika u vidu tekstualnih poruka

. Monitoring i biljeZzenje analitickih podataka o tome na koji na¢in mladi dolaze do alata i
koriste ga

. Ucinkovit marketing u vidu online marketinga i Google reklama zarad povecanja
korisnosti i odrZivosti

Neke od ovih karakteristika i funkcija nijesu bile moguce zbog ogranicenja projekta i postojece
digitalne infrastrukture servisa za seksualno zdravlje u Velsu.
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IZVJESTAJ DesYlign FOKUS GRUPE

STUDIJA INFORMACIJSKIH POTREBA | PONASANJA
MLADIH

IstraZivanje o potrebama i ponaSanjima mladih pri trazenju informacija sprovedeno je od
strane ERYICA, konzorcijuma DesYIgn projekta i Univerziteta Abo Akademi 2019. godine.
Znanja proistekla iz te studije mogu se koristiti za poboljSanje dizajna servisa i komunikacionih
aktivnosti kod informisanja mladih i usluga savjetovanja, tako Sto e se osigurati da budu
usmjerene na korisnika i inovativne.

Sprovedeno je osam intervjua u fokus grupama u Cetiri razlicite zemlje, i to: Ujedinjenom
Kraljevstvu (Vels), Spaniji (Valensija i Madrid), Malti i Luksemburgu. U dubinskim diskusijama
ucestvovalo je ukupno 37 mladih osoba od 15 do 29 godina, sa prosjekom od 19 godina, tokom
kojih su pojasnili svakodnevne prakse kada je u pitanju potrazivanje informacija, poznavanje
usluga, izazove prilikom pristupanja uslugama, i naCine na koje bi Zeljeli da koriste usluge
informisanja.

To predstavlja integralno i informativno sredstvo koje treba koristiti u dijelu faze
otkrica.

Intervjuima moZete pristupiti na sljede¢em linku: https://staticl.squarespace.com/
static/59ab1130ff7c50083fc9736¢c/t/5e6f80fd7f317b25bef3e59f/1584365830423/brochure _
v8_ISBN.pdf




INTERVJUI | FOKUS GRUPE

SAVJETI ZA REALIZACIJU FOKUS GRUPA I INTERVJUA:

. Radite kao tim kako bi kreirali set pitanja, to ¢e vam pomodi da bolje razumijete potrebe
mladih i njihovo ponasanije.

Utvrdite sa kim je najbolje razgovarati. Ko Vam moZe dati informacije koje trazite?
. Razgovarajte sa korisnicima Vasih usluga, ali i sa mladima koje bi Zeljeli da ukljucite u
svoj rad u buducem periodu.

|zbjegavajte pitanja o tome Sta mladi Zele.

X Kako biste Zeljeli primati informacije o seksualnom zdraviju?

& Kada trebate informacije o seksualnom zdraviju, kamo idete, Sto radite?

Postavljajte otvorena pitanja koja ne navode sagovornika na odgovor.

SluSajte sa paznjom i dodatno ispitujte ukoliko prvobitni odgovori ne sadrze
informacije koje su Vam potrebne.

Izbjegavajte navodenje ucesnika pruzajuci im verbalne ili neverbalne naznake o tome
Sta se Vama dopada ili ne dopada.

Smislite kako da ucinite fokus grupe inkluzivnim koristeci se nizom metoda i razlicitih
nacina da dobijete povratne informacije od mladih. PokuSajte sa upotrebom digitalnih
alata kao Sto su Kahoot ili Mentimeter. PokuSajte da saslusate svakog ucesnika u grupi.

Koristite kombinaciju fokus grupa i intervjua. Intervjui ¢e Vam omoguciti da produbite
svoja saznanja.

Znajte kada treba stati. Kvalitet informacija i steCeni uvidi su bitniji od broja osoba sa
kojima razgovarate.
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PRIMJER INTERVJUA | UPITNIKA IZ FOKUS GRUPA

Sta radite kada su Vam potrebne informacije o lokalnim sportskim aktivnostima? Na
koji nacin ih otkrivate?

Prisjetite se situacije u kojoj Vam je trebala pomoc ili informacija koja se tice mentalnog
zdravlja. OpiSite korake koje ste preduzeli kako bi dobili potrebnu pomoc.

Da li je bilo lako ili teSko pronadi pomog, i zasto?

Sta je to Sto smatrate dobrim u vezi datog iskustva?

Sta je to $to smatrate manje dobrim?

Kako ste saznali za lokalne usluge informisanja mladih?

Sta Vas je prvi put podstaklo da koristite ove usluge?

Sta Vas motiviSe da nastavite sa kori¢enjem usluga?

Sta je to Sto smatrate dobrim u vezi usluga informisanja mladih?

Sta je to $to smatrate manje dobrim?

Na koji nacin saznajete o deSavanjima u Vasem lokalnom omladinskom centru? Da li
smatrate da ste dobro informisani o aktivnostima i uslugama (ili ste cesto u nedoumici

o tome Sta se deSava i Sta Vam je dostupno)?

Koje online platforme koristite i u koju svrhu ih koristite?

Koje platforme smatrate adekvatnim za komunikaciju sa omladinskim radnikom/com?
(Zoom, Whatsapp, Facebook, Instagram, drugo)




SAVJETI ZA SPROVODENJE UPITNIKA

PRIJE SASTAVLJANJA | SLANJA UPITNIKA TREBA RAZMOTRITI
SLJEDECE KORAKE:

Koje informacije Zelite prikupiti. Da li traZite numericke, kvantitativne podatke, ili Zelite
dobiti detaljne opise koji ¢e Vam pomoci da formirate kvalitativnhe podatke.

Neka Vasa pitanja budu Sto kraca i konciznija. MoZete postavljati samo ona pitanja
koja su relevantna za podatke koje Zelite prikupiti.

Neka Vasa pitanja budu jednostavna. Lica koja odgovaraju na Vas upitnik moraju ih
lako razumijeti.

Koristite se logikom i redom. To znaci da redosled Vasih pitanja progresivno napreduje
od onih opstih do specificnih.

Imajte u vidu duzinu pitanja. Koliko vremena je potrebno za odgovor?
Neka bude Sto krace. Dobar primjer za ovo je koris¢enje pitanja sa viSe datih odgovora
kada je to moguce.

Izbjegavajte pitanja koja navode ispitanika na odgovor.

Neka Vas upitnik ima kontinuitet. Na primjer, svako pitanje koje zahtjeva ocjenu treba
da bude unificirano. 1 - 10 (gdje je 1 uvijek najniza, a 10 najvisa ocjena)

Neka upitnik probno ispuni nekoliko ispitanika prije slanja. Da li ga je lako razumijeti?
Da li je predug?

Kada sprovedete ove korake mozete poceti sa slanjem upitnika. Kako bi dobili pouzdane i
vjerodostojne rezultate, postarajte se da upitnik bude poslat odgovarajucoj ciljnoj grupi.

Primjer:

Na skali od 1 do 10 (gdje je 1 najniza, a 10 najviSa ocjena) ocijenite danasnju uslugu?

oNORORORONORORONONC

Ukoliko imate neku prituzbu na uslugu, molimo Vas opisite je u polju ispod.
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ULOGE MLADIH

Uloge su zasnovane na stvarnim mladim
ljudima i cilj je predstaviti grupu mladih

u drustvu. Fokus je na potrebama i
relevantnim karakteristikama glavnih
ciljnih korisnika. MoZete, na primjer,
osmisliti ulogu za mladu osobu koja ima
njegovateljske obaveze, Sto znacajno utice
na njenu dostupnost. Bitno je uzeti u obzir
i kulturoloSke i socioekonomske okolnosti,
etnicki identitet, pol i potencijalni hendikep
date osobe.

Pol:

Radni status/obrazovanje:

Relevantne karakteristike:

Ovo je veoma dobra aktivnost za mlade.
Pitajte ih da osmisle razli¢ite uloge
zasnovane na njihovim prijateljima i
osobama iz njihove zajednice. Iskoristite
to kao priliku da razgovarate o jednakosti i
pristupacnosti. Na primjer: na koji nacin bi
transrodna mlada osoba reagovala na ovu
uslugu? Koje razli¢ite potrebe ona moze
imati?




MAPIRANJE PUTANJE KORISNIKA

Mapiranje putanje korisnika se mozZe koristiti u fazama otkrica i definisanja, kao i u fazi
razvijanja.

U ranim fazama izrade mapa putanje se koristi da predstavi postojec¢u putanju korisnika.
U kasnijim fazama se koristi kako bi se predstavila idealna putanja korisnika kroz novu ili
poboljSanu uslugu.

Radite sa mladima na mapiranju njihove tekuce putanje kroz Vasu uslugu ili napravite putanju
na osnovu podataka koje ste sakupili u fazi otkrivanja. Primjer:

OSJECA

OSJECA
SE LOSE

Pronalazi lokalnu kliniku

Osjeca se frustrirano
jer ne moZe zakazati

Osjeca se dobro nakon
razgovora sa
zdravstvenim radnikom

pregled
Staje u dugacak red
za pregled, osjeca se
posramljeno ° .
Mlada osoba sumnja u Osjeca se uzrujano zbog g
infekciju virusom odbuanjav. Na tesflranje
hlamidije nakon rizi€nog mt:jr_a I('la cell:a dvije Osjeca se ankslozno |
olnog odnosa od S m nedjelje nakon 10Z
Erethgdne noci r;f.::::iei :‘:-Zg:z:“eozgteno potencijalnog izlaganja ponovo pretrazuje
usled zbunjuj{Ac'ih inf';rmacija i pziieolaniciie mt:.":?t Soll:orr] dvije
nedjelje cekanja
horor prica o li€nim iskustvima H .
VRIJEME

Kada dodete do faze razvijanja, mapirajte idealnu uslugu:

OSJECA

OSJECA
SE LOSE
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Razgovara sa savjetnikom putem

interneta i dobija pomoc¢ pri zakazivanju

pregleda za 2 nedjelje (dobija informaciju

da se na testiranje mora cekati dvije
nedjelje nakon potencijalnog izlaganja

riziku od hlamidije)

PretraZuje informacije na
internetu i pronalazi veb sajt
bogat informacijama o
seksualnom zdravlju koje su
prilagodene mladima, uz

WIELERERT L ERT]

infekciju virusom

hlamidije nakon

rizi€nog polnog odnosa

od prethodne noc¢i
besplatan servis koji pruza
anonimnost

Ponovo odlazi na veb sajt kako
bi se informisao/la, gledao/la

video snimke i saznao/la Sta da
ocekuje u klinici

Osjeca se osnaZeno jer osjeca
da ima kontrolu nad svojim
seksualnim zdravljem

o

Odlazi u kliniku, testira se i
dobija besplatne kondome

VRIJEME



IZRADA IZJAVA O POTREBAMA KORISNIKA

MozZete osmisliti izjave o potrebama korisnika na pocetku projekta. Ove izjave odreduju
pravac Vaseg izazova. MoZe se desiti da morate sprovesti pocetna istrazivanja prije nego Sto
budete spremni za izradu izjave o potrebama korisnika.

PRIMJER IZJAVE O POTREBAMA KORISNIKA:

~Kao mladoj osobi koja se stara o svojoj majci, treba mi mir i vrijeme kada moram raditi
domace zadatke kako bih mogao/la zavrsiti Skolske obaveze najbolje Sto mogu.”

KAKO IZRADITI 1ZJAVU O POTREBAMA KORISNIKA:

Pitajte svakog Clana tima da pokusa da napiSe izjavu koristeci sljede¢u formulu:

Kaso - _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ___ [mladoj osobi pogodenoj odredenim problemom]
Kada - - - _ _ _ _ ____ ____ __ [situacija u kojoj se problem javlja]
Trebami - - - - - - - - - — — — — _ _ _ _ _ _ _ _

Kakobih - ------------ - - - - -~ [Zeljeni rezultat]

DOBAR PRIMJER:

~Kao mladoj osobi koja se stara o svojoj majci, Ono Sto je dobro kod ove izjave je to Sto
treba mi mir i vrijeme kada moram raditi je veoma odredena i ng nUdll gesenjg.
domace zadatke kako bih mogao/la zavrsiti Usmjerena je na potrebe miade osobe.

Skolske obaveze najbolje Sto mogu.”

LOS PRIMJER:

~Kao mladoj osobi koja se stara o svojoj majci, Problem kod ove izjave je u tome to je
treba mi vanskolski klub kada moram raditi rieSenje vec predstavljeno.
domace zadatke kako bih mogao/la zavrSiti

Skolske obaveze najbolje Sto mogu”.

o~ b

Zahvaljujemo se CAST-u (Centar za ubrzane drustvene
tehnologije) na ovoj vjeZbi.




STORI BORD

Ovaj Sablon mogu koristiti mladi da predstave korake koje bi preduzeli u odredenom
scenariju. Stori bord moZete koristiti i za predstavljanje sadrZaja video snimka.
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BRZE OSMICE

Brze osmice su brz nacin da dodete do niza ideja i predstavljaju zabavnu aktivnost za mlade.
Cilj je podstadi kreativnost i sagledati opcije koje se nalaze dalje od ociglednih rjeSenija.

Sve Sto Vam je potrebno su papiri formata A3 ili A4 i olovke.

Zamolite u€esnike da presaviju svoje papire na pola, pa zatim da tako dobijene

1 polovine opet presaviju na pola.

2 Otvorite presavijeni papir i dobi¢ete osam jednakih povrsina.
3 | Odredite rok od Sest minuta i zamolite uCesnike da predstave nacrte osam ideja.

4 Kada svi zavrSe, zamolite svakog ucesnika/cu da predstave najbolje ideje grupi i
razgovaraju o onima koje najviSe obecavaju.
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TEME, PRAKTICNI SAVJETI | IZJAVE O TOME

,KAKO”

Nece svaki ¢lan tima prisustvovati svakom intervjuu, ali je veoma bitno da svaki ¢lan tima
razumije klju¢ne nalaze svih ispitivanja korisnika. Dobar nacin da se to postigne je organizacija
odredenog broja radionica o razumijevanju. Najbolje ih je odrzati paralelno, dok su ispitivanja
korisnika joS uvijek svjeza.

Trebace Vam olovke, podsjetnici i slobodan prostor na zidu ili digitalna tabla

1 Okupite kompletan tim i odredite moderatora

TraZite od svakog lica koje je u€estvovalo u ispitivanju korisnika da se osvrne na
2 podatke i podijeli nauceno sa ostalim ¢lanovima grupe. Sa kim su se sastajali, Sta
su naucili, Sta su kljuéni savjeti? ZabiljeZite ova izlaganja na podsjetnicima

Kada svi iznesu povratne informacije o tome Sto su naucili, moZete podsjetnike
sa zabiljeSkama podijeliti po temama. Koje teme se ponavljaju? Koje informacije
se izdvajaju kao znacajne i relevantne za izazov sa kojim se susrecete?

|IZJAVE O TOME , KAKO":

Kada dobijete pregled glavnih tema i savjeta, moZete ih preobliciti u izjave o tome ,kako".

Na primjer:

1 Mnoge mlade majke su izjavile da se osjecaju izolovano.

|IZJAVA:

Na koji nac¢in moZemo pomo¢i mladim majkama da se osje¢aju manje izolovano?

Mlade majke su bile zaista zahvalne za dobijenu priliku da se obrate drugim mladim

2 majkama i podijele svoja iskustva.

|IZJAVA:

Na koji nacin moZemo stvoriti prilike mladim majkama da se bezbjedno i pristupacno
umreZe i komuniciraju jedna sa drugom?

Vjerovatno Cete imati 5-8 izjava o tome ,kako”. Ove izjave se koriste tokom faze razvijanja kako
bi se doslo do rjeSenja.
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IZRADA PROTOTIPA

lzrada prototipa se koristi kako bi se ideje sprovele u praksi. Ova metoda pomaZe da Vase
ideje postanu opipljive kako bi se mogle testirati kod mladih. To ¢e ukazati na ono Sto je

pozitivno i negativno u Vasem projektu.

KORAK 1: IZRADA PROTOTIPA
NISKOG STEPENA

Vasi pocetni prototipovi treba da budu
niskog stepena, to jest ugrubo spremni.
Mogu biti predstavljeni na papiru kako bi
razvijali skice projekta. Na primjer, kako

bi testirali video snimak, mozete koristiti
stori bord i scenario kako bi predstavili
njegov sadrzaj. U slucaju aplikacije, mozete
nacrtati svaki njen dio i putanju korisnika
kroz aplikaciju.

Potom testirate ove prototipe kod mladih
i radite na popravljanju verzija projekta na
osnovu povratnih informacija.

HAPI 2: 1IZRADA PROTOTIPA
VECEG STEPENA

Sljedeca faza podrazumijeva kreiranje
razradenijeg prototipa. Takav prototip

se moze izraditi pomocu pristupacnih
digitalnih alata. MoZete napraviti pokazne
veb sajtove i baze podataka koristedi
Notion, mozete praviti online grupe i
forume pomocu Facebook-a i Google
grupa, mozete slati SMS poruke mladima
koristeci Twilio, mogucnosti su beskrajne.

Postarajte se da fotografiSete svaku
razvojnu fazu koncepta kako bi naknadno
mogli dokumentovati uspjesne ideje.



PRISTUPACNI ILI BESPLATNI DIGITALNI ALATI

Postoji Citav niz digitalnih alata koji se mogu koristiti za realizaciju projekta dizajna servisa za

mlade.

Neki od njih koje preporucujemo su:

GOOGLE JAMBOARD

Digitalna tabla. MozZe se koristiti u radu sa
fokus grupama i na radionicama.

TYPEFORM

Omogucava kreiranje zanimljivih,
interaktivnih formi, kao i logickih upitnika.

VIDEOASK (nga typeform)

Omogucava video konverzaciju. MoZe se
koristiti kao inovativan nacin za povezivanje
sa mladima i njihovo informisanje.

Notion je mnogostran alat koji se moze
koristiti kao baza podataka, veb sajt ili

za upravljanje projektom. Dostupne su i
besplatne verzije za neprofitne organizacije.

Omogucava slanje i prijem tekstualnih
poruka, kao Sto su podsjetnici o sastancima
namijenjeni korisnicima usluga.

Omogucava uspostavljanje online zajednice,
konverzaciju i diskusije.

Omogucava stvaranje zanimljivih sadrzZaja za
objave na drustvenim mrezama ili postera i
flajera.

Omogucava lako kreiranje video tutorijala.
Loom omogucdava istovremeno snimanje
kamerom, mikrofonom i biljeZenje sadrzaja
na desktopu.

Odgovarajudi digitalni alat ili sredstvo moZete pronaci na veb sajtu Charity Catalogue:

https://charitycatalogue.com/
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Ovaj set alata inspirisan je:

Okvirom za inovaciju Design Council-a (double diamond):
https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/what-framework-innovation-design-
councils-evolved-double-diamond

CAST Design Hops:
https://www.wearecast.org.uk/programmes/design-hops

IDEO Design Kit:
https://www.designkit.org/

Service Design Toolkit
https://servicedesigntoolkit.org/

DODATNI RESURSI

Charity Catalogue
https://charitycatalogue.com/

Catalyst resursi i recepti za digitalni rad:
https://www.thecatalyst.org.uk/resources#
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