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5 (Nie)standaryzacja. Projektowanie dla
szwajcarskiej stuzby zdrowia

user experience
projektowanie ustug
opieka zdrowotna
standaryzacja

agile

Rozwigzania technologiczne w sektorze ochrony zdrowia
w znacznej mierze wynikaja ze specyfiki opieki medyczne;
danego panstwa i podlegaja wplywom prawnym,
spolecznym i politycznym. W projektowaniu zloZonych
systemow niezbedne sa metody, ktére pomagaja
dizajnerom zrozumie¢ zakres wyzwania, okresli¢ jego
obszary i zaproponowac¢ najlepsze mozliwe rozwigzanie.

1. Wprowadzenie

Staro$¢ to naturalny etap w zyciu. Wedlug statystyk spoleczenstwa starzejq si¢
w coraz szybszym tempie, a do roku 2060 w krajach europejskich liczba oséb
w wieku sedziwym si¢ podwoi. Znaczna ich cz¢$¢ stanowi¢ beda ludzie
wymagajacy ciaglej lub okresowej opieki medyczne;j'.

Wszedzie proces opieki nad pacjentem koordynowany jest przez system
ochrony zdrowia. Najczestsze rozwigzanie w sytuacji, kiedy wymagana jest
ciagla opieka nad pacjentem, stanowi procedura szpitalna, wigzaca si¢

z czasowym pobytem pacjenta w placéwce.

Istnieja jednak systemy w znacznej mierze opierajace swoje funkcjonowanie
na leczeniu pozaszpitalnym. Tak jest w Szwajcarii, panstwie o unikatowej
organizacji ochrony zdrowia, w znacznej mierze opartej na dzialalnosci
podmiotéw pozarzadowych systemu Spitex (od Spitalexterne Hilfe und
Pflege — doslownie: pozaszpitalna pomoc i opieka).

System ten w samym swoim zaloZeniu bazuje na opiece domowe;

i dzialalno$ci pielegniarek, ktére bardzo cze¢sto pelnia funkcje menedzerek,
asystentek i ,lacznikéw” pomiedzy pacjentem, jego rodzing, lekarzem

i szpitalem.
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2. Kontekst
2.1. Tlo historyczne i Srodowiskowe

Ksztalt systemu opieki medycznej w Szwajcarii ma swoje zrédlo w genezie
panstwa, czy wlasciwie — konfederacji panistw, ktére mimo historycznych
zwigzkow (niektdrych trwajacych od ponad 700 lat) zachowaly w znacznym
stopniu niezaleznos$¢ i mozliwos$¢ decydowania o regulacjach prawnych

w obrebie kantonu.

Poczatkow pierwszej z organizacji systemu Spitex upatruje si¢ w roku 1857,
kiedy w Zurychu oficjalnie powolana zostala funkcja pielegniarki
srodowiskowej’. Jej zasadnicza rolg bylo udzielanie opieki i pomocy
medycznej oraz wsparcia organizacyjnego pacjentom. W roku 1882 kanton
Zurych stworzyl pierwsza instytucj¢ publiczna, ktorej jedynym zadaniem
mialo by¢ sprawowanie opieki zdrowotnej nad ludnoscia.

2.2. Mobilny szpital

Kluczem do zrozumienia wyzwan stojacych przed wspoélczesnie pracujacymi
w Szwajcarii pielegniarkami jest model opieki - to one docieraja do domu
pacjenta i realizuja uslugi na miejscu, w otoczeniu, ktére pacjent zna.
Najczestszym przypadkiem jest sytuacja, w ktorej pacjent po wypisie

ze szpitala i wystawieniu przez lekarza prowadzacego recepty na ushugi
organizacji Spitex® wraca do domu razem z podstawowymi materialami
medycznymi, niezbednymi w pierwszym okresie rekonwalescencji.

Juz nastepnego dnia w jego domu pojawia si¢ pielegniarka i przeprowadza
wywiad pielegniarski oraz okresla plan opieki (Pflegeplan). Jednoczesnie
przeprowadza podstawowe zabiegi i szkoli pacjenta, w jaki sposob nalezy
opatrywac rany pooperacyjne. Korzysta przy tym z materialow medycznych
przywiezionych ze soba. Jest to o tyle wazne, Ze si¢ga sposobu, w jaki
pracowaly pielegniarki jeszcze w XIX wieku, rowerem wozac ze soba torby
medyczne z materialami pielegnacyjnymi (Pflegetasche). Torba ta stala si¢
znakiem rozpoznawczym pielegniarek Spitex i — mimo ze dzi$ jest juz
plecakiem - nadal w §wiadomosci spolecznej funkcjonuje jako ich atrybut.

2.3. Rola pielegniarki

To, co wyrdznia szwajcarski system ochrony zdrowia, to wplyw pielegniarki
na proces opieki medyczne;j. ,,Podrzedna” funkcja pielggniarek w stosunku
do lekarzy, czesto widoczna w innych panstwach, tutaj nie ma racji bytu.

To pielegniarka prowadzaca jest osobg w najwi¢kszym stopniu
odpowiedzialng za proces rekonwalescencji, pelni przy tym rozmaite funkcje
- od typowych, zwigzanych z udzielaniem pomocy i opieka medyczna,
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Il. 1. Interfejs e-sklepu firmy
Lifestage Solutions
z materiatami medycznymi

przeznaczonego dla podmiotow

systemu Spitex - stan

przed rozpoczeciem prac
projektowych. W tej wersji
gfowny nacisk potozono

na uwidocznienie kategorii
produktow. W przypadku
rozbudowanych drzew
podkategorii problematyczne
byto zarzgdzanie wyborami

i wyszukiwanie produktow
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poprzez zarzadzanie kontaktami z lekarzem, apteka czy zamawianiem
produktéw medycznych, az po gotowanie czy sprzatanie w domu pacjenta.

3. Case study

3.1. Zakres opracowania

Istniejaca wezesniej ustuga byla poczatkowo e-sklepem z ponad szescioma
tysigcami produktdw, sposrdd ktorych pielegniarka miala wybierac jej
zdaniem najlepiej sluzace pacjentowi w szybkim powrocie do zdrowia.
Dzialala ona w formule B2B od 2016 roku (a kilka miesi¢cy pdzniej przyjela
posta¢ B2B2C)*. Z biegiem czasu pojawila si¢ potrzeba jej rozbudowania

o kolejne funkcje wynikajace z potrzeb organizacji, takie jak automatyczne
dostawy, plan zuzycia materialéw medycznych czy narzedzie

do inwentaryzacji stanéw magazynowych.

Wspomniane wcze$niej specyficzne regulacje prawne w Szwajcarii wymagaja
odpowiedniego systemu rozliczen i prowadzenia dokumentacji stosowanych
materialéw medycznych. Kluczowe bylo ulatwienie ,,dokumentowania faktu
zuzycia materialu” u konkretnego pacjenta i odpowiednie zaplanowanie
przyszlego zapotrzebowania. Wsparcie ustugi odbywalo si¢ przy udziale
Solution Center — komérki w firmie Lifestage Solutions specjalizujacej sie

w udzielaniu informacji, przyjmowaniu zaméwien telefonicznych

oraz obsludze zwrotéw.

Do zespolu pracujacego nad projektem uslugi dolaczylem w maju 2019 roku,

a moja rola bylo przeprojektowanie serwisu w taki sposéb, aby jego gléwna
osig byl pacjent i jego potrzeby, a nie produkty i procedury.
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Il. 2. Rozmieszczenie ludnosci
na terenie Szwajcarii. Gidwne
skupiska znajdujg sie

w pofnocnej i pétnocno-
zachodhniej czesci panstwa,

ale opieki medycznej wymagajg

wszystkie spotecznosci, takze
w stabiej zaludnionych
kantonach. Zrédfo:

atlas.bfs.admin.ch/maps/13/fr/1

0969 75 _3501_70/18253.html
[data dostepu: 29.3.2022]
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3.2. Wyzwania i bariery

Aby wlasciwie zrozumie¢ wyzwanie, nalezy wskaza¢ ograniczenia i bariery
wplywajace na rozwigzania zastosowane w opisywanym projekcie. Mozna
podzieli¢ je na:

1. Infrastrukturalne

Model dzialalnos$ci organizacji Spitex do dzi$ polega na wspieraniu
spolecznosci lokalnych. Ze wzgledu na duze réznice w gestosci zaludnienia
w Szwajcarii i podzial kantonalny powstaja ,,komoérki” dzialajace zaréwno
w obrebie aglomeracji, w ktérych gestos$¢ zaludnienia przekracza tysiac osob
na km?, jak i w skupiajace male wioski.

INFORMACJE  LEGENDA  WARSTWY

EO0DEEENEN
.

Szwapcarixc 2060

Ze wagledu na cryisinode, zwigkszono wiekoad
syeribol o wartoc mvejsze) rit +1,000

Wplywa to bezposrednio na konieczno$¢ takiego projektowania uslugi, aby
byla ona skalowalna® i odpowiadala potrzebom zaréwno organizacji
zrzeszajacych tysiace pacjentdw, jak i pielegniarek z kilkoma podopiecznymi.
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Il. 3. Organizacje Spitex mogq byé
instytucjomi z tysigcami
pacjentow, zespotami
menedzerskimi i liczng,
wykwalifikowanq kadrg
pielegniarskgq, ale na obszarach
stabiej zaludnionych tego
samego typu prace wykonuje
Jjedna osoba dbajgca o kilku
podopiecznych

Il. 4. Znaczna czesé e-ustug
zaktada ciggtosé dostepu

do internetu. Wymog ten moze
powodowac opdznienia podczas
przesytu danych,
przechodzqgcych przez wiele
punktdw posrednich.
Stabilniejszym rozwigzaniem jest
e-ustuga ,,offline capable’,

ktora umozliwia realizacje zadan
w trybie offline i synchronizacje
w momentach stabilnego
dostepu do sieci
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Uksztaltowanie terenu bezposrednio wplywa na jako$¢ sygnalu sieci
telefonicznej i internetowej w Szwajcarii. W kraju jest wiele miejsc,

w ktérych sygnal jest na tyle slaby, Ze nie jest mozliwe utrzymanie ciaglego
dostepu do internetu. Idea projektu stalo si¢ wigc zapewnienie ciaglego

dostepu do uslugi réwniez w trybie offline.
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Dzialanie w trybie offline zwigksza ryzyko wystapienia brakéw
magazynowych. Latwo wyobrazi¢ sobie sytuacje, kiedy pielegniarka zamawia
konkretne produkty dla pacjenta bez dostgpu do internetu. Przy powrocie

do pelnego trybu online i synchronizacji z serwerem moze okazac sie,

ze zamowiony produkt zostal w tym czasie wykupiony przez inng organizacje.

Taki model funkcjonowania uslugi wymaga istnienia w strukturze firmy
komorki wspierajacej obstuge klienta. Funkcje te pelni Solution Center.

3. Projektowe

Poprawne przeprowadzenie procesu projektowego zaklada mozliwos¢
dostepu do uzytkownikéw koncowych, tak aby doglebnie pozna¢ ich potrzeby
i problemy. Przy duzym rozproszeniu organizacji Spitex i réznorodnosci
sposobdw, na jakie instytucje te pracuja, nie jest mozliwe opracowanie
jednego modelu, na ktdérego zalozeniach mozna by oprze¢ strukture¢ ustugi.

Caly zespd! odpowiedzialny za rozwdj ustugi od strony technicznej pracowal
w trybie zdalnym. Za obszar user experience w poczatkowej fazie projektu
odpowiedzialny byl autor, w pdzniejszych etapach do zespolu dolaczylo
jeszcze dwoje projektantéw (z Hiszpanii i Polski). Zasadnicze wyzwania
projektowe wigzaly si¢ z koniecznoS$cia opracowania metod umozliwiajgcych
wspolng prace nad projektem i okreslenie kanaléw i metod komunikacji
pomiedzy zespolami.

Kolejne wyzwanie to sposéb dzialania uslugi - wspomniany wczesniej model
B2B2C staje si¢ bariera, utrudniajac dizajnerowi dostep do uzytkownikéw
(czyli pielegniarek pracujacych w organizacjach Spitex) i samych pacjentow
ze wzgledu na poufnos¢ informacji, zwlaszcza medycznych.

4. Kulturowe

Ostatnig bariera, o ktorej nalezy wspomnie¢, sa réznice kulturowe w obrebie
samych organizacji Spitex. Opisywana sytuacja dotyczy jezykéw urzedowych
w Szwajcarii: niemieckiego, wloskiego i francuskiego. Wyzwania projektowe
zwigzane s3 z ich specyfika i koniecznoscia uwzglednienia sposobu, w jaki
interfejs projektowanej uslugi powinien adaptowac si¢ do ich wymogow.

Przykladowo - jezyki wloski i francuski wykazujg znaczne podobienstwo
strukturalne (oba naleza do jezykéw romanskich), co ulatwia projektowanie
tresci skladajacych si¢ z tekstdw, jednak jezyk niemiecki z wieloscig zlozen

i specyficzng konstrukcja gramatyczng wymusza stosowanie rozwigzan
uwzgledniajacych na przyklad niemozno$¢ podzialu sléw oraz budowanie
elementow interfejsu w taki sposéb, aby optymalnie wyswietlaly sie

na ekranie urzadzenia niezaleznie od jezyka.
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3. Proces projektowy
3.1. Metody i procedury

Od konca lat 70. XX wieku (wraz z pojawieniem si¢ pierwszych komputeréw
osobistych i rozwojem dziedziny human-computer interaction) nast¢puje
proces wypracowywania metod projektowania user experience’. Dzi$ cyfrowe
artefakty stajg sie pelnoprawnymi produktami, takimi jak czajnik czy ksigzka.

Wplyw na konicowg jako$¢ proponowanego rozwigzania majg metody
pozwalajace na empatyzowanie z uzytkownikiem danego produktu lub ustugi
(w znaczeniu zrozumienia jego potrzeb). Widoczne jest przesunigcie
decyzyjnosci z pojedynczych oséb na zespoly i blizszy kontakt z koncowym
uzytkownikiem produktu poprzez wywiady grupowe zogniskowane, ankiety,
wywiady poglebione czy - wlasnie w przypadku projektantow UX -
prototypowanie wczesnych rozwigzan cyfrowych i ich weryfikacje przez testy
uzytecznosci (usability tests)”.

W procesie projektowania oprogramowania stosuje sie kilka metodyk":

e model kaskadowy - zakladajacy sekwencyjng realizacj¢ prac,
w ktorych kolejne etapy sa realizowane po zakonczeniu poprzednich;

e model spiralny - zakladajacy powtarzalne (,,spiralne”) przejscie przez fazy
okredlenia zalozen, oceny i redukcji ryzyka, wdrozenia i ewaluacji
oraz planowanie kolejnych faz;

e model RUP (rational unified process) — wyrdzniajacy cztery fazy cyklu
zycia oprogramowania: inception, elaboration, construction i transition.
Fazy te odnosza si¢ do kolejnych proceséw biznesowych, powiazanych
z etapami realizacji projektu;

e model agile - oparty na szybkim reagowaniu na zmiany i zakladajacy
wielokrotne powroty do kazdej z faz projektu wraz z modyfikacjami
wymogow i zwigkszajacym sie zasobem wiedzy o odbiorcy i procesach
uzytkowych.

Obecnie najczesciej stosowane s modele oparte na podejéciu iteracyjnym

i metodykach zwinnych (agile). Fazy projektowania $cisle si¢ ze soba wiaza,
nie s3 jednak oparte na ukladzie liniowym (od pozyskiwania informacji

az po wdrozenie), ale na petlach, zakladajacych wielokrotny powrét do fazy
wczesniej przyjetych zalozen, fazy projektowej, testéw z uzytkownikiem.

Opisywany projekt w zalozeniu oparty byl na metodykach zwinnych. Usluga
zostala zaprojektowana jako aplikacja dzialajaca w srodowisku przegladarki
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Il. 5. Dziatanie online umozliwia
osobom zaangazowanym
w realizacje projektu

jednoczesng prace nad réznymi

modutami ustugi. W ten sposob
mozliwe sg rownolegte
projektowanie kolejnych
modufow systemu i nadzor
projektowy, fgcznie z kontrolg
zgodnosci wdrozenia

z projektem
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internetowej i umozliwiajaca dost¢p niezaleznie od systemu operacyjnego
i modelu urzadzenia.

3.2. Srodowisko pracy

W przypadku zespolu pracujacego w trybie zdalnym fundamentalnego
znaczenia nabiera dobdr narzedzi. Narzedzia te powinny ulatwia¢ dizajnerom
pozyskiwanie danych, ich interpretacje¢ i dzielenie si¢ wiedzg zaréwno

w obrebie zespolu projektowego, pomi¢dzy zespolami programistéw, jak

i z osobami zarzadzajacymi przedsigwzigciem.

Rozwigzaniem staje si¢ w tym przypadku praca w chmurze (cloud-based
environment), w ktérej — w zalezno$ci od uprawnien uczestnik procesu
projektowego moze przeglada¢, komentowac lub edytowa¢ udostgpnione
dane. Metoda ta w znacznym stopniu przyspiesza realizacj¢ prac, zwlaszcza
w przypadku zespoldéw zlozonych z oséb mieszkajacych w réznych strefach
czasowych.

OO0

3.3. Rola ,wewnetrznych konsultantow”

W typowym procesie projektowym zaklada si¢ mozliwos$¢ pozyskiwania
danych za pomoca narzedzi analitycznych lub metod badawczych.

W opisywanym przypadku nie byly wczesniej gromadzone Zadne dane
odnos$nie do sposobu uzytkowania oprogramowania. Kluczem do pozyskania
wiedzy stalo si¢ wspomniane wczesniej Solution Center. Ilos¢ 0sob
zaangazowanych w dzialania wspierajace wskazywala, Ze istniejaca e-ustuga
nie spelnia swojej funkcji, a logicznym krokiem byla préba pozyskania danych
za po$rednictwem o0s6b pracujacych w tym dziale obshugi klienta.

Ryzyko zwiazane z opisang procedura wiaze si¢ z praca z informacjami

poddanymi wielokrotnej interpretacji. Zadanie projektanta polega na takim
skonstruowaniu wywiadu, aby dalo si¢ zrozumie¢, jaki problem byl zgloszony
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do Solution Center, w jaki sposob zostal rozwigzany i co moglo by¢ jego
pierwotng przyczyna.

3.4. Metoda ,,educated guess”

W opisywanym przypadku niemozliwe bylo testowanie prototypow
rozwigzania przy udziale uzytkownikéw, a stopien zlozonosci moduléw

(na przyklad narzedzia do tworzenia recept) generowal problemy natury
organizacyjnej - ilos¢ czasu niezbgdna do przygotowania wiarygodnego
prototypu rozwiazania tak spowalniala proces projektowy, ze konieczne bylo
opracowanie alternatywnej metody.

Wazna jest tez wspomniana wyzej ,,wiarygodno$¢” tworzonego rozwigzania.
W typowym procesie projektowania user experience testy uzytecznos$ci
prowadzone sg czesto na makietach low-fidelity” po to, aby méc szybko
odrzuci¢ potencjalnie nieefektywne koncepcje. Kiedy jednak projekt jest
realizowany w calo$ci w trybie zdalnym, niska wierno$¢ wizualna sugeruje
rowniez niskg jakos$¢ projektu. Takie wrazenie powstaje zwlaszcza

w organizacjach niemajacych doswiadczenia w pracy z projektantem user
experience.

Zaproponowana przez autora metoda (nazywana wewnetrznie educated
guess) polegala na przeprowadzeniu procesu analitycznego z wykorzystaniem
wymienionych wczeséniej narzedzi i metod badawczych. Pozyskana wiedza
sluzyla do opracowania hipotetycznych modeli zachowan uzytkownikéw
(assumed user journey) i zaprojektowania od kilku do kilkunastu mozliwych
koncepcji proceséw uzytkowych oraz ich interfejséw o wysokiej wiernosci,
spelniajacych t¢ sama funkcj¢ (na przyklad zamawianie materialéw
medycznych).

#1 wa

Il. 6. Wstepne, niskiej wiernosci
(low-fidelity), koncepcje widoku
sekgcji historii zamowien

Publikacja 15.05.2023 9/20


https://formy.xyz/wp-content/uploads/2023/05/ilustracja_6.png

Nr 16/2023 Projektowanie systemowe

Il. 7. Wysokiej wiernosci
koncepcje widoku sekcji historii
zamowien
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Nalezy zwréci¢ uwage na calkowicie pominiety etap testow uzytecznosci
(usability). Wybrane rozwiazanie bylo wdrazane na podstawie decyzji zespolu
i wiedzy pozyskiwanej od oséb pracujacych w réznych dzialach firmy.
Wysokie ryzyko porazki zwigzane z tak prowadzonym procesem
projektowym minimalizowano dzigki konsultacjom i kolektywnej wiedzy
wspomnianych ,, wewnegtrznych ekspertow”.

W niektorych sytuacjach metoda ta zawodzila - zwlaszcza jesli podejmowano
decyzje projektowe na podstawie zbyt malej wiedzy o realnym procesie
uzytkowym'”. W takich razach zastosowanie znajdowaly opisane wyzej
»hipotetyczne modele zachowan”. W wielu przypadkach wlasciwe
rozwigzanie, wlasnie jako hipotetyczne, pojawialo si¢ na etapie prac
projektowych, jednak bylo odrzucane z przyczyn biznesowych lub
uzytkowych. Powrot do opracowanych wczesniej alternatywnych wersji
interfejsu umozliwial skrécenie czasu wypracowywania nowych rozwigzan.
Otrzymane informacje zwrotne w czasie wdrazania sluzyly do weryfikacji
koncepcji projektowych, a wysoka wiernos¢ wizualna ,hipotetycznych
rozwigzan” umozliwiala szybkie przygotowanie dokumentacji wdrozeniowej
(czasem nawet w ciagu kilku godzin).
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» Wywiady pogtebione
z pracownikami Solution Center ——— >  Eksploracja
(,wewnetrznymi ekspertami”)

» Projekt rozwigzania w kilku
Il 8. OPiS)’WU”G metoda wersjach wedtug zatozonych —— >  Hipotezy
spowalnia prace wariantéw scenariuszy
na poczgtkowych etapach
projektu - koniecznie jest

L . . » Konsultacja rozwigzania Wybdr najbardziej
wozesniejsze przewidzenie (tam, gdzie to byto mozliwe) - rawdopodobnego rozwigzania
mozliwych sytuacji uzytkowych "9 y P P 9 a
i zaprojektowanie ich wariantow.

D[uz'szy etap koncepcyjny 3 Implememacja roZWiannia —_— Test WdrOieniOWy
pozwala jednak na skrocenie

czasu realizacji projektu w fazie » Redizajn na bazie informacji

wdrozeniowej. ZdoInosé zwrotnej i wezesniej ,Juz to mamyr”

do bardzo szybkiego
dokonywania zmian na tym
etapie moze utatwiaé budowanie
dobrej relacji ze zleceniodawcaq.

opracowanych hipotetycznych
scenariuszy

3.5. Doswiadczanie

Opisana metoda ma réwniez slabe strony. Liczba rozwiazan, ktére mozna
zaproponowac, opierajac si¢ wylacznie na hipotetycznych scenariuszach, jest
ograniczona. Projektant staje przed koniecznoscia wskazania, ktore

z proponowanych rozwigzan nalezy wdrozy¢, ale bez sprawdzonej wiedzy

o realnym procesie opieki medycznej, a kazde z nich z takim samym
prawdopodobienistwem si¢ sprawdzi.

Metoda czesto stosowana w poczatkowych fazach projektu (procesie
pozyskiwania informacji) jest obserwacja uczestniczaca'. W tym przypadku
jej przeprowadzenie stalo si¢ mozliwe dopiero po o$miu miesigcach prac
nad projektem.

Obserwacje odbyly si¢ w styczniu 2020 roku i polegaly na:

e udziale w procesie tworzenia dokumentacji medycznej przez pielegniarke
specjalizujaca si¢ w pracy z pacjentami z zaburzeniami psychicznymi;

e analizie procesu zarzadzania organizacja (planowanie zmian, ustalanie

harmonograméw urlopéw, dokumentacja i rozliczenie czasu pracy);
e wywiadzie z osoba odpowiedzialng za planowanie wizyt pielegniarskich;

e wywiadzie z osoba zarzadzajaca procesem rejestracji pacjentow; —
obserwacji procesu opieki medycznej podczas zmiany pielegniarskie;.

Z obserwacji wynikalo, ze najwazniejszym aspektem dla wszystkich os6b

zaangazowanych w proces opieki nad pacjentem jest efektywnos¢.
Obserwowani byli w stanie wykonywa¢ nawet zlozone zadania
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Il. 9. Modutowy uktadu interfejsu
aplikacji w przeprojektowanej
wersji - sklep z materiatami
medycznymi jest jednq z sekcji
e-ustugi. Takie rozwigzanie
pozwala w tatwy sposob
adaptowad interfejs do potrzeb
poszczegolnych organizacyji,
udostepniajgc petnie funkcji
serwisu lub celowo je zawezajgc
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w niesprzyjajacych warunkach (pielegniarz zapoznawal si¢ z dokumentacja
medyczng pacjenta po dotarciu do miejsca jego zamieszkania w samochodzie
krétko przed wizyta). Wskazywane problematyczne obszary pierwotnego
oprogramowania to: nielogiczna struktura aplikacji, utrudnione wyszukiwanie
produktéw medycznych i skomplikowany proces tworzenia dokumentacji
medycznej przy uzyciu urzadzenia mobilnego.

Dla dizajnera to osobiste ,,do$wiadczanie” jest w pdzniejszych etapach prac
gléwnym czynnikiem weryfikujacym sensownos¢ projektowanych rozwigzan.

3.6. Skalowalnosé e-ustugi

By¢ moze wlasciwszym slowem w tytule tej czg¢sci bylaby ,,modulowo$¢” lub
»adaptowalnos¢”, jednak ,,skalowalnos$¢” zawiera w sobie rowniez aspekt
biznesowy'”. W projektowanym rozwigzaniu rozumiana jest ona jako
zdolno$¢ ushugi do adaptowania si¢ do potrzeb réznej wielkosci organizaciji
w taki sposob, aby mozliwie najlepiej spelniala swoje funkcje.

Osiagniecie tego celu jest mozliwe dzigki modulowej konstrukeji aplikacji.
Kazda z organizacji juz na etapie konfiguracji uslugi moze wskazac, ktore

z moduldéw sa niezbedne do realizacji podstawowych zadan zwigzanych z jej
dzialalnoscia.

Osia serwisu ostatecznie pozostal e-sklep z produktami medycznymi, jednak
obecnie wspolistnieje z nim kilka ustug wspierajacych opieke pielegniarska -
planowanie dostaw na podstawie zuzycia materialéw, modul do zarzadzania
receptami, usluga cateringowa, modul do prowadzenia inwentaryzacji stanow
magazynowych oraz modul do zamoéwien cyklicznych. W ramach ustugi
organizacje Spitex maja réwniez dost¢p do modulu biznesowego,
pozwalajacego monitorowaé podstawowe wskazniki ekonomiczne

W organizacji.

=1 Dashboard
7l TopKategorie
5 Shop
. Patients
@ Periodic orders

& Material history
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Il. 10. Dwie wersje aplikacji
mobilnej dla pielegniarek

(po lewej: uproszczona,
posrodku: rozbudowana - dla
organizacji zarzgdzajgeych
stanami magazynowymi
produktdw i prowadzgcych
inwentaryzacje magazyndw).
Obok widok profilu pacjenta
z metaforg wizualng cztowieka
w centrum
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Dodatkowym modulem jest aplikacja mobilna dla pielegniarek. Zakres
dostepnych funkcji zostal w niej celowo ograniczony: ma usprawnia¢ proces
pracy z pacjentem i koncentrowac si¢ na jego potrzebach, bez koniecznosci
wgladu w procesy administracyjne.

Kluczowe dla projektu jest podejscie context-aware design, czyli dostarczanie
uzytkownikowi odpowiednich tresci w momencie, kiedy s3 mu potrzebne.
Aby osiagna¢ ten efekt, konieczne bylo wykorzystanie rozwiazan
technologicznych takich jak GPS czy kamera smartfona.

° o [T — o
[— [ sttt | Pasents
e
o

ustuga sugeruje © —

kolejmych pacjentdw S \/— _H\\\

na bazie odczytu U . opcjonalny modul, dostgpny

lokalizacji pielegniarki v tylko w przypadku dodatkowo

(tracking GPS) S wykupiongj ustugi cateringu

] nnmtriation eira
© O . jedli aktywnych
. jest wigcej niz
. © o 5 modutdw
5 « o 3]
= Lzl zamawienie
’1 'ﬁ 7 dla tego pacjenta”
| \ -
pedstawowy modul, widoczny / maodut dostepny tylke dla / \ modut jest aktywny tylko
dla wszystkich pielegniarek pielegniarek, zajmujgcych sie wiedy, gdy pielegniarka
zamawianiem brakujgcych zajmuje sig inwentaryzacjg
produktdw do magazynu standw magazynowych

3.7. (Nie)standaryzacja

Aby zapewni¢ wysoka jako$¢ produktu, za punkt odniesienia w procesie
projektowym przyjmuje si¢ normy i regulacje. Standaryzacja w dizajnie user
experience moze odnosi¢ si¢ zarowno do metod badawczych, procesu

(tu w rozumieniu: kolejnosci nastgpujacych po sobie etapéw), jak

i konkretnych rozwiazan, nazywanych wzorcami.

Wzorce te dotycza zasady dzialania, konstrukcji logicznej lub wizualnego
aspektu elementéw interfejsu i funkcjonuja zaréwno w postaci norm (ISO
9241-110:2020"), jak i dobrych praktyk, dostgpnych w sieci w postaci
artykulow'.

W opisywanym projekcie zasady te znalazly tylko cz¢sSciowe zastosowanie.
Skala projektu i koniecznos¢ polaczenia réznych elementéw uslugi ze soba
wymagaly rozwigzan, ktére zgodnie z obowigzujacymi normami moglyby
zosta¢ uznane za bledne.

Jednym z przykladéw takich rozwiazan jest ,,koszyk” — element interfejsu,
ktdéry powinien miec¢ jasno okreslong strukture. Metafora ,,dodawania
produktéw do koszyka” pochodzi ze $wiata fizycznego — w naturalny sposéb
odnosi si¢ do przyzwyczajen zakupowych klienta i jest standardowym
rozwigzaniem w dziedzinie e-commerce.
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Il. 11. Widok koszyka
zakupowego w postaci panelu
bocznego. Wazne byto
podkreslenie kontekstu

(,zamawiam dla pacjenta”) przy

jednoczesnym osiggnieciu
wrazenia, ze ,koszyk jest
pod rekq”

Il. 12. Widok koszyka
podzielonego na sekcje
zamowien (w gornej czesci)
i srodkdw dostarczonych
(w dolnej)
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W usludze istnialy dwa niezalezne koszyki - pielegniarki mogly dodawac

do jednego koszyka zakupowego produkty, ktore mialy by¢ dostarczone

do klienta przez firme kurierska, a do drugiego - te produkty, ktdére przynosily
ze sobg. Takie rozwigzanie mialo ulatwi¢ zrozumienie podzialu pomi¢dzy
»produktami, ktére zamawiam?”, i ,,produktami, ktérych uzywam”.
Rozwiazanie to nie dzialalo poprawnie - pielegniarki czesto mylily koszyki,
szukajac wybranych produktéw w niewlasciwym miejscu.

Rozwigzaniem byla integracja obu funkcji. Wydzielone sekcje pozwalaly
na kontrole zamdwienia i jego korekte bez koniecznosci przelaczania si¢
pomiedzy koszykami.

1

JZamow dla pacjenta”

l
1

Dodatkowymi ulatwieniami byly: przewidywana data dostawy
oraz alternatywne (tansze lub szybciej dost¢pne) produkty, ktére mogly
zosta¢ w prosty sposéb wymienione na inne w samym koszyku.

¥4 mary Zimmermann
/—S i alternatywne produkty
S

przewidywany czas dostawy

dostepne z poziomu koszyka

i LR T T —
A S wachtans Knwshanarivigs
o T thom
— ™
[r——
™
Mgk &
I
e
N .

Innym przykladem odejscia od standardow jest projekt narze¢dzia
do zarzadzania receptami. Wedlug ogélnie przyjetych zasad podzial na sekcje
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stosowany jest w sytuacjach, kiedy uzytkownik przelacza si¢ pomiedzy
widokami interfejsu w danym konteks$cie. Wazne jest tez, aby funkcja sekcji
byla podobna®. W tym przypadku to ilo§¢ danych, ktére musi wprowadzi¢
pielegniarka, wplynela na wybdr rozwigzania. Kazda z sekcji moze by¢
wypelniana niezaleznie, niektdre z nich nie s3 obowiazkowe. Elementem
spajajacym sekcje jest panel boczny.

Il. 13. Widok panelu tworzenia
recepty. Po lewej: dane osobowe
pacjenta, w srodku: wskazanie
schorzenia, uprawniajgcego

do wystawienia recepty,

po praweyj: lista kategorii
produktdw, zgodna z paristwowqg
listg materiatow medycznych
MiGel (Mittel und
Gegenstdindeliste)

Il. 14. Widok powstajgcej sekcji
z listg najczestszych schorzen
uprawniajgcych do wystawienia
recepty

Il. 15. Przyktad zastosowania
tej samej koncepcji mechaniki
interfejsu do dwdch réznych
sytuacji. Sposob dziatania
elementdw interfejsu jest taki
sam w obu przyktadach
(wysuwany boczny panel), ale ich
przeznaczenie jest rézne.

Po lewej panel do zarzqdzania
receptami, po prawej panel

do zarzgdzania planem dostaw
dla konkretnego pacjenta
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Il. 16. Zestawienie elementow
interfejsu pokazanych nail. 15
w powiekszeniu
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zaktadki

' '/_,... -.._\\\
_// Mary Zimmermann A Delivery Plan

/A s

Friday, 14.02.2020 w 2 weeks

Personal Orders Disease

14.02.2020

Abri-Bed light 210 Schutzauflagen,

BALIN |
unsteril |

28.02.2020

Abri-Bed light 210 Schutzauflagen, T
unsteril rd
N ey

-

™ e
~

N0 06
S~ " przyciski Nz

To tylko kilka z wielu przykladéw rozwiazan, ktére zostaly zaprojektowane.
Swiadome odejscie od ogélnie przyjetych norm jest ryzykowne, ale moze tez
przynies¢ rozwigzania, ktére mimo teoretycznej niezgodnosci ze standardami
dzialaja.

4. Podsumowanie

Zmiany dynamicznie zachodzace na rynku pracy wymagaja znaczne;j
elastycznosci od zespoléw pracujacych nad nowymi produktami i uslugami.
Kluczowa dla sukcesu projektu staje si¢ otwarto$¢ na niestandardowe
rozwigzania, zaréwno w zakresie stosowanych metod, jak i konkretnych
rozwigzan projektowych.

Wyzwaniem pozostaje zaprojektowanie metod wspolpracy pomiedzy
wszystkimi zaangazowanymi w projekt stronami. Tytulowa
yhiestandaryzacja” powinna sluzy¢ nie tylko zwigkszeniu efektywnosci
proceséw czy ich optymalizacji. Jej rola jest przede wszystkim pomoc
w dostrzezeniu w centrum tych proceséw czlowieka.

Przypisy
M. Kawiniska, Starzenie sie spoteczeristwa europejskiego - narzedzia pomiaru,

sUniwersyteckie Czasopismo Socjologiczne” 2016, t. 14, s. 31.

Auszug aus dem Protokoll des Stadtrats von Ziirich, stadt-
zuerich.ch/content/dam/stzh/portal/Deutsch/Stadtrat%20%26%20Stadtpraesident/Publi
kationen%20und%20Broschueren/Stadtratsbeschluesse/2014/Jan/StZH StRB 2014 13.p
df [data dostepu: 25.3.2022].

Spitex: What Private Service Providers Offer, 25.6.2021, quitt.ch, quitt.ch/en/spitex-what-

private-service-providers-offer/, [data dostepu: 28.3.2022].

16/20


file:///Users/piotrhojda/Downloads/StZH_StRB_2014_13-2.pdf
file:///Users/piotrhojda/Downloads/StZH_StRB_2014_13-2.pdf
file:///Users/piotrhojda/Downloads/StZH_StRB_2014_13-2.pdf
file:///Users/piotrhojda/Downloads/StZH_StRB_2014_13-2.pdf
https://quitt.ch/en/spitex-what-private-service-providers-offer/
https://quitt.ch/en/spitex-what-private-service-providers-offer/
https://formy.xyz/wp-content/uploads/2023/05/ilustracja_16.png

Nr 16/2023 Projektowanie systemowe

Publikacja 15.05.2023

10.

11.

12.

13.

14.

FORMY.xyz

B2B (business-to-business) to model biznesowy zaktadajgcy wspdtprace pomiedzy
dwoma przedsiebiorstwami. Model B2B2C (business-to-business-to-consumer)
uwzglednia dodatkowo klienta koncowego - w tym przypadku pacjenta. Organizacje
Spitex zamawiajg materiaty medyczne poprzez platforme e-commerce, a produkt jest
dostarczany bezposrednio do domu pacjenta lub (w przypadku materiatéw
specjalistycznych) do magazynu Spitex, z ktérego pdzniej pielegniarki przywozg
materiaty ,w torbie medycznej” (opisanej wyzej Pflegetasche) na konkretng wizyte
pielegniarska. Zob. B2B vs B2C vs B2B2C - What Is the Difference?, 18.8.2021, Pherrus,
pherrus.com.au/b2b-vs-b2c-vs-b2b2c-what-is-the-difference [data dostepu: 29.3.2022].

Tu w rozumieniu: mozliwa do adaptowania na potrzeby organizacji réznej wielkosci.
+Skalowalnosé” jest definiowana zazwyczaj w odniesieniu do oprogramowania i oznacza
zdolnos$é do dostosowywania sie do rosngcego obcigzenia sytemu (poprzez zwiekszenie
liczby operacji obliczeniowych lub urzgdzen potgczonych w sie¢). Zob. A.B. Bondi,
Characteristics of Scalability and Their Inpact on Performance: Proceedings of the
Second International Workshop on Software and Performance - WOSP ‘00, 2000,
dl.acm.org/doi/10.1145/350391.350432 [data dostgpu: 31.3.2022].

J.M. Carroll, Where HCI Came From, w: The Encyclopedia of Human-Computer Interaction,

2nd ed., s. 22, interaction-design.org/literature/book/the-encyclopedia-of-human-

computer-interaction-2nd-ed [data dostepu: 30.3.2022].

Termin ,uzyteczno$é” (usability) jest tu rozumiany jako wyznacznik jakosci
oprogramowania i wigze sig¢ z tatwoscig jego obstugi, efektywnoscig i poziomem
usatysfakcjonowania uzytkownika. Zob. Usability Evaluation Basics, usability.gov/what-
and-why/usability-evaluation.html| [data dostepu: 31.3.2022].

H. Dubberly, How Do You Design? A Compendium of Models, 18.3.2005, Dubberly Design
Office 2004, dubberly.com/articles/how-do-you-design.html [data dostepu: 31.3.2022].

Makiety low-fidelity to widoki interfejsu poszczegolnych etapow uzytkowych e-ustugi

o niskiej wiernosci wizualnej, czesto szkicowe.

Prosby o zmiany sposobu dziatania poszczegdlnych modutéw e-ustugi byty czesto
zgtaszane przez pojedyncze organizacje. Ze wzgledu na rézne sposoby ich pracy
nie mozna byto zatozy¢, ze to samo rozwigzanie bedzie réownie skuteczne we wszystkich

organizacjach.

M.M. Bukowski, Obserwacja uczestniczgca, w: Metody badar medioznawczych i ich
zastosowanie, praca zbiorowa pod red. A. Szymanskiej, Instytut Dziennikarstwa, Mediéw

i Komunikacji Spotecznej, Krakéw 2018, s. 167-191.

A. Hayes, Scalability, 28.11.2020, Investopedia, investopedia.com/terms/s/scalability.asp
[data dostepu: 31.3.2022].

iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9241:-110:ed-2:v1:en [data dostepu: 31.3.2022].

User Interface Design Basics, usability.gov/what-and-why/user-interface-design.html
[data dostepu: 31.3.2022].
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J. Nielsen, Tabs, Used Right, 9.7.2016, NNg, nngroup.com/articles/tabs-used-right/ [data
dostepu: 31.3.2022].
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Abstrakt

Rozwiazania technologiczne w sektorze ochrony zdrowia w znacznej mierze
wynikaja ze specyfiki opieki medycznej danego panstwa i podlegaja wplywom
prawnym, spolecznym i politycznym. W projektowaniu zlozonych systeméw
niezbedne sa metody, ktére pomagaja dizajnerom zrozumie¢ zakres
wyzwania, okresli¢ jego obszary i zaproponowa¢ najlepsze mozliwe
rozwigzanie.

Szwajcaria jest panistwem o unikatowej organizacji opieki zdrowotne;j,

w znacznej mierze opartej na dzialalnosci podmiotéw pozarzadowych
systemu Spitex (od Spitalexterne Hilfe und Pflege). System ten w samym
swoim zalozeniu bazuje na opiece pozaszpitalnej i pracy pielegniarek, ktére
bardzo czesto pelnia funkcje menedzerek, asystentek i ,,}acznikéw” pomiedzy
pacjentem, jego rodzina, lekarzem i szpitalem. W tak specyficznej sytuacji
powszechnie stosowane metody bardzo czesto si¢ nie sprawdzaja i potrzebne
jest szczegdlnego podejécie w procesie projektowym.

Artykul omawia tworzenie e-ustugi dla szwajcarskiej sluzby zdrowia,
wskazujac obszary problematyczne z perspektywy dizajnera i prébujac
odpowiedzie¢ na pytanie, jak zaadaptowac proces projektowy

do tak specyficznego zadania.

Artykut dostepny online:

https://formy.xyz/artykul/niestandaryzacja-projektowanie-dla-szwajcarskiej-sluzby-
zdrowia/

dostep: 18.11.2025
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5 (Non)standardisation. Designing for
the Swiss Health Care

Abstract EN

Technological solutions in the health care sector mostly result from the
characteristics of the medical care of a particular country and are subjected
to legal, social and political influences. Designing complex systems requires
methods to help designers understand the scope of challenge, define its areas
and offer the best possible solution.

Switzerland is a country with a unique health care organisation, mainly based
on the non-governmental Spitex entities (Spitalexterne Hilfe und Pflege).
By design, this system is founded on community care and work of nurses,
who often assume the roles of managers, assistants, “messengers” between
patients and their families, doctors and the hospital. Such a specific situation
makes the popular methods hardly applicable and requires a particular
approach in the design process.

This article discusses the design of an e-service for the Swiss health care
indicating the areas problematic from the designer’s perspective and trying
to answer the question of how to adapt the design process to such a specific
challenge.

Keywords: user experience, service design, health care, standardisation, agile
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