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|zvlecek

Clanek obravnava celosten digitalni pristop k praktitni implementaciji soustvarjanja na ravni javnih storitev. V ta namen najprej (1)
kriticno analizira obstojeca orodja za podporo soustvarjanju, nato pa (2) predstavi orodja Co-Gov, ki jih razvijamo v okviru EU Obzorje
2020 projekta Cogov.. Kljuéni izsledek kriticne analize je, da se obstojeca orodja za podporo soustvarjanju ne osredotoc¢ajo na raven
storitev; omejena so bodisi na specificna podrocja javnih politik bodisi na dolo€eno fazo procesa soustvarjanja; predvsem pa pomanj-
kljivo izkoris¢ajo potencial digitalnih tehnologij. Namen orodij Co-Gov je nasloviti te pomanjkljivosti s pomogjo Stirih digitalnih orodij: 1.
orodje Co-Ready, ki omogoc¢a oceno organizacijske pripravljenosti za soustvarjanje; 2. orodje Co-Serve, ki podpira izbiro najprimernej-
e javne storitve, za prenovo s pomocjo soustvarjanja z uporabniki storitve; 3. orodje Co-Renew, ki podpira proces soustvarjanja med
prenovo javnih storitev in 4. orodje Co-Master, ki podpira oceno kakovosti procesa soustvarjanja med prenovo storitve.

Kljuéne besede: soustvarjanje, javne storitve, prenova javnih storitev, orodja, modeli podpore odlo€anju, uporabniska izkusnja

Co-creation of public services: exploitation of digital technologies

Abstract

Inspired by the synergy between co-creation and digitalisation, the paper discusses a holistic digital approach to the practical im-
plementation of co-creation at the level of public services. This is achieved by, firstly, a critical analysis of existing co-creation tools
and, secondly, the presentation of the structure of the Co-Gov toolkit. The paper concludes that the existing offer of co-creation
tools fail to focus on the service level; they are limited to a specific policy area or a specific phase of the co-creation process; and
most importantly, they lack digital dimension. Hence, the Co-Gov toolkit aims to address the identified gaps with the help of its four
digital tools: 1) the Co-Ready tool enabling the assessment of organizational readiness for co-creation; 2) the Co-Serve tool suppor-
ting the selection of the most suitable public services for renewal through co-creation; 3) the Co-Renew tool supporting the co-
-creation process during service renewal; and 4) the Co-Master tool assessing the quality of the co-creation process.

Keywords: Co-creation, decision support models, digital toolkit, renewal of public services, user journey

1 UVOD

Po gospodarski krizi leta 2008 in ob spoznanju, da
s konvencionalnim oblikovanjem politik ni ve¢ mo-
goce ucinkovito reSevati gospodarskih, druzbenih
in okoljskih izzivov (Durose & Richardson, 2016),
se je bil javni sektor primoran zateci k alternativnim
pristopom, tj. sodelovalnim inovacijam — ang. colla-
borative innovation (Albury, 2011; Bommert, 2010;
Sandford, 2001). Pandemija covida-19 je Se okrepi-
la pomanjkljivosti pri izvajanju javnih storitev, kar
je dodatno spodbudilo vlade k iskanju konkretnih
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in trajnostnih odgovorov (Ansell et al., 2021). V ta-
kem kontekstu je bil koncept soustvarjanja prepo-
znan s strani akademske skupnosti (Jukic et al., 2019;
Mourot & Jefferson, 2014; Voorberg et al., 2015) in
mednarodnih politi¢nih akterjev (EU in OECD), kot
najbolj obetaven nacin za preoblikovanje tradicional-
nega odnosa med drzavo in drzavljani ter iskanje re-
Sitev za najbolj pereca vprasanja.

Zaupanje v soustvarjanje kot reSitev za tezave
javnega sektorja izhaja iz pricakovanja, da bo mobi-
lizacija virov, znanja in ves¢in razli¢nih akterjev pri-
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spevala k ucinkovitosti in kakovosti javnih storitev z
nizjimi stroski (Pestoff, 2014). To ne bo zagotavljalo
le vedjega zadovoljstva na ravni storitev, ampak naj
bi ustvarilo tudi javno vrednost (ang. public value)
ter tako zagotovilo boljSe pocutje in boljso kakovost
zivljenja drzavljanov (Osborne et al., 2016). Zanimi-
vo je, da koristi tega koncepta niso upravicene zgolj

z ekonomskimi argumenti. Soustvarjanje je prepo-

znano tudi kot potencialna resitev za demokrati¢ni

deficit (Osborne et al., 2016), saj prispeva k mocnejsi
socialni koheziji in demokratizaciji na splosno (Voor-

berg et al., 2015).

Glavna tezava pa je, da v literaturi ne najdemo
natancne opredelitve soustvarjanja, ki se pogosto
uporablja kot sopomenka soprodukcije (Juki¢ et al.,
2019; Nesti, 2018). Klju¢na razlika je v tem, da gre pri
soprodukciji »za povecanje ucinkovitosti, uspesnosti
in zadovoljstva strank/uporabnikov storitve« (Jarke,
2021, str. 26), soustvarjanje pa si prizadeva za krepitev
temeljnih nacel demokracije prek sodelovanja z drza-
vljani. Medtem ko se soprodukcija nanasa predvsem
na izvedbeno fazo uporabe storitve (ko kon¢ni upo-
rabnik storitev prejme), »soustvarjanje zajema storitve
na strateski ravni« (Lember et al., 2019, str. 1668) ze v
zacetni fazi oz. fazi nacrtovanja. Torej, e soprodukcija
zajema postopek sodelovanja v fazi izvajanja storitve,
soustvarjanje prinasa sodelovalne inovacije v veliko
zgodnejsih fazah, torej na zacetku (pre)oblikovanja
storitve. Prav ta »cikli¢na« prepletenost (McBride et
al., 2019, str. 89) oz. konceptualna fleksibilnost zlahka
zamegli mejo med omenjenima konceptoma.

Razliko med soustvarjanjem in soprodukcijo naj-
bolje opredelijo (Torfing et al., 2016, str. 802) na pod-
lagi naslednjih treh meril:

1. Vrsta udelezencev - soprodukcija poteka med iz-
vajalci in uporabniki javnih storitev, soustvarjanje
pa predvideva Sirsi nabor akterjev.

2. Ustvarjanja javne vrednosti — soprodukcija se na-
nasa na skupno ustvarjanje in/ali zagotavljanje
dolocene storitve, soustvarjanje pa na ustvarjanje
javne vrednosti.

3. Inovacija — ¢eprav soprodukcija lahko privede do
izboljSav obstojecih storitev (zaradi boljSe inte-
rakcije med uporabniki in izvajalci), sta dejanska
inovacija in preobrazba storitve lahko le rezultat
soustvarjanja.

Ce merila soustvarjanja — Sirok nabor akterjev,
ustvarjanje javne vrednosti in inovacije prenesemo
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na raven storitve, lahko definiramo soustvarjanje kot

preoblikovanje javnih storitev z vkljucitvijo razli¢nih

javnih in zasebnih akterjev, ki konstruktivno izme-
njujejo svoje vire.

Dodaten izziv poleg nejasne definicije je neizko-
riSCenost potenciala digitalizacije kot dejavnika, ki
spodbuja soustvarjanje javnih storitev (Criado & Gil-
-Garcia, 2019, str. 439). Privlacnost informacijsko-ko-
munikacijske tehnologije (IKT) izhaja iz njihove tesne
povezanosti s prizadevanji za znizanje stroskov, bolj-
So ucinkovitost, odgovornost, preglednost in kako-
vost storitev (Nograsek & Vintar, 2014), pa tudi vecjo
legitimnost, ki izhaja iz neposrednega sodelovanja
drzavljanov (Pecari¢, 2017). IKT ponujajo neomejene
moznosti neposrednega demokraticnega odlocanja,
vklju€evanja drzavljanov v realnem casu (Cossetta &
Palumbo, 2014) in personalizacijo javnih sluzb, da se
le-te bolje odzivajo na potrebe drzavljanov (William-
son, 2014). Pri tem pa je treba biti pozoren, ker upora-
ba digitalnih reSitev sama po sebi ne zagotavlja uspe-
ha. Doloceni avtorji (npr. Lember et al., 2019) namre¢
opozarjajo na pomanjkanje trdnih dokazov o njiho-
vem dejanskem vplivu na soustvarjanje v praksi ter
na morebitna tveganja pri spodbujanju pristopov od
zgoraj navzdol. Da bi se izognili tem pastem in zago-
tovili, da tehnologija ne odstopa od svojega prvotne-
ga cilja — priblizevanju drzavljanov idealu aktivnega
drzavljanstva in inovativnhega sodelovanja — Lem-
ber et al. (2019) opredeljujejo stiri klju¢ne elemente/
funkcionalnosti, ki jih morajo digitalne tehnologije za
podporo soustvarjanju vkljucevati:

1. vzpostavitev neposredne interakcije med zuna-
njimi delezniki (npr. drzavljani) in javnimi usluz-
benci;

2. motivacija — udeleZenci morajo biti zainteresirani
za aktivno vlogo v procesu;

3. podpora storitve z viri — njihovo ustvarjanje in di-
stribucija (npr. zbiranje podatkov s podporo teh-
nologije interneta stvari'; podpora komunikacije
z namenom pridobiti povratno informacijo obca-
nov; procesiranje velikih naborov podatkov; );

4. skupno odlocanje z zunanjimi delezniki izven or-
ganizacije.

Cilj clanka je naprej analizirati obstojeco ponudbo
orodij za podporo soustvarjanju in na podlagi tega

predstaviti instrument, ki bo naslovil trenutne po-

T loT (Internet of Thing).
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manjkljivost ter omogocil holisti¢cno digitalno pod-
poro javnim organizacijam pri prenovi javnih stori-
tev na podlagi soustvarjanja z njihovimi uporabniki.
V ta namen je clanek razdeljen na pet poglavij. Po
uvodnem poglaviju, ki predstavlja koncept soustvar-
janja in pomen digitalizacije kot spodbudni dejavnik,
vsebuje naslednje poglavje pregled in kriticno anali-
z0 obstojecih orodij za soustvarjanje. Tretje poglavije
predstavlja metodoloski pristop, uporabljen za za-
snovo orodij Co-Gov. Na tej podlagi je v Cetrtem po-
glavju predstavljen konceptualni okvir nabora orodjij
Co-Gov, ki je sestavljen iz Stirih posameznih orodij.
Peto poglavje se zakljuci z razpravo o izvirnem pri-
spevku orodij, njihovih omejitvah in predlogi za na-
daljnja raziskovalna prizadevanja.

2  PREGLED OBSTOJECIH
ORODIJ ZA SOUSTUVARJANJE

Orodja analizirana v tem poglavju so identificirana

na podlagi naslednjih dveh kriterijev:

= izrecna referenca na soustvarjanje (bodisi v naslo-
vu ali opisu orodja) in

= prakti¢na vrednost, oz. nedvoumen uporaben po-
tencial orodja v praksi.

Z namenom bolj pregledne analize in boljSega

razumevanja SirSega konteksta v katerem so nastala
(predvsem vloge mednarodnih akterjev, kot spodbu-

Tabela 1: Obstojeca orodja za podporo soustvarjanju

jevalni dejavnik), so orodja predstavljena skupaj z in-
formacijo o organizacijah, ki so spodbudile oz. omo-
gocile njihov razvoj (Tabela 1). V nadaljevanju je vsa-
ko od teh orodij najprej analizirano z vidika njegove
ciljne skupine, fokusa (denimo na doloc¢eno fazo so-
ustvarjanja ali celoten proces) in digitalne podpore.
Tista orodja, ki ponujajo digitalno podporo procesu
soustvarjanja, pa so dodatno proucena in primerjana
v luci stirih elementov, ki po navedbah Lember et al.
(2019) zagotavljajo uspesno soustvarjanje (gl. Uvod).
OECD je mednarodni akter, ki ponuja ne le poli-
ticno podporo ideji soustvarjanja (denimo s spreje-
tiem Deklaracije o inovativnosti v javnem sektorju
leta 2019), ampak tudi prakti¢ne napotke za izvajanje
soustvarjanja v praksi. Slednje nudi z OPSI navigator-
jem, ki predstavlja nabor prakti¢nih orodij, vodicev in
priro¢nikov za sodelovalne prakse za javne usluzben-
ce (OPSI, 2018). Zal, kljub $iroki in celoviti ponudbi
(v smislu zajemanje razli¢nih faz procesa sodelova-
nja) ima OPSI navigator doloc¢ene omejitve. Prvic, ne
ponuja orodja, ki bi digitalno podprlo soustvarjanje;
drugi¢, nabor orodij, ki je sicer zelo §irok, je organizi-
ran nepregledno, kar pomeni, da javni usluzbenci po-
rabijo veliko casa za raziskovanje teh orodij, preden
ugotovijo, katero orodje/vodi¢ bi najbolj ustrezalo nji-
hovim potrebam oz. potrebam njihove organizacije.
OGP nabor orodij za sodelovanje in soustvarja-
nje (OGP Participation and Co-Creation Toolkit) je

Organizacija

OECD Partnerstuo za odprto Tretji (civilno druzhen) EU
vlado (OGP) sektor
Orodje OPSI navigator po OGP nabor orodij Prirocnik za Co-creation brainstorm toolkit — projekt RICHES;

orodjih (OPSI Toolkit
Navigator)

za sodelovanje in
soustvarjanje (OGP
Participation and
Co-Creation Toolkit)

ECP)

eksperimentalno
platformo za
soustvarjanje (Handbook
for The Experiment
Co-Creation Platform,

Orodie za soustvarjanje s pomocjo viharjenja mozganov
Nabor orodij za soustvarjanje, namenjeno skupnostim
strokovnjakov iz prakse (CoP, Communities of Practice)
— projekt ACT;

Nabor orodij za soustvarjanje, namenjeno
raziskovalcem in inZenirjem (Co-creation toolkit for
researchers and engineers) — GoNano projekt;
Navigator za soustvarjanje (Co-creation navigator)

— projekti BigPicnic, MUV - Mability Urban Values in
Cities-4-People;

Seznam orodij za soustvarjanje (Menu of Co-creation
Tools) — project ORION

Nabor orodij za soustvarjalna potovanja (Toolbox for
co-creation journeys) — projekt SISCODE

Co-VAL Dashboard — projekt Co-VAL

Projekt CITADEL
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produkt medvladne pobude »Partnerstvo za odprto
vlado« (Open Government Partnership). Konkretno
OGP ponuja nabor orodij, s pomocjo katerih lahko
vlade v oblikovanje politik, natanc¢neje v sprejemanje
nacionalnih akcijskih nacrtov, vkljucijo tudi drzavlja-
ne (Varga, 2018). S tem namenom nabor orodij OGP
zagotavlja univerzalne standarde in smernice, ki naj
bi jim vlade sledile, s tem pa tiho nakazuje, da so
(samo) vlade (in ministrstva) klju¢ne javne organiza-
cije, odgovorne za izvedbo procesa soustvarjanja, in
zanemarja pomen lokalnega konteksta kot potencial-
ne ovire za soustvarjanje.

Kot prispevek tretjega sektorja lahko omenimo
Priro¢nik za eksperimentalno platformo za soustvar-
janje (Handbook for The Experiment Co-Creation
Platform, ECP), osredotocen na lokalno (mestno) go-
spodarstvo in razvoj (Demos Helsinki, 2021). Ta pri-
ro¢nik ponuja model sodelovanja med mesti, visoko-
Solskimi in neakademskimi institucijami z namenom
opredelitve skupne vizije razvoja. Tudi tu je pouda-
rek na visji (strateski) ravni politike z oblikovanjem
skupne vizije med razli¢nimi deleZniki. Vendar je to
orodje, v nasprotju z OGP naborom orodij, namenje-
nih univerzalni uporabi, zasnovano za tocno doloce-
no podrodje, tj. razvoj mest.

EU je Se en klju¢en mednarodni zagovornik sou-
stvarjanja in najbolj aktiven podpornik razvoja Ste-
vilnih orodij in priro¢nikov za soustvarjanje v sklopu
7. okvirnega programa (van Dijk, 2016) in programa
Obzorje 2020 (ACT, 2021; Co-VAL, 2021; GoNano,
2020; ORION, 2020; Waag, 2021b).

Tako projekt RICHES, financiran v okviru 7.
okvirnega programa, ponuja nabor orodij za sou-
stvarjanje, namen katerih je pomoc strokovnjakom na
podrodju kulturne dediscine pri boljsSem nacrtovanju
procesov soustvarjanja (Waag, 2021a). Kljub temu,
da so bila ustvarjena za doloceno ciljno skupino, pa
bi lahko bila ta orodja uporabna tudi na drugih po-
drogjih. Zato vecjo pomanjkljivost, kot je usmerje-
nost na specifiéno podrodje (tj. kulturno dedis¢ino),
vidimo v poudarku na zgolj zacetno fazo procesa, tj.
pripravljalno fazo, namesto na samo dejanje (jedro)
soustvarjanja. Ta nabor orodij tako vsebuje smerni-
ce za organizacijo poglobljene razprave z namenom
opredelitve obsega namena procesa soustvarjanja
(Waag society, 2016, str. 2).

Veliko orodij je bilo zasnovanih tudi v sklopu
projektov EU, ki se financirajo v okviru programa
Obzorje 2020. Eden taksnih je projekt ACT, ki ponu-
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ja nabor orodij za soustvarjanje namenjeno skupno-
stim strokovnjakov iz prakse (CoP, Communities of
Practice) na podrodju enakosti spolov (Thomson et
al., 2020). Njegov cilj je pomagati skupnostim stro-
kovnjakov iz prakse (skupinam ljudi, ki jih zdruzuje
zanimanje za doloceno temo) pri iskanju najboljsih
orodij in metod za razvoj in izvedbo nadrtov, ukre-
pov in dejavnosti za zagotovitev enakosti spolov.
Gre za opredelitev prakticnih korakov in nasvetov,
vklju¢no z obseznim seznamom natanc¢no razlozenih
metod (glede na tezavnostno stopnjo, porabljeni cas
itd.), tako da se lahko razli¢ne skupnosti odlocijo za
najprimernejsi pristop za njihov specifi¢ni kontekst.
Stevilne predlagane metode se lahko prilagodijo,
vendar so uporabniki pri tem usmerjeni h komerci-
alnim (pogosto placljivim) orodjem.

GoNano je Se eno orodje za soustvarjanje, ki ga je
financirala EU in namen katerega je uskladiti nano-
tehnologije z druZbenimi potrebami. S tem namenom
orodje GoNano ponuja Seststopenjski pristop, s po-
mocdjo katerega raziskovalci in inZenirji »dolocijo svoj
cilj, opredelijo ustrezne deleznike ter oblikujejo, izva-
jajo in razmisljajo o procesu soustvarjanja« (GoNano,
2020). Tako naj bi ti dve skupini soustvarili prototip ali
koncno resitev. Raziskav in znanosti se posebej loteva
tudi projekt ORION, ki ponuja nabor razlicnih metod
soustvarjanja, razvrscene glede na stopnjo udelezbe
razli¢nih interesnih skupin (ORION, 2018). V naspro-
tju s temi orodji, zasnovanimi za doloceno interesno
podrocje, obstajajo tudi bolj splosna orodja, kot so
SISCODE (2019) in Navigator za soustvarjanje (Waag,
2021b). Medtem ko je slednji orodje, ki digitalno zaje-
ma splosne tehnike in nasvete z namenom podpore
razli¢nih faz procesa soustvarjanja, je SISCODE precej
»analogen« nabor orodij z zgolj osnovnimi navodili
za izvajanje razli¢nih faz procesa soustvarjanja (npr.
analiza problema, razvoj prototipa, eksperimentiranje
v resnicnem kontekstu itd.). Podobno kot v prejsnjih
primerih funkcionalnosti zadnjih dveh orodij spomi-
njajo (zgolj) na seznam tehnik, razloZenih in razvrsce-
nih glede na razli¢ne faze procesa soustvarjanja.

V nasprotju z orodji, ki sluzijo predvsem kot zbir-
ke oz. repozitoriji razli¢nih metod za soustvarjanje ali
prirocniki s prakti¢nimi nasveti za izvajanje (doloce-
ne faze) soustvarjanja, le malo reSitev ponuja instru-
mente, ki ta proces digitalno podpirajo. V tem smislu
je bilo v okviru evropskega projekta Co-VAL razvito
spletno orodje za spremljanje izvajanja soustvarjanja
in digitalne preobrazbe na nacionalni in lokalni ravni
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po vsej EU (Co-VAL, 2018), v sklopu projekta CITA-
DEL pa celovita metodologija za soustvarjanje digi-
talnih javnih storitev — nanasa se na razvoj zacetne
zamisli, njeno izvedbo in vrednotenje (Vanobberghen
& Escalante, 2019). Nekatere od teh faz so podprte
z digitalnimi orodji, ki javnim organizacijam poma-
gajo pri ugotavljanju, zakaj so drzavljani prenehali z
uporabo (ali niso nikoli uporabljali) nekaterih javnih
storitev (Escalante, 2019), pri ocenjevanju digitalne
zrelosti javnih uprav za zagotavljanje digitalnih jav-
nih storitev (Escalante, 2018), pri uporabi platforme
za soustvarjanje novih storitev (Alonso & Escalante,
2017) ter usklajevanju digitalne javne storitve s potre-
bami in znacilnostmi doloc¢enega uporabnika (Alon-
so etal., 2017). Ceprav CITADEL poskusa pristopiti k
prakticnemu izvajanju in podpori soustvarjanja bolj
celovito, je njegov fokus omejen izklju¢no na digital-
ne storitve — z oceno digitalne zrelosti organizacije
ter platformo za soustvarjanje novih digitalnih sto-
ritev in ocenjevanje njihove kakovosti (ne pa kako-
vosti procesa soustvarjanja). Orodje CITADEL tako
zanemarja javne storitve, ki niso nujno (ali izklju¢no)
digitalne, in ne podpira procesov prenove obstojecih
javnih storitev na podlagi soustvarjanja.

Pregled obstojecih orodij za podporo soustvarja-
nju kaze, da ta orodja vecinoma:
= predstavljajo nekaksno zbirko metod za podporo

razlicnim fazam procesa soustvarjanja;
* 50 namenjena specificnim ciljnim skupinam upo-

rabnikov ali specificnim podrocjem;
= sonamenjena visji (strateski) politicni ravni ter
= redko zagotavljajo digitalno podporo soustvarjanju.

V povezavi z zadnjo ugotovitvijo je nadaljnja ana-
liza orodij za podporo soustvarjanju pokazala, da je

vecina obstojecih orodij »analognih«. V spodniji tabe-
li so predstavljena tri orodja, pri katerih je bila iden-
tificirana digitalna dimenzija. Ta orodja so dodatno
analizirana skozi prizmo Stirih klju¢nih funkcional-
nosti, ki naj bi jih tovrstna orodja podpirala (Lember
et al. (2019), gl. Uvod) za uspesno soustvarjanje.
Navigator za soustvarjanje, kot orodje, ki le digi-
talno prikazuje zaporedne korake v okviru celotnega
cikla soustvarjanja, ne izpolnjuje niti ene od oprede-
lienih kljuénih funkcionalnosti. Ceprav vsak »korak«
vsebuje seznam razlicnih metod, je vsebina staticna
in kot taka uporabnika ne podpira pri izbiri metod ali
njihovi implementaciji. Ne nazadnje orodje ne ponuja
moznosti neposredne interakcije med javnimi orga-
nizacijami in zunanjimi delezniki, ampak primarno
»svetuje« prvim, kaj naj naredijo, da to dosezejo.
Co-VAL orodje je drugo digitalno orodje, ki ne iz-
polnjuje niti ene od opredeljenih kljucnih funkcional-
nosti. To sicer ne pomeni, da je orodje neuporabno.
Namenjeno je namre¢ spremljanju napredka drzav
na podrodju soustvarjanja, zato so zgoraj opredelje-
ne funkcionalnosti v tem kontekstu nerelevantne, saj
Co-VAL ne podpira samega procesa soustvarjanja.
Le orodja, razvita v okviru projekta CITADEL,
vkljucujejo vec¢ino klju¢nih funkcionalnosti. Prva in
tretja funkcionalnost — vzpostavitev neposredne inte-
rakcije in podpora z viri, sta zagotovljeni s platformo
za soustvarjanje, ki javnim usluzbencem, zasebnemu
sektorju in drzavljanom ponuja moznost za soustvar-
janje idejne zasnove novih digitalnih javnih storitev.
Izpolnitev drugega pogoja, ki se nanasa na motiva-
cijo udelezencev, prepoznamo v orodju »CITADEL
odkrivanje storitve« (Intelligent Service Discovery),
ki pomaga javnim organizacijam prepoznati najbolj
uporabljene in priljubljene storitve med uporabniki

Tabela 2: Predstaviteu orodij za podporo soustvarjanju, analiziranih skozi prizmo stirih kljuénih funkcionalnosti (orodja, ki vkljucujejo digitalno dimenzijo)

Kljuéne funkcionalnosti digitalnih orodij za uspesno soustuarjanje (Lember et al., 2019)

Orodja za podporoe soustvarjanju V/zpostavitev neposredne

Moativacija udelezencey, Podpora storitve  Skupno odlocanje z

interakcije med zunanjimi da aktivno prispevajo Z viri. zunanjimi delezniki
delezniki in javnimi v/k pracesu. izven organizacije.
usluzbenci.
Navigator za soustvarjanje (Co-creation  Ne Ne Ne Ne
navigator) — projekti BigPicnic, MUV
- Mobility Urban Values in Cities-4-
People
Co-VAL Dashboard — projekt Co-VAL Ne Ne Ne Ne
Projekt CITADEL Da Da Da Ne
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— kot pokazatelj, katere storitve so ustrezne za sou-
stvarjanje. Ker nabor orodij CITADEL ne ustanavlja
infrastrukture, ki digitalno podpira skupno odloca-
nje z zunanjimi delezniki skozi celotni proces, skle-
pamo, da Cetrti pogoj ni izpolnjen.

3 METODOLOSKI PRISTOP

Orodja Co-Gov so z dokazi podprta orodja za pod-

poro soustvarjanju v javni domeni, ki so bila razvita

na podlagi empiri¢nih raziskav, izvedenih v okviru
projekta COGOV. Gre za §tiri orodja, tri (Co-Ready,

Co-Serve in Co-Master) so razvita kot sistemi za pod-

poro odlocanju, medtem ko je eno orodje (Co-Renew)

razvito kot model uporabniske izkusnje, ki temelji na
konceptu izkusnje strank. Co-Renew je bil zasnovan
na podlagi pregleda relevantne literature o zemljevi-
du poti uporabnika (ang. Customer Journey Mapping

- CJM) in Ze obstojecih komercialnih CJM orodjij.
Co-Ready, Co-Serve in Co-Master so oblikovani

kot sistemi za podporo odloc¢anju in vsebujejo kriteri-

je, zasnovane na podlagi spodbujevalnih dejavnikov
in ovir pridobljenih iz:

1. empiri¢nih raziskav:

a. 15 studij primerov obetavnih praks sodelovanja
v javnem sektorju iz Sestih drzav — Velike Brita-
nije, Nizozemske, Danske, Francije, Hrvaske in
Slovenije (Regal & Ferlie, 2020). Podatki so bili
pridobljeni v okviru polstrukturiranih intervju-
jev z zaposlenimi, pristojnimi za upravljanje in/
ali izvajanje obetavnih praks sodelovanja (vec o
metodologiji v Pluchinotta & Ferlie (2019);

b. anketa med pristojnimi za upravljanje in/ali
izvajanje obetavnih praks sodelovanja iz Veli-
ke Britanije, Nizozemske, Danske, Hrvaske in
Slovenije;

c. sedem Studij primerov javnih organizacij iz Se-
stih drzav (Velike Britanije, Nizozemske, Dan-
ske, Francije, Hrvaske in Slovenije), ki vkljucuje-
jo pomembna strateska prizadevanja za spodbu-
janje soustvarjanja (Torfing & Serensen, 2020);

2. vsebinske analize ¢lankov, objavljenih v Web of
Science (WoS); ¢lanki so bili izbrani na osnovi na-
slednjih meril:

a. Casovni razpon objav: 10 let, od 2009 do 2018;

b. vsebujejo izraze »soustvarjanje« ali »soproduk-
cijas;

c. vrsta objave: clanek;

d. kategorija WoS: Javna uprava; in

e. jezik objave: anglescina.
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Zaradi velikega Stevila ter razli¢nih vrst spodbu-
jevalnih dejavnikov in ovir, ugotovljenih na podlagi
vsebinske analize, so bili ti razdeljeni v pet kategorij
glede na temo oz. podrocje procesa soustvarjanja, na
katerega se nanasajo:

1. strukturni/organizacijski spodbujevalni dejavniki
in ovire;

2. spodbujevalni dejavniki in ovire, povezani z no-
tranjimi (znotraj javne organizacije) delezniki;

3. spodbujevalni dejavniki in ovire, povezani s Sir-
$im druzbenim, politicnim in pravnim okoljem, v
katerem deluje javna organizacija;

4. spodbujevalni dejavniki in ovire, povezani z zu-
nanjimi delezniki ter

5. spodbujevalni dejavniki in ovire, ki se nanasajo
na kakovost odnosa med delezniki.

Taksna kategorizacija omogoca lazjo presojo o
tem, kateri spodbujevalni dejavniki in ovire so najpri-
mernejsi za izgradnjo strukture in vsebine vsakega
izmed treh orodij (Co-Ready, Co-Serve in Co-Master).

Orodje Co-Ready torej predstavlja sistem za pod-
poro odlocanju, ki vsebuje 26 kriterijev, ki smo jih
pridobili iz Sestih Studij primerov o obetavnih pra-
ksah sodelovanja in vsebinske analize WoS ¢lankov
ter utezili s pomocjo ankete.

Orodje Co-Serve je sistem za podporo odlocanju
sestavljen iz 13 kriterijev, ki smo jih pridobili iz 15
studij primerov o obetavnih praksah sodelovanja in
vsebinske analize WoS.

Orodje Co-Renew predstavlja modeliranja upo-
rabniske izkusnje, ki smo ga izdelali s pomocjo pre-
gleda relevantne literature o CJM in 11 komercialnih
CJM orodij.

Orodje Co-Master predstavlja sistem za podporo
odlocanju z 19 kriteriji, ki smo jih pridobili iz sedmih
$tudij primerov javnih organizacij, ki prikazujejo po-
membna strateska prizadevanja za spodbujanje sou-
stvarjanja.

4 KONCEPTUALNI OKVIR CELOSTNE
DIGITALNE PODPORE SOUSTUARJANJU
JAUNIH STORITEV

Z namenom razvoja digitalne platforme za podporo

pobudam soustvarjanja v organizacijah javne upra-

poro soustvarjanju v javni domeni (Slika 1):

= orodje Co-Ready omogoca ocenjevanje pripravlje-
nosti organizacije na soustvarjanje;
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Ali je nasa
organiazcija
pripravljena na

Katero storitev

naj prenovimo s
soustvarjanjem?

&

_ | soustvarjanje?

Orodje 1: Co-Ready Orodje 2: Co-Serve

Ocenjevanje primernosti storitev za
njihovo obnovo na podlagi nacel
zmodgljivosti soustvarjanja

l !

Ocena pripravljenosti organizacije na
soustvarjanje

. ‘ Kako lahk
ako lahko
ﬁ '.‘ izboljsamo
{ - prihodnje
"“ O procese
1 soustvarjanja?
Prenom 8@&
dlagi
sougt?rar?grllja z m
delezniki

Orodje 3: Co-Renew Orodje 4: Co-Master

Obnova izbrane storitve Ocena procesa soustvarjanja

- Ali je vasa organizacija - Ocena doloéene storitve.
pripravljenja na soustvarjanje?
- Uporaba tega orodja bo
odgovorila na vprasanje, katera
storitev je najprimernej$a za
prenovo s soustvarjanjem.

- Katera podrocja je potrebno
izboljsati, da boste pripravljeni na
soustvarjanje?

- Sistem za podporo odlo¢anju. - Sistem za podporo odlo¢anju.

Orodije za izvajanje soustvarjanja
omogoca:

Ocena procesa, ki je potekal s
pomocjo tretjega orodja (Co-
Renew):

- vizualizacijo storitve na podlagi
poti uporabnika; - Ali obstaja podroéje, ki ga lahko
izboljSamo, da izboljS$amo

- zbiranje povratnih informacij soustvarjanje v prihodnosti?
strank s pomoc¢jo zemljevida poti

uporabnika;

- posiljanje povratnih informacij o
prenovi sodelujoéim v preteklih
korakih.

Slika 1: Nabor stirih orodij

= orodje Co-Serve podpira izbiro javnih storitev, ki
so najbolj primerne za prenovo na podlagi nacel
soustvarjanja;

= orodje Co-Renew podpira soustvarjanje z uporab-
niki storitev med procesom prenove izbrane jav-
ne storitve (izbrane s pomocjo orodja Co-Serve) in

= orodje Co-Master podpira ocenjevanje kakovosti
procesa soustvarjanja, ki je potekalo med prenovo
storitve (z orodjem Co-Renew) z namenom iden-
tifikacije tezav, ki bi jih lahko izboljsali v priho-
dnjih procesih soustvarjanja.

V naslednjih podpoglavijih so ta orodja predsta-
vljena podrobneje.?

4.1 Co-Ready: ocena pripravijenosti organizacije
na soustvarjanje®

Orodje Co-Ready je sistem za podporo odlocanju,

razvit na podlagi ve¢parametrskega modela za pod-

poro odlocanju, ki zajema parametre (kriterije, atri-

bute), utezi in funkcijo koristnosti.

2 Namen &lanka je okvirna predstavitev nabora orodij Co-Gov (tj. strukture in
oshovnega koncepta). Podrobna predstavitev posameznih orodij presega
namen (in prostorske omejitve) tega ¢lanka.

3 Vet informacij o orodju Co-Ready v Jukic et al. (2022)
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Atributi ustrezajo razlicnim vidikom organiza-
cijske pripravljenosti na soustvarjanje. Vsak od njih
je povezan z dolocenim dejavnikom ali oviro za so-
ustvarjanje, opredeljenimi v intervjujih in vsebinski
analizi relevantne literature (gl. 3. poglavje za podrob-
nejSo metodologijo). Atributi so hierarhic¢no struktu-
rirani in tako ponazarjajo medsebojno odvisnost, saj
so atributi na visjem nivoju odvisni od neposrednih
naslednikov (Slika 2). Zgornje oz. korensko vozlisce
predstavlja pripravljenost organizacije na soustvarja-
nje. Glede na poloZzaj poznamo Se izpeljane atribute,
ki predstavljajo notranja vozlis¢a in imajo doloceno
funkcijo koristnosti, s katero je opredeljena odvisnost
tega atributa od naslednika; in osnovne atribute, ki
predstavljajo koncna vozlisca oz. liste, ki jih ocenju-
jejo uporabniki orodja Co-Ready na podlagi vprasal-
nika. S pomodjo funkcij koristnosti se vrednosti na
osnovnem nivoju preko vmesnih nivojev zdruzujejo
proti korenu hierarhije, torej pripravljenost organiza-
cije na soustvarjanje. Orodje Co-Ready je sestavljeno
iz 26 osnovnih atributov, razvrscenih v tri kategorije:
* zmogljivost organizacije (strukturne znacilnosti

organizacije, komunikacijska zmogljivost in stra-

teska sposobnost organizacije);
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Pripravijenost organizacije na
soustivarjanje
0

Zmogljivostjawnih usluzbencev Sirsi drubeni, politiéni in prawni
Zmogljivost organizacije (kompetence, miselnost, okwir, v katerem deluje
1 avtonomija) organizacija
2 3
Kompetence Miselnost Avtonomnost
22 23

Moznost usposabljanja in
izobraZevanja javnih usluzb
za izvedbo sousivarjanja

Jawni usluzbenci so pri odlo¢anju
o0 posameznih primerih oz
nalogah avtonomni
231

Jawni usluzbenci v organizaciji
podpirajo soustvarjanje
221

Javni usluzbenci so usposobljeni
za vodenje projekiov

|| koristi sodelovanja z za odloganje v
delezniki procesu oblikovanja politik in
222 zagotavijanja storitev
232

Jawni usluzbenci so pripravijeni

Jawi usluzbenci se zavedajo zunanjim deleznikom dati veé
A

Jawi usluzbenci si prizadevajo za
oblikovanje poztivne javne
podobe organizacije
223

Vodilni zaposleni zagovarjajo
sousivarjanje
224

Jawi usluznenci podpirajo
reforme (konkretne korake), ki bi
privedle do uvedbe ali izboljSanja
sousivarjanja (Ceprav bi bil ta
proces kratkorocno lahko "bolec" v
smislu povecane delovne
obremeniive)

225

Slika 2: Hierarhiéna struktura modela podpore odloc¢anju Co-Ready

* zmogljivosti javnih usluzbencev (znanja, kompe-
tence, miselnost in avtonomnost);

* &irSi druZbeni, politi¢ni in pravni okvir, v kate-
rem deluje organizacija.

Vsak atribut ima doloc¢eno mersko lestvico, tj. na-
bor vrednosti (da/ne/delno) — te vrednosti bodo konc-
nim uporabnikom orodja Co-Ready predstavljale mo-
Zne odgovore na vprasanja/trditve, ki izhajajo iz atri-
butov veckriterijskega modela za podporo odlocanju.

UteZi se uporabljajo za prikaz pomembnosti oz.
vpliva posameznega atributa na kon¢no oceno pri-
pravljenosti organizacije na soustvarjanje. Visja kot
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je vrednost utezi atributa, vedji vpliv ima na kon¢ni
rezultat. Vrednosti utezi so dolocene s pomocjo an-
kete med zaposlenimi pristojnimi za upravljanje oz.
izvajanje obetavnih praks sodelovanja v javnem sek-
torju (glej poglavije 3).

Tretji element modela je funkcija koristnosti, s po-
mocjo katere se izra¢una ocena pripravljenosti orga-
nizacije na soustvarjanje. Funkcija koristnosti doloca,
kako se vrednosti osnovnih atributov z doloc¢enimi
utezmi zdruzujejo preko vmesnih vozlis¢ do koren-
skega vozlisca.

Po ocenitvi pripravljenosti organizacije za sou-
stvarjanje javna organizacija prejme vodi¢ z najbolj-
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soustvarjanja
0

Pripravijenost storitve
2zvidika uporabnikov
storitve
1

Stevilo uporabnikov
— storitve
11

Jasna opredelitev
cilievoz ciljnih
skupin
12

Potrebe uporabnikoy,
| |kijih obravnava javna
storitev

13

Nezadowoljstvo z
— jawno storitvijo
14

|__|Uporaba tehnologije
15

Strokownost
1.6

Pripravijenost storitve
2zvidika jame
organizacije
2

Razpolodjivost
informacij
21

StrateSka storitev
22

(Prekomerna)
ureditev storitve s
predpisi
23

Pomanjkanje zamisli
glede morebitne
— resitve oz rezultata
postopka prenove
24

Avtonomnost, 1i.
izkljucna pristojnost
za javno storitve
25

Sredsiva za prenovo
storitve
26

Neprekinjeno
zagotavijanje storitve
med postopkom
prenove
27

Slika 3: Hierarhi¢na struktura modela za podporo odlocanju Co-Serve

$imi praksami in predlogi, kako izboljSati podrodja,
kjer je dosegla slabsi rezultat, in postati (bolj) zrela
za soustvarjanje.

Poleg moznosti ocenjevanja pripravljenosti posa-
mezne organizacije za soustvarjanje Co-Ready omo-
goca tudi primerjavo ocen glede na vrsto in geograf-
sko poreklo organizacije ter izdelavo »Kaj-ce analize«.

4.2 Co-Serve: ocena in izhor javnih storitev,
primernih za prenovo na podlagi nacel
soustvarjanja

Uporabnik (npr. javni usluzbenec) nadaljuje z uporabo

drugega orodja (Co-Serve), ko prejme oceno pripra-

vljenosti organizacije na soustvarjanje in vodic, s kate-
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rim lahko izvede predlagane izboljSave v svoji organi-

zaciji. Podobno kot Co-Ready;, je tudi orodje Co-Serve

sistem za podporo odlocanju in pomaga uporabnikom

v javni organizaciji izbrati storitve, ki so najprimernejse

za prenovo na podlagi soustvarjanja z zunanjimi dele-

zniki (drzavljani, podjetji, nevladnimi organizacijami).
Orodje Co-Serve zajema 13 kriterijev, razdeljenih

v dve skupini:

» kriteriji pripravljenosti storitve z vidika uporabni-
kov storitev — vsebujejo Sest kriterijev, in sicer 1) Ste-
vilo uporabnikov storitve; 2) jasna opredelitev ciljne
skupine oz. skupin; 3) potrebe uporabnikov, ki jih
obravnava javna storitev; 4) nezadovoljstvo z javno
storitvijo; 5) uporaba tehnologije in 6) strokovnost.
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= Kkriteriji pripravljenosti storitve z vidika javne or-

ganizacije - vsebujejo sedem kriterijev, in sicer 1)
razpolozljivost informacij; 2) strateSka storitev;
3) (prekomerna) ureditev storitve s predpisi; 4)
pomanjkanje zamisli glede morebitne reSitve oz.
rezultata postopka prenove; 5) avtonomnost, tj.
izklju¢na pristojnost za javno storitev; 6) sredstva
za prenovo in 7) neprekinjeno zagotavljanje stori-
tve med postopkom prenove.

Spodnja slika predstavlja hierarhi¢no strukturo
modela za podporo odlocanju Co-Serve. Za razliko
od orodja Co-Ready, kjer so uteZi kriterijev doloce-
ne v sodelovanju z eksperti sodelovanja, tj. z javnimi
usluzbenci, ki imajo izkusnje z obetavnimi praksami
sodelovanja, so vsi kriteriji v orodju Co-Serve enako
pomembni, zato imajo enake uteZi.

Kriteriji orodja Co-Serve so koncnim uporabni-
kom vidni kot anketna vprasanja z dvema moznima
odgovoroma: da ali ne. Kon¢na ocena pripravljenosti
storitve za soustvarjanje je izrazena v odstotkih in se
izracuna kot vsota odgovorov, ki pomenijo 'pripra-
vljena' - vsakemu takemu odgovoru je dodeljena 1
tocka, deljeno s 13 (skupno Stevilo kriterijev oz. vpra-
$anj) in nato pomnozeno s 100. Uporabnik poleg re-
zultata prejme tudi opisno interpretacijo odgovorov,
ki pomenijo »ni pripravljena« (0 tock), ki sluzi kot
opozorilo glede morebitnih izzivov, na katere bi lah-
ko naleteli med soustvarjanjem.

Tabela 3 prikazuje primere kriterijev Co-Serve s
pripadajoc¢imi vprasanji in razlagami odgovorov.

Co-Serve poleg ocenjevanja dolocenih storitev
omogoca tudi primerjavo med njimi, da lahko upo-

Tabela 3: Primeri anketnih vprasanj Co-Serve (ki izhajajo iz kriterijev) in interpretacija odgovorov, ki pomenijo »ni pripravljena«

# Kriterij \Iprasanje Da Ne
RazpoloZljivost informacij  Ali so informacije o Pripravljena Pred zacetkom postopka soustvarjanja
uspesnosti, izvajanju in morate zagotoviti ustrezne javne
dostopnosti javne storitve informacije o trenutni uspesnosti,
javne, lahko dostopne in izvajanju in dostopnosti javne storitve,
razumljive? ki so lahko dostopne in razumljive za
zunanje deleznike.
2. Strateska storitev Je prenova javne storitve Pripravljena Javna storitev, ki je za organizacijo

strateskega pomena za vaso
organizacijo?

strateskega pomena, bi lahko
spodbudila uspesno izvajanje procesa
soustvarjanja.

3. (Prekomerna) ureditev Ali menite, da je javna Strogo in prekomerno regulirane Pripravljena
storitve s predpisi storitev prekomerno storitve bi lahko ovirale soustvar-
urejena s predpisi? janje. V primeru prenove storitve
na podlagi soustvarjanja bodite
pripravljeni, da bo sprememba
zahtevala ve€ Casa in truda.
4. Pomanjkanje zamisli Ali imate jasno predstavo Bodite odprti za spremembo Pripravljena

glede morebitne resitve
0z. rezultata postopka

o0 rezultatu (resitvi)
prenove storitve?

nacrtovane resitve v luci
tehtnejsih argumentov zunanjih

prenove deleZnikov.
3. Avtonomnost, tj. Ali je prenova javne storitve Pripravljena Zagotoviti morate, da se vse zadevne
izkljuéna pristojnost v izkljuéni pristojnosti vase institucije in »notranji« delezniki
za javno storitev javne organizacije? (vkljutno s politiénimi akterjil, ki so
pristojni za zagotavljanje storitve in
njeno prenovo, strinjajo, to pomeni, da
podpirajo proces soustvarjanja.
B. Sredstva za prenovo Ali menite, da boste imeli Pripravljena Za uspesno prenovo storitve morate
storitve dovolj finanénih in ¢loveskih dologiti usposabljeno skupino in
virov za organizacijo in izvedbo zagotoviti finanéne vire za organizacijo
prenove javne storitve na procesa soustvarjanja (npr. interakcija)
podlagi soustvarjanja? z zunanjimi delezniki.
7. Neprekinjeno Ali lahko zagotovite neovirano  Pripravljena Prizadevajte si zagotoviti neovirano

zagotavljanje storitve
med postopkom prenove

izvajanje javne storitve v Gasu
njene prenove?

izvajanje storitve v Gasu njene prenove.
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Slika 4: Hierarhicna struktura modela za podporo odlo¢anju Co-Master

rabnik opredeli najprimernejSo storitev za prenovo s
pomogdjo tretjega orodja Co-Renew.

4.3 Co-Renew: prenova izhrane javne storituve
Tretje orodje (Co-Renew) pride v postev, ko izbere-
mo najprimernejso storitev, ki jo lahko prenovimo
na podlagi nacel soustvarjanja. Za razliko od ostalih
orodij Co-Gov, ki so sistemi za podporo odlocanju, je
Co-Renew dinamic¢no orodje, ki temelji na mapiranju
izkusen;j strank (Customer Journey Mapping, CJM)
— konceptu, ki se Siroko uporablja v zasebnem sek-
torju, zadnji dve desetletji pa tudi vzbuja zanimanje
javnega sektorja (Canfield & Basso, 2017; Fayard et
al., 2017; Samson et al., 2017).

Glavni cilj CJM je razumeti izkusnje strank pred,
med in po izvedeni storitvi ter njihove predloge
vkljuciti v nove resitve (tj. preoblikovane storitve),
da bi tako izboljSali njihove (prihodnje) izkusnje
(Fayard et al., 2017). Koncept CJM je bil prilagojen
uporabi orodja Co-Gov v javni upravi in preimeno-
van v Model uporabniske izkusnje.

Co-Renew zajema tri temeljne module: splosno
predlogo uporabniske izkusnje, anketo in interaktiv-
no porocilo.

Splosna predloga uporabniSke izkuSnje je osre-
dnji element orodja Co-Renew in zajema: (1) podat-
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ke o uporabniku storitve; (2) faze izvajanja storitve;
(3) korake, ki so jih uporabniki storitve opravili v
postopku izvajanja storitve; (4) tocke interakcije (t].
sti¢ne tocke, ki se nanaSajo na kanal oz. obliko in-
terakcije med uporabnikom storitve in javno orga-
nizacijo med posameznimi izvedenimi koraki); (5)
zadovoljstvo uporabnikov storitve na posamezni
sti¢ni tocki; (6) tezave, ki se pojavijo med interakci-
jo uporabnika storitve z javno organizacijo; (7) pre-
dlogi za izboljSave za vsako od ugotovljenih teZav;
(8) informacije iz zakulisja in viri.* Splo$na predloga
uporabniske izkusnje naj se izpolni med delavnico
ali po njej z manjSim vzorcem preteklih uporabnikov
storitve in javnih usluZbencev, vkljucenih v izvajanje
storitve.

Na podlagi splosne predloge uporabniske izku-
$nje (in glede na njeno strukturo) oseba, pristojna za
prenovo, avtomatic¢no ustvari anketo in jo poslje ve-
¢jemu Stevilu uporabnikov storitve.

Po zakljucku ankete se porocilo samodejno ustva-
ri, ki vsebuje podatke o anketirancih, njihovih ko-
rakih v postopku izvajanja storitve, sti¢nih tockah,

4 Oseba, pristojna za prenovo (tj. javni usluzbenec, ki usklajuje prenovo), sem

vnese dve vrsti podatkov: (1) podatke o oddelku javne organizacije, ki je
pristojen za dolo¢eno interakcijo, in (2) podatke o potrebnih virih, ki bodo
oddelkom in javnim usluzbencem omogocili izvedbo interakcije (in povezanih
ukrepov).
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Tabela 4: Operacionalizacija kriterijeu iz kategorije »Proces soustvarjanja« orodja Co-Master v uprasanje da/ne za konéne uporabnike orodja

# Kriterij

Operacionalizacija kriterija v uprasanje da/ne

Imenovana skupina, ki temelji na horizontalnem,
porazdeljenem in vkljuéujoéem vodenju

Ali ste za vodenje postopka soustvarjanja imenovali skupino, ki zagotavlja sodelovanje
znotraj in zunaj meja organizacije in sektorja?

2. Jasna opredelitev ustreznosti viog

Ali so bile vloge v procesu ustrezno in jasno opredeljene, tako da je vsak udelezenec
lahko kar najve¢ prispeval?

3. Vkljugitev zunanjih deleZnikav v zgodnije fazi

Ali ste zunanje deleznike vkljucevali vse od zacetka — od zacetne faze opredeljevanja
tezav in oblikovanja resitev?

4. Pojasnilo okvira soustvarjanja

Ste vsem udelezencem obrazlozili okvir, v katerem naj bi potekal proces
soustvarjanja?

9. Komunikacijske poti

Ste z namenom, da bi bolje vkljugili zunanje deleznike, kombinirali digitalna orodja in
obitajne natine komunikacije?

B. Enake moZnosti dostopa

Ali ste udelezencem nudili podporo, da so imeli vsi enake moZnosti dostopa in enake
priloZznosti, da sodelujejo v procesu?

7. Jasen in skupen cilj

Ali so se vsi (notranji in zunanji) udeleZenci vzajemno dogovorili in se strinjali glede
cilja procesa soustvarjanja?

8. Uskladitev razlicnih stalisc

Vam je uspelo uskladiti razlicne potrebe in stalisca, izrazena v procesu
soustvarjanja?

9. Relevantni podatki

Ste poskrbeli, da so udeleZenci dobili relevantne podatke glede predmeta
soustvarjanja?

10.  Enostavne in jasne naloge

Bi rekli, da so bile naloge udeleZencev procesa enostavne in jasne?

11.  Dovolj ¢asa

Ali so imeli udeleZenci dovolj ¢asa za opravljanje svojih nalog?

12.  Skupno prevzemanje odgovornosti

Ali so bili zunaniji delezniki aktivno vklju€eni v oblikovanje in odlocanje o potencialnih

reSitvah problema?

stopnji zadovoljstva in informacijah iz zakulisja. Za
vsako od teh kategorij (razen za »zakulisje«) lahko
oseba, pristojna za prenovo, filtrira podatke za vsako
izmed teh kategorij (razen po informacijah iz zaku-
lisja) (npr. po demografskih parametrih, posameznih
korakih, sti¢nih tockah in/ali stopnji zadovoljstva) in
pridobi interaktivni pregled porocila.

Na podlagi porocila oseba, pristojna za prenovo,
pripravi nacrt za prenovo storitve, ¢esar pa nabor
orodij Co-Gov na zalost digitalno ne podpira, saj je
proces prenove mocno odvisen od institucionalnega
konteksta posamezne organizacije.

4.4 Co-Master: ocena procesa soustvarjanja
Kakovost procesa soustvarjanja, izvedenega s pomo-
&jo orodja Co-Renew?, ocenimo z uporabo zadnjega
orodja (Co-Master) iz nabora orodij Co-Gov in tako
logi¢no zaklju¢imo celostni krog, ki ga podpira na-
bor orodij Co-Gov.

Tako kot Co-Ready in Co-Serve je tudi Co-Master
sistem za podporo odlocanju. Zajema 19 kriterijev,

5 Orodje je uporabno tudi za druge procese soustvarjanja, ki niso podprti z
orodjiem Co-Renew ali digitalno.

2022 - stevilka 2 - letnik XXX

razvrscenih v tri kategorije, ki ustrezajo razli¢nim fa-

zam procesa soustvarjanja:

* opredelitev in mobilizacija zunanjih deleZnikov —
v fazi pred dejansko izvedbo soustvarjanja,

* proces soustvarjanja — v fazi dejanskega soustvar-
janja,

* ucinki soustvarjanja — v fazi po izvedenem sou-
stvarjanju.

Spodnja tabela prikazuje operacionalizacijo krite-
rijev Co-Master prenasajo v vprasanja da/ne za konc-
ne uporabnike orodja.

Ocena uspesSnosti soustvarjanja se izracuna kot
vsota odgovorov »da« (vsakemu je dodeljena 1 toc-
ka), deljena z 19 (skupno Stevilo kriterijev/vprasan;j)
in pomnoZena s 100.

S pomodjo orodja Co-Master javne organizacije
pridobijo oceno kakovosti oz. uspesnosti dolocenih
procesov soustvarjanja in prepoznajo vidike, ki jih je
v prihodnje treba izboljSati. Orodje Co-Master tako
zakljucuje celostni pristop k soustvarjanju s pomocjo
orodij Co-Gov.
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5 RAZPRAUA IN ZAKLJUCKI

Pregled obstojecih orodij za soustvarjanje je poka-
zal na pomanjkanje celostnih pristopov, ki javnim
organizacijam zagotavljajo digitalno podporo pri
izvajanju soustvarjanja na ravni storitev. Raven sto-
ritev je bila doslej ve¢inoma spregledana na racun
visje (strateske) ravni politike, ki je bila prepozna-
na kot privlacnejsa in primernejSa za soustvarjanje.
Od treh digitalnih orodij za soustvarjanje, ki smo jih
analizirali (poglej poglavje 2), je le eno (CITADEL)
namenjeno soustvarjanjem na ravni javnih storitev
in vsebuje 3 (od stirih) klju¢nih znacilnosti digitalnih
tehnologij za uspesno soustvarjanje (poglej Lember
et al. (2019)).

Izvirni prispevek nabora orodij Co-Gov je torej
v tem, da javnim organizacijam, zainteresiranim za
prenovo javnih storitev s pomodjo soustvarjanja, nudi
celostno in digitalno podporo. Celostnost orodja iz-
haja iz dejstva, da ne podpira zgolj samega dejanja
prenove storitve, temve¢ tudi predhodno pripravo
ter oceno njene kakovosti (skozi prizmo soustvarja-
nja). Tako orodje podpira celoten cikel dejavnosti, ki
jih mora izvesti javna organizacija, da v obstojecem
kontekstu lahko zagotovi najboljse rezultate.

Poleg tega se izvirnost Co-Gov orodij kaze v ra-
zvoju dveh novih konceptov — organizacijske pripra-
vljenosti za soustvarjanje in pripravljenosti javnih
storitev za soustvarjanje ter prilagajanju koncepta
uporabniske izkusnje strank (CJM) posebnostim
javnega sektorja. Prvi koncept je pripravljenost (4j.
zrelost) javnih organizacij za uspesno izvajanje sou-
stvarjanja. éeprav koncept zrelosti za soustvarjanje
ni nov in se v zasebnem sektorju pogosto uporablja
za dolocanje zrelosti gospodarskih subjektov (z na-
menom izboljSanja njihove konkurencne prednosti in
polozaja na trgu), ga ne moremo enostavno preslikati
v kontekst javnega sektorja, ki temelji da drugac¢nih
principih. Torej, glavna prednost nabora orodij Co-
-Gov je, da uvaja koncept pripravljenosti (tj. zrelosti)
javnih organizacij po meri javnega sektorja (orodje
Co-Ready). Nasprotno je koncept pripravljenosti jav-

nih storitev za soustvarjanje povsem nov in v drugih
kontekstih (denimo zasebnem sektorju) nima prime-
re. Potreba po takem konceptu izhaja iz ugotovitve,
da niso vse javne storitve enako primerne za preno-
vo na podlagi soustvarjanja. Orodje, ki ta koncept
udejanja, je vsekakor koristno za javne usluzbence,
ko se odlocajo, katero javno storitev bodo prenovili
na podlagi soustvarjanja. Ne navsezadnje Co-Gov
prilagaja Ze uveljavljene in uspesne tehnike kot na
primer uporabnisko izkusnjo strank (CJM) in s tem
zagotavlja orodje (Co-Renew), ki Sirokemu Stevilu
uporabnikov storitev omogoca podati svoje izkusnje
in predloge za izboljSanje javnih storitev, na sistema-
ticen in pregleden nacin.

Za bolj kriticen pregled, bomo nabor orodij Co-
-Gov analizirali skozi prizmo Lember et al. (2019)
elementov.

Prvi element, ki se nanasa na vzpostavitev nepo-
sredne interakcije med uporabniki storitev (zuna-
njimi delezniki) in zaposlenimi v javni organizaciji,
orodje Co-Renew obravnava po dveh uveljavljenih
kanalih — delavnici in anketi. Drugega elementa, ki
se nanasa na motivacijo udelezencev za aktivno so-
delovanje v procesu soustvarjanja, se v doloceni meri
loteva orodje Co-Serve z atributi, ki posredno kazejo
na stopnjo motivacije zunanjih deleznikov ( npr. »Ste-
vilo uporabnikov storitev«, »obravnavanje potreb,
»nezadovoljstvo s storitvijo« in »strokovno znanje«).
Poleg tega dejstvo, da naj bi glavni prispevek v okvi-
ru orodja Co-Renew prisel od uporabnikov storitev,
temelji na predpostavki, da bodo subjekti, ki se nepo-
sredno ukvarjajo z dolocenim vprasanjem, bolj moti-
virani za sodelovanje pri njegovi preobrazbi kot tisti,
ki se ne. Tretji element, ki se nanasa na vire, ki jih
prispevajo zunanji uporabniki, je vkljucen v delav-
nico in anketo, ki uporabnikom storitev omogocata,
da izrazijo svoje posebne izkusnje in predloge za iz-
boljSave. Na Zalost pa Cetrtega elementa, ki se nanasa
na skupno odlocanje zunaj organizacije, nabor orodij
Co-Gov ne obravnava. Priprava nacrta prenove in
samo dejanje prenove storitve sta koraka, ki se izve-

Tabela 5: Predstavitev nahora orodij Co-Gov analiziranega skozi prizmo kljucnih znacilnosti digitalnih tehnologij za uspesno soustvarjanje

Kljuéne znacilnosti digitalnih tehnologij za uspesno soustvarjanje (Lember et al., 2019)

Orodje  Vzpostavitev neposredne Motivacija udeleZencev, da Krepitev storitve z viri (npr. 6as  Skupno odlocanje z zunanjimi
interakcije med zunanjimi aktivno prispevajo procesu. in strokovna znanja). delezniki izven organizacije.
delezniki in javnimi usluzbenci.

Co-Gov Da Da Da Ne

10 uroraena INFORMATIKA
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deta 'ro¢no' in ne digitalno s podporo orodja Co-Re-
new. Za uporabo orodja Co-Renew v razlicnih kon-
tekstih (ki zajema razli¢na podrodja in vrste prenove
storitev) so potrebni doloc¢eni kompromisi. Skup-
no odlocanje je eno izmed njih, saj ga je preprosto
nemogoce vkljuditi v obstojeci okvir nabora orodij
Co-Gov.

Torej, podobno kot CITADEL, nabor orodij Co-
-Gov vsebuje vse znacilnosti digitalnih tehnologij za
uspesno soustvarjanje, razen institucionalne resitve,
ki omogoca skupno odlocanje z zunanjimi delezni-
ki. Kljub temu in dejstvu, da oba inStrumenta pod-
pirata proces soustvarjanja na ravni javnih storitev,
se ne prekrivata. CITADEL je namre¢ osredotocen
izklju¢no na digitalne storitve oziroma na oblikova-
nje novih digitalnih storitev, nasprotno pa Co-Gov
podpira prenovo tako digitalnih kot analognih sto-
ritev. Dodatna razlika je v tem, da CITADEL ocenjuje
digitalno zrelost organizacije in kakovost digitalnih
storitev kot rezultat soustvarjanja, med tem pa Co-
-Gov ocenjuje zrelost organizacije za soustvarjanje
(Co-Ready) ter kakovost samega procesa soustvar-
janja (Co-Master). Na podlagi tega sklepamo, da se
lahko v dolocenih situacijah CITADEL in Co-Gov do-
polnjujeta, oz. lahko podpirata razlicne (obenem pa
kompatibilne) vidike procesa soustvarjanja.

Ravno tu vidimo moznost za prihodnje raziska-
ve in razvoj novih digitalnih orodij, ki podpirajo so-
ustvarjanje. Pregled obstojecih orodij kaze na vrsto
razlicnih vrst orodij in metod za soustvarjanje. Na-
mesto oblikovanja vseobsegajocega nabora orodij je
bolj smiselno, da se nadaljnje raziskave osredotocijo
na razlicne kombinacije in sinergije obstojecih orodij
(digitalnih in »analognih«), da se dolo¢i najbolj opti-
malne kombinacije za dolocen kontekst. S¢asoma bi
to moralo pripeljati do prepoznave potencialnih po-
manjkljivosti, ki jih je treba odpraviti z razvojem no-
vih (digitalnih) orodij. Drug, vedji raziskovalni izziv
pa ostane iskanje digitalnih resitev glede vprasanja
skupnega odlocanja med javnimi usluzbenci in zu-
nanjimi delezniki.

Informacije o financiranju

Clanek je nastal kot del projekta COGOV (Soproduk-
cija in soupravljanje: stratesko upravljanje, javna ko-
rist in soustvarjanje v okviru prenove javnih agencij
v Evropi), ki ga financira EU v okviru programa raz-
iskav in inovacij Obzorje 2020 na podlagi sporazuma
o dodelitvi nepovratnih sredstev st. 770591. Namen
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projekta COGOV je evropske javne uprave spreme-
niti v prostor odprtega in inovativnega sodelovanja
(www.cogov.eu).
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