Kat Holmes: El(t)érés. Hogyan alakitja a befogadds a tervezést? Pallas Athéné Konyvkiadd,
2019; ISBN: 9786155884399

»Szégyen a futds, de a frdsz torje azt, aki kerget!” — szégyen, hogy nem tudom haszndlni a
kiityiit, de a frdsz torje azt, aki ilyenre tervezte!

Pontositsunk kicsit az alcimen, hiszen ez a konyv mondandéjdnak a Iényege: Hogyan alakit-
ja a befogaddsra torekvés a tervezést? A rovidebb alcim jobban megragad, am a lényeg ebben
van, hiszen az egész mii e torekvésrél, az dltala elérheté elonyokrél és a hianydbol fakadé
hatranyokrol szol.

S az alapfogalom, maga az ,.eltérés” (mismatch): ,,Amikor egy targy nem all 6sszhang-
ban egy adott személy igényeivel, az emberek és a targyak kozott fizikai vagy digitalis
nemmegfeleléség all fenn. Az embereknek gyakran alkalmazkodniuk kell, hogy egy adott
targyat hasznalni tudjanak” (Forrasmegadas nélkiili idézetek a konyvbél, kiemelések a re-
cenzio szerz6jét6l.) Ennél a tételnél a ,,targy” helyén dllhat szamtalan masfajta dolog: varos,
telepiilés, épitmény, eszkoz, technoldgia, eljaras vagy épp valamilyen mai tigynevezett ,,al-
kalmazas” — barmi, amivel az embernek boldogulnia kell, s ehhez meg kell kiizdenie annak
hasznalataval.

A szerz6 ezzel ujfajta, innovativ és kétségkiviil nagyon hasznos hozzddlldshoz segiti a ter-
vezbket és altalaban a téma irdnt érdekl6d6 olvasét. Olyan tervezési szempontra hivja fel a
figyelmet, amely dont fontossagu, s mégis lépten-nyomon annak kartékony bizonyitékaiba
titkoziink, hogy nem kapja meg a kell§ szerepet, mert a tervezdk és a felettiik all6 vezetés fel
sem ismeri, vagy mégis elhanyagolja a jelentségét.

Mit is jelent itt a befogadds? Valéjaban nem azt, amit a sz6 koznapi értelme sugall, nem
tudatos dontésként befogadni mésokat, hanem lehetéséget adni nekik a csatlakozasra, a
részvételre — példaul valaminek a hasznalataban. Olyan kialakitast adni a dolgoknak, hogy
mas amiatt ne szoruljon ki bel6liik, s ne is érezze gy, hogy elzartak tdlikk. Tehat akaddly-
mentesitést, de nem meghatarozott célcsoportok, hanem minél tobbek szdmdra. Olyan kiala-
kitasokat, amelyeket tervezési célként mindenki, a gyakorlatban pedig a lehetd legtobben
képesek kiilondsebb nehézségek nélkiil hasznalni. O igen, a fejlédés, a gyakran a piaci ver-
seny és az eréltetett elavulas el6idézése hajtotta fejlesztés mind tobb funkciét, szolgaltatast
kinalé eszkozoket, technoldgiakat, alkalmazasokat hozott, s ezek részben a tovabbi fejlo-
déssel, részben piaci okokbdl folyamatosan valtoznak, béviilnek. Ezzel mindinkabb kritikus
kérdéssé valik, hogy milyen képességekkel, felkésziiltséggel kell birnia annak, aki ezeket
hasznalni akarja. Egy-egy alaposabb hasznalati utmutaté mér szinte felér egy tankonyvvel,
és az sem pusztan a hanyagsag eredménye, hogy a bonyolultabb eszkozok ilyen utmutatéi
a hasznélatban gyakran bizonyulnak tobbé-kevésbé hianyosnak: olyan bonyolult a ,,sokat
tudd” joszag miikodése és kezelése, hogy az titmutatoja nem képes mindenre kitérni. Van-
nak, akik ezen sajat er6bél felil tudnak kerekedni, masok viszont ezt agy élik meg, hogy
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nem, vagy csak aranytalan nehézségek aran tudjak haszndlni azt. A befogadasra torekvés
nekik nyithat kénnyebb utat.)

Az alapprobléma: ,A koriilottiink 1évé tdrgyak és emberek meghatdrozzik a részvételiink lehe-
téségét. (Szintgy a technoldgidk, amelyek a dolgokban megtestesiilnek, azokat miikodtetik,
vagy épp 6nalléan allnak elénk, mint pl. egy szamitogépes program vagy egy alkalmazas
modern eszkozeinken — Osman P.) Ez minden térsadalmi szintéren igy van. A varosaink,
a munkahelyeink, a technolégiaink, s6t még az egymas kozti interakciéink is mind olyan
érintkezési pontokat jelentenek, amelyek elérhet6vé teszik szamunkra a kérilottink 1évé
vildgot.

Amikor eljutunk ezekhez a hozzaférési pontokhoz, az interakci6 valamikor kénnyedén
megy, valamikor kevésbé. Amikor az interakcié nehézségekbe iitkozik, a siker érdekében
sokan megprobélnak alkalmazkodni. Vannak olyan helyzetek is, amikor hidba vagyunk krea-
tivak, az adott megolddst nem tudjuk haszndlni, egyszertien azért, mert az nem illik testi vagy
szellemi adottsdgainkhoz.

Ez az eltérések ereje. A tarsadalmi élet aspektusait elérhet6vé teszik egyeseknek, de nem
mindenkinek. (Szinttigy a mindennapi élethez, tanuldshoz, szérakozashoz vagy épp a mun-
kavégzéshez szitkséges vagy hasznos eszkozok alkalmazasat nyitjak meg vagy zarjak el el§-
link - Osman P.) A nem megfeleld kialakitdsok megakaddlyozzdk a koriilottiink 1évé vildggal
valé érintkezést. A kirekesztés ezekre a nemmegfeleldségekre épiil” — Inkabb beléliik kovet-
kezik, hiszen a kirekesztés nem szandékolt hatés.

A mondando veleje: ,,Talan nem is lehet végérvényesen megtervezni ezt a megfoghatatlan
dolgot, amit befogadasnak neveziink. A kirekesztés azonban felismerhets. Mérhetd és kéz-
zelfoghaté. Akit kirekesztenek, az egyértelmiien tud errdl. A kirekesztés élménye érzelmi és
funkcionalis hatast gyakorol rd.

Ez a konyv nem amellett érvel, hogy mindenkinek mindig befogadénak kell lennie. Itt
arrél van szé, hogy tudatos vdlasztdsként miért kellene vallalnunk a feleldsséget a befogadd-
sért, ahelyett, hogy a nem szandékos kdrokozds kockdzatat vallaljuk. Fel tudjuk-e ismerni a
kirekesztést, amelyet a megoldasainkkal hozunk létre, még azel6tt, hogy atadnank azokat a
vildgnak, és tudunk-e jobbat tervezni?

A kapitalista célok vezérelte csoportok szamara a kirekesztés az tizleti névekedés gétja.
(A humanista célok esetében is a jo értelemben vett ndvekedésé, csak masként — Osman
P) A nem megfelel$ kialakitasok kisértenek minden olyan tervezét és technologust, aki
remek megoldasokat akar alkotni, de felismeri, hogy hanyan kiizdenek azért, hogy sike-
resen hasznaljak azt, amit tervezett. Ezek a tényezék a digitdlis korszakban hatvdnyozottan
jelentkeznek.

A kozosségi és magan tereinket behaldzza a technoldgia. A mai modern marketingesek-
t6l, mérnokoktdl vagy tervezoktdl olyan megoldasok megalkotasat varjak, amelyek tobb
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millid, s6t akar tobb milliard emberhez jutnak el. Ha ilyen léptékben gondolkodunk, egyet-
len kicsi, kirekesztd tévedés negativ hatdsa is eszkaldlodhat. Ez forditva is igaz. Egyetlen apro,
a befogadds iranydba tett 1épésbil sok ember profitdlhat.

A befogadds konkrét tarsadalmi elényikkel is jar. Valahdnyszor kijavitunk egy olyan in-
terakciot, amely nem megfeleld, tobb embernek biztositunk lehetéséget arra, hogy érdemi
szerepet vallaljon a tarsadalomban. Ez viszont megvaltoztatja azt is, hogy a vildgunk épité-
sében ki vehet részt.

Az emberi sokféleséget szem elGtt tarto tervezés a kozos jovonk kulcsa lehet. A legkiilonfé-
1ébb tehetségek kozos munkajara van sziikség ahhoz, hogy kezelni tudjuk a XXI. szdzad ki-
hivésait: éghajlatvaltozas, urbanizacio, tomeges migracid, a varhat6 élettartam névekedése
és a népesség eloregedése, kisgyermekkori fejlodés, tarsadalmi elszigeteltség, az oktatas és a
gondoskodas azokrdl, akik a legkiszolgaltatottabbak kozottiink a gazdasagi egyenlStlensé-
gek egyre szélesedd szakadékaban. Sohasem tudhatod, hogy honnan vagy kitdl érkezik majd
egy nagyszerii megoldds. (Az viszont biztos, hogy aki kiviil reked, az nem képes részt venni a
kozos épitkezésben, igy tobbszordsen is a veszteséglistat gyarapitja — Osman P.)

[S ha megszivleled az itt olvasottakat, azoknak készonhetéen] a hozzdjdruldsod egy be-
fogadobb vilag épitéséhez messzebbre ér majd, mint gondolndd. A nem megfelel$ kialakita-
sok felismerésére és megoldasara (s ezzel a kirekesztés elkeriilésére vagy kikiiszobolésére
- Osman P) 4j utakat fogsz taldlni a koriilotted 1évé vildgban. Viszont lehet, hogy meg fogsz
lepbdni, ki jelentkezik még, hogy beszallna a jatékba” — Szép és felettébb igéretes program,
nemde?

A koncepcid: ,,A befogadds 6sztonozheti a kreativitast és lehet gazdasagi sziikségszeriség
is. A legfontosabb kihivas, amellyel szembesiilni fogunk: Egyaltalan lehetséges-e, hogy a
tervezéssel teljes kortien lefedjiik az emberi sokféleséget? A karrieremet arra épitettem, hogy
tervezési modszerekkel el6mozditsam a befogaddst. Sok mas emberhez hasonléan kezdetben
én is ugy tekintettem a befogadasra, mintha az természetszertien j6 dolog lenne. Azt is
tapasztaltam ugyanakkor, hogy az emberek ritkan kezelik ezt kovetkezetesen prioritasként.
Meg akartam érteni, hogy miért.

Szamos olyan kihivas van, amely a befogadas atjaban all. Mind koziil a legalattomosabb
a részvét és a szanalom. Ha jo szandéku kiildetésként tekintiink a befogadasra, azzal csak
noveljitk az emberek kozotti elkiilontilést. A haladdst gy tudjuk a leggyorsabban alddsni, ha
azt hissziik, hogy a befogaddsnak csupdn azért kell els6bbséget élveznie, mert ez a helyes. A be-
fogadast gyakran olyan cselekedetnek konyvelik el, amely jo érzéssel tolt el, és ez nem segit.
Ezt szem el6tt tartva megvizsgaljuk feltevéseinket a befogaddsrol, és arrdl, hogy ez hogyan je-
lenik meg a koriilottiink 1évé vilagban. Feltarjuk, hogy miért marad fenn tarsadalmunkban
a kirekesztés, és hogy milyen 1ij alapelvek segithetnek kitorni ebbdl a korbél, és elmozdulni az
inkluziv [azaz befogadd, masokat felolelé6 — Osman P.] novekedés irdnydba.

Jelen konyvben a digitdlis technolégidkra fokuszdlva kozelebbrol is megvizsgaljuk, hogyan
lehet a befogadds az innovdcié és a novekedés forrdsa.”
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A szerz6rdl: 1deje tisztaznunk, mennyire kompetens, aki mindezt mondja.

»Kat Holmes a Microsoft Inclusive Design teriiletének f6igazgatédjaként dolgozott 2014-
17 kozott, és egy multidiszciplinaris csapatot vezetett a cég dijnyertes terméke, az Inclusive:
A Microsoft Design Toolkit (Befoglalas: a Microsoft tervezési szerszamkészlete) kifejlesz-
tésében. A készletet felvették a Smithsonian Institution Cooper-Hewitt Nemzeti Dizajn-
muzeumaba” - Holmes honlapjardl (https://katholmesdesign.com/about).

A technolégiai hirekre szakosodott GeekWire ismertetdjébdl: , Kat Holmes-ban akkor
tudatosult a befoglalé tervezés jelentésége, amikor a Microsoft hangvezérelt személyi asz-
szisztensén, a Cortandn dolgozott. Tokéletesen tehetséges mérnokok és dizajnerek csapatd-
ban dolgozott, de egy ponton felismerték, hogy a csoportjuknak egy igen komoly probléma-
ja van. Egyikiik sem volt soha személyi asszisztens, és nem volt meg a sziikséges ismeretiik
réla, hogy egy ilyennek az elektronikus valtozatat felépitsék. Konzultaltak masokkal, akik-
nek kozvetlen tapasztalatuk volt, am ekkor tjabb akadalyba titkoztek. Olyan eszkoz épitésén
dolgoztak, amely hanginterakciok (magyaran egyfajta parbeszéd — Osman P.) segitségével
mukodik, de senki sem volt koztiik, aki rendszeresen hasznalt volna beszéddel mikodtetett
eszkozoket — ahogyan azt teszik pl. a gyengénlatok és azok, akiknek a billentytik hasznalata
okoz nehézséget —, ezért nemigen értették, miként hasznaljak az emberek ezeket a technol6-
giakat. ’Ez az »aha-élmény« valtoztatta meg a modot, ahogy a hozzaértésrél gondolkodtam,
mondta Holmes.”

A Pallas Athéné ajanléjabol: ,A szerzd egy teljesen 1ij szemléletet vezet be, melynek széles-
kord alkalmazasaval egyszerre nyilnak 4j tavlatok az olvasdk sajat lehetdségeinek megha-
tarozdsaban, a 21. szazadi tervezési kihivasoknak valé megfelelésben és a dinamikus vilag
kezelésében egyarant”

Kirekeszté tervezés ,Mi torténik akkor, ha egy megtervezett targy elutasitdsaba titkoztink?
Egy ajto, amely nem nyilik. Egy koézlekedési rendszer, amely elkeriili a kornyékiinket. Egy
szamitogépes egér, amelyet balkezesek nem tudnak hasznalni. Egy élelmiszeriizlet érint6-
képerny8s fizetési rendszere, amelyet csak azok haszndlhatnak, akik el tudjédk olvasni az
angol kifejezéseket, tokéletes a latasuk és bankkartyat hasznalnak. Ha ezek a kialakitasok
kirekesztenek benniinket, hogyan érezziik azt, hogy a vilaghoz tartozunk? E kérdés mentén
jutottam el a jatszoterektdl a szamitogépes rendszerekig, a detroiti szocidlis lakdsoktdl a vir-
tudlis jatékok vildgdig. Kérdezz meg szaz embert arrél, hogy mit jelent a befogadas, és szaz
kiilonbo6z6 valaszt fogsz kapni. Kérdezd meg, mit jelent a kirekesztettség, és a vilasz egyonteti
lesz és egyértelmii: Amikor téged kihagytak”

»Ha tetszik, ha nem, az emberek, akik a tdarsadalom (vagy épp az ember és tdrgyi vildga -
Osman P.) érintkezési pontjait tervezik, gyakran akaratlanul is dontenek a részvételrdl és a ki-
maraddsrdl. A kirekesztés kore athatja tarsadalmunkat. A gazdasagi novekedés utjaban 4ll,
és alddssa az iizleti sikert. Art az egyéni és kollektiv jolétiinknek. A tervezés meghatdrozza a
részvételiink lehetdségét, és azt, hogy képesek vagyunk-e hozzaférni és hozzatenni valamit a
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vildghoz” —,,[A] tervezés meghatarozza részvételiink lehetdségét” — magyaran, hogy meny-
nyire tudjuk hasznalni, élni vele. Ez meghatarozo jelent6ségti az eszkozoknél, technologiak-
ndl, ideértve természetesen rohamosan gyarapodo uj vilagukat, a digitalis alkalmazasokat
is. Minél tobbet ,,tud”, minél tobb, dsszetettebb, netdan bonyolultabb funkcidval és hasznalati
lehetdséggel bir barmelyikiik, annal tobbet kell tudnia, tanulnia rola a felhasznalonak. Ha
ezt igy hagyja a tervezd, azzal a lehetséges hasznaldk nagy részét kirekeszti — azokat, akik-
nek nehézséget okoz a szitkséges tudas megszerzése. Minél felhasznélobaratabb a tervezés,
annadl tobbek koérében lehet sikeres a kérdéses dolog - gazdasagi néz6pontbdl anndl széle-
sebb piac nyilik az értékesitéséhez, humanista néz6pontbol annal tobbeknek segithet végez-
ni a feladataikat, megkonnyiteni az életiiket, kielégiteni valamilyen sziikségletiiket. Ez szinte
mindenre igaz. Csak egy példa: vasarolnék, s ehhez inf6 kell. Ha az 4rusité automata tele-
fonkozpontjaban nehéz eljutni az emberhez, aki valaszolna, ,kirekesztettek’, ezért inkabb
masutt probalkozom. Ha az informacioszolgaltatas rossz, akkor is. Ha a tdjékoztatasbdl ugy
latom, hogy az eszkozt, egyebet nehéz lesz kezelni, nem ram szabtdk, inkabb mast veszek.

Gyodgyir: ,Ha a tervezés a nemmegfeleloségek és a kirekesztés forrasa, akkor lehet ez
egyuttal a gyogyir? Igen. (Oly mddon, hogy a tervezés egyik kozponti céljaként tudato-
san toreksziink elkeriilni minél tobbet abbdl, ami kirekesztésre vezethet — Osman P.) Ezért
azonban tenni kell. Ki kell szélesiteniink a tervezésrdl és a tervezOkrol alkotott fogalmainkat.
Meg kell vizsgalnunk az emberekkel kapcsolatos feltevéseinket. Fel kell tenniink magunknak
a kérdeést: kit zarok ki?’, és hagynunk kell, hogy a vdlaszok megvdltoztassik a megolddsainkat.
(Ennyire optimistak azért ne legytink. A valosag az esetek tilnyomo tobbségében az, hogy
avalaszok a problémara mutatnak rd, s a megoldast nekiink magunknak kell kidolgoznunk.
A valaszok persze igy is roppant hasznosak: felfedik a buktatokat. S ha mar a megoldasok
kidolgozasardl beszéliink: vannak a tervezésnek olyan szomszéd’ teriiletei, ahol tobbé-ke-
vésbé hasonld logikéval is dolgoznak, bar sokban eltéré céllal. Ilyen az értéktervezés és az
ergondmia is - Osman P.)

Mindenekel6tt azonban arra van sziikség, hogy hajlandoak legyiink beismerni, mennyi
mindent nem tudunk a befogaddsrdl. Nincs senki, aki az élet minden teriiletén szakért6je
lenne a befogadasnak. A kirekesztésben nyilvanvaléan jobbak vagyunk, ennek okait a ko-
vetkezd fejezetekben fogjuk megvizsgdlni. Mindezek ismeretében jobb mddokat talalhatunk
az elGrelépésre” — Tényszerten valoban kirekesztd, aki akar akaratlanul is ellene dolgozik
masok részvételi, bekapcsolddasi lehetdségének. Szandék szerint tulnyomd részben messze
nem az, csupan nem jon rd, hogy a létrehozott terv kirekesztést is eredményez. A ,kire-
kesztésben jobbak vagyunk” igy valéjaban azt jelenti, hogy gyakran fel sem meriil, hogy a
terveket ebbdl a szempontbdl is igen alaposan meg kell vizsgalni, vagy gazdasagi tényez6k
- 1d6, koltség — téritenek el ettdl — Osman P.)

Figyelmeztetés: ,, A befogadds nem tokéletes: Egy olyan tokéletesen univerzdlis megolddshoz,
amelyet mindenki minden helyzetben tud haszndlni, valosziniileg sosem jutunk el. A tervez6k
gyakran szembesiilnek azzal, hogy a tervezés sordn a legkisebb kozos nevezé elvét kény-
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telenek alkalmazni. Ha mindenkinek prébalunk a kedvére tenni, az senkinek sem jo. Az
igazi kihivas az emberi sokféleség rendkiviili 9sszetettségében rejlik. Amikor embereknek
terveziink, az apro részletek és szempontok sora végtelen. Nem létezik olyan vilasz, amely
onmagdaban mindenkinek megfelel. Az elérheté megoldasok mindig csak egyeseknek elérhe-
téek, de nem mindenkinek, ez elkeriilhetetlen” — Nyilvanval6an nem ,.egyeseknek’, hanem
bizonyos jellemzokkel, készségekkel meghatérozott felhasznaldi szegmensek tagjainak, de a
lényeg, hogy nem mindenkinek.

Gondoljuk ezt végig! Van ennek az egész problémakornek egy felettébb fontos oldala - az,
hogy a befogadist dltaldnossigban nem lehet megtervezni, legfeljebb csak meghatarozott
célcsoport(ok)ra. Amint Holmes is kiemeli itt: nem alkothatok mindenki szamara alkalmas
megoldasok. A befogadas érdekében a tervezésnél arra kell torekedni, hogy minél szélesebb
korben felfedjiik és kikiiszoboljiik a kirekesztést eredményezé tényezoket.

A Kkirekesztés elkeriilésének szandéka érdekes 1j jelentést ad az optimadlis technolégia jo
oreg fogalmanak is. Ezt a fogalmat eredetileg a technoldgiatranszferben azzal a jelentés-
sel hasznaltuk, hogy az a legfejlettebb technoldgia, amelyet az atvevé még képes a maga
adottsagai és korlatai kozott jo hatdsfokkal hasznositani. (Ezt a fogalmat hajdan az UNIDO
hozta forgalomba a fejl6dé orszagokba iranyuld, felzarkoztatdsuk segitésére rendelt tech-
nolégidk kapcsan.) Most viszont arra kell {igyelntink ennek szellemében, hogy csak olyan
fejlettségii megolddsokat alkalmazzunk, amely megfelelnek a célkozonség kevésbé képzett tag-
jai tuddsdnak, ismereteinek. Egyszer(i példak: aki el6szor talalkozik nyilvanos mosdéban
olyan vizcsappal, amely kozelségérzékelGvel miikodik, inkabb csak véletleniil jut vizhez. Aki
nem ismeri az ételek viselkedését a mikrosiitében, annak nagyon részletes utmutatast kell
adni, killonben sajatos élményeket szerez, akdr egy tojassal is. Steve Jobsnak nagy 6tletnek
tlint a virtudlis billentytizet alkalmazasa az érintéképerny6n, amely ott hasznalaton kiviil
el6zékenyen atadja a helyét mas funkcidoknak. Valdban rengeteg ember élvezi ennek el6-
nyeit, viszont igencsak sokan lehetnek olyanok is, akiknek ez, az adottsagaik miatt, csunyan
megneheziti a telefon hasznalatat. Ha az érint6képernyds telefon operdcids rendszere az
akkumulatorat kimélé miikodés érdekében tal hamar kapcsolja le a képernyét, s ezen nem
lehet valtoztatni, ez a megoldas kizarja azokat, akik lassabban bajlédnak a bebillentytizéssel.
Holmes egyik példaja: ,,El6fordulhat, hogy egy tokéletes latassal rendelkezé emberekbdl
allo csapat érintéképernyds kezel6feliiletet fejleszt ki egy fényképezégéphez, és egyaltalan
nem fordit figyelmet arra, hogy egy latassériilt hogyan tudna haszndlni ezt az eszkozt”

Emlitésre érdemes jelenség az is, hogy a kozosségi médidban er6sodé tendencianak tiinik,
hogy az emberek a véleményiiket nem fejtik ki szavakkal, hanem képek, abrdk odabiggyesz-
tésével igyekeznek azt megjeleniteni. Onmagéban ez legfeljebb adott intelligenciaszintre
utal, viszont van egy nagyon is idevagé hatasa. Ahogy az ember leszokik a kifinomult ver-
balis kommunikacié alkalmazasardl, mind nehezebben tud ,,sz6t érteni” az ezt alkalmazé
mesterséges intelligenciaval, mindinkabb kiszorul az erre timaszkod6 megoldasok hasz-
nalatdbol. Viszonylag egyszerti MI-t hasznal az egyik itteni telekommunikacios szolgalta-
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to ugyfélszolgalata, és az az 6t nyilvanvaldan koriilvevd rendszertechnikai fejlesztésekkel
egylitt valéban 6rvendetesen leréviditi a bosszantd varakozasokat — azonban ha nem tanu-
lunk meg alkalmazkodni a parbeszédben annak logikdjahoz, ez igencsak megnehezitheti,
legalabbis ,,kirekesztéen” hosszadalmassa teheti az tigyintézést.

A vazoltak miatt nyilvanvaldan optimalizalasra kell térekedni a tervezésben, jelesiil arra,
hogy minél tobbeknek nyissunk kaput. A korlatozé tényez6 nyilvanvaléan a koltség. A meg-
hatarozo kérdés, hogy mi legyen a cél. Nyereségérdekelt miikodési modban a cél a nyitassal
elérhetd tobblethaszon, tehat minél tobbek szamara ,,nyitni’, amig ez elegend hasznot hoz.
Humanista m{ikodési médban a cél maga a nyitas, s azt addig igyeksziink szélesiteni, amed-
dig a kéltségek ezzel jaroé névekedése megalljt nem parancsol.

Holmes azt is kifejti — teljes joggal —, hogy a befogadds biztositdsa nem egyszeri tervezé-
si eredmény. Az emberekkel valé taldlkozasukkor deriil csak a kérdéses dolgokrdl igazan,
mennyire befogaddak vagy épp kirekesztéek a jellemzéik, igy ennek soran deriilhet fény
arra is, hol lehet sziikség korrekcidkra. S még igy sem vagyunk a végén. Herakleitosz tétele,
a ,panta rhei” kiiiti a megnyugvas lehetdségét e tekintetben, hiszen az emberek valtoznak,
s veliik véltoznak a képességeik, készségeik, igényeik. Apronak latsz6, am riasztoéan fontos
példa erre a kéziras: a joslatok szerint a digitalis eszkozok leszoktatjak az embereket a kéz-
irdsrol. Nem joslat, hanem bizonyossag, hogy ha ez megtorténik, az ember sokat veszithet
kezének finommotoros miikodésébdl. Szintugy: eleink a nyugati civilizdcioban még ahhoz
szoktak, elméjiik ahhoz edz8doétt, hogy par tucat irasjel segitségével barmilyen torténetet,
tizenetet el tudnak mondani masnak, a legfinomabb részletekre is kell6képp kitérve, s ma-
guk is ugyanigy ki tudjak olvasni azokat az irott szovegbdl. A felfogoképességiik és a kép-
zel6erejiik elegendd volt ahhoz, hogy pusztan az irdsjelek kombinaci6ibdl reprodukaljak
maguknak a tartalmat, azok minden szinezetével egyiitt. (Aki még olvas, ma is ugyanezt
teszi.) A képregénnyel megjott az elsé nagy csapas: jelentds hanyadban elvette az elmétél a
kozvetitendé tartalom el6allitasat. Bizonyos mértékig még a hangoskonyv is art: a felolvasé
sok olyan informaciot — pl. hangulatot — kozvetit, amelyet addig az embernek maganak
kellett megértenie a szovegbdl.

»A befogado tervezés tizleti indokaira tekintettel négy kulcsfontossagii fogalomkort fogunk

megvizsgalni az el6ttiink allo torténetekben, majd egyesével attekintjiik ket a 8. fejezetben:
- Az ugyfelek elkotelezettsége és hozzdjarulasa,

Az ugyfélkor bévitése,

Innovécié és megkiilonboztetés,

Az utélagos integraciobdl fakadé magas koltségek elkeriilése”

A befogado tervezés harom alapelve és azok tapasztalati forrdsa: ,,Inkluziv megoldasok ma

is mtikddnek szépen, csendben a vilagban. Ezek azok a korai példak, amelyek segitségével
mérni tudjuk a befogadas eredményeit. Jellemzdiket és alkotéikat olyan kozos szdlak kotik
ossze, amelyeket a befogado tervezés hdrom alapelveként itt rogzitiink. Ezekkel az elvekkel
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a kovetkezé fejezetekben még taldlkozni fogunk. Ezeket az elveket a befogadé tervezéssel
foglalkozé vezetdkkel kialakitott egyiittmiikodésekbdl, a sikeres innovdciok 0rokségébol és a
termékfejlesztésben torténd, tobb ezer 6rdnyi alkalmazds tapasztalataibél vontuk le. A "befo-
gadni’ sz6 csak egy ige. Ezek az elvek a cselekvésre is fokuszdlnak.

- Ismerd fel a kirekesztést! A kirekesztés akkor kovetkezik be, amikor a problémakat a sa-
jat elfogultsagainkkal oldjuk meg. (Részben igen. Masrészt viszont akkor, amikor nem
figyeliink eléggé arra, hogy az alkalmazott megoldasok kell6képpen alkalmasak, hasz-
nalhatdk lesznek-e mindenki mas, de legalabbis a legtobbek szamara — Osman P.)

- Tanulj az emberi sokféleségb6l! Az emberek a sokféleséghez valo alkalmazkodas
nagymesterei. (Magabol a sokféleségbdl inkabb csak azt tanulhatjuk meg, milyen
sokféle embernek kellene megfelelnie a dolognak, amit elé akarunk allitani. Az alkal-
mazkodasok maddjabol és esetleges eszkozeibdl merithetiink ttmutatast és talan még
eszkozoket, megoldasokat ahhoz, minél kevésbé legyen kirekesztd, amit létrehozunk
- Osman P)

— Oldd meg egyvalaki szdmara, és terjeszd ki masokra! Osszpontosits arra, ami dltaldno-
san, minden ember szdmdra fontos. (Ehhez eleve igen jol kell megvalasztani az egyva-
lakit, hogy minél tébbeket reprezentéljon. Ami pedig az elv masodik felét illeti, ha ezt
talzasba vissziik, abbol is baj lehet, hiszen Holmes maga mondja: ’Ha mindenkinek
probélunk a kedvére tenni, az senkinek sem jé' - Osman P.)”

Tudds a befogado tervezés 1ittorditdl: csak az képes kizdrni a kirekesztést a tervezésben, aki
jolismeri annak természetét, csak az ismeri jol, aki maga is megtapasztalta. ,Sokan beszélnek
a befogadasrol, a legtobben koziilik azonban még a fejlodés felé vezetd ut elején jarnak.
Ami a befogadast illeti, a vallalatoknak és a vezetdiknek is sokat kell tanulniuk egy bizonyos
jol koriilhatarolhaté vezetdi tipustol. A legtobbet azoktol a vezetdktdl kell tanulnunk, akik a
sajdt életiikben maguk is nagyfokii kirekesztést éltek meg. Tapasztaltak a kirekesztésben (ter-
mészetesen nem az elkovetésében, hanem az elviselésében és a kivédésében — Osman P),
ami azt jelenti, hogy pontosan felismerik azt a viligban. Problémamegoldo tehetségiiket ez
hajtja. Ez a kényv olyan vezetbket kisér nyomon, akik ezt a fajta szakértelmet a tervezés révén
atiiltették a gyakorlatba. Nem tudjak mindenre a valaszt, de jobb, megoldasra vard problé-
makat talalnak. Dolgoznak a megoldason, 4j megkozelitéseket probalnak ki, és 4j utakon
jarnak, ennek elényeit pedig mindannyian élvezni fogjuk.

Ezt szem el6tt tartva kiilonleges torténeteket vilasztottam a befogado tervezés olyan 1ittoré-
itél, akiknek a befogaddssal kapcsolatos munkassaga az altaluk megélt kirekesztésben gyo-
kerezik. Gyakran taldlkozom olyan Uj emberekkel, torténetekkel és eszkozokkel, amelyek
segithetik a befogadas tigyét. Ezeket a www. mismatch.design oldalon gytjtom. Ezek az él6
erdforrdsok kiegészitik ezt a konyvet”

Megoldds - 1ijabb probéma - 1ijabb megoldds: ,Mi teszi a kirekesztést egy korré? Amit
létrehozunk, hatdssal van a tdrsadalomra, ez viszont a megolddsra vdro problémdk kovetke-
z0 sorozatdt alakitja ki. A megolddsbol akaddly lesz, ha azt csak meghatdrozott képességgel
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rendelkezé emberek szdmdra tervezziik. Igy egyszertien kihaszndlatlan marad azoknak a szel-
lemi potencidlja és taldlékonysdga, akik ennek a kialakitdsnak nem felelnek meg. Amikor az
embereknek 4j lehetéségeket teremtiink a tehetségiik kamatoztatasara, az 6 hozzajaruldsuk
mindenkire hatdssal van.

A kirekesztést [tehdt] a vilasztdsainkkal mindig vjrateremtjiik. (Merthogy, amint arrdl
mar sz6 volt, minden dontés eredményezhet ujabb kirekesztést — Osman P.) Egy weboldal
szineinek a megvaltoztatasa példaul csupan egy apro igazitasnak téinhet. Ugyanakkor ez
a kis mddositds azt is eredményezheti, hogy az oldal elérhetetlen lesz a férfiak 8 és a nék
0,4 szazalékanak, akik szinvakok. A kor dllando mozgdsban van, és minden egyes tervezési
dontéssel eltolodik.

A kirekesztés kore: Ha a kirekesztést, értelmezve, egy kor keretébe foglaljuk, konnyebben
felismerhetjiik, hogy a tervezési dontéseink hogyan vezethetnek nemmegfeleléségekhez
(mismatch). E kor keretét alkalmazva fogjuk megvizsgalni, hogyan tartjuk fenn ezeket a
nem megfelel6 kialakitasokat, és hogyan tudunk elmozdulni a befogadas iranyaba. Ennek a
kornek ot, egymdssal Gsszeftiggé eleme van. Ezek bdrmelyike alkalmas pont arra, hogy meg-
tegytik az els6 1épéseinket a befogadas iranydba.

- Miért készitjiik a megolddst? A problémat megoldd személy 6sztonds motivacioira fo-

gunk koncentralni.

- Ki késziti el a megolddst? Ez az a személy, aki megoldja a problémat, és aki a megoldas

sikeréért felel.

- Hogyan késziil a megoldds? Ezek azok a modszerek és er6éforrasok, amelyeket a prob-

léma megoldédja alkalmaz.

- Ki haszndlja a megolddst? Ezek a problémamegold¢ feltevései arrdl, hogy kik fognak

kapcsolatba kertilni a megoldassal, kik kapjak azt, és kik élvezik az elényeit.

- Mit készitiink? Ezek azok a dolgok, amelyeket a probléma megoldédja létrehoz.

Talan felttint, hogy a ciklusban nem szerepel a kérdés: mikor készitjiik a megoldast? Ez
azért van, mert a kirekesztés a fejlesztés folyamatdban barmikor felmeriilhet” - Holmes ebb6l
teljesen helytdlld és hasznos kovetkeztetésre vezet, amelynek itteni megfogalmazasa talan
kevésbé tokéletesre sikeriilt. A 1ényege, hogy jobb a hibat - jelen esetben a kirekesztést —
eleve elkeriilni, mint utélag, a mar létrehozott megoldas javitasaval korrigalni. Amint irja:
»Hatékonyabb és olcsobb is, ha miel6bb prioritasként kezeljitkk a befogadast, és az inkluziv
megoldasokat a nullardl épitjiik fel”

»A befogado tervezésre vald atdllds azt jelenti, hogy a fejlesztési folyamat minden fazisaban
folyamatosan keressiik és oldjuk fel a nem megfeleld kialakitdsokat.

Egyediil vagy egy kisebb csapat tagjaként valdszintileg jol kézben tudod tartani a kor
minden elemét. Gyakorlassal megtanulhatod, hogyan ismerd fel és hogyan orvosold a kire-
kesztést a sajat tempdodban. Nagyobb szervezetek szamara azonban komolyabb kihivast je-
lent a kor elemeinek dsszehangolasa. Néha ezek az elemek egyfajta szigetként elkiiloniilnek
egymastol. Ezt a problémat az is stlyosbitja, ha a vezet6k a kor csupan egyetlenegy elemén
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keresztiil probaljak meg megvalositani a befogadast. (Holmes fentebb kiemeli, hogy a kor
elemei egymassal Osszefiiggenek, s ranézésre is’ egyértelmt, hogy azok egymassal allando
kélesonhatasban vannak. Ebbél is, de a rendszertechnika természetes logikéjabol is teljesen
nyilvanvald, hogy nem szabad egy-egy elemet az Osszefiiggések figyelembevétele nélkiil ala-
kitani - Osman P.)

A szervezetek szamara nehéz lehet a befogadas felé vezet6 tt, ha nincsenek teljesen tisz-
taban azzal, hogy a meglévé kultarajuk hogyan allanddsitja a kirekesztést, figgetleniil attol,
hogy a tudatossag hidnya, az elszigetelt dontések vagy egyszertien csak a hanyagsag all a
hattérben. Ennek eredményeképpen a legtobb szervezet szdmdra a kizdrds kore az alapalla-
pot” - Ezigyigazan ,,1it8s”, azonban sokkal gyakorlatiasabb az a tétel, hogy amikor egy szer-
vezet nekidll tudatosan dolgozni a termékeit, szolgaltatasait, kozonségkapcsolatait illetden a
kirekesztés kikiiszobolésén, kiilon-kiilon meg kell vizsgalnia a kirekesztés korének minden
elemét, s azoknak a felhasznalokra kihaté kolcsonhatasait

Immaron eljutottunk oda, hogy szorgos munkaval kirekesztettiik magunkat e valoban
figyelemre érdemes konyv tovabbi taglaldsanak lehet6ségébdl. Annyi maradt még, hogy a
tartalomjegyzék cimeivel bemutassuk a mondandé ivét:

- Bezaras, kizaras,

- A kirekesztés kore,

- Befogadd tervezdk,

- Velik, nekik - (e talanyos cimmel a fejezet varosépitészeti példdkon keresztiil mutatja
be a ,,semmit rélunk nélkiiliink elv” ideill6 valtozatat: mikodjenek egyttt veliink,
hogy a legjobbat készitsiik nekik),

- Megfeleltetés,

- Nincs olyan, hogy ,,normalis”,

- Torténetek a szeretetrdl — (példak fejlesztésekre, amelyek abbdl sziilettek, hogy vala-
kik valakinek jobba, konnyebbé akarta tenni az életét),

- A befogadassal a jovot tervezziik.

Dr. Osman Péter
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