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PLATFORMA ZARZADZANIA USLUGAMI
JAKO NARZEDZIE WSPIERAJACE ZYCIE
OSOB STARSZYCH

Streszczenie: W artykule zaprezentowano projekt uniwersalnej platformy technologicznej
zarzadzajacej ustugami (Service Management Platform — SMP), ktéra utatwia osobom star-
szym odnajdywanie i wygodne zamawianie ustug wspierajacych ich w zyciu codziennym.
Ostatnimi laty obserwuje si¢ zwickszenie zapotrzebowania rynku na ustugi z zakresu $wiad-
czenia pomocy w organizacji zycia codziennego i zaspokajania potrzeb z tym zwigzanych.
Przypuszcza sig, ze ma to zwiazek ze zmianami demograficznymi, jakie zachodza w Europie,
postepujacym procesem starzenia si¢ spoteczenstwa oraz ewoluujaca sylwetka osoby starszej.
Przedstawiono motywacj¢ powstania platformy jako narzedzia wspierajacego samodzielng
egzystencje 0sob starszych we wilasnych domach. Zaprezentowano koncepcje dystrybucji
ustug oparta na modelu M:N wspotdzielacym baze klientéw i ustugodawcoéw. Wyszczegdl-
niono bariery technologiczne oraz inne aspekty zwigzane z funkcjonowaniem platformy
SMP. Przedstawiono korzysci wynikajace z wprowadzenia platformy na rynek, zarowno
w sferze biznesowej, jak i spotecznej.
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1. Wstep

Obecnie jestesmy swiadkami zmian demograficznych, jakie zachodza na kontynen-
cie europejskim. Europa starzeje sig, szacuje si¢, ze w latach 2010-2030 liczba 0sob
w wieku miedzy 65 a 80 lat wzrosnie niemal o 40%. Wedtug raportéw do 2020 r.
blisko 25% populacji Unii Europejskiej bedzie w wieku powyzej 65 lat [European
Commission 2009]. Jednoczes$nie starzeniu si¢ spoteczenstwa bedzie towarzyszyt
znaczacy spadek liczby osdb w wieku produkcyjnym. Najwiekszy spadek liczby
0sob w wieku produkcyjnym prognozowany jest na lata 2015-2035, co jest zwigza-
ne z przechodzeniem oséb urodzonych w okresie tzw. baby boom na emeryture. Sto-
sunek liczby osob aktywnych zawodowo do liczby oséb niepracujacych z obecne-
go 4:1 zmaleje wowczas do 2:1 [Age Concern... 2011]. Dane te stanowig powazny
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impuls dla dziatan podejmowanych w obszarze polityki spotecznej poszczegdlnych
panstw w celu zabezpieczenia roznorodnych potrzeb tej grupy wiekowe;j.

Warto takze zauwazy¢, ze w wyniku zmian demograficznych, rozwoju spote-
czenstw oraz technologii ewoluuje takze powszechnie znany model osoby starszej.
Obok 0s06b starszych, ktorych samodzielno$¢ jest ograniczona, pojawia si¢ przewa-
zajgca wigkszo$¢ starszej generacji, zachowujgcej przez dtugi okres zycia sprawnos¢
1 wykazujacej wysoki poziom aktywnos$ci zyciowej. Stanowig oni zatem bardzo waz-
ny, atrakcyjny i ciagle rosnacy rynek zbytu dla dedykowanych dla nich débr i ustug.
Na tak zdefiniowanym rynku obserwuje si¢ popyt na produkty i ustugi medyczne
i profilaktyczne zwigzane ze wspieraniem osob starszych w celu zachowania przez
nie samodzielnosci, a takze na ustugi w zakresie swiadczenia pomocy w organizacji
zycia codziennego i zaspokajania potrzeb z tym zwigzanych.

W artykule zaprezentowano koncepcj¢ projektu uniwersalnej platformy tech-
nologicznej zarzadzajacej ustugami (Service Management Platform — SMP), ktora
utatwia osobom starszym odnajdywanie i wygodne zamawianie ustug wspierajacych
je w zyciu codziennym. Potgczenie przyjaznego interfejsu uzytkownika i bogatego
zbioru funkcjonalno$ci zwigksza wsrdd osob starszych swobode zamawiania ustug,
ktore w efektywny sposob moga przedhuzy¢ ich samodzielne funkcjonowanie we
wiasnych domach. Docelowe rozwigzanie ma zaspokaja¢ wiekszos$¢ potrzeb senio-
réw, m. in. wsparcie w zakupach badz sprzataniu, opiek¢ medyczng i rehabilitacyjng
czy funkcje spoteczne w potaczeniu z korzystaniem z nowych technologii.

W minionych latach rozpoczeto szereg europejskich projektow z zakresu Am-
bient Assistance Living (AAL) ktore podejmujg zagadnienia utatwiania zycia 0so-
bom starszym. Projekty te sa jednak skupione gldwnie na kontekscie medycznym
i rehabilitacyjnym, jak np. projekt Fraunhofer AAL [Fraunhofer 2014] badz ewolu-
uja w kierunku stworzenia elektronicznego asystenta osoby starszej, jak np. projekt
UniversAAL [UniversAAL 2014]. Brakuje rozwigzan cato$ciowych, integrujacych
zawarto$¢ rynku ustug pozadanych przez docelowa grupe wiekowa, czemu ma spro-
sta¢ prezentowany w niniejszym artykule koncept.

2. Geneza

Wspotczesne wysoko rozwinigte gospodarki §wiatowe charakteryzuja si¢ dominu-
jaca rolg sektora ustug. Oddziatuje on na pozostate sektory oraz na zycie pojedyn-
czych obywateli. Badania dowodza [Wegrzyn 2009], iz w ostatnich latach sektor ten
wytwarza najwieksza czes¢ PKB oraz zatrudnia najwigkszy odsetek pracujacych.
Ustugi czesto nie sg dostepne dla tych wszystkich, ktorzy ich potrzebuja — doty-
czy to zwlaszcza 0sob starszych i1 niepetnosprawnych. W wyniku tej obserwacji roz-
poczeto projekt majacy na celu zwickszenie dostgpnosci ustug dla wspomnianej gru-
py spotecznej. W jego ramach prowadzone sg badania nad okre$leniem potrzeb os6b
starszych oraz opracowywana jest platforma informatyczna umozliwiajaca agrega-
cje uslugodawcow spetniajacych ich oczekiwania. Wraz z rozwojem technologii
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stalo si¢ mozliwe wykorzystanie telefonow komérkowych do zwigkszenia szans na
autonomiczne zycie seniorow [Abascal, Civit 2001]. Naturalnym nastgpstwem jest
wigc wykorzystanie mozliwos$ci, jakie daje powszechny dostep do Internetu oraz
dostepnos¢ szeregu nowoczesnych urzadzen. Realizacja projektu dokonywana jest
w $cistej wspoltpracy i przy wspotudziale seniordéw, co pozwala na biezace monitoro-
wanie ich potrzeb i oczekiwan zardwno w kontekscie oferty ustug, jak i interfejsow
obstugi platformy informatyczne;j.

W minionych latach projekt konceptualny rozwijany byl samodzielnie przez
Uniwersytet w St. Gallen (Szwajcaria), a od 2012 r. konsorcjum projektowe tworza,
oprécz wspomnianego, takze Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu oraz Uni-
wersytet w Lipsku (Niemcy).

3. Koncepcja dystrybucji ustug

W dobie Internetu jedng z gtownych barier w dostepie do ustug jest ich rozproszenie.
Internetowe bazy ustugodawcdéw zawieraja olbrzymie ilosci ofert, wsrdd ktdrych
trudno jest odnalez¢ odpowiednig z punktu widzenia wymagajacego klienta, a ta-
kim jest wlasnie osoba starsza [Brem i in. 2008]. Ponadto klient musi sam koordyno-
wac proces zamawiania i ustali¢ czas realizacji ushugi. Czynnosci te sg pracochtonne
i czgsto bardzo skomplikowane, ponadto r6zni przedsigbiorcy preferujg roézne pro-
cesy obstugi klientow, co dodatkowo utrudnia dostep [Wichert 2010]. Osoby starsze
wykazuja silne przywigzanie do sposobu obstugi, dlatego czesto rezygnuja z oferty
konkurencji, mimo ze niejednokrotnie jest ona korzystniejsza. Jednoczesnie zauwa-
7a si¢ niezadowolenie seniorow z obecnego niskiego poziomu zycia i che¢ jego pod-
wyzszenia przez zakup ustug [Hellstrom, Hallberg 2001].

Aby rozwigza¢ problem wygody zamawiania ustug, stworzono koncepcje plat-
formy, w ktorej zaproponowano model dystrybucji ustug typu wielu ustugodaw-
cow — wielu klientow (M:N) [Oesterle, Osl, Sassen 2008]. Dystrybucja ustug oparta
na modelu M:N oznacza, iz kazdy dostawca ustug ma dostep nie tylko do grupy
swoich wtasnych klientow, ale rowniez do klientow konkurencji. Z drugiej strony
kazdy klient w tym modelu moze zamowi¢ ustuge od dowolnego ustlugodawcy, za
posrednictwem wspdlnego i ujednoliconego interfejsu. Oznacza to, ze kazdy klient
ma dostep do bazy wszystkich dostawcow ustug za pomocg jednego systemu. W kla-
sycznym modelu 1:N kazdy klient musi posiada¢ osobne konto w kazdym systemie
dostawcy. Ponadto to ustugodawcy musza zabiega¢ o powickszanie bazy swoich
klientow, poniewaz nie majg oni dost¢pu do klientow konkurencji. Tymczasem mo-
del M:N to obustronny zysk zarowno dla klienta, jak i dla uslugodawcy — stanowi
zastgpienie zroznicowanych systemow dostawcow ustug jednym systemem, ze spdj-
nym, prostym interfejsem uzytkownika, przy wspolnej bazie klientow.
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4. Platforma zarzadzania ustlugami (SMP)

Koncepcja platformy zaktada integracje ustugodawcow i ustugobiorcéw za pomo-
cg platformy informatycznej, przy udziale instytucji posredniczacej, ktora koordy-
nuje komunikacj¢ migdzy zainteresowanymi stronami oraz zabezpiecza realizowane
transakcje. W kolejnych punktach przedstawiono szczegoétowo zagadnienia zwigza-
ne z projektowang platforma, omdéwiono zatozenia, rozwigzania i mozliwe proble-
my [Wichert 2010].

Projektowana platforma SMP w zatozeniach ma w zupetosci wystarczy¢ do pod-
niesienia poziomu niezaleznos$ci zyciowej 0sob starszych bez koniecznego udziatu
0s6b trzecich. Teza ta wymaga jednak dalszych badan, stad projekt zaktada rowniez
opcjonalny udziat asystenta posredniczacego, czyli osoby, ktora bedzie asystowata
osobie starszej w procesie zamawiania ushug, udzielajac jej niezbednych porad oraz
wsparcia. Element ludzki stanowitby dodatkowe potwierdzenie rzetelnosci systemu
i bedzie on wywierat pozytywny wptyw na zwigkszenie zaufania do platformy.

5. Bezpieczenstwo

Waznym aspektem platformy jest gwarancja bezpieczenstwa wykonania ustug za-
pewniana przez staty nadzor nad systemem przez instytucje posredniczaca. Zwigksze-
nie poczucia bezpieczenstwa ma ogromne znaczenie psychologiczne dla rodzin osob
starszych lub niepetnosprawnych, szczegélnie w dobie nasilenia niebezpieczenstw
zwigzanych z uzytkowaniem rozwiazan internetowych. Dzieki rzetelnym i1 zweryfi-
kowanym przez zarzadce ustugodawcom, zgromadzonym na platformie, cztonkowie
rodzin nie musza si¢ martwic¢ o bezpieczenstwo swoich bliskich seniorow.

6. Bariery technologiczne

W celu zwigkszenia dostepnosci systemu dystrybucji ustug platforme informatycz-
ng zaprojektowano z uwzglednieniem wszystkich popularnych rozwigzan sprzgto-
wo-programowych. Wspodtczesne urzadzenia przenosne oparte na mobilnej koncep-
cji interfejséw uzytkownika okazujg si¢ znacznie tatwiej przyswajalne w obstudze
dla os6b niemajacych stycznosci z urzadzeniami elektronicznymi [Kleinberger i in.
2007]. Z uwagi na powyzsze projekt platformy uwzglednia wsparcie nie tylko dla
klasycznych komputerow PC czy laptopow, ale przede wszystkim dla wspotcze-
snych rozwigzan mobilnych, opartych na systemach Android, iOS czy Windows
Mobile. Rosnacy popyt na inteligentne telewizory sugeruje konieczno$¢ oferowania
wsparcia rowniez i dla tego typu urzadzen. Ze wzglgdu na mnogos¢ technologii zre-
zygnowano z tradycyjnego podej$cia utrzymywania natywnych aplikacji na korzys¢
technologii webowej [O’Reilly 2007], ze szczegdlnym uwzglednieniem rozwijaja-
cego si¢ standardu HTMLS [HTML 5.1 Nightly 2014]. Jest to szczegdlnie istotne ze
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wzgledu na rozne dysfunkcje docelowej grupy uzytkownikéw. Osoby starsze cze-
sto maja problemy ze wzrokiem, ich sprawno$¢ motoryczna jest rowniez obnizo-
na. Zbytnie skomplikowanie procesu zamawiania ustug, a w szczego6lnosci dobranie
nieintuicyjnego interfejsu powoduje w uzytkownikach uczucie niecheci do techno-
logii, a w konsekwencji zaprzestanie korzystania z platformy [Stephen 2000].

W celu zapewnienia wysokiego stopnia dostgpnosci oprogramowania dla oséb
z r6znymi dysfunkcjami, np. dla 0sob starszych, stabowidzacych czy ghuchych, pro-
jektowana platforma informatyczna musi spetnia¢ miedzynarodowe standardy opra-
cowane w ramach inicjatywy WAI konsorcjum W3C [W3C Web Accessibility Initia-
tive 2014]. Stosowanie wskazoéwek zawartych w standardach W3C pozwoli rowniez
zwigkszy¢ dostepnosé¢ serwisu dla 0sob dysponujacych starszym badz nietypowym
oprogramowaniem, jak np. tekstowa przegladarkg internetow3.

7. Ergonomia

Przy projektowaniu systemow informatycznych nalezy zapewni¢ uzyteczny inter-
fejs uzytkownika. Uwzgledniajagc wysokie wymagania przysztych uzytkownikow,
poza prostota i intuicyjnoscig interfejsu, nalezy dbac¢ rowniez o ergonomie proce-
sOw biznesowych [Emiliani, Stephanidis 2005]. Program pilotazowy Lebens-Qu-
alitit WdS, przeprowadzony w kontrolowanym s$rodowisku w niemieckiej miej-
scowosci Weil der Stadt, wykazat potrzebe duzej elastycznosci systemu w zakresie
oferowanych scenariuszy. W wyniku nabytych doswiadczen, podczas prac projekto-
wych systemu, uwzgledniono mozliwo$¢ obstugi roznorodnych procesoéw sprzedazy
ustug. W celu zapewnienia tatwosci w zarzadzaniu wspieranymi procesami zapro-
jektowano dedykowany silnik proceséw. Zastosowanie takiego rozwigzania pozwa-
la uzyska¢ wymagana elastycznosc¢, ktora gwarantuje szybka reakcje na wyniki ba-
dan prowadzonych w ramach wdrozen pilotazowych.

8. Jakos$¢ ustug

Kluczowe znaczenie dla catego przedsiewzigcia ma zapewnienie wysokiej jakosci
ustug $wiadczonych za posrednictwem systemu. Konsument — senior w zdecydowa-
nej liczbie przypadkow jest konsumentem konserwatywnym i zachowawczym. Aby
zacheci¢ go do korzystania z systemu, procz barier technologicznych, trzeba poko-
na¢ bariery psychologiczne oraz zapewni¢ dostep do ustug o okreslonym standar-
dzie jako$ciowym.

9. Orientacja uslug na lokalne spolecznosci

Model biznesowy platformy zarzadzania ustugami zaktada silng integracje z lokal-
nymi §rodowiskami biznesowymi [Oesterle, Osl, Sassen 2008]. Integracja ta reali-
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zowana jest poprzez nastawianie systemu na agregacje ushug swiadczonych przez
lokalnych dostawcow, jak i wspotprace z partnerami reprezentujacymi lokalne spo-
tecznos$ci. Baza uslug nadzorowana jest przez moderatora platformy, ktorego zada-
niem jest utworzenie lokalnego zbioru ustug oraz animowanie lokalnej spotecznos$ci
dostawcow zasilajacej baze danych. Rozwigzanie bazuje wiec na marketingu sa-
siedzkim i wzajemnym polecaniu.

10. Lokalni partnerzy

Przez lokalnych partnerow rozumie si¢ podmioty takie jak: organizacje charyta-
tywne, operatorzy ksigzek telefonicznych, mate i $rednie przedsi¢biorstwa zwigza-
ne z obstuga seniorow, skupione na konkretnym obszarze. Wedtug zaproponowane;j
w projekcie koncepcji lokalni partnerzy dostarczajg baze sprawdzonych ustugodaw-
cow oraz odpowiadajg za promocje 1 wdrozenie w terenie. W zamian otrzymuja
narzedzie rozszerzajace ich sposob dziatania i dystrybucji ustug. Dzigki integracji
z miejscowymi spotecznosciami zyskuje si¢ mozliwo$¢ sprawdzenia ustlugodaw-
cow, szybkiego reagowania na potrzeby rynku oraz dopasowania oferty. Wspotpra-
ca ta stuzy rowniez uwierzytelnieniu systemu w oczach osob starszych i szybszemu
przetamaniu oporow przed cyfrowym zamawianiem ustug.

11. Podsumowanie

Nowe formy dystrybucji ustug moga w znaczacy sposob podnies¢ jakos¢ zycia osob
starszych poprzez odcigzenie ich od codziennych obowigzkow oraz aktywizacje
spoteczng. Stanie si¢ to mozliwe dzigki utatwieniu im dostepu do szerokiej gamy
ustug spoteczno-kulturalnych. Poniewaz z aplikacji beda korzystaly gldwnie osoby
starsze, interfejs uzytkownika ma kluczowe znaczenie i musi by¢ odpowiednio do-
stosowany do szeregu dysfunkcji fizycznych, zwigzty i zrozumiaty.

Sukces nowej formy dystrybucji opartej na modelu M:N zalezy w gtownej
mierze od wskazanych w artykule czynnikow, tj. prawidlowego doboru wachlarza
ustug, zapewnienia ergonomii obstugi oraz niwelacji barier technologicznych i psy-
chologiczno-spotecznych. Baza oferowanych w systemie ustug powinna by¢ zasila-
na przez lokalng spotecznos$¢ ustugodawcow i zarzadzana przez silng i szanowana,
lokalnie dziatajaca organizacje w celu zwiekszenia zaufania do systemu wsrdd po-
tencjalnych klientow.

Model ten przynosi korzysci wszystkim zainteresowanym, poczawszy od wigk-
szego poczucia niezalezno$ci u 0sob starszych i zaspokojenia ich potrzeb, przez ro-
dziny, ktore sg mniej obcigzane opicka nad seniorami w zakresie rozwigzan dostar-
czanych przez uslugodawcow, a skonczywszy na przedsigbiorcach otrzymujacych
atrakcyjny kanat dystrybucji ustug.
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Szerszych badan i weryfikacji wymaga postawiona teza, w ktérej platforma in-
formatyczna ma w zupelosci wystarczy¢ do podniesienia poziomu niezalezno$ci
zyciowej 0sob starszych bez koniecznego udziatu oséb trzecich. Ekonomiczny kon-
serwatyzm seniorow w potaczeniu z ich niechg¢cig do nowoczesnej technologii moze
negatywnie wptyna¢ na odbior rozwigzania u docelowych uzytkownikow. Cieka-
wym zagadnieniem jest rowniez analiza sposobu obstugi platformy przez osoby
starsze w kontekscie personalizacji interfejsow uzytkownika [Wichert 2009] oraz
pod katem ich optymalizacji z uwagi na szereg dysfunkcji u poszczegoélnych grup
uzytkownikow.

Literatura

Abascal J., Civit A., 2001, Universal access to mobile telephony as a way to enhance the autonomy of
elderly people, WUAUC’01 Proceedings of the 2001 EC/NSF workshop on Universal accessibil-
ity of ubiquitous computing: providing for the elderly, s. 93-99.

Age Concern 2008 (now Age UK), European Commission, 2011, 2011 Population structure and ageing.

Brem D., Fritsch T., Steinke F., Kerssenfischer F., 2008, Towards Influencing Factors on Business Mod-
els of Ambient Assisted Living Systems, eTELEMED 2013.

Emiliani P.L., Stephanidis C., 2005, Universal access to ambient intelligence environments: Opportu-
nities and challenges for people with disabilities, “IBM System Journal, Accessibility”, vol. 44,
no. 3, s. 605.

European Commission, 2009, 2009 Ageing Report: Economic and budgetary projections for the EU 27
Members States.

Fraunhofer AAL: http://aal.fraunhofer.de (06.2014).

Hellstrom Y., Hallberg 1.R., 2001, Perspectives of elderly people receiving home help on health, care
and quality of life, “Health Soc Care Community”, vol. 9(2), s. 61-71.

HTML 5.1 Nightly, http://www.w3.org/html/wg/drafts/html/master/(04.2014).

Kleinberger T., Becker M., Ras E., Holzinger A., Miiller P., 2007, Ambient Intelligence in Assisted Liv-
ing: Enable Elderly People to Handle Future Interfaces, Universal Access in Human-Comput-
er Interaction. “Ambient Interaction Lecture Notes in Computer Science”, vol. 4555, s. 103-112.

Oesterle H., Osl P., Sassen E., 2008, 4 Guideline for the Design of Collaborative Business Models in the
Field of Ambient Assisted Living, Deutscher AAL-Kongress mit Ausstellung.

O’Reilly T., 2007, What is Web 2.0: Design Patterns and Business Models for the Next Generation of
Sofitware, “Communications & Strategies”, no. 1, s. 17.

Stephen K.H., 2000, Computer and Internet Use among People with Disabilities, Disability Statistics
Center, Report 13.

UniversAAL: http://universaal.org (06.2014).

W3C Web Accessibility Initiative, http://www.w3.org/WAI/(04.2014).

Wegrzyn G., 2009, Rola sektora ustug we wspotczesnej ekspansji gospodarczej, [W:] K. Piech, B. Kryk
(red.), 2009, Innowacyjnos¢ w skali makro i mikro, Instytut Wiedzy i Innowacji, Warszawa.

Wichert R., 2009, Configuration and Dynamic Adaptation of AAL Environments to Personal Require-
ments and Medical Conditions, Universal Access in Human-Computer Interaction. Intelligent and
Ubiquitous Interaction Environments, Lecture Notes in Computer Science, vol. 5615, s. 267-276.

Wichert R., 2010, Challenges and Limitations of Intelligent Ambient Assisted Living Environments,
“Ambient Intelligence Lecture Notes in Computer Science”, vol. 6439, s. 304-309.



40

Grzegorz Biziel, Adam Pyka, Tomasz Skalniak, Jan Stowik

SERVICE MANAGEMENT PLATFORM
AS AN INDEPENDENT LIVING SUPPORTING TOOL
FOR SENIOR CITIZENS

Summary: This paper presents the design of universal Service Management Platform — SMP,
which facilitates ordering services for senior citizens. Platform design motivation was pre-
sented as a tool to increase the chances of elderly people in the independent existence in
their own homes. This is due to demographic changes taking place in Europe, the progressive
aging of the population and evolving outline of an elderly person. The concept of service dis-
tribution based on the M:N model, sharing the customers and service providers database was
proposed. Technological barriers and other aspects relating to the SMP platform design and
maintenance were specified. Benefits of the platform release on the market, both in the sphere
of business and society were presented.

Keywords: service management, independent living, business models, social media.



