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dostępność usług
społecznych?

Przewodnik wprowadzający dla NGO

Design Thinking dla Dostępności

Dlaczego dostępność usług społecznych jest dziś tak ważna?
Dostępność usług społecznych wpływa bezpośrednio na możliwość uczestnictwa w życiu społecznym, korzystania ze 
wsparcia i budowania samodzielności. Dla wielu osób barierą nie jest wyłącznie architektura budynku czy brak 
technologii wspierających. Trudność może pojawić się dużo wcześniej: podczas próby zapisania się na wydarzenie, 
czytania formularza, kontaktu z organizacją albo zrozumienia zasad udziału.

DOSTĘPNOŚĆ TO...
sposób projektowania usług z 
uwzględnieniem różnych potrzeb 
użytkowników

BARIERY MOGĄ BYĆ...
społeczne, cyfrowe, komunikacyjne, 
proceduralne i architektoniczne

NAJWAŻNIEJSZE PYTANIE
czy użytkownik może samodzielnie i 
spokojnie skorzystać z usługi

Dostępność to coś więcej niż likwidowanie barier 
architektonicznych
W debacie publicznej dostępność często kojarzona jest przede wszystkim z podjazdami, windami albo szerokością 
przejść. To ważne elementy, ale doświadczenie użytkownika zaczyna się znacznie wcześniej.

Usługa może być formalnie dostępna, a jednocześnie trudna w praktycznym użyciu. Problemy pojawiają się wtedy, 
gdy uczestnik nie rozumie komunikatów, nie wie jak zapisać się na wydarzenie albo nie potrafi odnaleźć 
potrzebnych informacji.

Dostępność usług społecznych dotyczy więc całego procesu kontaktu użytkownika z organizacją: od pierwszej 
informacji o działaniu aż po udział w usłudze i możliwość dalszego kontaktu.

Warto zauważyć
Bariery bardzo często powstają nieświadomie — jako efekt przyzwyczajeń organizacji, schematów komunikacji albo 
projektowania działań wyłącznie z perspektywy zespołu.

Jakie bariery napotykają użytkownicy?
Osoby korzystające z usług społecznych mogą doświadczać bardzo różnych trudności. Część z nich jest widoczna 
od razu, inne pojawiają się dopiero podczas kontaktu z usługą.

Bariery społeczne uprzedzenia, stereotypy i brak zrozumienia potrzeb 
użytkowników



Bariery komunikacyjne nieczytelne komunikaty, trudny język i chaos 
informacyjny

Bariery cyfrowe niedostępne strony, formularze i dokumenty
Bariery proceduralne skomplikowane zasady udziału i brak jasnych instrukcji
Bariery architektoniczne utrudniony dostęp do budynków i przestrzeni

Dlaczego bariery społeczne są tak trudne do zauważenia?
Część problemów nie wynika z technologii ani infrastruktury, ale ze sposobu organizowania relacji z 
użytkownikami.

Uczestnicy usług społecznych często spotykają się z sytuacjami, w których muszą dodatkowo tłumaczyć swoje 
potrzeby, prosić o pomoc albo samodzielnie szukać rozwiązań.

Brak informacji o dostępności, niejasne procedury albo założenie, że „wszyscy wiedzą jak to działa”, powodują 
stres i poczucie wykluczenia.

Częsty problem
Organizacja projektuje usługę dla „przeciętnego użytkownika”, pomijając różnorodność doświadczeń, możliwości i 
sposobów korzystania z informacji.

Jaką rolę odgrywają NGO?
Organizacje pozarządowe bardzo często są pierwszym miejscem kontaktu osób potrzebujących wsparcia 
społecznego. To od sposobu działania NGO zależy, czy użytkownik poczuje się bezpiecznie i będzie mógł 
samodzielnie skorzystać z usługi.

Dostępność nie polega wyłącznie na reagowaniu na pojedyncze potrzeby. Coraz częściej oznacza projektowanie 
usług w taki sposób, żeby były zrozumiałe i możliwe do wykorzystania przez różne grupy użytkowników.

Dlatego organizacje potrzebują nie tylko narzędzi technicznych, ale również wiedzy o doświadczeniach 
użytkowników, komunikacji, procesach i sposobach projektowania działań.

Dlaczego Design Thinking jest ważny dla dostępności?
Metoda Design Thinking pomaga organizacjom projektować usługi z perspektywy użytkownika. Proces rozpoczyna 
się od poznania doświadczeń i potrzeb osób korzystających z działań NGO.

Dzięki obserwacji, rozmowom i testowaniu organizacje mogą szybciej zauważać bariery oraz sprawdzać, czy 
proponowane rozwiązania rzeczywiście pomagają użytkownikom.

Empatia
poznanie 
doświadczeń 
użytkownika

Problem
zrozumienie 
trudności

Pomysły
tworzenie 
możliwych 
rozwiązań

Prototyp
sprawdzanie 
pomysłu w praktyce

Testowanie
zbieranie informacji 
zwrotnych



Dostępność jako sposób myślenia o usługach
Coraz więcej organizacji odchodzi od traktowania dostępności jako pojedynczego obowiązku technicznego. 
Dostępność staje się sposobem projektowania usług i organizowania kontaktu z użytkownikami.

Oznacza to między innymi przewidywanie różnych potrzeb, upraszczanie komunikacji, testowanie rozwiązań i 
regularne analizowanie doświadczeń uczestników.

Najbardziej skuteczne organizacje rozwijają dostępność stopniowo — poprzez małe zmiany, wspólne ustalenia i 
uczenie się na podstawie doświadczeń użytkowników.

Najważniejsza idea
Dostępność usług społecznych zaczyna się od sposobu myślenia o użytkowniku. Im lepiej organizacja rozumie 
doświadczenia różnych osób, tym łatwiej projektować działania, które naprawdę wspierają uczestnictwo i 
samodzielność.

Materiał przygotowany w ramach projektu
„Design Thinking dla Dostępności”

Materiał edukacyjny dla NGO


