CZYM JEST Design Thinking dla Dostepnosci

dostepnosc ustug

spotecznych?
Przewodnik wprowadzajacy dla NGO

Dlaczego dostepnos¢ ustug spotecznych jest dzi$ tak wazna?

Dostepnosé ustug spotecznych wptywa bezposrednio na mozliwos$¢ uczestnictwa w zyciu spotecznym, korzystania ze
wsparcia i budowania samodzielnosci. Dla wielu os6b bariera nie jest wytacznie architektura budynku czy brak
technologii wspierajacych. Trudnos$¢ moze pojawic sie duzo wczesniej: podczas préoby zapisania sie na wydarzenie,
czytania formularza, kontaktu z organizacja albo zrozumienia zasad udziatu.

DOSTEPNOSC TO... BARIERY MOGA BYC... NAJWAZNIEJSZE PYTANIE

sposob projektowania ustug z spoteczne, cyfrowe, komunikacyjne, czy uzytkownik moze samodzielnie i
uwzglednieniem réznych potrzeb proceduralne i architektoniczne spokojnie skorzystac z ustugi
uzytkownikow

Dostepnos¢ to co$ wiecej niz likwidowanie barier
architektonicznych

W debacie publicznej dostepnosé czesto kojarzona jest przede wszystkim z podjazdami, windami albo szerokoscia
przej$é. To wazne elementy, ale doswiadczenie uzytkownika zaczyna sie znacznie wczeéniej.

Ustuga moze by¢ formalnie dostepna, a jednocze$nie trudna w praktycznym uzyciu. Problemy pojawiaja sie wtedy,
gdy uczestnik nie rozumie komunikatéw, nie wie jak zapisac sie na wydarzenie albo nie potrafi odnalez¢
potrzebnych informacji.

Dostepnos¢ ustug spotecznych dotyczy wiec catego procesu kontaktu uzytkownika z organizacja: od pierwszej
informacji o dziataniu az po udziat w ustudze i mozliwo$¢ dalszego kontaktu.

Warto zauwazyc¢
Bariery bardzo czesto powstajg nieSwiadomie — jako efekt przyzwyczajen organizacji, schematéw komunikacji albo
projektowania dziatan wytacznie z perspektywy zespotu.

Jakie bariery napotykaja uzytkownicy?

Osoby korzystajace z ustug spotecznych moga doswiadczac bardzo réznych trudnosci. Cze$é z nich jest widoczna
od razu, inne pojawiaja sie dopiero podczas kontaktu z ustuga.

Bariery spoteczne uprzedzenia, stereotypy i brak zrozumienia potrzeb
uzytkownikow




Bariery komunikacyjne nieczytelne komunikaty, trudny jezyk i chaos
informacyjny

Bariery cyfrowe niedostepne strony, formularze i dokumenty

Bariery proceduralne skomplikowane zasady udziatu i brak jasnych instrukcji

Bariery architektoniczne utrudniony dostep do budynkoéw i przestrzeni

Dlaczego bariery spoteczne sa tak trudne do zauwazenia?
Czesc¢ problemow nie wynika z technologii ani infrastruktury, ale ze sposobu organizowania relacji z
uzytkownikami.

Uczestnicy ustug spotecznych czesto spotykajg sie z sytuacjami, w ktorych musza dodatkowo ttumaczy¢ swoje
potrzeby, prosi¢ o pomoc albo samodzielnie szukaé rozwigzan.

Brak informacji o dostepnosci, niejasne procedury albo zatozenie, ze ,,wszyscy wiedzg jak to dziata”, powodujg
stres i poczucie wykluczenia.

Czesty problem
Organizacja projektuje ustuge dla ,przecietnego uzytkownika”, pomijajac réznorodnos¢ doswiadczen, mozliwosci i
sposobow korzystania z informacji.

Jaka role odgrywaja NGO?

Organizacje pozarzadowe bardzo czesto sg pierwszym miejscem kontaktu oséb potrzebujacych wsparcia
spotecznego. To od sposobu dziatania NGO zalezy, czy uzytkownik poczuje sie bezpiecznie i bedzie mégt
samodzielnie skorzystac z ustugi.

Dostepnos$¢ nie polega wytacznie na reagowaniu na pojedyncze potrzeby. Coraz czesciej oznacza projektowanie
ustug w taki sposob, zeby byly zrozumiate i mozliwe do wykorzystania przez r6zne grupy uzytkownikow.

Dlatego organizacje potrzebuja nie tylko narzedzi technicznych, ale réwniez wiedzy o doswiadczeniach
uzytkownikow, komunikacji, procesach i sposobach projektowania dziatan.

Dlaczego Design Thinking jest wazny dla dostepnosci?

Metoda Design Thinking pomaga organizacjom projektowac ustugi z perspektywy uzytkownika. Proces rozpoczyna
sie od poznania do$wiadczen i potrzeb oséb korzystajacych z dziatan NGO.

Dzieki obserwacji, rozmowom i testowaniu organizacje moga szybciej zauwazaé bariery oraz sprawdzac, czy
proponowane rozwigzania rzeczywiscie pomagajg uzytkownikom.

Empatia Problem Pomysty Prototyp Testowanie
poznanie Zrozumienie tworzenie sprawdzanie zbieranie informaciji
doswiadczen trudnosci mozliwych pomystu w praktyce | zwrotnych
uzytkownika rozwigzan




Dostepnosc jako sposob myslenia o ustugach

Coraz wiecej organizacji odchodzi od traktowania dostepnosci jako pojedynczego obowigzku technicznego.
Dostepno$¢ staje sie sposobem projektowania ustug i organizowania kontaktu z uzytkownikami.

Oznacza to miedzy innymi przewidywanie réznych potrzeb, upraszczanie komunikacji, testowanie rozwigzan i
regularne analizowanie doswiadczen uczestnikdw.

Najbardziej skuteczne organizacje rozwijajg dostepnosé stopniowo — poprzez mate zmiany, wspélne ustalenia i
uczenie sie na podstawie doswiadczen uzytkownikow.

Najwazniejsza idea

Dostepnos¢ ustug spotecznych zaczyna sie od sposobu myslenia o uzytkowniku. Im lepiej organizacja rozumie
doswiadczenia réznych osoéb, tym tatwiej projektowac dziatania, ktére naprawde wspierajg uczestnictwo i
samodzielnos¢.

Materiat przygotowany w ramach projektu
»Design Thinking dla Dostepnosci”

Materiat edukacyjny dla NGO




