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rezygnuja z ustug NGO?

Przewodnik o niewidocznych barierach
uczestnictwa

Rezygnacja z ustugi rzadko zaczyna sie od jednej decyzji

Osoba korzystajaca z ustugi spotecznej zwykle nie rezygnuje nagle. Czesto przechodzi przez kilka drobnych
momentéw zawahania: nie znajduje informacji, nie rozumie warunkéw udziatu, odktada formularz na pézniej, boi sie
oceny albo ma poczucie, ze kontakt z organizacjg bedzie wymagat zbyt duzo energii.

Z perspektywy organizacji wyglada to jak brak odpowiedzi, niska frekwencja, niedokonczona rejestracja albo ,,brak
zaangazowania”. Z perspektywy uzytkownika moze to by¢ rezultat przecigzenia, wstydu, nieufnosci, ztego
doswiadczenia z podobnymi instytucjami albo zbyt skomplikowanej procedury.

Badania jakosciowe dotyczace korzystania z pomocy spotecznej i zasobéw wsparcia pokazuja, ze odbiorcy opisujg
bariery na dwéch poziomach: systemowym oraz osobistym. Bariery systemowe obejmujg dostepno$é zasobéw,
formalne wymogi, procedury i organizacje ustug; bariery osobiste wynikajg z sytuacji zyciowej, historii kontaktéw z
instytucjami, poczucia wstydu, braku czasu, zdrowia, zaufania lub wsparcia.

CO WIDAC W ORGANIZACJI? CZEGO CZESTO NIE WIDAC? CO WARTO ANALIZOWAC?

frekwencje, formularze, listy obecnosci i momentéw zawahania, wstydu, catg droge uzytkownika od pierwszej

liczbe zgtoszen niepewnosci i porzuconych préb informacji do udziatu w ustudze
kontaktu

Dlaczego liczba zapisow nie pokazuje catego problemu?

Organizacje czesto mierza zainteresowanie liczbg wej$¢ na strone, zapiséw, wypetnionych formularzy albo
obecnosci na wydarzeniu. Takie dane s3g potrzebne, ale nie pokazujg oséb, ktére zatrzymaty sie przed progiem
ustugi.

Nie wida¢ w nich osoby, ktéra przeczytata opis wydarzenia i nie zrozumiata, czy moze przyjsé. Nie wida¢ kogo$, kto
rozpoczat formularz, ale zrezygnowat po pytaniu wymagajacym zbyt wielu danych. Nie wida¢ uczestnika, ktéry
chciat zapytac o dostosowanie, ale nie znalazt bezpiecznego kanatu kontaktu.

Dlatego w projektowaniu dostepnych ustug NGO trzeba patrze¢ zaréwno na tych, ktérzy skorzystali, jak i na tych,
ktorzy zatrzymali sie po drodze.

Siedem mechanizmow cichej rezygnac;ji

1. Niejasny pierwszy kontakt: gdy uzytkownik nie wie, czy to jest dla niego
Pierwszy kontakt z ustuga petni funkcje orientacyjna. Uzytkownik prébuje szybko zrozumieé, czy dziatanie jest dla
niego, co musi zrobi¢, ile to potrwa i czy poradzi sobie z procedura. Jezeli komunikat jest pisany z perspektywy




organizacji, a nie odbiorcy, ustuga zaczyna wygladac jak zamkniety system. Problemem nie jest tylko brak informacji.
Réwnie czesto problemem jest informacja podana w niewtasciwej kolejnosci: najpierw nazwa projektu, regulamin,
logotypy i formalne uzasadnienie, a dopiero pézniej konkret: kto moze skorzystaé, co sie wydarzy i jak wyglada zapis.

2. Wysitek administracyjny: gdy procedura staje sie barierg

W literaturze dotyczacej korzystania z pomocy publicznej i spotecznej coraz czesciej méwi sie o obcigzeniach
administracyjnych. To koszty, ktére ponosi osoba préobujaca skorzystac z ustugi: musi dowiedzieé sie, ze pomoc
istnieje, zrozumie¢ warunki, wypenic formularze, zgromadzi¢ dokumenty, dotrzymac terminéw i poradzi¢ sobie z
emocjonalnym kosztem proszenia o wsparcie. Dla organizacji formularz moze wydawac sie krotki. Dla uzytkownika
moze by¢ kolejnym dokumentem w sytuacji zyciowego przeciazenia.

3. Wstyd, stygmatyzacja i nieufnos$¢: bariery, ktorych nie wida¢ w formularzu

Czesc¢ osob rezygnuje z ustugi nie dlatego, zZe jej nie potrzebuje, ale dlatego, ze kontakt z systemem wsparcia
uruchamia poczucie wstydu, zaleznosci albo ryzyka oceny. W badaniach dotyczacych przyjmowania pomocy
spotecznej respondenci opisywali miedzy innymi wstyd, dume, stygmatyzacje, dyskryminacje, brak zrozumienia,
strach i nieufnosc¢ jako powody odrzucania wsparcia.

4. Przeciazenie informacyjne: gdy organizacja méwi za duzo naraz

Rezygnacja moze wynikaé z nadmiaru informacji. Uzytkownik dostaje opis projektu, regulamin, zasady rekrutacji, link
do formularza, osobny dokument informacyjny, kilka wiadomosci e-mail i post w mediach spotecznosciowych. Kazdy
element z osobna moze by¢ poprawny, ale razem tworzg chaos. Dla oséb z trudno$ciami poznawczymi,
neurordznorodnych, w kryzysie psychicznym, starszych, zmeczonych lub korzystajacych z telefonu nadmiar informacji
moze by¢ realng bariera.

5. Niedopasowanie ustugi do codziennego zycia odbiorcy

Organizacja moze przygotowac wartoSciowe wsparcie, ktére w praktyce nie pasuje do rytmu zycia odbiorcow.
Spotkanie odbywa sie o godzinie niedostepnej dla opiekunéw. Formularz wymaga komputera, a uzytkownik korzysta
tylko z telefonu. Webinar trwa dwie godziny bez przerwy. Kontakt jest mozliwy wytacznie telefonicznie, cho¢ czes¢
0s6b woli e-mail lub formularz.

6. Brak poczucia bezpieczenstwa

Uzytkownik moze potrzebowac wsparcia, a jednoczesnie nie mie¢ pewnosci, jak zostanie potraktowany. Brak jasnej
informacji o tym, kto odpowie na wiadomos¢, jak organizacja reaguje na potrzeby dostepnosciowe i czy zgtoszenie
bedzie poufne, zwieksza ryzyko wycofania.

7. Brak widocznej $ciezki dalej

Czes¢ osdb rezygnuje, gdy nie rozumie nastepnego kroku. Po wystaniu formularza nie dostaje jasnego potwierdzenia,
nie wie kiedy przyjdzie odpowiedz, nie zna zasad udziatu albo nie wie, gdzie szuka¢ pomocy. Dla organizacji to
drobiazg. Dla uzytkownika to sygnat, ze ustuga moze by¢ chaotyczna.

Co NGO moze zrobi¢ z informacja o rezygnac;ji?

Rezygnacja uzytkownika jest informacja projektowa. Nie powinna by¢ traktowana wytacznie jako nieobecnosé,
brak dyscypliny albo problem frekwencyjny. Moze pokaza¢ miejsce, w ktérym ustuga wymaga uproszczenia,
doprecyzowania albo wiekszego wsparcia.




Najbardziej pomocne jest analizowanie momentéw przejscia: od informacji do formularza, od formularza do
potwierdzenia, od potwierdzenia do udziatu, od udziatu do dalszego kontaktu. Wtasnie tam najczesciej pojawiaja
sie ciche utraty uzytkownikéw.

Warto zauwazyc¢

Wedtug informacji opisywanych przez odbiorcéw ustug spotecznych problemy czesto nie zaczynaja sie od samej
tresci wsparcia, ale od drogi prowadzacej do tego wsparcia: procedury, formularza, tonu komunikatu, braku zaufania
albo poczucia, ze trzeba zbyt wiele ujawnic.

Jak projektowac ustugi, ktore zmniejszaja ryzyko rezygnacji?

Najbardziej skuteczne rozwigzania zwykle nie sg spektakularne. Polegajg na zmniejszeniu niepewnosci,
uproszczeniu przejscia przez ustuge i pokazaniu uzytkownikowi, ze organizacja przewiduje rézne sytuacje zyciowe.

e  pisz pierwszy komunikat z perspektywy osoby, ktéra nic jeszcze nie wie o organizacji

e pokazuj prosta sciezke udziatu: informacja - zapis - potwierdzenie - udziat - kontakt po wydarzeniu

e ogranicz liczbe wymaganych danych na poczatku kontaktu

e podawaj alternatywne formy kontaktu

* jasno informuj, jak mozna zgtosi¢ potrzeby dostepnosciowe

¢ wysylaj spokojne przypomnienia zamiast zaktada¢, ze brak odpowiedzi oznacza brak zainteresowania
¢ analizuj porzucone formularze, nieobecnosci i pytania jako dane o ustudze

Materiat przygotowany w ramach projektu
»Design Thinking dla Dostepnosci”

Materiat edukacyjny dla NGO




