JAK BUDOWAC Design Thinking dla Dostepnosci

poczucie

bezpieczenstwa
w ustugach
spotecznych?

Przewodnik projektowania spokojnych i
wspierajacych ustug

Dlaczego poczucie bezpieczenstwa jest czescia dostepnosci?

Uzytkownicy ustug spotecznych bardzo czesto kontaktuja sie z organizacja w sytuacji stresu, niepewnosci albo
zmeczenia. To, w jaki sposéb organizacja komunikuje zasady udziatu, odpowiada na pytania i prowadzi uzytkownika
przez ustuge, wptywa bezposrednio na poczucie bezpieczenstwa oraz gotowos¢ do korzystania ze wsparcia.

STRES ZACZYNA SIE WCZESNIE) PRZEWIDYWALNOSC POMAGA MALE DECYZJE MAJA ZNACZENIE

niepewnosc¢ pojawia sie czesto juz | jasna struktura i spokojna tempo informacji i sposéb kontaktu

podczas pierwszego kontaktu komunikacja zmniejszajg napiecie wptywaja na doswiadczenie
uzytkownika

Dlaczego poczucie bezpieczennstwa wptywa na korzystanie z
ustug?

Wiele oséb korzystajacych z ustug spotecznych ma wczesniejsze doswiadczenia zwigzane z chaosem
organizacyjnym, brakiem odpowiedzi albo koniecznoscig wielokrotnego ttumaczenia swoich potrzeb. Dlatego
nawet pierwszy kontakt z organizacja moze budzi¢ napiecie i ostroznos¢.

Poczucie bezpieczenstwa nie wynika wytacznie z formalnych procedur. Buduje sie takze przez sposéb komunikacji,
przewidywalnosc¢ dziatan i mozliwo$¢ spokojnego zadawania pytan.

Warto zauwazy¢
Uzytkownik duzo fatwiej korzysta z ustugi wtedy, gdy rozumie kolejne etapy dziatania i wie, czego moze sie
spodziewac.

Stres uzytkownika zaczyna sie wczesniej niz udziat w ustudze



Napiecie bardzo czesto pojawia sie juz podczas czytania informacji o wydarzeniu albo préby zapisania sie na
ustuge.

Niejasne instrukcje, brak odpowiedzi na wiadomosci, zmieniajgce sie informacje albo skomplikowane formularze

powodujg poczucie zagubienia jeszcze przed rozpoczeciem dziatania.

brak informacji o przebiegu wydarzenia

niejasne zasady zapisow

brak kontaktu do organizatora

zbyt szybkie tempo komunikacji

sprzeczne komunikaty w réznych miejscach
niepewnos$¢ dotyczaca miejsca lub platformy online

Co sprawia, ze ustuga wydaje sie bezpieczna?

Poczucie bezpieczenstwa budujg przede wszystkim przewidywalnosé i jasnosé komunikacji. Uzytkownik powinien

wiedzieé, co wydarzy sie dalej i gdzie moze uzyska¢ pomoc.

Jasna komunikacja krotkie i zrozumiate informacje krok po kroku

Przewidywalnos¢ uzytkownik zna przebieg ustugi i kolejne etapy

Mozliwos¢ kontaktu fatwo znalez¢ osobe, do ktérej mozna napisac

Spokojne tempo organizacja daje czas na reakcje i zapoznanie sie z
informacjami

Szacunek dla potrzeb uzytkownik nie musi ttumaczy¢ swoich trudnosci od
poczatku

Jak organizacje nieswiadomie zwiekszaja stres

uzytkownikow?

Czesc¢ trudnosci pojawia sie nie dlatego, ze organizacja nie chce pomagaé, ale dlatego, ze proces zostat
zaprojektowany wytacznie z perspektywy zespotu.

zmienianie informacji w ostatniej chwili
brak odpowiedzi na wiadomosci
kontakt wytacznie jednym kanatem
skomplikowane formularze

zbyt szybkie tempo wydarzen

brak informacji o kolejnych krokach
chaos organizacyjny podczas spotkan

Czesty problem
Organizacja zaktada, ze uzytkownik sam odnajdzie potrzebne informacje albo dopyta o szczegéty. Dla wielu oséb
dodatkowy kontakt oznacza jednak stres i obawe przed ocena.




Znaczenie przewidywalnosci

Przewidywalnos$¢ pomaga uzytkownikowi lepiej orientowac sie w ustudze i zmniejsza przecigzenie poznawcze.

Informacje o przebiegu wydarzenia, czasie trwania, zasadach udziatu albo mozliwosciach kontaktu pozwalaja
uczestnikom spokojniej przygotowac sie do dziatania.

Przewidywalna organizacja nie oznacza sztywnosci. Chodzi raczej o tworzenie warunkéw, w ktérych uzytkownik
wie, co wydarzy sie dalej.

Dlaczego uzytkownicy czesto nie zgtaszaja trudnosci?

Wiele oséb nie informuje organizacji o problemach, poniewaz nie chce sprawia¢ ktopotu albo ma wcze$niejsze
negatywne doswiadczenia.

Czesc uzytkownikéw zaktada réwniez, ze organizacja nie bedzie mogta niczego zmieni¢ albo potraktuje zgtoszenie
jako dodatkowy problem.

Dlatego tak wazne jest tworzenie ustug, ktére od poczatku przewiduja rézne potrzeby i umozliwiajg spokojny
kontakt.

Jak budowac bardziej wspierajace doswiadczenie?

e wysytaj informacje odpowiednio wczesniej

e upraszczaj komunikaty i formularze

e wyjasniaj kolejne etapy udziatu

® zapewnij mozliwos$¢ zadawania pytan

e umozliw rézne formy kontaktu

e informuj o zmianach z wyprzedzeniem

¢ dbaj o spokojne tempo wydarzen i komunikacji

Mate zmiany, ktore obnizaja stres uzytkownika

Jedna jasna wiadomos¢, wezesniejsze przestanie informacji albo spokojne wyjasnienie zasad udziatu bardzo czesto
maja wieksze znaczenie niz rozbudowane procedury. Poczucie bezpieczenstwa buduje sie przez codzienne
doswiadczenia uzytkownika.

Materiat przygotowany w ramach projektu
»Design Thinking dla Dostepnosci”

Materiat edukacyjny dla NGO




