JAK ROZPOZNAWAC Design Thinking dla Dostepnosci

potrzeby osob

ze szczegolnymi

potrzebami?

Przewodnik obserwacji i projektowania ustug

Dlaczego rozpoznawanie potrzeb jest tak wazne?

Organizacje bardzo czesto projektujg dziatania z wtasnej perspektywy — na podstawie przyzwyczajen zespotu,
wczesniejszych doswiadczen albo ograniczen organizacyjnych. Tymczasem uzytkownicy ustug spotecznych moga
doswiadcza¢ trudnosci, ktérych organizacja wczesniej nie zauwazata. Rozpoznawanie potrzeb pomaga lepiej
rozumie¢ doswiadczenia uczestnikéw i projektowaé dziatania bardziej dostepne, spokojne i przewidywalne.

POTRZEBY NIE SA JEDNAKOWE BARIERY MOGA BYC UKRYTE EMPATIA TO PRAKTYKA

uzytkownicy réznig sie sposobem czes$¢ 0s6b nie zgtasza trudnosci albo rozumienie uzytkownika wymaga

odbioru informacji i korzystania z ustug prébuje radzi¢ sobie samodzielnie obserwacji, rozmowy i gotowosci do
zZmian

Dlaczego organizacje czesto btednie rozpoznaja potrzeby?

Wiele ustug spotecznych projektowanych jest z perspektywy organizacji: harmonogramu pracy, przyzwyczajen
zespotu i procedur, ktore wydaja sie oczywiste osobom przygotowujgcym dziatanie.

Uzytkownik doswiadcza jednak ustugi inaczej. Dla osoby, ktora pierwszy raz kontaktuje sie z organizacjg, nawet
prosty formularz albo sposéb zapiséw moze by¢ zrédtem stresu i niepewnosci.

Czestym problemem jest takze zatozenie, ze uzytkownicy sami zgtoszg wszystkie trudnosci. W praktyce wiele oséb
unika proszenia o pomoc albo zaktada, ze organizacja i tak nie bedzie mogta niczego zmienic.

Warto zauwazy¢
Brak zgtoszonych problemoéw nie oznacza automatycznie, ze ustuga jest dostepna i wygodna dla wszystkich
uzytkownikoéw.

Czym sa szczegolne potrzeby?

Szczegolne potrzeby nie dotycza wytacznie jednej grupy uzytkownikéw. Mogg wynikac z sytuacji zdrowotnej,
sposobu odbioru informacji, poziomu stresu, wieku, zmeczenia albo trudnosci komunikacyjnych.



Dla jednej osoby problemem bedzie zbyt szybkie tempo informacji, dla innej chaos organizacyjny, skomplikowany
jezyk albo brak spokojnej przestrzeni do zadawania pytan.

Potrzeby uzytkownikéw mogg by¢ takze zmienne i sytuacyjne. Ta sama osoba moze korzystaé z ustug inaczej w
zaleznosci od miejsca, zmeczenia, poziomu stresu albo sposobu komunikacji organizaciji.

Potrzeby komunikacyjne dotycza sposobu przekazywania informacji i jezyka

Potrzeby sensoryczne zwiazane sg z dZzwiekiem, $wiattem i przecigzeniem
bodZcami

Potrzeby poznawcze wptywaja na tempo odbioru informacji i rozumienie
procedur

Potrzeby organizacyjne dotycza przewidywalnosci i jasnych zasad udziatu

Potrzeby emocjonalne Wiazg sie z poczuciem bezpieczenstwa i stresem

Dlaczego pytanie o pomoc czesto nie wystarcza?

Organizacje czesto zaktadaja, ze wystarczy zapytaé uzytkownika, czy potrzebuje wsparcia. W praktyce wiele os6b
nie wie, jakie rozwigzania organizacja moze zaoferowac.

Czesc uzytkownikéw obawia sie wyrézniania, wczesdniejszych negatywnych doswiadczen albo sytuacji, w ktorej ich
potrzeby zostang potraktowane jako problem organizacyjny.

Dlatego rozpoznawanie potrzeb nie powinno opierac sie wytacznie na pojedynczym pytaniu. Duzo wazniejsze jest
tworzenie ustug, ktére od poczatku przewidujg réznorodnos$é uzytkownikow.

Czesty problem
Organizacja pyta o potrzeby dopiero po zapisaniu uczestnika na wydarzenie albo w sytuacji, gdy uzytkownik musi
samodzielnie zgtosi¢ trudnosc.

Jak obserwowac doswiadczenie uzytkownika?

Rozpoznawanie potrzeb bardzo czesto zaczyna sie od uwaznej obserwacji codziennych sytuacji. Organizacja moze
zauwazy¢ problemy jeszcze zanim uzytkownik zdecyduje sie o nich powiedzie¢.

* momenty zawahania podczas zapiséw

® powtarzajace sie pytania uczestnikow

e trudnosci z odnalezieniem informacji

® rezygnacje z udziatu na réznych etapach
e prosby o dodatkowe wyjasnienia

¢ chaos pojawiajacy sie podczas wydarzen

Szczegolnie wazne jest analizowanie catej drogi uzytkownika: od pierwszego kontaktu z organizacjg az po
zakonhczenie korzystania z ustugi.

Empatia w praktyce organizacji



Empatia w projektowaniu ustug spotecznych nie polega na domyslaniu sie potrzeb uzytkownika. To przede
wszystkim gotowosc¢ do stuchania, obserwowania i poprawiania rozwigzan.

Organizacje rozwijajg bardziej dostepne ustugi wtedy, gdy regularnie wracaja do doswiadczen uczestnikéw i
analizuja sytuacje, w ktérych pojawiaja sie trudnosci.

Empatia wymaga takze unikania zatozen. To, co dziata dobrze dla jednej osoby, moze byé problematyczne dla
innego uzytkownika.

Dlaczego jedna osoba nie reprezentuje wszystkich?

Konsultowanie ustugi z jedng osobg moze pomédc zauwazyé cze$¢ problemow, ale nie pokazuje catej réznorodnosci
doswiadczen uzytkownikow.

R6zne osoby korzystaja z ustug w odmienny sposéb: maja inne strategie radzenia sobie, inne doswiadczenia i
rézne oczekiwania wobec organizacji.

Dlatego organizacje potrzebuja regularnego kontaktu z réznymi uzytkownikami oraz gotowosci do ciggtego
poprawiania ustug.

Jak tworzy¢ bardziej bezpieczne i wspierajace ustugi?

Ustugi spoteczne stajg sie bardziej dostepne wtedy, gdy uzytkownik moze spokojnie zrozumie¢ zasady udziatu i
wie, ze organizacja przewiduje rézne potrzeby.

* jasna komunikacja krok po kroku

e przewidywalna organizacja wydarzen i ustug

¢ mozliwo$¢ zadawania pytan

¢ alternatywne formy kontaktu

e czas na podjecie decyzji i spokojne zapoznanie sie z informacjami
¢ regularne analizowanie doswiadczen uczestnikow

Od obserwacji do zmiany

Najbardziej wartosciowe usprawnienia bardzo czesto zaczynaja sie od matych obserwacji: powtarzajacego sie
pytania, momentu zagubienia albo sytuacji, w ktérej uzytkownik rezygnuje z udziatu. Rozpoznawanie potrzeb
pomaga organizacjom stopniowo projektowac ustugi bardziej spokojne, przewidywalne i wspierajace.

Materiat przygotowany w ramach projektu
»Design Thinking dla Dostepnosci”

Materiat edukacyjny dla NGO



