Design Thinking

MAPA DOS'WIADCZENIA dla Dostepnosci
uzytkownika ustugi spotecznej

Krotki materiat warsztatowy dla NGO

Cel materiatu
Ten dokument pomaga spojrzeé¢ na dziatania organizacji z perspektywy osoby korzystajacej z ustugi. Materiat ma charakter
edukacyjny i wspiera rozmowe o doswiadczeniach uzytkownikow.

DLA KOGO? JAK UZYWAC? EFEKT
dla zespotéw NGO, koordynatoréw i jako krotkiego ¢wiczenia zespotowego lub  opis miejsc, w ktorych uzytkownik
0so6b prowadzacych dziatania rozmowy warsztatowej moze napotkac trudnosci

Pytanie otwierajace
Czy osoba korzystajaca z Waszego dziatania wie, czego moze sie spodziewac na kazdym etapie kontaktu z organizacjg?

Po co tworzy¢ mape doswiadczenia?

Mapa doswiadczenia pomaga przesledzi¢ droge uczestnika krok po kroku - od znalezienia informacji az do zakonczenia
udziatu w dziataniu. Dzieki temu tatwiej zauwazy¢ miejsca, ktére moga byé nieczytelne, stresujace albo wykluczajace.

Kim jest osoba korzystajaca z ustugi?

Zacznijcie od opisania jednej konkretnej osoby, ktéra korzysta z Waszych dziatan. Nie chodzi o tworzenie sztywnego
profilu, ale o zobaczenie sytuacji cztowieka, ktory spotyka sie z organizacjg w okreslonym momencie.

e Jak wyglada jej codzienna sytuacja?

e Jakie moze mie¢ potrzeby lub trudnosci?

e Co moze byc dla niej stresujace albo nieczytelne?

e Copomaga jej czuc sie bezpiecznie?

Notatki zespotu

E Jak wyglada kontakt z organizacja?

PrzejdZcie przez kolejne etapy udziatu uzytkownika. Taka $ciezka pokazuje, ze dostepnosc¢ nie zaczyna sie dopiero
podczas wydarzenia. Zaczyna sie juz przy pierwszej informacji, formularzu albo wiadomosci.



e  7znalezienie informacji o dziataniu
e  zapis lub formularz zgtoszeniowy
e  kontakt przed wydarzeniem

e udziat w spotkaniu lub ustudze

e komunikacja po zakonczeniu

Notatki zespotu

Wskazéwka
Na kazdym etapie sprawdzajcie, co uzytkownik widzi, czego nie rozumie, gdzie moze potrzebowac wsparcia i w ktérym
momencie moze zrezygnowac.

E Gdzie moga pojawiac sie bariery?

Bariery czesto pojawiaja sie w codziennych elementach organizacji dziatan. Cze$¢ z nich jest tatwa do zauwazenia, ale
wiele ujawnia sie dopiero wtedy, gdy spojrzymy na ustuge oczami uzytkownika.

e skomplikowany jezyk komunikatow

e brak informacji o dostepnosci

e nieczytelne formularze

e problemy techniczne podczas wydarzen online
e brak alternatywnych form kontaktu

e 7byt szybkie tempo przekazywania informacji

Notatki zespotu

Co mozna poprawic?

Nie wszystkie zmiany wymagajg duzych budzetéw lub dtugich procedur. Czasem wystarczy poprawa komunikatu,
jasniejsza instrukcja albo wczesniejsze przekazanie materiatéw.

e uproszczenie jezyka informacji

e testowanie formularzy z uzytkownikami

e wczesniejsze przekazywanie materiatow

e uporzadkowanie komunikacji mailowej

e rozmowa z uczestnikami o ich doswiadczeniach

Notatki zespotu



Co dalej?

Po wypetnieniu mapy warto wybrac jedng obserwacje i zamienic j3 w matg zmiane do sprawdzenia. Mapa doswiadczenia

ma prowadzi¢ do dziatania: poprawy komunikacji, uproszczenia formularza, doprecyzowania instrukcji albo lepszego
wsparcia uczestnikow.

Materiat przygotowany w ramach projektu
»Design Thinking dla Dostepnosci”

Materiat edukacyjny dla NGO



