PROTOTYPOWANIE | TESTOWANIE Design Thinking dla Dostepnosci

ustug spotecznych

Przewodnik edukacyjny dla NGO

Cel materiatu

Ten materiat wyjasnia, czym jest prototypowanie w projektowaniu ustug spotecznych, dlaczego warto testowac
rozwiazania wczesnie i jak robié to w organizacji pozarzagdowej bez rozbudowanych procedur. Dokument nie
zastepuje audytu ani profesjonalnej ewaluacji. Ma pomoc zespotowi zrozumieé¢ mechanizm pracy prototypowej i
przygotowad sie do Swiadomego ulepszania ustug.

DLA KOGO? JAK UZYWAC? EFEKT

dla zespotéw NGO, koordynatoréw ustug, jako materiatu wprowadzajacego przed lepsze rozumienie tego, jak sprawdzac
0s6b prowadzacych wydarzenia, praca nad zmiang ustugi, formularza, rozwigzania z uzytkownikami przed petnym
konsultacje, szkolenia i dziatania spoteczne = komunikacji lub wydarzenia wdrozeniem

Zacznijcie od zmiany sposobu myslenia

Pytanie otwierajace
Czy naprawde trzeba przygotowac cate dziatanie od razu w gotowej wersji, zanim pokazemy je osobom, ktére beda
z niego korzystac?

W wielu organizacjach praca nad ustugg spoteczng przebiega wedtug prostego schematu: zespét
planuje dziatanie, przygotowuje formularze, opisuje zasady udziatu, publikuje informacje i dopiero
pozniej sprawdza, czy uczestnicy rozumiejg, co majg zrobic. Problem polega na tym, ze bariery
czesto ujawniajg sie dopiero w kontakcie z uzytkownikiem. Kto$ nie rozumie formularza. Kto$ nie
znajduje informacji o dostepnosci. Ktos nie wie, czy moze zgtosic¢ potrzebe wsparcia. Ktos rezygnuje,
bo proces zapisu wydaje sie zbyt trudny.

Prototypowanie odwraca ten porzadek. Zamiast czekaé na gotowe wdrozenie, organizacja sprawdza
maty fragment rozwigzania wczesniej. Dzieki temu poprawki pojawiajg sie wtedy, gdy s3 jeszcze
tatwe, tanie i szybkie.

Czym jest prototyp w ustudze
spotecznej?

Prototyp to uproszczona wersja rozwigzania przygotowana po to, zeby czegos sie dowiedzieé. Nie musi
wygladac profesjonalnie. Nie musi by¢ skonczony. Nie musi obejmowac catej ustugi. Jego zadaniem jest
uruchomienie rozmowy, obserwacji i testu.



W projektowaniu ustug spotecznych prototypem moze byé wiele prostych rzeczy: szkic formularza, roboczy
opis wydarzenia, przyktadowy e-mail do uczestnika, schemat rozmowy telefonicznej, plan pierwszego
kontaktu, scenariusz spotkania online, wersja probna materiatu PDF albo krotka instrukcja dla odbiorcow.

Mechanizm
Prototyp dziata dlatego, ze przenosi pomyst z gtowy zespotu do sytuacji, ktérg mozna zobaczy¢, przeczytac, przejsé

lub oméwic z uzytkownikiem. Dopdki rozwigzanie jest tylko pomystem, trudno sprawdzi¢, gdzie powstaje bariera.
Gdy przybiera prosta forme, uzytkownik moze pokazaé, co rozumie, czego nie rozumie i gdzie potrzebuje wsparcia.

Prototyp formularza Prototyp komunikatu

jedna strona z polami zapisu, instrukcja i informacja o roboczy opis wydarzenia sprawdzany pod katem prostego
mozliwosci zgtoszenia potrzeb jezyka i kolejnosci informaciji
Prototyp Sciezki udziatu Prototyp materiatu
krétki schemat pokazujacy, co uczestnik robi przed, w wersja prébna PDF, instrukcji, prezentacji albo wiadomosci

e-mail wysytanej do uczestnikow

trakcie i po dziataniu

Dlaczego testowanie jest czescia
dostepnosci?

Dostepnosé nie sprowadza sie do deklaracji, ze dziatanie jest otwarte dla wszystkich. W praktyce dostepnos¢
sprawdza sie w drobnych momentach: czy uzytkownik rozumie zaproszenie, czy znajduje link, czy potrafi
wypetnic¢ formularz, czy wie, do kogo napisa¢, czy otrzymuje materiaty w formie, z ktérej moze skorzystaé.

Testowanie pomaga zobaczy¢ te momenty z perspektywy odbiorcy. Organizacja moze byé przekonana, ze
wszystko zostato opisane jasno, ale uzytkownik moze czytaé¢ komunikat inaczej, korzysta¢ z telefonu, czytnika
ekranu, mie¢ mniej czasu, wiekszy stres albo inne dos$wiadczenie jezykowe.

Najwazniejsza zasada
Nie testujemy cztowieka. Testujemy rozwigzanie. Jesli uzytkownik czego$ nie rozumie, to nie jest jego porazka. To

informacja, ze komunikat, formularz, proces albo materiat wymaga poprawy.

® Testowanie ujawnia miejsca, w ktérych odbiorca sie zatrzymuje.

® Pozwala odréznic problem jednostkowy od powtarzajace;j sie bariery.
® Pomaga uproscic jezyk, kolejnos¢ informacji i sposéb zapisu.

® Zmniejsza ryzyko, ze petne dziatanie zostanie uruchomione z btedami.

® Buduje nawyk stuchania uzytkownikow zamiast projektowania wytacznie z perspektywy zespotu.

Prototypowanie jest procesem iteracyjnym. Oznacza to, ze rozwigzanie rozwija sie przez kolejne préby,
obserwacje i poprawki. Nie chodzi o jednorazowy test, po ktérym zesp6t uznaje sprawe za zamknieta. Chodzi

o powtarzalny sposoéb pracy.



1 2 3 4 5

Wybierz fragment Zrob prosta wersje  Pokaz uzytkownikowi  Obserwuj trudnosé Popraw i sprawdz
nie cata ustuge, tylko jeden  szkic, opis, formularz, e- sprawdz z 1-3 osobami zapisz pytania i zawahania  wprowadz jedna zmiane
element mail

Ten cykl moze trwaé godzine, dzien albo kilka tygodni - zaleznie od skali dziatania. W matej organizacji czesto
wystarczy krétka préba z jedng osobg spoza zespotu, zeby zauwazy¢ problem, ktorego nikt weczesniej nie
widziat.

Przyktad

Zespo6t przygotowuje formularz zgtoszeniowy na warsztat. Zanim go opublikuje, prosi dwie osoby o przejscie przez
formularz i méwienie na gtos, co rozumieja. Jedna osoba nie znajduje informacji o kosztach, druga nie wie, czy
mozna zgtosic¢ potrzebe ttumaczenia PJM lub napiséw. Zespét dodaje brakujace informacje i skraca instrukcje. To
jest prototypowanie.

Ustuga spoteczna sktada sie z wielu elementéw. Nie trzeba testowaé wszystkiego naraz. Najlepiej zaczaé od
tych miejsc, w ktorych uzytkownik podejmuje decyzje, szuka informacji albo moze zrezygnowac z udziatu.

Informacja o dziataniu Formularz zapisu

Czy odbiorca od razu rozumie: dla kogo jest dziatanie, po co, Czy pola sg potrzebne, zrozumiate i utozone w logicznej
kiedy, gdzie i jak sie zgtosi¢? kolejnosci?

Komunikacja przed wydarzeniem Spotkanie online

Czy uczestnik wie, czego sie spodziewaé, jak dotaczyc i gdzie Czy link, platforma, dzwiek, napisy i instrukcja dotaczenia sa
zgtosi¢ potrzebe wsparcia? jasne?

Materiaty edukacyjne Kontakt po zakonczeniu

Czy dokument mozna przeczytac na telefonie, zrozumie¢ Czy uczestnik wie, gdzie wréci¢ po materiaty, pytania lub
bez wyjasnien i wykorzystac po spotkaniu? dalsze wsparcie?

Rodzaje prototypow - od najprostszych
do bardziej rozwinietych

Prototyp nie musi byé cyfrowy. W wielu sytuacjach najskuteczniejszy jest najprostszy model, bo pozwala
szybko rozmawiac¢ o rozwigzaniu, zanim zespét poswieci czas na jego petne przygotowanie.

Rodzaj prototypu Kiedy sie przydaje?




Szkic na kartce dobry do sprawdzenia kolejnosci krokéw, uktadu formularza
albo przebiegu kontaktu

Roboczy tekst dobry do sprawdzania jezyka zaproszenia, instrukcji,
regulaminu albo e-maila

Makieta procesu dobry sposéb na pokazanie drogi uzytkownika od informacji
do zakonczenia udziatu

Probne spotkanie krétka symulacja wydarzenia online, konsultacji albo
rozmowy informacyjnej

Wersja pilotazowa mate uruchomienie dziatania dla ograniczonej grupy, przed
szersza publikacjg

Jak przygotowac test, ktéry naprawde
czegos uczy?

Dobry test nie polega na zapytaniu: "czy wszystko jest jasne?". Wiekszo$é oséb odpowie wtedy uprzejmie, ze
tak. Lepszy test polega na obserwacji dziatania uzytkownika i rozmowie o konkretnych momentach.

Zamiast pytac ogélnie Popros o dziatanie

"Czy formularz jest zrozumiaty?" - to pytanie czesto daje "Przejdz przez formularz i powiedz na gtos, co rozumiesz w
zbyt ptytka odpowiedz. kazdym kroku."

Zamiast oceny Szukaj momentu decyzji

"Czy podoba Ci sie opis wydarzenia?" - odpowiedZ moze "W ktérym miejscu wiesz, czy to dziatanie jest dla Ciebie?"

dotyczy¢ gustu, nie uzytecznosci.

Podczas testu warto obserwowac zachowanie, nie tylko stuchaé deklaracji. Jezeli uzytkownik dtugo szuka
informacji, wraca do poprzedniego akapitu, pomija wazny fragment albo zadaje pytanie, ktérego odpowiedz
miata by¢ w tekscie, to jest cenna informacja projektowa.

Zasada matego testu
Wybierz jeden element, jedna grupe uzytkownikéw i jeden cel testu. Im bardziej konkretny test, tym tatwiej
wyciagnaé wnioski.

® Miejsca zawahania - uzytkownik zwalnia, wraca do poprzedniego fragmentu albo przestaje dziatac.
® Powtarzajace sie pytania - kilka oséb pyta o to samo, wiec informacja prawdopodobnie jest ukryta albo niejasna.

® Nadmiar informacji - uzytkownik nie wie, ktére dane sg najwazniejsze.



® Brak poczucia bezpieczenstwa - uczestnik nie wie, czego sie spodziewac albo czy moze poprosi¢ o wsparcie.

® Bariery techniczne - link, formularz, plik, platforma albo materiat nie dziataja tak, jak zaktadat zespot.

® Sygnaty rezygnacji - uzytkownik méwi, ze "p6zniej do tego wréci",
kogo$ o pomoc".

nie wie, czy to dla niego" albo "musi zapytaé

Wazine
Nie kazda trudnos¢ oznacza konieczno$é¢ duzej przebudowy ustugi. Czasem wystarczy zmienic tytut, dodac jedno
zdanie, skréci¢ formularz, dopisaé osobe kontaktowa albo przenies¢ najwazniejszg informacje wyzej.

Po tescie zespot powinien oddzieli¢ obserwacje od interpretacji. Obserwacja brzmi: "uzytkownik szukat
informacji o dostepnosci przez dwie minuty". Interpretacja brzmi: "informacja o dostepnosci jest za mato
widoczna". Dopiero z interpretacji powstaje decyzja projektowa: "dodajemy informacje o dostepnosci w

pierwszym bloku opisu wydarzenia".

1 2

Whiosek
co to méwi o ustudze

Obserwacja
co doktfadnie sie wydarzyto

Mini przyktad

Decyzja
co zmieniamy

3 4 5

Sprawdzenie
czy zmiana pomogta

Odpowiedzialnos$¢
kto to zrobi

Obserwacja: trzy osoby nie zauwazyly, ze mozna zgtosic¢ potrzeby dostepnosciowe. Whiosek: informacja jest zbyt
nisko i brzmi urzedowo. Decyzja: przenosimy ja do pierwszego akapitu i piszemy prostszym jezykiem: "Jesli
potrzebujesz dodatkowego wsparcia, napisz do nas przed spotkaniem".

Testowanie zbyt péino
Zespot pokazuje rozwigzanie dopiero wtedy, gdy jest juz
prawie gotowe i trudno je zmienié.

Obrona wtasnych decyzji
Zespot ttumaczy uzytkownikowi, dlaczego cos$ jest zrobione
tak, a nie inaczej, zamiast stucha¢ doswiadczenia.

Mylenie opinii z testem
Sama deklaracja "podoba mi sie" nie méwi, czy uzytkownik
potrafi skorzystac z ustugi.

Najczestsze btedy podczas
prototypowania

Testowanie wszystkiego naraz
Za duzo elementéw sprawia, ze nie wiadomo, co naprawde
powoduje trudnosc.

Brak zapisu obserwacji
Po rozmowie zostajg ogdlne wrazenia, ale brakuje
konkretnych przyktadéw do pracy.

Brak ponownego sprawdzenia
Poprawka zostaje wprowadzona, ale zespét nie sprawdza,
czy rzeczywiscie rozwigzata problem.



Krotki test na koncu pracy

Y
I

Ponizszy schemat mozna wykorzysta¢ po przeczytaniu materiatu, przy pracy nad konkretnym dziataniem
organizacji.

formularz, opis wydarzenia, e-mail,

Wybierz jeden element ustugi
D R G BT B instrukcja, materiat PDF

Okresl, czego chcesz sie dowiedzie¢ np. czy odbiorca rozumie, jak sie zapisac

. najlepiej spoza zespotu przygotowujacego

Pokaz prototyp 1-3 osobom J P .J P B al (R
dziatanie

gdzie osoba sie zatrzymata, o co pytata,

Obserwuj i zapisuj fakty czego nie znalazta

Wybierz jedna poprawke mata, konkretna i mozliwg do wdrozenia

czy po zmianie uzytkownik rozumie

SprawdzZ ponownie ..
proces lepiej

Co dalej?

Prototypowanie nie jest dodatkowym obowigzkiem obok pracy organizacji. To sposéb prowadzenia tej pracy tak,
zeby szybciej widzie¢ potrzeby odbiorcéw i mniej energii tracié¢ na poprawianie gotowych dziatan. W dostepnosci
szczegoblnie wazne jest to, ze uzytkownicy moga doswiadczac barier, ktorych zespét nie zauwazy bez rozmowy,
obserwacji i testowania.

Materiat przygotowany w ramach projektu
»Design Thinking dla Dostepnosci”

Materiat edukacyjny dla NGO



