PROJEKTOWANIE UStUG SPOLECZNYCH
Z WYKORZYSTANIEM DESIGN THINKING

Raport dla platformy mysleniedesignem.pl
Projekt ,Design Thinking dla Dostepnosci”

Raport nie jest reprezentatywnym badaniem iloSciowym polskiego sektora NGO. Jest
diagnozg ekspercka opartg na dokumentacji projektu, koncepcji merytorycznej,
standardach WCAG/WAI oraz obserwacji typowych praktyk komunikacji cyfrowej w
organizacjach spotecznych. Jego zadaniem jest ustawienie punktu wyjscia dla szkolen,
doradztwa, audytéw i wdrozeh prowadzonych w projekcie.

1. Dlaczego NGO potrzebuja projektowania ustug

Organizacje spoteczne od lat projektuja dziatania, cho¢ rzadko nazywajg to projektowaniem.
Przygotowujg programy wsparcia, prowadzg konsultacje, uruchamiajg nabory, organizujg
wydarzenia, publikuja materiaty i odpowiadaja na potrzeby ludzi, ktérzy przychodzg po
pomoc, informacje albo mozliwos¢ udziatu. Problem pojawia sie wtedy, gdy ustuga zaczyna
by¢ budowana przede wszystkim wokét wymogoéw projektu, budzetu i harmonogramu, a
dopiero pézniej wokdt codziennosci odbiorcéow.

W praktyce wiele dziatah spotecznych powstaje w pospiechu. Zesp6t ma ograniczony czas,
grant wymusza terminy, komunikacja musi ruszy¢ natychmiast. W efekcie organizacja
przygotowuje oferte, ktéra formalnie jest poprawna, ale bywa trudna do zrozumienia,
niedopasowana do rytmu zycia uczestnikéw albo zbyt skomplikowana organizacyjnie. To
szczeglblnie mocno wida¢ w pracy z osobami ze szczegdlnymi potrzebami, seniorami,
osobami z niepetnosprawnosciami, rodzinami opiekujgcymi sie dzie¢mi lub dorostymi
wymagajgcymi wsparcia.

Design Thinking moze poméc NGO nie dlatego, ze jest modng metoda warsztatowg. Jego
wartos¢ polega na uporzadkowaniu decyzji przed wdrozeniem ustugi. Zamiast zaczyna¢ od
gotowego pomystu, organizacja moze najpierw sprawdzi¢, jak ludzie naprawde korzystajg z
jej dziatan, czego nie rozumiejg, gdzie rezygnujg, co ich obcigza, a co daje poczucie
bezpieczenstwa.

2. Ustuga spoteczna jako droga uzytkownika

Dla organizacji spotecznej ustuga czesto skiada sie z wielu osobnych elementéw:
ogtoszenia, formularza, regulaminu, spotkania, materiatéw, kontaktu z koordynatorem,
dokumentacji i ewaluacji. Dla uczestnika to jedna droga. Wchodzi na strone, szuka
informacji, prébuje oceni¢, czy oferta jest dla niego, podejmuje decyzje, zapisuje sie, czeka
na odpowiedz, uczestniczy w dziataniu i sprawdza, co moze zrobi¢ dalej.




Jezeli na ktéryms etapie pojawia sie chaos, cata ustuga traci przejrzystos¢. Nie wystarczy
wiec dobrze przygotowane szkolenie, jesli trudno sie na nie zapisa¢. Nie wystarczy
wartosciowy program wsparcia, jesli opis nie pozwala odbiorcy zrozumieé, czy spetnia
warunki udziatu. Nie wystarczy dostepne spotkanie online, jesli materiaty po nim sa
opublikowane w formacie, ktérego czes¢ uzytkownikédw nie moze odczytac.

Projektowanie ustug spotecznych wymaga patrzenia na catos¢. W tym sensie Design
Thinking nie jest dodatkiem do dziatan NGO, lecz narzedziem sprawdzania, czy organizacja
naprawde prowadzi ludzi przez proces, ktéry sama zaprojektowata.

3. Diagnoza potrzeb bez pozoréw

Pierwszy etap pracy powinien dotyczy¢ rozpoznania potrzeb. Nie chodzi o ogdlne
przekonanie, ze grupa docelowa potrzebuje wsparcia. Takie zdanie mozna wpisac do prawie
kazdego projektu. Diagnoza w projektowaniu ustug jest bardziej konkretna. Pyta o sytuacje,
nawyki, ograniczenia, motywacje i bariery, ktére decydujg o tym, czy osoba skorzysta z
oferty.

W organizacji pracujgcej z osobami ze szczegdlnymi potrzebami dobra diagnoza moze
oznaczac¢ rozmowy z odbiorcami, analize pytah zadawanych przez uczestnikéw, przeglad
korespondencji, obserwacje korzystania ze strony internetowej, krétkie testy zapisow na
wydarzenie albo konsultacje z osobami uzywajagcymi technologii wspomagajgcych. Takie
dziatania nie musza by¢ kosztowne. Musza by¢ uczciwe i prowadzone przed podjeciem
najwazniejszych decyzji.

Btedem wielu organizacji jest traktowanie diagnozy jako formalnego wstepu do projektu.
Tymczasem dobrze wykonane rozpoznanie moze zmieni¢ caty pomyst na ustuge. Zespét
planuje dtugi cykl spotkan, a odbiorcy potrzebujg krétszych modutéw. Organizacja chce
uruchomi¢ nowe narzedzie cyfrowe, a uczestnicy wolg prosty kontakt telefoniczny i czytelne
materiaty. Projektowanie zaczyna sie wtedy, gdy zespét przyjmuje te informacje serio.

4. Od problemu do pomystu

Po diagnozie przychodzi moment nazwany w Design Thinking definiowaniem problemu. W
NGO to etap szczegdlnie wazny, bo organizacje czesto widza skutki, a nie przyczyny. Mato
zgtoszehn bywa interpretowane jako staba promocja. Niska frekwencja na webinarze jako
brak zaangazowania uczestnikéw. Liczne pytania od odbiorcéw jako brak uwaznosci po ich
stronie. Tymczasem problem moze leze¢ w Zle opisanej ofercie, nieczytelnej sciezce zapisu,
zbyt dtugim spotkaniu albo jezyku, ktéry odstrasza zamiast zapraszac.

Dobrze postawiony problem powinien by¢ blisko doswiadczenia uzytkownika i mozliwy do
przetozenia na dziatanie. Zamiast pisaé, ze ,uczestnicy nie korzystajg z oferty”, lepiej
zapyta¢, w ktérym momencie tracg kontakt z organizacjg. Zamiast uznaé, ze ,brakuje
kompetencji cyfrowych”, warto sprawdzi¢, ktére czynnos$ci sg trudne i dlaczego. Takie
przesuniecie zmienia jakos¢ pracy zespotu.

Dopiero wtedy warto szuka¢ rozwigzan. Nie zawsze bedg one efektowne. Czasem
najlepszym pomystem jest skrécenie Sciezki kontaktu, uproszczenie opisu ustugi, zmiana



godzin spotkan, dodanie alternatywnej formy komunikacji albo przebudowa materiatéw tak,
aby dawaty sie wykorzysta¢ samodzielnie.

5. Prototypowanie w realiach matej organizacji

W srodowisku biznesowym prototyp kojarzy sie z produktem, aplikacjg albo makieta. W
NGO prototyp moze by¢ duzo skromniejszy. Moze nim by¢ szkic programu konsultacji,
prébna wersja formularza, przyktadowy mail do uczestnikbédw, scenariusz pierwszego
spotkania, strona wydarzenia albo fragment materiatu edukacyjnego. Celem nie jest
pokazanie gotowego rozwigzania, ale szybkie sprawdzenie, czy przyjety kierunek dziata.

Mate prototypy sg szczegdlnie potrzebne organizacjom spotecznym, bo ograniczaja ryzyko.
Zamiast inwestowa¢ czas w rozbudowany program, mozna sprawdzi¢ jego fragment.
Zamiast przebudowywac caty proces komunikacji, mozna przetestowa¢ nowy sposéb opisu
jednej ustugi. Zamiast od razu publikowa¢ dtugi poradnik, mozna pokaza¢ odbiorcom spis
tresci i sprawdzi¢, czy odpowiada na ich realne pytania.

Prototypowanie wymaga zgody na niedoskonato$¢. To bywa trudne w sektorze, ktéry czesto
pracuje pod presjg sprawozdawczosci i wizerunku. Jednak wiasnie wersje robocze najtatwiej
poprawi¢. Gotowe rozwigzanie bywa bronione przez zespét, bo pochtoneto juz duzo pracy.
Prototyp pozwala rozmawiac spokojnie;j.

6. Testowanie jako element odpowiedzialnosci

Testowanie ustug spotecznych nie powinno by¢ traktowane jako techniczny dodatek. To
element odpowiedzialnosci wobec odbiorcéw. Jezeli organizacja zaprasza osoby ze
szczegdllnymi potrzebami do udziatu w dziataniach, powinna sprawdzi¢, czy zaproszenie,
Sciezka uczestnictwa i materiaty sg rzeczywiscie mozliwe do uzycia.

Test moze by¢ prosty. Kilka oséb przechodzi przez zapisy. Kto$ czyta opis wydarzenia i
moéwi, czego nie rozumie. Uczestnik prébuje otworzy¢ materiat na telefonie. Osoba
korzystajgca z czytnika ekranu sprawdza dokument. Prowadzgcy przeprowadza krétka
prébe spotkania online. Takie dziatania szybko pokazuja miejsca, ktére w zespole staty sie
niewidoczne.

Wyniki testéw trzeba umiec przyjac. Jezeli odbiorca méwi, ze opis jest niejasny, organizacja
nie powinna ttumaczy¢, ze ,wszystko jest w regulaminie”. Jezeli uczestnicy odpadajg po
pierwszym spotkaniu, warto sprawdzi¢ rytm, diugos¢ i sposéb prowadzenia zajed. Jezeli
wiele oséb pyta o to samo, problem lezy najpewniej w komunikacji, nie w braku uwagi
odbiorcéw.

7. Dostepnosc¢ w projektowaniu ustugi

Dostepnos¢ nie powinna pojawiac sie dopiero po zaprojektowaniu ustugi. Wtedy najczesciej
zamienia sie w serie poprawek: dodanie napiséw, korekta kontrastu, dopisanie pytania o
potrzeby dostepnosciowe, przerobienie dokumentu. Takie dziatania sa potrzebne, ale nie
zastgpig projektowania od poczatku z myslg o réznych sposobach korzystania z ustugi.



W praktyce dostepnos¢ dotyczy jezyka, kanatdéw kontaktu, rytmu spotkan, technologii,
dokumentéw, czasu reakcji, sposobu zbierania danych i relacji z uczestnikami. Dla jednej
osoby barierg bedzie brak napiséw. Dla innej zbyt szybkie tempo warsztatu. Kto$
zrezygnuje, bo nie ma jasnej informacji o przebiegu dziatania. Kto$ inny potrzebuje krétkiej
rozmowy telefonicznej przed pierwszym spotkaniem.

Projektowanie dostepnej ustugi wymaga wiec ciggtego pytania, czy organizacja nie buduje
niepotrzebnego progu wejscia. Tego progu czasem nie wida¢ z perspektywy zespotu.
Dlatego potrzebne sg rozmowy, testy i gotowos¢ do zmiany wtasnych przyzwyczajen.

8. Co moze wdrozy¢ NGO bez duzego budzetu

Design Thinking w NGO nie musi oznacza¢ rozbudowanych proceséw i drogich narzedzi. W
wielu organizacjach najwiekszg zmiane przynoszg proste praktyki: regularne rozmowy z
odbiorcami, testowanie materiatéw przed publikacjg, sprawdzanie formularzy na telefonie,
krétsze komunikaty, jasne instrukcje przed spotkaniami i zbieranie informacji zwrotnych po
dziataniach.

Warto zaczgc¢ od jednego procesu, ktéry ma najwiekszy wptyw na odbiorcéw. Moze to by¢
nabér, wydarzenie online, konsultacja, publikacja materiatéw albo kontakt po zakonhczeniu
wsparcia. Zespdét moze przejsc te sciezke krok po kroku i sprawdzi¢, ktére elementy tworza
najwieksze napiecie.

Dobrze dziata tez podziat odpowiedzialnosci. Jedna osoba pilnuje jezyka komunikatéw, inna
sprawdza dostepnos¢ plikéw, kolejna zbiera pytania od uczestnikéw i zamienia je w
poprawki. Dostepnos$¢ staje sie wtedy czescig zwyktej pracy, a nie osobnym projektem
uruchamianym raz na jakis czas.

9. Rekomendacje dla organizacji spotecznych

¢ Projektuj ustuge jako cata droge uzytkownika, a nie jako zestaw oddzielnych
dokumentéw i wydarzen.

e Rozmawiaj z odbiorcami przed wdrozeniem rozwigzania, szczegélnie wtedy, gdy ustuga
dotyczy osoéb ze szczegblnymi potrzebami.

¢ Nie zaczynaj od narzedzia. Najpierw sprawdz, jaki problem ma rozwigzac¢ dziatanie.

e Testuj mate fragmenty ustugi: opis, formularz, scenariusz spotkania, materiat
edukacyjny, sciezke kontaktu.

¢ Uwzgledniaj dostepnos¢ od poczatku, razem z jezykiem, technologig, organizacjg czasu i
sposobem komunikacji.

e Zbieraj informacje zwrotng po dziataniach i traktuj jg jako materiat do zmiany, nie jako
ocene pracy zespotu.

e Wprowadzaj poprawki w zwyktym rytmie organizacji. Najtrwalsze standardy to te, ktére
weszty do codziennych nawykdow.

10. Podsumowanie

Projektowanie ustug spotecznych z wykorzystaniem Design Thinking moze by¢ dla NGO
sposobem na bardziej odpowiedzialne, spokojniejsze i skuteczniejsze dziatanie. Nie wymaga



spektakularnych narzedzi. Wymaga uwaznosci wobec ludzi, ktérzy korzystajg z oferty
organizacji, oraz gotowosci do sprawdzania wtasnych zatozenh.

Najwieksza zmiana zaczyna sie wtedy, gdy organizacja przestaje pyta¢ wytgcznie o to, co
chce zrobi¢, a zaczyna sprawdzaé, jak jej dziatanie dziata w 2zyciu odbiorcéw. To
przesuniecie ma szczegdélne znaczenie w obszarze dostepnosci i wigczenia spotecznego.
Ustuga spoteczna jest dobrze zaprojektowana dopiero wtedy, gdy mozna z niej skorzystac
bez niepotrzebnego wysitku, napiecia i domyslania sie zasad.

Zrédta i materiaty odniesienia

e Koncepcja merytoryczna projektu ,Design Thinking dla Dostepnosci”.

e Whniosek o dofinansowanie projektu ,Design Thinking dla Dostepnosci”, FERS.04.07-
IP.04-0002/24.

e Standardy dostepnosci dla polityki spdjnosci 2021-2027.

e Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami.

e Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych.

¢ Publikacje Stowarzyszenia Klon/Jawor dotyczgce kondycji sektora organizacji
pozarzadowych.

e Materiaty Pracowni Badan i Innowacji Spotecznych ,,Stocznia” dotyczace projektowania
ustug spotecznych i partycypacji.

e Materiaty gov.pl i Ministerstwa Funduszy i Polityki Regionalnej dotyczace dostepnosci.

e Wytyczne WCAG 2.1 jako standard techniczny dla dostepnosci cyfrowe;j.
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