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Jak dzis projektowac ustugi naprawde dostepne?

Dlaczego ,$redni uzytkownik” przestat istnie¢ i jak projektowac ustugi, z ktérych mozna korzysta¢ na wtasnych
warunkach.
Prowadzenie: Artur Kos i Monika Kowalik

Przez wiele lat organizacje spoteczne projektowaty ustugi wedtug dos¢ podobnego wyobrazenia uzytkownika. Taka osoba miata
czas, spokojne warunki zycia, mozliwos¢ planowania, podstawowe kompetencje cyfrowe i energie potrzebng do uczestniczenia w
dziataniach organizacji. Potrafita dopasowac sie do harmonogramu, pamietac o terminach i funkcjonowa¢ wedtug rytmu
narzuconego przez instytucje.

Dzisiaj coraz czesciej okazuje sie, ze taki model po prostu przestaje odpowiadac rzeczywistosci. Ludzie zyjg w duzo wiekszym
przecigzeniu, funkcjonujg w nieregularnym rytmie, czesciej doswiadczajg kryzyséw psychicznych, zmeczenia, probleméw
ekonomicznych albo chaosu codziennosci. Do tego dochodza bardzo rézne sposoby korzystania z technologii, rézne tempo
dziatania i rézne mozliwosci skupienia uwagi.

To mocno zmienia sposéb myslenia o dostepnosci. Organizacja nie projektuje juz ustugi dla jednej ,,Sredniej” osoby. Musi bra¢ pod
uwage, ze uzytkownicy bedg korzystac z niej w bardzo réznych warunkach zyciowych, psychicznych i spotecznych. Ten webinar
dotyczy wtasnie tej zmiany.

#1 - ,Sredni uzytkownik” wtasciwie juz nie istnieje

Artur: Mam poczucie, ze wiele ustug spotecznych nadal projektuje sie dla cztowieka, ktéry spokojnie siada, wszystko czyta,
pamieta o terminach i bez problemu organizuje sobie udziat. Czyli takiego, ktérego wtasciwie juz nie ma.

Monika: Tak wygladato myslenie o uzytkowniku przez bardzo dtugi czas. Tylko Zze dzi$ coraz mniej oséb funkcjonuje w taki
sposoéb. Ludzie zyjg duzo bardziej nieregularnie, czesto dziataja miedzy praca, opieka nad bliskimi, zmeczeniem i préba
ogarniania codziennosci.

Artur: Czyli problem nie polega na tym, ze ludzie ,nie chcg uczestniczy¢”, tylko ze ich zycie wyglada inaczej niz model udziatu
przyjety przez organizacje.

Monika: Oczywiscie! Jedna osoba pracuje zmianowo, druga opiekuje sie dzieckiem albo rodzicem, ktos inny funkcjonuje w
kryzysie psychicznym albo zwyczajnie nie ma energii, zeby planowac wszystko z wyprzedzeniem. To nie sg wyjatki. To staje sie
codziennoscig bardzo wielu ludzi.

»Problem nie polega na tym, Ze ludzie nie chcg uczestniczy¢, tylko ze ich zycie wyglada inaczej niz
model udziatu przyjety przez organizacje.”
Artur

#2 - Organizacje nadal projektuja ustugi dla ludzi z zasobami

Artur: To jest chyba bardzo niewygodny temat. Wiele ustug spotecznych dziata dobrze gtéwnie dla oséb, ktére juz majg sporo
kompetencji i stabilnosci oraz dostep do Internetu, komputera...

Monika: Bo wtedy duzo tatwiej dopasowac sie do wymagan organizacji. Cztowiek ma przestrzen, zeby organizowac sobie czas,
reagowac szybko i funkcjonowad wedtug narzuconego rytmu.

| Artur: A kiedy ktos zyje w przecigzeniu, wszystko zaczyna by¢ trudniejsze.

Monika: Nawet proste rzeczy. Nie dlatego, ze ktos ,sobie nie radzi”, tylko dlatego, ze dziata przy bardzo ograniczonych
zasobach energii i uwagi.

| Artur: | organizacje czesto tego nie uwzgledniaja.

Monika: Bo nadal dominuje myslenie, ze dobra ustuga to taka, ktéra jest dobrze zorganizowana z perspektywy instytucji.
Tymczasem dostepnos$¢ coraz czesciej oznacza zdolno$¢ rozumienia réznych sposobéw funkcjonowania ludzi.

#3 - Tempo zycia bardzo sie zmienito

| Monika: | zmienia sie ciggle. Wymaga od nas nieustannej zmiany.

| Artur: Zwtaszcza po pandemii.

| Monika: Tak. Wiele osdb zyje dzi$ w ciggtym rozproszeniu. Praca miesza sie z zyciem prywatnym a uwaga jest caty czas



| podzielona. Do tego dochodzi zmeczenie ekranami i poczucie, ze wszystko trzeba robi¢ jednoczesnie.
| Artur: Mato kto nadaza.

Monika: Dla wielu ludzi samo utrzymanie codziennego rytmu jest juz duzym wysitkiem. Dlatego projektowanie ustug
spotecznych wymaga dzi$ wiekszej elastycznosci niz jeszcze kilka lat temu.

#4 - Dostepnosc¢ to takze mozliwosc korzystania z ustugi po swojemu

Artur: Bardzo dtugo dostepnosé byta rozumiana gtéwnie jako mozliwos¢ skorzystania z ustugi.
Monika: Dzi$s wazniejsze staje sie pytanie: czy cztowiek moze korzystac z niej na wtasnych warunkach.

Artur: Czyli?

potrzebuje wszystkiego uporzadkowanego krok po kroku. Inna dziata bardziej spontanicznie. Jedni wolg kontakt online, inni
unikajg go po catym dniu pracy przy komputerze.

‘ Monika: W swoim tempie, w swoim rytmie dnia, przy swoich mozliwosciach skupienia uwagi albo poziomie energii. Jedna osoba
| Artur: Czyli ustuga nie moze zaktadac jednego ,wtasciwego” sposobu uczestnictwa.

Monika: Witasnie. Coraz bardziej potrzebujemy ustug, ktére dopuszczaja rézne style funkcjonowania.

~Wazniejsze staje sie pytanie: czy cztowiek moze korzystac z ustugi na wtasnych warunkach.”

Monika

#5 - Elastycznosc¢ zaczyna by¢ wazniejsza niz idealny system

| Artur: Czyli préby budowania przez organizacje jednego perfekcyjnego modelu dziatania musi skonczy¢ sie fiaskiem?

Monika: Zycie bardzo szybko go weryfikuje. Kto$ nie zdazy, kto$ wréci po przerwie, kto$ bedzie potrzebowat wiecej czasu, ktos
inny zmieni sposéb uczestnictwa w potowie procesu.

| Artur: | wtedy sztywny model zaczyna sie rozsypywac.

Monika: Dlatego dostepnosc coraz czesciej oznacza gotowos¢ na rézne scenariusze. Nie wszystko da sie przewidzie¢, ale
organizacja moze projektowac ustugi tak, zeby cztowiek nie wypadat z procesu po pierwszym problemie albo zmianie sytuacji
zyciowej.

| Artur: To chyba wymaga tez odejscia od myslenia, ze kazdy uczestnik powinien przejs¢ doktadnie te sama droge.

| Monika: Tak. Bo ludzie po prostu bardzo réznie funkcjonuja.

#6 - Dobra ustuga spoteczna zostawia cztowiekowi przestrzen

| Artur: Czyli projektowanie ustug wedtug tego samego schematu juz nie dziata?

Monika: Instytucje lubig przewidywalno$é, harmonogramy i jasne procedury. Problem pojawia sie wtedy, kiedy cztowiek musi
catkowicie dopasowac swoje zycie do konstrukcji ustugi. | wtedy rezygnuje.

| Artur: A dzisiejsza rzeczywistos¢ coraz rzadziej na to pozwala.

Monika: Dlatego dostepnosc zaczyna oznaczac cos$ wiecej niz sprawnie dziatajacy system. Chodzi tez o zostawienie
cztowiekowi przestrzeni na wtasne tempo, a nawet na chwilowe wypadniecie z rytmu dziatania.

| Artur: Czyli dobra ustuga spoteczna nie prébuje ,,wyréwnac” wszystkich jej odbiorcéw do jednego modelu funkcjonowania.

| Monika: Raczej prébuje pomiescic to, ze kazdy dziata troche inaczej.

»Dobra ustuga spoteczna nie préobuje wyréwnac wszystkich odbiorcéw do jednego modelu
funkcjonowania.”
Artur

Q&A - Pytania uczestnikow

Czy elastycznos¢ nie utrudnia organizacji pracy?

| Monika: Czasem utrudnia, ale jednoczesnie bardzo czesto sprawia, ze wiecej oséb realnie moze skorzysta¢ z ustugi.

| Artur: | chyba wtasnie o to chodzi w dostepnosci.

Dlaczego dawniej ten model dziatat lepiej?



Artur: Bo zycie spoteczne byto bardziej przewidywalne. Ludzie funkcjonowali w stabilniejszym rytmie, mieli mniej bodZcéw i
mniej cyfrowego przecigzenia.

| Monika: Dzisiaj rzeczywistos¢ jest duzo bardziej nieregularna i organizacje musza to uwzgledniad.
Czy kazda ustuga musi by¢ maksymalnie elastyczna?
| Monika: Nie. Bardziej chodzi o Swiadomos¢, ze uzytkownicy nie funkcjonuja wedtug jednego schematu zycia.

| Artur: | ze dostepnos¢ coraz czesciej oznacza umiejetnosé reagowania na te réznorodnosé.

Artur: Mam poczucie, ze organizacje spoteczne weszty dzi$ w moment duzej zmiany. Swiat bardzo przyspieszyt, a dawne
modele ustug coraz czesciej przestaja odpowiadac codziennosci uzytkownikéw.

| Monika: | dlatego dostepnos$¢ nie moze juz oznaczac projektowania dla jednej ,,$redniej” osoby.

| Artur: Bo taka osoba witasciwie przestata istnied.
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