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Skad bierze sie brak zaufania?

Dlaczego czes$¢ odbiorcéw jest nieufna od pierwszego kontaktu i jak projektowad dostepnosé, ktéra zaczyna sie od relacji,
a nie od procedury.
Prowadzenie: Artur Kos i Monika Kowalik

Takie sytuacje pojawiaja sie czesto w dziataniach organizacji spotecznych. Osoba potrzebuje wsparcia, ale wczesniej miata juz
trudne kontakty z réznymi instytucjami. Musiata kilka razy opowiadac o swojej sytuacji, ttumaczy¢ potrzeby, czekaé na
odpowiedz, dostosowywac sie do zasad, na ktére nie miata zadnego wptywu. Kiedy trafia do kolejnej organizacji, jest nieufna od
samego poczatku.

To ma znaczenie dla dostepnosci. Odbiorca moze nie skorzystac z ustugi, mimo ze jej potrzebuje. Powodem bywa wczesniejsze
doswiadczenie oceniania, brak wiary w zmiane, zmeczenie procedurami albo obawa, ze znowu trzeba bedzie wszystko wyjasniac
od poczatku. W przypadku oséb ze szczegdlnymi potrzebami takie sytuacje moga pojawiac sie czesciej, bo kontakt z instytucjami
bywa dla nich dtuzszy, trudniejszy i bardziej obcigzajacy.

Dlatego w tej rozmowie méwimy o zaufaniu bardzo praktycznie. Jesli odbiorca nie czuje, ze organizacja potraktuje go powaznie,
spokojnie i bez oceniania, moze wycofac sie jeszcze przed skorzystaniem z pomocy. Raporty z badan NGO, na przyktad Klon/Jawor
pokazuja tez, ze same organizacje pozarzadowe dziatajg dzi$ pod duza presjg. Mierza sie z przecigzeniem, niestabilnym
finansowaniem i zmeczeniem zespotéw. W takich warunkach zaufanie wymaga swiadomej pracy, a dostepna ustuga musi
uwzglednia¢ nie tylko potrzeby techniczne, ale tez wczesniejsze doswiadczenia 0séb, do ktérych jest kierowana.

#1 - Ludzie bardzo czesto trafiaja do NGO po ztych doswiadczeniach

Artur: Mam poczucie, ze organizacje czasem zaktadajg, ze cztowiek przychodzi do nich ,,od zera”. Ze zaczyna nowg relacje bez
wczesniejszego bagazu. Zwtaszcza tego ztego.

Monika: A bardzo czesto jest odwrotnie. Ludzie trafiajg do organizacji po wielu trudnych doswiadczeniach. Za sobg majg
urzedy, instytucje, kolejki, ocenianie, ttumaczenie swojej sytuacji po raz kolejny. Czes¢ oséb jest zwyczajnie zmeczona
proszeniem o pomoc.

Artur: | to zmeczenie pdzniej bardzo wptywa na kontakt z NGO.

Monika: Tak. Zwtaszcza u oséb ze szczegdlnymi potrzebami albo ludzi funkcjonujgcych w chronicznym stresie. Wtedy nawet
najmniejsze szczegdty zaczynajg miec¢ ogromne znaczenie. Sposdb rozmowy. Tempo kontaktu. To, czy ktos czuje sie
wystuchany, czy raczej ma poczucie uczestniczenia w kolejnej procedurze.

| Artur: Czyli dostepnos¢ zaczyna sie duzo wczesniej niz akceptacja samej ustugi.

| Monika: Wtasnie tak. Bardzo czesto zaczyna sie od tego, czy cztowiek ma poczucie bezpieczenstwa w relacji z organizacja.

»,Dostepnos¢ zaczyna sie duzo wczesniej niz akceptacja samej ustugi — od poczucia bezpieczenstwa
w relacji z organizacja.”
Artur

#2 - Zaufanie spoteczne mocno ostabto

Monika: Mysle, ze po pandemii i ostatnich latach wiele rzeczy bardzo sie zmienito spotecznie. Ludzie sg bardziej zmeczeni,
bardziej ostrozni i duzo szybciej wycofuja sie z relacji, ktére wydaja sie trudne albo nieprzewidywalne.

Artur: To zresztg dobrze widac tez w badaniach spotecznych. Zaufanie do instytucji od dtuzszego czasu jest kruche. Ludzie
duzo czesciej zaktadaja, ze beda musieli sami sobie radzic.

Monika: | NGO tez dziatajg dzi$ w tej atmosferze. Organizacja moze mie¢ bardzo dobre intencje, ale uzytkownik wcale nie musi
automatycznie jej ufac. Zwtaszcza jesli wczesniej wielokrotnie trafiat na miejsca, gdzie byt traktowany proceduralnie albo bez
realnego wptywu na sytuacje.

Artur: Raporty Klon/Jawor dobrze pokazujg tez skale przecigzenia catego sektora. Organizacje funkcjonuja pod duza presja,
liderzy sg zmeczeni, zespoty pracujg czesto na granicy wypalenia.

Monika: A zmeczona organizacja duzo trudniej buduje spokojna i uwazng relacje z cztowiekiem.

#3 - Osoby ze szczegdlnymi potrzebami szybko wyczuwaja akceptacje lub jej brak

Artur: Mam wrazenie, ze osoby korzystajgce z ustug spotecznych czesto bardzo szybko wytapuja atmosfere miejsca.



Monika: Tak. | to nie musi by¢ nic widocznego. Czasem wystarcza pospiech, chaos albo sposéb prowadzenia rozmowy.
Cztowiek od razu czuje czy jest traktowany jak kolejny przypadek do obstuzenia, czy jak realna osoba.

Artur: Zwtaszcza osoby, ktére wczesniej wielokrotnie musiaty walczy¢ o podstawowe rzeczy.

Monika: To szczegdlnie jest trudne. Dla czesci oséb kontakt z instytucjg od poczatku wigze sie ze stresem. Trzeba co$
ttumaczy¢, uzasadniad, prosi¢, czasem wrecz udowadnia¢ wtasne potrzeby. Dlatego projektowanie dostepnych ustug nie moze
ograniczac sie wytgcznie do bezdusznych standardéw.

| Artur: Bo mozna miec formalnie dostepny proces i jednoczesnie tworzy¢ atmosfere catkowitego dystansu.

| Monika: No i wtedy cztowiek bardzo szybko przestaje czu¢, ze to miejsce jest dla niego.

#4 - Dostepnosc bez relacji staje sie pusta procedura

Artur: Mysle, ze cze$¢ organizacji wpada dzi$ w putapke ,,odhaczania dostepnosci”. Wszystko formalnie sie zgadza, ale
uzytkownik nadal czuje sie obco.

Monika: To jest bardzo wazny temat. Procedury sa potrzebne, standardy tez, tylko one same nie budujg jeszcze zaufania.
Cztowiek naprawde zauwaza cos innego. Widzi czy ktos$ go stucha, czy moze spokojnie powiedzie¢ o trudnosciach, czy
organizacja reaguje elastycznie czy tez dziata wedtug jednego sztywnego modelu.

| Artur: Czyli dostepnos$¢ zaczyna dotyczy¢ relacji, a nie wytgcznie infrastruktury.

| Monika: Tak. Zwtaszcza w ustugach spotecznych. Tam bardzo wiele rzeczy rozgrywa sie wtasnie w kontakcie miedzy ludZmi.

»Mozna miec formalnie dostepny proces i jednoczesnie tworzy¢ atmosfere catkowitego dystansu.”
Artur

#5 - Organizacje tez sa zmeczone

| Artur: To chyba tez wazne, zeby powiedzie¢ to uczciwie i jasno. Organizacje same dziatajg dzi$ pod ogromna presja.

Monika: Oczywiscie. Badania bardzo wyraznie pokazuja problem przecigzenia lideréw NGO, wypalenia i chronicznego
funkcjonowania w niestabilnosci.

| Artur: | to pdzniej wptywa na wszystko, szczegdlnie na sposdb reagowania na ludzi.

Monika: Zmeczona organizacja zaczyna dziata¢ zadaniowo. Trudniej wtedy o uwaznos¢, spokojng rozmowe i elastycznosé
wobec réznych potrzeb uzytkownikéw.

| Artur: Czyli projektowanie dostepnych ustug wymaga tez zadbania o sam zespét.

Monika: Zdecydowanie. Bo nie da sie budowad bezpiecznych relacji wytacznie jesli tego bezpieczenstwa nie ma w samym
zespole realizujagcym dziatania organizacji.

#6 - Zaufanie buduje sie bardzo powoli

| Artur: Mam poczucie, ze organizacje czasem oczekujg szybkiego zaangazowania ludzi.

Monika: A wiele 0séb potrzebuje dzi$ duzo wiecej czasu, zeby zaufad instytucji. Zwtaszcza po wczesniejszych doswiadczeniach
przemocy dostownej albo symbolicznej, ignorowania albo protekcjonalnego traktowania.

| Artur: Czyli samo zaproszenie do udziatu jeszcze niewiele znaczy.

Monika: Dla czesci uzytkownikéw ogromne znaczenie ma przewidywalnos$¢, brak oceniania i poczucie, ze organizacja nie
prébuje ich ,,dopasowac” do gotowego schematu.

| Artur: | to jest chyba bardzo wazna zmiana myslenia o dostepnosci.

Monika: Bo wtedy zaczynamy projektowac ustugi nie tylko wokét potrzeb funkcjonalnych, ale tez wokét doswiadczenia
psychicznego i spotecznego cztowieka.

.Zaczynamy projektowac ustugi nie tylko wokot potrzeb funkcjonalnych, ale tez wokét

doswiadczenia psychicznego i spotecznego cztowieka.”

Monika

Q&A - Pytania uczestnikow

Czy zaufanie naprawde wptywa na dostepnos¢ ustug?




Monika: Bardzo mocno. Cztowiek duzo szybciej korzysta z pomocy, kiedy czuje sie bezpiecznie i ma poczucie wptywu na
sytuacje.

| Artur: A brak zaufania potrafi zablokowa¢ nawet dobrze przygotowanga ustuge.

Dlaczego osoby ze szczegdlnymi potrzebami szybciej wycofuja sie z kontaktu?

Artur: Czes¢ z nich ma za soba wieloletnie doswiadczenie zmeczenia instytucjami. Kolejne procedury, kolejne ttumaczenie
sytuacji, kolejne miejsca, w ktérych trzeba byto walczy¢ o podstawowe rzeczy.

| Monika: | dlatego bardzo szybko pojawia sie pytanie: ,,czy tutaj znowu bede musiat przechodzi¢ przez to samo?”.

Co najbardziej ostabia zaufanie do organizacji?

| Monika: Poczucie, ze cztowiek jest traktowany jak procedura albo numer w systemie.

| Artur: | brak realnego wptywu na sposdb korzystania z ustugi.

czes¢ problemdw zaczyna sie duzo wczesniej, w bezposredniej relacji cztowieka z instytucja.

| Monika: Zwtaszcza dzis, kiedy wiele oséb funkcjonuje w chronicznym zmeczeniu i niskim zaufaniu spotecznym.

| Artur: W takiej sytuacji nawet dobrze zaprojektowana ustuga moze nie wystarczyc.

procedury i schematy dziatania.
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Artur: Mysle, ze dostepnosc bardzo dtugo byta rozumiana gtéwnie technicznie. Tymczasem coraz wyrazniej wida¢, ze ogromna

Monika: | wtasnie dlatego projektowanie dostepnosci trzeba dzi$ coraz czesciej zaczynac od pytania o relacje, a nie wytgcznie o



