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Projektowanie ustug — zastosowanie metod projektowych w ekonomii
spoteczne;j
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Metody projektowe to zbiorcze okreslenie obejmujgce m.in. design thinking (ang. myslenie projektowe),
service design (ang. projektowanie ustug) czy szersze pojecie human centered design (ang. projektowanie
skoncentrowane na cztowieku).

Wszystkie te hasta zwigzane sg z okreslonym podejsciem do prac nad rozwijaniem ustug, takze tych z
obszaru ekonomii spotecznej. Podejscie to jest oparte na koncentracji na odbiorach i odbiorczyniach
tworzonych rozwigzan. Charakterystyczne dla metody design thinking jest skupienie sie na jak najlepszym
poznaniu tych grup (m.in. poprzez prowadzenie badan, przede wszystkim jakosciowych) a nastepnie
stworzeniu profili oséb, z myslg o ktérych rozwijamy konkretne pomysty na ustugi.

Postawienie osdb, dla ktérych tworzymy nowe ustugi, w centrum naszej uwagi jest niezwykle efektywng
metodg, pozwalajacg tatwo tworzy¢ lub doskonali¢ rozwigzania, tak aby byty jak najlepiej dostosowane
do specyfiki, potrzeb i oczekiwan naszej grupy docelowej. Stosowanie metod projektowych w sektorze
ustug publicznych oraz ekonomii spotecznej pozwala na rozwijanie innowacji oraz usprawnianie
Swiadczonych juz ustug, warto wiec przyjrzec im sie doktadniej i zastanowi¢ sie jak we wtasnej pracy mozna
wykorzystaé elementy tego podejscia.

Odbiorcy i odbiorczynie ustug w centrum naszego zainteresowania

Zatozeniem podejscia human centered design jest stawianie oséb, dla ktérych tworzymy ustugi, w centrum
naszej uwagi. W praktyce oznacza to, ze w pierwszej kolejnosci musimy okresli¢ kim sg osoby, dla ktérych
tworzymy rozwigzania tj. jaka jest charakterystyka tych oséb, a dalej jakie majg potrzeby i oczekiwania.



Charakterystyka oséb to wszystkie cechy majgce wptyw na to, jak te osoby mogg korzystac z
projektowanej przez nasz ustugi. Mogg to by¢ na przyktad: wiek, pte¢, rdzne niepetnosprawnosci,
posiadane kompetencje (np. umiejetnos¢ rozumienia i przetwarzania informacji, umiejetnosc
postugiwania sie komputerem), poziom znajomosci jezyka polskiego, rodzaj wykonywanej pracy (i
zwigzane z nig mozliwosci czasowe), sytuacja finansowa.

W zaleznosci od projektowanej ustugi, cechy jakie powinnismy wzig¢ pod uwage moga sie rézni¢ — nie
zawsze znaczenie bedzie miata ptec, ale moze sie okaza¢, ze kluczowe bedzie to, czy kto$ ma pod opieka
osoby zalezne albo fakt, ze sam jest zalezny (np. ekonomicznie) od innych oséb.

Dobre zrozumienie charakterystyki adresatow i adresatek projektowanych przez nas rozwigzan
pozwoli nam na eliminowanie barier, ktére mogtyby sprawié, ze te osoby nie skorzystajg z ustug,
ktére projektujemy, badz nie bedg w stanie zrealizowaé waznych dla nich dziatan, w ktérych
chcemy je wspieraé. Warto pamietac, ze istotne znaczenie mogg miec takze poglady i
przekonania tych osdb, a takze ich nastawianie wobec konkretnej instytucji — brak zaufania do
niej lub przekonanie o jej nieskutecznosci rowniez moze tworzyc istotng bariere dla

skorzystania z oferty.

Przyktadami barier w korzystaniu z ustug, ktére mozna eliminowac dzieki uwzglednieniu
charakterystyki osdéb, dla ktorych projektujemy, moga by¢:

e trudnosci w zrozumieniu oferty wsparcia (np. zasad przyznawania $wiadczen
socjalnych), wynikajace ze stabej znajomosci jezyka polskiego (osoby imigranckie) lub
niskich kompetencji w zakresie rozumienia tekstow pisemnych (jesli oferta jest napisana
skomplikowanym lub specjalistycznym jezykiem) - do wyeliminowania poprzez uwazng
redakcje tekstow, uzupetnienie ich elementami wizualnymi oraz sprawdzanie stopnia ich
zrozumienia przez osoby z grupy docelowej;

e brak mozliwosci skorzystania z wsparcia psychologicznego lub wsparcia asystentow
socjalnych, jesli ustugi s swiadczone w godzinach, w ktérych osoba pracuje lub ma pod
opiekg osoby zalezne (np. dzieci) — do wyeliminowania poprzez dostosowanie godzin
pracy do mozliwosci oséb lub umozliwienie spotkan zdalnych;

e nieched do korzystania z oferty wsparcia Swiadczonej przez osrodki pomocy spotecznej
w obawie przed wyobrazeniem o negatywnych konsekwencjach, z jakimi moze sie to
wigzaé (np. obawa przed odebraniem dzieci) lub z poczucia wstydu (jesli osoba ma takie
przekonania lub sie z nimi styka w bezposrednim otoczeniu) — do wyeliminowania
poprzez dziatania informacyjne i edukacyjne lub umozliwienie poznania instytucji w
bezpieczny dla danej osoby sposdb, ktéry pozwoli na zbudowanie zaufania;
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e trudnosc¢ w dostepie do informacji o mozliwosci skorzystania z danej ustugi, wynikajgca z
braku dostepu do Internetu (np. osoba o niskich kompetencjach cyfrowych lub
nieposiadajgca sprzetu pozwalajgcego na dostep do Internetu) i niedostepnosci innych
kanatéw pozyskania informacji (np. osoba mieszkajgca na wsi, samotnie, z utrudnionym
dostepem do instytucji wsparcia zlokalizowanych w oddaleniu od jej domu) — do
wyeliminowania poprzez poszukiwanie innych kanatéw dotarcia z informacjg o ofercie
lub budowanie sieci spotecznych pozwalajgcych na identyfikowanie i docieranie do oséb
potrzebujgcych wsparcia.

Uzytecznym narzedziem, ktdre wspiera nas w analizowaniu charakterystyki oséb z grupy
docelowej jest tworzenie tzw. person czyli roznych profili osob, dla ktorych chcemy stworzy¢
ustuge. Persony powstajg w oparciu o informacje, jakie mamy na temat tych osdb lub jakie uda
nam sie zgromadzié¢ podczas prac nad rozwojem nowej ustugi. Interesujg nas nie tylko dane
socjodemograficzne (takie jak pteé, wiek, miejsce zamieszkania czy warunki ekonomiczne), ale
tez informacje o tym, jakie dziatania w danym obszarze zycia te osoby podejmujg na co dzien,
jakie majg przekonania dotyczace swojej sytuacji, co myslg o naszych lub podobnych ustugach,
w jakim srodowisku zyjg i jaki wptyw to srodowisko ma na ich dziatania i podejmowane decyzje.

Potrzeby i oczekiwania oséb, dla ktérych tworzymy ustugi

Poza charakterystykag naszej grupy docelowej, istotne sg dla nas takze potrzeby i oczekiwania
tych oséb. To w odniesieniu do nich powinnismy tworzy¢ nasze rozwigzania — jesli osoby
dostrzegg w naszej ofercie mozliwos$¢ zrealizowania swoich dazen, wéwczas mozemy liczyé na
to, ze skorzystajg z ustug, ktére przygotowalismy i bedg dostrzegaty wartosc z osigganych
rezultatow. W przeciwnym razie stworzymy rozwigzania, z ktérych nie bedg chciaty korzystaé
lub konieczne bedzie stosowanie dodatkowych zachet (takich jak na przyktad stypendia
wyptacane uczestnikom szkolen zawodowych lub rozdawany na nich sprzet elektroniczny), bo w

samym rozwigzaniu osoby nie bedg widziaty dla siebie korzysci.

Potrzeby i oczekiwania definiujemy zawsze tak, jak okreslajg je odbiorcy i odbiorczynie projektowanych
ustug. Oddanie tym osobom gtosu, w obszarze zdefiniowania ich potrzeb, to wazna zmiana jaka
stosowanie metod projektowych wprowadza do codziennej pracy.

Pozwala nam to lepiej zrozumieé do czego te osoby dazg i jednoczesnie co bedzie dla nich motywacja do
skorzystania z oferowanych przez nas ustug i podjecia dziatan zmierzajgcych do realizacji waznych dla
nich celéw. Mozemy wykorzystac te wiedze takze opracowujgc komunikacje dotyczgcag danej ustugi,
ktéra bedzie skutecznie zachecac do korzystania z niej.




W oparciu o potrzeby i oczekiwania odbiorcéw i odbiorczyn naszych ustug definiujemy tzw.
propozycje wartosci — to kolejne, po personach, przydatne narzedzie projektowe, ktére z
powodzeniem mozna stosowaé w codziennej pracy. Propozycja wartosci to spisane cele, jakie
w danym obszarze zycia chca osiggna¢ osoby, dla ktorych projektujemy ustuge oraz
odpowiadajace im cechy i elementy, ktére powinno posiadaé projektowane przez nas

rozwiazanie.

Przyktady potrzeb, jakie mogg by¢ istotne dla réznych grup osdb i odpowiadajgce im cechy

rozwigzan:

o potrzeba bycia osobg doceniang w swoim otoczeniu — projektowanie takich aktywnosci
dla oséb starszych, ktére pozwolg im mie¢ wktad w zycie lokalnej spotecznosci oraz
uwzglednianie sposobdw doceniania tego wktadu;

o potrzeba bycia osobg samodzielng, niezalezng od innych — projektowanie ustug dla oséb
z niepetnosprawnosciami w taki sposob, ze mogg skorzystac z nich bez koniecznosci wsparcia ze
strony innych oséb ze swojego otoczenia;

J potrzeba niezaleznosci i samodzielnosci u mtodych oséb — wsparcie w rozwijaniu
kompetencji zawodowych lub spotecznych uwzgledniajgce mozliwos$é samodzielnego
dokonywania wyboréw w jakich doktadnie obszarach dana osoba chce rozwija¢ swoje
umiejetnosci oraz w jakim tempie chce to robic.

Powyzsze przyktady pokazujg w jaki sposéb bardzo podstawowe potrzeby mogg przektadacd sie
na wytyczne do szukania konkretnych rozwigzan do wdrozenia w projektowanych ustugach. W
zaleznosci od naszej grupy docelowej te potrzeby mogg by¢ rézne lub mieé rézne nasilenie —ich
zidentyfikowanie to nasze zadanie. Uwzglednienie ich w rozwigzaniach, ktére tworzymy,
zagwarantuje, ze adresaci i adresatki poczujg, ze dana ustuga jest odpowiednia dla nich (jest
,tym, czego potrzebuj3”), a to najlepiej przetozy sie na zaangazowanie tych oséb i mozliwosé
zrealizowania przez nie konkretnych, pozgdanych zmian w ich zyciu.

Skad czerpiemy wiedze o osobach, dla ktorych projektujemy rozwigzania?

Zebranie informacji o adresatach i adresatkach projektowanych rozwigzan to punkt wyjscia do
projektowania. Bez oparcia sie na wiedzy o ich charakterystyce, potrzebach i oczekiwaniach nie
mozemy mowic o projektowaniu opartym na podejsciu human centered design.

Na szczescie nie zawsze oznacza to, ze musimy zaczynac kazdy proces tworzenia nowej ustugi
od robienia czasochtonnej diagnozy. Wiedza, ktdra jest nam potrzebna czesto jest juz w
organizacji, ale bywa nieuporzadkowana i rozproszona. Warto wiec zaczgé¢ od spotkania zespotu
i omoOwienia co wiemy o osobach, dla ktérych chcemy stworzyé ustuge. Przydatne mogg by¢

takze wiedza i doswiadczenie osbb, ktére na co dzien z tg grupg pracujg (np. asystenci i
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asystentki, osoby pracujgce w OPS, PCPR, UP, osoby dziatajgce w organizacjach pozarzgdowych,
nauczyciele i nauczycielki itd.) — wymiana doswiadczen i spostrzezen pozwala na poszerzenie
naszej wiedzy i zderzenie réznych perspektyw.

Zazwyczaj mamy rowniez w organizacji dostepne wyniki prowadzonych diagnoz i ewaluacji
réznych projektow — warto do nich zajrzec¢ i poszukaé, istotnych dla zrozumienia naszej grupy
docelowej, wskazowek. Wreszcie mamy dostepne badania ogdlnopolskie prowadzone przez
podmioty publiczne, instytucje naukowe i uczelnie, organizacje spoteczne, ktére takze
dostarczajg cennych informacji.

Dopiero kiedy uporzadkujemy wiedze, ktérg juz mamy dostepng, a nadal bedzie brakowa¢ nam
istotnych informacji, warto zaplanowa¢ badanie z grupg docelowgq. Zazwyczaj sg to badania
jako$ciowe, co oznacza, ze przeprowadzamy obserwacje lub wywiady z osobami z naszej grupy
docelowej — zazwyczaj na proébie kilku — kilkunastu oséb. Zaplanowanie i wykonanie takiego
badania wymaga umiejetnosci badawczych, ale nie jest przedsiewzieciem, ktére musi zajgé
bardzo duzo czasu — takie badania mozna zrealizowaé w ciggu 2-3 tygodni.

Proces projektowy

Metody projektowe dajg nam wskazowki jak stawia¢ w centrum naszego zainteresowania
adresatow i adresatki projektowanych rozwigzan, ale takze dostarczajg nam schemat dziatania,
ktdry pozwala przejsé przez caty proces projektowania ustug krok po kroku.

Proces projektowy design thinking sktada sie z kolejnych etapdéw:

1. etap empatii — kiedy zbieramy i pozyskujemy informacje o osobach, dla ktérych
tworzymy rozwigzania;

2. etap definiowania — kiedy porzadkujemy wiedze o tych osobach — tutaj opisujemy
profile tych oséb (persony) oraz zapisujemy jakie sg ich potrzeby i jakie powinny by¢
odpowiadajgce im cechy projektowanych ustug (propozycja wartosci);

3. etap ideacji — kiedy pracujemy zespotowo nad stworzeniem koncepcji ustug;

4. etap prototypowania oraz testowania — kiedy opracowane przez nas koncepcje ustug
pokazujemy osobom z grupy docelowej (wystarczy kilkuosobowa grupa testujgca) i
pytamy je o informacje zwrotng i wskazéwki pozwalajgce nam udoskonali¢ nasze
pomysty i dopracowac rozwigzania.



Proces projektowy porzadkuje nasze dziatania oraz dwukrotnie (na etapie empatii oraz na etapie
testowania rozwigzan) kieruje naszg uwage na osoby, dla ktorych projektujemy. Utatwia nam to
skupienie sie na perspektywie tych oséb i uwzglednienie ich potrzeb oraz wskazéwek dotyczacych tego,
jak dopracowac ustugi. Dzieki temu tatwiej unikniemy powaznych btedéw i szybko wypracujemy
optymalne dla danej grupy rozwigzania.

Jak zorganizowac proces projektowy?

Projektowanie to zadanie zespotowe, wiec najlepszym poczatkiem bedzie zorganizowanie
spotkania zespotu, ktéry pracuje nad rozwojem ustug adresowanych do okreslonej grupy. Na
takim spotkaniu warto sprébowac opisaé profile naszych odbiorcéw i odbiorczyn oraz
zastanowic sie w jakim stopniu obecnie realizowane ustugi odpowiadajg ich potrzebom i
oczekiwaniom oraz uwzgledniajg ich charakterystyke, w tym istotne ograniczenia i trudnosci
jakie mogg mie¢ w korzystaniu z ustug.

W dalszych krokach mozemy skupic sie na uzupetnieniu luk w naszej wiedzy lub, jesli czujemy,
ze mamy dobrze scharakteryzowang dang grupe i rozumiemy jej specyfike oraz potrzeby,
wspolnie zaczgé pracowac nad rozwijaniem koncepcji na nowe lub udoskonalone ustugi.

Swietnym momentem na wprowadzenie wykorzystania metod projektowych moze by¢ czas, w
ktdrym pracujemy nad ewaluacjg konczacych sie projektéw a jednoczesnie planujemy nowe
dziatania. Jesli jestesmy w trakcie realizowania okreslonych dziatan, to takze dobry moment na
wprowadzenie do naszej pracy metod projektowych — mamy wtedy tatwy dostep do naszej
grupy docelowej — mozemy obserwowac jak korzysta z ustug, identyfikowa¢ pojawiajgce sie
bariery, a takze zadawac pytania jej przedstawicielom i przedstawicielkom, po to, aby lepiej
zrozumiec ich motywacje, trudnosci, potrzeby i oczekiwania.

Nie ma ztego momentu, zeby wprowadzac¢ do swojej pracy podejscie human centered design i
zaczgc korzystac z réznych narzedzi, ktére dostarczajg metody projektowe, aby utatwic
zespotowg prace nad rozwijaniem ustug spotecznych.

Linki do stron organizacji zajmujacych sie wykorzystaniem metod projektowych
w projektowaniu ustug spotecznych (strony anglojezyczne):

* www.designcouncil.org.uk



* www.ideo.org
* www.enginegroup.co.uk

* www.service-design-network.org
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