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Service design, design thinking i human centered design to pojecia, ktére zyskuja coraz
wieksza popularnos¢. Mamy mozliwosé uczestniczy¢ w wielu spotkaniach i wydarzeniach
poswieconych tej tematyce.

Chcielibysmy popularyzowac te pojecia takze na polu projektowania ustug publicznych.
Konferencja i niniejsza publikacja sg wiec poswiecone ustugom publicznym - rozumiemy,
ze specyfika pracy urzeddw i instytucji publicznych rézni sie od pracy w organizacjach
biznesowych dlatego, postanowilismy skupic sie w tym przypadku na jednym z tych
obszaréw i doktadniej mu sie przyjrzec.

Celem tej publikacji jest przekazanie podstawowych informacji na temat metody service
design oraz zaprezentowanie najciekawszych przyktadow zrealizowanych w oparciu o nig
projektow. Warto wymienic sie doswiadczeniami i dobrymi praktykami - mamy w Polsce
wiele przyktadéw udanych zastosowan tej metody, takze w sferze publicznej.

Mamy nadzieje, ze przyktady, ktére Panstwo tu znajdziecie, oraz materiaty przygotowane
przez ekspertéw, beda inspiracja do dziatan na polu wtasnych instytucji i juz wkrotce
bedziemy mogli prezentowac kolejne udane realizacje projektéw ustug publicznych.
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Projektowanie usiug
- wprowadzenie

Agnieszka Sikorska

Korzystajac z ustug - zaréwno publicznych, jak i komercyjnych - zbieramy rozmaite
doswiadczenia. Czasem wynosimy bardzo dobre wrazenia - bywamy zaskoczeni ich
jakoscia i Swietnie przemyslanym procesem.

Bywa tez odwrotnie. Z pewnoscig kazdy z nas doswiadczyt irytacji i zawodu, poniewaz nie

rozumiat celu wypetniania kolejnych ,papierkéw” albo pogubit sie w procedurze, ktérej nikt
nie umiat objasnic.

Rzadko trafiamy na przeszkody nie do pokonania, niemniej jednak korzystanie z ustug wigze sie

nierzadko z mniejszymi lub wiekszymi niedogodnosciami.

Projektujac ustugi, mozemy te niedogodnosci eliminowac, dbajac o to, by precyzyjnie
odpowiadaty na potrzeby oséb, do ktérych s3 kierowane. Warto tu korzystac ze sprawdzonych
metod. Nie trzeba by¢ projektantem, aby skutecznie planowac i realizowa¢ ustugi. By lepiej
zaplanowac przyszte lub usprawnié obecne ustugi, wystarczy poprawnie i rzetelnie
przeprowadzony proces projektowy,

Niezaleznie od skali ustugi, powinna ona powstawac nie tylko w odpowiedzi na faktyczne, dobrze
rozpoznane potrzeby ludzi. Nalezy tez przetestowac jg i sprawdzi¢, na ile odpowiada rzeczywistym
potrzebom jej odbiorcéw, i czy korzystanie z niej nie wiaze sie z istotnymi przeszkodami.

Human centered design - podejscie projektowe, ktdre w centrum zainteresowan stawia potrzeby,
pragnienia i ograniczenia ludzi, dla ktérych powstaje dany produkt lub ustuga. W procesach
skoncentrowanych na uzytkowniku opiera sie na badaniach potrzeb i preferencji. Powstajace
zatozenia, koncepcje i prototypy sa w dalszych etapach weryfikowane z przysztymi uzytkownikami.

Design thinking - metoda tworzenia produktéw i ustug w oparciu o zrozumienie potrzeb
uzykownikéw. Jej istotne elementy to prowadzenie prac projektowych w interdyscyplinarnych
zespotach oraz czeste sprawdzanie i testowanie hipotez.

Praca metoda design

thinking opiera sie na

realizowaniu kolejnych
etapow projektu wedtug
Sciezki: empatyzacja
(zrozumienie potrzeb

i problemodw uzytkownika)
- definiowanie problemu
- generowanie pomystéw
- tworzenie prototypow -
testowanie.

EMPATYZACJA

DEFINIOWANIE
PROBLEMU

BUDOWANIE
PROTOTYPU

Schemat: Stanford Design Thinking
Model

Service design - to podejscie do projektowania ustug, ktére opiera sie na design thinking

i koncentracji na potrzebach i oczekiwaniach jej adresatow. Dzieki stosowanym w nim
narzedziom pozwala efektywnie pracowac nad potaczeniem i zaplanowaniem wszystkim
elementéw ustugi (organizacyjnym, infrastrukturalnym, komunikacyjnym, materialnym)

w punktach styku pomiedzy uzytkownikiem a organizacja, tak aby caty proces swiadczenia
ustugi byt spéjny i odpowiadat na oczekiwania uzytkownikéw, przy uwzglednieniu mozliwosci
organizacji.

Pojecia human centered design, design thinking i service design nie sa roztaczne i majg ze sobg
wiele wspdlnego. Mozna znalez¢ w nich kluczowe elementy wspdlne w podejsciu do projektowania.

Proces projektowy powinien uwzglednia¢ zawsze elementy gwarantujgce powstanie projektéw,
ktoére zbudujg nowa jakos$¢ doswiadczen. Nalezg do nich:

e doktadna diagnoza problemu,

e uwzglednienie badan z udziatem uzytkownikéw,

e praca warsztatowa w interdyscyplinarnych zespotach),
e prototypowanie i testowanie rozwigzan,

e iteracyjnos$¢ procesu.

Diagnoza problemu - jest podstawg do rozpoczecia procesu projektowego. Wtasciwie
zdiagnozowany problem umozliwia koncentracje na poszukiwaniu adekwatnych rozwigzan.
Brak doktadnej diagnozy moze skutkowac tym, ze w projekcie powstanie rozwigzanie
odpowiadajace na inny problem.

Badania z uzytkownikami - prowadzone badania zazwyczaj maja charakter jakos$ciowy
(badan ilosciowych uzywa sie rzadziej i majg one raczej charakter dopetniajacy). Ich celem jest
identyfikacja realnych (uswiadomionych i nieuswiadomionych) potrzeb uzytkownika

i oczekiwanych wartosci, jakie ma dostarczy¢ ustuga.

Praca zespotowa i interdyscyplinarnos¢ - dzieki angazowaniu specjalistéw z réznych dziedzin
zyskujemy petniejszy obraz problemu i zyskujemy wieksze mozliwosci znalezienia innowacyjnych
rozwigzan. Wazna jest tez praca w zespotach, w ktorych uczestnicza pracownicy danej organizaciji,
wyposazeni w najbogatsza wiedze na temat jej specyfiki i dziatania.

Prototypowanie i testowanie prototypow - umozliwia szybkie eliminowanie btedéw bez ponoszenia
zbednych kosztéw. Prototypy pozwalajg skonfrontowac pomysty z przysztymi uzytkownikami
oraz na biezaco wprowadza¢ modyfikacje do projektu.

Iteracyjnos¢ procesu - state sprawdzanie i modyfikowaniu projektu na poszczegdlnych etapach,
az do osiggniecia optymalnego efektu.

Procesy projektowe, zaleznie od stopnia skomplikowania i potrzeb organizacji, maja rozny
poziom ztozonosci, a co za tym idzie, rozny jest takze czas ich trwania. Mozna odnies¢ wrazenie,
ze ich realizacja wymaga duzo czasu (takze ze wzgledu na fakt, ze zaktadajg aktywne uczestnictwo
0s0b zatrudnionych w danej organizacji).

Dobrze zaprojektowane ustugi pozwalajg jednak nie tylko poprawic¢ doswiadczenia uzytkownika,
ale tez zwiekszy¢ efektywnos¢ pracy organizaciji. Ponadto pracownicy zaangazowani w projektowanie
ustug lepiej poznaja odbiorcéw ustug - osoby dla ktérych pracuja. Dzieki temu prace nad kolejnymi
ustugami przebiegaja szybciej i tatwiej.




Kiedy stosowac
metodyke service design

Michat Szewczyk

Service design jest przede wszystkim procesem sktadajgcym sie z konkretnych etapéw

i narzedzi. Narzedzia te zaczerpnieto z réznych dziedzin zwigzanych z prowadzeniem
badan i obserwacji, ¢wiczen kokreacji i technik kreatywnych. Stosuje sie tu rowniez narzedzia
utatwiajace komunikacje czy stuzace do projektowania produktu, budowania strategii

i testowania rozwigzan. Kazde z tych narzedzi pozwala osiggna¢ konkretne, zaplanowane
rezultaty.

Korzystajac z catego arsenatu narzedzi i technik, jeste$my w stanie przygotowac proces
rozwiazujacy problem, przed ktérym stajemy, lub znacznie przyblizajacy nas do jego rozwigzania.
Kiedy nalezy pomyslec o wykorzystaniu service design w ustugach publicznych?

Service design mozna z sukcesem zastosowac w bardzo wielu przypadkach. Warto po te
metode siegnad, kiedy stajg przed nami skomplikowane wyzwania.

Service design sprawdzi sie w sytuacjach, gdy:

e Projekt, ktory organizacja chce przeprowadzi¢, dotyczy poprawienia jakosci czy
przyspieszenia istniejacych ustug lub proceséw funkcjonujacych w organizaciji.

e Organizacja zamierza przeprowadzi¢ projekt, ktéry ma wprowadzi¢ zupetnie nowe
rozwigzania.

o W trakcie projektu organizacji zalezy na lepszym poznaniu oraz zrozumieniu potrzeb i racji
konkretnych osoéb, aby dzieki temu stworzy¢ lepsze i bardziej dopasowane rozwiazanie.

¢ Organizacja chce poprawi¢ doswiadczenia uzytkownikow i rozwigzac problemy, na ktoére
najczesciej sie skarza.

e Podjete przez organizacje prace dotycza bardzo ztozonego tematu, dotykajgcego wielu
réznych grup i oséb, a oczekiwane rozwigzanie ma uwzgledniac racje i interesy wielu
réznych stron, ktérych problem ten dotyczy.

e W tworzenie rozwigzania planuje sie zaangazowanie osob, ktére w przysztosci beda
Z niego korzystac.

o Projekt wigze sie z wieloma ograniczeniami i trudno znalez¢ rozwigzanie, ktére spetni
wszystkie wymagania.

e Organizacja poszukuje innowacyjnych rozwiazan, ale nie wie, od czego zaczac¢ i w jaki
sposéb je uzyskac.

e Podjecie prac wigze sie z nieznajomosciag problemu, jak tez i nieznajomoscia oséb,
ktérych on dotyczy.

e Wypracowane rozwigzanie ma miec jak najwieksze szanse powodzenia i by¢ jak
najbezpieczniejsze - przetestowane i sprawdzone, zanim zostanie wdrozone.

Dlaczego warto?

Jedna z najwiekszych zalet service design jest fakt, ze jest to proces metodyczny, sktadajacy
sie z nastepujacych po sobie krokéw, przyblizajacych nas do rozwigzania. Dzieki temu
mozemy sprawnie zamykac kolejne etapy i przechodzi¢ do nastepnych.

Jest to sposdb na uciecie niekornczacych sie rozmow i przejscie do konkretnych wnioskow.
Dzieki niemu tatwiej zapanowac nad trudnymi procesami i opanowac chaos, ktory czesto
towarzyszy rozwigzywaniu ztozonych probleméw. Efekty wypracowane motodg service
design sa albo gotowym rozwigzaniem problemu, albo dobrym materiatem do dalszej pracy
z projektantami czy firmami, zajmujacymi sie tworzeniem konkretnych rozwigzan.

O czym warto pamietac?

Decydujac sie na wykorzystanie service design, trzeba wiedzie¢, ze osoby zajmujacy sie ta
metoda co prawda pomogg Wam przeprowadzi¢ caty proces, ale nie wykonaja catej pracy.
Najwiekszymi fachowcami w danej dziedzinie najczesciej sa pracownicy organizacji lub ludzie
Z nig zwiazani. Ich wktad jest niezwykle wazny!

Planujac proces metoda service design, nalezy pamietac, ze trwa on od jednego do kilku
miesiecy, w zaleznosci od tematu i poziomu skomplikowania wyzwania. Nie da sie go
przeprowadzi¢ w tydzien - nie wolno zostawiac go na ostatnig chwile.

Nie jest to proces bedacy panaceum na kazdy problem. W ramach dziatan service design
jeste$my w stanie wypracowac i rozwigzac wiele, nawet bardzo skomplikowanych, probleméw.
Jednakze czasem potrzebna jest dodatkowa pomoc fachowca.

Najtatwiej bedzie przedstawic to na przyktadzie:

Przyjrzyjmy sie planowaniu przestrzeni dla nowo powstajgcego domu kultury. W ramach service
design mozemy we wspétpracy z przysztymi uzytkownikami ustalic: jakie funkcje powinien mie¢
przyszty dom kultury, jakie zajecia i aktywnosci sq dla nich najciekawsze, w jaki sposéb angazowac
kolejne osoby, zachecac uczestnikéw do udziatu w nowych zajeciach, jak uczy¢ nowych
umiejetnosci, zamieniac ich energie w dziatania z pozytkiem dla spotecznosci lokalnej, jak informowac
o dziataniach czy angazowac grupy trudne i wykluczone. Mozemy nawet sprawdzic, jakie sale

i powierzchnie bedq potrzebne w przysztym domu kultury, a takze jak optymalizowaé przestrzen
i utatwic przysztym uzytkownikom odnajdywanie i poruszanie sie po obiekcie. Natomiast do stworzenia
szczegotowych planéw architektonicznych potrzebna bedzie pomoc profesjonalnych architektow.




Badanie potrzeb ludzi
- od czego zaczqc?

Natalia Jaworska

Cecha, ktora taczy badaczy, jest ciekawosc¢ otaczajacego ich $wiata. Te ciekawos$c¢ nalezy
uruchomi¢ juz na samym poczatku myslenia o zaprojektowaniu ustugi. Pierwszym krokiem
jest zmiana wtasnego nastawienia. Pracujac na co dzien w instytucji, wiele rzeczy przyjmuje
sie za oczywiste i naturalne. Jednak, rozpoczynajac prace nad projektowaniem ustugi,
trzeba spojrze¢ na swoje srodowisko z pewnego dystansu.

Badania to oczywiscie wiecej niz sama ciekawosc. To tez pewien rygor wnioskowania oraz
zestaw technik i narzedzi wypracowanych przez socjologdéw, antropologdéw czy etnograféw.
Miejsce na takie profesjonalne badania pojawia sie w na dwdch etapach procesu projektowania
- na jego poczatku i na koncu.

Na poczatku procesu projektowego konieczne jest zebranie jak najwiekszej liczby informacji,
co pozwoli na trafne zdiagnozowanie potrzeby i wtasciwe zdefiniowanie problemu
projektowego. Kluczowe jest tu zdefiniowanie wszystkich waznych dla nas grup interesariuszy.
Jesli pominiemy ktéras z nich, uzyskamy niepetny obraz. Badania, ktére majg na celu
poszerzenie horyzontu i lepsze zrozumienie sedna problemu, okre$lamy mianem badan
eksploracyjnych. S3 to badania nieweryfikujgce konkretnych hipotez, lecz poszerzajace
zakres wiedzy. Na ogdt majg postaé wywiaddw pogtebionych oraz obserwaciji, ktére
pozwalajg na stawianie pytan otwartych (jak? i dlaczego?) i uzyskiwanie pogtebionych
odpowiedzi. W ten sposdb mozliwe jest zebranie wszystkich potrzeb, na ktére ustuga

ma odpowiedzie¢. Nastepnie mozna przejs¢ do etapu wyboru problemu projektowego.

Na koncu procesu projektowego konieczne jest natomiast sprawdzenie, czy zaprojektowane
rozwigzanie dziata i zaspokaja potrzeby klienta. Sprawdzi¢ trzeba tez trudnosci, z ktérymi
wiaze sie realizacja ustugi dla wykonujgcego go podmiotu. Rozwigzanie, ktére podlega
weryfikacji, to prototyp. Prototyp mozemy badac, opowiadajac stuchaczom o pomysle.
Obserwacja reakcji oraz wystuchanie pytan, ktére zrodzita opowies¢, to doskonaty punt
wyjscia. Najlepiegj jest jednak pozwoli¢ badanemu znaleZ¢ sie w zaprojektowanej rzeczywistosci
(wirtualnej czy fizycznej, np. na stronie WWW czy w pokoju obstugi klienta). Dzieki temu
mozna zaobserwowac sposéb, w jaki po niej sie porusza, a nastepnie zapytac go o wrazenia.
Przeprowadzenie badan na ogét wymaga pomocy wyspecjalizowanych agencji. Dysponuijg

one zapleczem pozwalajacym na ich realizacje (np. siecig ankieterska), ale tez (o ile nie
przede wszystkim) wiedza i doswiadczeniem pozwalajacymi sprawnie przeprowadzi¢ proces
badawczy. Co szczegdlnie wazne, sa tez osobami z zewnatrz. Niczego nie przyjmuja za
oczywistosé, pytaja o teoretyczne, banalne kwestie. W tym tez tkwi ich sita, poniewaz
uswiadamiaja zamawiajacym przyjete przez nich zatozenia, z ktérych osoby z organizacji
wielokrotnie nie zdawaty sobie sprawy.

Siegniecie po pomoc wyspecjalizowanych agencji nie zwalnia jednak z przyjecia postawy
ciekawosci. Realizacja badania, tak by odpowiedziato ono na potrzeby zamawiajacego, wy-
maga zaangazowania obu stron. Zamawiajacy, ktory dzieli sie swoimi spostrzezeniami i hipo-
tezami, ale tez nie broni ich za wszelka cene, to naprawde dobry partner do pracy.

Jedno z kluczowych pojec charakteryzujacych proces projektowy to iteracyjnosc. Trzeba
by¢ gotowym na ponowne przetestowanie prototypu, gdy pierwszy okazuje sie wadliwy.
Co wiecej, trzeba by¢ gotowym nawet na powrét do etapu diagnozy, gdy okaze sie,

ze problem projektowy zostat Zle postawiony. O to oczywiscie trudno, gdy dziatania sa
regulowane prawem zamowien publicznych.

Najlepszym rozwigzaniem w takiej sytuacji jest realizacja wiekszej liczby matych projektéw
badawczych. Wymaga to jednak $wiadomego ograniczenia liczby pytan badawczych, zakresu
zastosowanych technik, a czesto rezygnacji z wymogu triangulacji badawcze;j.
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Sita prototypowania

Marta Grochowska

Zmieniajac istniejgce ustugi lub tworzac nowe, bardzo czesto poruszamy sie na poziomie
koncepcji - zapisujemy pomysty, rysujemy procesy, tworzymy dokumenty zawierajgce wytyczne
biznesowe i systemowe. Ten koncepcyjny sposéb pracy sprawia, ze zbyt czesto efekt finalny rézni
sie od naszych wyobrazen, ktére zrodzity sie podczas prac nad projektem. Nierzadko pojawia
sie rowniez koniecznos¢ szybkiego wdrozenia zmian, poniewaz zaprojektowane rozwigzanie
nie dziata zgodnie z naszymi zatozeniami. Remedium na takie sytuacje moze by¢ prototypowanie,
czyli nadanie fizycznej formy pomystom lub rozwigzaniom jeszcze przed ich implementacja.

Prototyp w naszym rozumieniu nie jest finalng wersjg rozwigzania, a jedynie wstepnym konceptem,
ktérego celem jest przedstawienie rozwigzania w wystarczajaco dobry sposdb, pozwalajacy na
jego zrozumienie. Prototypowanie zatem pozwala nam doswiadczy¢ ustugi juz na wczesnym
etapie projektu, zbudowac wspdlny jezyk w zespole, a tym samym zmniejszyc ryzyko btednej
interpretacji wymagan.

Warto zaznaczy¢, ze o ile prototypowanie jest podejsciem stosunkowo nowym w tworzeniu
ustug, od lat wykorzystuje sie je przy projektowaniu produktéw. Korzystajac z narzedzi wypracowanych
przez projektantéw produktéw, jak réwniez z wielu nowych, ktére pojawity sie wraz z rozwojem
metodyki service design, jesteSmy w stanie stworzy¢ w formie prototypu kazdy rodzaj i aspekt
ustugi.

Prototypowanie w praktyce. Od czego zacza¢?

Techniki prototypowania mozemy wykorzysta¢ na kilku etapach projektowania ustug.

W fazie generowania pomystow prototypowanie mozemy zastosowac do szybkiej wizualizacji
pomystéw, ich poréwnania oraz zbudowania wspdlnego jezyka komunikacji - kluczowej

w projektach, w ktérych uczestniczy wiele réznych interesariuszy, majacych rézne cele i odmienny
sposdb komunikacji. Generatywny charakter prototypowania sprawia, ze w procesie tworzenia

i wizualizacji pojawiaja sie réwniez nowe pomysty na rozwigzania.

Przed rozpoczeciem prac warto zastanowic sie, ktére z aspektéw ustugi chcemy prototypowac

innymi stowy, czy zalezy nam na catosciowym pokazaniu dziatania rozwigzania, czy tez na
poswieceniu uwagi jego konkretnemu elementowi. Aby pokazaé petny proces ustugi, warto
skorzystac z technik, takich jak mapa sciezki uzytkownika czy storyboard. Sa to narzedzia, ktére
pokazujac ustuge jako tancuch krokéw uzytkownika korzystajacego z rozwiazania - pozwalajg
nam na zrozumienie, z jakich elementéw sktada sie rozwigzanie oraz jaka wartos¢ dostarcza ono
klientowi na kazdym z etapow.

Wezmy za przyktad ustuge sprzedazy biletéw kolejowych. W formie prototypu mozemy przedstawic:

- Sciezke uzytkownika dokonujacego zakupu biletu (storyboard),

- elementy, takie jak bilet, serwis biletowy czy aplikacja mobilna do zakupu biletéw (szkice/rysunki).

Poniewaz na tym etapie ktadziemy nacisk na ilo$¢ pomystéw oraz szybka weryfikacje wstepna,
prototypy stworzone w fazie ideacji majg zwykle charakter roboczy - przedstawione s w formie
szkicdw lub makiet, ktérych poziom szczegdtowosci wzrasta wraz z rozwojem projektu.

W fazie testow, w celu weryfikacji koncepcji rozwiazania w odniesieniu do potrzeb uzytkownikdw,
wykorzystywane sa prototypy bardziej szczegdétowe, w ktérych lorem ipsum zostato zastapione
rzeczywistymi komunikatami, a szkice przez makiety. Na tym etapie poziom szczegétowosci
prototypu powinien by¢ na tyle wysoki, by uzytkownik bez problemu mogt zrozumiec sposéb
dziatania ustugi. Za pomoca testow przeprowadzonych z udziatem uzytkownikéw ustugi jestesmy
w stanie zdiagnozowad, ktére elementy rozwigzania sie nie sprawdzaja - co powinno by¢
poprawione, co jest zbedne, a co niezrozumiate.

Warto zaznaczyc, Ze testy prototypéw nie sa dedykowane jedynie rozwigzaniom technologicznym.
W ramach projektu Mtody Straznik Parku, realizowanego dla Tatrzanskiego Parku Narodowego,
na trasie do Morskiego Oka zostata przygotowana $ciezka dydaktyczna dla dzieci, obejmujaca:
tablice z zagadkami sprawdzajacymi znajomosc¢ zasad obowiazujacych w Parku, mapki z instrukcjami,
stacje do zbierania punktéw oraz nagrody w formie odznak. Przygotowanie prototypu i realizacja
testow pozwolita w tym projekcie potwierdzi¢ zasadnos¢ koncepcji

oraz pozytywny odbidr rozwigzania.
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Jaka metode prototypowania wybrac?

KORZYSCI Z PROTOTYPOWANIA:
¢ Tworzenie makiet z kartonéw (cardboard prototyping) - sprawdzi sie przy projektowaniu

fizycznych obiektéw oraz przestrzeni. e Obnizenie ryzyka inwestycji.

e Makieta ustugi (service origami) - spetni swoja role zwtaszcza w przypadku ustugi $wiadczonej e ,Sprzedanie” projektu w organizacji.
za posrednictwem kilku réznych kanatéw, takich jak placéwka, strona internetowa, infolinia itp.
e Storyboard - pozwala na pokazanie kluczowych elementéw kazdego rozwigzania w formie ® Zebranie feedbacku.

6-8 rysunkéw. ® Wspoélny jezyk komunikacji.

e Odgrywanie rél (role playing) - metoda ta jest szczegdlnie przydatna, gdy naszym celem jest L o .
weryfikacja sposobu obstugi klienta przez pracownika. Odgrywanie scenek pozwoli nam ® Wiaczenie uzytkownikéw w proces tworzenia.
np. ustali¢ najlepszy sposéb udzielania informacji klientowi.

o Inspiracje.

e Wizard of Oz - technika, w ktdrej cztowiek symuluje dziatanie systemu; warto zwrécicé na nig
uwage, gdy projektowane przez nas rozwigzanie wymaga znacznych prac informatycznych.

¢ Klikalna makieta - klikalne makiety sg szczegdlnie przydatne przy testach aplikagji
internetowych oraz mobilnych.

Jak testowac prototyp?

e Pozwdl uzytkownikowi mysle¢ na gtos i nagrywaj to.

o Filmuj wykorzystanie prototypu i interakcje z nim.

¢ Notuj komentarze.

e Zadaj dodatkowe pytania po zakoriczeniu testu.

e Zapytaj ,dlaczego?”, aby zrozumie¢ przyczyny problemaéw.
e Zwrd¢ uwage na jakos¢ informacji zwrotnej.

e Dokumentuj zmiany w Twoim prototypie
(by¢ moze trzeba bedzie wrdci¢ do wczesniejszych rozwiazan).

o Wykonaj wiecej niz jeden prototyp.
< e Przetestuj prototyp samodzielnie, zanim przekazesz go uzytkownikowi.
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Najwieksza przygoda:
praca z uzytkownikiem

Lubomira Trojan

Dobre projektowanie staje sie dzi$ rynkowa koniecznoscia. Dizajn to narzedzie, dzieki ktéremu
mozna podnosic¢ jakos$¢ zycia ludzi, zwiekszaé zyski firm, optymalizowaé efektywnos¢ instytucji
publicznych, dba¢ o srodowisko.

Jedna z 10 zasad dobrego projektowania Dietera Ramsa mowi, ze w dobrym dizajnie jest tak
mato dizajnu, jak tylko mozliwe. Dizajn nie jest sztuka, dizajn to PROCES, dzieki ktéremu tworzy
sie i udoskonala produkty, rozwigzania graficzne oraz ustugi. Celem dziatania projektantéw jest
osiggniecie najlepszych efektéw i doswiadczen oraz minimalizacja ryzyka nietrafionych
inwestycji i strat. Jest to mozliwe dzieki zadawaniu pytan o prawdziwe potrzeby ludzi, dla ktérych
sie projektuje, a pdzniej konsultowaniu z nimi wypracowanych rozwigzan. Zatem jednym

z podstawowych wyzwan dizajnu, a jednoczesnie najciekawszg przygoda w tym procesie, staje
sie spotkanie z drugim cztowiekiem. A w nim najbardziej potrzebng umiejetnoscig jest empatia.

Badania socjologiczne vs obserwacje etnograficzne

W procesach projektowania ustug opieramy sie na informacjach dotyczacych ludzkich potrzeb

- jakie one s3, dlaczego nie sa wypetniane, co powoduje dyskomfort uzytkownika, co budzi
pozytywne emocje.

Informacje te mozna uzyskiwac droga badan socjologicznych lub za pomoca metod etnograficznych.
Obydwa sposoby dajg uzupetniajace sie rezultaty, jednak najbardziej inspirujgca wiedza pochodzi
bezposredniego ze spotkania. Kazdy cztowiek ma swoja osobista historie, wiedze i doswiadczenia,
ktoére stajg sie baza dla rozwigzan projektowych. Odkrycie tych opowiesci, obserwowanie
konkretnych ludzi (a nie tzw. targetu) i wtaczenie ich w proces projektowy powoduije, ze zyskujemy
rozwiazania optymalne, przyciagajace, atrakcyjne.

RoézZnice w pozyskanych efektach, jakie mozemy uzyskad, stosujac rézne metody pozyskiwania
informacji - statystyczne oraz etnograficzne - obrazuje zestawienie opracowane przez
projektantéw Norwegian Centre for Design and Architecture (za: Innovating with People

- The Business of Inclusive Design, 2010):

Badania statystyczne Badania etnograficzne
Efekty: Efekty:

inspirujace historie
bezposrednie obserwacje
osoba definiuje sie sama
emocje i aspiracje
myslenie indywidualne
zycie doswiadczane
otwarcie mozliwosci

rezultaty statystyczne
wiadomosci z drugiej reki
rynek okreslony przez segment
beznamietne dane

ogolne trendy

Zycie opisywane

ograniczone ramy

Jak wtaczac¢ uzytkownikow?

Podstawowymi metodami zaczerpnietymi z badan etnograficznych, stosowanymi w projektowaniu
ustug, sa wywiady, obserwacje uczestniczace czy ,podazanie” za uzytkownikami. Informacje
o potrzebach i ludzkich zachowaniach mogga by¢ zbierane przy uzyciu kwestionariuszy pytan,
ankiet, ustrukturyzowanych lub nieustrukturyzowanych wywiadéw. Dobre efekty przynosi
zachecanie uzytkownikéw do samodzielnego nagrywania filmow, dzwiekdw, robienia notatek
czy zapiséw w specjalnie przygotowanych dziennikach.

Bardzo waznym etapem proceséw jest motywowanie nie tylko do dzielenia sie swojg wiedza

i doswiadczeniem, ale tez do wspottworzenia koricowych rozwigzan. Taka ,wspotkreacja” daje
gwarancje, ze projektowana ustuga rzeczywiscie odpowie na potrzeby uzytkownikéw, a nie
bedzie jedynie efektem kreatywnosci zespotu projektowego.

Najpopularniejszym sposobem pracy jest organizacja warsztatéw, podczas ktérych pracuje sie
metoda burzy mézgdw czy tzw. metoda lotosu. Podstawa jest zatozenie, ze wszystkie zapisy

i wymyslane idee sg dobre - nawet te najbardziej szalone. Stowa-klucze bywaja notowane na
karteczkach post-it, umozliwiajacych grupowanie koncepcji i przyporzadkowywanie do kategorii.
Do szukania nieoczywistych, inspirujacych i innowacyjnych rozwiazan zachecaja takze zestawy
kart (np. z gry Dixit), ciekawe graficznie, majgce uruchomi¢ wyobraznie i wywotywac skojarzenia.
Podczas tzw. lejkowania (lub filtrowania) autorzy pomystéw sami je oceniajg m.in. pod katem
atrakcyjnosci czy mozliwosci wdrozenia. Dzieki temu aktywnos$¢ uczestnikdw procesu jest petna
nie tylko na etapie wyrazania potrzeb, generowania pomystow, ale takze ich weryfikowania.

Testowanie pomystow daje wiele mozliwosci aktywizacji uzytkownikéw. Doskonate efekty przynosi
wizualizowanie idei, tworzenie makiet i prototypow. Budowanie doswiadczen wtaczajacych rézne
zmysty odbiorcéw (dotyk, smak, dZzwiek) przyciaga, powoduije, ze osoby oceniajace chetniej sie
angazuja, krytykuja, chwala, dorzucaja rozwigzania, ktore wczesniej nie byty brane pod uwage.
Trzeba dodad, Zze przygotowanie formy i zawartosci réznych projektowych narzedzi - dziennikéw,
pamietnikéw, rysunkéw, makiet itd. wymaga wiedzy i doswiadczenia zespotu projektowego.
Narzedzia te i wybdr sposobdw wspdtpracy z uzytkownikami powinien by¢ ,szyty na miare”,
wynikac z charakteru danego procesu, jego przebiegu i ograniczen. Zawsze najlepiej swoja role
beda petnity materiaty i metody rejestrujace nie tylko czynnosci i zachowania, ale takze osobiste
emocje i wyjatkowe ludzkie historie.

Lubomira Trojan - etnolog i antropolog kultury. Od siedmiu lat zwigzana z Zamkiem Cieszyn

- regionalnym centrum dizajnu. Zajmuje sie promocja wzornictwa jako narzedzia zmiany firm,
regiondw, instytucji samorzadowych, taczy projektantéw i przedsiebiorcéw. Specjalizuje sie

w projektowaniu ustug i projektowaniu spotecznym (m.in. projekt centrum aktywnosci oséb starszych
w Warszawie - ,Dojrzatos¢ dobrze zaprojektowana”), a takze w procesach majacych na celu
taczenie dizajnu z tradycja.

Koordynatorka badan i dziatan warsztatowych zwigzanych z innowacyjnym wykorzystaniem

tradycyjnych wzoréw kulturowych, materiatéw oraz technik rzemiesIniczych. Prowadzi warsztaty
i zajecia z zakresu projektowania ustug i projektowania wtaczajacego.




Jak sprawdzic¢
jakosc¢ ustugi?

Grzegorz Mtynarski

Dobra ustuga to idealny, dobrze skrojony, transparentny proces, przygotowany tak, ze uzytkownik
porusza sie z tatwoscia pomiedzy punktami styku, czerpiac z tego faktu satysfakcje,
nie odczuwajac dyskomfortu i dysonansu pomiedzy tym, co przeczytat o ustudze a tym,

co oferujg zaangazowani pracownicy lub petnigce ich role interfejsy obstugi.

Projektowanie ustug

W planowaniu procesu obstugi konsumenta wspotczesnie korzysta sie z metodologii
projektowania ustug (ang. service design). Wedtug tego podejscia przyjmuje sie, ze kazdy
punkt styku ma dwie ptaszczyzny. Pierwsza z nich (zewnetrzng) okresla sie mianem interfejsu
- to ptaszczyzna, na ktérej konsument nawigzuje kontakt z marka: czyta ulotke, oglada
reklame lub opakowanie produktu, przeglada strone internetowa, wchodzi do oddziatu
banku i staje w kolejce do okienka lub rozmawia ze sprzedawca. Druga strona punktu styku
(wewnetrzna) to strategie i wdrozenia - wszystkie decyzje i reguty, ktore ustala sie i wdraza
w formie procedury obstugi klienta po stronie wtasciciela marki.

Kazdy dobrze zaprojektowany punkt styku ma logiczne, strategiczne i wreszcie ekonomiczne
uzasadnienie dla umieszczania go na tzw. $ciezce podrézy konsumenta (ang. customer
journey map).

Skuteczna ustuga

Dobra ustuga to skuteczna ustuga. Skuteczna ustuga natomiast to skuteczne punkty styku
(ang. touchpoint) - miejsca (fizyczne lub wirtualne), w ktérych konsument ma kontakt

z marka urzedu, instytucji lub organizacji. Punkty styku nazywane s takze momentami
prawdy (ang. Moment of Truth), poniewaz w interakcji z markg wtasnie w punktach styku
uzytkownicy wyrabiajg sobie zdanie o organizacji i podejmujag decyzje o tym, czy beda
korzystad z jej oferty.

Aby zbada¢, czy ustuga jest dobrze zaprojektowana, czy wymaga modyfikacji, nalezy wykonac
badania skutecznosci dziatari w punktach styku uzytkownika z instytucja.

Skuteczno$c (ang. efficiency, w odréznieniu efektywnosci - ang. effectiveness) to wskaznik,
ktory pozwala okresli¢ stopien osiggniecia efektéw okreslonych podczas definiowania
celéw. Ocena skutecznosci stosowana jest do kontroli trafnosci dobranych procedur
obstugi uzytkownika i powstaje m.in. w oparciu o badania satysfakgcji i lojalnosci.

Badanie satysfakcji

Badania satysfakcji pozwalaja zidentyfikowac mocne i stabe strony obstugi, procedur

i komunikacji w punktach sprzedazy oraz miejscach $wiadczenia ustugi. Poziom satysfakcji
klienta jest odzwierciedleniem tego, w jakim stopniu produkt catkowity, oferowany przez
dana organizacje, zaspokaja zbiér wymagan klienta.

W celu pomiaru satysfakcji w punkcie styku dokonuje sie pomiaréw wskaznika SOFTp
(Satisfaction On Final Touchpoint), gdzie JL to poziom zadowolenia z obstugi (ang. Joy
Level), a PL to poziom bdlu (ang. Pain Level). Obydwa wskazniki sktadowe podaje sie

w punktach procentowych i pozyskuje sie za pomocga badan ankietowych przeprowadzanych
bezposrednio w badanym punkcie styku.

Badania satysfakcji pozwalaja dowiedziec sie, co uzytkownicy mysla o ustudze publicznej
lub ofercie instytucji. Dzieki nim mozna sprawdzi¢ mocne i stabe strony wtasnej oferty
oraz oferty konkurencji, a takze wdrozy¢ sprawdzone i chwalone przez odbiorcow ustugi
rozwigzania, ktére usprawnia dziatanie instytucji. W ten wtasnie sposéb zaprojektowali$my
np. portal nck.pl - badajac doswiadczenia uzytkownikéw innych portali oferujacych tresci
zwigzane np. z turystyka kulturowa.

Lojalnos¢
Przy wyliczaniu skuteczno$ci dziatart w punktach styku lojalnos¢ konsumentéw mierzy sie

za pomocg dwdch wskaznikéw LOFTp (Loyalty On Final Touchpoint), gdzie T oznacza stosunek
transakgji do ilosci konsumentdw, a NPS wskaznik polecen (ang. Net Promoter Score).

Dane do wskaZnika T, jak i do wskaZnika NPS pozyskuje sie za pomocg badan ankietowych,
przeprowadzanych bezposrednio w badanym punkcie styku. Obok badan ankietowych
przeprowadza sie badania jakosciowe, ktére pozwalajg pogtebi¢ pozyskane wczesdniej informacje
oraz zilustrowac cytatami i wzorami zachowan dane liczbowe. Najczesciej przeprowadza sie
zogniskowane wywiady, grupy fokusowe, obserwacje uczestniczace lub stosuje sie metode
safari - dzieki ktérej konsument sam rejestruje i opisuje postrzegany przez siebie Swiat,
przypisujgc wartosci wykonywanym czynnosciom i napotykanym procesom ustugi.

Jeden i drugi sposéb pozyskiwania danych jest réwnie wazny: dane ilo$ciowe pozwalajg
moéwic o Srednim poziomie satysfakcji w odniesieniu do duzej proby, dane jakosciowe natomiast
pozwalaja zrozumie¢ motywacje i potrzeby konsumentéw.

Poziom zadowolenia i poziom bélu mierzy sie za pomoca tych samych pytan na skali od
-5 do 5 oraz za pomoca pytan pogtebiajacych na skalach Likerta od -5 do -1 (tylko dla PL)
iod 1 do 5 (tylko dla JL). W analizie bierze sie pod uwage $rednie wyniki, odchylenia

oraz dwie najwyzsze odpowiedzi (Top 2 Box Score). Zestaw pytan zalezy od rodzaju
badanego punktu styku oraz charakteru marki.

Zdobyte informacje umieszcza sie na mapie punktow styku (ang. touchpoints map), ktéra
ilustruje ocene skutecznosci obstugi, przejrzystosci komunikatéw, atmosfery, trafnosci oferty,
stosunku jakosci do ceny oraz wagi danego punktu styku.




Etnografia

Badaniom skutecznosci towarzysza audyty wewnetrzne instytucji Swiadczacej ustuge.
Etnografia to sposéb na zbadanie ustugi od wewnatrz. Efektem przeprowadzanych badan
jest wewnetrzny model ustugi prezentujacy tzw. droznosc, a takze zbiodr insightéw oraz
rekomendacji dotyczacych optymalizacji procedur. Do zbioru strategicznych decyzji
podejmowanych w organizacjach podczas projektowania punktéw styku zalicza sie dziatania
projektowe i marketingowe. Aby osiggnac cel, nalezy oceni¢, czy wszystkie sze$¢ kluczowych
elementéw dziata poprawnie: model ustugi, komunikacja wewnetrzna, przeptywy i logistyka
(débr, wytwordw i informacji), ofertowanie, sposdb utrzymywania relacji z dostawcami

i realizatorami ustugi oraz schematy procedur.

Grzegorz Mtynarski - projektant ustug, strateg i badacz rynkowy, prowadzi butik
badawczo-projektowy s360 oraz pracownie miejskich transformacji Sociopolis.

Od 2004 roku opracowuje autorskie metodologie badawcze dla firm i instytucji, projektuje
ustugi, w tym ustugi publiczne, prowadzi warsztaty i szkolenia. Wyktada w Szkole Gtéwnej
Handlowej w Warszawie. Staty wspétpracownik Narodowego Centrum Kultury.

0 s360: Przez ostatnie 10 lat rozwijamy wtasne narzedzia i tworzymy metodologie, ktére tqczq
narzedzia projektowe i techniki badawcze. Dzieki temu mozemy diagnozowac potrzeby
konsumentéw, razem z nimi projektowac prototypy ustug, testowac koncepty i interfejsy,

a po wdrozeniu badac skutecznosc ustug, satysfakcje i lojalnos¢ konsumentéw, rentownos¢
i konwersje poszczegdinych punktéw styku.

Wiosng tego roku uruchomilismy ustuge Sprawdzam360 (sprawdzam360.com.pl). Razem

z magazynem FUTU wprowadzilismy w obieg hashtag #sprawdzam. Organizujemy wspdlnie
warsztaty, szkolenia i wydarzenia, a w s360 prowadzimy blogs360.com.pl/sprawdzam, ktérego FUTU
jest patronem medialnym. Pracujemy tez nad insightbookiem - nowgq platformgq do zbierania

i eksplorowania insightow konsumenckich.




Segmentacja
- kogo badac i po co?

Julia Dziubecka

Przy wspotczesnym dostepie do informacji i dzieki temu, ze w Internecie znajdzie sie
miejsce dla kazdego, praktycznie nie istnieje dzi$ dziedzina pozbawiona konkurencji.
Nigdy wczesniej tworzenie oferty instytucji tak bardzo nie zalezato od poznania

i zrozumienia potrzeb jej odbiorcéw. Aby méc wytwarzaé wartosci szczegélnie dla nich
istotne, musimy uwaznie stuchac ich gtosu.

Kierujac sie zasada ,jesli cos jest dla kazdego, jest do niczego”, warto poswieci¢ troche czasu

i energii na okreslenie, kto jest (albo moze byc) naszym odbiorcg i czego od nas oczekuje.
Nie musi to oznacza¢ zamykania sie na szerokg publicznos$¢, wrecz przeciwnie. Po rozpoznaniu
réznych grup, ktére sg lub mogg by¢ zainteresowane naszg ofertg, mozemy szukac rozwigzan,
ktére bedg godzi¢ ze sobg ich potrzeby. Dowiadujac sie, co nasi odbiorcy lubig robi¢, gdzie
bywaja, co czytaja i ogladajg, rozpoznajemy jezyk, jakim nalezy do nich méwic i poprzez jakie
kanaty do nich docierac.

Aby skutecznie adresowac oferte do wybranych grup uzytkownikéw, warto przeprowadzic¢
segmentacje, ktéra wyznaczy cechy odrézniajace rézne grupy od siebie oraz pozwoli oszacowad,
jak wiele 0s6b liczy dana grupa.

Badania segmentacyjne dobrze jest przeprowadzi¢ przed wdrozeniem nowej oferty badz
ustugi, a takze wtedy, gdy chcemy zmieni¢ obecng, a wiec zawsze, kiedy chcemy stworzy¢
co$ uzytecznego, cieszacego sie popularnoscia i przydatnego. A przede odpowiadajacego
na potrzeby naszych odbiorcéw i niwelujacego napotykane przez nich bariery.

Co w takim razie warto wiedzie¢ o swojej publicznosci?

Oczywiscie podstawa jest typowa wiedza demograficzna (wiek, pte¢, wyksztatcenie)

i geograficzna (miejsce zamieszkania), ale takze bardzo doceniana w ostatnich latach segmentacja
psychograficza. Psychografia pomaga dzieli¢ odbiorcéw pod katem takich cech psychologicznych,
jak styl zycia, wyznawane wartosci, postawy czy opinie - dzieki czemu pozwala na lepsze
zrozumienie ich wyboréw i motywacji.

Segmentacje mozna przeprowadzi¢ na wiele sposobéw: wykorzystujac gotowe wzory,

takie jak VALS (skrét od ,Values, Attitudes And Lifestyles” - wartosci, postawy i style zycia)
czy LOV (,List of Values” - lista wartosci) i sprawdzajac, jak rozktada sie przynaleznos¢ do
poszczegdlnych segmentéw naszych badanych. Mozna tez tworzy¢ wtasne profile, np. na
podstawie wczesniej przeprowadzonych badan jako$ciowych, grup fokusowych czy desk
researchu. Mozna tez przeprowadzi¢ najpierw badania ilosciowe i przy ich analizie wyodrebni¢
oraz okresli¢ wyrdzniajace sie modele zachowan, ktére pozwola podzieli¢ nasza publicznosé
na nienachodzace na siebie zbiory (segmenty) oséb o odmiennych preferencjach

i postawach.

Badania eksploracyjne dla Kultury Dostepnej

Dzieki przygotowanym wczesniej segmentacjom istnieje mozliwos$¢ prowadzenia badan
eksploracyjnych na wybranych segmentach. Na podstawie wynikéw badan pogtebionych
przeprowadza sie dopasowane dziatania i kampanie informacyjne adresowane do konkretnych
grup docelowych.

W ten wtasnie sposéb przeprowadzilismy badania potrzeb na podstawie wyodrebnionych
wczesniej segmentdw przy okazji projektu Kultura Dostepna, ktéry tworzyliSmy razem

z Narodowym Centrum Kultury. Nadrzednym celem programu Kultura Dostepna jest
niwelowanie barier grup szczegdlnie narazonych na wykluczenie z kultury. Czescig programu,
realizowanego przez Ministerstwo Kultury i Dziedzictwa Narodowego, jest miedzy innymi
portal kulturadostepna.pl, i to na jego potrzeby zaprojektowaliSmy strategie dziatania, opierajgc
ja na diagnozie potrzeb Polakéw. WyszlisSmy z zatozenia, ze zamiast tworzy¢ nowa oferte
kulturalna, nalezy przyblizy¢ i udostepni¢ ludziom te, ktéra juz istnieje. Zbadalismy, jakie
bariery stoja przed grupami najbardziej zagrozonymi wykluczeniem z zycia kulturalnego.

Segmentacji dokonaliSmy na podstawia badania typu desk research - przeanalizowalismy
istniejaca literature na temat dostepnosci kultury oraz sposobdéw korzystania z kultury przez
Polakéw. Na podstawie analizy wybralismy kilka najbardziej zagrozonych wykluczeniem
kulturalnym grup, przy czym skupiliémy sie przede wszystkim na dwdch: starszych osobach
Zz mniejszych miejscowosci i zapracowanych rodzicach w $rednim wieku ze $rednich

i duzych miast.

Na podstawie wykonanych badan wstepnych stworzyliSmy mape biatych plam - informacji,
ktoérych brakuje nam, by w petni zrozumiec obie grupy, a nastepnie przeprowadzilismy badania
potrzeb w terenie. Dzieki temu uzupetniliémy nasza wiedze o tym, jak oba wybrane segmenty
pozyskuja informacje na temat oferty kulturalnej, jaka jest ich Swiadomos¢ istniejacej oferty,
jakie bariery napotykaja i jakie s ich motywacje, przyzwyczajenia oraz zachowania zwigzane

z kultura.

Poza barierami zewnetrznymi, takimi jak brak funduszy, problemy z poruszaniem sie czy
brak czasu, pojawito sie wiele waznych czynnikdw wewnetrznych, np. zmeczenie po pracy,
nieche¢ do wyszukiwania, zaufanie tylko do tego, co sie dobrze zna oraz - co byto dla nas
szczegblnie wazne - poczucie, ze istniejgca oferta moze by¢ odbierana jako ta ,nie dla
mnie”. Ten ostatni problem dotyczyt przede wszystkim starszych mezczyzn z matych miast,
ktorzy mieli odczucia, Ze kultura to dobro przeznaczone tylko dla ,wyzszych sfer”.

Zebrane insighty i zaobserwowane wzory umozliwity stworzenie nowych narzedzi
wykorzystanych zaréwno na portalu z wyszukiwarka wydarzen, jak i w innych elementach
programu Kultura Dostepna. Rozwigzania (online i offline) powstate na podstawie wynikéw
badan pokazaty, ze kultura jest wszedzie i ze kazdy znajdzie cos dla siebie i wokét siebie,
jesli tylko troche poprawimy mechanizmy dystrybucji zaréwno débr kultury, jak i informacji
na ich temat.

Julia Dziubecka - projektantka ustug, badaczka, kulturoznawczyni, na co dzien zarzqdza
dziatem badan w butiku badawczo-projektowym s360.




5 najwiekszych putapek,

ktore stojg na drodze efektywnej
wspolpracy miedzy sektorem
publicznym, prywatnym i pozarzgdowym

w obszarze projektowania ustug cyfrowych*

Bartosz Stodulski

Ponizej przedstawiam najwazniejsze spostrzezenia, ktére pozwolg uniknac stresu, strat finansowych
i frustracji przy tworzeniu ustug cyfrowych we wspétpracy z firmami technologiczno-projektowymi.

1. Projektowanie ustug nie jest zabawa.

Za rosnaca popularno$é haset ,service design”, ,design thinking” i ,human centered design” kryja sie
bardzo konkretne narzedzia, metodyki, procedury. Podstawowym zagrozeniem przy projektowaniu
ustug jest brak Swiadomosci zamawiajacego co do zasad zwigzanych z procesem. Obowigzkiem
firmy projektujacej jest szczegdtowe wyttumaczenie catego procesu przed rozpoczeciem zlecenia
oraz upewnienie sie, ze zamawiajacy jest swiadomy wszystkich konsekwencji. Zamawiajacy powinien
natomiast znalez¢ czas na poznanie metodologii oraz podporzadkowac sie jej rytmowi. W praktyce
oznacza to wyznaczenie przez zamawiajacego osoby, ktéra bedzie mogta zostac cztonkiem zespotu
projektowego i ktéra bedzie mogta zaangazowac sie w proces.

2. Pogtebiony wywiad.

Koniecznie nalezy okresli¢ cele projektu oraz jego efekt (ktdrych osiggniecie ma zapewnic¢ projektant),
a takze sposéb, w jaki chcemy mierzy¢ te cele oraz co doktadnie przez nie rozumiemy. Na przyktadzie
naszych doswiadczen moge stwierdzi¢, Ze cele definiowane przez zamawiajacych sg bardzo czesto
zbyt ogdlne, niekonkretne i zalazkowe. Dlatego duzym btedem, ktéry my na poczatku popetnialismy,
byto nieoddzielanie etapu doradczego od etapu wdrozeniowego. Nalezy otworzyc sie na
uzupetniajace pytanie od projektantéw: Po co? Dlaczego? Co chcemy osiggnac? Jaka jest funkcja
celu? Te pytania nie stuza podwazaniu wizji projektu przedstawionej przez instytucje, a stanowia
jego konieczne uzupetnienie. Jezeli sie tych pytan nie zada na poczatku, tylko ,zamiecie pod
dywan”, przy oddawaniu produktu powrdca. Dlatego, aby unikna¢ niepotrzebnego stresu, warto
przygotowac szczegétowy brief zamoéwienia albo wyraZznie zaznaczy¢, ze potrzebna jest pomoc
firmy projektowej przy zdefiniowaniu zaméwienia.

3. Szczera rozmowa o budzetach.

W czasie wywiadu bardzo polecam petng transparentno$¢ w rozmawianiu o budzetach. Rzetelna
wycena projektéw technologicznych i projektowanie skutecznych ustug cyfrowych oraz prowadzenie
negocjacji czasami przekracza przewidziane na zadanie $rodki. Dlatego lepsze efekty da okreslenie
budzetu, jaki instytucja moze przeznaczy¢ na projekt oraz stworzenie mozliwosci okreslenia
zleceniobiorcom w zapytaniu ofertowym, co doktadnie zrobig, w jaki sposéb i jakie efekty gwarantuja
w podanej cenie. Dzieki temu bedzie mozna poréwnac zakres prac i rezultatéw proponowanych przez

oferentéw. Warto tez zastanowic sie, czy instytucja chce i moze wzigé na siebie cze$¢ obowigzkow
przy realizacji projektu - np. testowanie, zarzadzanie zespotem, obstuge komunikacyjna, notowanie

w czasie spotkan. S to bardzo wazne elementy projektu, ktére pracuja na jego sukces. Nalezy je
uwzgledni¢ w budzecie albo po stronie zamawiajacego, albo wykonawcy. Na podstawie naszego
doswiadczenia rekomenduije, aby budzetowac te zadania po stronie zamawiajacego. Dzieki takiemu
podejsciu moze powstac prawdziwy miedzysektorowy zespét. Bardzo wazne jest, aby ustalone zasady
spisa¢. Nie moga byc¢ one tylko przedmiotem umdw ustnych, poniewaz to pozycje, ktére wptywaja

na budzet catego projektu. Bez utrwalenia szybko pdjda w niepamied, co na pdzniejszym etapie moze
by¢ powodem frustracji.

4. Jasne priorytety projektowania.

Bardzo wazne jest ustalenie priorytetdw dziatan i z gory, przed rozpoczeciem wspotpracy, okreslenie
listy efektoéw oraz kryteridw ich przyjecia.

Warto podzieli¢ zadania na tak zwane ,must have” i ,nice to have”. W czasie warsztatéw pokazujemy
mozliwe $ciezki rozwoju projektu, a nie doktadny efekt. Rozmawiamy o efekcie, jaki chcielibysSmy
uzyskac oraz o dostepnych mozliwosciach technologicznych. Taka otwarta rozmowa jest bardzo
inspirujaca dla projektu i czesto pozwala wykonac zadania lepiej, niz je zaplanowalismy. Jednak
warunkiem koniecznym jest tutaj dojrzate podejscie do projektowania ustug oraz danie sobie prawa
do sprawnego podejmowania decyzji, ktére maja na celu zapewnic nie tylko trafnosc i skutecznosc
nowej ustugi, ale tez optacalnos¢ biznesowa i funkcjonalng zamoéwienia.

Niestety, wielokrotnie zdarzyto, ze po kreatywnych warsztatach instytucja szybko zapomniata, ze
opracowano kierunek prac, a nie gwarantowany efekt. Sg to sytuacje trudne, poniewaz nie zachecaja
do dzielenia sie wiedzg i pomystami przez wdrozeniowcéw, ktorzy automatycznie staja sie odpowie-
dzialni za wdrozenie swoich pomystow.

5. Klarowny podziat r6l w miedzysektorowym zespole projektowym.

Kluczem do sukcesu przy wspdtprojektowaniu ustug jest spisanie doktadnego podziatu pracy

i odpowiedzialnosci, ktéry pozwala jasno wskazac zaleznosci w projekcie i warunki brzegowe,
konieczne do wspdlnego stworzenia projektu. Podkreslam te oczywiste zasady, poniewaz
zamawiajacy ustuge zawsze ma tendencje do traktowania projektanta nie jako partnera, ale wtasnie
jako wykonawcy. Bez jasnego podziatu obowigzkéw kazdy projektant ustug cyfrowych zostaje takim
oto wykonawca. Kluczowe jest tu réwniez ustalenie zasad komunikacji. Zaangazowana firma
projektowa, ktéra rozwineta projekt w odniesieniu do jego pierwszych zatozen, czesto czuje sie
réwniez wspotautorem catej ustugi, produktu, pomystu. Dlatego bez nazwania spraw po imieniu
bardzo tatwo jest w koricowej fazie projektu wpasé w kryzys zwigzany z komunikacjg wspdlnej pracy.
Aby mu przeciwdziata¢, nalezy ustali¢ wspdlny workflow pracy oraz schemat akceptacji pétproduktow
oraz - cho¢ to to trudne - ustali¢ zasady autorstwa produktu i komunikacji projektu na poczatku,

a nie na koricu wspotpracy.

*Artykut powstat na bazie wywiadu Sylwii Borkowskiej z Bartoszem Stodulskim, dotyczqcego projektowania partnerstw
miedzysektorowych, opublikowanego w: S. Borkowska, E. Zieliriska (red.), 2014, Uktad otwarty. Miejskie partnerstwa miedzysektorowe,
Fundacja Respublica Nowa, Warszawa.

Bartosz Stodulski - projektant interakcji i ustug cyfrowych, przedsiebiorca, strateg. Absolwent socjologii
Collegium Civitas w Warszawie. Twérca Laboratorium EE - firmy technologicznej specjalizujqcej sie

w projektowaniu i implementacji ustug cyfrowych umozliwiajgcych realng zmiane spoteczng poprzez nowe
technologie. W ciggu trzech lat przeprowadzit 200 projektow technologicznych i edukacyjnych, w tym projekt
badawczo-rozwojowy serwisu polona.pl - najnowoczesniejszej biblioteki internetowej w Europie.
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< Wypracowdanie nowej

.t e NARODOWY
strategii komunikacji INSTYTUT
Narodowego Instytutu JUDIOWIZUALNY
Audiowizualnego NinA

ROZWIAZANIE:

Wypracowanie strategii komunikacji NInA na zewnatrz oraz wewnatrz
organizacji, w nowym budynku, online oraz offline. Cztery sciezki
wypracowane na podstawie analizy potrzeb uzytkownikéw, pomagaja
w lepszej orientacji w ofercie Instytutu oraz w jego konkretnej

przestrzeni.

W wyniku analizy potrzeb uzytkownikéw wypracowano cztery Sciezki ich kontaktu

z NInA. Nie demografia wiec, a motywacje staty sie gtdwnym motorem zmiany pozycji
Instytutu w relacji z odbiorcami. Kolejnym krokiem byto uporzadkowanie
komunikacji wizualnej Instytutu. Logotyp organizacji delikatnie od$wiezono, natomiast
logotypy flagowych projektéw oznaczono ,metka” NInA w celu zbudowania
wiekszej Swiadomosci marki Instytutu.

Réwnolegle powstawata réwniez nowa strona internetowa, wdrazana przez biuro
zewnetrzne, podczas gdy zespoét projektowy realizowat projekt systemu informacji
wewnatrz nowego budynku. Wszystko po to, by uspéjni¢ doswiadczenia uzytkownikow
NInA online i offline.

Warto zaznaczy¢, ze podczas tego rodzaju projektu przeprojektowane zostajg nie
tylko doswiadczenia uzytkownika, ale réwniez relacje pomiedzy pracownikami.
A to proces, ktérego nie da sie przeprowadzi¢ z dnia na dzien.
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analiza wynikéw badan

definiowanie potrzeb
i motywacji
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DELIVER

tworzenie rekomendacji
uspdjnienie identyfikacji
wizualnej

projekt systemu informacji
w siedzibie NInA

ZESPOL PROJEKTOWY: b iR
Magda Kochanowska | DIZKO - strategia £ &
Weronika Rochacka-Qainardi | ThinkDO Studio - strategia

Jacek Walesiak, Mateusz Sciechowski, Robert Mendel | UVMW - projektowanie graficzne WM\/\/

Zesp6t NInA ;3‘\“
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< Projekt ,,Senior Woli” - rada senioréw
zaprojektowana przez osoby starsze

ROZWIAZANIE:

Wspdlnie z Urzedem Dzielnicy Wola i wolskimi seniorami
przeprowadziliSmy diagnoze potrzeb oséb starszych oraz
- w oparciu o jej wyniki i wiedze réznych instytucji -

wypracowalismy zasady funkcjonowania rady seniorow.

Przebieg projektu:

1) Spotkania pokazujace, jak - bedac seniorem - mozna aktywnie dziata¢
na rzecz swojej spotecznosci (VI-VII).

2) Rekrutacja senioréw do grupy robocze;.

3) Diagnoza potrzeb i problemoéw wolskich senioréw oraz zebranie pomystéw
na funkcjonowanie rady senioréw na Woli (VIII-X).

4) Przygotowanie rekomendacji do zatozen Dzielnicowej Rady Senioréw z udziatem
senioréw i przedstawicieli instytucji dzielnicowych w ramach spotkan metoda
KOLAB (X).

Wypracowane rekomendacje byty dla Urzedu Dzielnicy podstawa do przygotowania
statusu Rady Senioréw, ktérg ostatecznie powotano w kwietniu 2015 roku.

spotkania z seniorami

rekrutacja

diagnoza potrzeb

rekomendacje

ZESPOL PROJEKTOWY:

Maria Nowak, Maria Perchué-Zéttowska - Pracownia Badari i Innowacji Spotecznych ,Stocznia”,
Anna Celinska-Ziarek - Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia Urzedu Dzielnicy Wola m.st. Warszawy A

stocznia

Reatony Pregrar =4 rrece Akyanzdel
ey et

Projekt ,Senior Woli” byt finansowany przez Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej
ze srodkéw Rzadowego Programu na rzecz Aktywnosci Spotecznej Osob Starszych na lata 2014-2020.
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Projektowanie doswiadczen turysty S
na szlaku do Morskiego Oka ‘l” Park Narodowy

ROZWIAZANIE:

Krotkie komunikaty na asfalcie, ktore wyjasniaja i pomagaja
zrozumiec zasady obowiazujace w parku oraz informuja
o aktualnym potozeniu na trasie.

Na powierzchni drogi do Morskiego Oka nadrukowano 16 komunikatow.

Ich gtéwnym celem jest edukacja turystow. Przemierzajac szlak, turysta dostrzega
napis na asfalcie i odczytuje przygotowang dla niego informacje. Komunikaty
zachecaja do eksploracji przestrzeni (np. szkic panoramy, na ktérej podpisano
nazwy i wysokosci szczytdw) i przedstawiajg rowniez ciekawostki o danym miejscu:
W Morskim Oku zyja pstragi”. Ponadto informujg o potozeniu na trasie: ,Hurra!
1/3 za tobga!”. Czes$¢ komunikatéw przedstawia i objasnia zasady obowigzujace

w Parku. Napisy pod koniec trasy dopinguja i dodajg otuchy: ,Dasz rade!

Juz niedaleko”.

biaty wywiad

spotkanie
z przedstawicielami TPN

obserwacje uczestniczace
na szlaku

wywiady z turystami
i pracownikami TPN

analiza zebranych danych
i okreslenie obszaréw
projektowych

koncepcja projektowa

testowanie koncepcji

iteracje

testy wytrzymatosci

ZESPOL PROJEKTOWY:

Joanna Kwiatkowska, Aga Széstek, tukasz Szostek, Marcin Piotrowski,
Magdalena Rydiger, Nina Woroniecka, Przemek Pomaski, Dominika Wysoglad
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Latajgcy Animatorzy Kultury, Q

czyli usiugi szyte na miare

ROZWIAZANIE:

Stworzylismy Sie¢ Latajacych Animatoréw Kultury, ktéra byta
odpowiedzia na potrzebe wsparcia w dziataniach angazujacych
spotecznosc lokalna, aby uczy¢ instytucje kultury metod

i narzedzi wspoétpracy.

Sie¢ LAK wypetnia luke na rynku ustug, ktérg stanowi brak profesjonalnego

i wielopoziomowego wsparcia instytucji w wyjsciu do spotecznosci lokalnej

i angazowaniu jej w dziatania.

Zapotrzebowanie na ,loty” (tak okreslamy te ustuge) byto tak duze, ze musielismy
rozbudowac Sie¢ kompetencyjnie i geograficznie. Obecnie mamy do dyspozycji 70
animatoréw o kilkudziesieciu specjalizacjach (socjologicznej, nowotechnologicznej,
sportowej, artystycznej itd.). Zapewniamy kompleksowe i szyte na miare ustugi,
kazda interwencja jest poprzedzona doktadna diagnoza potrzeb, pogtebieniem
problemu, dopracowaniem szczego6tow ,lotu”. Wybieramy najlepsze metody pracy,
zapewniamy animatoréw z wieloletnim doswiadczeniem.

N/

N

analiza problemu >

kontakt ze zleceniodawca

animatora/animatoréw

doktadna diagnoza

wyb6r odpowiedniego >
potrzeb klienta >

kontakt animatora/
animatoréw ze zleceniodawca

opracowanie koncepcji

dziatania na rzecz klienta >
realizacja ,lotu” (dziatania)
dziatania) przekazanie E

gotowych narzedzi i metod >
dziatania zleceniodawcy

ewaluacja wewnetrzna
i zewnetrzna lotu

finalizacja lotu (zamkniecie
spraw formalnych, umowa

wewnetrzna analiza
jakosci lotu

N/

ZESPOL PROJEKTOWY:

Towarzystwo Inicjatyw Tworczych e
Animatorzy z Sieci Latajacych Animatoréw Kultury, Socjologéw, Animatoréw Cyfrowych
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< Ogoinopolski program zachecajgcy Iy
miodziez gimnazjalng do aktywnosci ion
fizycznej FUNDAGA orT0

ROZWIAZANIE:

W oparciu o wyniki badan, wraz z socjologami, psychologiem
i sportowcami wypracowano model ogélnopolskiego programu
sportowego ,Kumulacja Aktywnosci”, zachecajacego gimnazjalistow

do wiekszej aktywnosci fizycznej.

Dzieki badaniom gimnazjalistéw, rodzicéw, nauczycieli WF i treneréw oraz
konsultacjom z psychologiem, socjologami i wybitnymi sportowcami opracowano
program, opierajacy sie na:

e autorytecie sportowcéw majacych wybitne osiagniecia, np. mistrzostwo Polski,

e bezposrednim zaangazowaniu sportowca w ¢wiczenia
- prowadzacy nie tylko instruuje, ale wspdlnie z mtodzieza ¢wiczy,

e dostosowywaniu zaje¢ do umiejetnosci i mozliwosci uczestnikow,
e braku elementu oceny i rywalizacji.

Po | edycji programu i badaniach ewaluacyjnych dodano zalecenia:
o korzystanie w trakcie czesci zaje¢ z ogélnodostepnej infrastruktury sportowe;j,
e zwiekszenie czasu trwania i liczby zajec,

e mozliwos¢ modyfikacji zaje¢ w trakcie ich realizacji pod wptywem potrzeb
wyrazanych przez uczestnikdw (wspdétudziat mtodziezy w tworzeniu zajed).

<
<
<
<
<
<
<
<
<
<
<
<
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ZESPOL PROJEKTOWY:
Fundacja LOTTO Milion Marzen

N/

N

badania gimnazjalistow,
rodzicéw, nauczycieli
WF i treneréw

konsultacje z psychologiem,
socjologami, sportowcami

opracowanie zasad programu
»Kumulacja Aktywnosci”

realizacja | edycji
programu

badania ewaluacyjne wsréd
uczestnikéw i prowadzacych

rozszerzenie
zasad programu
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< Dojrzalosé dobrze zaprojektowana
- projekt centrum aktywnosci oséb starszych

ROZWIAZANIE:

Centrum aktywizujace warszawskich senioréw informuje i udziela
porad, dziata na rzecz miedzypokoleniowej integracji, a przy tym posiada
innowacyjna oferte, przygotowywana z organizacjami pozarzadowymi

i lokalnymi liderami. Wszystko po to, by warszawscy seniorzy mogli jak

najdtuzej cieszyc sie samodzielnym funkcjonowaniem w spoteczenstwie.

Centrum gromadzi i upowszechnia informacje dla oséb starszych i ich rodzin (m.in. na
temat miejskich wydarzen, mozliwosci uzyskiwania porad lekarskich, prawnych, a takze
na temat wsparcia, jakie mogg otrzymac rodziny seniorow).

Centrum ma charakter uniwersalny - jest przystosowane do potrzeb oséb o obnizonej
sprawnosci, posiada oferte atrakcyjna dla réznych pokolen i grup odbiorcéw. Stosuje
innowacyjny model wspotpracy pracownikéw z organizacjami pozarzadowymi

i lokalnymi liderami, w ktérym dochodzi do wymiany wiedzy i informacji oraz
wzajemnej inspiracji w podejmowaniu dziatan. Funkcjonuje tu wspdlna, otwarta
przestrzen pracy.

AN /N AN AN AN AN AN AN AN AN N AN N
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badanie otoczenia >

>

spotkania ze zleceniodawca,
pracownikami istniejacego
osrodka, seniorami

osrodka), analiza przestrzeni

stworzenie koncepcji i strategii
- testowanie wsrod seniorow
i pracownikow osrodka

utworzenie koricowego
briefu projektowego

>
>

N
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ZESPOL PROJEKTOWY:

Lubomira Trojan, Ewa Gotebiowska (Zamek Cieszyn), Maja Ganszyniec,
Krystian Kowalski, Marcin Klaus, Kacper Latecki (Insight Shot), Lech Uliasz
(Biuro Pomocy i Projektéw Spotecznych Urzedu Miasta Warszawy) zamelt cieszyn

badania socjologiczne
i etnograficzne, warsztaty
(seniorzy, organizacje
pozarzadowe, pracownicy
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< Narodowe Centrum Kultury Bﬁ
w howej odstonie

AN AN AN AN AN AN AN N

Pracowali$my w interdyscyplinarnym zespole wedtug metodologii service design
thinking. Do wspotpracy zaprosilismy ,uzytkownikéw” i uczestnikéw wydarzen.
Przeprowadzilismy cykl warsztatéw i konsultacji, wspélnie wypracowali$my
wytyczne do projektu.

AN

Funkcje nowego rozwigzania:

e Uporzadkowanie architektury marki.

e Czytelna nawigacja pomiedzy marka gtéwna
a markami programéw i projektow.

e Latwa identyfikacja instytuciji.

e Odwotanie do wspdlnych dla instytucji i programoéw wartosci.

e Budowanie wspdlnego kapitatu spotecznego na bazie doswiadczen
pracownikéw i uzytkownikéw.

e Dostarczenie koordynatorom logicznych i czytelnych zasad stosowania
systemu identyfikaciji.

AN /N N
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NARODOWE
CENTRUM
KULTURY

N/
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przygotowanie briefu

przygotowanie procesu
i stworzenie zespotu

warsztaty projektowe

stworzenie nowej
architektury marki

stworzenie strategii
nowej komunikacji

przygotowanie
zatozen projektowych

zaprojektowanie systemu
komunikaciji i identyfikacji

NN NN N N

przekazanie strony do realizacji
zewnetrznemu deweloperowi IT

wspétpraca i konsultacje
przy kodowaniu strony

premiera nowej strony
nck.pl z udziatem zespotu
Laboratorium EE

NN/

N/
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COJEST NAJWAZNIE ST

ZESPOL PROJEKTOWY:

Grzegorz Mtynarski i zespot s360

Kazimierz Monkiewicz - zastepca dyrektora NCK

Aleksandra Stanczuk - koordynatorka projektu, 24 kierownikéw programéw NCK

NN INE IS IS IS TN TN TN TN

AN Y YO YO YO YO YO YYD



CNCNININNNN N NN IN N NN N N NN NN NN

N/

Redukcja stresu wsréd osob korzystajgcych
z ustug Sqdu Rejonowego Katowice-Zachod

N

badania etnograficzne

w sadach
ROZW IAZAN I E: konsultacje z psychologiem
Kilkanascie usprawnien i nowych mikroustug, ktére realizowaty dwa
kierunki strategiczne: oswajanie przysztosci oraz minimalizacje
skutkow dziatania czynnikéw drazniacych. koncepcje projektowe
wybér konceptéow

przez Prezesa Sadu

Koncepty w ramach oswajania przysztosci: . .
testowanie prototypow

e Zmiana architektury informacji na taka, ktéra stawia w centrum
uczestnika procesu sagdowego.

e Oznaczenie budynkéw utatwiajace orientacje. droseni
wytycznew rozeniowe
e Opis mozliwosci i ograniczen $wiadczonych przez sad ustug

w ramach jednostek organizacyjnych.

e Zbiér dobrych praktyk i sposobéw zachowania w wybranych punktach procesu
oraz punktach styku z administracjg sadu.

e Przekierowanie petentéw do miejsc, w ktérych moga otrzymac potrzebna pomoc
(prawna, psychologiczna, spoteczng).

Koncepty w ramach minimalizacji skutkéw dziatania czynnikéw drazniacych:
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e Redukcja dezorientacji poprzez spéjng identyfikacje graficzna.
e Dostosowanie jezyka komunikacji do mozliwosci poznawczych petentéw.
e Dostosowanie os$wietlenia i kolorystyki wnetrz.

e Odwrdcenie uwagi podczas oczekiwania na rozprawe poprzez kontakt
z wytworami kultury.

ZESPOL PROJEKTOWY:
e Wyznaczenie oséb do opieki nad osobami oczekujacymi na rozprawe na korytarzu. Krzysztof Gabruk, Mateusz Ojdowski, Zofia Sierko, Justyna Sobora, Artur Brzyski
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< Zwiekszenie udziatu najmiodszych odbiorcéw
w zajeciach w Muzeum Sztuki Nowoczesnej
w Warszawie

ROZWIAZANIE:

Woysytanie do zgtaszajacych sie grup informacji o tym, jak

dojecha¢ do Muzeum i w jaki sposéb trafi¢ do budynku.
< Umozliwienie dzieciom uczestniczenia w zajeciach w godzinach

rannych. Organizacja aktywnosci dla dzieci czekajacych

na swoje zajecia.

Na podstawie przeprowadzonych obserwacji i wywiadéw stwierdzono, ze:
opiekunowie mieli problem z odnalezieniem wtasciwego budynku; gdy grupy
docieraty przed czasem, czekaty przed zamknietym budynkiem, bez mozliwosci
ostonienia sie przed stoncem lub deszczem; cze$¢ zaje¢ organizowana byta

w godzinach obiadu i lezakowania mtodszych dzieci, co sprawiato, ze bywaty
senne i marudzity.

Po wdrozeniu zmian: dziat edukacyjny MSN wysyta

do zgtoszonych grup informacje o sposobach dojazdu i doj$cia do budynku;
rozpoczecie zajec¢ dla najmtodszych ustalono na godziny poranne, ale juz po
otwarciu budynku portierni; gdy grupy docieraja do ‘Emilii’, dzieci moga poczekac
w specjalnie dla nich przeznaczonym miejscu i aktywnie spedzac czas, np. malujac
kreda w pasazu lub mazakami na szybach budynku.

NENCNENENENONENENENNENCNSNS
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spotkanie w MSN

badanie rozpoznawcze

konsultacje z animatorami

stworzenie narzedzi
badawczych

obserwacja z ekspertem

NN/ NN
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wywiady z dzie¢mi
wywiady z opiekunami >
zebranie rekomendacji

dyskusja z zespotem MSN

wdrozZenie zmian >

N

ZESPOL PROJEKTOWY:
Kolektyw Badawczy: Magdalena Ochat, Michat Kocikowski, Monika Nikoniuk
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< ,Tablety w Twojej bibliotece” e
- wdrozenie technologii g v T
mobilnych w instytuciji kultury

ROZWIAZANIE:

Wrtaczenie bibliotekarzy w proces kreatywny. Starannie
przygotowane szkolenia i materiaty edukacyjne zmniejszajace
lek przed nowymi technologiami. Wsparcie i edukacja liderow.

AN AN AN AN AN AN AN N

AN

Biblioteki bedace laureatami konkursu otrzymaty od 3 do 6 tabletéw wraz
z akcesoriami, ktére udostepniajg swoim uzytkownikom. Z tabletéw mozna
korzysta¢ w czytelni lub podczas zaje¢ organizowanych dla réznych grup wiekowych.

Osoba, ktéra dba o sprzet i uczy wspdtpracownikéw, jak korzystac z tabletéw, jest
Tabletmaster. Tabletmasterzy zostali przeszkoleni z obstugi tabletéw podczas
szkolen stacjonarnych, brali udziat w webinariach. Do ich dyspozycji jest kurs
dostepny na platformie iTunes U zawierajacy poradniki i gotowe scenariusze zajec.
Tabletmasterzy wymieniajg sie wiedzg poprzez grupe na Facebooku, dzielg sie tam
réwniez doswiadczeniami we wspieraniu mieszkancéw w korzystaniu z technologii
mobilnych.

AN /N N

NENCNENENENONENENENNENCNSNS

<
<
<

wizja projektu

warsztaty wewnetrzne FRSI
- opracowanie koncepcji

powotanie interdyscyplinarnej
grupy ekspertow

praca ekspertow
w grupach roboczych

pilotaz projektu
w 7 bibliotekach

przeprowadzenie konkursu
»Tablety w Twojej bibliotece”

wytonienie 318 laureatow

dostarczenie sprzetu
do bibliotek

uruchomienie pakietu
edukacyjnego: szkolen
stacjonarnych oraz kursu
iTunes U

ankieta ewaluacyjna

ZESPOL PROJEKTOWY:

FRSI we wspétpracy z firmami Cortland, Janus Travel i Apple
oraz Stowarzyszeniem ,Odblokuj” i sieciag LABiB
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< Dostepna przestrzen publiczna
dla oséb starszych

ROZWIAZANIE:

Owocem prac przeprowadzonych podczas spotkan warsztatowych sa
wytyczne dla projektantow, pozwalajace stworzy¢ czytelny dla réznych
grup wiekowych projekt systemu informacji na przystankach.

W ten sposo6b zapoczatkowano proces projektowania i testowania
proponowanych rozwiazan w rzeczywistych warunkach nowego projektu.

NARZEDZIA:

Aby odpowiedziec¢ na kluczowe dla projektu pytania, nalezato zidentyfikowac
przeszkody, jakie napotykaja seniorzy, korzystajac z ustug swiadczonych
przez miasto w przestrzeni publicznej. Za najlepsze narzedzie, pomocne

w odkryciu tych niedogodnosci, uznano spacery badawcze. Spacery badawcze
to terenowa metoda wywiadow z mieszkarncami - uzytkownikami przestrzeni
publicznej. W wywiadach pytano mieszkancow o opinie na temat dostosowania
elementoéw infrastruktury przestrzeni do ich potrzeb. Dzieki temu
zdiagnozowano obszary wymagajace usprawnienia - w szczegolnosci

AN AN AN AN AN AN AN N

AN

zwigzane z oznaczeniem przestrzeni. Jako jeden z wazniejszych
mankamentow zgtaszano nieczytelne informacje zamieszczane

na wiatach przystankowych. Kolejnym krokiem byto przeprowadzenie
warsztatow projektowania systemu informacji na przystankach
autobusowych. Uczestniczyli w nim zaréwno seniorzy, jak i projektanci.

AN /N N

= ZWIRKI | WIGURY [§
- ]

diagnoza problemu

spotkania eksperckie
dobér metod badawczych
faza odkrywania
spaceréow

whioski i rekomendacje
szukanie rozwigzan

warsztat projektowy
- eksperci i seniorzy

zebranie obserwacji podczas >

wytyczne dla projektantow

ZESPOL PROJEKTOWY: g
Gmina Miasta Gdynia - Pomorski Park Naukowo-Technologiczny s | PPNT Gdynia |
Pracownia Badan i Innowacji Spotecznych ,Stocznia” W— corve2 et
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Nacoidamojepieniadze.pl
< - budzet przyjazny mieszkancom

ROZWIAZANIE:

Nacoidamojepieniadze.pl prezentuje budzet miasta z punktu widzenia
zarobkéw miesiecznych mieszkarnca. Po wyborze wysokosci kwoty
brutto specjalny algorytm wylicza nasz podatek, ktory ptacimy

do budzetu i rozktada go na obszary dziatalnosci miasta. Dzieki temu

mozemy pokazad, ile konkretnie pieniedzy mieszkaniec przeznacza
na sprzatanie ulic, szpitale, czy funkcjonowanie komunikacji miejskiej.

AN

Zespo6t Nacoidamojepieniadze.pl przeprowadza analize budzetu miasta tak, aby méc
go zaprezentowac przy pomocy narzedzia. Proces analizy kazdego budzetu zajmuje
od 7 do 14 dni i kazdorazowo jest konsultowany ze skarbnikiem miasta. Zawarte
dane odzwierciedlaja procentowy udziat poszczegdélnych wydatkéw w skali catego
budzetu, dzieki czemu mieszkancy sa w stanie zapoznac sie ze struktura

catego budzetu i zrozumie¢ wydatki.

Pojawiaja sie kolejne funkcje interaktywnej prezentacji budzetu - intuicyjne sortowanie
danych, poréwnywanie danych do lat poprzednich, poréwnywania kategorii wydatkéw
z innymi miastami, prezentacja zrédet przychodéw miasta.

AN /N N
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<
spotkanie z samorzadowcami ><
wspolna diagnoza problemu ><
warsztat z designerami
X
koncepcja projektowa
wdrozZenie testowe ><
pilotaz z Gming Piaseczno ><
<
<
/
Y

modyfikacje i usprawnienia

rozwiazanie systemowe,
ktore jest stale ulepszane

ZESPOL PROJEKTOWY:
Dymitr Romanowski, Stawek Barcz, Marcin Zywiatkowki, Jarostaw Szatkiewicz STGTHE DRY >
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Partycypacyjne projektowanie POZnan'
przysziosci dawnej zajezdni
tramwajowej w Poznaniu =

T

ROZWIAZANIE:

Konsultacje spoteczne w formie warsztatow strategicznych
moderowane przez projektantow ustug. Skorzystanie z podejscia
value co-creation, service design i design thinking.

Na warsztaty zaproszono mieszkancéw Wildy (dzielnica) i Poznania, przedstawicieli
MPK, Stowarzyszenia WILdzianie, Rady Dzielnicy Wilda, Klubu Mito$nikéw Pojazdéw
Szynowych oraz architektéw i aktywistow miejskich. Podczas moderowanego
warsztatu grupy wypracowaty wspolng strategie, w ktérej zgodzity sie co do tego,
komu przeznaczyc¢ te przestrzen oraz jakie wartosci sg szczegdlnie w niej wazne.

Zespoty zaprojektowaty przyktadowe Sciezki korzystania z przestrzeni oraz stworzyty
wstepne szkice zagospodarowania terenu i budynkdéw zajezdni. Efekty swojej pracy
przedstawity podczas prezentacji Mariuszowi Wisniewskiemu - Zastepcy Prezydenta
Miasta Poznania odpowiadajacemu za rewitalizacje.

N/

N

okreslenie, czym jest
sukces rewitalizacji

decyzje, kto bardziej
potrzebuje przestrzeni

zdefiniowanie najwazniejszych
wartosci przestrzeni

model mentalny (w grupach)

szkice zagospodarowania
przestrzeni (indywidualnie)

szkice zagospodarowania

prezentacja konceptéw
przed osoba decyzyjna
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ZESPOL PROJEKTOWY:
Artur Brzyski, Hanna Rzepecka
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Technische Universiteit
Eindhoven
University of Technology

< Interaktywne gry
planszowe do rehabilitaciji
dzieci z porazeniem
moézgowym

TU/

ROZWIAZANIE:

Jedna interaktywna platforma z piecioma prostymi i angazujacymi
grami, pozwalajacymi przerobic kazdy przedmiot w pionek do gry.
System nagrod dodatkowo motywujacy dzieci. Elastyczny interfejs

dla terapeutoéw.

W bliskiej wspotpracy z terapeutami, rodzicami oraz dzie¢mi udato sie stworzyc
piec gier trenujacych kluczowe ruchy rak dzieci z porazeniem mézgowym. Kazda
z gier skupia sie na jednym, starannie dobranym ruchu. Dzieci, korzystajac ze
znanych im przedmiotéw, wchodza w interakcje z plansza, co stwarza konieczno$¢
wykonywania odpowiednich ruchéw. Zabawie towarzyszy wesota muzyka i stowa
zachety, wspomagajace koncentracje na grze i odwracajace ich uwage od bolu,
jaki moga powodowac¢ dane czynnosci.

Dodatkowym wyzwaniem okazato sie zaprojektowanie interfejsu dla terapeutow
- musiat on pozwala¢ na wybdr gry, czasu jej trwania oraz poziomu trudnosci

w trakcie terapii.

AN /N AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN
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zapoznanie si¢
z problemem rozmowy
z terapeutami

obserwacje dzieci

wywiady z terapeutami
i rodzicami

pierwsze pomysty
na gry

ewaluacja z terapeutami

sesja ko-kreacji interfejsu
z terapeutami

ponowna ewaluacja

poprawki do gier

dziec¢mi

poprawki do gier

testy gier z dzie¢mi
Z porazeniem mézgowym

ZESPOL PROJEKTOWY:
Beant Kaur, Areti Goulati, loannis Politis, Agata Raczewska
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TOTALIZATOR
SPORTOWY

Tatrzariski
Park Narodowy

A

stocznia

G-

Greenhat.

Futu

PARTNER STRATEGICZNY:

Totalizator Sportowy
Totalizator Sportowy jest jedng z najbardziej rozpoznawalnych polskich

spotek, ktora od 60 lat dziata na rynku gier liczbowych i loterii pienieznych.

Dzieki Totalizatorowi Sportowemu rzesze Polakéw mogty i nadal moga
cieszy¢ sie z wygranych, setki, jesli nie tysiace, mogty zrealizowac nawet
naj$mielsze marzenia, a miliony korzystaja z obiektéw sportowych, ktére
powstaty dzieki funduszom przekazywanym przez spotke.

www.totalizator.pl

PARTNERZY:

Narodowa Galeria Sztuki Zacheta

Zacheta - Narodowa Galeria Sztuki to miejsce taczace wspdtczesnosc

z historia. Misja Zachety jest popularyzacja sztuki wspotczesnej.

Obok waznych wystaw i wydarzen artystycznych, galeria od 2011 r.
prowadzi dziatania w ramach projektu Otwarta Zacheta, ktéry ma poméc
w realizacji tej misji.

www.zacheta.art.pl

Tatrzanski Park Narodowy

Chronimy i pomagamy zrozumiec¢ przyrode i kulture Tatr, umozliwiajac
doswiadczanie ich przez obecne i przyszte pokolenia.

www.tpn.pl

Pracownia Badan i Innowacji Spotecznych ,Stocznia”

Pracownia Badan i Innowacji Spotecznych ,Stocznia” powstata, aby
rzetelnie i krytycznie opisywac wyzwania dotyczace zycia spotecznego

w Polsce. W ,Stoczni” chcemy opracowywac i upowszechnia¢ innowacyjne
rozwiazania, ktére moga pomaoc sprostaé tym wyzwaniom.

www.stocznia.org.pl

Greenhat

Tworzymy lepsze ustugi, z ktérych ludzie chca korzystac¢ a organizacje
z duma $wiadcza. Pomagamy firmom i organizacjom rozwigzywac
problemy, wykorzystujac w tym celu metode Service Design Thinking.

www.greenhat.pl

Futu
Dizajn | Biznes | Technologie | Idee

www.futu.pl
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Laboratorium EE

Od 4 lat projektujemy i wdrazamy ustugi cyfrowe. ZrealizowaliSmy
ponad 200 projektéw dla klientdéw biznesowych, administracji
publicznej i organizacji pozarzadowych.

Specjalizujemy sie w rozwigzywaniu problemoéw technologicznych
i projektowaniu doswiadczenia uzytkownika w Internecie przez
tworzenie spersonalizowanych ustug cyfrowych.

www.laboratorium.ee

ThinkDO Studio

ThinkDO Studio is a multi-disciplinary duo working across the areas of
strategic design, scenography production and design promotion. We
integrate strategic thinking into creating projects and spaces that fully
express the brands of our clients and embrace the needs of the users

www.thinkdostudio.com.br

DIZKO

Zajmujemy sie projektowaniem ustug (service design), zarzadzaniem
designem (design management), budowaniem strategii w oparciu
o design (design strategy).

Potrafimy dopasowa¢ odpowiednich projektantéw do réznych wyzwan
projektowych (design match-making). Prowadzimy takze specjalistyczne
warsztaty (design thinking, service design, visual thinking, design driven
innovation).

www.dizko.pl

Towarzystwo Inicjatyw Twérczych e

Produkujemy projekty artystyczne i spoteczne. Szkolimy, przyznajemy
dotacje, wydajemy ksigzki. Tworzymy i promujemy nowe modele
dziatania w sferze kultury.

Prowadzimy projekty, ktére wynikaja z naszych pasji i obserwacji
Swiata. Jestesmy wierni waznym dla nas wartosciom: autentycznosci,
wysokiej jakosci propozycji i czerpaniu satysfakcji z naszych dziatan.

www.e.org.pl

Kolektyw badawczy

Interdyscyplinarna pracownia badawcza, taczaca w zaleznosci od
projektu specjalistéw z réznych dziedzin: socjologéw, etnologdw,
psychologoéw, grafikéw, programistéw, architektow, lekarzy.
Prowadzi jakosciowe projekty badawcze.

www.kolektywbadawczy.pl
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Wierzymy, ze wspolne
dzialanie daje swietne efekty!

Potaczyli$my sity, by promowac i upowszechnia¢ podejscie service design w sektorze
publicznym. Chcemy tworzyc¢ system wsparcia dla oséb, ktére odpowiadaja
za tworzenie i dostarczanie ustug publicznych.

Kim jesteSmy?

Jestesmy praktykami w réznych dziedzinach. Zajmujemy sie projektowaniem ustug
(service design), doswiadczen (UX), produktu i grafiki uzytkowej oraz architektury
i przestrzeni publicznej. S3 wérdd nas badacze, trenerzy i animatorzy.

Razem tworzymy zgrany zespoét, ktéry chetnie angazuje sie w projekty majace na celu
poprawe naszego otoczenia i sprawiajace, ze $Swiat wokoét nas staje sie coraz bardziej
przyjazny.

Pokazujemy, w jaki sposob dostrzegac potrzeby ludzi i dostarczac im rozwiazan, jakich
najbardziej potrzebuja i jakich oczekuja. Nie zapominamy o organizacji i jej specyfice
- projektujac, bierzemy pod uwage mozliwosci i zasoby, jakimi dysponuje. £aczymy

w naszych dziataniach te dwa $wiaty. Pomagamy tworzy¢ rozwigzania, ktére sprawia,
Ze zaréwno osoby z nich korzystajace, jak i te, ktore sa zaangazowane w ich dostarczanie,
beda w réwnym stopniu zadowolone.

Corobimy?

Wykorzystujemy narzedzia projektowe i procesy zaczerpniete z réznych dziedzin
po to, aby dziata¢ na rzecz podwyzszenia jakosci ustug publicznych w Polsce.

taczymy wiedze i doswiadczenia wielu oséb zaangazowanych w nasze dziatania.
Chcemy pomagac instytucjom publicznym, urzedom i samorzadom, a takze
organizacjom pozarzadowym i wszystkim osobom, ktére angazuja w sie dziatania
publiczne. Organizujemy warsztaty i uczymy, jak korzystac z narzedzi, ktérych sami
uzywamy lub ktére tworzymy na nasze potrzeby. Wspodlnie z organizacjami
prowadzimy projekty, rozwigzujac ich konkretne problemy. Przede wszystkim
jednak pokazujemy warto$¢ naszych metod i staramy sie zaraza¢ entuzjazmem.
Popularyzujemy wiedze na temat projektowania skoncentrowanego na ludziach,
poniewaz wierzymy, ze poprawi ono jako$¢ ustug publicznych, z ktérych wszyscy
korzystamy na co dzien.

WwWyzwania

Wyzwania to prawdziwe projekty, ktére prowadzimy wspdlnie z organizacjami lub
instytucjami, zgtaszajacymi nam swoje problemy. Za kazdym razem budujemy zesp6t
sktadajacy sie ze specjalistow z réznych obszaréw oraz cztonkdw organizacji. Razem
przechodzimy przez caty proces projektowy - w ciaggu kilku tygodni tworzymy
rozwiazania odpowiadajace potrzebom organizacji i odbiorcom jej ustug.

To procesy projektowe koriczace sie realnymi rozwigzaniami.

wWarsztaty

Na warsztatach pogtebiamy rézne zagadnienia zwigzane z projektowaniem ustug.
Pozwalaja one nauczy¢ sie nowych narzadzi lub zdoby¢ wiedze potrzebng do
samodzielnego projektowania we wtasnej instytucji lub organizacji. Warsztaty to
takze okazja do wymiany wiedzy, wspdlnej pracy i eksperymentowania, dzieki
czemu my takze uczymy sie od 0séb, ktére biorg w nich udziat.

Jamy

Podczas Jamoéw - zazwyczaj dwudniowych warsztatéw - uczymy uczestnikéw, w jaki
sposob projektowac z mysla o uzytkowniku, jak bada¢ potrzeby ludzi, jak tworzy¢
sprawdzone i przetestowane rozwigzania.

Pracujemy w oparciu o rézne narzedzia, ktére wspieraja proces projektowy. Dziatamy
szybko i intensywnie. Zarazamy ideg i pokazujemy, gdzie lezy najwieksza warto$é
podejscia, ktére promujemy. Jam to nasz proces projektowy w pigutce.

Konferencje

Dzieki konferencjom chcemy dociera¢ do szerszego grona odbiorcow. Pokazujemy

na nich najciekawsze przyktady realizowanych w Polsce projektow, ktére moga byc¢
inspiracja do dziatan dla kolejnych oséb i instytucji. Jest to tez okazja do spotkania

i wymiany doswiadczen oraz nawigzania kontaktéw z ekspertami w réznych obszarach
badan i projektowania ustug.

KOI'ItCI kt: hello@engagewarsaw.pl

>
?
>
7
>
>
>
>
>
>
>
7
7
>

<
<
<
<
<
<
<
<
<
<
<
<
<
<

NN I IS IS IS TN TN TN TN TN NN N IS IS IS TS IS NG TN TN



NNNININININ NN O N

% i: DAJE EFEKT

> dajeefekt.pl

; #Organizator #Partner Strategiczny #Patronat

>< [1 N
Y
g %
engage ‘-/ 3 l!l“' 2
E Orecy TOTALIZATOR s
< SPORTOWY
'WYDZIAE WZORNICTWA

#Partnerzy

Tatrzanski G 9
Ah ‘ Park Narodowy

m Greenhat. FUtu

o1z ok o € @ Lok




	Interaktywne gry planszowe do rehabilitacji dzieci z porażeniem mózgowym | TU Eindhoven
	Interaktywne gry planszowe do rehabilitacji dzieci z porażeniem mózgowym | TU Eindhoven

