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Autorzy oraz zesp6t projektowy DESTINATION UX ponosza wytaczna odpowiedzialnoscé
za zawartos$¢ niniejszego dokumentu oraz poglady wyrazone w niniejszym opracowaniu.
W zadnych okolicznos$ciach nie nalezy ich postrzegad jako przedstawiajace stanowisko Unii

Europejskiej, zarzadzajacych programem, lub instytucji zaangazowanych w projekt.

Niniejszy projekt uzyskat wsparcie Komisji Europejskiej i stanowi wynik wspétpracy
pomiedzy Centrum Rozwoju Biznesu i Kulturalnego - KEPA (Grecja), Uniwersytetem
Metropolitalnym w Cardiff - PDR (Wielka Brytania) oraz Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci - PARP (Polska). Kluczowy zespd6t osdb wspédtpracujgcych przy projekcie
to (kolejnos¢ alfabetyczna dla kazdego partnera): Angeliki Barakli, Poppy Oikonomou,
Anna Koktsidou, Nikos Rovatsos, Anna Whicher, Ollie Sutcliffe, Piotr Swiatek, Izabela

Banas, Marta Malesinska oraz Sylwia Rink.

Autorzy sktadajg szczegélne podziekowania uczestnikom pilotazow, w ktorych testowane
byty robocze wersje narzedzi i metodyki zaproponowane w niniejszej publikacji - to oni

podzielili sie z nami bezcennymi informacjami zwrotnymi i doswiadczeniami.
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Streszczenie

Celem projektu Destination UX byto sprostanie wyzwaniom, ktdre stoja przed krajowymi

i regionalnymi instytucjami, w zakresie zwiekszenia satysfakcji i uczestnictwa matych

i Srednich firm (MSP) w istniejgcych i przysztych programach ukierunkowanych na rozwoj
innowacyjnosci. Dzieki uczestnictwu w projekcie partnerzy opracowali zestaw narzedzi
do przygotowania programéw wsparcia innowacji, dostosowanych do potrzeb firm

i stuzgcych poprawie doswiadczen MSP w trakcie korzystania z nich. Jaka metodologia
moze faktycznie pomdc innym agencjom zajmujacym sie innowacjami w sprostaniu temu
wyzwaniu? Partnerzy projektu spiesza z odpowiedzia: design (projektowanie, podejscie

projektowe)! Zacznijmy jednak od tego, czym jest design.

~Design to podejscie do rozwigzywania problemoéw, w ktérym punktem odniesienia dla
procesu tworzenia jest uzytkownik. Dzieki temu mozna je zastosowadé w procesie rozwijania
produktow i ustug przyjaznych uzytkownikom w sektorze prywatnym, a takze efektywnych
ustug publicznychl”. ,\W designie nie chodzi wytacznie o wyglad rzeczy, ale rowniez

0 sposdb ich dziatania. Projektowanie tworzy wartosc i przyczynia sie do wzrostu
konkurencyjnosci, dobrobytu i dobra ogétu w Europie. Celem Komisji Europejskiej jest
przyspieszenie podejmowania dziatan zwigzanych z projektowaniem w dziatalnosci
przemystowej i innowacyjnej na poziomie unijnym, krajowym i regionalnym2”. Ponadto
projektowanie to dobry biznes. W badaniu zainicjowanym przez McKinsey jesienia

2019 r. potwierdzono, ze: ,,Firmy stosujace projektowanie zwiekszyty swoje przychody

i catkowity zwrot z inwestycji dla udziatowcdw/akcjonariuszy (TRS) znaczaco bardziej

niz ich konkurenci w branzy. W ciggu piecioletniego okresu - wzrost przychoddw w tych

1 DrWhicher A. Head of Design Policy of the International Design and Research Centre at
Cardiff, Metropolitan University.
2 DG GROWTH - dedykowana strona dotyczaca Programowania dla Innowacji, Polityki

innowacyjnej.
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przedsiebiorstwach byt wyzszy o 32 punkty procentowe, a wzrost TRS wyzszy o0 56 punktdw

procentowych3”,

Trzech partneréw: Destination UX, czyli Centrum Rozwoju Biznesu i Kulturalnego - KEPA
(Grecja), Uniwersytet Metropolitalny w Cardiff - PDR (Wielka Brytania) oraz Polska Agencja
Rozwoju Przedsiebiorczosci - PARP (Polska), to regionalne lub krajowe instytucje, ktdre
dostarczajg programy/ustugi wsparcia innowac;ji. Bedac kluczowymi graczami w dziedzinie
projektowania programow adresowanych do MSP, zdecydowaty sie potgczyc sity w celu
opracowania poradnika ,,Projektowanie programdéw wsparcia innowacji zorientowanych
na uzytkownika”. Mamy nadzieje, ze dokument ten, stanowigcy zestaw wytycznych

i narzedzi, bedzie pomocny dla kazdej podobnej organizacji, ktéra projektuje lub Swiadczy

ustugi dla przedsiebiorcow.

Partnerzy wykorzystali swoje doswiadczenia, wiedze oraz wyniki niniejszego projektu,
aby nie tylko dzieli¢ sie wynikami wzajemnego uczenia sie, ale takze udowodnié wartos¢

dodana designu, w tym stawiania potrzeb uzytkownikdéw w centrum swoich dziatan.

Dokument zostat opracowany przy wykorzystaniu metodologii Twinning Advanced
Methodology (Twinning+), ktra stwarza uczestnikom przestrzen do dzielenia sie

problemami, wymiany wiedzy i zrozumienia réznych punktéw widzenia.

Niniejszy dokument zawiera - w porzadku chronologicznym:

1. 0golny opis projektu, jego celéw i partnerdw, jak réwniez informacje o napotkanych
wyzwaniach.

2. Analize podejscia opartego na projektowaniu ustug (service design).

3. Opis studidéw przypadku, ktérymi partnerzy dzielili sie podczas procesu wzajemnego

uczenia sie w trakcie projektu.

3 McKinsey Quarterly. (pazdziernik 2018) The business value of design.



Destination UX

4. Opis dziatan pilotazowych wdrozonych we wszystkich trzech krajach partnerskich
i przedstawienie ich wynikow.
5. Wykaz zrodet, ilustracji i uzytecznych linkow.

6. Wyjasnienia i szablony narzedzi, ktére mozna uzy¢ w procesie projektowym.

Informacje kontaktowe

Lider projektu Angeliki Barakli - Koordynatorka
= K E PA Business and Cultural Development Centre - KEPA
e Lmemtonimy [Centrum Rozwoju Biznesu i Kulturalnego - KEPA]

Leda-Maria Block, Hermes building
57001 Thermi, Thessaloniki, GRECJA
Nr telefonu: +30 2310480000

adres e-mail: baraklia@e-kepa.gr

Partner projektu Dr Anna Whicher - Koordynatorka
d Cardiff Metropolitan University - PDR
p rﬁ o e e [Uniwersytet Metropolitalny w Cardiff - PDR]

Western Avenue 200 LLANDAFF, CF5 2YB, Wielka Brytania
Nr telefonu: +44 (0) 29 2041 702

adres e-mail: awhicher@cardiffmet.ac.uk

Partner projektu Sylwia Rink - Koordynatorka
E PARP Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci - PARP
PFR Group ul. Pariska 81/83, 00-834 Warszawa, Polska

Nr telefonu: +48 22 432 88 60

adres e-mail: sylwia_rink@parp.gov.pl



mailto:baraklia@e-kepa.gr
mailto:awhicher@cardiffmet.ac.uk
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Wprowadzenie

Czym jest publikacja , Projektowanie
programow wsparcia innowacji
zorientowanych na uzytkownika”

Niniejszy dokument stanowi wynik projektu Destination UX wdrozonego przez jego
partnerow (KEPA - Grecja, PDR - Wielka Brytania, PARP - Polska). Trzy instytucje zajmujace
sie innowacjami podjety wspétprace, aby sprostac wspdlnemu wyzwaniu, jakim jest

wsparcie dla innowacji, stosujac w tym celu metodologie Twinning+.

Metodologia Twinning+ to potaczenie elementéw dzielenia sie wiedzg i wspolnego
dziatania w matych grupach, w ktérych odbywa sie proces uczenia sie. W trakcie wdrazania
projektu partnerzy wymieniali sie doswiadczeniem w zakresie procesu projektowania

w celu stworzenia narzedzi, ktdre pozwola zwiekszy¢ poziom satysfakgji i uczestnictwa
MSP w istniejacych i przysztych programach wsparcia innowacji, dzielili sie informacjami

o dobrych i ztych praktykach. Ostatecznym celem byto opracowanie podrecznika
przedstawiajacego sposob projektowania i przeprojektowania programéw wsparcia

innowacji, przyjaznych uzytkownikowi, z wykorzystaniem metod i narzedzi service design.

Partnerzy stworzyli zestaw narzedzi stuzagcych przygotowywaniu programoéw wsparcia
innowacji, dostosowanych do potrzeb firm i poprawie doswiadczenia MSP w korzystaniu
z nich. Zestaw narzedzi miat zapewni¢ pomoc w zakresie:
« odwzorowania Sciezki, jakg przechodzg firmy uczestniczace w programach wsparcia
innowacji,
« zidentyfikowania poziomu satysfakcji na kazdym etapie,

« okreslenia sposobu ulepszenia procesu.
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Szczegotowe cele projektu:

Utworzenie grupy wzajemnego uczenia sie w celu wzmocnienia kompetenc;ji

w dziedzinie projektowania i wdrazania programow przyjaznych uzytkownikowi,

w celu wspierania innowacji w MSP, poprzez zastosowanie metodologii Twinning+.
Dokonanie oceny dobrych praktyk zwigzanych z projektowaniem i oceng
programdw przyjaznych uzytkownikowi.

Stworzenie podrecznika i zestawu narzedzi projektowania przyjaznych
uzytkownikowi programéw wsparcia innowacji dla MSP oraz ulepszenia istniejacych
instrumentdw.

Ustanowienie trwatego partnerstwa pozwalajacego na kontynuacje procesu

wzajemnego uczenia sie.

Projekt pozwolit na wymiane wiedzy uczestnikow w zakresie:

Przeprowadzenia dziatan pilotazowych metodyki i zestawu narzedzi przez kazdego z
partneréw, w ramach jednego programu wsparcia innowacji MSP.

Poprawy procesow administracyjnych i wdrozeniowych w zakresie zarzadzania
programami wsparcia dla innowacji.

Udoskonalenia sposobéw diagnozowania potrzeb MSP oraz najbardziej
adekwatnych dla nich rodzajéw wsparcia

Zidentyfikowania dobrych praktyk projektowania i wdrazania programéw wsparcia

innowacji.

Partnerstwo

W sktad konsorcjum weszty trzy agencje o podobnym profilu zajmujace sie innowacjami,

co zapewnito skuteczno$¢ procesu wzajemnego uczenia sie.
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KEPA, koordynator konsorcjum, posiada zaréwno duze do$wiadczenie w zakresie
koordynowania projektéw finansowanych przez UE, jak i w zakresie petnienia roli
znaczacego partnera w projektach promujacych design. KEPA to Posredniczaca Instytucja
Zarzadzajaca dla programow krajowych i wspdlnotowych na szczeblu regionalnym

i krajowym. Od momentu zatozenia organizacja KEPA pomyslnie wdrozyta ponad 100
programdw/dziatan i zarzadzata ponad 30 000 projektow, z catkowitym budzetem
wynoszacym ponad 3 mld EUR. Jej dziatalnos¢ koncentruje sie na 3 gtéwnych filarach:
mysleniu projektowym, mikrofinansowaniu i gospodarce spotecznej. Dzieki swojemu
dotychczasowemu uczestnictwu w kilku projektach, KEPA zdobyta znaczace doswiadczenie
i know-how w okreslonych branzach, jednoczesnie uczestniczac jako aktywny cztonek

w kilku Sieciach Europejskich (EMN, MFC, BEDA). Do dzi$ KEPA pomyslnie uczestniczyta
w 28 projektach finansowanych ze sSrodkéw UE, z tgcznym budzetem wynoszacym

ponad 21 mln EUR. W 2017 r. KEPA uruchomita projekt stworzenia Hellenic Design Centre
(HDC), pierwszej w Grecji organizacji zapewniajacej zintegrowane ustugi wsparcia

w zakresie projektowania dla sektora prywatnego i publicznego, ktdre to projektowanie
ukierunkowane jest na rozwigzywanie probleméw i stymulowania innowacji w ustugach

i procesach poprzez zorientowanie na uzytkownikéw. Od momentu utworzenia

osrodek HDC oferuje ustugi w zakresie szkolenia i wsparcia MSP, organom publicznym

i organizacjom spoteczenstwa obywatelskiego oraz promuje projektowanie jako czynnik

stymulujacy wzrost i konkurencyjnos¢é MSP i gospodarki.

PDR to publiczna instytucja zajmujaca sie designem i innowacjami, ktéra

wspotpracuje z walijskim rzgdem w zakresie projektowania i wdrazania programéw
wsparcia MSP i podmiotéw publicznych. Uzyskata ogélnoswiatowa renome, dzieki
umiejetnosci generowania nowej wiedzy w zakresie projektowania i rozwoju, a takze

jej wykorzystywania i dzielenia sie nig zarowno ze sSrodowiskiem akademickim,

jak i biznesowym. Kluczowg mocna strona tej instytucji jest komplementarnosc jej
wewnetrznych kompetencji oraz jakos$¢ i skala jej krajowych, a takze unijnych sieci. PDR

posiada znaczace doswiadczenie w zakresie wdrazania projektéw finansowych ze srodkow
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UE oraz promowania projektowania zorientowanego na uzytkownika w tworzeniu

programdw wsparcia innowacji i polityce rozwoju.

PARP to agencja rzgdowa, ktora od 2000 roku wspiera rozwéj matych i Srednich firm w Polsce.
Dziatalnos¢ Agencji koncentruje sie na wspieraniu powstawania i rozwoju podmiotow
gospodarczych, wzmacnianiu pozycji konkurencyjnej firm na bazie innowacji i nowoczesnych
technologii, podnoszeniu kwalifikacji pracownikéw, ksztattowaniu przyjaznego otoczenia

biznesowego i tworzeniu warunkéw do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.

PARP oferuje wsparcie finansowe oraz szkoleniowo-doradcze dla przedsiebiorstw,
instytucji otoczenia biznesu, jednostek samorzadu terytorialnego, paristwowych jednostek
budzetowych i uczelni. W latach 2014-2020 Agencja odpowiadata za realizacje dziatan

w ramach trzech programoéw operacyjnych finansowanych ze srodkéw UE: Inteligentny

Rozwodj, Polska Wschodnia oraz Wiedza Edukacja Rozwoj.

PARP posiada unikalne doswiadczenie nie tylko we wspieraniu przedsiebiorstw,

ale takze w obszarze badan i analiz. Agencja prowadzi badania ewaluacyjne programéw
wspierajacych konkurencyjnosé i innowacyjnos¢ gospodarki, podnoszacych kwalifikacje
kadr sektora prywatnego oraz rozwijajacych infrastrukture spoteczno-gospodarcza. Celem
prowadzonych badan jest dostarczenie ustalen i rekomendacji polityk sprzyjajacych
zrownowazonemu rozwojowi polskiej gospodarki, w szczegblnosci stymulowaniu
przedsiebiorczosci i innowacyjnosci matych i Srednich przedsiebiorstw oraz poprawie
efektywnosci otoczenia biznesowego. Prowadzone przez PARP ewaluacje dostarczajg
wiedzy niezbednej w planowaniu i programowaniu proceséw instrumentow wsparcia oraz

sg waznym narzedziem weryfikacji skutecznosci udzielanego wsparcia.

W ramach dziatalnosci badawczo-analitycznej PARP prowadzi réwniez monitoring
i ocene strategii inteligentnych specjalizacji w Polsce. Ponadto, we wspotpracy

z Partnerami, utworzyta Centrum Analiz i Pilotazy dla nowego systemu wsparcia



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

14

(inno_LAB). Gtéwnym zadaniem inno_LAB jest tworzenie i testowanie nowych narzedzi
wspierajacych innowacje oraz stymulowanie wspétpracy i budowanie potencjatu

aktoréow krajowego systemu innowacji.

Dziatania PARP obejmuja réwniez szkolenia dla instytucji publicznych i jednostek
samorzadu terytorialnego, majace na celu upowszechnianie projektowania przyjaznych

uzytkownikom programéw innowacyjnych dla MSP.

Grupa docelowa i wyzwania

Gtowna grupa docelowa niniejszego dokumentu sg instytucje wspierajace innowacje,
a gtéwnym jego celem jest udzielenie im pomocy w ulepszaniu lub tworzeniu przyjaznych

dla uzytkownika programéw wsparcia innowacji.

Aktualne wyzwania stojace przed agencjami wspierajagcymi innowacje to projektowanie
nowych programdw w taki sposdb aby adekwatnie uwzgledniaty potrzeby uzytkownikdw,
oraz poprawienie istniejacych programoéw wsparcia, w przypadkach gdy takich potrzeb

nie uwzgledniaja (lub uwzgledniajg w niedostatecznym stopniu).

Metodologia projektu

Projekt DestinationUX realizowany byt w modelu Twinning+ (stopier zaawansowany).
Jednoczes$nie metodologia pracy wybrana przez partneréw opierata sie na podejsciu
projektowym (Design Thinking, service design), co oznacza, ze partnerzy postawili

uzytkownikéw w centrum procesu przy tworzeniu materiatéw do niniejszej publikacji.
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Istotg metodologii service design jest projektowanie, ktdre stawia potrzeby klientoéw

lub uzytkownikéw w samym centrum i ktére finalnie sprawia, ze ustuga jest im przyjazna

i uwzglednia ich specyfike. Projektowanie ustug to uznana, dynamicznie rozwijajaca

sie dyscyplina, ktora tworzyta sie w duchu tradycji projektowania skoncentrowanego

na cztowieku, z korzeniami siegajacymi wczesnej produkgji, architektury i projektowania
przemystowego. Oferuje jasny zestaw statych zasad i metod, ktére pozwalajag na kreowanie

efektywnych i kompleksowych ustug poprawiajacych doswiadczenia obywateli.

W ostatnich latach szczegdlnie eksperci w zakresie tworzenia polityk publicznych docenili
wartos¢ designu i myslenia projektowego, jako narzedzi do poprawy jakosci ustug
dostarczanych przez administracje obywatelkom i obywatelom. Agencje zajmujace sie
wspieraniem innowacyjnosci firm réwniez musza zmierzy¢ sie z wyzwaniem mniejszej

ilosci zasobow i rosnacych oczekiwan ze strony biznesu.

W samym projekcie Destination UX zastosowano narzedzia i metodologie service design
poprzez:
« wykorzystanie narzedzi wspottworzenia w trakcie dwdch warsztatéw peer learning,
+ przeprowadzenie testu narzedzi opracowanych w projekcie, zebranie opinii
i doswiadczen MSP oraz zaangazowanie ich w proces ulepszania trzech istniejacych

programdw wsparcia innowacji w krajach partneréw.

W tym opracowaniu zastosowaniem metodologii myslenia projektowego jest rozwoj ustug,

a zatem stosowany bedzie termin projektowanie ustug (service design).

15
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Projektowanie ustug dla
programow wsparcia innowacji

Czym jest projektowanie ustug
(service design)

Ustugi sa wszechobecne w gospodarce. W krajach rozwinietych odpowiadaja za okoto

80% wynikow gospodarczych. Ze wzgledu na ich niematerialny charakter sa niekiedy
trudne do zauwazenia. Szczegdlnie jesli zostaty opracowane i wprowadzone starannie

i umozliwiajg uzytkownikom osiagniecie ich celéw w tatwy, zrozumiaty i terminowy sposéb.
Objawiaja sie w swojej najgorszej postaci, kiedy nie spetniajg oczekiwan uzytkownika, sa
dezorientujgce, mnoza przeszkody w trakcie realizacji lub prowadza donikad marnujac

czas i zasoby.

Przez dziesiatki lat wiodgce organizacje, ktdre wyprzedzaty oczekiwania uzytkownikow

i zadowalaty swoich klientéw poprzez dostarczanie doskonatej jakosci ustugi, cieszyty sie
swego rodzaju aurg posiadania jakiejs ,tajemnicy przemystowej”. Jednakze wiekszosc
ustug dostarczanych na rynku $wiadczono intuicyjnie, rutynowo i czesto nie uwzgledniano

zasadniczych potrzeb uzytkownikéw lub pomijano ich istotne oczekiwania.

service design jako dyscyplina pojawit sie w wyniku zrozumienia, ze ustuga jest dobrej
jakosci, odpowiednia dla uzytkownika, kiedy jest postrzegana holistycznie: jako
utatwiajaca jego podroéz do okreslonego celu, angazujgca réznych interesariuszy,
zasoby i obejmujaca rézne czynnosci na drodze do celu. Podejscie to pozwala rowniez
na dostrzezenie, ze na ustuge sktadaja sie elementy widoczne (frontstage) i niewidoczne

(backstage), dla klientéw. Myslenie o ustudze w taki sposdb umozliwia dostrzezenie,
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ze rozne punkty styku frontstage i backstage zaspokajajg zréznicowane potrzeby
w wachlarzu sytuacji, a takze harmonizuja oczekiwania uzytkownikéw z procesami

bedacymiich podstawa.

service design przyczynit sie do przeorganizowania branz i utworzenia nowych rynkéw
dzieki start-upom okreslanych mianem unicorn (czyli jednorozec), takim jak Monzo,

Uber lub Airbnb, ktére buduja swoje unikalne ustugi dzieki podejsciu service design.
Rowniez sektor publiczny - najwiekszy i najstarszy ustugodawca - wykorzystuje

service design i generuje oszczednosci, dzieki dostarczaniu ustug, ktére optymalnie
odpowiadaja na biezace potrzeby obywateli i minimalizujg biurokracje oraz czas spedzany

na zajmowaniu sie pojedynczymi sprawami lub btedami.

Projektowanie ustug to interdyscyplinarne podejscie, ktdre taczy w sobie r6zne metody

i narzedzia z roznych dziedzin, np.: etnografii, psychologii, badan konsumenckich,
projektowania interakcji, projektowania produktu, marketingu ustug, strategii
korporacyjnych i zarzadzania. Na przyktad metody przeprowadzania badan uzytkownikow
zostaty przejete z etnografii i psychologii; model marketing mix wraz z podejsciem ,,4P”

z marketingu; analiza SWOT i planowanie strategiczne z nauk o zarzadzaniu, a potrojna
zasade: atrakcyjnosc, funkcjonalno$é, uzytecznos$c zaczerpnieto z dziedziny projektowania

produktu.

Pomimo braku jednej powszechnie przyjetej definicji, praktycy i akademicy wydaja sie
zgodni co do gtéwnych zasad podejscia projektowego:
« ma na celu stworzenie ustug, ktore sg funkcjonalne, uzyteczne, atrakcyjne,
skuteczne i efektywne;
« jest zorientowane na uzytkownika i wspottworzenie z nim, ktore koncentruje sie

na doswiadczeniu klienta oraz jakosci ustugi jako kluczowych warunkach sukcesu;
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« prezentuje holistyczne podejscie, uwzgledniajace cate sSrodowisko ustugi i w sposéb
integralny obejmuje strategie, system, procesy, a takze decyzje dot. projektowania
punktow styku;

« stanowi systematyczny i iteracyjny proces, ktory integruje interdyscyplinarne
podejscia i metody zorientowane na uzytkownika, interdyscyplinarne, zespotowe

podejscie i metody w cyklach ciagtego uczenia sie4.

Service design dostarcza jezyka i aparatu pojeciowego do catoSciowego spojrzenia
na ustuge, zaréwno z perspektywy organizacji, jak i uzytkownika. Rzad brytyjski postrzega
service design jako proces tworzenia ustug, ktére rozwiazg kompleksowo problemy
odbiorcéw i moga sktadad sie z wielu $ciezek:
« O0d momentu, w ktérym uzytkownik podejmuje starania, aby osiggna¢ cel
do momentu kiedy go osiaga,
« Ustugi w czesci widocznej dla uzytkownika, procesy wewnetrzne, polityke
lub prawodawstwo wspierajace, a takze struktury organizacyjne, finansowe
i nadzoru w zakresie ustugi,
« W rdznych kanatach: cyfrowym, telefonicznym, mailowym, bezposredniego

kontaktu fizycznegos.

4 Saco, R.M., Goncalves, A.P. (2008). service design: An Appraisal. Design Management Review,
Vol. 19, Issuel, s. 12. Stickdorn, M., Schneider, J. (2013). This is service design Thinking. BIS
Publishers, Amsterdam. Service design Network (2013). What is service design? http://www.
service-design-network.org/intro/ UK Design Council (2010). What is service design. https://
www.designcouncil.org.uk/resources/guide/design-methods-developing-services.

5 Downe, L. (2016). What we mean by service design. Government Digital Service Blog,
https://gds.blog.gov.uk/2016/04/18/what-we-mean-by-service-design/.


http://www.service-design-network.org/intro/
http://www.service-design-network.org/intro/
https://gds.blog.gov.uk/2016/04/18/what-we-mean-by-service-design/
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Ilustracja 1. Inspiracje dla metodologii projektowania ustug (service design)
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Foglieni, F., Villari, B., Maffei, S. (2018). Designing Better Services. A Strategic Approach from

Design to Evaluation. Springer.

Zasadniczo service design to praca z uzytkownikami, pracownikami dostarczajgcymi
ustugi oraz innymi interesariuszami w celu znajdowania rozwiazan, ktére beda skutkowaé

wiekszg satysfakcja wszystkich zaangazowanych zwigzang z prostotg ustugi i jej
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intuicyjnoscia. Zgodnie z hastem londynskiego Design Museum, ktére brzmi ,,Design -
najlepszy przyjaciel ludzkosci”, projektowanie ma na celu uczynienie ludzkosci bardziej
doskonata we wszystkich jej aspektach, dzieki wykorzystaniu kreatywnosci cztowieka.
Dlatego tez projektowanie dobrych ustug powinno poprawiac sytuacje nie tylko
uzytkownikéw, organizacji, pracownikdow, ale réowniez powinno uwzgledniac planete oraz

szerzej pojmowane dobro6.

Fazy i narzedzia procesu projektowego

Metodologia ta obejmuje cztery fazy, z ktérych kazda wymaga zastosowania innych

narzedzi opisanych w czesci ,,Zestaw narzedzi”.

Faza I: Odkrywanie
Istota tej fazy jest zrozumienie problemoéw oraz doswiadczenia uzytkownikow. Narzedzia

rekomendowane w tej fazie to:

Persony: Persony to archetypy oséb, ktdére korzystajg z danej ustugi lub na ktérych dana
ustuga ma wptyw. Tworzy sie je na poczatku projektu, po uzyskaniu wiedzy na temat
swoich potencjalnych uzytkownikéw. Stuzg one jako punkt odniesienia dla nastepnych

etapow.

Mapa podrozy uzytkownika (customer journey map): Mapa podrdzy uzytkownika
to rozbicie procesu na kolejne kroki wg kolejnosci chronologicznej. Stosuje sie jg w trakcie

badan, aby odkryé mocne i stabe strony ustugi.

Podziat rol w zespole: Dobrze zarzadzany zespét jest niezbedny do efektywnego

przeprowadzenia procesu projektowego. Cztonkowie zespotu sg odpowiedzialni

6 Downe, L. (2020). Good Services. How to design services that work. BIS Publishers,

Amsterdam.
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za realizacje projektu zgodnie z planem i ustaleniami, czyli za dostarczenie rozwigzania/

ustugi lub instrumentu. Jasny podziat zadan bardzo pomaga w tym dynamicznym procesie.

Nadzieje i obawy: To skuteczny sposéb wysondowania nastawienia uczestnikow

do projektu lub warsztatu, a takze wszelkich innych aktywnosci grupowych dotyczacych
projektowania ustugi. ,Nadzieje” pokazuja oczekiwania zespotu odnosnie tego, co
moze zostac osiggniete. ,0bawy” wskazuja na jego watpliwosci co do angazowania sie

we wspdlna prace.

Badania z uzytkownikami: stuzg poznaniu zachowan i preferencji uzytkownikéw. Moga
byc¢ stosowane na prawie kazdym etapie procesu - poczawszy od okreslenia potrzeb
uzytkownikoéw w zakresie nowego produktu/ustugi, po ocene ich nastawienia do nowych

produktow/ustug.

Business Support canvas: Narzedzie to stosuje logike popularnej ,kanwy modelu
biznesowego” (Business Model Canvas). Mozna je zastosowac w fazie ,,0dkrywanie”, w celu
sprawdzenia dotychczasowego modelu programu lub opracowania elementéw przysztego

programu.

Mapa interesariuszy: Stosuje sie na poczatku projektu w celu zmapowania grup oséb oraz

organizacji, ktérych dotyczy ustuga oraz ktére nalezy zaangazowad w procesie.

Faza ll: Definiowanie

Gtownym celem fazy Il jest dogtebne przeanalizowanie problemu, tak aby zdefiniowac
jego istote przed rozpoczeciem procesu jego rozwigzywania. Narzedzia przedstawione
w tej fazie maja na celu utatwienie projektantom sformutowanie wyzwania i zebranie

kluczowych wnioskéw z badan.
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Rekomendowane narzedzia do tej fazy to:

Definicja problemu: Stosuje sie jg wtedy, kiedy potrzebne jest uzgodnienie tematu
i przygotowanie sie do fazy badania. Tematy moga posiadaé rézne poziomy precyz;ji

w zaleznosci od projektu.

Teoria zmiany: Narzedzie przydatne do definiowania obecnego stanu i opisania
przysztego, pozadanego stanu zdefiniowanego systemu, ktory zostanie osiagniety dzieki
naszej interwencji. Wymaga zgromadzenia okreslonych danych (desk research oraz

badania uzytkownika).

Mapa ograniczen projektowych: Chociaz narzedzie to nadal nalezy do etapu definiowania
problemu/wyzwania, to pomaga w zdefiniowaniu struktur prawnych/instytucjonalnych,
praktycznych warunkdw, ograniczen i elementéw finansowych, ktére okreslajg granice

prototypowania.

Analiza SWOT: Prowadzi do zrozumienia, co moze zaoferowac projekt lub organizacja,
jakie s3 jej stabe strony, ktorymi nalezy sie zajac, aby odnies¢ sukces, a takze do jakich

dziatan nalezy pozyskac partneréw zewnetrznych w celu uzyskania wsparcia.

Faza Ill: Rozwijanie

Faza ta inicjuje opracowywanie rozwigzania. Cztonkowie zespotu rozpoczynaja
generowanie pomystow, ich opisywanie, wizualizowanie i ocenianie. Narzedzia
przedstawione w tej fazie majg na celu wsparcie projektantow/zespotu w opisywaniu

i prezentowaniu sugerowanych rozwiagzan.

Mapa podrozy uzytkownika: Mapa podrdzy uzytkownika to rozbicie procesu na kolejne
kroki wedtug kolejnosci chronologicznej. Stosuje sie ja w trakcie fazy badania, ale takze

w fazie rozwijania w celu zmapowania nowych elementéw projektowanej ustugi.
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Symulacja (Table Top Walk): Zbadanie z uzytkownikami koncepcji rozwigzania. Zapewnia
informacje o tym, co jest wazne, a co problematyczne dla uzytkownikéw. Obejmuje

wizualizacje rozwigzania na planszy oraz jego omodwienie z uzytkownikami koncowymi.

Scenariusze i storyboardy: Uczestnicy wizualizujg nowa ustuge i ozywiaja ja za pomoca
serii obrazéw przedstawiajacych szczegétowo nowa podrdz i doswiadczenia uzytkownika.
Ta cze$¢ procesu moze obejmowac odgrywanie rél, aby pomdc uczestnikom lepiej

zrozumied przez co przechodza uzytkownicy (empatyzacja).

Kanwa wsparcia dla biznesu BSC (Business Support Canvas): Narzedzie stosowane
przez gtdwny zespdt projektu. Zapewnia wizualizacje mapy procesu/programu, a takze
umozliwia ocene etapow pod katem mocnych i stabych stron. Narzedzie obejmuje rowniez

sesje burzy mézgéw ukierunkowane na ulepszenie modelowego procesu/programu.

Odgrywanie rol/scenki: Wyobrazanie sobie przysztej ustugi poprzez odgrywanie przez
osoby wszystkich aspektow ustugi. Najlepiej sprawdza sie jako metoda testowania dla

wczesnych koncepcji ustugi.

Dyskusja panelowa: Zapewnia konstruktywne informacje zwrotne od 0séb, ktdre nie sg
bezposrednio zaangazowane w proces. To cenne narzedzie, kiedy koncepcja jest juz dobrze

sformutowana.

Generowanie pomystow (ideacja): Sprawdza sie najlepiej podczas warsztatéw
prowadzonych przez eksperta w celu wychwycenia i opracowywania nowych pomystow.
Do generowania pomystow mozna wykorzystywac rézne techniki burzy mézgdw, cwiczenia

skojarzeniowe, szkicowanie lub przedstawianie.

Analiza danych z testow: Przetwarzanie informacji zgromadzonych w wywiadach

i za pomoca innych srodkéw, omawianie wynikdw i analizowanie wtasciwych wnioskow
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z zespotem. Ten etap pomaga w gromadzeniu informacji, ktére przyczynia sie do poprawy/

udoskonalenia prototypu.

Faza IV: Dostarczanie
Ta faza polega na zaplanowaniu wdrozenia zaprojektowanych rozwigzan, wyznaczeniu

adekwatnych oséb i zespotdw oraz zaplanowaniu prac przygotowawczych.

Plan wdrozenia ustugi (Service Blueprint): Plan ten pomaga w przygotowaniu wdrozenia
zaprojektowanej ustugi. Program lub ustuga jest rozpisany na poszczegdlne kroki, wraz

z uwzglednieniem wszystkich niezbednych dziatan, jakie muszg zostac zaplanowane, aby
w danym kroku uzytkownik mégt zostac obstuzony. Pozwala on uwidocznié wszystkie
momenty krytyczne, np. gdzie beda wymagane zwiekszone zasoby po stronie organizacji

lub gdzie prace réznych zespotdéw bedg musiaty sie odby¢ w Scisle zaplanowanym czasie.

Dlaczego projektowanie ustug (service
design) jest wazne dla programow wsparcia
innowacji

Wspieranie innowacji przez organizacje otoczenia biznesu jest jak najbardziej ustuga.
Najczesciej jest finansowane ze Srodkéw publicznych w ramach dziatalnosci rzadu,

w zakresie stymulowania konkurencyjnosci, wzrostu gospodarczego lub tworzenia
miejsc pracy. Programy wsparcia moga tatwo stac sie bardzo zbiurokratyzowane

ze wzgledu na publiczny charakter pomocy, wiele réznych szczebli zaangazowanych

w dostarczenie pomocy, liczne regulacje oraz skomplikowane procedury przyznawania

i prowadzenia sprawozdawczosci. Skutkuje to tym, ze oferta wsparcia jest niezrozumiata
dla beneficjentow i moze zniechecac przedsiebiorcow do aplikowania o pomoc.

W konsekwencji organy aktywnie dziatajace w obszarze wsparcia s3 zmuszone
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do ,prowadzenia klientow za reke” przez skomplikowane meandry programoéw. Pomaga
to wnioskodawcom, ale nie rozwigzuje przyczyny problemu i zwieksza obcigzenie praca

specjalistow instytucji, w wyniku czego dostarczanie wsparcia staje sie drozsze.

Badania dotyczace efektywnosci wsparcia dla innowacji w Europie przeprowadzone

w 2009 r. wskazaty, ze poziom satysfakcji beneficjentow ,nie jest zbyt pozytywny”:

»2Ankietowanych, ktorzy stwierdzili, ze wsparcie w ogdle nie spetnito ich oczekiwan, byto
wiecej niz ankietowanych, ktdrzy wskazali, ze w petni spetnito ich oczekiwania. Mniej niz
co trzeci ankietowany ocenit otrzymane wsparcie pod katem finansowania, podnoszenia

Swiadomosci, networkingu i transferu technologii jako satysfakcjonujace™7.

Konsultacje ujawnity, ze istnieje duza rozbieznos¢ pomiedzy doswiadczeniami
przedsiebiorstw, tym, co jest oferowane i tym, co rzeczywiscie otrzymuja. W zasadzie
nie byto zadnego obszaru, ktéry by uznano za ,,najlepsza praktyke”. Nawet organizacja
Swiadczaca wsparcie zgodnie twierdzita, ze mechanizm wsparcia potrzebuje poprawy.
Niektére badania sugerujg nawet, ze interwencje rzadu w obszarze innowacyjnosci

nie spetniaja obietnic polepszenia wskaznikow gospodarczych we wspieranych branzachs.

Dziesiec lat pdzniej dostep do wsparcia publicznego w zakresie innowacji i rozwoju firm
nadal wydaje sie skomplikowany, zbiurokratyzowany i nieadekwatny: ,Publiczne wsparcie

dla innowacji, takze to finansowane ze Srodkéw Unii Europejskiej, jest postrzegane jako

7 European Communities (2009). Making public support for innovation in the EU more
effective. Lessons learned from a public consultation for action at Community level.
SEC(2009)1197.

8 Becker, L. (2015). Effectiveness of Public Innovation Support in Europe. Does Public Support
Foster Turnover, Employment and Labour Productivity? Cege Discussion Paper Number 236.
Dostepne na SSRN: http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2585442; Wennberg, K., Karlson, N.,
Sandstrom, Ch. (2019). Bureaucrats or Markets in Innovation Policy? Ratio, Stockholm.


http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2585442
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skomplikowane/zbiurokratyzowane, a procedury z nim zwigzane powolne/wymagajace
poswiecenia duzej ilosci czasu. Programy te faworyzuja badania i rozwéj nad bardziej
ryzykownymi projektami innowacyjnymi i nie stanowig odpowiedzi na brak oferty

finansowania projektow innowacyjnych na rynku.”9.

Jak zidentyfikowano w Programie roboczym Horyzont 2020 ,,agencje zajmujace sie
wsparciem innowacji rzadko angazuja sie w eksperymentowanie w zakresie polityk”10,
aby rozpoznaé nowe sposoby zapewniania wsparcia i testowania ich efektywnosci.
Jednym z czynnikow jest fakt, ze s3 one poddawane duzej presji na realizacje istniejacych
programéw, nawet jesli programy te przynosza niesatysfakcjonujace rezultaty.
Jednoczesnie jednak przede wszystkim boja sie krytyki wynikajacej z proby podjecia sie

czegos kompletnie nowego.

Projektowanie ustug oferuje zorganizowane podejscie i narzedzia do pracy

z uzytkownikami - wsparcie beneficjentéw w celu ,,uzyskania najpierw zrozumienia ich
potrzeb, a potem iteracyjnego rozwijania pomystu i testowania go z uzytkownikami, aby
osiggnad cel wykonalnosci, uzytecznosci i atrakcyjnosci”1l. Ten sposdb moze stuzyé
jako optacalna metoda redukowania ryzyka w procesie innowacji i ulepszania jakosci

i skutecznosci ustug oferowanych w organizacjach zapewniajgcych wsparcie dla biznesu.

9 European Commission (2018). Funding - Awareness - Scale - Talent (FAST). Europe is back:
Accelerating breakthrough innovation. Full set of recommendations from the Independent High-
Level Group of Innovators on establishing a European Innovation Council. Directorate-General
for Research and Innovation.

10 European Commission (2017). Horizon 2020. Work Programme 2018-2020. Innovation

in small and medium-sized enterprises. European Commission Decision C(2017)7124 of 27
October 2017.

11 Design4lnnovation (2018). Policy Booklet 1: Mapping Design Ecosystems. PDR, Cardiff.
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Proces projektowania programow wsparcia
innowacji przyjaznych uzytkownikowi

Jedna z najbardziej popularnych konceptualizacji procesu projektowania jest tzw. model
podwdjnego diamentu (Double Diamond). Przewiduje ona iteracyjne fazy myslenia
dywergencyjnego (Odkrywanie, Rozwijanie), ktére umozliwia zakrojone na szeroka

skale poszukiwanie oraz swobodny przeptyw pomystow, w potaczeniu z mysleniem
konwergencyjnym (Definiowanie, Dostarczanie), kiedy stosuje sie bardziej analityczne

i dedukcyjne podejscie, aby zawezi¢ i doprecyzowac informacje, spostrzezenia (insighty)
oraz pomysty w celu podjecia decyzji. Model ten jest przydatny do wyjasnienia istoty
designu i przedstawienia jego przebiegu. Warto podkreslic, ze proces projektowy czesto

nie jest liniowy, niektére fazy moga na siebie nachodzi¢ lub sie powtarzac.

Wyrdznia sie wiele narzedzi projektowania i cho¢ mozna je przyporzadkowac
do konkretnych faz procesu projektowania, moga by¢ one stosowane z r6znych powodow
na roznych etapach. Narzedzia projektowania s elastyczne i mogg by¢ dostosowane

do potrzeb projektow.

Od celu projektu uzaleznione sa rodzaje badan, ktore nalezy przeprowadzié, a takze
zestaw narzedzi i metod, ktére nalezy wykorzystac. Wszystkie badania podejmowane przez
organizacje mozna ogdlnie podzieli¢ na dwie kategorie: badania oparte na metodach
ewaluacyjnych i badania oparte na metodach generatywnych. Gtéwna réznica pomiedzy
badaniami ewaluacyjnymi a generatywnymi polega na tym, ze badania generatywne maja
na celu zidentyfikowanie i zdefiniowanie problemu oraz zaprojektowanie jego rozwigzania,
podczas gdy badania ewaluacyjne stosuje sie w celu dokonania oceny rozwigzania po jego

zaprojektowaniu, aby sprawdzié, czy jest uzyteczne i zaspokaja potrzeby uzytkownikal2,

12 Young, |. (2015). Practical Empathy: For Collaboration and Creativity in Your Work, Rosenfeld
Media: Nowy Jork.



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

28

To rozréznienie pomaga nam w doborze odpowiedniego zestawu metod do potrzeb oséb
odpowiedzialnych za rozwoj programdéw wsparcia innowacji: albo do zbadania probleméw,
oceny skutecznosci i ulepszenia istniejgcego programu, albo w celu ustalenia potrzeb

w zakresie wsparcia i ustanowienia zupetnie nowych dziatan.

W Swiecie projektowania skoncentrowanie sie na potrzebach uzytkownika ma kapitalne
znaczenie i bez wzgledu na rodzaj projektu proces powinien rozpoczynac sie od zbadania
biezacej sytuacji oraz zebrania informacji nt. potrzeb uzytkownikéw. Zastosowane

narzedzia i metody beda sie rézni¢ w zaleznosci od celéw projektu.

W jaki sposob zastosowac projektowanie
ustug (service design) do oceny programu
wsparcia innowacji

Podejscie oparte na modelu podwdjnego diamentu do projektowania ustug rozpoczyna sie
faza ,,0dkrywanie”. Na tym etapie agencja zajmujaca sie rozwojem innowacji przeprowadza
badanie dotyczace istniejacych programéw wsrdd swoich uzytkownikéw (ostateczni
beneficjenci) i interesariuszy (kierownicy projektow, personel instytucji zarzadzajacych

i wdrazajacych itd.). Jak wskazano powyzej, badanie oparte na metodach ewaluacyjnych
jest bardziej odpowiednie w przypadku udoskonalania/oceniania istniejgcego programu

innowacji.

Badanie ewaluacyjne ma na celu zrozumienie dotychczasowego podejscia i ocene
programu pod katem adekwatnosci do potrzeb oséb, ktérym jest dedykowany. Podejscie
ewaluacyjne moze byc¢ zastosowane nie tylko do wdrozonych rozwigzan, ktére juz
funkcjonuja od jakiegos czasu, ale réwniez dla prototypow lub koncepcji na réznych

poziomach ogdlnosci. Ten rodzaj badania zapewnia wglad (insight) w wyniki i wptyw
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programu, pozwala zdefiniowac udoskonalenia, ktére mogg ulepszy¢ program pod katem
potrzeb beneficjentdw oraz realizujacych go pracownikéw, a takze pomaga w podjeciu

decyzji, czy powinien by¢ on w ogdle kontynuowany.

Funkcjonowanie programu mozna oceni¢ pod wieloma wzgledami.

+ Proces: W celu ustalenia, czy proces zapewniania wsparcia jest zrozumiaty dla
wszystkich zaangazowanych stron, nie posiada zadnych $lepych zautkéw i czy
umozliwia kazdemu uzytkownikowi osiggniecie celu, ktory sobie wyznaczyt,

w skuteczny sposdb. Zadaje sie tu pytania takie jak: co zostato wykonane, na czyja
rzecz, jak przebiegato i jakie byto doswiadczenie realizacji kolejnych krokow.

+  Wyniki: W celu dokonania oceny, czy rozwigzanie jest skuteczne w zakresie
tworzenia pozadanych i zamierzonych rezultatéw. Stuzy do monitorowania
wptywu programu i jego efektywnosci wzgledem miar jego sukcesu lub kluczowych
wskaznikow efektywnosci (KPI).

+ Ksztattowanie: Ewaluacja formatywna stanowi biezagcg ocene rozwigzania w trakcie
opracowywania go (prototypy, makiety itd.), ktdra dostarcza informacji zwrotnych
w procesie projektowania w celu zapewnienia, ze projektowane rozwigzanie spetnia

oczekiwania uzytkownika na mozliwie jak najwczesniejszym etapie.

Metody badania ewaluacyjnego obejmuja: obserwacje uczestniczaca (Service Safari lub tak
zwane testy partyzanckie (guerilla methods), mape podrézy uzytkownika (customer journey
map), badania iloSciowe, wywiady z uzytkownikami, obserwacje uzytkownikow, testy
uzytecznosci lub testy A/B, grupy fokusowe, przeglady eksperckie i heurystyki, ,wejscie

w buty uzytkownika” (walk-through), sortowanie kart i scenorysy (storyboardy).

Wyniki badania umozliwiajg zespotowi projektowemu przejscie do drugiej fazy
definiowania problemoéw/wyzwan, ktére muszg zostac rozwigzane, aby program stat sie
bardziej przyjazny uzytkownikowi. Dobér narzedzi, ktore zostang zastosowane na tym

etapie, rozni sie w zaleznosci od réznych uwarunkowan, dostepu do beneficjentéw oraz
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danych. Ten etap jest bardzo wazny, poniewaz pozwala na zawezenie i doprecyzowanie

problemoéw do poziomu, ktéry umozliwia wypracowanie innowacyjnych rozwigzan.

Problemy grupuje sie i podsumowuje w kategoriach adekwatnych do etapdw realizacji
programoéw (fazy wnioskowania lub wdrozenia) lub ogdlnych (np. komunikacja,

zarzadzanie, sprawozdawczosc).

W fazie ,,Rozwijanie” zesp6t projektowy rozpoczyna opracowywanie ewentualnych
rozwigzan w odniesieniu do zidentyfikowanych wyzwan. Ponownie dobér narzedzi

uzalezniony jest od rodzaju zdefiniowanych wyzwan oraz okreslonych uwarunkowan.

Ostatecznie pomysty/rozwigzania stworzone na poprzednim etapie sg prezentowane
uzytkownikom/ beneficjentom podczas testow, umozliwiajac przyjrzenie sie pomystowi

na rozwigzanie z kazdej strony, przygladajac sie uwagom i opiniom uzytkownikow
koncowych. Ostatni etap ,Dostarczanie” obejmuje zidentyfikowanie rodzaju ulepszen
koniecznych do wdrozenia, aby program stat sie bardziej przyjazny uzytkownikowi, a zatem

przyciggat wiekszg liczbe uzytkownikéw i budzit wieksze ich zainteresowanie.

W jaki sposob zastosowac projektowanie
ustug (service design) do przygotowania
programow wsparcia innowacji

Wyzwanie, jakim jest przygotowanie programu wsparcia dla innowacji od zera, nie wymaga
przeprowadzenia innego procesu, ale raczej innego doboru narzedzi w ramach tego

Ssamego procesu.
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Ponownie punktem wyijscia jest faza ,,0dkrywanie”, w ktérej konieczne jest
przeprowadzenie badan w celu zidentyfikowania potrzeb i wyzwan, ktérych zaspokojenie

stanie sie celem nowego programu.

W przypadku opracowywania nowego programu stosowanie metod badania
generatywnego jest bardziej uzyteczne, poniewaz sg one skoncentrowane na gromadzeniu
wiedzy i spostrzezen (insightéw) o potencjalnych uzytkownikach, ich otoczeniu, sposobie
postrzegania, ich oczywistych i ukrytych potrzebach, a takze o rynku i rozwigzaniach, ktére
sg juz oferowane. Badanie generatywne ma na celu zebranie podstaw do opracowania
nowych koncepcji rozwigzan problemoéw i zaspokojenia potrzeb, ktére sg zwykle nieznane
na poczatku. Dlatego tez wazny jest brak uprzedzen oraz przyjmowanie z gory zatozen

w trakcie badania.

Celem badania generatywnego jest dostrzezenie mozliwosci innowacji lub zastosowania
nowych rozwiagzan. Oprocz przyjrzenia sie doswiadczeniom uzytkownikéw, ma réwniez

na celu zrozumienie ich Srodowiska, a takze ich nastawienia, zachowan, motywacji

i sposobdow postrzegania. Chodzi w nim o przeanalizowanie mysli i potrzeb ludzi tak, aby
na nie odpowiedzieé. Metody i narzedzia stosowane w badaniu generatywnym obejmuija:
mapowanie interesariuszy i mapowanie kontekstu, badania terenowe, badania rynkowe,
persony, ,dzien z zycia”, cultural probes (badania dzienniczkowe), etnografie, opowiadanie/

narracje, testy przypadkow uzycia.

Oczywiscie niektore metody i narzedzia moga byc¢ stosowane w obu przypadkach -

do badan generatywnych i ewaluacyjnych. Nalezy jedynie dostosowac sposdb ich uzycia
do celu badania. Na przyktad narzedzie ,mapowanie podrézy uzytkownika” (customer
journey mapping) sprawdza sie najlepiej do analizy istniejgcego procesu, podczas

gdy w badaniu generatywnym mozna zastosowac jego wersje ,,dzien z zycia,” w celu

odwzorowania nastepujacych po sobie sekwencji doswiadczenia uzytkownika.
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Wyniki badania umozliwiajg zespotowi projektowemu przejscie do drugiej fazy
definiowania problemoéw/wyzwan, ktére musza zostac uwzglednione, aby program
stat sie zaréwno skuteczny, jak i przyjazny dla uzytkownika. Dobdr narzedzi, ktére
zostang zastosowane na tym etapie, rozni sie w zaleznosci od zastanych warunkow,
dostepu do beneficjentow oraz danych. Ten etap jest bardzo wazny, poniewaz zaweza

i doprecyzowuje problemy do poziomu, ktéry umozliwia pojawienie sie innowacji.

Problemy grupuje sie i podsumowuje w kategoriach adekwatnych do etapdw realizacji
programéw (np. wnioskowanie lub wdrozenia) lub ogdlnych (np. komunikacja,

zarzadzanie, sprawozdawczosc).

W fazie ,,Rozwijanie” zesp6t projektowy rozpoczyna opracowywanie ewentualnych
rozwigzan w odniesieniu do zidentyfikowanych wyzwan. Ponownie dobér narzedzi

uzalezniony jest od rodzaju wyzwan oraz okreslonych uwarunkowan.

Ostatecznie pomysty/rozwigzania stworzone na poprzednim etapie zostang
zaprezentowane uzytkownikom/ beneficjentom podczas testow, umozliwiajac przyjrzenie
sie pomystowi na rozwigzanie z kazdej strony, przygladajac sie uwagom i opiniom
uzytkownikéw koncowych. Ostatni etap ,,Dostarczanie” obejmuje zidentyfikowanie
rodzaju ulepszen koniecznych do wdrozenia, aby program stat sie bardziej przyjazny

dla uzytkownika, a zatem przyciggat wiekszg liczbe uzytkownikéw i budzit wieksze ich

zainteresowanie.
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Studia przypadku dotyczace programow
wsparcia innowacji przyjaznych dla
uzytkownika

Partnerzy projektu Destination UX zidentyfikowali kilka dobrych praktyk zwigzanych

z tematem projektu.

Grecja - Centrum Rozwoju Biznesu i Kulturalnego (KEPA)
Nazwa inicjatywy: Re:Connect

Re:Connect to program dla MSP i projektantéw oparty na podejsciu projektowym,
realizowany we wspétpracy z ekspertami, majacy na celu zbudowanie strategicznych
kompetencji w zakresie projektowania poprzez uzyskanie wgladu w zachowania klientow,

doswiadczenia uzytkownika i nauke procesu rozwijania produktu/ustugi.

W ramach wdrozenia programu 6 wybranych MSP uzyskato mozliwosé ponownego
nawigzania relacji (Re:Connect) ze swoimi klientami oraz dostarczenia produktow, ustug
i/lub proceséw, ktére w petni odpowiadajg ich potrzebom. Ponadto 10 projektantow
towarzyszyto kadrze kierowniczej osrodka Hellenic Design Centre przez caty czas realizacji
programu, aby zapoznac sie z nowymi trendami w zakresie projektowania i kreatywnych

metodologii.
Co w tej inicjatywie mogtoby byc interesujacego dla naszych odbiorcow docelowych?

Re:Connect to program pilotazowy, ktory zostat przygotowany przy zastosowaniu narzedzi

podejscia projektowego w trakcie faz projektowania, rozwijania i dostarczania. Program
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miat na celu zblizenie dwdch grup docelowych: MSP i projektantéw przy uwzglednieniu
poziomu ich dojrzatosci/doswiadczenia MSP w zakresie stosowania podejscia

projektowego, lokalnego ekosystemu i niedoboru projektantdw.

Z jednej strony MSP mogty poprawic swoje produkty, ustugi i/lub procesy, tak aby bardziej
odpowiadaty na potrzeby uzytkownika, a z drugiej strony projektanci (projektanci
internetowi/graficzni/konsultanci/marketerzy/architekci itd.) mieli zosta¢ ,,ponownie

przyuczeni” do stosowania podejscia projektowego.

Data rozpoczecia inicjatywy: potowa grudnia 2018 r.

Okres trwania inicjatywy: 1,5 miesiaca

Partner Wiodacy: Hellenic Design Centre (HDC), przy wsparciu Centrum Rozwoju Biznesu
i Kulturalnego (KEPA)

Partnerzy: Dunskie Centrum Projektowania (Danish Design Centre) i Estofiskie Centrum
Projektowania (Estonian Design Centre)

Finansowanie: projekt CODIS finansowany z unijnego Programu Badan i Innowacji
Horyzont 2020. Re:Connect jest nadal dostarczany greckiemu ekosystemowi przez osrodek
Hellenic Design Centre.

Budzet: 18 000,00 EUR

Zasieg geograficzny: lokalny, na obszarze Salonik.

Szczegotowe informacje nt. inicjatywy

Proces od samego poczatku badania do petnego rozwiniecia programu trwat 4 tygodnie.
Pierwsze 2 tygodnie poswiecono badaniu potrzeb lokalnych MSP, 3. tydzier poswiecono
projektowaniu programu, 4. tydzien byt dedykowany przygotowaniu zatozen oraz logistyki

wdrozenia.
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Podczas fazy ,projektowania” programu trzej partnerzy byli gospodarzami dwdch spotkan:
pierwsze skupito sie na identyfikacji wspolnych problemoéw, z ktérymi mieli do czynienia
przy okazji wczesniejszych doswiadczen z projektowaniem, rozwijaniem i dostarczaniem
odpowiednich programoéw/ustug. Identyfikujac wspdlne wyzwania i wymieniajac sie
wiedza, partnerzy opracowali jedna, sugerowana, metodologie projektowania nowego
programu/ustugi. Drugie spotkania miato charakter ,warsztatu roboczego”, w ramach
ktérego - na podstawie badan przeprowadzonych przez HDC wérdd lokalnych MSP -
partnerzy zaprojektowali i opracowali nowy program od podstaw, stosujac wypracowang
wspdlnie metodologie jako odpowiedz na potrzeby lokalnych MSP w zakresie

projektowania.

Zaproszenie skierowane zarowno do MSP, jak i do projektantdéw zostato rozpowszechnione
na stronach internetowych KEPA i HDC, a jednoczes$nie podjeto dziatania uzupetniajace,

w celu przyciggniecia wybranych grup docelowych. Publikacje w mediach
spotecznosciowych, wspétpraca z lokalnymi portalami oraz wywiady w lokalnych

stacjach radiowych miaty miejsce w trakcie fazy ,otwartego naboru”. Ponadto osrodek
HDC skontaktowat sie z wyrdzniajacymi sie partnerami zaréwno na szczeblu lokalnym,

jak i krajowym, ktorzy mogli pomoc w dotarciu do konkretnych grup docelowych:
Federacjg Przedsiebiorcéw Grecji Pétnocnej, Federacjg Eksporteréw Grecji Pétnocnej, 1zba
Handlowa, Federacjg Spotek Telekomunikacyjnych, Federacja Specjalistow ds. Turystyki,
Magazynem Design+ itd. Wszystkie zainteresowane strony musiaty dostarczy¢ stosowng

dokumentacje w formie elektronicznej.

Poniewaz program byt pilotazowy, a takze majac na uwadze brak MSP i projektantow
wykorzystujacych metodologie myslenia projektowego w lokalnym ekosystemie, dobér byt

raczej jakosciowy niz ilosciowy.



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

36

MSP zostaty wybrane do projektu w oparciu o informacje dotyczace ich gotowosci
do wdrazania innowacji, zmiany opisanej we wniosku, oraz potencjatu rozwoju po

wdrozeniu projektu.

Projektanci zostali wybrani na podstawie listu motywacyjnego (maks. 200 stéw), CV,

portfolio.

Dziatania Re:Connect obejmowaty:

« 3sesjeindywidualne z zespotem mentorskim, podczas ktérych Hellenic Design
Centre zapewniat wsparcie MSP w zakresie zdefiniowania kluczowych wskaznikow
projektu w zakresie poprawy wydajnosci, procesow, sprzedazy itd., a takze
zrozumienia wtasnych klientow;

« 2 wspolne warsztaty ze wszystkimi beneficjentami, podczas ktérych uczestniczy
zostali przeszkoleni w zakresie korzystania z narzedzi pozwalajacych na poznanie
doswiadczen klienta oraz mieli mozliwos¢ wymiany doswiadczen i obserwacji;

« 1 wydarzenie zamykajace, podczas ktérego wszyscy zainteresowani uczestnicy mieli
mozliwo$¢ podzielenia sie informacjami o tym, czego sie nauczyli i co wykonali

w trakcie szesciu tygodni, a takze mogli poznac¢ doswiadczenia innych uczestnikéw.
Co sprawia, Ze inicjatywa jest przyjazna uzytkownikowi?
Inicjatywe Re:Connect mozna scharakteryzowac jako przyjazng uzytkownikowi,
poniewaz zostata przygotowana zgodnie z zatozeniami metodologii prowadzenia procesu

projektowego na wszystkich etapach, a przede wszystkim charakteryzowata ja:

Dostepnosc: Wykorzystanie réznych sSrodkéw komunikacji przez osrodek HDC umozliwito

poinformowanie grup docelowych (MSP i projektantéw) o programie.

tatwosc aplikowania: wnioski sktadane byty w formie elektronicznej.
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Przejrzystosc i szybki termin oceny: kryteria doboru wnioskdw zostaty doktadnie wczesniej

zdefiniowane, a proces oceny byt szybki i trwat okoto tygodnia.

Zmiany wprowadzano na biezgco: sposob zarzadzania programem i projektem umozliwiat
natychmiastowe reagowanie na potrzeby uczestnikéw i wprowadzanie adekwatnych

korekt.

Podsumowujac, program odnidst sukces, co potwierdzaty informacje zwrotne zebrane
wsrod uczestnikow. Co wazniejsze wszystkie MSP poprosity o kontynuowanie wspotpracy

z osrodkiem HDC i mozliwos¢ skorzystania z innych dostepnych ustug.

Ponadto w drugiej rundzie inicjatywy, pomimo tego ze koncepcja i kontekst programu
pozostaty takie same, odnotowano wieksze zainteresowanie MSP oraz projektantow

uczestnictwem w programie.

Dane kontaktowe

Imie (imiona): Angeliki

Nazwisko: Barakli

Organizacja: Hellenic Design Centre

Stanowisko: Kierownik Dziatu Programéw Unijnych
Numer telefonu: +30 2310 413285

Adres e-mail: info@hellenicdesigncentre.gr
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Wielka Brytania - Uniwersytet
Metropolitalny w Cardiff (PDR)

Nazwa inicjatywy: , By Design”

Program grantowy ,,By Design” to interwencja majaca na celu przyciagniecie nowych

MSP do agencji rzgdowej Scottish Enterprise oraz wsparcie ich w stosowaniu podejscia
projektowego do opracowywania nowych lub ulepszonych produktéw i ustug, ktére
spetniaja potrzeby klientow. Dzieki uczestnictwu w projekcie User-Factor, agencja Scottish
Enterprise rozpoczeta proces ewaluacji programu w celu zwiekszenia zaangazowania

firm w programy dotacyjne i poprawe ich doswiadczen z uczestnictwa w nich oraz

wspotpracujacych z nimi agencji projektowych.

W trakcie rocznego procesu osrodek badawczy PDR na Uniwersytecie Metropolitalnym

w Cardiff (lider w User-Factor) przeprowadzit ocene doswiadczen i wptywu grantu ,,By
Design” w ramach dziatan projektowych finansowanych z Programu Obszaru Atlantyckiego
Interreg. Ewaluacja sktadata sie zdwoch badan (wsrdd firm oraz agencji projektowych)
oraz dwdch warsztatow wspéttworzenia (z firmami i Scottish Enterprise Innovation

Advisors).

Ewaluacja wykazata, ze w wyniku wsparcia ,,By Design”:
+  64% firm wprowadzito nowy produkt lub ustuge,
«  63% spodziewa sie zarobi¢ ponad 100 tysiecy GBP w ciagu 3 lat,
«  68% firm kontynuowato wspotprace z agencja projektowa,

+  T1% zwiekszyto swoje inwestycje w projektowanie.

Warsztaty wspottworzenia z beneficjentami dotacji i doradcami ds. innowacji umozliwity

spotkanie sie dwdch perspektyw i oczekiwan, zidentyfikowanie wyzwan wszystkich
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zaangazowanych w proces wsparcia stron i uzyskanie szeregu rekomendacji pozwalajacych

zwiekszy¢ oddziatywanie programu.

Co w tej inicjatywie mogtoby byc interesujace dla naszych odbiorcow docelowych?

Niniejsze studium przypadku pokazuje, jak wazna jest nie tylko ewaluacja ilosciowego
wptywu dziatan w zakresie wsparcia, ale rowniez zaangazowanie w proces odbiorcow
docelowych oraz personelu realizujgcego program bedacego w bezposrednim kontakcie
z odbiorcami. Pozwala to pdzniej zapewnic osiggniecie najlepszych efektéw przez

beneficjentéow i podmioty udzielajace wsparcia.

W dziatania w catym projekcie zaangazowane byty uczestniczace firmy, agencje
projektowe, a takze doradcy ds. innowacyjnosci w agencji Scottish Enterprise, co
pozwolito na przeanalizowanie procesu wsparcia oraz wspoéttworzenie pomystoéw na jego
poprawe. Wypracowane zalecenia pozwolity na poprawe skutecznosci programu poprzez
uproszczenie jezyka, dostarczenie odpowiednich i jasnych informacji we wtasciwym
czasie, a takze usuniecie luk w procesie, co ostatecznie zapewnito najlepsze wykorzystanie

zasobéw.

Data rozpoczecia inicjatywy: listopad 2018 .

Okres trwania inicjatywy: 12 miesiecy

Partner Wiodacy: Scottish Enterprise

Partnerzy: PDR, Miedzynarodowy Osrodek Projektowania i Badan

Finansowanie: EFRR za posrednictwem Programu Obszaru Atlantyckiego Interreg
Budzet: dziatania ujete w budzecie projektu User-Factor

Zasieg geograficzny: regionalny

User-Factor to trzyletni projekt wspotfinansowany przez Europejski Fundusz Rozwoju

Regionalnego (EFRR) w ramach Programu Interreg Atlantic Area. Ma on na celu
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poprawe innowacyjnosci matych i Srednich przedsiebiorstw (MSP) poprzez wspieranie
ich w wykorzystywaniu projektowania jako narzedzia innowacji zorientowanego

na uzytkownika. Efektem projektu bedzie rozwdj regionalnych dziatan pilotazowych
wspierajgcych projektowanie, ktére maja dostarczy¢ korzysci MSP, a jednocze$nie
uzupetniac sie z dotychczasowymi ustugami agencji wsparcia w celu poprawy ich

umiejetnosci w zakresie projektowania.

Posiadajac dziatajacy system wsparcia projektowania, jeden z partneréw projektu -
agencja Scottish Enterprise - podjat decyzje o przeprowadzeniu badania ewaluacyjnego
wptywu i doswiadczen zwigzanych z uczestnictwem w programie ,,By Design” w celu

uzyskania informaciji, co dziata w nim dobrze, a co powinno zosta¢ poprawione.

Program ,,By Design” (2015 r. do dzis) eliminuje ryzyko zwigzane z pierwsza inwestycja firm
w projektowanie. Zapewnia finansowanie wspétpracy z projektantami w szerokim zakresie
dziatan zwiagzanych z opracowywaniem nowych produktéw lub ustug, takich jak: badania
klientow, rozwijanie koncepcji, prototypowanie, testowanie, projektowanie opakowan oraz
wprowadzenie na rynek. Przystepujac do realizacji badania we wspétpracy z PDR, agencja
Scottish Enterprise miata nadzieje:
« zrozumiec wptyw, jaki dotacja wywarta na podmioty gospodarcze i agencje
projektowe;
« budowac zrozumienie podejscia projektowego wsréd matych przedsiebiorstw;
« opracowac stosowne informacje oraz narzedzia, ktore moga by¢ zastosowane przez
podmioty gospodarcze w celu zwiekszenia wartosci dodanej produktu/ustugi oraz

stworzyc bardziej kompleksowg $ciezke wsparcia.

Badanie przeprowadzono zgodnie z podejsciem badawczym w procesie projektowym.
W fazie ,,0dkrywanie” przeprowadzono dwa badania (wsrdd firm oraz agencji
projektowych) oraz zorganizowano dwa warsztaty (z firmami i doradcami zajmujacymi

sie innowacjami w agencji Scottish Enterprise), a nastepnie przeprowadzono telefoniczne
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wywiady pogtebione. Ankieta zostata wystana do 456 firm, a wskaznik responsywnosci
wynidst 41% (w badaniu agencji wynidst on 25% na 114 agencji-dostawcow). Celem
ewaluacji byto zidentyfikowanie ewentualnych momentéw w doswiadczeniu uzytkownika,

ktoére wymagaja poprawy i zostang objete prototypowaniem.

W fazie ,,Definiowanie” dwa warsztaty skoncentrowane byty na mapowaniu doswiadczen
firmy od momentu poczatkowego zaangazowania, przez ztozenie wniosku, realizacje
projektu, po proces zgtaszania reklamacji i jego kontynuacji. Takie mapy podrézy
uzytkownika (customer journey map) umozliwity uczestnikom zidentyfikowanie
napotykanych trudnosci, co z kolei zapewniato im mozliwosc eksplorowania sposobdow

na poprawe doswiadczenia.

Na podstawie wynikdw ankiet i przeprowadzonych warsztatéw sformutowano szereg
zalecen, a po opublikowaniu raportu korncowego zostanie opracowana seria propozycji,
w tym: przyktady, jak napisac brief projektowy w celu zlecenia ustug projektowych,
prosta wizualizacja Sciezki uzytkownika w celu skuteczniejszego komunikowania procesu
potencjalnym wnioskodawcom, zestaw narzedzi dla firm do wspotpracy z agencja
projektowa w celu wprowadzenia innowacji opartych na projektowaniu oraz wdrozenia

ustrukturyzowanego procesu kontynuacji w celu wspierania aktywnych innowacyjnych firm.

Co sprawia, ze inicjatywa jest przyjazna uzytkownikowi?

Pienigdze to czesto gtéwny bodziec motywacyjny dla matych firm, jesli chodzi

o korzystanie z programdw wsparcia. Jednak jesli sam proces jest ucigzliwy,
skomplikowany i nieodpowiednio zarzadzany, moze skutkowaé marnowaniem zaréwno
Srodkéw publicznych, jak i zasobow firmy. Poswiecenie czasu na nawigzanie kontaktu
zaréwno z uzytkownikami programu - MSP, jak i realizujagcym go personelem w celu
wypracowania dogodnego i prostego procesu, moze zwiekszy¢ efektywnosé i site

oddziatywania wsparcia.
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Badanie wskazuje réwniez, ze praca z projektantem moze przynosic efekt mnoznikowy

dla firm. Praca z zawodowym projektantem w réznych obszarach umozliwia firmom
opracowanie prototypow oraz wprowadzenie ich na rynek w celu uzyskania informacji
zwrotnych na ich temat. Takie informacje oraz proces pracy z projektantem moga wptywaé
na kilka aspektow codziennej dziatalnosci tfirm, opracowywanie nowych strategii i modeli

biznesowych, lepsze komunikowanie i budowanie zrozumienie marki oraz kluczowe relacje.

Dane kontaktowe

Imieg: Piotr

Nazwisko: Swiatek

Organizacja: PD /Uniwersytet Metropolitalny w Cardiff
Stanowisko: Kierownik projektu badawczego

Numer telefonu: +44 (0) 29 2041 6725

Adres e-mail: pswiatek@cardiffmet.ac.uk

Nazwa inicjatywy: SMART Suite of Innovation support programmes [Pakiet
programoéw wsparcia dla Innowacji SMART]

Realizujac strategie ,Innovation Wales”, Zesp6t ds. Innowacji w rzadzie walijskim rozpoczat
opracowywanie nowych i kompleksowych instrumentéw wsparcia w celu osiggniecia
ambitnych celdw swojej strategii. Jednostka ds. Innowacji, odpowiadajgca za zapewnienie
wsparcia oraz finansowanie badan, rozwoju i innowacji przedsiebiorstw i organizacji
badawczych, stworzyta zestaw mechanizméw o nazwie pakiet SMART, ktory obejmuje
programy wsparcia majace na celu zwiekszenie Swiadomosci (SMART Innovation),
komercjalizacje badan oraz rozwdj innowacji poprzez wspoétprace Srodowisk badawczo-
przemystowych (SMART Expertise) oraz zachety finansowe do inwestowaniaw B+R +1

(SMART Cymru).

W celu dostarczenia beneficjentom najwiekszych korzysci, zespot wspierany przez

PDR, Miedzynarodowy Osrodek Projektowania i Badan, zastosowat podejscie oparte
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na metodologii service design, w celu stworzenia prostego, tatwego w komunikacji procesu,
ktory zapewnia wysokiej jakosci doswiadczenia klienta w korzystaniu z catego wachlarzu

instrumentow wsparcia.

Co w tej inicjatywie mogtoby by¢ interesujacego dla naszych odbiorcow docelowych?

Pakiet Smart (SMART Suite) to wielomilionowy pakiet wsparcia firm i innowacji
wspoétfinansowany przez Europejski Fundusz Rozwoju Regionalnego (EFRR). Obejmuje
zestaw gtéwnych instrumentéw wsparcia dla przedsiebiorcéw w Walii. Rzad walijski chciat
poprawic¢ doswiadczenia zwigzane z dostepem do nowej gamy programéw finansowania

badan i rozwoju.

Celem projektu byto nie tylko zastosowanie podejscia zorientowanego na uzytkownika
aby lepiej zrozumied punkt widzenia klienta oraz opracowac prosty w realizacji proces,
oraz zapewni¢ spdjne doswiadczenia w angazowaniu sie w programy wsparcia innowacji
w biznesie, ale réwniez nauczenie rzadu walijskiego umiejetnosci podejscia projektowego

oraz umozliwienie jego personelowi samodzielne stosowania odpowiednich metod.

Data rozpoczecia inicjatywy: lipiec 2015 .

Okres trwania inicjatywy: 7 miesiecy

Partner Wiodacy: rzad walijski, Zesp6t ds. Innowacji

Partnerzy: PDR, Miedzynarodowy Osrodek Projektowania i Badan
Finansowanie: rzad walijski

Budzet: 30 000,00 £

Zasieg geograficzny: regionalny

Projekt rozpoczat sie dwudniowym, pogtebionym szkoleniem z podejscia projektowego
dla kluczowego personelu rzadu walijskiego. W trakcie warsztatu menadzerowie poznali

narzedzia projektowe takie, jak: persony, mapa podroézy klienta i plan wdrozenia ustugi.
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Narzedzia te zostaty nastepnie zastosowane do identyfikacji wyzwan oraz mapowania
podrozy klienta z firmami, ktore wczesniej korzystaty z dostepnych ustug rzadu walijskiego.
Na warsztaty zaproszono uzytkownikéw, ktdrzy mieli ekstremalnie pozytywne i negatywne
doswiadczenia i przeprowadzono mapowanie ich doswiadczen (mapa podrozy
uzytkownika) przy wykorzystaniu narzedzi i zagadnien zidentyfikowanych w trakcie
wywiadow. Ich spostrzezenia (insighty) umozliwity zidentyfikowanie potencjalnych
problemodw i zostaty wykorzystane w burzy mézgdéw nad koncepcjami poprawy procesu.
Na podstawie wynikdw tej pracy opracowano plan wdrozenia ustug walijskiego rzadu.

Ten warsztat skoncentrowany byt na jednym, konkretnym etapie procesu w programie
SMART Cymru. Pozwolito to na wygenerowanie wielu pomystéw na to, jak zmienic sposdb
dziatania w zakresie wsparcia innowacji, ale gtéwnym celem byto stworzenie spéjnego

doswiadczenia klienta w catym procesie Swiadczenia ustugi.

PDR opracowata pakiet narzedzi, wytycznych i wskazéwek dla menadzeréw w rzadzie
walijskim, ktorzy wzieli udziat w warsztacie, aby méc powtdrzyc ten proces we wszystkich
zespotach pracujacych na réznych etapach cyklu zycia programéw Pakietu SMART (przed
ztozeniem wniosku, w procesie oceny, monitorowania i po zakonczeniu programu).
Eksperci z PDR zapewnili mentoring oraz wsparcie dla zarzadzajacych projektami wyzszego

szczebla, aby mogli samodzielnie przeprowadzié warsztaty.

Po serii warsztatdw z mapowania gtéwny zesp6t zebrat sie, aby przeanalizowad postepy
i przygotowac kolejne kroki z projektantami PDR. Warsztaty zmotywowaty zespoty
i zaowocowaty porozumieniem co do trzech kluczowych wytycznych, ktére miaty by¢
uwzgledniane w trakcie podrézy klienta:
+ Odpowiednia komunikacja, tak aby klienci od samego poczatku mieli obraz tego,
z czym bedzie prawdopodobnie zwigzana ich podréz od etapu wnioskowania
do dalszych dziatan po zakonczeniu projektu.
« Zmniejszenie obcigzen administracyjnych klientdw i ograniczenie ,,roboty

papierkowej” zwigzanej z uczestnictwem w programach do minimum.
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« Dodanie dodatkowej wartosci procesowi B+R dla klientéw poprzez dzielenie sie

najlepszymi praktykami z procesu B+R.

W celu pozyskania nowych pomystdw zorganizowano serie warsztatdw w obszarze
generowania rozwigzan na wszystkich etapach podrézy klienta, aby opracowac prostsze
procedury oraz nowe sposoby pracy. PDR zmobilizowata personel rzadu walijskiego

do przyjrzenia sie analogicznym sytuacjom i sposobom przedstawiania informacji

w kluczowych momentach skomplikowanych proceséw. W mapach podrézy klienta

rzadu walijskiego zastosowano najlepsze praktyki zidentyfikowane w innych branzach, co
umozliwito personelowi rzagdu walijskiego dostrzezenie nowych mozliwosci wprowadzenia
ulepszen. Zesp6t przeanalizowat proces sktadania wniosku o kredyt hipoteczny, poniewaz
uznano go za podobny do wnioskéw o dotacje. Zaowocowato to stworzeniem prototypu
punktéw styku (touchpoint) nowej ustugi, takich jak ,,Zestawienie kluczowych informacji”
lub ,,Informacje nt. kwalifikowalnosci”, w ktorych uproszczono jezyk i usunieto zbedne

informacje.

Gtowny zespot spotkat sie z menadzerami programéw w celu omodwienia i przygotowania
ostatniego etapu procesu uczenia sie. PDR zaprojektowat warsztat, podczas ktérego
zgromadezit sie caty zespot SMART Suite (40 pracownikéw odpowiedzialnych za etap przed
ztozeniem wniosku, proces oceny, monitorowania i powdrozeniowy), jego cztonkowie
nigdy wczesniej nie pracowali razem, pomimo ich zaangazowania w realizacje tych samych
programdw. Podczas tych warsztatdw zostali zmobilizowani do przesledzenia catego
procesu pozyskiwania wsparcia innowacji dla jednej persony, w celu zidentyfikowania
kluczowych wyzwan zwigzanych ze spojnoscia oraz przyjaznym doswiadczeniem
uzytkownika. Okazato sie to szczegdlnie skuteczne w identyfikowaniu nowej dokumentacji
oraz informacji, ktére miaty wptyw na doswiadczenie uzytkownika. Kazdy zespét
zaproponowat trzy konkretne dziatania majace na celu poprawienie doswiadczenia

uzytkownika oraz zobowigzat sie do ich realizacji jako rezultat warsztatow.
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PDR zebrat wszystkie pomysty wygenerowane podczas warsztatow i przygotowat
wizualizacje catej poprawionej podrézy klienta. Nowy model jasno wyjasnia, z czym wigze
sie udziat w poszczegdlnych etapach procesu, zastosowano jasny i prosty jezyk, a takze
zmniejszono obcigzenie administracyjne zaréwno dla wnioskodawcow, jak i personelu
rzadu walijskiego. Nowy proces opracowany w ramach wspétpracy stat sie docelowym
modelem dziatania dla programoéw wsparcia o wartosci 115 mln £ dla walijskich

przedsiebiorstw.

Co sprawia, ze inicjatywa jest przyjazna uzytkownikowi?

Z uwagi na fakt finansowania programoéw z krajowych i unijnych srodkéw publicznych,
proces i dokumentacja ewoluowaty zgodnie z wymaganiami sponsorow i rzagdu. PDR
pomogta zespotowi ds. innowacji spojrzeé na proces z perspektywy klienta w celu
wyeliminowania ewentualnych powtdrzen i biurokracji oraz zapewnienia najlepszej jakosci

wynikow projektow B + R i wynikajacych z nich korzysci ekonomicznych.

Trzy kluczowe wytyczne tj: diagnozowanie oczekiwan klientéw, zmniejszenia obcigzenia
administracyjnego klientéw oraz dodanie wartosci procesom B + R przez dzielenie sie
najlepszymi praktykami, zostaty przyjete w szerokim zakresie przez zesp6t ds. innowacji
oraz sg wykorzystywane w codziennej pracy. Nowy plan realizacji ustug w ramach

Pakietu SMART oparty na podejsciu projektowym oraz trzy kluczowe wytyczne (opisane
w poprzednim podrozdziale) staty sie dla zespotu podstawa do stworzenia zupetnie
nowego zestawu dokumentdw, w tym zestawienia kluczowych informacji, ktore sg spdjne

pod wzgledem wygladu oraz redakcji technicznej i dajg spdjny obraz klientom.

Dane kontaktowe
Imieg: Piotr
Nazwisko: Swiatek

Organizacja: PDR/Uniwersytet Metropolitalny w Cardiff
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Stanowisko: Kierownik projektu badawczego
Numer telefonu: +44 (0) 29 2041 6725

Adres e-mail: pswiatek@cardiffmet.ac.uk

Polska - Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci

Nazwa inicjatywy: gov_LAB

gov_LAB to program edukacyjny dla jednostek samorzadu terytorialnego, ktdre pracuja
nad opracowaniem nowego instrumentu dla przedsiebiorcéw, a jednoczesnie uczg sie

metodologii projektowania zorientowanego na uzytkownika.

gov_LAB to program pilotazowy planowany na 5 edycji (15 indywidualnych projektow).
Jedna edycja obejmuje rownolegta prace trzech zespotéw przez okres 4 miesiecy

(w kazdym roku przeprowadza sie 2 edycje). Program sktada sie w 80% z warsztatow
praktycznych w powigzaniu z 20% teorii (wyktady). Uczestnicy pracuja nad rzeczywistymi
wyzwaniami, ktorymi obecnie zajmuja sie ich instytucje. gov_LAB to program

o dynamicznej formule, ktéra pozwala na zastosowanie najnowszych narzedzi/

metodologii.

gov_LAB to rowniez platforma wymiany wiedzy i doswiadczen dla urzednikéw w Polsce,

a dalszy rozwéj programu ukierunkowany jest na oddziatywanie na caty ekosystem.

Kluczowe cele:
«  Wspieranie urzednikéw samorzadowych w projektowaniu nowych ustug dla

przedsiebiorcow.
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« Promowanie wspotpracy pomiedzy urzednikami publicznymi a lokalnymi
mieszkancami, aby Swiadczyc lepszej jakosci ustugi na rzecz lokalnych
przedsiebiorcow.

« Promowanie metod myslenia projektowego i narzedzi.

« Tworzenie i rozpowszechnianie dobrych praktyk w zakresie wdrazania nowych ustug
dla przedsiebiorcow, ktére sg zorientowane na uzytkownika.

« Stworzenie platformy wymiany wiedzy i doswiadczenia dla pracownikéw urzedow.

Pierwsza grupa uczestnikdw (3 projekty) ukonczyta program w pazdzierniku 2019 r.,
druga grupa w lutym 2020 r. Ustugi zaprojektowane przez uczestnikow pierwszej edyc;ji
sg obecnie wdrazane i wkrétce beda dostepne zaréwno dla lokalnych przedsiebiorcéw,

jakidlainnych grup beneficjentow.

Zgodnie z planami w 2020 r. uruchomione zostang dwie kolejne edycje (6 projektow).

Co w tej inicjatywie mogtoby byc interesujacego dla naszych odbiorcow docelowych?

gov_LAB ukierunkowany jest na rozwigzywanie powszechnych probleméw w administracji:
izolacji samorzadow, braku zaufania pomiedzy urzednikami a przedsiebiorcami, braku
zrozumienia rzeczywistych problemoéw i potrzeb. Samorzady nie sg przyzwyczajone

do wdrazania nowych sposobdéw pracy - pracownicy nie wierza, ze jest miejsce na poprawe

sposobu funkcjonowania administracji publicznej.

Program stanowi rowniez pretekst do pokazania uczestnikom, w jaki sposéb mogg stac
sie inicjatorami zmiany w swoich wtasnych instytucjach. W trakcie realizacji programu
przedstawiciele samorzadow uczg sie, w jaki sposdéb mozna pracowac inaczej - ramie
w ramie z uzytkownikami, w ramach multidyscyplinarnych zespotéw, z zastosowaniem

podejscia opartego na tworzeniu prototypow i testowaniu.
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Data rozpoczecia inicjatywy: grudzien 2018 r.

Okres trwania inicjatywy: 4 miesiace na projekt, caty program (5 edycji) - 3 lata

Partner Wiodacy: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP) wraz z wykonawcami
ustug facylitacji

Finansowanie: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

Budzet: 4 000 000,00 PLN (okoto 1 000 000 00 EUR); okoto 800 000,00 PLN na jedna edycje
(3 projekty)

Zasieg geograficzny: krajowy

Szczegotowe informacje nt. inicjatywy

Pierwszym zadaniem w programie byta rekrutacja samorzadow, a takze wybranie
wykonawcy ustug edukacyjnych. Samorzady sktadaty wnioski o udziat w programie
w ramach otwartego naboru. Kazda instytucja musiata okresli¢ swoj wtasny temat projektu

- problem, ktéry zamierzata rozwigzac w trakcie procesu projektowania.

W trakcie projektu uczestnicy bezptatnie otrzymali:
+ ustuge przeprowadzenia procesu projektowania prowadzacego do zaprojektowania
instrumentu dla przedsiebiorcow. Ustuga facylitacji obejmuje przede wszystkim:
o wsparcie zespotu projektowego w jasnym zdefiniowaniu probleméw/potrzeb/
zadan zwigzanych z zaprojektowaniem instrumentu dla przedsiebiorcow,
o wybor odpowiednich modeli, narzedzi i technik, ktore zostang wykorzystane
w praktyce do realizacji zadania,
o wsparcie cztonkow zespotu projektowego w przyjeciu roli odpowiadajacej ich
osobistym preferencjom,
o apobieganie konfliktom z biezgcymi zadaniami,
« ustugi niezbedne do realizacji procesu projektowania instrumentéw dla
przedsiebiorcow, w tym:

o organizacje i przeprowadzenie 8 warsztatow projektowych,
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rekrutacje dodatkowych uczestnikdéw warsztatow,

rekrutacje respondentéw do badan jakosciowych;

wsparcie w prowadzeniu badan jakosciowych,

przygotowanie wytycznych do projektu (brief projektowy),

udoskonalenie prototypdw instrumentu dla przedsiebiorcéw opracowanych
przez zespot projektowy,

przygotowanie planu testowania instrumentu dla przedsiebiorcoéw oraz
wsparcie w przeprowadzaniu badan,

sporzadzenie raportu z testowania instrumentu dla przedsiebiorcow,
sporzadzenie raportu prezentujgcego projekt instrumentu dla przedsiebiorcow

i jego wdrozenie;

+ szkolenia niezbedne do realizacji procesu projektowania instrumentu dla

przedsiebiorcéw obejmujace nastepujace zagadnienia:

o

o

o

definicja projektowania ustug publicznych,

projektowanie doswiadczen uzytkownika i funkcjonalnosci (user experience),
innowacyjnos$¢ w administracji (podejscie eksperymentalne, rola kreatywnosci),
projektowanie ustug w zmieniajacej sie rzeczywistosci,

skuteczne sposoby zmiany sposobu zachowan uzytkownikéw (ekonomia
behawioralna),

promowanie nowych ustug,

organizacja szkolen,

organizacja wydarzenia Demo Day, podczas ktdrego poszczegdlne zespoty

projektowe prezentuja swoje rozwigzania i s3 oceniane przez niezalezne jury.

Ustugi szkoleniowe s3 Swiadczone w ramach 2 dwudniowych zjazdéw zorganizowanych

wspolnie dla wszystkich projektdéw pilotazowych w Warszawie

Wszystkie ustugi w projekcie sg $wiadczone przez wykonawce wybranego przez PARP.

Pracownicy PARP biorg udziat w poszczegdlnych procesach projektowych samorzadow,
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zapewniaja odpowiednia jako$¢ ustug, a takze zastosowanie narzedzi i metod

dostosowanych do specyfiki kazdej instytucji.

Co sprawia, Ze inicjatywa jest przyjazna uzytkownikowi?

Koncepcja gov_LAB zostata opracowana przez PARP za pomoca metodologii service design.

Etap diagnozy zakonczyt sie zebraniem i analiza problemoéw, oczekiwanych korzysci oraz
okreslonych celéw, ktérych osiggniecia oczekiwali pracownicy samorzadoéw. Niniejsze

informacje pozwolity na zdefiniowanie najwazniejszych aspektow projektowanych ustug.

Praca nad rzeczywistym wyzwaniem, przed ktorym stoi instytucja, okazata sie kluczowym
elementem dla lokalnej administracji. Zatozono, ze proces projektowy musi zapewniaé
tatwosc dostosowania do jej potrzeb i ograniczen. Jednoczesnie, zaobserwowano,

ze wystepuje duza potrzeba wymiany doswiadczen oraz wzajemnego wsparcia instytucji
w procesie. Dlatego wtasnie edukacyjna czes¢ projektu nie jest ograniczona do pracy

w ramach instytucji, ale rowniez zapewnia networking wszystkich uczestnikéw podczas
zjazdow. Kluczowym elementem programu jest zaangazowanie catych zespotdw,

a nie poszczegdlnych przedstawicieli instytucji w realizowany program.

Zebrane informacje umozliwity opracowanie koncepcji, ktora zaktada nastepujace cechy
programu:
+ uczenie sie w ramach procesu,
+ praca zespotowa,
« uczenie sie przez autorefleksje - kazdy kolejny proces ma opierac sie
na samodzielnej analizie poprzedniego dziatania,
« wdrozenie opracowanego rozwigzania w celu petnego doswiadczenia mozliwosci
i ograniczen procesu projektowego,

« rozpowszechnienie nabytej wiedzy i umiejetnosci w instytucji.
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Dane kontaktowe

Imie: Izabela

Nazwisko: Banas

Organizacja: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci
Stanowisko: Zastepca Dyrektora

Numer telefonu: +48 22 43283 14

Adres e-mail: Izabela_banas@parp.gov.pl

Nazwa inicjatywy: Granty na dizajn

W ramach programu pilotazowego ,,Granty na dizajn” przeprowadzono 20 procesow
projektowych. W kazdym procesie udziat brali: jedna firma z branzy meblarskiej oraz

projektant wraz z zespotem ekspertow.

Procesy doprowadzity do zaprojektowania nowych zestawdw mebli, wykorzystujac
oryginalne wzory opracowane w trakcie bliskiej wspdtpracy firmy z branzy meblarskiej
z zewnetrznymi ekspertami, takimi jak: projektant wzornictwa przemystowego, design

menadzer, ekspert ds. trendow.

Waznym elementem catej koncepcji byto staranne przeprowadzenie przedsiebiorcow
przez caty proces projektowania w celu przekazania wiedzy o kluczowych elementach

profesjonalnego podejscia projektowego do projektowania mebli.

Kluczowe cele:
«  Wsparcie firm produkujacych meble w tworzeniu unikalnej wartosci marki dzieki

zaprojektowaniu oryginalnych wzoréw mebli.
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« Promowanie wspétpracy z zawodowymi projektantami wzornictwa jako sposobu
na budowanie wartosci (a nie jako koszt operacyjny).

« Zwiekszenie innowacyjnosci firm produkujgcych meble poprzez zastosowanie
procesu projektowania.

« Tworzenie i rozpowszechnianie dobrych praktyk we wspétpracy z producentami

mebli i profesjonalnymi projektantami.

Do realizacji procesu zaangazowano dwoch operatoréw. Operatorzy zostali wybrani
sposrod podmiotéw posiadajacych doswiadczenie w zarzadzaniu dizajnem i jednoczesnie
zatrudniajacych zesp6t projektantéw gotowych do rozpoczecia wspotpracy z wybranymi
firmami. Program ukonczyto dwadziescia firm, a ich nowe wzory mebli zostaty
przedstawione w trakcie targéw meblarskich Warsaw Home Furniture Fair (Polska) oraz

w przypadku 10 projektow takze podczas Maison&Objet 2019 (Paryz, Francja).

Co w tej inicjatywie mogtoby by¢ interesujacego dla naszych odbiorcow docelowych?

Program ,,Granty na dizajn” miat na celu zajecie sie powszechnym problemem firm
produkujacych meble: posiadanie specjalistycznej wiedzy w zakresie produkcji

i jednoczesny brak umiejetnosci projektowania wtasnych wzoréw. Zatozono,

ze w przypadku tych firm mozna zastosowac podejscie projektowe jako narzedzie stuzace
tworzeniu innowacji. W przypadku wtasciwego zastosowania design wykorzystywany jest

do tworzenia nowych marek, a zatem umozliwia wyzsze zyski.

Program ten zostat zaprojektowany jako program doradczo-szkoleniowy. Podjeto decyzje
o dostarczeniu wiedzy i doradztwa, zamiast bezposredniego wsparcia finansowego. Na
podstawie badania z potencjalnymi uzytkownikami programu zauwazono, ze krytycznym
problemem nie jest brak srodkéw finansowych, ale raczej brak wiedzy i zrozumienia

wartosci projektowania.
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Data rozpoczecia interwencji: czerwiec 2018 r

Okres trwania inicjatywy: 1 rok i 5 miesiecy

Partnerzy: Stowarzyszenie Warmii i Mazur, Olsztyn, Polska oraz Code Design, Warszawa, Polska
Finansowanie: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

Budzet: okoto 2 310 000 EUR; maks. okoto 39 000 EUR wartosci ustugi Swiadczonej na firme

Zasieg geograficzny: krajowy

Szczegotowe informacje nt. inicjatywy

Do realizacji programu wybrano dwdch operatoréw.

Ich pierwszym zadaniem byt rekrutacja firm zajmujacych sie produkcjg mebli. W zwigzku

z tym, ze adresaci programu nie odpowiedzieliby raczej na otwarte zaproszenie (poniewaz
nie znaja wartosci designu), konieczne byto zorganizowanie wydarzen networkingowych,
na ktérych docelowi odbiorcy mogli sie osobiscie spotkac z projektantami i ekspertami

i poznac korzysci wynikajace z uczestnictwa w programie.

W kolejnym kroku ustanowiono dwadziescia zespotow projektowych. Kazdy z operatorow
prowadzit procesy dziesieciu zespotdéw. W sktad kazdego z nich wchodzili pracownicy firm
meblarskich oraz eksperci, tacy jak: projektant wzornictwa przemystowego, kierownik

projektu, design menadzer, ekspert ds. trenddw.

Niezwykle wazne byto zapewnienie uczestnikom pomocy kierownika projektu i design
menadzera. W trakcie badania, ktore przeprowadzono na etapie przygotowywaniu
programu, odkryto, ze ani producenci mebli, ani projektanci wzornictwa nie posiadaja
koniecznych umiejetnosci zarzadzania projektem. Dlatego tez kazdemu zespotowi
dedykowany zostat jeden kierownik projektu, a trzy zespoty byty nadzorowane przez
jednego design menadzera, ktdry byt odpowiedzialny za celowos$¢ catego procesu
projektowania. Uzgodniono réwniez, ze jeden projektant wzornictwa nie moze by¢

zaangazowany we wspotprace z wiecej, niz jednym producentem.
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Po zaprojektowaniu zestawu nowych mebli, producentowi zapewniano konsultacje
z ekspertem na temat strategii komunikacyjnej i promocji w celu zapewnienia

adekwatnego wprowadzenia produktu na rynek.

W ramach kampanii promocyjnej nowe zestawy mebli zostaty przedstawione w trakcie
meblarskich targéw Warsaw Home Furniture Fair (Polska) oraz Maison&Objet 2019 (Paryz,

Francja) na wspdlnym stoisku.

Zorganizowane zostato rowniez wydarzenie promocyjne, w celu zaprezentowania
zespotoéw odpowiedzialnych za poszczegdlne procesy projektowe, podzielenia sie przez
producentdéw doswiadczeniem z uczestnictwa w programie i promowania pojecia design

jako narzedzia rozwoju biznesu.

Co sprawia, ze inicjatywa jest przyjazna uzytkownikowi?

Koncepcja projektu ,,Granty na dizajn” zostata opracowana za pomocg metodologii
service design. Przeprowadzono badanie z potencjalnymi uzytkownikami

w celu zaprojektowania gtéwnych komponentéw programu. Zdiagnozowano

w nim przede wszystkim, ze firmy produkujace meble maja niewiele przestrzeni

na eksperymentowanie, a jednoczesnie sa otwarte na nowe podejscia do prowadzenia
dziatalnosci, jesli otrzymajg dopasowane do ich potrzeb wsparcie eksperckie.
Zadecydowato to o dostarczeniu wiedzy specjalistycznej know-how, a nie przekazywaniu

bezposredniego wsparcia finansowego firmom.

W trakcie fazy testowania koncepcji programu uzytkownicy wskazywali, ze tym, czego
naprawde potrzebuja, jest kompletny proces projektowy, a nie wachlarz konsultacji

do wyboru. Zwrécono nasza uwage na fakt, ze jesli uzytkownik nie posiada doswiadczenia
w stosowaniu metodologii projektowej, moze z tatwoscig zagubic sie w procesie bez

wtasciwego przewodnictwa.
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Poczatkowo pomyst na program obejmowat przeprowadzenie petnej transformacji spotki:

z firmy stricte produkcyjnej do firmy, ktéra tworzy unikalne kolekcje pod swojg wtasng marka.
koncepcja testowej kolekcji mebli, ktéra moze pdzniej zostac przeksztatcona w niezalezng
marke, ale dopiero po potwierdzeniu jej rynkowej wartosci. Tym samym program przyjat
forme Srodowiska testowego, ktdre mozna wykorzystaé do eksperymentowania z nowymi

propozycjami wartosci, ale ktére nie naraza firmy na zbyt duze ryzyko.

Ostatnia, ale nie mniej wazng obserwacja z testowania koncepcji programu byto to,

ze dla uzytkownikoéw koncepcja mebli to nie wszystko, ze konieczne jest stworzenie serii
pilotazowej nowych zestawdw mebli w celu umozliwienia ich prezentacji na wydarzeniach
branzy meblarskiej. Dlatego tez wytworzenie prototypdw stato sie czescig programu wraz
zich prezentacja i kampanig promocyjna w trakcie uznanych targéw meblarskich w Polsce

i za granica.

Podsumowujac, o firmy biorgce udziat w programie w petni zadbali: posrednio partnerzy -
operatorzy, a bezposrednio eksperci wynajeci w celu Swiadczenia ustug consultingowych.
Wszystko to po to, zeby zapewnic uzytkownikowi doswiadczenie modelowego procesu
projektowego, ktore bedzie mogto nastepnie zosta¢ powtdrzone przez uzytkownika

w ramach wtasnej dziatalnosci.

Dane kontaktowe

Imie: Marta

Nazwisko: Malesinska

Organizacja: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci
Stanowisko: Projektantka ustug

Numer telefonu: +48 22 432 70 05

Adres e-mail: marta_malesinska@parp.gov.pl
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Nazwa inicjatywy: Poland Prize

Podsumowanie: ,,Poland Prize” to program akceleracyjny dla zagranicznych start-

upow, ktére chciatyby rozpoczac dziatalnosé w Polsce. Dzieki wywiadom jakoSciowym
przeprowadzonym w trakcie procesu projektowania odkryto potrzeby i problemy
napotykane przez obcokrajowcow, ktdrzy chcg rozpoczaé dziatalnosé gospodarcza

w Polsce. Poczynione obserwacje pomogty w stworzeniu produktu koncowego: programu,
ktory rézni sie od standardowego programu akceleracyjnego zaspokojeniem potrzeb
klientéw w trakcie trudnych, poczatkowych etapéw rozpoczynania dziatalnosci w obcym
kraju. S3 to potrzeby, ktorych lokalne start-upy nie doswiadczajg w taki sposdb, w jaki
przezywaja je ich zagraniczne odpowiedniki. W odpowiedzi na nie, jako element programu,

zaprojektowano faze zwana soft landing.

Kluczowe cele:

«  Wsparcie zagranicznych start-upéw w podjeciu decyzji o prowadzeniu dziatalnosci
w Polsce.

« Pomoc w rozwijaniu ich dziatalnosci i wtgczaniu w polski ekosystem start-upowy.

« Przyciaganie i sprowadzanie zagranicznych talentéw do Polski.

« Transfer innowacyjnych pomystow z zagranicy, zwiekszenie dostepnosci
projektow innowacyjnych start-upow (deal flow) w celu wzmocnienia efektywnego
wykorzystania Srodkéw unijnych i krajowych.

« Zwiekszenie roznorodnosci kulturowej w polskim ekosystemie start-upowym, ktéra

wspiera tworzenie innowacji.

Program akceleracyjny dla start-upéw spoza Polski stanowit pilotazowa inicjatywe,
finansowang ze sSrodkéw unijnych oraz z polskiego budzetu i zostat opracowany

z zastosowaniem metodologii service design przy wsparciu potencjalnych beneficjentow.
Program byt pierwszym tego typu, poniewaz zostat zaprojektowany z uwzglednieniem
potrzeb klienta, statego dostepu informacji od uzytkownikéw przed finalnym wdrozeniem

koncepcji programu.
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Co w tej inicjatywie mogtoby byc interesujacego dla naszych odbiorcow docelowych?

»Poland Prize” to przyktad zastosowania nowego i innowacyjnego podejscia do tworzenia
programéw w polskiej administracji publicznej. Ostateczni beneficjenci i interesariusze
(zagraniczne start-upy, przedstawiciele administracji publicznej, akceleratory) zostali
aktywnie zaangazowani w caty proces projektowania. Program ten zostat zaprojektowany
i stworzony pod parasolem inno_LAB - Centrum analiz i pilotazy nowych instrumentéw.
Gtownym celem inno_LAB jest opracowanie i testowanie nowych narzedzi stuzacych

wsparciu innowacji i wzmocnienia kompetencji uczestnikow krajowego systemu innowacji.

Data rozpoczecia inicjatywy:

« faza projektowania: wrzesien 2017 r. - pazdziernik 2017 .

« faza wdrazania: wrzesien 2018 r. - grudzier 2019 .
Okres trwania inicjatywy: 1 rok i 3 miesigce
Partner Wiodacy: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci
Partnerzy [ Akceleratory: Start-up Hub Poland, Warszawa, Polska; Huge Thing; Gdanska
Fundacja Przedsiebiorczosci; Brinc Limited; Blue Dot Solutions
Finansowanie: Europejski Fundusz Rozwoju Regionalnego (EFRR) i polski budzet
Budzet: okoto 7 200 000,00 EUR

Zasieg geograficzny: miedzynarodowy

Koncowy wynik procesu projektowego sprawit, ze jako pierwsi zaoferowalismy polski
program zapewniajacy w petni dopasowane wsparcie zagranicznych start-upow,
rozpoczynajacych dziatalnos¢ w Polsce. W celu wdrozenia tego pilotazowego projektu
Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP) wybrata operatoréw, ktdrzy musieli
wykazac sie doswiadczeniem we wczesniejszej pracy z zagranicznymi start-upami i ktorzy
z sukcesem wspierali firmy na wczesnym etapie rozwoju. Operatorzy musieli dysponowacé
rowniez doswiadczonym zespotem, ktéry gwarantowat osiggniecie celow niniejszego

programu pilotazowego.
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Akceleratorom przydzielono zadanie rozpoznania i oceny potencjatu start-upu
do pomyslnej komercjalizacji swojego produktu. Proces rekrutacji odbywat sie w réznych
krajach, w zaleznosci od wyboru operatoréw. Jednym z warunkdw rekrutacji byto to, aby

co najmniej 50% udziatow spotki nalezato do zatozycieli/cztonkdéw zespotu z zagranicy.

Kazdemu uczestnikowi programu zagwarantowano pakiet soft landing, co oznaczato,
ze specjalnie wybrana osoba (opiekun) zapewniata przedstawicielom start-upéw pomoc
w sprawach bankowych, zwigzanych z osiedlaniem sie, rejestracjg spoétki, a takze

wnioskowaniem o pozwolenie na pobyt tymczasowy.

Gtéwna czescig programu byta akceleracja, ktéra obejmowata takie dziatania, jak:
mentoring, porady ksiegowe i prawne, konsultacje w zakresie specjalistycznych technologii
i networking, a takze dziatania przyciaggajace inwestordw, kontrahentéw i potencjalnych
klientow. Proces akceleracji odbywat sie w modelu equity-free (bez koniecznosci

oddania udziatéw w spétce), co oznacza, ze operator programu nie obejmowat zadnych
udziatéw w start-upie uczestniczacym w programie. Start-upy wybrane do programu
otrzymaty do okoto 45 000 EUR jako wsparcie finansowe, ktérego wyptata byta zalezna od

zrealizowania poszczegolnych celdw czastkowych w programie akceleracyjnym.

Program zostat ukonczony przez 99 start-updw z réznych krajoéw z catego swiata, jednak
miejscem pochodzenia wiekszosci z nich byta Europa (np.: Ukraina, Estonia, Wielka

Brytania, Biatorus).

Co sprawia, Ze inicjatywa jest przyjazna uzytkownikowi?

Program zostat zaprojektowany na podstawie wersji roboczej przekazanej przez
Ministerstwo Przedsiebiorczosci i Technologii. Zdecydowano sie jednak na zastosowanie
metodologii service design, aby doktadnie zbadad rzeczywiste potrzeby obcokrajowcow,
podejmujacych préby rozpoczecia dziatalnosci w Polsce. Przeprowadzono wywiady

i poznano charakter trudnosci, z ktérymi musza zmierzy¢ sie zagraniczne firmy, kiedy
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przybywaja do Polski, ktérych rozwigzanie nie zostato uwzglednione w otrzymane;j

na wstepie wersji roboczej. Po przeprowadzeniu warsztatéw prototypowania
(wspéttworzenie ze start-upami i akceleratorami) oraz przetestowaniu rozwigzania

z potencjalnymi beneficjentami, wypracowano ostateczny ksztatt programu. W ten sposéb
faza soft landing oraz funkcja opiekuna, ktéry byt odpowiedzialny za codzienne wsparcie
(jezykowe i merytoryczne) obcokrajowca, zostata wprowadzona do zakresu wsparcia dla

start-updw spoza Polski.

Wywiady przeprowadzone ze start-upami z Ukrainy, Biatorusi i Kosowa umozliwity

nam rowniez uzyskanie wiedzy na temat ich specyficznych potrzeb w zakresie wiedzy
technologicznej, ktdre to potrzeby zostaty zaspokojone przez specjalistyczne poradnictwo
technologiczne wprowadzone przez nas do programu mentoringu. To byto co$ nowego

w programach akceleracyjnych wdrazanych przez PARP.

Rowniez rozwigzanie nazwane ,,dedykowana Sciezka wizowa” utatwito twércom
innowacyjnych start-upow osiedlenie sie w Polsce. Wykorzystano procedure zapraszania
start-upow, ktdra utatwita i przyspieszyta proces otrzymania wizy, a takze stanowita
odpowiedz na ograniczenia zwigzane z oficjalnym pobytem obywateli spoza UE

na terytorium Polski, ktdre to ograniczenia odkryto w trakcie wywiaddw.

Dane kontaktowe:

Imie: Sylwia

Nazwisko: Rink

Organizacja: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci
Stanowisko: Projektantka ustug

Numer telefonu: +48 22 432 88 60

Adres e-mail: sylwia_rink@parp.gov.pl


mailto:sylwia_rink@parp.gov.pl
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Opis pilotazy w Grecji, Wielkiej
Brytanii i Polsce:

W jaki sposob wykorzystano
proces projektowy, aby zmierzy¢

| poprawic poziom satysfakcji
interesariuszy, ktorzy uczestniczyli
w lokalnych programach wsparcia
innowacji

Grecja: Poprawa doswiadczenia beneficjentéw
na etapie wdrazania krajowego instrumentu
finansowego w Grecji o nazwie ,Badania - Tworzenie

- Innowacje” (Epsuvw-Anuiovpyw-Katvotopw)

Gtéwne cele dziatania pilotazowego, w ktérym zastosowano metodologie podejscia
projektowego, byty nastepujace:

« Zidentyfikowanie punktéw dyskomfortu niespetniajgcych oczekiwan/potrzeb
uzytkownika (pain points) w procesie sktadania wnioskow i wdrazania, ktére
zmniejszaja satysfakcje beneficjentéw i pracownikdéw administracyjnych programu.

« Mapowanie interesariuszy (grup docelowych), zrozumienie ich potrzeb i oczekiwan

wobec tego krajowego instrumentu finansowego.
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«  Wspéttworzenie pomystdw i mozliwych rozwigzan we wspétpracy ze wszystkimi
interesariuszami.

« Testowanie pomystow, ktére mogg ulepszy¢ program, aby dowiedziec sie, co moze
zadziatac, biorac pod uwage istniejgce ograniczenia (ramy, zasoby itp.).

« Zaprojektowanie ostatecznego prototypu, ktory zostanie wdrozony w petnej skali.

Kluczowe cele/cele krajowego instrumentu finansowego ,,Badania - Tworzenie -
Innowacje” w Grecji:
«  Wzrost przychoddéw beneficjentdéw oparty na wiedzy i zrbwnowazonej specjalizacji.
+ Integracja wiedzy specjalistycznej i innowacji w istniejgcych, ale takze nowych
produktach, ustugach, systemach produkcyjnych i tancuchach wartosci.

+ Korelacja miedzy badaniami naukowymi a potrzebami rynku w gospodarce.

Beneficjentami programu mogty byc firmy prywatne dowolnej wielkosci lub konsorcja firm,
instytucje krajowe i organizacje badawcze. W celu wdrozenia swoich projektow potencjalni
beneficjenci mogli stworzy¢ odpowiednie dla siebie potaczenie dziatan, wykorzystujac
szeroki zakres kosztéw kwalifikowanych z nastepujacych kategorii:
« tradycyjne dziatania w zakresie badan i rozwoju (np. badania przemystowe,
eksperymentalne prace rozwojowe, studia wykonalnosci),
« dziatania promocyjne w zakresie innowacji (np. pozyskiwanie/walidacja /
ochrona patentowa, oddelegowanie personelu z organizacji badawczych
i upowszechniajacych),

+ dziatania wspierajace (np. udziat w targach, ustugi doradcze).

Dziatanie pilotazowe sktadato sie z czterech faz:
« Odkrywanie: Przeprowadzenie wstepnych badan online, selekcja i analiza wynikéw
kwestionariuszy, ktdre instytucje zarzadzajace zebraty od beneficjentéw oraz
2 pogtebionych wywiaddw z pracownikami administracyjnymi i operacyjnymi

programu.
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« Definiowanie: Okreslenie ostatecznego wyzwania, przeprowadzenie pogtebionych
wywiadow z beneficjentami z kazdego sektora, pracownikami administracyjnymi
i operacyjnymi, a takze zwalidowanie kluczowych spostrzezen na temat mogacych
sie pojawic ograniczen.

« Dostarczanie: Przeprowadzenie warsztatdw generowania pomystéw (ideacji)
w trybie online; walidacja pomystéw.

« Rozwijanie: Projektowanie ostatecznego prototypu we wspétpracy z instytucjami

zarzadzajacymi programem.

Faza I: Odkrywanie

W celu zidentyfikowania interesariuszy, zrozumienia ich potrzeb i wyzwan, dotyczacych
greckiego krajowego instrumentu finansowego pt. ,Badania - Tworzenie - Innowacje”,
przeprowadzono nastepujace dziatania:

« wstepne badanie,

+ wywiady pogtebione,

+ mapowanie interesariuszy.

Przeprowadzono wstepne badania obejmujace wszystkie elementy programu (podrecznik
sktadania wnioskow do instrumentu finansowego, wnioskowanie, punkty informacyjne,
oprogramowanie itd.), aby zrozumieé kontekst i Srodowisko Programu ,,Badanie -

Tworzenie - Innowacje”.

Dodatkowo dokonano selekgji i analizy wynikow ankiet, ktdre instytucje zarzadzajace

zebraty od beneficjentow, a ktére dotyczyty satysfakcji w odniesieniu do catego programu.

Ponadto przeprowadzono dwa wywiady pogtebione z pracownikami administracyjnymi
w celu zrozumienia ich perspektyw patrzenia na program oraz przeanalizowania wyzwan

stawianych przez proces.
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Wyniki wywiadow:

« Wystepuje znaczace opdznienie na etapie realizacji i monitorowania programu.

« Opodznienia administracyjne s3 zauwazane dzieki procedurom monitorowania
i weryfikacji, ktore sa zdefiniowane w podreczniku dot. instrumentu finansowego
oraz dzieki systemowi biezagcego zarzadzania i kontroli.

+  Wystepuja ciggte modyfikacje programu przez organy Generalnego Sekretariatu
ds. Badan i Technologii.

« Opdznienia prowadza do marnotrawstwa czasu, co wptywa na wysokosc
zabudzetowanych kosztow.

« EYDE-ETAK (instytucja zarzadzajaca) potrzebuje wzmocnienia kadrowego

ze wzgledu na niewystarczajaca liczbe personelu.

Cele Instytucji zarzadzajacej (EYDE-ETAK):
« Zidentyfikowanie problemdw napotykanych zaréwno przez beneficjentow,
jaki personel operacyjny.
« Przyspieszenie realizacji projektoéw przez beneficjentow.
+ Przedstawianie rekomendacji (np. modyfikacja podrecznika instrumentu
finansowego, procedury odciecia) w celu zmniejszenia obcigzen zwigzanych

z administracyjna weryfikacja.

Pod koniec fazy pierwszej zastosowano narzedzie mapowania interesariuszy w celu
lepszego zrozumienia zaangazowania interesariuszy, zapewnienia, ze wtgczono
odpowiednich ludzi, a takze pogrupowania interesariuszy w zaleznosci od poziomdw ich

zaangazowania.

Wyniki mapowania interesariuszy:
« Specjalna Stuzba ds. Zarzadzania i Wdrazania Dziatan w obszarze Badan, Rozwoju
Technologicznego i Innowacji (EYDE-ETAK).
« Generalny Sekretariat ds. Badan i Technologii (GSRT).
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+ Specjalny Organ ds. Krajowego Wsparcia Finansowego (EYKE).

« Program Operacyjny: Konkurencyjnosc, Przedsiebiorczos¢ i Innowacja (EYD
EPANEK).

« Jednostka organizacyjna ds. Zarzadzania do celéw Programéw Rozwoju (MOD S.A.).

« Zarejestrowani cztonkowie certyfikowanych rzeczoznawcow.

« Eksperci Generalnego Sekretariatu ds. Badan i Technologii (GSRT).

+ Ustugodawcy na rzecz EYDE-ETAK (zewnetrzni ksiegowi).

Faza ll: Definiowanie

W drugiej fazie dziatania pilotazowego potrzebne byto zdefiniowanie ostatecznego
wyzwania, przeprowadzenie badania z uzytkownikami i ostatecznie przygotowanie ram

ograniczen przed procesem ideacji.

Narzedzia i metody, ktdre zostaty zastosowane:
« definicja problemu,
+ wywiady pogtebione,

« mapa ograniczen projektowych (constraints framework).

Postanowiono zastosowac narzedzie ,definicja problemu”, poniewaz chciano uzgodnic
temat i przygotowac sie do fazy badan. Rozbito pierwotne wyzwanie na mniejsze,
uwzgledniajac kluczowe spostrzezenia (insight) z pierwszej fazy, a takze przygotowano

scenariusze wywiaddw, ktére miaty zostac przeprowadzone.

Zorganizowano i przeprowadzono indywidualne wywiady pogtebione, wywiady w trybie
online (ze wzgledu na kwarantanne wynikajaca z COVID -19) ze wszystkimi typami
beneficjentéw, personelu administracyjnego i operacyjnego programu. Celem byto
pozyskanie mozliwie jak najwiekszej ilosci informacji z catego procesu, a szczegélnie

w odniesieniu do etapu wdrazania.
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Kluczowe spostrzezenia (insighty) z wywiadow

Beneficjenci:

Beneficjenci preferujg pisemne odpowiedzi na ich zapytania.

Obowiazkowe sktadanie wydrukowanych oryginalnych dokumentéw komplikuje

i opdznia wdrozenie.

Digitalizacja procesu w catosci - zarébwno w fazie wnioskdw, jak i wdrazania.
Automatyczne informowanie beneficjentéw o waznych terminach (w petni cyfrowy
system).

Koordynatorzy (EYDE-ETAK) sg bardziej skuteczni w zakresie wsparcia dzieki
swojemu doswiadczeniu.

Potrzeba tatwych w uzyciu i prostych do udostepniania plikéw (lub najlepiej -
sprawozdawczos$¢ za pomoca w petni cyfrowego systemu).

Zapewnienie wytycznych dotyczacych procesu wdrazania lub uproszczenie procesu.
Niewystarczajgce wsparcie po udzieleniu finansowania.

Zmiana na scentralizowany dowdd zatrudnienia byta bardzo pomocna,

w odrdznieniu do ostatniego programu.

Automatyczne powiadamianie o statusie ptatnosci (w petni cyfrowy program).
Zmniejszenie nacisku na opdznienia w trakcie okresu przedstawiania wynikéw
realizacji projektow.

Potrzeba szkolenia niedoswiadczonych beneficjentdw w zakresie sktadania

whnioskow.

Personel zarzadzajacy i operacyjny:

Opdznienia w certyfikacji ze wzgledu na trudnosci we wspétpracy partneréw.

Brak doswiadczenia prywatnych firm na etapie wdrazania programu w odniesieniu
do innych beneficjentéw.

Beneficjenci nie zauwazajg ogtoszen/aktualizacji dotyczacych programu, co skutkuje

niekompletnoscia sktadanych dokumentéw w stosunku do wymagan.
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+ Niewystarczajaca liczba personelu operacyjnego zarzadzajaca duza liczba
projektow.

« Beneficjenci, dla ktérych obszarem zainteresowania sa technologie informacyjne,
a takze duze spotki, sg lepiej przygotowani do etapu wdrazania.

+ Zaburzona komunikacja z zespotem projektu, poniewaz wszyscy partnerzy
komunikuja sie samodzielnie, pomijajagc koordynatora projektu.

« Znalezienie specjalistow diagnozowania innowacyjnosci w réznych dziedzinach,

ktorzy nie maja konfliktu interesdw, jest trudnym procesem

Pod koniec fazy ,,0dkrywanie” zastosowano narzedzie mapa ograniczen projektowych
w celu zidentyfikowania ograniczen, ktdre powinny zostac¢ uwzglednione na etapie
projektowania rozwigzan w ramach kolejnych etapoéw procesu (ograniczenia

instytucjonalne, ramy, zasoby, czas, cele rzadowe itd.).
Faza lll: Rozwijanie

Kolejnym krokiem w ramach dziatania pilotazowego byto zorganizowanie warsztatu
generowania pomystow (ideacji) w trybie online, na ktérym interesariusze zdefiniowali
pomysty, jak rowniez dokonali ich oceny. Wyniki warsztatu zaowocowaty powstaniem
prototypu, dzieki ktéremu (my oraz instytucja zarzadzajaca) przeanalizowano

i zatwierdzono modyfikacje w zakresie procesu wdrazania programu.

Etapy warsztatu w obszarze generowania pomystéw (ideacji) w trybie online:
« Przedstawienie kluczowych spostrzezen wynikajacych z badania z uzytkownikami.
+ Narzedzie Analiza SWOT.
« Definiowanie wyzwania (Jak moglibysmy...?)
« Metoda klasyczna burza mézgéw.

« Narzedzie portfolio pomystow.
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Zorganizowano i przeprowadzono warsztat generowania pomystéw (ideacji) w trybie
online - za pomoca platformy cyfrowej Miro - z innymi uczestnikami ze strony
interesariuszy, nizw poprzednich etapach dziatania pilotazowego, aby uzyska¢ mozliwie

jak najwieksza ilos¢ bezstronnych informacji i kluczowych spostrzezen.

Na poczatku warsztatu przedstawiono cele unijnego programu Destination UX, cele
i poprzednie etapy programu pilotazowego, a takze kluczowe wyniki przeprowadzonego

wczesniej badania uzytkownikow.

Nastepnie zastosowano analize SWOT, dzieki ktorej lepiej zrozumiano, co moze zaoferowaé
program, kluczowe stabe strony, nad ktérymi nalezy pracowac, aby odniesc sukces, a takze

gdzie wprowadzi¢ zewnetrznych partnerow w celu uzyskania wsparcia.

Mocne strony:
« Doskonata znajomos¢ tematyki wdrazania projektow oraz ched udzielenia wsparcia
beneficjentom przez personel zarzadzajacy i operacyjny EYDE-ETAK.
« Elastycznos$c w certyfikacji wydatkow.
« tatwo dostepne materiaty pomocne we wdrazaniu dziatan, dzieki stronie
internetowej ustugi.

+ State dziatania naprawcze.

Stabe strony:
+ Skomplikowana terminologia w zaproszeniu do uczestnictwa w krajowych
programach wsparcia.
« Opodznienia w procesie certyfikacji.
« Niefunkcjonalny system informacji.

« Brak wiedzy nt. wdrazania dziatan przez beneficjentow.
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Szanse:

« Ewaluacja nadchodzacych problemoéw i promocja dobrych praktyk.

Zagrozenia:
«  Wymogi dokonywania ptatnosci ,,z gory” oraz posrednich ptatnosci czastkowych

zmniejszajg stabilnos¢ finansowg projektow.

W miare wzrostu zaangazowania uczestnikow przechodzono do kolejnego etapu,
na ktérym rozbito pierwotne wyzwanie na kolejne poprzez zadawanie pytan: ,, Jak
moglibysmy...?”. Uczestnicy stworzyli wiekszg liczbe czastkowych wyzwan i gtosowali nad

ostatecznymi 6 wyzwaniami, nad ktérymi chcieli dalej pracowad w fazie ideacji.

Czastkowe wyzwania poddane gtosowaniu:

« Jak moglibysmy zmaksymalizowaé wptyw projektow?

« Jak moglibysmy uprosci¢ procedury monitorowania projektu?

« Jak moglibysmy wspieraé beneficjentow, ktorzy nie mieli zadnego wczesniejszego
doswiadczenia z projektami?

« Jak moglibysSmy poprawié jakos¢ i kompletnos¢ wnioskow o modyfikacje i ptatnosc
w zakresie projektu?

« Jak moglibysmy zmniejszy¢ wewnetrzna biurokracje za pomoca nowych
technologii?

« Jak moglibysSmy poprawi¢ komunikacje pomiedzy personelem operacyjnym

a beneficjentami?

Za pomoca metody klasycznej burzy mdzgdw uczestnicy zgtosili swoje pomysty do kazdego

wyzwania czastkowego, nad ktérym gtosowali na poprzednim etapie warsztatu.
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Ostatecznie, skorzystano z narzedzia ,Portfolio pomystéw” w celu dokonania oceny
wygenerowanych pomystéw. Dominujace pomysty umieszczono na dwdch osiach
efektywnosci i wptywu, zgodnie z wynikami pracy na narzedziu mapa ograniczen

projektowych, ktére wykorzystano pod koniec poprzedniej fazy.

Przewazajace pomysty:

« Zorganizowanie konferencji w celu zaprezentowania dobrych praktyk
i jednoczesnego zachecenia do wykorzystania wynikow badania.

«  Wyznaczenie kluczowych wskaznikéw wydajnosci (KP1) do komercyjnego
wykorzystania wynikdow.

« Opracowanie poradnikéw wideo pomocnych beneficjentom na etapie wdrazania
dziatania.

+ Przygotowanie sekcji z pytaniami i odpowiedziami (FAQ) na stronie projektu.

« Uproszczenie podziatu kosztow.

« Zmniejszenie liczby audytoéw do dwdch w czasie realizacji projektu.

« Jak najwczesniejsza publikacja projektu.

Faza IV: Dostarczanie

W ostatniej fazie przeprowadzono spotkanie zespotu KEPA i personelu zarzadzajacego
instrumentem finansowym w trybie online, na ktérym przedstawiono wyniki warsztatu

generowania pomystéw (ideacji).

Prototyp

W trakcie dtugiej dyskusji nt. wypracowanych i przegtosowanych pomystéw, w fazie
»Rozwijanie”, kontynuowano rozmowy dotyczace narzedzia ,Plan wdrozenia ustugi”
(Service Blueprint). w celu dokonania przegladu Sciezki programu i usprawnienia czesci,
ktore zostaty zidentyfikowane jako problematyczne. Personel administracyjny programu
ocenit zaproponowane pomysty w odniesieniu do zidentyfikowanych ograniczen, a zespé6t

zebrat wszystkie potrzebne informacje i opracowat ,,Plan wdrozenia ustugi”.



Destination UX

71

Ostatecznie zaprojektowano i przedstawiono personelowi administracyjnemu caty

proces dziatania pilotazowego, wszystkie narzedzia i metody, ktdre zastosowano

oraz zaprezentowano koncowy prototyp, ktéry przedstawiat udoskonalone aspekty
proceduralne instrumentu finansowego oraz przyszte wewnetrzne i zewnetrzne, kluczowe
czynnosci, ktorych realizacje EYDE-ETAK musi zaplanowac. Kolejnym krokiem naszego
zespotu bytoby wtaczenie w faze wdrozenia, ale decyzja w tym zakresie nalezy do instytucji

zarzadzajacej programem.

Miesigc po ostatnim spotkaniu z instytucja zarzadzajaca projektu, opublikowano
informacje o zmianach w zakresie wdrazania projektu. Niektdre z pomystow wypracowane
w procesie projektowym zostaty juz uwzglednione. Dodatkowym pozytywnym wynikiem
wspotpracy byto docenienie przez personel EYDE-ETAK metodologii service design

i efektow jej stosowania, a takze deklaracja checi korzystania z naszych ustug w przysztosci.

Uwagi ogélne/wnioski

Instytucja Zarzadzajaca programem wykazywata duze zainteresowanie wspotpracg

i wyrazata chec skorzystania z zewnetrznego, bezstronnego wsparcia. Te same odczucia
dominowaty réwniez pod koniec procesu. Instytucja Zarzadzajaca jest otwarta

na podobne dziatania w przysztosci. Pomimo tego napotkano trudnosci w obszarze
modyfikacji zachowan personelu Instytucji Zarzadzajacej i jego otwartosci na zmiany oraz
dostosowania dziatan do nowych zidentyfikowanych potrzeb i ograniczen. Pandemia
COVID-19 przyniosta dodatkowe wyzwania w trakcie wdrazania projektu, ale rowniez
uzmystowita znaczenie zmiany w sposobie dziatania. Wptyneto to na zidentyfikowanie
koniecznosci posiadania prostszych procedur opartych na pracy online, ktére beda

rowniez utatwia¢ wdrazanie projektow.

Program, jako taki, jest skomplikowanym przedsiewzieciem na réznych poziomach:
+ Proces podejmowania decyzji jest bardzo ztozony i wymaga zaangazowania zbyt

wielu graczy.



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

72

« Instytucja Zarzadzajaca nie posiada odpowiedniej liczby pracownikow.
+ Specjalistyczny zargon i ztozone procedury administracyjne w zakresie zarzadzania

projektem i jego wdrazania.

Najwazniejszy elementem programu jest potaczenie badan i rozwoju na rynku. Duze
zainteresowanie programem wykazywane przez poszczegdlnych beneficjentow jest
dowodem jego wartosci. Niniejszy pilotazowy proces moze pomdc w ulepszeniu zasad

i procedur programu, a takze przyciggnieciu jeszcze wiekszej liczby uczestnikow.

Wielka Brytania

Poznanie potrzeb w zakresie wsparcia podejscia
projektowego (design) dla przedsiebiorcow w Walii

W celu przetestowania podejscia opartego na projektowaniu ustug (service design)

do poprawy ustug wsparcia dla biznesu zidentyfikowanych w trakcie projektu Destination
UX, jednostka PDR nawigzata wspétprace z Zespotem ds. Innowacji rzadu walijskiego -
gtdéwnym podmiotem $wiadczacym ustugi wsparcia dla biznesu w Walii za pomoca pakietu
programdw o nazwie SMART. SMART zawiera zestaw mechanizmdw wsparcia stuzacych
podnoszeniu $wiadomosci, komercjalizacji badan, rozwoju i innowacji (B+R+l) poprzez
wspotprace naukowo-przemystowa oraz finansowe bodzce zachecajgce do inwestowania
w B+R+l. Pakiet jest finansowany z Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego (EFRR)

i wraz z inwestycjami sektora prywatnego opiewa na tgczng wartos¢ 115 min £.

Zespot przy rzadzie walijskim postanowit przyjrzec sie potrzebom wsparcia podmiotow

gospodarczych w Walii w obszarze projektowania. Pod koniec 2018 r. rzad walijski
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rozpoczat $wiadczenie nowej ustugi w ramach programu SMART. Nowe wsparcie obejmuje
pie¢ dodatkowych dni (do poczatkowo oferowanych trzech dni) konsultacji w celu
udzielenia pomocy podmiotom gospodarczym w zakresie zwiekszenia wydajnosci,
ulepszenia projektowania produktu i przygotowania na nadchodzace zmiany. Jednakze
popyt na tego typu ustugi pozostaje caty czas na niskim poziomie. Zespét chciat sie zatem
dowiedzie¢, dlaczego mate i Srednie przedsiebiorstwa (MSP) nie siegaja po oferowane im
wsparcie w zakresie projektowania i wydajnosci (Design and Productivity) i co mogtoby

zwiekszy¢ ich zainteresowanie.

Interesariusze w projekcie:
« ZespOtds. Innowacji przy rzadzie walijskim.
+  Wyselekcjonowane MSP z bazy danych rzadu walijskiego.
+ Podmioty gospodarcze zaproszone do uczestniczenia w testowej, pilotazowej sesji

informacyjne;j.

Faza I: Odkrywanie

W ramach fazy ,,0dkrywanie” przeprowadzono badanie dotyczace potrzeb

w zakresie wsparcia na projektowanie dla podmiotéw gospodarczych w Walii.

Badanie skoncentrowano na podmiotach z uwzglednieniem ich profilu dziatalnosci,
obecnego wykorzystania réznych ustug wsparcia i dodatkowo projektowania. Badanie
przeprowadzono online w okresie od 18 sierpnia do 5 pazdziernika na grupie 82 MSP, ktore

wczesniej uzyskaty wsparcie z Programu Innowacji SMART.

Badanie wykazato, ze cztery kluczowe obszary dotyczace dziatalnosci gospodarczej

w nadchodzacych 12 miesigcach to: rozwijanie i wzrost biznesu, pozyskiwanie nowych
klientéw, ekspansja na nowe rynki, a takze rozwijanie lub ulepszanie oferty
produktow/ustug. Kazdym z tych obszaréow mozna zaja¢ sie poprzez przyjecie podejscia

opartego na projektowaniu w celu opracowywania lub ulepszania oferty biznesowe;j.
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Przebadane firmy postrzegaty projektowanie jako metode stuzacg innowacyjnosci

i konkurencyjnosci, a takze kreatywnemu rozwigzywaniu probleméw, co sugerowato
gtebsze zrozumienie podejscia projektowego (poza estetyka i stylizacja), a co wczesniej
uznawano za bariere dla zwiekszonego wykorzystania projektowania w dziatalnosci
gospodarczej. W tym przypadku dla wielu respondentéw projektowanie oznaczato
rowniez rozwijanie nowych produktéw lub ustug, zrozumienie potrzeb uzytkownika oraz
zdefiniowanie funkgji i formy produktéw. Wystapit pojedynczy przypadek rozumienia
projektowania jako procesu podejmowania decyzji na poziomie strategicznym. Jednak
co intrygujace, zaden podmiot gospodarczy nie postrzegat projektowania wytacznie jako

stylizacji, estetyki lub promocji.

Jako powdd, dla ktérego nie siegano po wsparcie na projektowanie, podmioty
gospodarcze czesto wskazywaty trudnosci ze znalezieniem adekwatnej pomocy, a takze
brak czasu i zasobow potrzebnych do zaangazowania sie w programy, ktore trwaja
dtugo, a dodatkowo postrzegane sg jako skomplikowane. Innymi czesto wskazywanymi
powodami braku zainteresowania wsparciem w zakresie projektowania jest brak
posiadania wystarczajacej, wewnetrznej wiedzy specjalistycznej do zarzadzania
projektowaniem lub przekonanie, ze zewnetrzni doradcy nie zrozumiejg doktadnie

specyficznych potrzeb firmy.



Destination UX

75

Ilustracja 2. Gtéwne powody braku zainteresowania dla projektowania w Walii
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Pozyskiwanie wsparcia jest zbyt skomplikowane i zagmatwane

taczna liczba
postrzegajaca problem

Duzy problem

B 10%
Umiarkowany problem

Maty problem
10% 30% 40% 10% 10%

Na podstawie gtownych zidentyfikowanych trzech przyczyn braku zainteresowania

Absolutnie nie
Troche tak
Umiarkowanie tak
Zdecydowanie tak
Nie dotyczy

wsparciem dla projektowania przeprowadzono dalsze badania z uzytkownikami w formie
obserwacji uczestniczacej (Service Safari), ktéra stanowi metode osobistego doswiadczenia
ustugi przez badacza. Zesp6t postawit sobie zadanie zebrania informacji o procesie
wnioskowania do programu Wydajnos¢ i Projektowanie SMART (Productivity & Design
scheme), a konkretnie, czy mozna tatwo i szybko znalez¢ informacje o programie oraz

szczegdty dotyczace procesu wnioskowania.

W obecnym swiecie wyszukiwarka Google to de facto strona startowa (landing page)
dla kazdego dostawcy ustug. Zaczeto zatem od analizy wyszukiwania w sieci, opartej

na kombinacji stow ,,wsparcie”, ,finansowanie”, biznes”, ,Walia” i ,rzad walijski”.

Wyszukiwanie frazy ,wsparcie dla projektowania Walia” nie daje wynikéw dla programu
SMART na co najmniej 10 pierwszych stronach. Wyniki pochodza gtéwnie z prywatnych
agencji i innych organizacji, ale nie sg zwigzane ze wsparciem na projektowanie
finansowanym przez rzad walijski. Podobnie ,wsparcie na projektowanie, rzad

walijski” skutkuje znalezieniem gtdéwnie tresci zwigzanych z gov.wales i zastosowaniem

projektowania w rzadzie walijskim.
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Wyszukiwanie dla frazy ,wsparcie na projektowanie dla dziatalnosci Walia” dato jako
pierwszy wynik strone ,,Expertise Wales Support and Funding for Businesses”, ktora
zawierata informacje o programie SMART [https://businesswales.gov.wales/expertisewales/
support-and-funding-businesses]. Na stronie wspomniano o wsparciu ,,Specjalistow ds.
Projektowania” i wymieniono rézne nurty programu SMART -- SMART Innovation, SMART
Cymru, SMART Partnerships i SMART Expertise, ale brakowato tam wyraznego wskazania,
ktory z nich konkretnie oferuje wsparcie na projektowanie. Na podstronie SMART Innovation
mozna znalez¢ informacje o wsparciu dla ,,Specjalistycznego poradnictwa dla produkgji

i projektowania $wiadczonego przez zatwierdzonych doradcow sektora prywatnego” oraz
dwa dokumenty do pobrania (w formacie .doc (Word) i .pdf), ktére nie dostarczajg wielu
wiecej informacji ponad te, ktére znajduja sie juz na stronie. Jedynym sposobem uzyskania
wyczerpujacych informacji jest kontakt telefoniczny lub mailowy z jednostka Business Wales.
Brakuje natomiast informacji o tym, jakie doktadnie wsparcie jest oferowane lub jak wyglada
proces wnioskowania. Nie ma tez informacji o wczesniejszych przyktadowych projektach

lub przyktaddw realizacji zakoriczonych sukcesem.

Ilustracja 3. Zrzut ekranu podstrony dot. SMART Innovation na stronie internetowe;j

~Expertise Wales Support and Funding for Businesses”

SMARTInnovation

SMARTInnovation oferuje specjalistyczne poradnictwo i wsparcie dla walijskich podmiotéw gospodarczych, ktére
chciatyby zaja¢ sie Innowacjami, Badaniem i Rozwojem (B+R).

Kluczowe punkty:

* Dostep do bezstronnego poradnictwa i diagnostyki w zakresie innowacji poprzez dedykowana, ogélnowalijska sie¢
Specjalistow ds. Innowacji

* Poradnictwo i wsparcie w zakresie wtasnosci intelektualnej oraz dostep do ,,Audytow witasnosci intelektualnej”
subsydiowanych przez brytyjski Urzad ds. Wtasnosci Intelektualnej

* Specjalistyczne poradnictwo dla produkcji i projektowania $wiadczone przez zatwierdzone struktury doradcow
sektora prywatnego

* Wsparcie utatwiajgce Wspétprace techniczng, w tym dziatania z zakresie Transferu technologii pomiedzy
podmiotami gospodarczymi a instytucjami badawczymi

* Wsparcie dla komercjalizacji, licencjonowania oraz mozliwosci Open Innovation

* Wsparcie w zakresie uzyskiwania dostepu do wtasciwych zrédet finansowania B+R+l, a takze poradnictwo
w zakresie opracowywania wnioskdéw o dofinansowanie, np. SMART Cymru, Innovate UK i unijny Horyzont 2020

Wiecej informacji mozna uzyska¢ kontaktujac sie z jednostka Business Wales pod numerem 03000 6 03000 lub na
adres poczty elektronicznej businesssupport@gov.wales
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Ze strony ,Expertise Wales Support and Funding for Businesses” mozna réwniez zostac
przekierowanym na strone ,,Business Wales Business Ideas & Innovation” zawierajaca
informacje o programie SMART Innovation. Strona zawiera przeglad programoéw i zaktadki
,0 programie”, ,Wptyw”, ,,Kwalifikowalnos$¢” oraz ,Kontakt”. Sekcja ,,0 programie”
przedstawia ogdlnie cele programu oraz podaje przyktady specjalistycznych doradcéw,
ktorych pomoc jest dostepna za posrednictwem programu. ,,Projektowanie produktow

i ustug” oraz ,,Projektowanie zorientowane na uzytkownika, a takze ,,Projektowanie dla
optymalizacji produkcji” wymienia sie jako obszary wiedzy specjalistycznej jednego

z doradcdw. Sekcja ,,Wptyw” omawia rodzaj oferty (poradnictwo eksperta, finansowanie,
wsparcie dla innowacji, w tym poradnictwo w obszarze projektowania), a takze
przedstawia dwa przyktady zakonczonych sukcesem realizacji w ramach programu.

W zaktadce ,,Kwalifikowalnosc¢” wymieniono gtéwne kryteria uczestnictwa, a takze

uproszczong podrdz uzytkownika przez proces wsparcia.

Informacje na stronie internetowej sa dosy¢ ogdlne i uzytkownik nie dowie sie doktadnie,
jakie wsparcie lub finansowanie jest oferowane (wartosc dotacji, stawki interwencji,
liczba dni $wiadczenia wsparcia, zakres wymaganej sprawozdawczosci, okres trwania
projektow itd.), chyba ze uzytkownik zadzwoni do jednostki Business Wales lub wypetni
formularz z prosba o oddzwonienie w terminie 24 godzin. Podczas gdy indywidualne
podejscie do kazdego przypadku biznesowego jest z jednej strony godne uznania,

to z drugiej strony przebrniecie przez ogromne ilosci ogdlnych informacji tylko po to, aby
dowiedziec sie, ze trzeba zadzwonié, aby poznac konkretne mozliwosci, jakie oferuje sie
danej firmie, wydtuza proces i zwieksza stopien skomplikowania oraz poczucie zagubienia

i marnotrawienia czasu.
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Ilustracja 4. Grafika przedstawiajaca podroz klienta SMART Innovation [zrédto: https://

businesswales.gov.wales/innovation/smart-innovation/my-business-eligible]

PODROZ KLIENTA
SMART INNOVATION

Pierwszym krokiem jest kontakt telefoniczny z jednostka Business Wales.

Cztonek zespotu SMART Innovation przeprowadzi z Panstwem
rozmowe telefoniczng w celu uzyskania informacji o Panstwa

ROZ M OWA potrzebach oraz wyjasnienia kryteriéw kwalifikowalnosci.

TELEFONICZNA

» o : Jesli istnieje ryzyko, ze nie spetniajg
Jesli spetniaja Paistwo _ [l Panstwo kryteriéw kwalifikowalnosci,
kryteria, Doradca ds. Innowacji zostana Pafstwo z gry o tym
zaprosi Panstwa na spotkanie. B noinformowani i skierowani do

alternatywnego wsparcia.

Dedykowany Panstwu Doradca ds. Innowacji spedzi z Pafistwem
przedpotudnie lub popotudnie w firmie, aby wczué sie w Panstwa

WIZYTA sytuacje, a takze by lepiej zrozumie¢ oferowane przez Panstwa ustugi
i produkty.

W FIRMIE

Doradca uzgodni z Panstwem Plan Dziatania dopasowany do Panstwa
realnych potrzeb.

Plan Dziatania moze zawierac:

Dostep i wsparcie

Zazwyczaj proces ten zajmuje mniej niz 3 tygodnie

Dostep do wiedzy Specjalistyczne e

specjalistycznej wsparcie dla wza I:SIe ‘
PLANOWANIE w dziedzinie badar [l projektowania Do Kowania
o rézne opcje

lub wspotpracy i produkdji - :
finansowania

Panstwa Doradca ds. Innowacji pozostaje z Panstwem tak dtugo - lub

tak krotko - jak jest Panstwu potrzebny w trakcie Panstwa dziatalnosci.



https://businesswales.gov.wales/innovation/smart-innovation/my-business-eligible
https://businesswales.gov.wales/innovation/smart-innovation/my-business-eligible

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

80

Wyszukiwanie dla frazy ,finansowanie dla projektowania Walia” podaje jako trzeci wynik
strone Business Wales dla kreatywnych branzy (Creative Industries), ktéra moze przekierowaé
uzytkownika do strony ,,Business Wales Business Ideas & Innovation” opisanej powyzej, jesli
wyszukuje sie ,wsparcie dla innowac;ji”. Dalsze wyniki w tym badaniu reklamuja ,W petni
finansowane poradnictwo w zakresie projektowania i produkgji” [Fully Funded Design and
Manufacturing Consultancy]. Jest to strona internetowa spétki Iterate-UK, ktdra zajmuje sie
gatezig Wydajnosc i Projektowanie SMART w programie SMART Innovation w imieniu rzadu
walijskiego. W tym miejscu uzytkownik moze obejrze¢ krétki film o dostepnym wsparciu

(,w petni finansowane poradnictwo w dziedzinie projektowania oraz produkcji trwajace

do 8 dni, Swiadczone w dwdch fazach: diagnostycznej (3 dni) i wdrozeniowej (5 dni)”),
szczegbtowych obszarach oferowanej wiedzy specjalistycznej oraz studiach przypadkéw

dotyczacych wczesniej wspieranych firm.

Faza ll: Definiowanie

Badanie z uzytkownikami podjete w fazie ,,0dkrywanie” umozliwito zidentyfikowanie
gtéwnych barier, ktorych doswiadczajg ewentualni wnioskodawcy w programie
wsparcia projektowania SMART. Te obszary (pain points) zostaty doktadnie przebadane
poprzez obserwacje uczestniczaca (service safari) w trybie online. W ten sposéb zesp6t
miat mozliwos¢ potwierdzenia, gdzie zlokalizowane sa kluczowe wyzwania oraz mogt
zdefiniowac obszary do poprawy:
+ Wsparcie jest trudne do znalezienia - strony internetowe nie sa dobrze
pozycjonowane, liczne strony internetowe z tymi samymi ogélnymi informacji
w niedostepnych formatach (np. pliki .pdf).
« Procedury nie sa dobrze wyjasnione, co daje wrazenie nadmiernego
skomplikowania.
« Firmy nie dostrzegajg wartosci projektowania (Designu).

« Brak wsparcia w zakresie wdrozenia wynikdéw doradztwa.



Destination UX

81

Badane firmy zostaty zaproszone do analizy danych zebranych podczas wczesniejszych
badan uzytkownikéw oraz do wspottworzenia mapy wgladow (insightow), a takze
opracowaty Zasady Projektowania Ustug jako modelowe wytyczne do tworzenia
programdw wsparcia. Wytyczne dla ustug, wynikajace z dobrze zdefiniowanych potrzeb
uzytkownikéw, pozwalaja na adekwatne zdefiniowanie i utrzymanie celéw strategicznych
danej ustugi. Pomagaja zdefiniowac adekwatny zakres wsparcia. A ostatecznie na koniec
pomac ocenié, czy dany program wsparcia realnie dostarcza takich wartosci jakich

uzytkownik oczekiwat.

Zdaniem firm, idealne wsparcie na projektowanie powinno:
« dostarczac zachet finansowych, np. dotacja na projektowanie lub bon na inwestycje
w projektowanie,
« taczyc ustugi doradztwa ze wsparciem finansowym dla wdrozenia,
« precyzyjnie wyjasniac korzysci ptynace z projektowania,

« mie prosta i przejrzysta procedure wnioskowania i sprawozdawczosci.

Faza lll: Rozwijanie

Proces generowania koncepcji zostat przeprowadzony online z firmami uczestniczacymi
w badaniu. Przeprowadzono burze mézgdw, aby wygenerowaé pomysty na rozwigzania
zasadniczych wyzwan/potrzeb uzytkownikow zidentyfikowanych we wczesniejszych

¢wiczeniach.
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Ilustracja 5. Panel wspétpracy w trybie online zastosowany do generowania pomystow

Ideacja - Jak mozna poprawié¢ wsparcie dla Projektowania w Walii.

z podmiotami gospodarczymi

Prosimy o podzielenie sie z nami pomystami, w jaki sposéb mozna zaja¢ sie niniejszymi

wymienionymi gtobwnymi wyzwaniami. Pracujemy wg. zasad burzy mézgéw czyli wszystkie

pomysty sg dobre.
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Wiele pomystéw dotyczyto cyfryzacji programdw wsparcia poczawszy od stworzenia

jednej strony internetowej, ktéra uwzgledniataby cate dostepne wsparcie, przez lepsze

Przestrzeri na
eksperymentowanie
i porazki

pozycjonowanie, system sprawdzania kwalifikowalnosci w trybie online, po wprowadzenie

automatycznych systemdéw wnioskowania i sprawozdawczosci w trybie online oraz zasady

»jednorazowosci”.

W odpowiedzi na bariery finansowe zaproponowano wprowadzenie mechanizmoéw

finansowania inwestycji w projektowanie, takich jak bony lub dotacje, lub potaczenie ustug

doradczych z dalszym wsparciem uzupetniajgcym dla wdrozenia.

Inne grupy pomystéw skoncentrowaty sie na uproszczeniu jezyka oraz proceséw,

a takze zawieraty sugestie, takie jak: wprowadzenie sesji informacyjnych, webinaréw,

szkolen, prostych materiatow wyjasniajacych projektowanie lub stowniczek termindw.

Wystepowato réwniez powszechne odczucie, ze informacje sg porozrzucane po wielu
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réznych zrédtach informacji pod réznymi nazwami (Business Wales, Expertise Wales,
SMART, Iterate) i dlatego zasugerowano, aby przeprowadzi¢ rebranding lub rozpoczaé
promocje programow w miejscach, w ktorych realnie dziatajg firmy - LinkedIn, sieci

i stowarzyszenia biznesowe itd.

Faza IV: Dostarczanie

Program SMART mozna znacznie ulepszyé, stawiajac wiekszy nacisk na rozwigzania
cyfrowe. Jest to szczegdlnie istotne w aktualnej sytuacji, gdy praca zdalna zyskata

na znaczeniu. Majac na uwadze ograniczenia projektu pilotazowego oraz fakt, ze PDR

nie jest decydentem w odniesieniu do programu SMART, zespét projektowy PDR

stworzyt prototyp oraz przetestowat format informacyjnych sesji online. Ostateczne
rozwigzanie dotyczyto gtéwnie firm, ktdre nie dostrzegajg wartosci projektowania dla
swojej dziatalnosci oraz tych, ktérym sprawia trudnos¢ nawigowanie po ofercie wsparcia

i zrozumienie takich proceséw. Proponowane sesje informacyjne mogtyby by¢ prowadzone

systematycznie w celu promowania oferty i zachecania do uczestnictwa.

Prototyp jednogodzinnej sesji zawierat wyjasnienie catosci procesu projektowania, jego
mozliwe zastosowanie w biznesie, przedstawienie kilka studiow przypadkéw i dodatkowo
zaprezentowanie pozostatej dostepnej oferty publicznych programoéw wsparcia. Prototyp
zostat przetestowany na Panelu Wyzwan (Challenge Panel) poprzez zastosowanie techniki
szybkiego prototypowania. Prototyp testowano wraz z zaproszonymi przedstawicielami

biznesu oraz cztonkami zespotu, ktdrzy nie byli zaangazowani w opracowanie prototypu.

Ogdlne komentarze byty bardzo pozytywne, a uczestnicy panelu stwierdzili, ze takie
skrécone wydarzenie utatwitoby im podjecie decyzji o ubieganiu sie o wsparcie. Podczas
testu wskazano na wazna kwestie sposobu docierania do firm z zaproszeniem na takie

sesje informacyjne. Firmy sg na co dzien bombardowane réznymi rodzajami ofert, a wiec
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zaproszenie musiatoby by¢ bardzo przekonujace, pochodzi¢ z zaufanego zrddta oraz by¢

widoczne na takich platformach/przestrzeniach cyfrowych, gdzie firmy sg naturalnie obecne.
Uwagi ogdlne/wnioski

Ustugi Business Wales oraz program SMART sg ogélnie postrzegane jako wartosciowe,
niemniej jednak jest sporo pracy do wykonania w celu uproszczenia proceséw wsparcia.
Obecnie obraz oferty jest niejasny, trudny w nawigowaniu, co prowadzi do frustracji
uzytkownikéw. Zwtaszcza w kontekscie czasu, ktory trzeba spedzié na zapoznaniu

sie ze wszystkimi informacjami oraz na opracowanie wnioskow, a nastepnie
sprawozdawczosci. Mate i $rednie przedsiebiorstwa - gtéwne grupy docelowe programoéw
wsparcia dla biznesu - nie maja zwykle zbyt wiele czasu i zasobdw, a zatem niejasne

i dtugie procesy moga je zniechecic¢ do aplikowania o oferte wsparcia, a ostatecznie

do wprowadzania innowacji.

Angazujac podmioty gospodarcze w takie projekty jak ten, wazne jest, aby miec

na wzgledzie czas, ktory poswiecaja na badanie, i od samego poczatku ustali¢ oczekiwania.
Nawet jesli nasz projekt ma potencjat wptywania na programy wsparcia i finansowania

w przysztosci, nie mozna sktadad fatszywych obietnic, ze wszystko, co przedsiebiorcy
proponuja, zostanie wprowadzone w zycie. Rdwnie wazne jest informowanie, w jaki

sposdb ich wktad zostat wykorzystany i jakie sa kolejne kroki.

Ze wzgledu na Brexit i COVID-19 otoczenie wsparcia dla biznesu w Walii zmienia sie.
Krytyczne znaczenie ma zapewnienie, ze projektowanie, ktore jest obecnie finansowane
gtéwnie z Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego, pozostaje czescia oferty
wsparcia dla innowacji rzadu walijskiego po Brexicie, aby mate firmy mogty kontynuowac
wprowadzanie innowacji przez projektowanie. Potrzebne jest rowniez ponowne podjecie
staran nad zrozumieniem, na ile widoczne i dostepne jest projektowanie w ramach

ekosystemu wsparcia walijskich podmiotdéw gospodarczych - czy lepiej zintegrowaé
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projektowanie z programami gtéwnego nurtu, czy utrzymad wyspecjalizowane programy

ktadace gtéwny nacisk na innowacje wprowadzane projektowaniem.

Polska

Lepsze doswiadczenie uzytkownika dla beneficjentow
programu ,,Granty na dizajn”. Opis dziatania
pilotazowego

Gtéwnym celem pilotazu byto przetestowanie narzedzi opisanych w czesci Zestaw narzedzi
poprzez przeanalizowanie i poprawienie poziomu satysfakcji beneficjentdw, ktorzy
uczestniczyli w programie ,,Granty na dizajn”. W szczegblnosci probowano zgromadzic¢
informacje na temat adekwatnosci wsparcia do potrzeb przedsiebiorcéw oraz jakosci ustug

Swiadczonych w trakcie programu.

Cele programu ,,Granty na dizajn”:

« Wspieranie firm produkujacych meble w tworzeniu unikalnej wartosci marki, dzieki
zaprojektowaniu autorskich zestawow mebli.

« Promowanie wspotpracy z zawodowymi projektantami wzornictwa przemystowego
jako narzedzia tworzenia unikalnej propozycji wartosci (zmiana postrzegania
projektowania nie jako kosztu, a jako potrzebnej inwestycji).

+ Zwiekszenie innowacji firm produkujacych meble poprzez zastosowanie
projektowania.

« Tworzenie i rozpowszechnianie najlepszych praktyk we wspétpracy z producentami

mebli i profesjonalnymi projektantkami.
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Uczestnicy programu

Firmy produkujace meble (20) oraz operatorzy (2) prowadzacy procesy projektowania
autorskich zestawow mebli opracowanych w ramach wspotpracy przedsiebiorcow

z ekspertami zewnetrznymi.

Operatorzy zostali wybrani sposrdd firm posiadajacych doswiadczenie w zarzadzaniu
procesami projektowania oraz dysponujacych zespotem projektantéw gotowych

do rozpoczecia wspétpracy z wyselekcjonowanymi firmami. Od MSP uczestniczacych

w programie oczekiwano posiadania infrastruktury produkcyjnej i zdolnosci do wdrozenia

zaprojektowanych zestawdw mebli.

Opis pilotazu

Pilotaz sktadat sie z dwdch czesci: warsztatu z firmami meblarskimi oraz badania
jakosciowego, czyli trzech indywidualnych wywiadéw pogtebionych z operatorami,
ktorzy przystapili do konkursu dot. prowadzenia programu (w samym programie

ostatecznie uczestniczyto dwdch operatorow).
Faza I: Odkrywanie

Aby zrozumiec doswiadczenia beneficjentéw oraz operatoréw z udziatu w programie
»,Granty na Dizajn” zastosowano nastepujace narzedzia:
+ wywiady pogtebione zostaty przeprowadzone w celu zrozumienia perspektywy
operatoréw oraz przeanalizowania tzw. waskich gardet w procesie.
« mapa podrdzy uzytkownika (customer journey map) pozwolita nam na zrozumienie,

jakie wystgpity trudnosci na danych etapach programu.
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Opracowanie mapy podrézy uzytkownika zaczeto od zmapowania kluczowych
etapow programu, poczawszy od rekrutacji firm meblarskich, przez projektowanie
i prototypowanie nowych zestawdw mebli, po faze doradztwa ekspertow w zakresie

marketingu, sprzedazy i ostatecznie uczestnictwo w targach meblarskich.

Nastepnie wystuchano i umieszczono na mapie uwagi beneficjentéow do poszczegdlnych
etapow. Jednoczesnie zdefiniowano pozadane doswiadczenie w miejsce zaistniatych trudnosci.
Dzieki temu ¢wiczeniu uzyskano wglad w to, ktore etapy programu okazaty sie najbardziej

problematyczne dla uzytkownikdw i w jaki sposob sobie z zaistniatymi problemami radzono.

Trudnosci, ktdrych doswiadczyli beneficjenci:

- Dopasowywanie projektantow wzornictwa przemystowego do specyfiki firmy

Uwagi: Projektantom brakowato niezbednych umiejetnosci i doswiadczenia odpowiednich
do specyficznych wymagan firmy, z ktdrg zostali sparowani.
o Projektant nie znat specyficznej technologii plecenia i nie miat pojecia
o mozliwosciach i ograniczeniach pracy z tym materiatem (wiklina);
o Projektant o matym doswiadczeniu, a jednoczesnie brak mozliwosci wymiany

projektanta..

+ Projektowanie koncepcji i prototypowanie mebli:

Uwagi: Niektdrzy projektanci nie dopasowali projektéw do mozliwosci produkcyjnych firmy.
o zaprojektowano niefunkcjonalne rozwigzania;
o brak wiedzy o technologii skutkowat problemem w trakcie wdrozenia; projektant
nie wspotpracowat z technologiem - rzemiesinikiem - wikliniarzem;
o nie wprowadzono do produkcji;

o projektant to artysta;
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Uwagi: Wysokie zmotywowanie i zaangazowanie projektanta.
o Bardzo dobrze dopasowany projektant. Duze zaangazowanie catego zespotu

projektowego.

+ Konsultacje w zakresie marketingu i sprzedazy:

Uwagi: Doradztwo $wiadczone przez konsultantoéw byto ogdélne, niezbyt dobrze
dopracowane pod katem specyficznego modelu biznesowego firmy.
o Brak szkolenia na temat ustalania cen, oferowania rabatéw dla klientéw
indywidualnych i biznesowych;
o Nie przeprowadzono analizy rzeczywistej grupy konkurencyjnej (stabo rozwinieta
strategia) - zaufaliSmy, poniewaz liczyliSmy na opinie ekspertow;
o Prace nad komunikacjq i promocjg powinny trwa¢ dtuzej oraz powinny by¢

wskazane konkretne dziatania do wykonania w tej materii.

« Targi meblarskie: planowanie i realizacja:

Uwagi: Niektdre firmy nie byty wtgczone w planowanie prezentacji na targach. Wystapity
zréznicowane opinie na temat doboru miejsca (niektore pozytywne, ale tez negatywne,
wskazujace, ze niektore targi byty nieodpowiednie dla pozyskania klientow).

o Brak komunikacji na wczesnym etapie z firmami na temat projektowania stoiska;

o Nie wiedzielismy, jak bedzie wyglgdac stoisko (brak konsultacji);

o Dobra i profesjonalna organizacja i komunikacja pomiedzy firmami;

o Zta ekspozycja, czarne, smutne zastony;

o Tosq targi dla projektantow, nie dla klientow docelowych ani nie dla

producentow’; ,targi nie dla klientow detalicznych;

o Uczestnictwo w targach w Paryzu to byta prestizowa rzecz - obecnie otrzymujemy

zapytania z Francji;
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o Wszystkie wydarzenia przygotowane na najwyzszym poziomie, otrzymalismy duzo
wparcia od zarzgdzajgcych procesem projektowym oraz od projektantow. Projekt

przygotowany na bardzo wysokim poziomie.

Faza ll: Definiowanie

Kompleksowa analiza ,,podrézy” uzytkownika pozwolita nam wskazac najbardziej
problematyczne czesci programu. Podczas pracy ze ztozonym programem czesto zdarza
sie, ze pojawia sie cata lista ,,skarg”. Wazne jest, aby mdc je odpowiednio uporzadkowac.
Z jednej strony chcemy mie¢ petny zapis wszystkiego, co poszto nie tak. Z drugiej strony
musimy skupi¢ naszg uwage na najbardziej krytycznych elementach, bo to od nich zalezy

powodzenie catosci ustugi.

Aby przygotowac sie do tej fazy, wykonalismy wstepne sortowanie problemoéw
uzytkownikéw*. Jest to przydatny krok, ktéry pomoze Ci lepiej zastosowac narzedzie
,Definicja problemu”. Omoéwilismy, z jakimi problemami jestesmy w stanie poradzic¢
sobie od razu, ktére potrzebuja konsultacji z ekspertami, a ktére wymagaja kreatywnego

rozwigzania wspolnie z uzytkownikami (najtrudniejsze)13.

Wybralismy narzedzie ,definicja problemu”, poniewaz chcielismy zdefiniowaé problemy z

listy najtrudniejszych i przetozy¢ je na wyzwania do dalszej tworczej pracy z uzytkownikami.

Wyzwania, ktore ostatecznie zdecydowaty$smy sie podjac wspdlnie z naszymi
uzytkownikami, to:

« Jak zwiekszyc satysfakcje ze wspotpracy z projektantem?

« Jak zapewnic skuteczng promocje nowego produktu na targach meblowych?

« Jak zapewni¢ monitorowanie jako$ci podczas catego projektu?

13 Dyskusja dotyczaca sortowania problemow opiera sie na podejsciu opracowanym przez

Cognitive Edge Pte Ltd. (Cognitive Edge)
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Warto zauwazy¢, ze przetozenie problemoéw na wyzwania wymaga pewnego wysitku.
Dobrze zdefiniowane wyzwanie jest wystarczajgco szerokie, aby objgé wczesniej
zdefiniowane powigzane ze sobg problemy, ale z drugiej strony wystarczajaco precyzyjne,

aby inspirowac do tworzenia konkretnych, praktycznych rozwigzan.

Faza lll: Rozwijanie

Narzedzie ,Mapa podrdzy uzytkownika” pozwolito przypisaé wypracowane pomysty
do odpowiednich krokdw w programie. Jednoczes$nie narzedzie to dato przeglad logiki

i spojnosci catego programu.

Po zmapowaniu probleméw beneficjentéw na mapie podrézy i zdefiniowaniu wyzwan
do pracy kreatywnej, uczestnicy zaczeli rozwija¢ pomysty podczas moderowanych

sesji burzy mézgdw. MusieliSmy upewnic sie, ze wyzwania projektowe zostaty dobrze
zrozumiane przez uczestnikow i dac im czas na przemyslenie i samodzielne zanotowanie
swoich pomystow przed podzieleniem sie nimi z grupa. Poprosilismy uczestnikow

o odroczenie oceny oraz o skupienie sie przede wszystkim na liczbie pomystow,

a nie na jakosci. Po zebraniu wszystkich pomystow dokonano ich grupowania (wg.
podobnych rozwigzan) oraz wybrano kilka, ktére grupa ocenita jako najbardziej

adekwatne.

Na koniec otrzymano satysfakcjonujaca liczbe mozliwych rozwigzan:

- Jak zwiekszyc¢ satysfakcje ze wspotpracy z projektantem?

Wprowadzenie zmiany w dokumentacji programowej pozwalajacej na indywidualny

wybor projektanta przez dang firme (wczesniej operator miat dotgczy¢ do programu

juz z zespotem projektantow, jeszcze przed faktycznym wytonieniem beneficjentow).
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Dodatkowo w umowie z operatorem powinien znalez¢ sie przepis umozliwiajgcy zmiane

projektanta w trakcie trwania programu.

- Jak zapewnic skuteczna promocje nowego produktu na targach?

Nalezy wprowadzi¢ dodatkowe zadanie dla operatora, w tym obowigzek przedstawienia
i uzgodnienia projektu stoiska w miejscu targéw ze wszystkimi beneficjentami oraz

uwzglednienia ich uwag i sugestii w projekcie.

- Jak zapewnic monitorowanie jakosci w trakcie realizacji projektu?

Rozwigzaniem jest harmonogram spotkan opiekuna projektu z PARP, operatora

i beneficjenta. Przedstawiciel PARP bedzie regularnie obecny w poszczegdlnych
procesach projektowych. W zwigzku z tym beneficjent bedzie miat mozliwos¢ zgtoszenia
uwag dotyczacych jakosci wspotpracy na biezaco do opiekuna projektu. PARP opracuje

odpowiednie procedury, aby méc reagowad, gdy tylko pojawi sie problem.

Faza IV: Dostarczanie

Na tym etapie siegneliSmy po narzedzie Service Blueprint, aby dokonac analizy istniejacego
modelu programu i zaktualizowad jego czesci tak, aby uwzgledniaty rekomendacje

z ewaluacji przeprowadzonej z uzytkownikami.

Na tym etapie skupiono sie na wtgczeniu wszystkich cztonkéw zespotu odpowiedzialnych
za prawidtowa realizacje zaktualizowanego programu. Przede wszystkim zaplanowalismy
konsultacje z Dziatem Prawnym w celu potwierdzenia prawidtowosci rozwigzan w zakresie
rekrutacji operatoréw. Szczegdlnie konsultacji wymagata cze$c dotyczaca zapewniania
projektantow, gdyz byta to gtowna i najbardziej skomplikowana (z prawnego punktu

widzenia) cze$¢ nowo przeprojektowanego programu.
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Kolejnym zaplanowanym krokiem jest wspétpraca z zespotem wdrozeniowym nad nowa
listg zadan dla kierownika projektu. Zespot ten powinien jeszcze zatwierdzi¢ obowigzki

przypisane do tej roli, a nastepnie wyznaczy¢ odpowiednia osobe.

Na koniec zadecydowalismy o wtaczeniu do konsultacji Departamentu Komunikacji

i Marketingu w celu przeprojektowania strategii komunikacji. Po wprowadzonych zmianach
zaszta potrzeba nowego opisu zadan przypisanych operatorowi. Ponadto zaktualizowana
musi zostac takze strategia promocji autorskich zestawdw mebli zaprojektowanych

w ramach programu. Zgodnie z nowym podej$ciem musi by¢ bardziej spéjna i lepiej

dopasowana do specyfiki danej firmy.

Uwagi ogdlne/wnioski

Do przeprowadzenia pilotazu zaproszono beneficjentéw pierwszej edycji programu ,,Granty
na Dizajn”. W zwigzku z pandemiag COVID-19 warsztaty zostaty przeprowadzone zdalnie,

z wykorzystaniem oprogramowania Microsoft Teams i Mural, przez przedstawicielki Sekcji
Projektowania Instrumentéw z Departamentu Analiz i Strategii Polskiej Agencji Rozwoju

Przedsiebiorczosci.

Spotkanie miato forme internetowej grupy fokusowej, podczas ktorej cztery firmy
(beneficjenci programu) wspotpracowaty nad sformutowaniem rekomendacji, ktére maja

na celu podniesienie poziomu satysfakcji w kolejnej edycji programu ,,Granty na dizajn”.

Dwie osoby odpowiedzialne za wstepny projekt programu petnity role moderatorek.

Beneficjenci pracowali zaréwno w grupach, jak i indywidualnie.

Gtownym wyzwaniem w procesie ewaluacji programu z udziatem beneficjentow jest

rekrutacja. Bardzo zalezato nam na udziale beneficjentow, ktorzy w trakcie programu
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staneli przed powaznymi wyzwaniami, poniewaz z takich historii mozna sie najwiecej
nauczyé. Dos¢ czesto zdarza sie jednak, ze beneficjenci, ktdrzy byli bardzo niezadowoleni

z ustugi, nie chca poswiecad swojego czasu na spotkania ewaluacyjne.

Nasz zespdt, ktdry byt wtgczony we wstepna kreacje programu, petnit role moderatorek
warsztatow. Ta podwojna rola wymagata od nas odtozenia na bok naszego wyobrazenia

o idealnej wersji programu jaka zaprojektowaty$my, a w zamian za to rzetelnego skupienia
sie na rzeczywistym doswiadczeniu, jakie komunikowali uzytkownicy. Jak wszyscy wiemy,
wdrazanie skomplikowanych programéw/ustug moze generowac efekty, ktore nie byty
zamierzone. Jednak zachowujac otwartg postawe, mozna te nieoczekiwane efekty

wykorzystac jako cenne wskazdwki do twdrczego przeprojektowania ustugi.

Rekrutujac uczestnikéw na spotkanie ewaluacyjne, nalezy wzigé pod uwage, ze tylko
nieliczni moga by¢ zainteresowani poswieceniem czasu na przeprojektowanie programu,
w ktérym juz brali udziat. Wazne jest, aby zastanowic sie, co moze by¢ dodatkowg zacheta.
Mozna np. podczas spotkania poinformowac o nadchodzacych nowych interesujacych

dla beneficjentéw programach. Mozna zorganizowac wydarzenie w taki sposdb, aby byta
chwila na networking. Mozliwos¢ wymiany doswiadczen jest przez firmy bardzo pozadana.
Przedsiebiorcy rzadko maja okazje porozmawiac ze sobg o prawdziwych problemach,

z ktorymi sie borykaja.

Podczas warsztatu niezbedne jest upewnianie sie, ze beneficjenci zostali naprawde
wystuchani. Planujac warsztaty, warto zaplanowad czas na swobodne dyskusje, mozna

sie wtedy wiele z nich nauczyd.

Opisywana metodologia service design zostata wykorzystana juz przy tworzeniu programu.
Co oznacza, ze poczatkowa koncepcja zostata przetestowana z uzytkownikami przed
uruchomieniem programu. Rezultat byt taki, ze chociaz odkrytysmy mozliwosci ulepszen,

ogdlna formuta i zasadnicza koncepcja okazaty sie stuszne.
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Wykorzystujac te metodologie do oceny programow, ktdre zostaty stworzone bez udziatu
uzytkownika, mozna uzyskac znacznie bardziej zaskakujace wyniki. Mozna np. doj$¢

do wniosku, ze rdzen koncepcji byt btedny, poniewaz nie uwzgledniono prawdziwego
kontekstu uzytkownika. W takim przypadku potrzeba znacznie wiecej czasu i dodatkowych

narzedzi do ponownego zaprojektowania ustugi.

Nalezy podkresli¢, ze w opisywanym pilotazu po raz pierwszy zespét projektowy byt
bezposrednio zaangazowany w ocene poziomu satysfakcji beneficjentéw programu. Nasze
doswiadczenie w metodyce projektowania okazato sie tutaj bardzo cenne. Wazne byto
takze to, ze znano poczatkowe zatozenia programu. Dlatego zwracano szczegdlng uwage
na wszelkie kwestie, ktére bezposrednio podwazaty nasze pierwotne hipotezy. Skorzystano
do tego z narzedzi, takich jak ,Mapa podrézy uzytkownikow”, ktére pozwolito nam

na zebranie precyzyjnych informacji dot. poszczegdlnych etapéw ustugi.

Dodatkowo inne narzedzia pozwolity nam na wyselekcjonowanie kluczowych probleméw
uzytkownikéw mogacych prowadzi¢ do niepowodzenia programu. Dzieki temu skupiono
sie na krytycznych btedach, nie starajac sie spetniac wszystkich zadan uzytkownikéw. Jak
wszyscy wiemy, ma to zasadnicze znaczenie w przypadku programéw finansowanych

ze srodkow publicznych.

Poniewaz nasz pilotaz odbyt sie w trakcie pandemii COVID-19 (2020), spotkania byty
prowadzone zdalnie z wykorzystaniem narzedzi cyfrowych (Mural + Microsoft Teams).
Jednak narzedzia cyfrowe wymagaja wprowadzenia i przeszkolenia. Nie nalezy
rozpoczynac warsztatow online bez wyjasnienia dzien wczesniej podstawowych funkgji
oprogramowania. Jednak nawet po szkoleniu niektdrzy uczestnicy mogg czud sie
oniesmieleni lub zagubieni, co wymaga dodatkowej uwagi i wysitku ze strony moderatorek.
Konieczne moze okazac sie np. samodzielne zapisanie wszystkich uwag, poniewaz

uczestnicy moga nie by¢ w stanie zapisac swoich mysli na wirtualnej tablicy.
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Ponadto czesto poziom skupienia uczestnikow spotkan online jest niski, dobrze jest
przeprowadzié prace wstepne po to, aby zaoszczedzic czas spedzany przez uczestnikow
przed komputerem. W naszym przypadku oznaczato to wczesniejsze zmapowanie
kluczowych krokow programu. Uczestnikom pozostawiono weryfikacje kolejnosci krokdw

i refleksje nad wtasnym doswiadczeniem podczas tworzenia mapy podrézy uzytkownika.

Podsumowujac, dzieki zaangazowaniu uczestnikdw programu zebrane zostaty wazne
rekomendacje dla zespotu wdrozeniowego, zwiekszajgce poziom satysfakcji uzytkownikow.
Opierajac sie na tym doswiadczeniu, bedziemy dazyé w przysztosci do regularnego
angazowania zespotu wdrozeniowego zaréwno w dziatania projektowe, jak i ewaluacyjne,
poniewaz wierzymy, ze osobiscie przekazane doswiadczenie beneficjenta bedzie zawsze

najbardziej przekonujagcym argumentem za wszelkimi usprawnieniami.
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projektowego].
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Przydatne linki

1) https://kepa.e-kepa.gr/european-programs/codis/?lang=en
2) https://www.cardiffmet.ac.uk/pdr/Pages/default.aspx

3) https://en.parp.gov.pl/

4) https://hellenicdesigncentre.gr/

)

)

)

)

5) https://ec.europa.eu/growth/industry/innovation_en

6) http://ec.europa.eu/research/innovation-union/index_en.cfm

7) http://een.ec.europa.eu/

8) http://ec.europa.eu/programmes/horizon2020/

9) https://ec.europa.eu/growth/industry/policy_en

10) http://ec.europa.eu/programmes/horizon2020/

11) http://ec.europa.eu/research/participants/portal/desktop/en/opportunities/h2020/
index.html

12) http://designforeurope.eu/

13

14

15) https://www.beda.org/

https://www.interregeurope.eu/design4innovation/

http://www.designforenterprises.eu/

)
)
)
)


https://kepa.e-kepa.gr/european-programs/codis/?lang=en
https://www.cardiffmet.ac.uk/pdr/Pages/default.aspx
https://en.parp.gov.pl/
https://hellenicdesigncentre.gr/
https://ec.europa.eu/growth/industry/innovation_en
http://ec.europa.eu/research/innovation-union/index_en.cfm
http://een.ec.europa.eu/
http://ec.europa.eu/programmes/horizon2020/
https://ec.europa.eu/growth/industry/policy_en
http://ec.europa.eu/programmes/horizon2020/
http://ec.europa.eu/research/participants/portal/desktop/en/opportunities/h2020/index.html
http://ec.europa.eu/research/participants/portal/desktop/en/opportunities/h2020/index.html
http://designforeurope.eu/
https://www.interregeurope.eu/design4innovation/
http://www.designforenterprises.eu/
https://www.beda.org/
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Zestaw narzedzi do projektowania
programow wsparcia innowacji
zorientowanych na uzytkownika

Rozdziat ten zawiera opisy narzedzi przyporzadkowanych do faz procesu projektowego

wybrane przez partneréw. Przedstawione narzedzia nie stanowia zamknietej listy,

a raczej sugestie, po co siegnac, mierzac sie z podobnymi do opisanych wyzwaniami. Do

wybranych narzedzi oprécz opisu zatgczono formatki.

Kazde narzedzie zostato opisane wg ponizszego schematu:

Zespot: na potrzeby procesu projektowego tworzony jest zespot projektowy,

do ktérego na pewnych etapach, wtacza sie interesariuszy.

Czas: czas, jaki nalezy przeznaczyc¢ na prawidtowe przeprowadzenie ¢wiczenia.
Kiedy stosowad: opisuje na jakim etapie procesu uzywac tego narzedzia.

Jak zaczac: jak przygotowad sie do pracy z tym narzedziem, np. jakie dane trzeba
mie¢ wczesniej zebrane

Po co stosowac to narzedzie: jakie uzyskamy informacje, ktdére pomagaja przejs¢
do kolejnych faz.

Jak zaczaé: praktyczne informacje o tym, co jest niezbedne do zastosowania
narzedzia.

Kroki: proces opisujacy samo korzystanie z narzedzia.

Nalezy podkresli¢, ze niektore narzedzia moga by¢ dostepne do wykorzystania

w wiecej niz jednej fazie.
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Fazal

W fazie | analizuje sie gtéwne wyzwanie lub problem. Wazne jest, zeby dobrze zrozumiec

kontekst jakiego dotyczy rozwazane zagadnienie i z jakich sktada sie elementow.

Narzedzia zastosowane w fazie | przedstawiono ponizej.

Persona

Zespot: gtowny zespot projektowy

Czas: okoto 30 minut na persone

Kiedy stosowac:
Persony to archetypy o0sob, ktore korzystajg z danej ustugi lub na ktére dana ustuga
ma wptyw. Tworzy sie je na poczatku projektu po uzyskaniu wiedzy na temat swoich

potencjalnych uzytkownikow. Sg one punktem odniesienia do nastepnych etapow.

Po co stosowac to narzedzie?

« Daje mozliwosc¢ ,wejscia w buty” oséb, dla ktérych dane rozwiagzanie jest
przeznaczone, pozwala lepiej zrozumiec oczekiwania uzytkownikdw.

« Pozwala zidentyfikowac problemy zwigzane z obecna ustugg i wstepnie sprawdzic
pomysty dla nowej ustugi.

« Pozwala przeanalizowac¢ w jaki sposéb pomysty na rozwigzania wptywatyby
na persony w realnych sytuacjach zyciowych.

« Pozwala uszeregowad cechy danej ustugi wg hierarchii waznosci i uzgodnic jakie

cechy/funkcjonalnosci sa priorytetowe
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Jak zacza¢?

Idealnie by byto, gdyby persony opieraty sie na badaniach jakosciowych z uzytkownikami
i analizie danych zastanych. Jednak jesli nie jest to mozliwe, moga by¢ generowane

na podstawie wtasnego doswiadczenia i zrozumienia wtasciwych grup uzytkownikow.
Bez wzgledu na wybrang opcje, nalezy pamietac o zrédtach tresci, na podstawie ktérych

powstaty persony, aby podejmowad swiadome decyzje w projekcie.

KROK 01:
Dokonaj przegladu swojej wiedzy na temat uzytkownika. Wybierz informacje dotyczace
zachowan, celdéw, motywacji, wyzwan, trudnosci oraz niespetnionych oczekiwan/potrzeb

uzytkownika.

KROK 02:
Wymysl dane osobowe, takie jak: imie i nazwisko, stanowisko pracy, hobby, aspiracje, aby
ozywi¢ dang persone. O takiej ,,zywej” personie tatwiej jest opowiadacd reszcie zespotu oraz

interesariuszom. Podsumuj persone cytatem, obrazujgcym istote jej charakteru.

KROK 03:
Narysuj portret persony lub skorzystaj ze zdjec i ilustracji wycietych z magazynéw.
Wizerunek persony sprawia, ze tak jak dodanie fikcyjnych danych osobowych, tatwiej jest

sie z nig identyfikowac.

KROK 04:
Utworz od 6 do 12 réznych person, aby uzyskac wystarczajgco szerokie spektrum swoich

modelowych klientéw i zapewnié nalezyte przedstawienie réznych potrzeb.
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PERSONA:

IMIE I NAZWISKO: &/
WIEK: —

ZAWO0D: ™

CHARAKTERYSTYKA: POTRZERY:

SPOJIRZENIE NA TWOJIEEGO
UZYTKOWNIKA, JEGO CELE,
ZACHOWANIA
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Mapowanie podrézy uzytkownika [User Journey Mapping]

Zespot: gtdwny zesp6t projektowy + wybrani uzytkownicy, osoby odpowiedzialne
za widoczna dla uzytkownika czes$¢ ustugi (frontstage) i za zaplecze (backstage).

Czas: od kilku godzin do kilku dni, w zaleznosci od stopnia ztozonosci procesu

Kiedy stosowac:
Mapa podrdzy uzytkownika to rozbicie procesu na kolejne kroki wg kolejnosci
chronologicznej. Stosuje sie jg w trakcie fazy badania, aby odkry¢ mocne i stabe strony ustugi.

A takze pdzniej w fazie Rozwijanie, jako narzedzie porzadkujace nowe elementy ustugi.

Po co stosowac to narzedzie?

« Pozwala wizualizowad, w jaki sposdb dana osoba doswiadcza danej ustugi
na kolejnych etapach ustugi. Moze to by¢ zaréwno doswiadczenie uzytkownika,
jak i cztonka obstugi (badanie zaplecza).

« Daje mozliwos¢ zidentyfikowania, w jaki sposdb uzytkownicy odbieraja etap przed
i po ustudze. Dzieki temu mozemy zmapowac oczekiwania, kluczowe decyzje
i ewentualne rozbieznosci pomiedzy idealnym procesem a procesem, ktory jest
rzeczywiscie doswiadczany.

« Pozwala zdefiniowaé kluczowe wtasciwosci ustugi, zrozumieé ewentualne
problemy, w jaki sposéb uzytkownicy sobie z nimi radzili, a takze jak mozna dodaé

pozadane wartosci i ulepszy¢ catosciowe doswiadczenie.

Jak zaczac?

Mapy podrdzy uzytkownika powinny by¢ wspéttworzone z osobami, ktére wchodza

w interakcje z dang ustuga. Mozna to zrobic¢ w formie warsztatu, prowadzac facylitacje
czynnosci mapowania z uzytkownikami ustugi oraz personelem zapewniajacym ustuge.

Szybszym, ale mniej pogtebionym sposobem jest wykonanie mapy na podstawie danych
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uzyskanych w trakcie badan uzytkownikdéw. Mozna tez wykorzystaé opracowane wczesniej

persony w celu wygenerowania ich podrézy uzytkownika.

KROK 01:

Po pierwsze, zmapuj wszystkie kluczowe punkty styku (touchpoints), w ktérych dana
osoba doswiadcza ustugi - od momentu, w ktérym pierwszy raz sie o niej dowiaduje, az
do momentu nastepujacego po wyjsciu z ustugi. Rozmawiajac z ludzmi, zachecaj ich, aby

skoncentrowali sie na swoich realnych interakcjach, zwracaj uwage na ich jezyk i emocje.

KROK 02:

Postaraj sie uzyska¢ mozliwie jak najwiecej szczegbétowych informacji dot. miejsc, oséb

i rzeczy, ktore uzytkownicy napotykajg oraz dowiedz sie, jak sie czuja w poszczegdlnych
momentach swojej podrdzy. Postaraj sie przydzieli¢ punkty kazdemu krokowi w ustudze

na skali ocen od pozytywnej do negatywne;j.

KROK 03:

Po zakonczeniu tworzenia map dla swoich uzytkownikéw/person - oméw pojawiajace
sie wzorce ze swoim zespotem. Mapy uzytkownikow podkreslaja i uwidaczniajg wszystkie
pozytywne punkty styku z ustuga, a takze pomagaja zdefiniowaé mozliwosci ulepszenia

doswiadczenia uzytkownika.



MAPA PODROZY UZYTKOWNIKA

‘ KROK
NARYSUJ LINIE 1
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WYPISZ WSZYSTKIE KROKI
PROGRAMU/USLLIC]
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OPISZ DZIALANIA
UZYTKOWNIKA
W DANYM KROKU
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Podziat rél w zespole [Team allocation and management]

Zespot: gtowny zespot projektowy

Czas: ok. 2 godz.

Kiedy stosowac:
Podziat rél -na poczatku procesu.

Zarzadzanie procesem wg rél - w trakcie catego procesu.

Po co stosowac to narzedzie?
1. Umozliwia okreslenie zakresu pracy dla kazdego cztonka zespotu.
2. Pozwala zarzadzaé niezbednymi dziataniami na kazdym etapie procesu w taki sposéb,

zeby praca przebiegata bez zaktdcen.

Dobrze zarzadzany zespét jest niezbedny do efektywnego przeprowadzenia procesu
projektowego. Cztonkowie zespotu sg odpowiedzialni za realizacje projektu zgodnie
z planem i ustaleniami, czyli za dostarczenie rozwigzania/ustugi lub instrumentu. Jasny

podziat zadan bardzo pomaga w tym dynamicznym procesie.

W celu zapewnienia przebiegu procesu bez zaktdcen zalecamy wskazanie co najmniej 3
0sdb, ktore beda odpowiedzialne za rézne zadania: osoba ds. metodologii projektowej,
osoba do kwestii logistycznych oraz osoba od zagadnien merytorycznych. Mozliwe

jest rowniez oddanie pewnych zadan konsultantom zewnetrznym (np. facylitacji

na warsztatach, rekrutacji testeréw, przeprowadzania badan jakosciowych). W praktyce

taki konsultant zewnetrzny rowniez staje sie cztonkiem zespotu.

Gtowne zadania dla kazdej roli w zespole

Osoba ds. metodologii projektowej (sternik procesu):
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Odpowiada za to, zeby proces przebiegat bez zaktdcen wedtug uzgodnionej
metodologii.

Pilnuje, zeby produkty wypracowane na danym etapie umozliwiaty przejscie

do kolejnego.

Przygotowuje scenariusze warsztatéw lub zatwierdza scenariusze dostarczone przez
wspierajacego proces facylitatora (konsultanta zewnetrznego)

Dba o dobra wspétprace pomiedzy cztonkami zespotu a zewnetrznymi
interesariuszami (zapraszanymi na warsztaty na niektorych etapach procesu)
Informuje kierownictwo o postepach w projekcie, informuje o zagrozeniach

i problemach, a takze sugeruje rozwigzania.

Osoba od zagadnien merytorycznych (mézg zespotu):

Opracowuje podsumowanie analizy danych zastanych (desk research).
Przygotowuje metodologie badania oraz narzedzia badawcze (np. scenariusz
wywiadow) lub zatwierdza metodologie badania lub narzedzia dostarczone przez
badacza zewnetrznego wspierajgcego proces.

Odpowiada za monitorowanie jakosci merytorycznej materiatdw opracowywanych
przez innych cztonkéw zespotu (np. prototypy ustugi).

Przygotowuje brief oraz raport koncowy (lub zatwierdza te przedtozone przez
konsultanta zewnetrznego).

Przedstawia produkty czastkowe procesu (prototypy, brief, raport) komitetowi

sterujgcemu/kierownictwu instytucji i/lub innemu forum.

Osoba do kwestii logistycznych (straznik harmonogramu):

Pilnuje termindw opracowania produktéw na poszczegdlnych etapach
Przygotowuje dokumentacje przetargowa niezbednga do zapewnienia obstugi
warsztatow.

Rekrutuje uczestnikow warsztatow, respondentéw badania jakosciowego i testerow
(w miare mozliwosci ze wsparciem pozostatej czesci zespotu) lub wspétpracuje

z podwykonawca w zakresie tych dziatan.
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« Odpowiada za zapewnienie materiatdw na warsztaty (tablica flipchart, projektor)

w razie koniecznosci.

Zadania wspoélne dla wszystkich rol:
+ Zaangazowanie w merytoryczne zgtebianie tematu (np. na potrzeby desk research).

« Uczestnictwo w opracowywaniu produktow procesu na kolejnych warsztatach.

Nadzieje i obawy [Hopes and fears]

Zespot: gtowny zespot projektowy

Czas: 30-45 minut

Kiedy stosowac:

Narzedzie ,,Nadzieje i obawy” to skuteczny sposéb wysondowania nastawienia
uczestnikow do projektu lub warsztatu, a takze wszelkich innych aktywnosci grupowych
dot. projektowania ustugi. ,Nadzieje” pokazuja oczekiwania zespotu odnosnie tego, co
moze zostac osiggniete. ,Obawy” wskazujg na jego watpliwosci dotyczace angazowania sie

we wspdlna prace.

Po co stosowac to narzedzie?
Pozwala uzyskac od cztonkéw zespotu informacje na temat: ,,Co w tym projekcie naprawde
Was ekscytuje?” Gdzie widzicie najwiekszy potencjat? Czego sie obawiacie? Co wedtug Was

nie zadziata?
Jak zacza¢?
KROK 01:

Narysuj pionowa linie na Srodku duzego arkusza papieru lub biatej tablicy suchoscieralnej.

Oznacz lewg potowe jako ,Nadzieje”, a prawa potowe jako ,,Obawy”.
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KROK 02:
Indywidualnie, kazdy w ciszy wypisuje nadzieje oraz obawy dotyczace czekajacej ich pracy

i umieszcza je na $cianie. Pamietaj: tylko jedna mysl na jedng karteczke samoprzylepna.

Przyktadowo:

Mam nadziegje...
Bytoby doskonale, gdyby...
Martwie sie o...

To bytoby sSwietne, ale...

KROK 03:

Kiedy wszyscy skoncza zapisywanie, osoba prowadzaca spotkanie dzieli karteczki

na kategorie. Wspdlnie nadajecie tytuty wyréznionym kategoriom. Co zwraca Wasza
uwage? Jakie nadzieje lub obawy sg wspdlne? Czy sa jakies wrazliwe tematy lub kwestie,

ktére warto przywota¢ do oméwienia?

KROK 04:
Wybierz jedna osobe, aby przedstawita ,,Nadzieje” zespotu, i druga osobe, aby przedstawita

»,Obawy” zespotu.

KROK 06:

Pozostaw tablice z zebranymi informacjami w przestrzeni, w ktdrej pracujecie. Powracaj

do niej czesto, aby $ledzi¢ postepy. Umiesé gwiazdki na karteczkach z nadziejami, ktore sie
urzeczywistnity i usuwaj karteczki z obawami, ktore sie rozwiaty. Poswiec czas na zajecie sie

obawami, ktére utrzymuja sie zbyt dtugo.
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NADZIEJE I OBAWY:

NADZIEJE

KAZDY CZLONEK
ZESPOLU
ZAPISUJE

cO 8UDZI
NAJIWIEKSZE
NADZIEJE

W PROJEKCIE

I JAKIE SA
JEGO O8AWY

STWORZ DWIE
KATEGORIE
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Kanwa wsparcia dla biznesu [Business Support Canvas]

Zespot: gtéwny zesp6t projektowy

Czas: 2-4 godziny

Kiedy stosowac:
Narzedzie to mozna zastosowaé w fazie ,,0dkrywanie” w celu sprawdzenia

dotychczasowego modelu programu lub opracowania elementow przysztego programu.

Po co stosowac to narzedzie?
« Pozwala sprawdzic¢ i przemysle¢ elementy swojego obecnego programu wsparcia.
« Daje mozliwosc zwizualizowania wszystkich elementéw budujacych nowy program
wsparcia dla biznesu.
« Umozliwia omoéwienie i stworzenie wspdlnego zrozumienia i jezyka do opisania

sposobu dziatania ustugi.

Jak zacza¢?

Narzedzie to stosuje logike popularnego narzedzia ,,Kanwa modelu biznesowego”
(Business Model Canvas). Mapowanie modeli ustugi najtatwiej przeprowadzié na formatce
umieszczonej na Scianie, tak aby mozna byto zmapowaé wszystkie kroki ustugi. Wydrukuj

kanwe lub narysuj formatke na duzym formacie.

KROK 01:
Zacznij od wizji jaka przy$wiecata danej ustudze oraz jej pozadanego wptywu, a nastepnie
okresl zasadnicze elementy. Pomysl o...
« Kontekscie programu.
Na przyktad jak program przyczynia sie do realizacji szerszej strategii? Jakich

instytucji (oprécz Twojej) jeszcze dotyczy?
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« Propozycji wartosci.
Czym jest zasadnicza oferta? Czy wymagany bedzie wktad finansowy? Jakimi
zasobami powinien dysponowac uzytkownik, zeby wejs¢ do programu?

« Promogji.
W jaki sposdb bedziesz rekrutowac uczestnikow (firmy) do programu?

+ Wdrozeniu.
W jaki sposdb zostanie oceniona gotowosc uzytkownika do udziatu w programie?
Jakie sg zaktadane wyniki/pozadane efekty? Jaki jest charakter tej interwenc;ji?

+ Sposobach pomiaru i produktach.
Jakie sg wskazniki rezultatu? W jaki sposob gromadzone beda dane pozwalajgce

na monitoring postepu?

KROK 02:

Po zmapowaniu catego modelu mozna rozpocza¢ ocene jego mocnych i stabych stron oraz
niewiadomych. Na podstawie gotowej kanwy mozna tez przeprowadzi¢ burze mézgoéw

w celu poprawienia modelu ustugi lub dalszej pracy nad uszczegétowieniem elementéw

nowego programu.
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Mapowanie interesariuszy [Stakeholder Mapping]

Zespot: gtdwny zesp6t projektowy + zaproszeni interesariusze

Czas: 1-2 godz.

Kiedy stosowac:
Na poczatku projektu w celu zmapowania grup oséb oraz organizacji, ktérych dotyczy

ustuga oraz ktore nalezy zaangazowac w procesie.

Po co stosowac to narzedzie?
« Pozwala zidentyfikowac grupy zainteresowanych ustugg oraz tych, na ktére ustuga
bedzie miata wptyw.
« Pomaga w podjeciu decyzji - jakich interesariuszy angazowac w proces projektowy.

+ Umozliwia analize obszaru wptywu projektowanej ustugi

Jak zaczac?

Zastosuj narzedzie do zmapowania organizacji i grup osob, ktdre sg zaangazowane w dany
projekt lub moga miec na niego wptyw poczawszy od bezposrednich uzytkownikéw po
niezbedne wsparcie instytucjonalne. Zastosuj rézne kolory karteczek samoprzylepnych

do réznych grup interesariuszy.

KROK 01:
Zacznij od 0s6b lub organizacji bezposrednio zaangazowanych w proces decyzyjny
i realizacje programu, a takze uzytkownikow, na ktérych dana ustuga wptywa

bezposrednio.
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KROK 02:

Nastepnie przejdz do tych grup, ktdre beda zaangazowane, ale ktdre nie beda podejmowaé

decyzji dotyczacych ksztattu projektu. Sa to np. grupy zaangazowane do obstugi programu

(IT, finanse, prawnicy), dostawcy, partnerzy zewnetrznych itd.

KROK 03:

Ostatecznie pomysl o interesariuszach, ktorzy nie s zaangazowani w projekt, ale moga

miec na niego wptyw, np. konkurencja, prawodawstwo unijne, transport publiczny, media.

KROK 04:

Okresl relacje i zaleznosci pomiedzy swoimi interesariuszami. Utatwi to zdefiniowanie
0séb, ktore trzeba bedzie zaangazowac w etapy badania i rozwijania ustugi. Niektdre z nich

by¢ moze wystarczy poinformowac, inne trzeba bedzie zaangazowad w testowanie wraz

z uzytkownikami.

MAPA INTERESARIUSZY:

D8AJ O ZADOWOLENIE

L r
5CI5LE WSPOLPRACUD

MONITORUI

INFORMUI

-

PRZYEOTUI LISTE WSZYSTKICH
ZAANGAZOWANYCH INTERESARILSZY
| PRZYPORZADKUI ICH DO KATEGORII,
KTORE ZOEFINIUJA DALSZE RELACIE
Z NIMI W TRAKCIE PROCESU



Destination UX

113

5CI5LE
wspOLPRACUI

INFORMUD

)

DO8AJ
O ZADOWOLENIE

MONITORUI
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Badanie uzytkownikow [User research]

Istnieje wiele technik badania zachowania i preferencji uzytkownikéw. W publikacji
prezentujemy wybrane metody badawcze, ktére naszym zdaniem moga najlepiej

sprawdzic sie przy opracowywaniu programow wsparcia.

Zespot: gtdwny zesp6t projektowy + ewentualnie zewnetrzni badacze uzytkownikéw

(w zaleznosci od potrzeb)

Czas: od kilku godzin do kilku tygodni, w zaleznosci od metody i zakresu

Kiedy stosowac:

Badanie z uzytkownikami mozna stosowac w catym procesie projektowania w réznych
celach - od uzyskania informacji o potrzebach potencjalnych uzytkownikdéw nowej ustugi
lub badania juz istniejacej ustugi, przez zaangazowanie ich w zapewnianie informacji
zwrotnych na temat pojawiajacych sie koncepcji studiéw uzytecznosci projektowanych

rozwigzan.

Po co stosowac to narzedzie?
1. Pozwala zrozumied, kim sg uzytkownicy oraz jakie sa ich preferencje w odniesieniu
do danej ustugi.
2. Umozliwia okreslenie problemow i bolaczek, ale takze mocnych stron istniejacych ustug.
3. Daje mozliwo$¢ przetestowania koncepcji, prototypow, nowych cech w celu stwierdzenia,

co pomaga danym uzytkownikom w jak najlepszym osiggnieciu ich celow.

Jak zaczac?
Badanie z uzytkownikami zapewnia informacje na temat danego procesu projektowania,
wiec nalezy je wczesnie zaplanowad - mozliwie jak najszybciej po ustaleniu celéw

swojego projektu.
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KROK 01:

Po podjeciu decyzji na temat zakresu projektu, zbierz zespot w celu omdwienia
swojego podejscia do badania i pytan badawczych. W fazie ,,0dkrywanie” badanie
bedzie prawdopodobnie obejmowac szeroki zakres, poniewaz dopiero badany jest
kontekst w jakim bedzie funkcjonowaé Wasza przyszta ustuga. W fazie ,,Projektowanie”
lub ,,Dostarczanie” bada sie juz konkretne propozycje projektowe, dlatego forma

badania jest inna.

KROK 02:

W zaleznosci od charakteru swoich pytan badawczych, mozesz stosowac rézne metody
- kilka przyktadéw znajduje sie ponizej. Przedstawiono wybrane, proste metody badania
z uzytkownikami, ktére mozna przeprowadzi¢ w ramach swojego zespotu. Jesli jednak
nie czujesz sie pewnie, przemysl o zatrudnieniu zewnetrznych ekspertéw od badan

jakosciowych do przeprowadzenia tego zadania.

KROK 03:

Zaplanuj szczegdtowo swoje badanie z uzytkownikami. Zadbaj o rekrutacje, odpowiednie
zachety dla respondentdw, lokalizacje badan, niezbedny czas oraz sposéb gromadzenia
danych i sposéb analizy. Uwzglednij uzytkownikdw z réznymi potrzebami w zakresie

poruszania sie oraz komunikacji.

KROK 04:

Podziel sie swoimi wnioskami i omow je.

Metody badania:
« Badania ankietowe online sprawdzajg sie w celu dotarcia do duzej liczby 0s6b bez
angazowania wielu badaczy. Sa proste do zorganizowania, a pozyskane z nich dane

tatwo sie zestawiaja.
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« Formuta ankiety zapewnia, ze wszystkim uczestnikom badania zadawane s3 te
same pytania. Jest mozliwos$¢ zadawania pytan otwartych i zamknietych. Czynnik
anonimowosci moze by¢ wazny dla niektérych uczestnikéw, dzieki niemu mozesz
otrzymac bardziej szczere odpowiedzi, poniewaz uczestnicy nie czuja sie oceniani.

« Indywidualne wywiady jakosciowe z jednoczesnym notowaniem odpowiedzi
wymagaja wiekszego zaangazowania badaczy, ale mogg dawac bardziej
precyzyjny wglad w potrzeby uzytkownikdéw (mozliwos¢ dopytywania przez
badacza). Upewnij sie, ze badania i obszary badawcze, ktére bedziesz poruszac
w trakcie wywiadu oraz pytania bedg takie same dla wszystkich respondentéw
zdanej grupy.

« Sfilmowane wywiady jeden na jeden stanowia skuteczny sposéb uzyskania
wgladdw (insight), szczegblnie od uzytkownikdw, ktdrzy relacjonuja swoje
doswiadczenia w trakcie korzystania z ustugi (lub jej czesci). Takie wywiady
trwaja zwykle okoto 30-60 minut, ale moga tez by¢ dtuzsze. Nalezy uwzglednié
czas, jaki ludzie moga realnie poswiecic¢ na przeprowadzenie wywiadu. Postuguj
sie pytaniami otwartymi, aby uzyskac pogtebione odpowiedzi, informacje
o doswiadczeniach i spostrzezeniach (insight). Pytania otwarte to takie, ktore
wymagaja bardziej rozbudowanych odpowiedzi niz tylko ,tak” lub ,nie”. Pytania
zaczynajace sie od: gdzie, co, dlaczego, jak, kiedy, kto s3 doskonatym punktem
wyjscia.

« Obserwacja uczestniczaca (Service Safari): Doskonatym sposobem zmierzenia
sie z opiniami uzytkownika jest doswiadczenie ustugi bezposrednio. W trakcie
badania pomaga robienie zdjec, notatek, nagrywanie wideo. Uzyskanie
doswiadczenia z pierwszej reki jest bezcenne. Notatki i nagrania pozwalaja
odtworzy¢ szczegdtowy przebieg doswiadczania ustugi.

« Obserwacje: Obserwacje sa wtasnie tym - obserwowaniem, przygladaniem sie
ludziom, kiedy wykonuja swoje zadania i wchodza w interakcje z przedmiotami
i ustugami. Obserwujacy nie ingeruje. Ludzie nie zawsze robig to, co moéwia,

ze robia. Nie chodzi o to, ze ludzie ktamig, ale by¢é moze nie zdaja sobie sprawy
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z tego, ze cos robig lub czegos nie robia. Nalezy pamietac o tym, by badania
nie czuli sie zdominowania Twojg obecnoscia, im mniej Cie dostrzegaja, tym

bardziej naturalnie sie zachowuija.
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Faza ll

Gtownym celem fazy Il jest dogtebne przeanalizowanie problemu, aby zdefiniowac
jego istote przed rozpoczeciem procesu jego rozwigzywania. Narzedzia przedstawione
w tej fazie maja na celu utatwienie projektantom sformutowanie wyzwania i zebranie

kluczowych wnioskow z badan.

Definicja problemu [Problem definition]

Zespot: gtowny zespot projektowy (3-5 osdb)
Czas: 2-3 godziny

Kiedy stosowac:

Na poczatku procesu, kiedy potrzebne jest uzgodnienie tematu i przygotowanie sie do fazy
badania. Tematy moga miec rézne poziomy szczegbétowosci, w zaleznosci od projektu,

np. w dziedzinie e-mobilnosci nie ma wystarczajqcej innowacji lub start-upy w branzy

e-mobilnosci nie sq gotowe na wspétprace z korporacjami.

Po co stosowac to narzedzie?
1. Umozliwia ustalenie zakresu projektu.

2. Pozwala ustalic¢ zakres tematyczny do badania uzytkownikow.

Jak zacza¢?
Przypomnij poczatkowe wyzwanie, ktdre postawiono zespotowi. Zapisz je na tablicy/

arkuszu tak, aby byto widoczne dla kazdego.

KROK 01:

Zacznij od zadania pytania: ,,Dlaczego to jest wazne?”.
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Przyktad:

W dziedzinie e-mobilnosci jest niski poziom innowacji.

Dlaczego to jest wazne?

Bez nowych produktéw w zakresie e-mobilnosci nasze miasta nie mogq sie
rozwijac w zréwnowazony sposob.

Dlaczego to jest wazne?

Poniewaz poziom zanieczyszczen sprawia, ze centra miast stajq sie niezdatne

do zamieszkania.

Oczywiscie jedno pytanie moze generowac kilka odpowiedzi. Do tych odpowiedzi mozna
ponownie zadad pytanie: ,,Dlaczego to jest wazne?”. Kontynuuj do momentu az poczujesz,

ze temat zostat wyczerpany.

KROK 02:

Wré¢é do poczatkowego wyzwania i rozpocznij zadajac pytanie: ,Jak moglibysmy ...?”".

Przyktad:

W dziedzinie e-mobilnosci jest niski poziom innowacji.

Jak moglibysmy stworzy¢ wiecej innowacji w dziedzinie e-mobilnosci?
Poprzez zapewnienie wiekszego finansowania.

Jak moglibysmy ...?

Poprzez rozdzielanie dotacji w bardziej zaplanowany i zorientowany sposob.
Jak moglibysmy ...?

Poprzez powiqgzanie finansowania z konsultacjami.

Znowu jedno pytanie moze generowac kilka odpowiedzi. Do tych odpowiedzi mozna
ponownie zadad pytanie: ,,Jak mogliby$my ...?”. Kontynuuj do czasu, az poczujesz, ze temat
zostat wyczerpany. Pamietaj, ze w tym punkcie nie wymienia sie okreslonych rozwiazan,

ale wskazuje sie ogdlny kierunek dla ewentualnej formy rozwigzania.
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KROK 03:
Posiadasz juz mape ewentualnych celow i mozliwe kierunki rozwigzan. Trzeba je teraz
przeanalizowac i wybrac te, ktore sg adekwatne dla Twojej organizacji. Nalezy pamietad,

ze do jednego celu moze pasowac kilka rozwigzan.

W tym momencie zespét jest gotowy do sformutowania definicji problemu i wyzwania, nad
ktérym bedziecie pracowac w ramach procesu projektowego. Zwykle uzyskuje sie ich kilka,
np.:

«  Wjaki sposob mozna przydzieli¢ dotacje dla start-upéw, aby umozliwic¢ im

opracowywanie rozwigzan wspierajgcych zrownowazony rozwdj miast.

KROK 04:
Omow ze swoim zespotem nad ktérym wyzwaniem chcecie dalej pracowad. Pamietaj,
Ze ostateczne rozwigzania zostang opracowane na dalszych etapach procesu

projektowego.
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Teoria zmiany [Theory of change]

Zespot: 4-6 0sob
Czas: 3-4 godziny

Kiedy stosowac:
Na etapie poczatkowym procesu, kiedy definiujemy obecny oraz przyszty stan systemu,

ktory zostanie osiagniety dzieki naszej interwencji.

Po co stosowac to narzedzie?

« Umozliwia ustalenie priorytetow i taczy je z oczekiwanym wynikiem (zmiana).

«  Wskazuje, jak roznia sie problemy na poszczegoélnych poziomach (np. mikro -
uzytkownik, mezzo - organizacja, makro - gospodarka).

« Wskazuje, jakie zmiany na poziomie mikro moga wnie$¢ najwiekszy wktad
do oczekiwanej zmiany makro.

« Pozwala zobrazowac, ze pewne zaleznosci nie s3 liniowe, przyczynowo-skutkowe,
a czesto powigzania sg wieloaspektowe, tworzg sprzezenia zwrotne, czyli tworza

ekosystem lub s3 jego czescia.

Jak zaczac?
Przed zrealizowaniem teorii zmiany konieczne jest zgromadzenie danych. Moga to by¢
dane zastane (desk research), a takze dane jakosciowe uzyskane w trakcie wywiadow

Z interesariuszami.

KROK 01:

Przygotuj liste problemow zidentyfikowanych w wyniku analizy danych zastanych (desk
research) i/lub badania jakosciowego z uzytkownikami. Skoncentruj sie na problemach,
ktérym powinna przeciwdziatac interwencja i pozytywnych zjawiskach, ktére powinna

wspierac.
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Zadanie
Rozdziel problemy na odpowiednie poziomy:
« mikro - dotyczace 0s6b (zdefiniowad, o jaka osobe chodzi, np. menadzer ds.
innowacji),
« mezzo - dotyczace organizacji (np. firmy/instytucji publicznej),

« makro - dotyczace Gospodarki.

KROK 02:

Okresl, w jaki sposdb poszczegdlne zagadnienia/problemy wptywaja na pozostate.

Zadanie

Opisz wptyw kazdego zagadnienia/problemu korzystajqc z podanego wzorca.

Jesli.. .(cos sie dzieje na poziomie cztowieka)..., to wowczas... (firma)..., a przez to...

(w gospodarce)....

Mozna réwniez potgczyc zalezne od siebie problemy strzatkami i ewentualnie (na kartkach

samoprzylepnych innego koloru) opisac charakter zaleznosci.

Na tym etapie pojawiaja sie problemy weztowe - bedace przyczyna lub skutkiem innych

problemow.

Zadaniem jest wytapanie sieci najistotniejszych powigzan miedzy problemami.

KROK 03:
Okresl jakich efektéw oczekujemy po rozwigzaniu kazdego z problemoéw. Jaka zmiana
powinna zaj$¢? Jaki powinien by¢ docelowy stan rzeczy? Opisz efekty rozwigzania kazdego

problemu na trzech poziomach - cztowieka, organizacji i gospodarki.
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KROK 04:
Celem tego kroku jest okreslenie, czy efekty na roznych poziomach (cztowieka, organizacji,
gospodarki) sie wzmacniaja, czy tez znosza. Konieczne jest tez nazwanie warunkow pod

jakimi efekty na tych trzech poziomach sie wzmacniaja lub znosza.

Efekty utozylismy w pary (wszystkie mozliwe kombinacje). Dla kazdej z nich okresl, czy
realizacja jednego celu bedzie miata korzystny (+) lub niekorzystny (-) wptyw, czy tez

nie bedzie miata Zadnego wptywu (0) na realizacje drugiego celu.
UWAGA. Zawsze analizuj ,,dwustronnie” - zarowno wptyw A na B, jak i B na A.

Jesli osiggniemy EFEKT A, to wptynie korzystnie/niekorzystnie na osiggniecie EFEKTU
B, gdyz/lub pod warunkiem, ze ...

KROK 05:
Koncowe zadanie wykonywane jest indywidualnie przez analityka-- zorganizowanie

zebranego materiatu i ustalenie kluczowych zmian, ktére nalezy uzyskac.
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TEORIA ZMIANY:

TERAZ PO INTERWENCJII

G0OS5PODARKA 60OSPODARKA

FIRMA/ORGANIZACIA FIRMA/ORGANIZACIA

0s08A OSO8A
(PRACOWNIK FIRMYD ) (PRACOWNIK FIRMYD
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Mapa ograniczen projektowych [Constraints framework]

Zespot: gtéwny zesp6t projektowy (3-5 0sdb)
Czas: 3-4 godziny

Kiedy stosowac:
Po zdefiniowaniu wyzwania projektowego i opracowaniu teorii zmiany - przed

rozpoczeciem generowania pomystow i prototypowaniem.

Po co stosowac to narzedzie?

« Pozwala zdefiniowaé warunki formalne, ktére nalezy uwzglednic w trakcie procesu
projektowania.

« Umozliwia zidentyfikowanie ograniczen prawnych, organizacyjnych i finansowych
dla projektowanego programu (np.: obowigzujacych aktéw prawnych, przepisow,
regulamindéw wewnetrznych Twojej organizacji, niezbednych zasobdw takich
jak czas, kompetencje 0sob niezbednych do wdrozenia).

« Pozwala unikngé marnowania czasu na projektowanie rozwigzan, ktére nie maja

szansy na wdrozenie

Jak zaczac?
Przygotuj liste os6b w Twojej organizacji, ktére maja wiedze niezbedng w temacie
wytycznych prawnych i organizacyjnych. Zapros np. osoby odpowiedzialne za kontrole

prawna i finansowa, ktdre sg doswiadczone we wdrazaniu réznych instrumentéw.

KROK 01:

Kazdy uczestnik zapisuje kwestie, ktdre moga wptynac na ksztatt programu/ustugi. Kwestie
te mogg byc¢ zwigzane z kontekstem zewnetrznym/wewnetrznym, regulacjami prawnymi,
nieformalnymi kwestiami (ustalenia wewnetrzne), zasobami osobowymi, zasobami

finansowania, budzetem itd.
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KROK 02:
Uczestnicy przenosza karteczki samoprzylepne na kanwe. Podobne pomysty nalezy

powigzaé w grupy.

KROK 03:

Zespot projektowy oznacza wykrzyknikami kwestie kluczowe. Nastepnie tworzy liste
priorytetow. Zastandwcie sig, jak dane wymogi/ograniczenia wptywaja na siebie
wzajemnie. Zastanowcie sie, czy mozliwa jest, w razie koniecznosci, zmiana aktow
prawnych, jesli majg one aktualnie negatywny wptyw na przyszty ksztatt programu (np.

ograniczajg wartosc jakg mozna by dostarczy¢ uzytkownikom).
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MAPA OGRANICZEN PROJEKTOWYCH

WSZYSTKIE MOZLIWE OGRANICZENIA:

- OGRANICZENIA FORMALNE:
- OGRANICZENIA PRAWNE
(NP: AKTY PRAWNE, PRZEPISY, PROCEDURY WEWNETRZNE)D
- ORGANIZACYINE )
(NP. CZAS, UMEJETNOSCI, LUDZIE)D.
- FINANSOWE (NP. BUDZET PROGRAMLD

OGRANICZENIA ISTOTNE DLA PROJEKTU:

CUPORZADKUI WE. HIERARCHII WAZNOSCI)
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Analiza SWOT [SWOT Analysis]

Zespot: gtowny zesp6t projektowy (3-5 osdb)
Czas: 1-2 godziny

Kiedy stosowac:

Przeprowadzenie analizy SWOT wigze sie z identyfikowaniem i mapowaniem
wewnetrznych i zewnetrznych czynnikéw, ktore sg pomocne lub przeszkadzaja w realizacji
danego celu. Analiza SWOT zapewnia ramy do zweryfikowania obecnych strategii

i kierunkow, a nawet do przetestowania pomystu podczas badania rozwigzan. Szczegélnie

pomocne jest przeprowadzenie analizy SWOT przed rozpoczeciem projektu.

Po co stosowac to narzedzie?

SWOT to skrét od angielskich stow: Strengths - mocne strony, Weaknesses - stabe strony,
Opportunities - szanse i Threats - zagrozenia. Analize SWOT mozna przeprowadzi¢

dla okreslonego projektu, organizacji, a nawet catego sektora. Taka analiza prowadzi

do lepszego zrozumienia, co moze zaoferowac ustuga lub organizacja, jakie kluczowe stabe
strony wystepuja, ktérymi nalezy sie zajac, aby odniesc sukces, a takze gdzie wprowadzic

partneréw zewnetrznych w celu uzyskania wsparcia.

Ponizej zawarto kilka wskazowek, ktére moga okazad sie pomocne.

Przygotuj sie: Zbierz fakty i dane liczbowe, zanim przystapisz do analizy.

Mysl wszechstronnie: uwzglednij wszystkie elementy, od najdrobniejszych (np. kwestie

na najnizszym mikropoziomie) do najwiekszych (np. nowe rozporzadzenie rzadu), ktére

moga mie¢ wptyw na dane prace.
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Badz samokrytyczna: analiza SWOT ma stuzy¢ krytycznej refleksji, a nie tylko schlebianiu
sobie i/lub innym. Badz otwarta, stuchaj propozycji innych i nie odrzucaj ich a priori.

To normalne, ze program/organizacja posiada zaréwno stabe jak i mocne strony,

ze dostrzega sie zardwno zagrozenia, jak i szanse. Czasami rozmawianie o stabych stronach

lub zagrozeniach moze pomdc w rozpoznaniu mocnych stron i szans.

Skonsultuj swoja analize z innymi: wtgcz inne osoby z organizacji lub zapro$
osoby z zewnatrz (np. organizacje partnerska), aby zderzy¢ jej poglad z wnioskami

sformutowanymi przez Twoéj zesp6t wewnetrzny.

Analize powtarzaj w trakcie procesu projektowego: w miare postepu prac z pewnoscia

pojawig sie nowe wnioski.

Analize SWOT traktuj jako wskazdwke, nie wyrocznie. Ma Ci poméc okresli¢ ogolne

kierunki, ktére zapewne bedg wymagaty doprecyzowania.

Jak zacza¢?

KROK 01:
Okresl przedmiot analizy. Zadecyduij, ktore kluczowe projekty lub strategie majg zostac

poddane analizie i umiesc je na gdrze strony.

KROK 02:

Stworz siatke. Narysuj duzy kwadrat i nastepnie podziel go na cztery mniejsze kwadraty

KROK 03:
Zatytutuj kazdy kwadrat. Wpisz ,,Mocne strony” wewnatrz gérnego kwadratu po lewej,

»Stabe strony” wewnatrz gérnego kwadratu po prawej, ,Szanse” wewnatrz dolnego
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kwadratu po lewej i ,Zagrozenia” wewnatrz dolnego kwadratu po prawe;j. Sa to tytuty,

a wiec nalezy je wyrdzni¢ od pozostatego tekstu za pomoca koloru i wielkosci czcionki.

KROK 04:
Dodaj mocne i stabe strony, czyli czynniki, ktére beda wptywac na projekt,
do odpowiednich kwadratéw. Komponenty analizy SWOT moga by¢ jakosciowe

i anegdotyczne, a takze ilosciowe i empiryczne.

Pytania, ktore stanowia inspiracje dla analizy
Ponizej przedstawiono kilka pytan, ktére mozna zadac¢ swojemu zespotowi podczas
tworzenia analizy SWOT. Pytania te mogg pomdc w wyjasnieniu kazdej czesci i pobudzié

kreatywne myslenie.

Mocne strony
Mocne strony to pozytywne atrybuty danej organizacji. Sa to kwestie, nad ktérymi macie
kontrole.
+ Jakie procesy biznesowe sg udane?
« Jakie zasoby posiada zespét (np.: umiejetnosci, kontakty, doswiadczenie)?
« Jakie posiada zasoby zesp6t (np.: klienci, maszyny, technologia, zasoby finansowe
i patenty)?

« Jakie posiada elementy przewagi konkurencyjnej?

Stabe strony
Stabe strony to negatywne czynniki, ktére szkodza mocnym stronom. Sa to rzeczy
lub procesy, ktére by¢ moze trzeba poprawic, aby stac sie bardziej konkurencyjnym.
« Czy sajakies rzeczy, ktdrych dana firma potrzebuje, aby stac sie bardziej
konkurencyjnym?

«  Ktdre procesy biznesowe wymagajg poprawy?
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Czy wystepuja aktywa rzeczowe, ktorych potrzebuje dana spétka, np. zasoby
finansowe lub maszyny?
Czy w ramach zespotu wystepuja jakies braki?

Czy lokalizacja jest adekwatna do osiggniecia sukcesu?

Szanse

Szanse to zewnetrzne czynniki w danym Srodowisku biznesowym, ktére prawdopodobnie

przyczynia sie do osiggniecia sukcesow.

Czy dany rynek rozwija sie i czy wystepuja na nim trendy, ktére zacheca ludzi

do kupowania wiekszych ilosci sprzedawanych przez dang firme produktow?
Czy jest jakis trend, ktéry moze wptynaé na rozwdj dziatalnosci danej firmy?

Czy mozna liczyé na zmiany przepisow, ktére moga pozytywnie wptyngé

na dziatalno$¢ danej firmy?

Jaka jest aktualna opinia o dziatalnosci firmy? Czy klienci maja o niej pozytywne

zdanie?

Zagrozenia

Zagrozenia to zewnetrzne czynniki, nad ktérymi nie posiadamy kontroli. By¢ moze trzeba

bedzie rozwazyé wdrozenie plandw awaryjnych, jesli pojawig sie na horyzoncie.

Czy istniejg potencjalne podmioty konkurencyjne, ktére moga wej$¢ na rynek danej
spotki?

Czy dostawcy zawsze bedg mieli mozliwos¢ zapewniania surowcow po adekwatnych
(do aktualnego modelu biznesowego) cenach?

Czy przyszte kierunki rozwoju w technologii zmienig sposéb prowadzenia
dziatalnosci?

Czy zachowanie konsumentow zmienia sie w sposob, ktory moze negatywnie
wptynad na dziatalnosé danej firmy?

Czy wystepuja trendy rynkowe, ktére mogg stac sie zagrozeniem?
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KROK 04:

Wyciggnij wnioski. Przeanalizuj ukoriczony schemat SWOT. Upewnij sie, czy pozytywy
rownowaza negatywy. Jesli tak, to zrealizowanie celu moze by¢ dobrg decyzja. Jesli nie,
to konieczne moze byc¢ przeprowadzenie korekt lub w innym przypadku - plan nalezy po

prostu porzucic.

PRZEPROWADZ ANALIZE
| WPISZ INFORMACJIE
W ODPOWIEDNIE POLA

ANALIZA SWOT:

MOCNE STRONY SLABE STRONY !
A — ——— <&
ras > —
fe) —
\ —
_J
?
SZANSE ZAGROZENIA
‘c -
oc——
| — g
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Faza lll

Faza ta inicjuje opracowywanie rozwigzania. Cztonkowie zespotu rozpoczng generowanie

pomystow, ich opisywanie, wizualizowanie i ocenianie. Narzedzia przedstawione w tej fazie

maja na celu wsparcie projektantow/zespotu w opisywaniu i prezentowaniu rozwigzan.

Mapowanie podrozy uzytkowni ka [User Journey Mapping]
Zespot: gtdwny zesp6t projektowy + wybrani uzytkownicy, osoby odpowiedzialne

za widoczna dla uzytkownika czes$¢ ustugi (frontstage) i za zaplecze (backstage).

Czas: od kilku godzin do kilku dni, w zaleznosci od stopnia ztozonosci procesu

Kiedy stosowac:

Mapa podrézy uzytkownika to rozbicie procesu na kolejne kroki wg kolejnosci
chronologicznej. Stosuje sie jg w trakcie fazy badania, aby odkry¢ mocne i stabe strony
ustugi. A takze pdzniej w fazie Rozwijanie, jako narzedzie porzadkujace nowe elementy

ustugi.

Po co stosowac to narzedzie?
Pozwala zwizualizowaé, w jaki sposob dana osoba doswiadcza danej ustugi na jej
poszczegdlnych etapach. Moze to by¢ zaréwno doswiadczenie uzytkownika, jak i cztonka

obstugi (badanie zaplecza).

Umozliwia poznanie, w jaki sposdb uzytkownicy odbieraja etap przed i po ustudze. Dzieki
temu mozemy zmapowac oczekiwania, kluczowe decyzje i ewentualne rozbieznosci

pomiedzy idealnym procesem a procesem, ktdry jest rzeczywiscie doswiadczany.

Umozliwia zdefiniowanie kluczowych wtasciwosci ustugi, uzyskanie zrozumienia
ewentualnych probleméw, w jaki sposob uzytkownicy sobie z nimi radzili, a takze

jak mozna dodacd lub zwiekszy¢ pozadane wartosci i ulepszy¢ catosciowe doswiadczenie.
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Jak zacza¢?

Mapy podrozy uzytkownika powinny by¢ wspoéttworzone z osobami, ktére wchodza

w interakcje z dang ustuga. Mozna to zrobic¢ w formie warsztatu, prowadzac facylitacje
czynnosci mapowania z uzytkownikami ustugi oraz personelem zapewniajagcym ustuge.
Szybszym, ale mniej pogtebionym sposobem jest wykonanie mapy na podstawie danych
uzyskanych w trakcie badan uzytkownikdw. Mozna tez wykorzystaé opracowane wczesniej

persony w celu wygenerowania ich podrézy uzytkownika.

KROK 01:

Po pierwsze, zmapuj wszystkie kluczowe punkty styku (touchpoints), w ktérych dana
osoba doswiadcza ustugi - od momentu, w ktérym pierwszy raz sie o niej dowiaduje, az
do momentu nastepujacego po wyjsciu z ustugi. Rozmawiajac z ludZmi, zachecaj ich, aby

skoncentrowali sie na swoich realnych interakcjach, zwracaj uwage na ich jezyk i emocje.

KROK 02:

Postaraj sie uzyska¢ mozliwie jak najwiecej szczegoétowych informacji dot. miejsc, oséb

i rzeczy, ktére uzytkownicy napotykajg oraz dowiedz sie, jak sie czuja w poszczegdlnych
momentach swojej podrozy. Postaraj sie przydzieli¢ punkty kazdemu etapowi w ustudze

na skali ocen od pozytywnej do negatywne;j.

KROK 03:

Po zakonczeniu tworzenia map dla swoich uzytkownikéw/person - omoéw pojawiajace
sie wzorce ze swoim zespotem. Mapy uzytkownikow podkreslaja i uwidaczniajg wszystkie
pozytywne punkty styku z ustuga, a takze pomagaja zdefiniowaé mozliwosci ulepszenia

doswiadczenia uzytkownika.
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Symulacja [Table-Top-Walk]

Zespot: gtowny zesp6t projektowy (3-5 osdb)
Czas: 2-3 godziny

Kiedy stosowac:

Stuzy do przetestowania koncepcji interwencji z uzytkownikami.

Innym zastosowaniem narzedzia ,Symulacja” jest pomoc w wizualizacji swoich pomystow
w trakcie zbiorowych sesji z wspotpracownikami. O wiele tatwiej zrozumied koncepcje,

kiedy jest zwizualizowana.

Jakie dziatania mozna zrealizowac za pomoca narzedzia?
« Pomaga w zdefiniowaniu krytycznych wartosci dla uzytkownikow.
« Pomaga w zdiagnozowaniu najbardziej problematycznych elementéw.
« Pozwala na sformutowanie spostrzezen (insightéw) dotyczacych poprawy/zmiany

danej koncepcji.

Jak zacza¢?

Przed rozpoczeciem budowy prototypu danej interwencji nalezy okresli¢ kluczowe

cechy danej koncepcji, a nastepnie rozpoczac¢ tworzenie na tej podstawie. Pamietaj,
Ze przetestowanie catosci koncepcji jest na ogét trudne. Zwykle trzeba wybraé kilka

elementdw, ktdre sa krytyczne dla zapewnienia wartosci uzytkownikowi.

KROK 01:
Zdefiniuj kluczowe ,,przystanki” na swojej mapie. Zaznacz je na duzym arkuszu papieru

w porzadku chronologicznym.
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Dodaj krétkie tytuty i krétkie opisy (maksymalnie jedna fraza) do tych przystankéw, tak aby
uzytkownik mégt zrozumiec na pierwszy rzut oka czego dotyczy mapa. Mozna dodac wiecej
informacji o przystankach na mapie, aby pomdéc w zapamietaniu kluczowych cech kazdego
elementu, ale powinny one by¢ krétkie, poniewaz zbyt wiele tekstu sprawia, ze mapa staje

sie nieczytelna i niejasna. Bardziej szczegdtowe opisy mozna umiesci¢ gdzies z boku.

Jesli elementy danej interwencji s modularne (moga by¢ stosowane w réznej kolejnosci
w zaleznosci od uzytkownika), przygotuj poszczegdlne elementy mapy na osobnych

arkuszach papieru, aby mozna je byto przemieszczac w trakcie testow.

KROK 02:
Zadecyduj, jakie role sg konieczne dla danej interwencji. Wybierz figurke przedstawiajaca
kazda role. Jesli juz zdefiniowano kompetencje i umiejetnosci charakteryzujace role,

to powinny by¢ one spisane na osobnej karcie.

KROK 03:
Dodaj elementy wizualne (ikony, zdjecia, rysunki), ktére moga poméc uzytkownikowi

w lepszym zrozumieniu elementéw danej mapy.

KROK 04:
Przeprowadz test probny ze swoimi wspotpracownikami przed spotkaniem testowym
z uzytkownikami. Upewnij sie, ze prototyp jest zrozumiaty. Nie musi by¢ doskonaty,

ale powinien by¢ przejrzysty i estetyczny.

Po podjeciu decyzji o przeprowadzeniu testu z rzeczywistymi uzytkownikami nagrywaj test

lub znajdz osobe, ktdra bedzie sporzadzac notatki w trakcie trwania testu.
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Kanwa wsparcia dla biznesu BSC [Business Support Canvas]

Zespot: gtowny zespot projektowy

Czas: 2-4 godziny

Kiedy stosowac:
Narzedzie to mozna zastosowad w fazie ,,0dkrywanie” w celu sprawdzenia

dotychczasowego modelu programu lub opracowania elementdw przysztego programu.

Po co stosowac to narzedzie?
« Aby sprawdzié i przemyslec elementy swojego obecnego programu wsparcia.
« Aby zwizualizowac wszystkie elementy sktadajace sie na nowy program wsparcia
dla biznesu.
« Aby stworzy¢ wspolny, zrozumiaty jezyk do opisania sposobu dziatania swojej

ustugi.

Jak zacza¢?

Narzedzie to stosuje logike popularnego narzedzia ,Kanwa modelu biznesowego”
(Business Model Canvas). Mapowanie modeli ustugi najtatwiej przeprowadzi¢ na formatce
umieszczonej na Scianie, zeby mozna byto zmapowac wszystkie kroki ustugi. Wydrukuj

kanwe lub narysuj formatke na duzym formacie.

KROK 01:
Zacznij od wizji jaka przy$wiecata danej ustudze oraz pozagdanego wptywu, a nastepnie
okresl zasadnicze elementy. Pomysl o...
« Kontekscie programu.
Na przyktad jak program przyktada sie do realizacji szerszej strategii? Jakich

instytucji (oprécz Twojej) jeszcze dotyczy?
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« Propozycji wartosci.
Czym jest zasadnicza oferta? Czy wymagany bedzie wktad finansowy? Jakimi
zasobami powinien dysponowac uzytkownik, zeby wejs¢ do programu?

« Promogji.
W jaki sposdb bedziesz rekrutowac uczestnikow (firmy) do programu?

+ Wdrozeniu.
W jaki sposdb zostanie oceniona gotowosc uzytkownika do udziatu w programie?
Jakie sg zaktadane wyniki/pozadane efekty? Jaki jest charakter tej interwenc;ji?

+ Sposobach pomiaru i produktach.
Jakie sg wskazniki rezultatu? W jaki sposéb gromadzone beda dane pozwalajace

na monitoring postepu?

KROK 02:

Po zmapowaniu catego modelu mozna rozpoczaé ocene jego mocnych i stabych stron oraz
niewiadomych. Na podstawie gotowej kanwy mozna tez przeprowadzi¢ burze mézgéw

w celu poprawienia modelu ustugi lub dalszej pracy nad uszczegétowieniem elementow

nowego programu.

KANWA WSPARCTA DLA B8IZNESU

KONTEKST pROGRAMU | PROPOZYCJIA WARTOSCT:
WPISUJE SIE CO WCHODZI W SKLAD OFERTY,

W SZERSZA STRATEGIE? JAKIE SA WARLINKI FINANSOWANIA?

OKRESL ZASADNICZE

VA
WEKAZNIKL, PROOUKTY ELEMENTY PROGRAMU

PROMOCUA T REKRUTACJIA WOROZENIE
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Odgrywanie rol/scenki [Acting /Role play]

Zespot: gtdwny zesp6t projektowy + ewentualnie kilku potencjalnych uzytkownikéw.
Czas: 1-4 godziny na napisanie scenariuszy, 2-3 godziny na odegranie scenariuszy i ich

omodwienie.

Kiedy stosowac:
Odgrywanie rél oznacza wyobrazanie sobie przysztej ustugi poprzez odgrywanie przez
osoby wszystkich jej elementéw. Najlepiej sprawdza sie jako metoda testowania dla

wczesnych koncepcji ustugi.

Po co stosowac to narzedzie?
« Aby przetestowac pomysty i szybko uzyskac¢ informacje zwrotna na temat luk
w danej koncepcji.
« Luznaformuta pozwala uczestniczkom na tatwe formutowanie krytycznych uwag.
« Jest to ¢wiczenie kreatywne, ktdre moze by¢ zastosowane do zaplanowania
zaréwno kolejnych etapow ustugi, jak i uszczegdtowienia wstepnie opracowanych

krokdw.

Jak zaczac?

Przygotuj kilka scenariuszy prostych scenek, ktére umozliwig aktorom oraz odbiorcom
zrozumienie zasadniczych elementéw danej koncepcji. Scenariusz nie musi by¢
szczegbtowy, ale powinien przedstawiac to, co uznajesz za kluczowe cechy ustugi.
Pozostate dziatania powinny opierac sie na technice improwizacji ,,Improv”, ktéra zacheca
uczestnikow do doprecyzowywania pomystu na gorgco. Mozna réwniez stworzy¢ proste

rekwizyty, ktore pomoga w jak najlepszym odgrywaniu roli.
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KROK 01:

Zaplanuj kilka punktow styku (touchpoints) w swojej ustudze i wyznacz osoby

do odgrywania rél. Potrzebny bedzie réwniez ktos, kto bedzie ,,uzytkownikiem”.
Uzytkownik ma za zadanie zrealizowac swoj cel, pozostate osoby odgrywaja role sktadajace

sie na catos¢ ustugi, z jakiej korzysta uzytkownik.

KROK 02:

Aby ,,aktorzy” mogli prawidtowo odegrac swoje role odnoszace sie do punktow styku
(touchpoints) danej ustugi, musza zrozumiec cato$¢ koncepcji. Jest to dobry sposéb

na szybkie przeanalizowanie, czy ustuga jest spojna i czy ma szanse zadziataé od poczatku

do konca.

KROK 03:

Odegrajcie scenki, zachowujac kolejnos¢ spdjna z kolejnymi krokami projektowanej ustugi.

KROK 04:
Zapro$ uzytkownikow i aktoréw do dyskusji nad wrazeniami z odegranych scenek. Czy
uzytkownik ma poczucie, ze udato mu sie osiggnac swoj cel? Czy aktorzy mieli poczucie,

Ze sa w stanie zadziatac tak, zeby wspiera¢ uzytkownika w osigganiu jego celu?
Panel wyzwania [Challenge Panel]
Zespot: gtdwny zesp6t projektowy + zaproszeni goscie (interesariusze) dajacy uwagi

krytyczne
Czas: 2 godziny
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Kiedy stosowac:
Kiedy koncepcja jest juz na tyle dobrze uksztattowana, ze mozna skorzystaé

z konstruktywnych informacji zwrotnych uzyskanych od réznych oséb z zewnatrz.

Po co stosowac to narzedzie?
« Aby uzyskac szczere informacje zwrotne na temat danych pomystéw od ekspertow
i uzytkownikow.
« Aby zidentyfikowac luki i dostrzec stabe strony w danej koncepcji.
« Aby zaplanowac kolejne etapy w rozwoju koncepcji.

« Jakzacza¢?

Zidentyfikuj grupe ekspertéw i uzytkownikdw chetnych do zapewnienia konstruktywnych
informacji zwrotnych i przeanalizowania rozwijanej koncepcji, np. osoby, ktore kiedy$
pracowaty w zespole, w innych departamentach w organizacji, cztonkdéw Think-Tankow
zajmujacych sie podobna tematyka, publicystéw, specjalistow ds. biznesu, organizacje

pozarzadowe, ekonomistow, naukowcow.

KROK 01:

Zapro$ panelistow na spotkanie. Pamietaj, aby przekazac im z wyprzedzeniem wszystkie
informacje dotyczace projektowanej koncepcji, tak aby miaty czas sie nad nig zastanowic.
Jesli dany zakres prac jest objety zobowigzaniem do poufnosci, przygotuj odpowiednia

umowe.

KROK 02:
Wyznacz neutralnego facyilitatora, ktory poprowadzi rozmowy. Zaprezentuj swoja

koncepcje panelowi, a nastepnie udziel odpowiedzi na zadawane przez panelistow pytania.
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KROK 03:
Przeprowadz kilka rund pozyskiwania informacji zwrotnych i pytan do momentu, az temat
zostanie wyczerpany. Efektem tego dziatania powinna by¢ lista zagadnien, ktore nalezy

dopracowac.

Generowanie pomystow - ideacja [Ideation]

Zespot: gtdwny zespdt projektowy + grupa potencjalnych uzytkownikéw

Czas: 6-8 godzin

Kiedy stosowac:
Po przeanalizowaniu problemoéw uzytkownikéw oraz po zdefiniowaniu wyzwania

projektowego.

Po co stosowac to narzedzie?
« Aby wypracowac bardziej kreatywne podejscie do wyzwan.
« Aby przeanalizowac problemy z ré6znych perspektyw.
« Aby wypracowac rozwigzania dopasowane do potrzeb uzytkownikow (dzieki

zaangazowaniu ich we wspdlne prace)

Jak zacza¢?

Generowanie pomystéw (ideacja) sprawdza sie najlepiej w Srodowisku warsztatowym
prowadzonym przez eksperta w celu wychwycenia i opracowywania nowych pomystow.
W trakcie takich prac, obejmujacych tworcze generowanie pomystéow, mozna
wykorzystywacd rézne techniki - burzy mézgdw, ¢wiczenia skojarzeniowe, szkicowanie
lub wizualizacje. Zaangazowanie oséb réznych specjalizacji jest bardzo korzystne,

ale najwazniejsze jest zaangazowanie 0sob, dla ktérych rozwigzanie jest przeznaczone,

czyli Waszych uzytkownikdw.
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KROK 01:

Nalezy starac sie wygenerowac mozliwie jak najwiecej pomystéw, a wiec zachecaj

do niestandardowego myslenia, taczenia pomystéw i myslenia o analogicznych sytuacjach
z roznych dziedzin zycia. Co teraz moze wydawac sie nierealistyczne, moze zainspirowaé
nowy sposob myslenia lub zosta¢ dostosowane tak, aby byto wykonalne. W tym kroku

nie oceniaj pomystéw innych oséb.

Trzy techniki burzy mézgow:

1. Klasyczna

Bardzo powszechna technika ideacji. Moze przyniesc swietne rezultaty, ale jej powodzenie
zalezy od facylitatora, ktory pilnuje przestrzegania zasad. Nalezy zadbac o to, zeby
wyzwania byty sformutowane w sposdb inspirujacy do szukania rozwigzan (np. zaczynaty

sie od: ,Jak mozemy.... pomodc rozwigzac dany problem”).

2. Metoda 6-5-3

Zawansowana pisemna metoda ideacji, w ktorej wystepuje szesciu uczestnikoéw. Kazdy
z nich ma pie¢ minut na wygenerowanie trzech pomystéw. Po ukonczeniu uczestnicy
przechodza do pomystdw kolejnych osdb i tworza na tej podstawie kolejne trzy pomysty

w trakcie pieciu minut itd.

3.Burza mozgow - odmiana Carlsberg/Big Brands

Technika przejeta ze sloganu reklamowego ,,Gdyby Carlsberg robit...” stanowi dla
uczestnikow zaproszenie do zastanowienia sie nad cechami i podejsciem, jakie rézne
organizacje lub osoby moga podjac dziatania w celu rozwigzania zadanego wyzwania.
Zaczynamy od wybrania trzech stow dotyczacych wygladu, cech i gtdwnej wartosci danej
organizacji (np. dla Apple: zgrabny, drogi, zharmonizowany) lub po prostu jakichkolwiek
trzech cech, a nastepnie generujemy pomysty na ich podstawie (np. jakie bytoby dane

rozwigzanie, gdyby miato to wygladac na drogie?).
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i zorganizowac je tak, aby zachecaty do bardziej kreatywnego myslenia. Na ponizszej

ilustracji przedstawiono potaczenie metody Carlsberg z generowaniem pomystéw

na podstawie tematow wyzwania zidentyfikowanych w trakcie badania z uzytkownikami

(np. koszty, dostepnosé, tatwos¢ uzytkowania itd.) ze scenariuszami ,,Co, jesli...” (np. co,

jesli rozwigzanie moze by¢ tylko analogowe; co, jesli uzytkownikiem jest Twoja mama),

uzupetnione klasyczna burza mézgdow.

Ilustracja 6. Potaczenie metody Carlsberg z generowaniem pomystow

ODCZUCIE

co
JESLL...
3

KROK 02:

POMyst

POMYst

POMYst

POMYSE
A
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Po wypisaniu wszystkich pomystow, jakie sie pojawity w pierwszym kroku, nalezy je
pogrupowac i oméwié. Pomysty mozna nastepnie uporzgdkowac wg tych, ktore sa
najbardziej atrakcyjne dla uzytkownikéw, ale jednoczesnie mozliwe do wdrozenia przez

Twojg organizacje.

Scenariusze uzytkownika (analiza rozwigzan cyfrowych) [Scenarios]

Zespot: gtowny zespot projektowy + ewentualnie kilku potencjalnych uzytkownikow

Czas: 1-2 godziny

Kiedy stosowac:
Scenariusze to narracje pokazujace jakie dziatania mogg podejmowac uzytkownicy w celu
osiggniecia swoich celdow. Przydatne sg zatem w trakcie zaréwno analizy istniejacej ustugi /

programu cyfrowego, jak i podczas tworzenia nowych rozwigzan.

Po co stosowac to narzedzie?

Skorzystaj ze scenariuszy, aby zrozumie¢ motywacje, potrzeby, bariery, na ktore natykaja
sie uzytkownicy. Dzieki temu uzyskasz informacje potrzebne do generowania pomystéw
(ideacji) oraz dowiesz sig, jak wspiera¢ optymalne rozwigzania w kontekscie istniejacego

rozwigzania.

Aby zastosowac to narzedzie, musisz mie¢ zebrane nastepujace informacje:
+ Kontekst:
kto - szczegbtowe dane dot. Persony,
jakie sa jej cele,
kiedy moze wykonywac zadania (w tym przeszkody),
gdzie moze je wykonywac (w tym przeszkody),

dlaczego chce to robic, musi wykonywac zadania podrzedne itd.
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Zdefiniowanie okolicznosci towarzyszacych interakgji, czynnikow, ktére

wptywaja na Swiat uzytkownika i ktére mogg wptywac na sposdb jego interakg;ji
zrozwigzaniem (np. kontekst kulturowy), a takze wszystkiego, czego moga
potrzebowac przed napotkaniem lub zastosowaniem rozwigzania.

Zapewnienie, ze scenariusz jest zrozumiaty dla ludzi, ktérzy nie posiadaja
przygotowania technicznego, tak aby wszyscy - w tym interesariusze - mogli zaczac
realizowac swoje zadania na podstawie elementéw, do ktdérych moga sie z tatwoscia
odniesc, a takze mogli zachowac otwartos¢ co do koniecznych procesoéw itd.
Scenariusz powinien by¢ skoncentrowany na uzytkowniku, tak aby jak najlepiej

oddac realny kontekst uzycia.

Jak zaczac?

Uzyskanie sktadnikow scenariusza wymaga w pierwszej kolejnosci jasnego zdefiniowania

nastepujacych czynnikdw:

Pochodzenie - Kim sg uzytkownicy (w tym ich baza wiedzy i umiejetnosci)?
Motywacja - Jakie cele chca zrealizowac?

Zadania - Co musza zrobic, aby osiggnac te cele?

Kontekst zastosowania - W jaki sposdb zetkna sie z danym projektem?
Srodowisko - Gdzie beda starali sie go wykorzystaé?

Wyzwania - Kiedy sprobuja go wykorzystaé, co moze im przeszkodzi¢ (np. utrata

sygnatu)?

KROK 01:

Narysuj cztery rzedy i oznacz kazdy z nich nastepujaco: Etapy, Dziatania, MySlenie

i Odczuwanie.
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KROK 02:
Uzupetnij etapy - jeden wpis na jedna karteczke samoprzylepna. Nie zajmuj sie tym, czym
jest ,,nastepna faza”; wpisuj czynnosci uzytkownika na danym etapie, tak aby wypisac

wszystkie kroki jakie musi podjacé.

KROK 03:

Pozostali cztonkowie zespotu uzupetniaja opisy tego, co uzytkownik robi, mysli i czuje.

KROK 04:

Oznacz, co okazato sie niewiadome (zatozenia i pytania) do pdzniejszej analizy.
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Storyboardy (na potrzeby rozwiazan cyfrowych)

Zespot: gtowny zespot projektowy

Czas: 1-2 godziny

Kiedy stosowac:

Storyboardy mozna stosowac, kiedy posiada sie juz wiedze, jaki problem i dla kogo sie
rozwigzuje. Nalezy zwrdcié¢ uwage, ze storyboard nie jest tym samym co przygotowywanie
makiety strony internetowej (wireframing). Zamiast tego wykorzystuje sie storyboardy

w celu stworzenia narracji o niskiej doktadnosci, ktora koncentruje sie na ludziach i ich
dziataniach, myslach, celach, emocjach i relacjach. Mozna wykorzystaé interfejsy urzadzen

jako rekwizyty w danej historii, ale nalezy unikaé rysowania zbyt wielu ekrandw.

Po co stosowac to narzedzie?
« Pomoze Ci zwizualizowac dziatania uzytkownika w sposob bardziej zrozumiaty, niz

stosujac tylko zapis tekstowy.

Jak zaczac?
Narysuj, naszkicuj lub uzyj zdjeé, aby uzupetnic kazdy etap w celu zilustrowania przebiegu

swojej ustugi. Podpis pod spodem ma by¢ krotki i wyczerpujacy.

KROK 01:

Zacznij od budowania narracji. Opisz gtéwnga postac (uzytkownika), jego otoczenie oraz

fabute. Nastepnie wybierz sceny, ktore przedstawiajg rozwoj fabuty od poczatku do konca.
« Upewnij sie, ze wszystkie gtdwne zdarzenia sa ujete - zwroty akcji, wprowadzenie

nowej postaci.
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KROK 02:
Mysl o swoim storyboardzie jak o komiksie. Potacz szybkie szkice zdymkami

z wypowiedziami postaci, stosuj onomatopeje, dodatkowe opisy.

KROK 03:
Zaznacz w storyboardzie elementy, ktére wymagajg dodatkowej analizy badz

potwierdzenia w badaniach/testach.

Moze nie udac Ci sie od razu. Poprawiaj swoja historie do momentu, az stanie sie

wystarczajgco realistyczna

KROK 04:
Kazda osoba opowiada swoj storyboard.
« Jakie elementy sg wspdlne dla wielu historii?
« W jaki sposdb mozesz potaczyc swoje historie we wspdlna wizje przysztych
doswiadczen uzytkownika?
« Jakie zatozenia istniejg w Twoich storyboardach, ktére Twoj zesp6t nadal musi

zweryfikowac?
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STORYBOARD




Destination UX

153

Portfolio pomystéw [Idea portfolio]

Zespot: 1+
Czas: 10-40 minut

Kiedy stosowac:
Kiedy musisz podjac¢ decyzje o tym, na jakie dziatanie zdecydowac sie w najblizszym
okresie, biorgc pod uwage dostepne zasoby oraz najwazniejsze cele strategiczne Twojej

organizacji.

Po co stosowac to narzedzie?
W portfolio pomystow szereguje sie pomysty wedtug dwdch zmiennych i rozmieszcza sie
je na wykresie. To dobry sposéb na wykonanie prac przygotowawczych w celu podjecia

Swiadomej decyzji odnosnie tego, na jakie dziatania sie zdecydowad.

Jak zaczac?

«  Ocen wptyw ustugi/programu na uzytkownika, zadajac nastepujace pytania: Czy
to dziatanie eliminuje lub zmniejsza bolaczki klienta? Czy istniejg podobne dziatania
na rynku?

« Inne uzyteczne wymiary mogg obejmowad: czas wprowadzenia na rynek,
dopasowanie do marki, wptyw na satysfakcje pracownika, potencjat uzyskania
przychododw, zainteresowanie zespotowe itd.

« Jeslijest przestrzen na rozwieszenie kartek, zastosuj karteczki samoprzylepne
z hastami. Powigzania miedzy elementami portfolio i inne istotne informacje s

o wiele lepiej widoczne, kiedy sg umieszczone bezposrednio na portfolio.

KROK 01:
Zastanow sie, czy chcesz skorzystaé z wezesniej zgromadzonej wiedzy o uzytkowniku, jesli

tak, to jak jg chcesz zaprezentowac reszcie zespotu.
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KROK 02:
Zapro$ osoby, ktére moga Ci pomdc w pracy, np.: osoby, ktore znaja kontekst, eksperci,
przedstawiciele zespotu wdrozeniowego, osoby, ktére beda dostarczad ustuge,

uzytkownikoéw, kierownictwo itd.).

KROK 03:
Zadecyduj o swoich zmiennych, wg ktérych bedziesz oceniac swoje portfolio, np.: wptyw

na doswiadczenie uzytkownika oraz mozliwosci wdrozeniowe.

KROK 04:

Rozmies¢ elementy portfolio na osiach wykresu.

KROK 05:
Analizuj elementy portfolio pojedynczo. Popros zesp6t, aby oceniat elementy portfolio,
przyznajac od 0 do 10 punktow dla kazdej zmiennej. Zapisujcie przyznane punkty

na karteczkach i umieszczajcie na planszy z wykresem.

KROK 06:

Kontynuuj rozmieszczanie kolejnych elementoéw na osi, az przeanalizujecie cate portfolio.

KROK 07:

Teraz mozesz zadecydowacd, ktore pomysty zostang poddane dalszemu badaniu. Czesto
dzieje sie tak, ze pomysty o duzym wptywie i wysokiej wykonalnosci stanowig tatwo
osiggalny cel i sg zwykle najbardziej interesujgce. Jednakze nalezy rozwazyc¢ rowniez inne
pomysty: by¢é moze jest potrzeba posiadania zréznicowanej oferty, a takze che¢ wtaczenia
okreslonych pomystéw z innych obszaréw portfolio ze wzgledu na ich dtugoterminowe

korzysci lub ze wzgledu na fakt, ze tatwo osiggalne cele zostaty juz zrealizowane.
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Faza IV

Ta faza polega na zaplanowaniu wdrozenia zaprojektowanych rozwigzan.

Gromadzenie danych z przeprowadzonych testéw [Collecting data from
testing]

Zespot: gtdwny zespot projektowy

Czas: 4 godz.

Kiedy stosowac:

Po kazdej iteracji testowania prototypu.

Po co stosowac to narzedzie?
« Omowienie wynikdw testow z cztonkami zespotu.
« Sformutowanie zalecen dotyczacych zmian w prototypie.

+ Zdefiniowanie wytycznych do dalszych prac nad prototypem

Jak zacza¢?
Przynies$ pisemne notatki (wykorzystaj tez obserwacje) z przeprowadzonych testow (np.
z wywiaddw, grup fokusowych) na spotkanie z cztonkami zespotu. Wydrukuj prototyp

i persony.

KROK 01:
Przed rozpoczeciem analizy danych z testow kazdy uczestnik spotkania czyta notatki
z wywiadow i zapisuje na karteczkach samoprzylepnych plusy, minusy, a takze

rekomendacje dotyczace zmian.
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KROK 02:
Cztonkowie zespotu przyczepiajg karteczki samoprzylepne do odpowiedniej czesci

prototypu i dziela sie obserwacjami z zespotem. Uwagi nalezy systematycznie grupowac.

KROK 03:
Omoéw notatki i podejmij decyzje, ktdre elementy prototypu majg zostac przeprojektowane.
Sformutuj wyzwania projektowe do tych elementdw, na przyktad: jak mozemy poprawié

sposob aplikacji do programu?

Plan wdrozenia ustugi [Service Blueprint]

Zespot: gtowny zespot projektowy oraz kilka oséb odpowiedzialnych za wdrozenie
W organizacji

Czas: 1-2 godziny

Kiedy stosowac:

Na koniec procesu - kiedy mamy juz gotowy projekt naszego rozwigzania.

Po co stosowac to narzedzie?

Service Blueprint pomaga w planowaniu wdrozenia zaprojektowanej ustugi. Ustuga zostaje
roztozona na poszczegdlne kroki, wraz z uwzglednieniem wszystkich niezbednych dziatan
jakie muszg zostac zaplanowane, aby w danych kroku uzytkownik mogt zostac¢ obstuzony.
Pozwala on uwidocznic¢ wszystkie momenty krytyczne, np. gdzie bedg wymagane
zwiekszone zasoby po stronie organizacji lub gdzie prace réznych zespotéw beda musiaty

sie odby¢ w $cisle zaplanowanym czasie.

Jak zacza¢?
Przeanalizuj ustuge krok po kroku. Zastandw sie nad wszystkimi interakcjami i umiesé

na kanwie. Zastanowcie sie, co sie dzieje z uzytkownikiem przed i po wyjsciu z ustugi.
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KROK 01:
W rzedzie pod zaznaczonymi krokami w ustudze umiesé wszystkie dziatania jakie kolejno

musi wykonac uzytkownik.

KROK 02:
W kolejnym rzedzie umies$é wszystkie dziatania jakie musza sie wydarzyc ,,na zapleczu”, aby

dana interakcja z uzytkownikiem mogta dojs¢ do skutku.

KROK 03:
W ostatnim rzedzie umiesc nazwy zespotow/osdb, ktore sg odpowiedzialne

za przygotowanie i przeprowadzenie danej interakgji.

KROK 04:
Zaznacz na kanwie, ktdre dziatania sa widoczne dla uzytkownika.
+ Linia interakgji: gdzie klient wchodzi w interakcje z ustuga i pracownikami.
« Linia widocznosci: gdzie pracownik lub procesy organizacyjne staja sie widoczne dla
klienta.
« Linia wewnetrznego dziatania: gdzie partnerzy lub pracownicy, ktdrzy nie maja

kontaktu z klientem, pojawiaja sie w celu wsparcia ustugi.

KROK 05:

Zastanow sie, ktore interakcje wymagaja wczesniejszego przygotowania zanim sama
ustuga wejdzie w zycie. Zaplanujcie, kto w Waszej organizacji zajmie sie przygotowaniem
tych dziatan. Na koniec opracujcie harmonogram prac przygotowawczych oraz oddzielny

harmonogram wdrozenia ustug
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