design nurture

Service Design
Toolkit

PROSTY SPOSOB NA PROJEKTOWANIE UStUG

O projektowaniu ustug napisano wiele znakomitych ksigzek. Ten kompaktowy
Toolkit pomaga uporzadkowac wiedze - zbiera najwazniejsze zasady

i przydatne wskazowki. Poczatkujacy znajda tu podstawy, ktére pomogg zaczac.
Dla zaawansowanych to materiat pomocny do pracy z zespotem.




O projektowaniu ustug

Service Design to ulepszanie istniejgcych
lub tworzenie nowych ustug w oparciu o wartosci
wazne dla kluczowych interesariuszy.

Zespot projektowy dazy do opisania, w jaki sposéb
struktura organizadji, pracownicy i strategia
biznesowa wptywajg na klientow. Badane sg
potrzeby klientow, pracownikow zwigzanych z ich
obstugg oraz procesy wewnetrzne. Wnioski sg
wykorzystywane do ksztattowania zmian

w organizacji, tak aby wszystkie aspekty dziatalnosci
firmy byty skoncentrowane na osigganiu
najlepszego doswiadczenia klientow, zadowolenia
pracownikow i optymalizacji kosztéw. Celem jest
przewaga konkurencyjna w obszarze doswiadczen
klientow, a takze zwiekszenie zyskow firmy.

Projektowanie ustug coraz czesciej wychodzi

poza ramy pojedynczej organizacji i tgczy sie

z nowym pojeciem jakim jest Systems Design
(projektowanie systemaow). To podejscie uwzglednia
otoczenie firmy - inne firmy, organizacje, a takze
wspolnoty, wiadze, zjawiska, ktdre razem z nig
tworzg ekosystem. Zespoty projektowe, ktore
dziatajg na poziomie projektowania systemow,
dostrzegajg relacje pomiedzy odlegtymi zjawiskami
i13czg je dla dobra ludzi i catej Planety.

W projektowaniu ustug zawsze brane sg pod uwage:
perspektywa uzytkownikow (potrzeby), perspektywa
biznesowa (optacalnos¢) oraz technologiczna
(wykonalnos¢). Obecnie, ze wzgledu na kryzys
klimatyczny, réwnie istotna jest perspektywa Planety
(wptyw projektowanych rozwigzan na srodowisko).
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Double Diamond

Double Diamond to ogdlny model, ktory prezentuje
proces projektowania. Cztery fazy - Discover,
Define, Develop i Deliver - tworzg rame dla kazdego
dziatania projektowego. Toolkit podgza za logika
tego modelu.

NAZWANIE PROBLEMU

PROBLEM ROZWIAZANIE




SCOPING, czyli START dn

Zanim rozpoczniesz projekt, to wazne, aby opisac oczekiwania interesariuszy
wewnatrz firmy / organizadji, zgromadzi¢ wiedze, ktdra jest juz dostepna.

Na tym etapie potrzebne jest ustalenie zakresu oraz potwierdzenie celdéw projektu.
Trzeba tez zaprojektowac sam proces - zaplanowac dziatania, ktore bedg
realizowane przez zespot.

Od jakosci przygotowania zalezy jakos¢ realizacji
projektu, dlatego wazne jest:

okreslenie oczekiwan biznesowych poznanie perspektywy kluczowych
interesariuszy w kontekscie danego wyzwania, zapisanie oczekiwan i celow

sformutowanie wstepnego wyzwania projektowego, zarowno z perspektywy
biznesowej jak i perspektywy doswiadczenia uzytkownikow

zgromadzenie raportow i danych, ktore sg dostepne w organizacji, ich analiza
| zapisanie pierwszych wnioskow

Podstawowe zadania: Dobre pomysty na tym etapie:
O ustali¢ sktad zespotu roboczego (core-team), O przeprowadzi¢ rozmowy z interesariuszami
ktory zapewni rozne perspektywy wazne O zapisac wstepne oczekiwania w formie pytan
w kontekscie wyzwania projektowych, czyli HMW Questions (How Might
O stworzyc liste interesariuszy i 0s6b wewnatrz We Questions)
organizacji, ktére mogg miec wiedze, ktorej O okresli¢ mierniki sukcesu projektu, ktére majg
zespot bedzie potrzebowat zostac osiggniete w danym czasie po wdrozeniu
O stworzyc¢ planu projektu i harmonogram O okresli¢, czy wyzwanie dotyczy stworzenia
w podziale na etapy (np. na fazy Discover, nowego produktu, procesu / nowej ustugi, czy
Define, Develop i Deliver) optymalizacji istniejgcego produktu, procesu /
O zorganizowac ,Kick-off” projektu, czyli spotkanie istniejgcej ustugi
/ warsztat zespotu oraz interesariuszy O zmapowac szeroki kontekst projektu, ktory
i ekspertow, aby wszystkie kluczowe osoby miaty obejmie np. konkurencje, ustugi, z ktdrych
szanse poznac wyzwanie i je wspolnie omowic korzystajg klienci, ktére nie sg konkurencyjne,
O przeprowadzic sesje, podczas ktérej zespot trendy, zjawiska ekonomiczne, spoteczne,
ustali zasady dziatania (np. z uzyciem Team polityczne, ktdre mogg mie¢ wptyw na wyzwanie
Canvas)

O wypracowac wspolne rozumienie celu projektu:
omowi¢ w ramach zespotu wyzwanie startowe,
tak, aby wszyscy mieli szanse powiedziec,
jak je rozumiejg

O omowic aktualng sytuacje: opisac, co sprawito,
ze pojawito sie to wyzwanie, jakie dane za tym
przemawiajg
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Pierwsza faza procesu to odkrywanie, poznawanie
perspektywy zarowno uzytkownika jak i firmy /
organizacji, kontekstow w jakich funkcjonuja.

Na tym etapie projektowania przydatne sg otwartosc¢
i empatia oraz wszystkie dostepne narzedzia
pomocne w obserwacji uzytkownikow, odkrywaniu
ich celdw, potrzeb i motywacji. Kontakt z odbiorcami
i badania jakosciowe to niezbedne zrodta informaciji.

Podstawowe zadania:

O zrobi¢ Desk Research i zgromadzic dane,
ktore sg dostepne w organizacji

O opracowac plan badawczy (Research Plan)
- CO juz wiadomo, czego trzeba sie dowiedziec,
od kogo i w jaki sposdb, ile to zajmie czasu,
ile bedzie kosztowac

O zanurzyc sie w doswiadczeniach uzytkownika
(np. wyprobowac istniejgcg ustuge na sobie,
czyli przeprowadzic¢ ¢wiczenie ,Service Safari”)
wypisac hipotezy: jakie cele i wartosci maja
zdaniem zespotu uzytkownicy, jakie majg
potrzeby

O naszkicowac jak dzisiaj wyglada sytuacja
uzytkownika, jak sobie radzi (wstepna
wersja Customer Journey Map ,as is”)

O zaplanowac i zrealizowac badania jakosciowe:
indywidualne lub grupowe wywiady
z uzytkownikami, obserwacje itp. (warto
pamietac o roznych dostepnych metodach)
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Dobre pomysty na tym etapie:

O stworzy¢ Proto-Persony, czyli sylwetki
uzytkownikow na podstawie wiedzy zespotu:
jakie sg ich cele i wartosci, jakie majg potrzeby
(hipotezy zespotu)

O stawiac pytania otwarte, czesto pytac:
,dlaczego?”, by¢ ciekawym tego, co mdowig, robig
i myslg ludzie (mozna wykorzystac¢ narzedzie
,Mapa empatii”)

O pamietac o tym, ze uzytkownicy to nie tylko
klienci koncowi, ale tez pracownicy Twojej firmy

O poszukac tzw. ,extreme users”, czyli
uzytkownikow o specyficznych potrzebach,
np. takich, ktorzy wyjgtkowo intensywnie
korzystajg z danej ustugi lub majg okreslone
ograniczenia

O wzbogacac wywiady zdjeciami (tzw. fotosort),
ktore mogg wigzac sie z tematem,
proponowac wspolne rysowanie (mapowanie
zagadnien, nanoszenie na 0$ czasu itp.) - aby
zwiekszac zaangazowanie respondentow

O wszystko rejestrowac (nagrywac, zapisywac,
fotografowac), nie liczy¢ na to, ze to
Co wazne uda sie zapamietac

O notujac, nie interpretowac, zachowac oryginalny
styl wypowiedzi uzytkownikow, rejestrowac ich
naturalne zachowania



— DEFINE dn

Po czym poznad, ze sie udato?

Etap DISCOVER powinien sie zakonczy¢ petnym
zanurzeniem w kontekscie wyzwania

I zrozumieniem perspektywy interesariuszy

(w tym uzytkownikow) zwigzanych z wyzwaniem.

Zanim przejdziesz do nastepnej fazy, sprawdz:

Czy zespot projektowy czuje sie zainspirowany i jednoczesnie zaskoczony tym,
czego udato sie dowiedziec?

Czy zostaty zebrane informacje pochodzace z réznych zrodet? (mogg jeszcze
nie byc¢ ustrukturyzowane)

Czy potrzeby uzytkownikdw i interesariuszy wewnatrz firmy / organizacji sg
spojne, czy rozbiezne?

Dodatkowe pytania

Z perspektywy biznesowe;: z perspektyvvy Planety:

+Jakie czesci firmy/organizadji sg (bedg) Jak na srodowisko wptywa istniejgca ustuga,
zaangazowane w realizacje ustugi? inne podobne ustugi?
Jakie sg warunki wdrozenia - ile jest czasu, +  Zczego mozna zrezygnowac, jakie dostrzegasz
jakie sg dostepne narzedzia? szanse i zagrozenia z perspektywy
Jakie wskazniki pokazg sukces projektu? Srodowiska?

Jezeli masz odpowiedzi na te pytania, mozesz
przejs¢ do nastepnej fazy, czyli DEFINE.
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DEFINE, czyli ANALIZA

Druga faza procesu projektowego to definiowanie
wyzwania na podstawie wynikow eksploracji.

Na tym etapie projektowania przydatne sg
ciekawosc i dyscyplina oraz narzedzia pomocne

w porzgdkowaniu informacji i znajdowaniu
wzorcow w zachowaniach uzytkownikow. Kluczowe
sg sesje zespotowe i dyskusje prowadzace

do konkretnych wnioskow.

Podstawowe zadania:

O zorganizowac sesje tzw. Braindump, podczas
ktorej wszystkie osoby z zespotu podzielg sie
zatozeniami, ktdre im sie potwierdzity, swoimi
najwiekszymi zaskoczeniami oraz pomystami
i dodatkowymi uwagami

O omowic z zespotem, kogo spotkaliscie podczas
eksploracji - kim byli uzytkownicy, zanotowac
najwazniejsze cechy i potrzeby, zwroci¢ uwage
na emodje, te pozytywne i negatywne; warto
stworzyc opis sylwetki (wizytowke) kazdego
respondenta / respondentki

O przeprowadzi¢ analize - czym uzytkownicy sie
roznig, a w czym sg podobni, jakie zachowania
sie powtarzajg, a jakie sg unikalne, zaskakujace,
z czego wynikajg konkretne zachowania,
co uzytkownikow cieszy (gains), a co odbierajg
negatywnie (pains), co ich motywuje, co nimi
kieruje (ich potrzeby)

O stworzy¢ Customer Journey Map ,as is”

W oparciu 0 wiedze zdobytg w trakcie badan

O nazwac potrzeby i motywacje uzytkownikow,
zapisac¢ najwazniejsze odkrycia w 2-3 zdaniach
(insight).

O stworzy¢ wytyczne projektowe (Design Scope),
czyli zapisac najwazniejsze potrzeby
uzytkownikow i zestawic je z celami biznesowymi
i wykonalnoscig
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Dobre pomysty na tym etapie:

O omowic w zespole efekty eksploradji
I na podstawie powtarzajgcych sie haset
oraz obszarow tematycznych zbudowac
tzw. diagramy pokrewienstwa

O okresli¢ ekstrema (co roznito, a w czym byli
podobni respondenci) - one sg podstawg
do identyfikacji Person, czyli sylwetek, ktore
prezentujg najistotniejsze cechy i potrzeby
uzytkownikow w kontekscie konkretnego
wyzwania

O pamietac, ze nawet przy podobnych cechach
demograficznych ludzie miewajg rozne potrzeby,
cele i upodobania

O zbudowac Persony i wybrac najwazniejsza
(Persona gtdwna) - uwaga: coraz czesciej
doswiadczone zespoty projektowe rezygnujag
z budowania Person, czesto majg opracowane
Proto-persony, ktore weryfikujg po badaniach

O poszukac ciekawych cytatow, wyjgtkowych
wypowiedzi, typowych sformutowan

O wykorzystac narzedzie Value Proposition Canvas
I wypetnic jego prawg czesc (Customer Profile)



DEFINE — DEVELOP dn

Po czym poznad, ze sie udato?

Etap DEFINE powinien sie zakonczy¢ petnym

zrozumieniem, na czym polega najwiekszy problem Py
uzytkownikow, dla ktorych zespot bedzie

projektowac i jakie sg najwazniejsze szanse

biznesowe.

Zanim przejdziesz do nastepnej fazy, sprawdz:

Czy wiadomo, kim sg uzytkownicy, jakie majg problemy, z czego one wynikajg,
co ich motywuje i dlaczego?

Czy udato sie zdefiniowac konkretny problem uzytkownika, insight, ktdry jest
podstawg do dziatan projektowych?

Czy zostaty okreslone warunki wykonalnosci (technologiczne) oraz cele
biznesowe organizacji?

Dodatkowe pytania

Z perspektywy biznesowe;: Z perspektywy Planety:

+ Jakie najwazniejsze cele biznesowe ma spetniac - Jakie instytucje, organizacje moga byc
projektowana ustuga? dla zespotu wsparciem?
Jakie istniejgce procesy wewnetrzne mogg byc + Co jest najwiekszym wyzwaniem z punktu
pomocne w kontekscie wyzwania? widzenia srodowiska?
Czy pojawity sie przeszkody, nowe informacje, + Jakie wartosci zwigzane ze srodowiskiem
ktore moga byc¢ zagrozeniem? sg istotne dla uzytkownikow?

Jezeli masz odpowiedzi na te pytania, mozesz
przejs¢ do nastepnej fazy, czyli DEVELOP.
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Trzecia faza procesu to ideacja, czas pracy
kreatywnej i tworzenia rozwigzan. Na tym etapie
projektowania przydatne sg Smiatosc i kreatywnosc
oraz techniki wspierajgce wizualizacje

i materializacje koncepcji. Sesje zespotu powinny
by¢ ustrukturyzowane i przygotowane

z wykorzystaniem inspiracji z poprzednich faz
projektu.

Podstawowe zadania:

O zorganizowac sesje ideacji, umieszczajgc
uzytkownikow w centrum, wykorzystujgc wiedze
zespotu i ekspertow

O podczas ideacji trzymac sie wytycznych
projektowych okreslonych w fazie DEFINE

O tworzy¢ nowe warianty Customer Journey Map
,to be”

O materializowac i konkretyzowac pomysty
W postaci szkicow, storyboardow, czy
prototypow (uwaga: prototypy nie muszg,

a nawet nie powinny byc idealne)

O stosowac iteracje: poddawac kolejne prototypy
testom z uzytkownikami, zbiera¢ informacje
zwrotng i szybko opracowywac nowe wersje
rozwigzan, ktére uwzgledniajg poprawki

O dazyc do stworzenia optymalnej wersji ustugi
W oparciu o testy jakosciowe z uzytkownikami
i opisac jg tak, aby byto wiadomo w jaki sposob
odnosi sie do wytycznych (Design Scope)
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Dobre pomysty na tym etapie:

O

dazyc do stworzenia jak najwiekszej liczby
rozwigzan, nie obawiac sie proponowania
nieszablonowych koncepdji, stosowac rozne
metody kreatywne (burze mozgdw, brainwriting,
techniki wizualne, ko-kreacje z uzytkownikami
itp.)

podczas tworzenia rozwigzan nie krytykowac

- znacznie lepigj jest wzajemnie sie wspierac

I inspirowac

dazy¢ do minimalnej liczby interakgji, ktora
dostarcza uzytkownikom maksymalng wartosc
organizowac testy typu ,friends & family” przed
testami ze rekrutowanymi uzytkownikami
zorganizowac sesje ko-kreacji z interesariuszami
wewnatrz organizacji, ktorzy bedg zaangazowani
we wdrozenie rozwigzania

po zrealizowanej sesji ideacji porzgdkowac
pomysty i stosowac¢ metody selekgji, np. wedtug
kryteriow oryginalnosci i wykonalnosci

stale sprawdzac potencjalne rozwigzania

z celami biznesowymi oraz mozliwosciami
wdrozenia w ramach organizacji (Design Scope)
wykorzystac narzedzie Value Proposition Canvas
i wypetnic jego lewg czesc (Value Proposition)



— DELIVER

Po czym poznad, ze sie udato?

Ftap DEVELOP powinien sie zakonczy¢ stworzeniem

potencjalnych rozwigzan, ktére odpowiadajg
na potrzeby uzytkownikow (Persony gtowne)),
spetniajg cele biznesowe i sg wykonalne.

dn

Zanim przejdziesz do nastepnej fazy, sprawdz:

Czy stworzone rozwigzania zostaty zweryfikowane w testach jakosciowych

z uzytkownikami?

Czy zespot projektowy wierzy w to, ze rozwigzania sg odpowiedzig

na konkretny, gtowny problem odbiorcow?

Czy okreslona zostata propozycja wartosci ustugi (Value Proposition)?

Dodatkowe pytania

Z perspektywy biznesowe;:

+ Czy koncepcja ustugi tworzy nowe szanse
biznesowe?
Czy w zwigzku z nowg koncepcjg pojawili sie
nowi interesariusze w ramach firmy /
organizacji?
Jakie koszty trzeba wzig¢ pod uwage
w kontekscie potencjalnego wdrozenia
I utrzymania ustugi?
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z perspektywy Planety:
Jaki pozytywny efekt dla Srodowiska przyniesie
wdrozenie ustugi?
Jakie zachowania uzytkownikéw dobre
dla Planety wspiera ustuga?
W jaki sposob uzytkownicy dowiedzg sie
0 pozytywnym wptywie ustugi na srodowisko?

Jezeli masz odpowiedzi na te pytania, mozesz
przejs¢ do nastepnej fazy, czyli DELIVER.



DELIVER, czyli WDROZENIE

Ostatnia faza to etap, w ktorym zespot przygotowuje
rozwigzanie do wdrozenia. Na tym etapie
projektowania przydatne sg determinacja

i doktadnos¢, a takze elastycznosc¢ w planowaniu
kolejnych dziatan. Wazna jest bliska wspotpraca

Z interesariuszami.

dn

Podstawowe zadania: Dobre pomysty na tym etapie:

O stworzy¢ scenariusz ustugi (tzw. Service O zaangazowac w prace nad Service Blueprint
Blueprint), czyli Customer Journey Map ,to be” osoby, ktore bedg braty udziat we wdrozeniu
z uwzglednieniem konkretnych procesow O przeprowadzic pilotaz, ktory pozwoli sprawdzi¢
wewnatrz organizacji, koniecznych do tego, w ograniczonej skali catosc rozwigzania
by uzytkownicy mogli skorzystac z ustugi O jezeli elementem rozwigzania sg ekrany

O sprecyzowad, co zostanie wdrozone w pierwszej
kolejnosci (Minimum Viable Product),
a pozostate elementy rozpisac¢ w czasie O
na dalsze etapy wdrozenia
O okresli¢ wiascicieli proceséw wewnetrznych
kluczowych dla wdrazanego rozwigzania /
procesu U
O zbudowac prezentacje, ktéra opowiada
0 rozwigzaniu z perspektywy réznych
interesariuszy, ktorzy beda wigczeni w prace
nad wdrozeniem, tak, aby widzieli w rozwigzaniu
realng wartos¢ dla swojej czesci organizadji
O okresli¢ konkretne mierniki, ktore pozwolg
monitorowac, czy rozwigzanie przynosi
oczekiwane efekty
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(aplikacja online / mobilna), powinna powstac
wersja ,pixel perfect”

rozpisac plan wdrozenia wraz z okreslonym
czasem realizacji i niezbednymi zasobami (kto
jest potrzebny w zespole, jakie sg przewidywane
koszty)

wypracowac procesy wewnetrzne, ktore
zapewnig kontrole jakosci zaprojektowanego
rozwigzania i jego doskonalenie



DELIVER — PODSUMOWANIE dn

Po czym poznad, ze sie udato?

Etap DELIVER powinien sie zakonczy¢ szczegdtowym

opisem rozwigzania, ktore zostato potwierdzone PY
w testach z uzytkownikami, oraz konkretnym

planem wdrozenia.

Zanim przejdziesz do nastepnej fazy, sprawdz:

Czy powstat peten opis ustugi wraz z opisem procesow wewnetrznych,

ktore jg obstugujg?

Czy zostaty okreslone warunki realizacji ustugi przez organizacje? Czy powstat
doktadny i wykonalny plan wdrozenia?

Czy masz po swojej stronie kluczowych interesariuszy, ktorzy bedg wspierac
wdrozenie?

Dodatkowe pytania

Z perspektywy biznesowe;: Z perspektywy Planety:

+ Ktore elementy ustugi kreujg najwiekszg +Jaka grupa uzytkownikdow nowej ustugi najsilnie]
wartosc dla firmy / organizacji? utozsami sie z wartosciami waznymi dla Planety?
Kto w firmie / organizacji zajmie sie +Jak komunikowac wartosci, jakie ustuga niesie
wdrozeniem? dla srodowiska?

W jaki sposob przyspieszy¢ wdrozenie? +Jaki sposob ustuga wspiera 0golng strategie

rozwoju zrownowazonego w Twojej organizacji?

Jezeli masz odpowiedzi na te pytania, mozesz
zakonczyc projekt i przekazac do wdrozenia.
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design nurture

JestesSmy butikowym zespotem profesjonalnych projektantek. Specjalizujemy sie

w projektowaniu procesow, ustug i doswiadczen. Pielegnujemy u siebie i innych postawy
wspierajgce otwartosc, ciekawosc, kreatywnosc i innowacyjnosc. Uzywamy naszej wiedzy
i doswiadczenia, aby diugofalowo wspierac firmy i organizacje w realizowaniu dobrze
zaplanowanych procesow projektowych. Dzielimy sie naszg wiedzg i doswiadczeniem,
aby rozwijac osoby i organizacje, ktore chcg w petni wykorzystywac potencjat
projektowania. Termin ,design nurture” oznacza pielegnowanie, kultywowanie procesu
projektowego, a takze opieke, zachete i wspieranie rozwoju w kontekscie projektowania.

Co robimy:
Planujemy i realizujemy procesy projektowe, aby tworzy¢ produkty i ustugi, ktore
odpowiadajg na potrzeby ludzi i realizujg cele biznesowe organizadji.
Prowadzimy szkolenia i tworzymy programy edukacyjne dla firm i organizacji, ktore
chca wykorzystywac potencjat metod projektowych
Tworzymy narzedzie psychometryczne Design Mindset Detector™, ktére okresla
punkt startowy i pomaga zaplanowac rozwoj Design Mindsetu.

Magda Kochanowska

Projektowaniem zajmuje sie ponad 20 lat. £gczy praktyke projektowg z dziatalnoscig
naukowa i karierg akademickg. Od 2013 roku prowadzi firmy specjalizujgce sie

w projektowaniu procesow, ustug i doswiadczen. Zanim zatozyta Design Nurture
prowadzita firme DIZKO, a potem Design Provision. Jest wyktadowczynig na Wydziale
Wzornictwa ASP w Warszawie, studiach podyplomowych Total Design Management
prowadzonych przez Szkote Biznesu Politechniki Warszawskiej i Instytut Wzornictwa
Przemystowego, kierowniczkg merytoryczng studiow podyplomowych Projektowanie
Ustug na Uniwersytecie SWPS.
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