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Jak wykorzystac user experience
do naprawy demokraciji lokalnej?

Marcin Skrzypek
Osrodek ,,Brama Grodzka - Teatr NN”,
Cztonek Rady Programowej Kongresu Obywatelskiego

Uzdrowienie naszego kraju zalezy od wprowadzenia konsekwentnej polityki podnoszenia jakosci
ustug publicznych. W tym celu nalezy oprzec¢ sie o doswiadczenie obywateli - ich user experience.
Jedynie odwotanie sie do ich oczekiwan przywréci podmiotowosé ludziom i sens demokraciji.

W sektorze publicznym nie ma obecnie zadnej platformy konstruktywnej rozmowy o jakosci ustug publicznych
zudziatemich koncowych uzytkownikow, czyli obywateli i obywatelek. Widziane w tej roli wybory czy
partycypacja spotecznazostaty podporzadkowane potrzebom politykow i administracji. Medialne komentarze
przedwyborcze dotycza gtéwnie ,narracji” tworzonych przez sztaby wyborcze, a nie jakosci rozwigzan
dotyczacych dobrawspdélnego. Natomiast r6znorodne formy partycypacji, ktére z definicji sg wtasnie
metodami doskonalenia projektow ustug publicznych z wykorzystaniem doswiadczenia uzytkownikéw, bez
wsparcia systemowej polityki staty sie tylko biurokratyczng procedura.

Brak takiej platformy rodzi frustracje wsrod ludzi, ktorzy staraja sie tworzy¢ spoteczenstwo obywatelskie.
Bedac jednoczes$nie pracodawcamii klientami sektora publicznego, sg trzymani na dystans przez zaleznos¢
od aparatu politycznego i biurokratycznego, czyli swoich ustugodawcow. Przypomina to sytuacje mieszkanca,
ktdéry nie moze powiedzie¢ dozorcy, ze zle od$niezyt dojscie do jego budynku, bo co najwyzej sie na niego
obrazi, ajuz na pewno nie zmieni swojego sposobu dziatania...

Tymczasem jednym ze skutkdw rozwoju spoteczenstwa obywatelskiego i naszego wejscia do Unii jest wtasnie
ogromny wzrost spotecznej i obywatelskiej samoswiadomosci ludzi. W wyniku tych przemian powstata procentowo
nieliczna, ale zauwazalna grupa wykwalifikowanych obywateli i mieszkancow wyrozniajacych sie rozwinietg
wrazliwoscig na dobro wspolne oraz wiedzg, jak je osiggac konkretnymi dziataniami. Ich energia, doswiadczenie,
pomystowos$¢ nie majg naturalnego kanatu ,ujscia” — marnujemy zatem potencjat, ktory sami stworzylismy.

, ’ Partycypacja jest z definicji metoda doskonalenia projektow ustug
publicznych z wykorzystaniem doswiadczenia uzytkownikow, ale bez
wsparcia systemowej polityki stata sie ona tylko biurokratyczng procedura.

W tym samym czasie znaczna czes$c¢ decydentow i instytucji pozostata w mentalnoscii $wiecie rozwigzan
XX-wiecznych. Tworzy to fundamentalna niespojnosc¢ oraz napiecie na gruncie spotecznym, bedace przyczyng wielu
lokalnych sporéw i konfliktow miedzy samorzgdowcami i urzednikami a ekspertami oraz zwyktymi mieszkancami'.

'Tego rodzaju ,aktywni mieszkancy” czesto sami okreslajg siebie jako tzw. ruchy miejskie (nawet jesli nie formalizujg swoich dziatan
w formie np. stowarzyszen), podkreslajac, ze reprezentujg pewne wyzsze potrzeby i szersze oczekiwania spoteczne.
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, ’ Jednym ze skutkow rozwoju spoteczenstwa obywatelskiego
i naszego wejscia do Unii jest ogromny wzrost spotecznej
i obywatelskiej samoswiadomosci ludzi. Nadal nie
umiemy jednak wykorzystac tego potencjatu.

Niektore porazki sektora publicznego — zaréwno po stronie rzadu, jak i samorzadow — bywaja
kompromitujgce, a te, wydajace sie tatwe do unikniecia, powtarzajg sie latami. Czesto sami wiemy, jak

cos$ ulepszy¢, bo widzielismy takie rozwigzania w innym kraju czy miescie. Codziennie tez stykamy sie
zzewnetrznymi przyktadami troski o wyzszg jakosc¢ ustug i produktow komercyjnych. Tym bardziej irytuje
wiec fakt, ze zrobienie czegos lepiej w sektorze publicznym, ktéry sami finansujemy z podatkéw, czesto jest
po prostu niemozliwe lub zajmuje lata (stynne #niedasie). Warto zwroci¢ uwage, ze kazda wieksza firma ma
dziat badanirozwoju, jakies$ biuro kontroli jakosci czy system sugestii pracowniczych. Zakrawa na absurd,
ze takiego systemu podnoszenia jakosci brakuje w sektorze publicznym, ktory de facto jest najwieksza

i najbardziej wptywowa ,korporacja” w Polsce i obraca najwiekszymi pieniedzmi.

Taki stan rzeczy mozna wyjasni¢ w nastepujgcy sposob. Sektor prywatny bierze udziat w konkurencji
rynkowej. Na wolnym rynku tym, ktéry uzywa, wybiera i ptacijest ta sama osoba. Nie ma wiec mozliwosci,

ze bedzie stale ptacita za cos, z czego bedzie stale niezadowolona. Jesli firma nie dba o jakos¢, nie dostaje
pieniedzy i upada. Natomiast w sektorze publicznym wszyscy ptacimy .z gory”. My uzywamy, ale ktos inny
zanas wybieraiptaci naszymi pieniedzmi. Czy bedzie to lepsze, czy gorsze, nie zmieni to sytuacji kupujgcego
w naszym imieniu. Nie istnieje wiec natychmiastowa presja, aby to ,cos” byto dla nas lepsze, bo i tak nie mamy
wyboru, a jesli bedzie gorsze, zaden wydziat samorzgdowy ani rzad przez to nie zbankrutujg. Nie ma wiec
szans, aby w sektorze publicznym jakos¢ ustug dla ludnosci podnosita sie spontanicznie.

W rezultacie polepszanie jakosci ustug publicznych zalezy gtéwnie od dobrej woli politykdéw czy urzednikow.
Z braku innych mozliwosci krytyka tych ustug dotyka ich osobiscie, poniewaz podwaza ich dobre intencje.
Doprowadza to do dziwnej sytuacji, w ktorej jakos¢ ustug publicznych staje sie dobrem osobistym
ustugodawcow.

, ’ Nie ma szans, aby w sektorze publicznym jakos¢ ustug dla ludnosci
podnosita sie spontanicznie. Nie zadziata tutaj mechanizm
rynkowy, bo w sektorze publicznym wszyscy ptacimy ,,z gory”.

Mozemy przypuszczac, ze krytykowanym pracownikom i pracowniczkom urzedow jest zwyczajnie

przykro albo majg przez to wiecej pracy, za ktérg nikt im nie dziekuje, wiec z czasem dla wtasnego zdrowia
psychicznego lub wygody izolujg sie od spotecznosci metodami biurokratycznymi. Z politykami jest gorzej,
poniewaz krytyka pogarsza ich polityczny wizerunek, wiec ostatecznie zbyt natarczywy obywatel staje sie
ich przeciwnikiem politycznym. Rzutuje to na catg demokracje, ktora paradoksalnie sama staje sie owym
przeciwnikiem politycznym wtadzy, poniewaz podwaza jej autorytet.

Vaclav Havel w eseju Sita bezsilnych zauwazyt, ze wtadza nieustannie generuje ,samoruch”, czyli dgzy do zycia
wtasnym zyciem, dbania o wtasne interesy. Jest to sytuacja nie do unikniecia i wtasnie dlatego relacje wtadzy
muszg by¢ stale podwazane, rownowazone przez podlegtos¢ spoteczenstwu. Takim wtasnie mechanizmem
moze by¢ konsekwentna polityka podnoszenia jakosci ustug publicznych, bo uzaleznia ona decyzje wtadz

od doswiadczenia uzytkownikow. Ma wiec konkretny cel, ktérego osiggniecie moze by¢ sukcesem wtadzy,
choc jest on weryfikowany poza obszarem jej kontroli. W przeciwnym razie dziatalnos$¢ sektora publicznego
staje sie propaganda sukcesu, czyli przekonywaniem wyborcow przez decydentow, ze powinni by¢
zadowoleni, ajesli nie sg, to brakuje im dobrej woli.

2 Samorzady - nowe otwarcie
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’ ’ Wiadza nieustannie generuje ,samoruch”, czyli dazy do zycia
wiasnym zyciem, dbania o wlasne interesy. Jest to sytuacja nie
do unikniecia i wlasnie dlatego relacje wladzy musza by¢ stale
podwazane, rownowazone przez podlegltos¢ spoteczenstwu.

Podczas gdy sektor publiczny nie wie, co zrobi¢ z krytyka swoich poczynan, w sektorze prywatnym wszelkie
uwagi uzytkownikow sa traktowane jako budulec jakosci zgodnie z najprostszym algorytmem ewolucji: jesli
co$ nie spetnia oczekiwan, wypada z obiegu. Do monitorowania doswiadczenia uzytkownikéw uzywa sie
rozmaitych metod: od badan naukowych i testowania prototypow, po sledzenie wynikow sprzedazy. Powtarza
sie tylko te dziatania, ktére przechodza weryfikacje w srodowisku.

Dla sektora publicznego tym srodowiskiem sg potrzeby i oczekiwania podatnikéw. Jest to niezwykle bogaty

i dynamiczny $wiat, ktérym powinna zajmowac sie osobna dyscyplina wiedzy. Mozna by jg nazwac ergonomig
zaspokajania potrzeb spotecznych, czyli sztuka polegajacg na tworzeniu rozwigzan godzacych rézne, czesto
sprzeczne interesy, przy ograniczonych wspaolnych zasobach. W jej zakres wchodzi rozwoj zrownowazony,
awiec zachowujacy zasoby dla przysztych pokolen jako jednej z grup interesu, oraz projektowanie
uniwersalne, czyli tworzenie rozwigzan dostosowanych do jak najszerszego spektrum potrzeb. Specjalne
miejsce ma w niej poszukiwanie rozwigzan synergicznych oraz edukacja i animacja spoteczna potrzebna tam,
gdzie trzeba ludzi przekona¢ (wbrew ich partykularnym interesom) do dzielenia sie zasobami z innymi lub

do rezygnacji zrozwigzan generujacych zbyt duze koszty spoteczne.

, ’ Ergonomia zaspokajania potrzeb spotecznych to sztuka
polegajaca na tworzeniu rozwigzan godzacych rozne, czesto
sprzeczne interesy, przy ograniczonych wspolnych zasobach.

Juz teraz krytycznym zagadnieniem zaspokajania potrzeb spotecznych jest niesprawiedliwos$¢ zwigzana
znieréwna dystrybucjg jakosci ustug publicznych, a wiec np. wykluczeniem transportowym lub negatywnym
wptywem miast na zdrowie mieszkancéw. Nieréwnosci w tym obszarze ukazuje Indeks Zdrowych

Miast opracowany w ramach badan finansowanych przez LUXMED. W tym zestawieniu z 2023 roku

ponad potowa z 66 miast powiatowych okazata sie dwa razy mniej zdrowa od lidera, czyli Warszawy,
aprzeciez zdrowe otoczenie miejskie nie moze by¢ nagroda za miejsce urodzenia. Wtadze musza dazy¢

do likwidowania nierownosci w dostepie do dobrych warunkéw zycia. To wynika wprost zumowy spotecznej
demokratycznego, obywatelskiego panstwa. Ochrona przed taka nieréwnoscig przystuguje kazdemu — jak
jeden gtos w wyborach. Kto tego nie rozumie, traci gtosy pokrzywdzonych narzecz tych, ktérzy obiecujg im
opieke.

Do tego dochodzi dynamika potrzeb spotecznych, wynikajgca zaréwno z nieustannej tendencji do tworzenia
sie nierownosci, jak rowniez z piramidy potrzeb Maslowa. Ludziom nigdy nie wystarczy ,ciepta woda w kranie”,
bo kiedy juz ja maja, pojawiaja sie u nich potrzeby wyzsze i bardziej ztozone. Sztuka ich zaspokajania

polega m.in. natym, aby nie wyczerpywac zasobow na zaspokajanie potrzeb nizszych i nie blokowac¢ drogi

do zaspokajania tych wyzszych.

, ’ Ponad potowa z 66 miast powiatowych okazata sie dwa razy
mniej zdrowa od lidera, czyli Warszawy, a przeciez zdrowe
otoczenie miejskie nie moze by¢ nagroda za miejsce urodzenia.
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Wazna kwestig jest che¢ wykorzystywania swojego user experience do samorozwoju i ulepszania wtasnego
Srodowiska zycia. Sektor publiczny powinien umozliwia¢ to mieszkancom i obywatelom. Dobry system
zaspokajania potrzeb spotecznych jest jak piramida szkoleniowa: ma co$ dla kazdego i kazdemu oferuje
Sciezke awansu, usuwajgc przy tym szklane sufity.

Polityka jakosci to nie abstrakcja ani mrzonka. Ma ona bardzo rozwiniete know-how. Istniejg liczne

metody, takie jak design thinking, kaizen czy HACCP, pozwalajgce na osigganie konkretnych rezultatow

w ulepszaniu jakosci czy optymalizacji kosztow. Stosujac je, mozemy tatwo przenies¢ uwage decydentéw
i wyborcéw ze spraw, ktére marnujg nasz czas, na kwestie lepszej dystrybucji zadowolenia z zycia w catym
spoteczenstwie. Moznaich sie uczy¢, mozna je wdrazac systemowo lub czesciowo, otrzymujac w zamian
poczucie wspdlnego sukcesu. Musimy nie tylko da¢ sobie prawo do popetniania bteddw, ale wrecz

z ciekawoscia je badac, bo dajg one wiedze, co mozna poprawic i ulepszy¢. Wtedy okaze sie, ze wszystko
#dasie zrobic.
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