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Niniejszy tekst jest zredagowangq wersjg rozmowy, zawierajgcq niewielkie uproszczenia i skréty w stosunku do
zapisu dZwiekowego.

Tomasz Skorski: Cze$¢ Aga!
Agnieszka Szostek: Czesc!
TS: Czy mozesz powiedzieé, kim jestes i czym sie zajmujesz?

AS: Jestem projektantem interakcji i ustug. Pewnie teraz takim bardziej szefem
projektantow, niz samym projektantem. Od 16-stu lat siedze w tym zawodzie. | w tej chwili
chyba to, czym najbardziej sie zajmuje, to to, ze pomagam firmom przeksztatci¢ swoje
myslenie, takie bardzo biznesowe na myslenie pro klienckie.

TS: Z tego, co pamietam, wspotpracowatas z réznymi firmami - i z Googlem i z
Philipsem. W Polsce to byt chyba miedzy innymi Tatrzannski Park Narodowy...

AS: To prawda.

TS: Play, z ktérym przez dtugi czas wspotpracowatas...

AS: 5 lat.

TS: OPI bodajze?

AS: No to powiedzmy...

TS: To byta krétka historia.

AS: Tak. Allegro.

TS: Allegro. Wieki temu tez pamietam, ze CHI Polska zaktadalismy...
AS: O tak, to prawda...

TS: ...jako organizacje, ktora miata spowodowaé, ze w Polsce bedzie lepiej, jesli chodzi o
branze projektantéw i badaczy.

Stuchaj, zaczelismy od tego, ze masz kilkanascie lat doswiadczenia w projektowaniu. | to
mnie prowadzi do bardzo oczywistego i takiego konkretnego pytania - na ile jest w
Polsce rynek, dla specjalistycznych ustug eksperckich?

AS: Wiesz co, to jest bardzo ciekawe pytanie, bo ma dwie strony.

Mozna o tym mysle¢ w kontekscie osob, ktére z zewnatrz przychodzg do réznych
organizacji, cos tam probujg zmienia¢ czy tez majag firmy zewnetrzne, ktore cos$ projektuja
dla firm. | mozna o tym myslec¢ tez w kontekscie tego, w jaki sposdb takie dziaty powinny
rozwijac sie w roznych firmach i organizacjach.
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| teraz tak - swiadomosc... To znaczy tak... jak przyjechatam do Polski te 6 lat temu |
przychodzitam na pierwsze konferencje, wtedy jeszcze Polish Information Architecture

Summit, ktory organizowany byt juz kupe lat temu (w 2010 roku) tak naprawde, i méwitam
o tych wszystkich moich metodach warsztatowych, to wszyscy patrzyli sie na mnie jak na
wariatke. | pukali sie w czoto, mowigc - ,Aga, o czym Ty opowiadasz?”

Mineto 6 lat i wszyscy tak robig. To znaczy, na tyle szybko poszta ta zmiana i na tyle
okazato sie, ze te metody sg skuteczne i wartosciowe, ze bardzo wiele firm zaczeto z nich
korzystac. Zresztg mysle, ze La Wonderlab i Pauliny (Makuch i Rzymska) sg fantastycznym
przyktadem na to, one stosuja metody warsztatowe witasciwie caty czas. z bardzo dobra

skutecznoscia. To pokazuje, ze firmy poczuty, ze jest w tym co$ ciekawego i cos
wartosciowego.

Z drugiej strony wydarza sie w zasadzie w tej chwili taka bardzo ciekawa sytuacja, nie tylko
w Polsce, wszedzie na Swiecie, ze rynek zmienia sie co kilka miesiecy. | to tak potrafi sie
wywroci¢ z prawa na lewo i do goéry nogami. No wiec zaczyna sie mowi¢ coraz wiecej o
tzw. innowacyjnosci. | jeszcze w Polsce mowi sie o innowacyjnosci — ja w ogole nie bardzo
lubie to stowo - tam jest taka sytuacja, ze bardzo czesto firmy myslg o innowacyjnosci w
kontekscie innowacyjnego produktu. Dlatego kupujg start-upy - bo mysla, ze jak kupujg
produkt, to bedg miaty zatatwiony temat innowacyjnosci. A tak naprawde innowacyjny, czy
tez nowy, moze byc¢ sposob myslenia i projektanci i projektowanie dajg nowy sposob
myslenia.

Czyli odchodzi sie od takie myslenia ekspercko-biznesowego. | dzieki metodom
projektowym i narzedziom projektowym mozna zacza¢ troche inaczej mysle¢ o
rozwigzywaniu problemow.

Dlatego wydaje mi sie, ze jeszcze Polska do tego nie dojrzata. Niektore firmy dojrzewaja,
ale to jeszcze chwila minie - zaczyna sie rodzi¢ potrzeba tego, zeby mie¢ zespoty
projektowe wewnatrz organizacji.

| to jest bardzo dobry sygnat dla ekspertow z dwdch powoddw. Po pierwsze bardzo
czesto firmy nie wiedza, jak takie zespoty organizowac, wiec szukajg na zewnatrz ludzi,
ktorzy sa w stanie pomaoc im to jakos ustawic.

A z drugiej strony w momencie, kiedy taki zespodt zaczyna funkcjonowac i zaczyna robic
rozne rzeczy, bardzo czesto sie okazuje, ze jest duzo wiecej pracy, niz ten zespot ma za
soba. Bo z reguty za sobg nie ma zbyt wiele. Wiec nagle pojawiaja sie ludzie, ktérzy w
sposob Swiadomy sg w stanie zamawia¢ ustugi z zewnatrz i w sposob swiadomy je
konsumowac.

Tutaj jest dla mnie taki tfancuch powigzan - od tego eksperta, ktory przychodzi i pomaga
wyttumaczy¢ i ustawic¢ to strategicznie w organizacji, ten zespot wewnatrz organizacji,
ktory zaczyna dziatac...
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TS: Takich troche ekspertéw domenowych z jednej strony, ale z drugiej majacych
odpowiednie wyksztatcenie, bedacych projektantami, ktérzy sa w stanie nie projektowe
rzeczy wyrzuci¢ na zewnatrz, aby przyspieszy¢ prace.

AS: Doktadnie tak. | wtedy tez sg bardzo dobrymi zleceniodawcami, zlecenio-odbiorcami
ustug, ktore Swiadcza firmy zewnetrzne, ktore w tej chwili mocno potykaja sie o to, ze one
probujg zrobic¢ cos najlepiej, jak potrafig, natomiast odbiorca ich ustug wewnatrz organizacji
nie rozumie tego, co oni dostarczyli.

TS: Czyli innymi stowy widzisz potencjat dla...
AS:...rosngcy potencjat, tak...

TS:...dla ekspertow badz faktycznie firm, ktérzy sg w stanie pomagac dojrzate
organizacje, ktore juz posiadajg jakies wtasne, wewnetrzne zespoty i ktérzy sg w stanie
w bardziej specjalistyczny sposéb pomagaé konkretnym obszarom.

Pytam o to po czesci dlatego, zeby dowiedziec sie na ile absolwenci ré6znego rodzaju
studiéw badz ludzie, ktorzy po wielu latach pracy w agencji mysla o tym, zeby rozpoczaé
wiasng dziatalno$¢ biznesowa - na ile dla nich istnieje faktycznie przestrzen aby méc
dostarczaé swojg prace do zewnetrznych organizacji.

AS: To jest trudny temat.
TS: Kolejny, wiem :) Z prostymi bym nie przychodzit, tylko wiesz...wygtosit encyklike...

AS: No tak.. (Smiech) Jest sporo osob, ktore nie bedac projektantami, nie majac
wyksztatcenia, zaczynajg opowiadac na rynku o tematach zwigzanych z design thinking itd.
Z jednej strony robig dobrg robote, bo mowig o tym, ze cos takiego istnieje i w tym jest
wartosc.

TS: Przeprowadzaja klasyczng ewangelizacje...

AS: Tak. Ale z drugiej strony potrafig strasznie nabroi¢ i naszkodzi¢ z tego powodu, ze
pokazujg pewien proces, ktory sie nie domyka.

To znaczy jest pewien proces jakiejs ideacji, z ktorego wynikaja jakies pomysty, z ktorymi
potem nie wiadomo do konca, co zrobic. | bardzo wiele firm ma takie poczucie, ze to jest
jakis taki uroczy przerywnik w codziennej pracy a niekoniecznie metoda, ktérg mozna

zaimplementowac w organizacji po to, zeby dowodzi¢ nowe rozwigzania.

Z drugiej strony jest tez tak, ze ta potrzeba zmiany myslenia czesto pojawia sie u 0séb na
poziomie operacyjnym i na poziomie nisko menadzerskim. | tam faktycznie osoby, majace
doswiadczenie nie jakies duze, mogg sporo zdziata¢, bo otwierajg gtowy na nowy sposéb
myslenia, robig jakie$ warsztaty i tego typu rzeczy. | pewnie tam duzo dobrej roboty robia.

Natomiast ktopot dla takich osob jest czesto w tym, ze nie majg wystarczajaco duzo
doswiadczenia i wystarczajgco duzego portfolio, zeby przepchnac to myslenie na wyzsze
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poziomy organizacji. Czyli sa w stanie rozpali¢c ogniska w organizacji na takim niskim,
organizacyjnym poziomie, ale zeby zbudowac z tego spojna strategie i przekonac zarzad, ze
tak naprawde trzeba zmieni¢ sposéb myslenia o robieniu produktu, ustugi, o sposobie

dziatania organizacji...jest dla nich zbyt trudne, poniewaz nie sa dla zarzadu wiarygodni.
TS: | nie sg wystarczajgco doswiadczonymi partnerami réwniez.

AS: Tak, doktadnie. Przyznam szczerze, ze jak tak patrze na rézne doswiadczenia réznych
0s0Ob, ktore gdzies tam znam, sporo 0sob przychodzi, pytajg sie czy powinni zmieni¢ firme,
zaczac... rozkreci¢ wtasng dziatalnosc i tego typu rzeczy, to moja sugestia z reguty jest taka,
zeby najpierw znaleZ¢ miejsce w firmie, ktdéra juz zaczyna taki rzeczy robi¢. To moze byc
agencja - zrobi¢ kilka projektow, zdobyc¢ te portfolio, nauczy¢ sie troche w
bezpieczniejszym srodowisku niz idac i operujac na zywym organizmie...

TS: | tez w miejscu, gdzie jest sie od kogo uczy¢ - to jest to, to jest chyba krytyczne. Tak
podsumowujac to pytanie, Twoja rekomendacja jest raczej, zeby zanim zacznie sie
dziata¢ na rynku jako specjalista i ekspert...zeby nie robi¢ tego bez wybudowanego
portfolio i bez wystarczajgcego, udowodnionego doswiadczenia projektowego i
faktycznie konkretnych, mierzalnych sukceséw w konkretnych projektach, ktére sie
zakonczyty.

AS: Tak i tez mierzalnych porazek. Ja mysle, ze nawet te porazki sa wazniejsze niz sukcesy.

TS: Tutaj jest chyba jeszcze jedna, bardzo istotna rzecz. Pracujac w tej przyktadowej,
metaforycznej agencji, o ktérej moéwisz, istnieje tez mozliwosé tatwiejszego wejscia do
takich organizacji...

AS:...zdecydowanie...

TS....ktére pozwalaja potem na doswiadczenie ustug eksperckich. Czyli poznanie
odpowiedniej liczby ludzi, wspétdziatanie z organizacjami, ktére normalnie z ulicy by
Ciebie nie przyjety.

AS: Tak, to jest jedna rzecz. A druga rzecz jest tez taka, ze w momencie, kiedy zaczyna sie
pracowac w jakies organizacji - czy jest to agencja, czy jest to jakas firma, to tatwiej jest
nauczyc sie oceniac, jak dalece dana firma jest gotowa na pewien poziom ustugi.

Czyli czasami firma jest gotowa na to, zeby ich troche przeszkoli¢, czasami jest gotowa na
to, zeby zrobi¢ z nimi projekt a czasami jest gotowa, zeby zacza¢ z nimi rozmawiac

strategicznie. | dzieki takiemu wewnetrznemu doswiadczeniu, duzo fatwiej jest wyczuc, na
jakim poziomie jest tatwiej z dang organizacjg rozmawiac.

TS: No wtasnie, jaka w ogole kultura organizacyjna sprzyja stuchaniu ludzi z zewnatrz?
W sensie, jakie branze wg Ciebie sg najbardziej otwarte na stuchanie madrych ludzi z
zewnatrz?
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AS: Ha! Wiesz co, ja mysle, ze to nie jest chyba kwestia branzy. Bardziej jest to chyba
kwestia otwartych umystow ludzi, ktorzy zarzadzaja. Pracowatam z bardzo wieloma
branzami. | tak naprawde, koniec korncéw to otwierato sie i zamykato na tym, kto byt moim
partnerem po drugiej stronie. Jezeli byta to osoba, ktdra byta ciekawa nowego podejscia i
sktonna troche zaryzykowac swoje wtasne imie - bo to dla nich jest reputacja, imie, jakies
postawienie na eksperta z zewnatrz, ktoremu zaufaja, ze przyniesie jakas nowg wartosc...

TS....i zaptaca...

AS:...tak, doktadnie - i zaptaca, doktadnie. To jest jeszcze inny, ciekawy dosy¢ temat... To,
jezeli sie pojawiata taka osoba po drugiej stronie jako partner, duzo dawato sie zrobic.

Natomiast jezeli tej osoby nie byto - czasami miatam takie sytuacje, ze przychodzitam na
spotkanie i ktos$ siadat naprzeciwko mnie i méwit - cudowne historie opowiadasz, to zréb
to tak, tak, tak i tak... To mowitam - wiesz co, super, bardzo ciekawy projekt, ale mysle, ze
potrzebujecie eksperta na innym poziomie i przekierowywatam takie osoby do oséb, ktore
zajmuja sie na przyktad tylko projektowaniem stron internetowych, bo absolutnie moje
kompetencje byty dla nich nie do przetrawienia.

Zreszta notabene, mam tu historie takiego jednego klienta, gdzie oni bardzo chcieli ze mna
wspotpracowad, natomiast strasznie nie mogli sie przekonac, ze ja im mowie o procesie,
ktory ma rece nogi oraz sens. | byt taki moment, ze ja wstatam od stotu i powiedziatam, ze
ja pracuje tak, ze jezeli nie bedzie zrobionych badan, to ja absolutnie nie jestem sktonna
zaprojektowac czegokolwiek...

TS: To musiato byc¢ kilka lat temu, co?

AS: Nie, to byto rok temu. | powiem Ci, ze - nie powiem tutaj nazwy firmy - ale bytbys
zaskoczony. | jak wstatam od stotu i powiedziatam, ze w takim razie dziekuje za rozmowe i
wychodze, no to dopiero zmiekli i powiedzieli - no dobrze, to zrobimy te badania. Teraz juz
stosujg podejscie, ktore bazuje na badaniach, ale ten poczatek byt trudny.

TS: Pamietam, ze bytas tez na TEDx Warsaw. Na ile to Ci dato jakie$ przetozenie na
kontakty biznesowe i relacje?

AS: Wiesz co, nie wiem.
TS: W Twojej ocenie.

AS: Na pewno nie jakos tak bezposrednio, ,tzn. pojawitam sie, wiec zgtosito sie do mnie 10
firm”. Tak nie byto. Natomiast wystgpienie na TEDx...

TS: Uwiarygadnia Cie...

AS: Tak, uwiarygadnia. Troche to jest tak, ze jak przychodze gdzies i mowie - no bo na
TEDx opowiadatam o tym - to jest cos, co sprawia, ze Ci ludzie mowig - 000, to musimy z
Tobg pogadac, Ty jestes powaznym zawodnikiem tutaj w tej grze.
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TS: OK. Czyli innymi stowy nie masz dobrej recepty na to, jak dotrze¢ do tych ludzi na
poziomie zarzagdow i ekspertow. Tylko raczej Twoja stawa Cie wyprzedza...

AS: To znaczy nie wiem, wiesz co... na pewno, absolutnie tutaj musze powiedziec, ze
skuteczna i dtugotrwata wspotpraca z Playem bardzo pomaga. | to jest nieprawdopodobne
uwiarygodnienie.

TS: A konferencje? Bo tez wspomniatas o tych konferencjach.

Na ile konferencje i jakie konferencje - no nie wiem, branzowe, nasze World Usability,
czy UX Poland czy raczej TEDx wspominane czy bardziej biznesowe konferencje, gdzie
tylko Ty (z naszej branzy) méwisz... jestes jedna z takich...no moze stowo ,paprotka” jest
ztym, ale jedng z osoéb nielicznych, ktéra mowi o doswiadczeniach uzytkownikow. A
reszta (wystgpien) na przyktad dotyczy bardziej marketingowych badZ biznesowych
kwestii...

AS: Znowu nie wiem, czy jest jakas zaleznosc. Bo to nigdy nie jest tak...to znaczy, moze nie
nigdy, ale rzadko jest tak, ze ktos przychodzi od razu na konferencje.

Albo nawet jak przychodzi, to ze od razu po tej konferencji cos sie zaczyna dziac. To jest
raczej...wystepowanie na roznych konferencjach jest budowaniem wiarygodnosci.

To znaczy, jak taka osoba widziata mnie na konferencji albo na dwdch, widziata jakas moja
prezentacje w necie, przeczytata jakis artykut i ustyszata o mnie od kogos, to wtedy méwi -
OK, ma tyle Zréodet uwiarygodnienia tej osoby, ze jest sktonna wtedy ze mng sie
skontaktowac.

Wydaje mi sie, ze to raczej dziata w taki sposdb tgczenia réznych dziatalnosci i roznych
wydarzen, ktére sumarycznie sprawiaja, ze ktos jest bardziej wiarygodny.

TS: Wydaje mi sie, ze duzg czescia budowania tej wiarygodnosci jest tez kariera
naukowa i Twéj tytut z jednej strony. Ale réwniez na biezaco uczenie studentéw na
réznych uczelniach.

AS: To prawda. To znaczy, mysle, ze...

TS: To znaczy, mysle tez z mojej perspektywy... na ile tez uczestniczenie w tych kursach
na SWPS-ie ma jakie$ przetozenie. | wydaje mi sie, ze z Tobg - no oczywiscie na
wyzszym poziomie - ale jest bardzo podobnie.

AS: Faktycznie jest tak, ze uczelnia... 16 lat doswiadczenia, uczelnia, doktorat, praca w
Googlu, praca w Philipsie - zdecydowanie robi wrazenie. Mysle, ze w tej chwili tez
wspotpraca z Playem, to tez. Bo to trwa prawie 5 lat, wiec to tez jest taki troche
wyznacznik tego, ze taka firma chce tyle lat ze mna wspodtpracowac, no to cos w tym musi
byc.
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Studia sg innym troche narzedziem takiego uwiarygodnienia, ale tez i promocji...no bo
chyba tak to trzeba nazwac. A mianowicie wydaje mi sie, ze czesto jest tak, ze osoby, ktore
byty u mnie na zajeciach i znalazty cos dla siebie, przychodza do swoich organizacji i albo
zaczynaja mowic, ze jest taka Aga i fajnie by byto z nig pogadac, albo zaczynajg stosowac
rozne metody i jak juz sie pogubig, to mowig - potrzebujemy pomocy, do kogo bedziemy
dzwonic¢? Bedziemy dzwoni¢ do Agi.

| odzywaja sie do mnie czasami po jakims czasie, bo to znowu - to wcale nie odbywa sie,
ze koncza sie zajecia i jest telefon. Tylko dzwonig po jakims czasie i pytaja sie - stuchaj,
wiesz co, mamy taki projekt, taki temat - czy bytabys sktonna nam pomac?

TS: To drugie chyba podejscie jest mimo wszystko w Polsce czestsze. Troche poruszytas
juz ten temat wczesniej, natomiast ja sie caty czas zastanawiam nad t3 wtasnie kwestia,
Zwigzang z pracami wewnetrznymi, zewnetrznymi...

Na ile badacze i projektanci ustug, procesow, doswiadczen, s3 w ogole w stanie
wykonywaé swoje prace w ten zewnetrzny sposéb? Gdzie wg Ciebie powinna byc¢
postawiona ta granica pomiedzy faktycznie wyrzucaniem pewnych rzeczy na zewnatrz a
robieniem ich w $rodku? Co powinno by¢ faktycznie robione w $srodku a co mozna
delegowac bez jakiejs wielkiej straty dla jakosci czy dla jakosci procesu...

AS: Przede wszystkim - to juz wczesniej tez mowitam - firma, ktora nie ma zespotu
projektowego wewnatrz, nie jest w stanie wg mnie skonsumowac dobrze i dobrze zlecic¢
pracy projektanckiej na zewnatrz.

Po prostu, bo wymaga pewnych rzeczy, ktére sa policzalne. No nie wiem, ekrandw,
banerow i tego typu rzeczy, robigc z projektantow troche wyrobnikow. Czyli nie
korzystajac z ich najwiekszej wartosci czyli jakosci myslenia — tutaj, sposobu myslenia.

TS: Ale tutaj roboczy wtret - wydaje mi sie, ze w tym momencie w Polsce (czyli w maju
2016), jestesmy mniej wiecej na etapie, ze projektanci dopiero zaczynaja by¢ powoli
zauwazani, nie tylko jako matpki od Axure.

AS: Tak, zgadzam sie, zgadzam sie catkowicie.
TS: To poczatek drogi, a nie koniec.

AS: Tak. | patrzac, jak to sie rozwija na zachodzie, to raczej nie powinno to pojs¢ w ztg
strone. Mam nadzieje, trzymam kciuki. Okej, to jeszcze wracajac do wnetrza organizacji,
jest cos takiego, ze oczywiscie temat customer experience to jest temat, ktory od paru lat
jest promowany przez wielkg czworke, czyli PWC, AT Kearney, McKinsey, BCG i wszystkich
wielkich, wielkie firmy konsultingowe tego Swiata.

Natomiast oni myslg o tym w kontekscie Scisle biznesowym i procesowym. Czyli zaktadaja,
ze jezeli sie popoprawia rézne rzeczy i ,podkreci rozne Srubki’, to juz wszystko bedzie
dziatato cudownie. Wiem, ze czesto zdarza sie tak, ze oni przychodzg do firm i
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rekomendujg powstanie Customers Experience Managment. | to sg takie dziaty, ktore majg
za zadanie analize procesow i przychodzenie do dziataczy biznesowych i mowienie im - Zle
robisz swdj proces, masz go poprawic¢, bo nie jestes tam wystarczajagco skupiony na
kliencie, na uzytkowniku. Problem z takim podejsciem polega na tym, ze w Polsce kultura
biznesowa jest kulturg gtéwnie ekspercka.

Wiec wyobraz sobie teraz, ze przychodzi jeden ekspert do drugiego eksperta i méwi mu -
,Stary, robisz Zle swojq robote”. No wiec oczywiscie wszyscy zaktadajg reke na reke, zaciskajg
usta i przez zeby mowia - ,Co Ty wiesz o zabijaniu" - i nie chcg absolutnie niczego zmieniac.

TS: Z czysto mojej zawodowej perspektywy, bardzo wiele sie nauczytem w mojej
ostatniej pracy, gdzie faktycznie ja przychodzac jednak z tego obszaru bardziej
konsumenckiego i z tego takiego rynku B2C, to ludzi, ktorzy sprzedajg gtownie do firm
czy do wiascicieli biznesowych z jednej strony a z drugiej kupuja produkty od wielkich
dystrybutoréw i tez pracujg w Srodowisku pomiedzy wielkimi firmami, jest to zupetnie
inne $rodowisko. | tez wyksztatcenie w sobie odpowiednich kompetencji do rozmowy z
tymi ludzmi w taki sposéb, zeby ich nie obrazaé, albo nie daj Boze nie prébujac ich
czegos nauczyé, tylko raczej wystuchad, jak oni pracujg i pomysleé¢ co mozna zrobié, zeby
to rozszerzy¢ ich kompetencje, a nie zeby poczuli, ze cokolwiek jest narzucane, jest
jedna z najtrudniejszych rzeczy, z ktorymi przyszto mi sie zmierzy¢.

AS: Zgadzam sie catkowicie. Naszym chyba najwiekszym sukcesem z Marcinem
(Piotrowskim) w Play-u byto to, ze my od poczatku ustawilismy swoje role, jako osoby,
ktore majg za zadanie wspierac. Czyli my jestesmy po to, zeby pomoc. | to kompletnie
zmienito sposéb myslenia na temat tego, co my robimy. Wszyscy przychodzili i mowili —
stuchajcie, to pomozcie nam. A nie mysmy przechodzili do nich i méwili - stuchajcie, macie
cos tam zmienic, bo Zle robicie swoja robote.

Dzieki temu my dosc¢ szybko zyskalismy dos¢ duzg popularnos¢ niejako, jako wewnetrzna
agencja, ktora swiadczy ustugi. | to jest wedtug mnie w ogole kluczowy aspekt ustawienia
kompetencji projektowych wewnatrz organizacji. To jest jedna rzecz. Druga rzecz jest taka,
ze bardzo jest istotne...to znaczy...firma, ktéra przychodzi z zewnatrz, moze miec¢ Swieze
spojrzenie na rozne tematy.

Bardzo czesto agencje pracujg na roznych firmach, w zwigzku z tym majg te benchmarki,
ktore mozna przenosi¢ z jednego rynku na drugi. Natomiast gtownym problemem jest to,
ze oni nie rozumiejg sedna biznesu. | w zwigzku z tym, oni mogg byc¢ fajnymi zapalaczami
do pomystéw, natomiast oni praktycznie nie majg szans trafi¢ w rozwigzanie, ktore bedzie
pasowato do danego biznesu. Bo sg oczywiscie ograniczenia organizacyjne, biznesowe,
technologiczne, procesowe...bo z jakiegos powodu cos za duzo bedzie kosztowato. Oni nie
maja dostepu do tych danych.

02.05.2016 Autor: Tomasz Skorski Strona 9 z 14


https://www.youtube.com/watch?v=wmAPJQh2Jik
http://nietylko.design

ﬂ Nie tylko design - transkrypcja rozmowy Odcinek 012
© http://nietylko.design Gos¢: Aga Szostek

TS: | czasem te pomysty sg fajne koncepcyjnie, natomiast wprowadzenie ich
wymagatoby wielu wagonéw pieniedzy z jednej strony, a bardzo czesto rezultat tych
wagonow pieniedzy bytby...

AS: Mierny.
TS: No, niezauwazalny.

AS: Dokfadnie. W zwigzku z tym, jak masz zespdt projektowy wewnatrz organizacji, to ten
zespot projektowy, oprocz tego, ze jest tym zespotem projektowym, to bardzo duzy uczy

sie, na temat wtasnie biznesu, technologii, organizacji...
TS: Specyfiki produktu i ustug.

AS: Dokfadnie. Co wiecej, wie z kim negocjowac jakie aspekty, po to, zeby cos sie dato
zrobi¢. | to jest nieprawdopodobna rola takich projektantéw, poniewaz znowu, jak zespot
projektowy jest ustawiony w roli pomagaczy, to nawet, jezeli on funkcjonuje w jakims tam
departamencie, ktory potencjalnie moze byc¢ sktécony z jakimis tam innymi
departamentami, to oni... To czesto ten zespdt projektowy jest czesto traktowany jako
zespot, ktory obiektywnie patrzy na jakis aspekt i wszystkim daje rowno po gtowie. To
znaczy, krytykuje wszystkich po réwno.

TS: Ty to powiedziata$ bardziej dyplomatycznie, ja bym to powiedziat - wszyscy go
rownie mocno nienawidza.

AS: Nie, no wtasnie powiem Ci, ze tak nie jest. Bo nawet jesli ustawisz sie w roli
pomagacza, to nawet jak przychodzisz i mowisz ,Bardzo dobry, nikomu niepotrzebny pomyst”,
to poniewaz wszyscy wiedza, ze poszedtes tam po to, zeby pomdc, to sg w stanie to
zaakceptowad. Jakbys$ przyszedt i powiedziat ,Bardzo dobry, nikomu nie potrzebny pomyst’,
krytykujac, czyli méwiac: ,Zle robisz swojq robote’, to absolutnie to by nie zadziatato.

TS: Sadzisz, ze gtéwna rolg dla takich zewnetrznych agencji jest albo wykonywanie
bardzo jasnych i konkretnie zleconych badan czy obszaréw projektowych, w ktérych
dziatajgca wewnatrz organizacji sita jest w stanie jasno wyklarowaé¢, o co im tak
naprawde chodzi i jaki jest cel tego osiggniecia, a z drugiej jako takie ewentualne zrodto
swiezych pomystoéw i inspiracji, ktére mozna zdoby¢ poprzez rutyne, ktérej my nie
Zauwazamy pracujac, albo skupiajac sie tylko i wytacznie na jakim$ jednym obszarze?

AS: Tak, tak wtasnie mysle. To znaczy, wiesz co, my duzo na przyktad robimy zewnetrznie...
To co dziata dobrze a co jest nie do zrobienia przy matym zespole badawczo projektowym,
to sg duze badania. Czesto zlecamy duze badania, szczegdlnie ilosciowe, albo jakosciowo
ilosciowe na zewnatrz z tego powodu, zeby by¢ w stanie zrobi¢ wiecej. Wiec dla nas to jest
taki wiesz... troche macki, ktore mamy na zewnatrz, ktére nam nagarniaja mutu do

organizacji.
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TS: Pieknie, pieknie...chodzi o to, co tak naprawde myslisz o zywych danych, o tym
zywym miesie, ktoére sptywa... (Smiech)

AS: Tak, no doktadnie. No bo wiesz, czasami jest tak, ze my nie jestesmy...my dziatamy w
taki sposob, ze zawsze wciggamy biznes do naszych warsztatow, do naszych projektow.

No ale majac niewielki zespdt, mozna niewiele materiatow przerobi¢ w ciggu pieciu dni
pracy. W zwigzku z tym to jest nasze wsparcie do tego, zeby miec silniejsze argumenty i
tez jednoczesnie, zeby robi¢ pewne rzeczy i przygotowywac pewne materiaty bardziej
efektywnie.

TS: Czy sadzisz, ze jest mozliwe, aby w tym momencie rzeczy zwigzane ze strategig i z
mysleniem o cyfrowej organizacji informacji robi¢ kompletnie na zewnatrz,
wspotpracujac z zewnetrznymi podmiotami? Czy jednak Ci ,oficerowie zmiany” i ludzie
zajmujacy sie ta transformacja tej organizacji, powinni dziata¢ w srodku?

AS: Ja mam bardzo mocne poglady w tym obszarze.

Uwazam, ze nie ma wedtug mnie takiej mozliwosci, zeby méc stworzy¢ strategie
organizacji bez posiadania ludzi wewnatrz organizaciji.

Bo ludzie z wewnatrz organizacji rozumieja, jakim potencjalnie wyzwaniem taka zmiana
jest. Ludzie, ktorzy przychodza z zewnatrz, nie biorg odpowiedzialnosci za to, co trzeba
zrobi¢. W zwiazku z tym, jest bardzo tatwo doradzac rozne ciekawe rzeczy...

TS: ...i wystawiac sowite faktury...

AS: ..wystawia¢ sowite faktury, tak. Natomiast oni nie sg w stanie zrozumie¢, gdzie sa

potencjalnie najlepsze obszary innowacji.

Po drugie, nie sg w stanie zrozumie¢ zaleznosci, ktére wptywajg na to, zeby dana
innowacje czy dany sposob myslenia wprowadzi¢ w organizacji.

A po trzecie, nigdy za to nie wezma odpowiedzialnosci. Osoby, ktore z wewnatrz biorg sie
za myslenie o innowacyjnosci, biorg za to odpowiedzialnosc. | to jest wg mnie najwieksza
zaleta tego, zeby te osoby byty wtasnie z wewnatrz. Notabene ja nie mowie, ze te osoby
nie powinny miec wsparcia z zewnatrz, absolutnie nie...

TS: Nie no, kragzymy wokét tego tematu tak naprawde caty czas, wiec ja tutaj mam w
100% takie zdanie jak Ty. Bo tutaj tez, jak rozmawialiSmy poza anteng - sie z tym
zgadzamy.

Ale z drugiej strony, cze$¢ firm, zwtaszcza zachodnich agencji - bo to jest trend duzo
bardziej widoczny na zachodzie niz w Polsce, przez to, ze organizacje, zwtaszcza te
najwieksze, bywaja czesto bardzo slamazarne i bardzo, bardzo powolne i kompletnie nie
dynamiczne, czesto probujg delegowaé innowacje na zewnatrz. Juz samg innowacje, nie
strategie, ale innowacje, poprzez np. finansowanie czesci start-upow.
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O ile pamietam dobrze, to T-Mobile robit w Polsce od strony kapitatowej a we Francji np.
grupa Publicis takie ruchy tez wykonywata, poprzez przejecie na siebie czesci
kompetencji zwigzanych witasnie ze wspétpraca, z tworzeniem takich rzeczy. Przy
kolaboracji z pracownikami, ale mimo wszystko jednak na zewnatrz. Czy sadzisz, ze taki
model ma szanse zadziata¢? Zeby probowac nie tylko strategie, ale i cze$¢ tego myslenia
probowaé wyciggac na zewnatrz? Czy moze to ma sens?

AS: Wiesz co, pewnie nie ma na to jednej recepty. | tutaj ciezko jest generalizowac, bo w
jednym przypadku co$ zadziata a w innym nie. Ja mam kilka doswiadczen z tym
zwigzanych. Jedno jest takie - pamietam, jak jeszcze bytam w Google i zostat kupiony
przez Google, nie bede rzucata nazwami, ale zostata kupiona firma, ktéra robita -
integrowata swoj produkt z produktem gogle-owym. | generalnie Google miat takg zasade,
ze jak kupowali firme, to kupowali tez kompetencje ludzi, tam na dwa lata chyba czy...na
jakis tam okres czasu.

TS: To jest typowy trend w Dolinie Krzemowej, ze nie kupuje sie tak naprawde start
upow, tylko bardziej ludzi sie kupuije.

AS: Doktadnie. | wiesz, na przyktad byto cos takiego, ze czes¢ tych osob w Google sie
odnalazta, natomiast czes¢ z tych oséb miata kalendarze, na ktérych zakreslata kratki kiedy
minie dwa lata i kiedy bedg mogli uciec stamtad i robi¢ co$ nowego.

| ja tu mowie o Google, ktora jest firma, ktéra ma, zawsze miata w sobie takiego ducha...
startupowego, niezaleznego, myslenia produktowego takiego dosy¢ nowoczesnego.

Wiec wyobraz sobie co sie dzieje, jak taki start up laduje w korporacji, ktora mysli sztywno,
gdzie jest twarda hierarchia, gdzie nie mozna sie wychyli¢, bo przeciez jest sie nielojalnym
wobec szefa. Albo, nie wiem... podwaza sie jego autorytet i tak dalej. Wiec tutaj bardzo
czesto nastepuje ogromne zderzenie kulturowe, co wg mnie prowadzi do tego, ze firmy
nie... te duze firmy nie sg w stanie przyjac¢ tej innowacji a te firmy, ktore stworzyty te
innowacje, ta innowacja zdycha - bo ciezko nawet powiedzie¢, ze umiera, tylko tak
dogorywuje - bo ona nie jest w stanie wejs¢ w ta strukture korporacyjna. To jest to, co

widziatam.

TS: Ja zaczatem myslec tez tak, ze czasem sie zdarza tez tak, ze ta innowacja, ktéra
faktycznie potrafi by¢ przetomowa i jaka$ bardziej interesujgca, po zintegrowaniu sie z
organizacja, staje sie zwykta, nie nadzwyczajng ustugg, ktéra stanowi uzupetnienie
portfolio organizaciji.

| z perspektywy projektanta czy ustug czy produktéw cyfrowych, wydaje mi sie to nie
fajne, ale z perspektywy takiej biznesowo strategicznej jestem w stanie zrozumieg,
dlaczego jest to dobre rozwigzanie.

Mysle, ze jezeli chodzi o ustugi telekomunikacyjne, jak np. Heyah tutaj jest takim
kanonicznym przyktadem produktu, ktéry byt robiony jako startup kompletnie na
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zewnatrz, ale osiggnat spektakularny sukces. A potem to, ta cata alternatywnos¢ tej catej
marki byta stopniowo wttoczona i ,wyptaszczana”, ze teraz to jest tylko jeden z
kolejnych produktow.

AS: Tak, to jest dobry przyktad. Ale wiesz co, ja bym sie tu w ogodle zastanowita nad tym,
czym jest innowacja. Bo bardzo czesto jest tak, ze moéwi sie o innowacyjnym produkcie -
natomiast dla mnie innowacja to jest dobra identyfikacja potrzeby albo problemu plus
dobry proces. | bardzo czesto mowi sie o innowacji, jako o czyms duzym i spektakularnym.
Heyah na przyktad.

Natomiast dla mnie innowacja to jest suma drobnych rzeczy, ktére razem potaczone
tworza zaskakujace doswiadczenie. | czasami jak sobie mysle o réznych innowacyjnych
rozwigzaniach, to one czesto sg od technologiczne a nie od uzytkowe. | zastanawiam sie...
firmy, duze korporacje, szukajg innowacji technologicznych, szukajg nowego rozwigzania
technologicznego. Natomiast wcale nie koniecznie szukajg rozwigzan, ktére dobrze
identyfikuja jakas tam konkretng potrzebe. | nie mowie, ze start upy nie identyfikujg dobrze
potrzeb, bo to tak troche zabrzmiato...

TS: Nie, ale wtasnie tu sie absolutnie zgadzam z tym, ze start upy w tej czesci rozwiazuja
nie ,uzytkownicze” czy tam rynkowe potrzeby, tylko rozwigzujg technolgicznie jakis
problem, ktéry niekoniecznie zaspokaja realnie jaka$ potrzebe ,uzytkownicza” czy
ludzka.

AS: Tak.
TS: Méwiac bardziej tak ogdlnie...

AS: Doktadnie. A z drugiej strony, wiesz co...jest jeszcze cos takiego, ze powstaja...bo jest
tez caty taki trend upraszczania pewnych ustug. Simple Bank, ktory jest uproszczenie ustug
bankowych, ,uberyzacja” wszystkiego - HiOscar, ktéory jest uproszczeniem ustug
ubezpieczeniowych itd. Natomiast wyobraz sobie, ze HiOscar czy Simple Bank sg kupione

przez jakis duzy bank i wttoczone jako element portfolio. To troche znika, ta cata innowacja
w mysleniu o tym, ze ludzie nie potrzebuja 50 kont i roznych rozwiazan inwestycyjnych,
tylko potrzebujg jedno konto, jedno konto oszczednosciowe i jedno konto dtugoterminowo
oszczednos$ciowe - znika.

TS: Ale zobacz, ze z trzeciej strony jak patrzymy na to, to jest bardzo widoczny trend i na
zachodzie w tym momencie - w Polsce to sie pewnie wydarzy za jaki$ rok czy dwa lata,
ze wielkie firmy, ktére tez zajmujg sie projektowaniem, zajmujg sie badaniami
uzytkownikami - czyli ogdlnie rzecz biorac, firmy, ktére faktycznie identyfikujg te
potrzeby, a sg coraz czesciej kupowane przez firmy z branzy...

Moim zdaniem to wynika z tego, ze oni sie najwczesniej zorientowali, ze takich ludzi i
takich kompetencji strasznie brakuje. | to jest dla nich umiejetnos¢ faktycznie
wyrdznienia sie. | tutaj kanonicznym przyktadem bedzie dla nas oczywiscie Adaptive
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Path. Ale w ciggu ostatnich 2-3 tygodni czytatem mnéstwo doniesien prasowych, ze
start upy UX-owe, ktore sie zajmujg wymyslaniem ustug, zostaty natychmiast prawie ze
kupione przez firmy z branzy bankowej i ubezpieczeniowe;j.

AS: Tak, zdecydowanie. To znaczy, wiesz co, ja znowu wroce do tego, co mowitam, czym
jest innowacja. Ze innowacja nie jest innowacyjnym produktem, tylko jest innowacyjnym
mysleniem. A myslenie projektowe jest mysleniem innym, niz myslenie biznesowe. Nawet
w swojej naturze jest..zmienia troche balans w podejsciu do tego, jak rozwigzujemy
problemy.

TS: Ale z tego tez co mowisz, to tak naprawde wydaje mi sie, zeby pewne te
kompetencje byty zauwazalne i zeby tez miaty przetozenie na rzeczywistos¢, to
projektanci nie mogg moéwic - projektanci i badacze - nie mogg méwic¢ jezykiem potrzeb
i jezykiem uzytkownikéw, tylko musza mowié¢ jezykiem biznesowym, Zzeby zostali
zrozumiani. | wydaje mi sie, Ze to jest doskonata pointa tej czesci naszej rozmowy, zanim
przejdziemy do edukaciji.
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