Ocena projektu strony
mObywatel.gov.pl i aplikacji
mobilnej mObywatel
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centralny osrodek informatyki

Zespo6t Badan i Rozwoju
Centralny Osrodek Informatyki

Raport z ankiety umieszczonej na stronie mobywatel.gov.pl
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Podstawowe informacje

—=| Metodologia

Cel

« Poznanie pierwszych wrazen uzytkownikéw
z projektu strony mObywatel.gov.pl

« Poznanie opinii uzytkownikow korzystajgcych
z aplikacji mobilnej mObywatel

Metoda

« Ankieta (4 pytania zamkniete, 2 nieobowigzkowe pytania
otwarte + metryczka)

« Umieszczona na landing page - mObywatel.gov.pl oraz
jako przycisk w projekcie strony

Data

« Raport dotyczy wypetnien kwestionariusza z okresu
11-17.05.2022 r.

\a? u

Dane aktualne na 17.05.2022 r.
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}'& Préba badawcza

Liczba respondentéw

N=674
Pleé
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Wojewodztwo (top 5)

Mazowieckie IEEEEEGE 2%
Matopolskie I 11%
Slaskie NN 10%
Wielkopolskie N 10%
Dolnoslgskie NN 7%
Pozostate NN 410%
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Gtowne wnioski

Ankiete wypetnito 674 0sbb, z czego az 91% to mezczyzni.

Préba badawcza nie jest reprezentatywna - projekt nowej strony mObywatel.gov.pl (wraz z ankietg) byt oficjalnie zaprezentowany podczas
konferencji gospodarczo-technologicznej IMPACT. Dlatego wiekszos¢ ocen pochodzi prawdopodobnie od zaawansowanych technologicznie

0sOb, podczas gdy uzytkownikami strony bedzie ogot spoteczenstwa.

mObywatel.gov.pl - projekt strony

Projekt strony mObywatel.gov.pl zostat oceniony przez uzytkownikow bardzo dobrze =]

- 90% ocen byto pozytywnych.

Najwiekszg zaletg projektu strony jest intuicyjnosc, przejrzystosc i czytelnosc. " ‘

Badani docenili tez wizualng strone projektu - atrakcyjnos¢ i nowoczesnosc.
€ /N e <

Zwrécono uwage, ze: £ N\
* pulpit jest zbyt rozbudowany | ¢ N A
)
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« baner przypomina reklame

« kolory w projekcie sg nieodpowiednie

« brakuje globalnej wyszukiwarki, niektorych rodzajéw dokumentéw oraz spraw urzedowych.
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Gtowne wnioski

mObywatel - obecna aplikacja

Ponad 92% badanych korzysta z aplikacji mobilnej mObywatel. WSréd korzystajgcych 82% ocenia aplikacje dobrze (wiekszos¢)

lub bardzo dobrze.

Badani wskazali potrzebe:

* integracji aplikacji mObywatel z Internetowym Kontem Pacjenta oraz innymi ustugami publicznymi

+ dofgczenia dokumentéw, np. legitymacji emeryta, osoby niepetnosprawnej, doktoranta, nauczyciela akademickiego
* powiadomien i przypomnien o zdarzeniach w ustugach publicznych
* bardziej intuicyjnego i nowoczesnego designu

* uznawania dowodu z aplikacji przez rézne instytucje

« spojnosci pomiedzy strong i aplikacja

+ posiadania wszystkich ustug w jednym miejscu - bez koniecznosci
przenoszenia sie pomiedzy roznymi systemami. ()
L _J
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mObywatel.gov.pl
- projekt strony
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mObywatel.gov.pl - projekt strony

Ocena Komentarze

@ _ 499  Intuicyjna, przejrzysta, czytelna N 3%
Sugestia dot. poprawy designu [ EGcITNGEGEGEGEGEGEEE 6%

Jest OK, wszystko w jednym miejscu I 0%
7% | I
tadna, atrakcyjna, nowoczesna 19%
@ 2% Brak danej funkcji w serwisie | ENRREEEEE 5%

® IW ‘ Negatywne [N 7%
0

Lepsza od poprzedniej M 6%

g d . Uwagi do makiety [l 3%
redania
inne T 5%

4 3 N =230
I/ ”

N =674 Przejrzysty i prosty interfejs jednoczesnie nie traci przy tym na
urodzie. Zapowiada sie dobrze optymalizowany nawet dla
urzgdzen mobilnych. Oczekuje z zadowoleniem zmian i dalszych
pomystéw. Pozdrawiam. “

1) Komentarze stanowig procent wskazan, nie sumujg sie.
2) Pytanie otwarte: Jak oceniasz projekt strony mObywatel? Chcemy pozna¢ Twoje pierwsze wrazenia. Nie martw sie, jesli nie przeanalizowate$(-as) doktadnie strony.
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Cytat
5y ytaty

tadny, czytelny. Az jestem w szoku, ze
cos projektowane przez panstwowg
instytucje moze byc¢ tak nowoczesne.

Jestem pod ogromnym wrazeniem.
Intuicyjny interfejs oraz Swietny UX.
Brawo dla catego zespotu.

Po pierwszym zapoznaniu sie strona
wyglada bardzo dobrze i nowoczesnie,
i ma dobry tzw. user experience.




Sugestie i cytaty uzytkownikow - design strony
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&) DosSwiadczenia/design

Zbyt rozbudowany pulpit

Baner zajmuje zbyt wiele miejsca

Kolory nie kojarzg sie z portalem rzgdowym
(sugestie - wiecej czerwono-biatego)

Za duze elementy i przerwy miedzy nimi
(wolna przestrzehn w gornej czesci ekranu)
Tryb ciemny

Wiekszy font lub mozliwos¢ powiekszenia
Personalizacja - dostosowanie pulpitu do
wiasnych potrzeb (np. ukrywanie/zwijanie
modutdow)

Przetgczanie widoku pulpitu na kompaktowy
Dublowanie funkcji pomiedzy pulpitem

i nawigacja

Kolory statuséw spraw budzg watpliwosci
Nagtowki w nazwach sekcji sg
niewystarczajgco wyroznione

Nagtowki w kalendarzu nie spetniajg
standardow WCAG 2.0

Zbyt rozbudowany ekran poczatkowy, zwiezta forma bardziej
mi odpowiada - ale jest lepiej niz byto.

Nie wiem, po co ten baner na stronie gtéwnej. Zasmieca obraz.
Wyglada jak reklama, zatem odbiera powagi i wiarygodnosci
aplikacji. Dobrze by byto mie¢ tez mozliwo$¢ umdwienia
terminu w danym urzedzie albo rozmowy telefonicznej

z konsultantem w jakiej$ konkretnej sprawie.

Boczne belki z jednej i drugiej strony czysto subiektywnie
wydaja sie byc¢ troche za duze. Zeskalowanie w doét interfejsu
datoby wiecej tresci i wiekszg czytelnosc.

Za duzo wolnych miejsc, odstepdéw, ramek itp. Lepiej, aby
interfejs miat uktad ,compact” niz byt piekny tylko na 30
calowym monitorze. Sporo 0s6b pracuje na 11-12 calach
i tracenie 10-20% ekranu na odstepy w GUI to ZtO.

Usunatbym ,szybki dostep”, w to miejsce wyciggnatbym
z dotu ,zatatw sprawe”. Kalendarz dla mnie zbedny, moze by¢
wypetnieniem po lewej miedzy ,zatatw sprawe” a ,ustawienia”.

Mysle, ze zmiany idg w bardzo dobrym kierunku. Przydatby sie
nieco wyrazniejszy i grubszy font.

Nagtéwki takie jak ,Moje sprawy” powinny by¢ bardziej
wyroznione. W tej chwili Srodkowy panel wydaje sie chaotyczny,
bo na pierwszy rzut oka nie wida¢, czego dotyczy.
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Dobrze bytoby wprowadzi¢ mozliwos¢ zmiany widokéw
na mniej lub bardziej kompaktowe. W przypadku mniej
kompaktowych mogtby by¢ natychmiastowy dostep do
ewentualnych zatgcznikow, tak jak jest to widoczne

w przegladarkowych interfejsach pocztowych typu Gmail
lub Outlook.

Mydto i powidto, tak jakby na pierwszej stronie ktos$ chciat
wrzuci¢ wszystkie mozliwe opcje :~(

Kolory stosowane w kolumnie ,status” nic nie znaczg. Menu
z lewej strony (podobnie jak u géry na wysokos¢) jest
przesadnie szerokie.

Za duzo formagji i funkcji w jednym miejscu. Raczej
skorzystam z 10-20 procent w wiekszosci logowan.

W prawym gérnym rogu strony jest zaktadka profil
obywatela. Po jej rozwinieciu pojawiajg sie kolejno dwa
profile, pézniej petnomocnictwo, a na koncu kolejne dwa
profile. To chyba troche nielogiczna kolejnos¢ (chyba ze jest
tego jakie$ uzasadnienie). Petlnomocnictwo raczej powinno
by¢ na poczatku/koncu, a nie w srodku.

Podobnie jest w lewej strony. ,Moje sprawy" oraz ,zatatw
sprawe" powinny byc¢ obok siebie, a obecnie rozdziela je
»moje dane”.

Poza tymi rzeczami sama koncepcja mObywatela 2.0 jest

GENIALNA!
&



Sugestie i cytaty uzytkownikow - zakres funkcji

/ ?, Funkcje

Dobrze widoczna wyszukiwarka globalna

« Rézne rodzaje dokumentéw: legitymacja
0s6b niepetnosprawnych, emeryta,
rencisty, Swiadectwa szkolne,
uprawnienie do wykonywania zawodu

« Zatatwianie spraw urzedowych

« Bilety i karty dla wszystkich miast

« Podglad punktéw karnych i mandatéw

« Zgtaszanie pojazdu, wymiana dokumentow
« Platnosci za autostrady

« Podpis elektroniczny

* Integracja z ePuap

» Kontakt z urzedem

3y

Propozycja ptatnosci blikiem, zeby pokazywato
mandaty i punkty, jak juz jest rozwiniecie prawa jazdy,
zawodowym kierowcom bardzo utatwi ta funkcja
zycie.

Na gtéwnej stronie po wejsciu nie widze
wyszukiwarki. Jest to wazna funkcjonalnosc.
Idealnie bytoby, gdyby potrafita wyszukiwac naraz
w moich sprawach, w ptatnosciach, w skrzynce
odbiorczej, w wystanych i w katalogu spraw do
zatatwienia.

W mObywatelu powinna by¢ mozliwos¢ wysytania
wiadomosci do urzeddéw. To, co aktualnie robi sie
przez osobng strone ePUAP powinno by¢
zintegrowane w aplikacji. Tak samo jesli chodzi

0 zgtaszanie np. nabycia lub sprzedazy pojazdu czy
zgtoszenia darowizny. To wszystko sg teraz osobne
ustugi. Gdyby zintegrowac to z mObywatelem
korzystanie z nich bytoby jeszcze przyjemniejsze,

a samo zastosowanie mObywatela jeszcze bardziej
uniwersalne.

Usunatbym ,szybki dostep”, w to miejsce
wyciggnatbym z dotu ,zatatw sprawe”. Kalendarz dla
mnie zbedny, moze by¢ wypetnieniem po lewej
miedzy ,zatatw sprawe” a ,ustawienia”.

»Moje dane” powinny by¢ pod obrazkiem (logiczne, ze
szukamy danych o sobie pod naszym zdjeciem),
reszta OK.

centralny ofrodek informatyki

1. W menu ,Moje sprawy” po wybraniu konkretnej sprawy troche
nieintuicyjne jest cofniecie z powrotem do listy spraw. Button
SWréc do listy spraw” jest stabo widoczny i mogtby by¢ powtdrzony
ponizej wyswietlanej zawartosci. Ponadto klikniecie przycisku cofnij
w przegladarce wraca uzytkownika do strony gtéwnej dashboardu,
a nie na liste spraw.

2. Od gory jest sporo niewykorzystanego miejsca. Moze warto
skréci¢ marginesy, aby ,podciggnac” zawartos¢ nieco w gére?

3. Breadcrumbs w moim odczuciu sg niepotrzebne. Na tg chwile
menu z lewej zatatwia catg sprawe.

4. W wiadomosciach strzatki do odpowiedzi na wiadomos$¢ sg mato
intuicyjne (pierwsza strzatka sugeruje wrecz opcje ,,cofnij”). Warto
rozwazy¢ przebudowanie tego fragmentu interface - moze
podpisy, zmiana ikon lub przeniesienie tej belki w ,zawartos¢”
wiadomosci (obecne usytuowanie sugeruje nawigacje na stronie,

a nie zarzgdzenie wiadomoscig).

Zamiast sprawdzenia statusu swoich spraw, wolatbym zaczgc
od wyszukiwania spraw do zatatwienia.

Nie kojarzy mi sie na pierwszy rzut oka z kolorystyka gov.pl.
Jakos spodziewatbym sie wiecej czerwonego.

Mobile komunikacyjnie lezy - baner zabiera najwiecej miejsca,
klikam w baner, bo chce zobaczy¢ dokument, i przenosi mnie na
inng strone, i jak zamykam baner, to juz nie moge znalez¢
dokumentu.

Zmiana na duzo gorsze w poréwnaniu do aplikacji mObywatel,
ktora jest tatwa i intuicyjna, tutaj jest chaos tadnie pokolorowany.
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mObywatel
- aplikacja mobilna
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Aplikacja mObywatel
Korzystanie z aplikacji Ocena Komentarze

Regularnic N oo © T Piioctobeenten KX

& ’ 39% konkretnej funkcji do aplikacji 1%

- 44% '
Juz nie

korzysta I 3% Logowanie i autoryzacja || GRG0

Nigdy nie i > 15%
korzystal(a) Sugestia dot. poprawy UX | GG 5%

1%

N = 647 @ ’ Wszystko OK || NG 6%

Problemy techniczne
® 1% yteeh I
ﬁ)wody niekorzystania (topQ I i btedy ’

Nieintuicyjna, nieatrakcyjna | NN 2%
68% - za mato przydatnych

funkgji Srednia Inne | 1%
53% - problemy techniczne 4 1
I

N =231

16% - trudna w obstudze

16% - trudnosci z dwuetapowq
weryfikacjg N=618

16% - brak potrzeby korzystania
\ N=J
1) Komentarze stanowig procent wskazan, wiec sie nie sumuja.
2) Pytanie otwarte: Jak oceniasz aplikacje mObywatel zainstalowang na telefonie?




Sugestie i cytaty uzytkownikow - zakres funkcji

%, Funkcje

Integracja z Internetowym Kontem
Pacjenta (i innymi ustugami)
Powiadomienia i przypomnienia
Dodatkowe legitymacje i karty: karta
komunikacji miejskiej (bilety), karta
mieszkanca, legitymacja nauczyciela

akademickiego, doktoranta, emeryta,
numer do prawa wykonywania zawodu

Udostepnianie danych z dowodu
rejestracyjnego innym

mObywatel jako mobilna autoryzacja dla
innych ustug

Rezerwacja wizyt w urzedach i kontakt
z nimi przez aplikacje

Dodanie widoku konta zony/meza

i dzieci

Mozliwos¢ wykonania zrzutu KDR

i widok kart cztonkéw rodziny

Ptatnos¢ za autostrady

3y

Oczekuje, ze zatroszczycie sie 0 osoby
niepetnosprawne i w nowej wersji mobywatela pojawi
sie legitymacja osoby niepetnosprawnej.

Przydataby sie opcja udostepniania dowodu
rejestracyjnego innym osobom, np. abym mogt
w swoim mObywatelu mie¢ dokumenty auta
firmowego.

Brakuje mozliwosci dodania dokumentéw do
aplikacji Wallet na iOS.

Brakuje mozliwosci wykorzystania aplikacji do
uwierzytelniania w portalach publicznych za pomoca
aplikacji. Np. powiadomienie push, tak jak w aplikacji
banku potwierdza przelew, tak tutaj mogtoby by¢
sposobem na logowanie na ePuapie.

Brakuje mozliwosci dodania dowodu rejestracyjnego
pojazdu, ktérego nie jestem wiascicielem, np.
leasingowanego lub uzyczonego przez cztonka rodziny.

centralny cérodek informatyki

Aplikacja sie sprawdza. Przydatby sie jednak tryb ciemny a na
iPhone mozliwos¢ dodania dokumentdéw do aplikacji Wallet, co
pozwolitoby mie¢ do nich dostep nawet bez uruchamiania
aplikacji mObywatel. Mysle, ze w nowej wersji aplikacji
mObywatel warto tez zintegrowac funkcjonalnosci aplikacji
mojelKP oferujgcej dostep do danych pacjenta. Czes¢ funkcji,
np. certyfikat covidowy, dubluje sie.

Uwazam tez, ze w nowej wersji aplikacji mObywatel moduty
informacyjne, tj. Polak za granicg i Koronawirus - informator,
powinny by¢ dostepne takze bez logowania oraz offline.

Nie wiem, o ile to od was zalezy, ale zmusi¢ tych u goéry do
wiekszego uznania aplikacji - np.. nie chcieli uzna¢ dowodu

z aplikacji na bramce na lotnisku, musiatam szukac po torbach
portfela, mimo ze mam tu w telefonie i bilet, i dowdd

w mObywatelu :(

Przydatoby sie wiecej opcji, np. potagczenie IKP
z mobywatel, powiadomienia o przeglagdach pojazdu,
ptatnosciach urzedowych itp.

Wysytanie powiadomiernt SMS lub e-mail o terminach
przegladdw lub konca ubezpieczenia w ustudze mPojazd.

17

Brakuje gtebszej integracji z IKP (musiatem dodatkowo zainstalowac aplikacje
IKP, aby lepiej zarzagdzac receptami). Podobnie z innymi systemami, np. KDR nie
wyswietla kart cztonkéw rodziny, w przypadku gdy nie byto wniosku o wydanie

elektronicznej karty.



Sugestie i cytaty uzytkownikow - design aplikacji

&) Doswiadczenia / design

* Tryb ciemny

+ Automatyczna aktualizacja dokumentéw

* Nienowoczesny i nieatrakcyjny wyglad -
oczekiwanie spéjnosci z projektem strony
mObywatel.gov.pl

+ Personalizacja - ukrywanie nieuzywanych
modutow, ustawianie skrétow

» Brakinformacji o dacie wydania dowodu
osobistego + mozliwos¢ zakrywania danych
wrazliwych na dokumentach

* Inne menu (po lewej stronie, bardziej
kompaktowe)

» Szybkos¢ i ptynnosc dziatania aplikacji

* Sposbéb dodawania dokumentéw (kazdy trzeba
osobno potwierdzac PZ)

N=41

Tragiczna szata graficzna i uktad funkcjonalny. Niepotrzebna
koniecznos$¢ kazdorazowego logowania sie profilem
zaufanym, by aktualizowa¢ niektére informacje.

o —_—
e
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a—

Interfejs. Mégtby by¢ jak ta strona, ktéra
zaprezentowaliscie. Teraz nie jest spdjne.

Brakuje mi e-skierowan w aplikacji. Fajng opcja
bytaby mozliwos¢ odbierania powiadomien

o biezacych sprawach, np. podatki od
nieruchomosci, gotowos¢ do odbioru dokumentow

itp.

Warto do wszystkich dokumentéw wprowadzic
mozliwos¢ zakrywania czesci danych jak to byto

w przypadku certyfikatow covidowych. Niektorych
nie powinien interesowac nasz PESEL czy numer
dowodu.

Ogodlnie powinno sie wrzucic¢ opcje przekazywania
danym podmiotom jedynie wybranych funkcji, np.
podchodze do kasy to osobe przy kasie, jesli chce
kupi¢ alkohol, interesuje jedynie moj wiek i czy
zdjecie sie zgadza.

Aplikacja ma wyglad i uktad odstajgcy od innych
popularnych aplikacji. Po lewej stronie powinno
znajdowac sie menu z opcjami, nie po prawe;.
Powinno ono wysuwac sie z lewej strony i by¢
bardziej kompaktowe. W widoku dokumentu
przyciski u dotu powinny by¢ bardziej widoczne.

W kreatorze dodawania dokumentu elementy
powinny by¢ bardziej widoczne, przetgczniki wieksze.
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Interfejs mogtby by¢ odrobine bardziej customizowalny.
Fajna opcja bytaby mozliwos¢ ustawienia na ekranie
gtéwnym podgladu dokumentu, np. dowodu osobistego,
bez przechodzenia do dedykowanego kafelka. Réwniez
logowanie do samej aplikacji jest rozwigzane dosy¢ kiepsko.
Po co autoryzacja biometryczna, skoro po niej i tak trzeba
wpisac PIN?

Brakuje mi réwniez trybu ciemnego w aplikacji. Ciekawg
opcja bytaby tez mozliwos¢ integracji z urzedami. Aplikacja
na podstawie lokalizacji/danych z dokumentéw lub
podanych recznie pokazywataby liste urzedéw w okolicy
wraz z danymi kontaktowymi i mozliwoscig umowienia sie
na wizyte bezposrednio z poziomu aplikaciji.

Aplikacja spetnia swoje zadanie, ale jest strasznie toporna,
mato czytelna. Ma czasem ktopoty z aktualizacjg danych.

Wyswietla dokumenty, dlatego jej uzywam, ale obecny design
jest $redni, plus nie ma podanych okienek do wpisania PIN-u
i przez to nigdy nie wiem, czy tam miaty byc¢ 4 czy 6 cyfr.

Fatalny sposéb dodawania dokumentow do aplikacji, kazdy
dokument osobno, a kazde dodanie wigze sie

z kilkukrotng autoryzacja. | najwazniejsze - nie da sie jej uzy¢
w instytucjach finansowych (banki, ubezpieczalnie). ‘






