e-Doreczenia

Raport z badania uzytecznosci

Alicja Ciesielska
Joanna Wieniatowska

Zespot Badan i Rozwoju
Pion Innowagji i Jakosci

Listopad 2022 r.



Plan raportu

1. Podstawowe informacje o badaniu i raporcie
» Podstawowe informacje o badaniu
* Oznaczenia uzyte w raporcie
» Szczegotowe wyniki na MIRO
2. Gtowne wnioski i zalecenia wynikajace z badania
3. Landing page e-Doreczen
4. Uzytecznosc e-Doreczen
5. Podsumowanie doswiadczen
*  Wynik SUS (System Usability Scale)
« Wady i zalety e-Doreczen w oczach uzytkownikow
» Cytaty uzytkownikow
* Podsumowanie wrazen
» Pomysty i sugestie zgtaszane przez uzytkownikow

6. Podziekowanie i ankieta

strona 3
strona 4
strona 5
strona 6

strona 7

strona 10
strona 15
strona 24
strona 25
strona 26
strona 27
strona 28
strona 30

strona 31

X2 .

e-Doreczenia

UI'IUIDIDDIIIIIDIU

centralny o$rodek infarmatyki



centralny osrodek informatyki

Podstawowe informacje
o badaniu i raporcie




Podstawowe informacje o badaniu
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e-Dochzenia centralny osrodek infarmatyki

Q Cele badania

»  Weryfikacja uzytecznosci prototypu
e-Doreczen (w wersji mobilnej
| desktopowe)).

»  Weryfikacja uzytecznosci
landing page ustugi.

» Sprawdzenie pierwszych wrazen
uzytkownikow podczas korzystania
z ustugi.

rg\ Proba badawcza: 15 oséb

Grupa 1: standardowa (10 osob)

W ciggu ostatniego roku wystali

min. 1 list polecony:

» 3 grupy wiekowe (18-30, 31-50, 51+),

« zrdznicowani ze wzgledu na pte¢,
wyksztatcenie i wielkos¢ miejsca
zamieszkania,

» korzystajag z Profilu Zaufanego

» majg odpowiedni poziom kompetencji
cyfrowych.

Grupa 2: zaawansowana (5 osdb)

Korzystajg z systemu ePUAP (aktywne

korzystanie ze skrzynki np. wysytanie pism).

@ Metoda badawcza

Indywidualne wywiady pogtebione
potaczone z testami uzytecznosci

Spotkanie online (ok. 60 min):

* Rozmowa na temat doswiadczen
z korespondencja urzedowa
i wysytaniem listow poleconych,

« Zadania na prototypie ustugi w wersji
mobile i desktop,

» 2 grupy (czes¢ osob wykonywata
zadania po zapoznaniu sie z landing
page, druga grupa wykonywata zadania
bez landing page — przechodzita do
ustugi z gov.pl),

» ankieta ze wskaznikiem SUS (System
Usability Scale).



Oznaczenia uzyte w raporcie =2 -0

— nie pozwala na samodzielne ukonczenie zadania lub

A Problem o ) . )
ma negatywny wptyw na doswiadczenie uzytkownika
1T Maty problem — niewielki, ale negatywny wptyw na doswiadczenie uzytkownika
Q, Obserwacja — obserwowane zachowanie uzytkownika, spostrzezenie
) Dobra praktyka — dobre rozwigzania, chwalone przez uzytkownikow
@ Inspiracja , — ciekawe rozwigzanie z innej branzy, ktore moze stanowic inspiracje
{(? 4 — dotyczy mobile

C] — dotyczy desktopu




Szczegdétowe wyniki dostepne na tablicy Miro
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Wynik SUS (Ska... Pomysty
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Zapoznaj sie z tablicg

https://miro.com/app/board/uXjVPOt6ygs=/
Hasto: e-Dor2022
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Gltowne wnioski i zalecenia
wynikajace z badania




Glowne wnioski i zalecenia wynikajace z badania = -G

e-Dochzenia centralny osrodek infarmatyki

ODBIOR UStUGI

Ustuga e-Doreczen oceniana jest bardzo pozytywnie — wszyscy respondenci zadeklarowali, ze w zyciu prywatnym chetnie by z niej skorzystali.
Argumentowali to gtdwnie: oszczednoscig czasu i pieniedzy, szybkoscig, elastycznoscia i kanatem zdalnym.

Wsrdd minusow korzystania z ustugi wymieniano: trudnosci z odnalezieniem punktu wejscia do ustugi, automatyczne doreczenie wiadomosci po 14 dniach
(brak swiadomosci, ze w przypadku tradycyjnej korespondencji urzedowej dziata to tak samo) oraz obawy, czy elektroniczna korespondencja zostanie uznana
przez inne instytucje, na przyktad sad (wiecej na stronach 25-28).

LANDING PAGE - WNIOSKI REKOMENDACIJE

Strona informacyjna ustugi wzbudza pozytywne odczucia, uzytkownicy Warto rozwazy¢:

doceniali zwtaszcza jej szate graficzna. Deklarowali, ze kolorystyka utrzymana . o . -
S )9 9 e ‘ oY y 1. Skrocenie strony przez potaczenie kilku sekgji lub nawet usuniecie
W klimacie stron rzadowych” wzbudza zaufanie. Aktualnodci”

St [ tnia jednak swojej funkgji inf jnej. Sposéb [ [ . . . . .
_ rona m? *Pe nla,J,e ne S'V\_IOJ?J, vnikahn orrr‘1a.chneJ poso ‘rozmleszczenla 2. Ograniczenie ilosci tekstu do najwazniejszych informacji (sprawdz je
informacji, dtugosc strony i ilos¢ tekstu sprawiaja, ze uzytkownicy na stronie 13)

nie czytajg lub nie zapamietuja istotnych elementow dziatania ustugi

(szczeg6towe problemy i obserwacje znajduja sie na stronach 10-12). 3. Dodanie elementow nad zatamaniem strony, ktore zasugeruja, Ze nizej
jest jej dalsza zawartosc.

Dla uzytkownikéw ze starszych grup wiekowych lub z nizszym poziomem
kompetendji cyfrowych problem stanowito scrollowanie strony i animagja, 4. Rezygnadje z animadji przy scrollowaniu na rzecz statycznej formy.

ktora sie wtedy pojawiata.
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Gtowne wnioski i zalecenia wynikajace z badania

UZYTECZNOSC USLUGI - WNIOSKI REKOMENDACJE
W trakcie korzystania z e-Doreczen uzytkownicy przywotuja model mentalny 1. Warto wzmocni¢ informacje o punkcie wejscia na landing page
korzystania ze skrzynki mailowej. 2. Warto wzmocni¢ informacje o punkcie wejscia w kampaniach

To ma swoje plusy — przyspiesza uczenie sie interfejsu i utatwia korzystanie komunikacyjnych

osobom o niskich kompetencjach cyfrowych. Sprawia rowniez, ze wykonywanie 3. Przy rozwazaniach nad ewentualng zmiana etykiety e-Doreczen
podstawowych zadan — pisanie, wysytka i odbior wiadomosci — nie stanowi

wiekszego problemu. Potwierdza to wysoki wynik SUS — 82 (strona 25).

w mObywatelu warto wzigé pod uwage strategie komunikacyjna
dla tej ustugi.

Z drugiej strony w Swiadomosci uzytkownikdw zanikaja aspekty specyficzne 4. Warto umieéci¢ odnoénik do zarzadzania ADE kontekstowo,

dla e-Doreczen, ktore czesto nie sg wyjasnione w interfejsie. orzy konkretnej skrzynce.

W badaniu zidentyfikowatysmy nastepujace problemy uzytecznosci: 5. Warto dodac¢ wyjasnienia specyficznych funkgcji e-Doreczen w interfejsie

1. Najwiekszym wyzwaniem jest odnalezienie punktu wejscia do e-Doreczen —

zaréwno na gov.pl, jak i w samym mObywatelu (strona 16).

Widok skrzynek nie daje uzytkownikom pewnosci, ze znalezli sie
w e-Doreczeniach (strona 17).

Brak swiadomosci, ze aktywacja uruchamia tylko wysytke wiadomosci,
a ich odbiér mozna wiaczy¢ osobno, cho¢ nie jest to konieczne (strona 19).

Brak wystarczajacych wyjasnien dziatania specyficznych aspektow e-Doreczen
na poziomie interfejsu (strony 17-18, strony 21-23).

(takie jak informacja o konsekwencjach nieodebrania wiadomosci przez
14 dni) lub schowac¢ informacje nieprzydatne uzytkownikowi (takie jak
adres do e-Doreczen).
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Landing page
e-Doreczen

Zapoznaj sie z prototypem strony
* Mobile:

* Desktop:



https://www.figma.com/proto/X9plkS1QvlF8svadyyn1mB/e-Dor%C4%99czenia?page-id=0%3A1&node-id=651%3A3533&viewport=121%2C1215%2C0.12&scaling=scale-down-width&starting-point-node-id=651%3A3533&hotspot-hints=0&hide-ui=1
https://www.figma.com/proto/X9plkS1QvlF8svadyyn1mB/e-Dor%C4%99czenia?page-id=0%3A1&node-id=397%3A3723&viewport=-1288%2C4732%2C0.67&scaling=scale-down-width&starting-point-node-id=397%3A3723&hide-ui=1

[]
. ,
.

Landing page - problemy
A Problemy C]

1. Czesc uzytkownikdw (zwtaszcza w starszych grupach wiekowych) nie scrolluje landing page.

2. Animacja pojawiajaca sie przy scrollowaniu sprawia niedoswiadczonym uzytkownikom trudnosci.

Dla mnie to bytoby wygodne, gdybym to miata w postaci takich kafelkdw i nie musiata tego przewijac.
To jest niewygodne. Dla 0sdb, ktére uzywaja touchpada, to juz w ogole. Ja akurat mam myszke.

Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

Sprawdzitam sobie, moge przejs¢ nizej, no ale nie wpadtabym na to, ze mam tutaj szukac wiecej
informacji. Mato czytelna jest ta linia, nie wpadtabym na to, ze mam tutaj wiecej informacji. ”

Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

Whioski / rekomendacje

Warto dodac nad zatamaniem strony elementy, ktére sugeruja ze strona ma swoja dalszg zawartosc.

Rekomendujemy rezygnacje z animacji na rzecz bardziej statycznej formy.
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Landing page - problemy i obserwacje =2 -0
4 Problemy Q ﬂ = waerscaens ]

Sekcja ,,Co to sa e-Doreczenia?”: Uzytkownicy nie czytaja kluczowych informacji o ustudze.

e-Doreczenia

Ich uwage przykuwaja ikony i kafelki ponizej. e s
Sekcja z ikonkami: Uzytkownicy skanuja ja wzrokiem, czytaja pobieznie — gtdwnie nagtowki.
Czes¢ deklaruje, ze jest tu zbyt duzo tekstu.

Sekcja ,,Co wyréznia e-Doreczenia?”: Uzytkownicy czytajg gtdwnie nagtdwki w tej sekgji.
Tres¢ pod nimi skanujg wzrokiem, przez co umykajag im wazne informacje o dziataniu ustugi
(np. ze wiadomos¢ po 14 dniach zostanie uznana automatycznie za doreczong).

mserwacja [D ﬂ

Sekcja ,,Aktualnosci”: Uzytkownicy nie zapoznaja sie z trescig aktualnosci, przewijajg strone nizej.

Nie sg zainteresowani zawartoscia.

Jak zatozy¢ skrzynkg do e-Dargczen

Whioski / rekomendacje P
= Il-:i:rnr.‘::_\'.\vwl B Mm.:{

ki
b= Taeoln gray 1kl
2o d Aoy

Strona nie dostarcza uzytkownikom jasnych i petnych informacji jak dziatajg e-Doreczenia. Najczesciej umyka el "

informacja, ze e-Doreczenia to odpowiednik listu poleconego (ta informacja znajduje sie w pomijanej sekgji).

Rekomendujemy skrocenie strony np. przez pofaczenie kilku sekgji lub usuniecie ,Aktualnosci”.
Dobrze bytoby réwniez ograniczy¢ ilos¢ tekstu do najpotrzebniejszych informaciji.




Landing page — mate problemy i dobre praktyki QE! GI
T Mate problemy Q @

Sekcja z ikonkami, zdanie ,Bedziesz od razu wiedzie¢, co sie stato z Twojg przesytka, bo zaufany
dostawca przekaze ja i zapisze date jej doreczenia”: sformutowanie ,zaufany dostawca” w kontekscie

Aktualnosci

wysytki elektronicznej budzi watpliwosci. Kim jest zaufany dostawca?

Sekcja , Jak zatozy¢ skrzynke do e-Doreczen”: ikonka otwartej ktédki budzi negatywne skojarzenia

z niebezpieczna strona.

Pytania i odpowiedzi ) Ly

. C7y a-Dorgirania 53 Leophatoa?

@ D b kt k 2. Gy a-Daeearania pizajma 7adania aBUAE?
ﬂ' 3. €2y ATOIREIRNA TAJ] TAKA SAMNA WAMGAL PIAW Jak possylla poRcona?

4. 1r0 badia karrysead 7 a-DamRaan? v

Powtorzenie CTA ,Zatéz adres do e-Doreczen” jest pozytywnie odbierane przez uzytkownikow. .
Pozwala im przejs¢ do procesu bez koniecznosci przewijania strony do gory. Sos i R RS R TR R

Sekcja , Pytania i odpowiedzi” to bardzo pozytywnie odbierany i wazny element na stronie. Rl P R S

a che

Rozwiewa wiele watpliwosci uzytkownikow.

iyl Arlies dla SIAble & @ MAr Ta7 g |wyMenu)e 7asia 2a.tania
e, Loy moge ceholye kilka sdresdn, do e-Dorscesi

® Whnioski / rekomendacje

e-Dorgczenia

» Sekcja ,Pytania i odpowiedzi” odpowiada na wiele watpliwosci uzytkownikdw, wiec warto rozwazy¢

umieszczenie jej wyzej na stronie (a przynajmniej nie na samym koncu).




Informacje, ktore warto dodac lub wyr
na stronie informacyjne;j:

Jest specjalny
adres do
eDoreczen dla
obywatelas
urzedow (i nie
bedzie to e-mail)

Mozesz miec kilka
roznych skrzynek

Odpowiednik listu

poleconego za
potwierdzeniem
odbioru

Jest 14 dni na
odbidr, a po tym
czasie wiadomosE
zostanie uznana za
doreczong
(analogicznie jak w
poczcie tradycyjnej)

eDoreczenia stuzg

(przynajmniej
poczatkowo) do
komunikacji

z urzedami

Otrzymasz
powiadomienie
mailowe, gdy
przyjdzie do
Ciebie nowa
wiadomosc

F

Zn

Istnieje mozliwosc

zatrzymywania
odbioru
wiadomosci

Warto pokazac
punkt wejscia
(np. na screenie)
do mObywatela.
Uzytkownicy nie
znajg tej ustugi.

X2 .
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Uzytecznosc e-Doreczen

Zapoznaj sie z prototypem strony

Mobile:

Desktop:
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— gg mObywatel

& Twoje skrzynki

Skrzynka osobista

Robert Kowalski ©

o Odbieram tylko elektroniczne listy (D

Pokaz szczegbly

L & ' 0}

Odebrane Wystane Robocze Usunigte

Q

=3
@ Zaklad Ubezpieczeri Spolecznych
[ Decyzja rentowa

@ Na odebranie pozostato 10 dni

® Urzad Miejski w Gdansku
Wezwanie do uzupetnienia brakéw form...

@ Na odebranie pozostato 10 dni

Urzad Miejski w Kaliszu
Potwierdzenie rejestracji samochodu

08.12.2022 (12:38)

® Urzad Miejski w Kaliszu
Potwierdzenie rejestracji samochodu

@ Na odebranie pozostato 6 dni



https://rrsxzn.axshare.com/#id=bzia3d&p=uxm-1-a_dashboard_1&sc=1&c=1
https://rrsxzn.axshare.com/#id=pf8ddc&p=uxm-1-a_dashboard&sc=1&c=1

Punkt wejscia do ustugi 2 -0}

e-Dochzenia centralny osrodek infarmatyki
Z gov.pl: | A Problem [D 1 F

Uzytkownicy nie znaja mObywatela — nie spodziewaja sie, ze tam znajdzie sie punkt wejscia do e-Doreczen. — Eg mObywatel X

ien 1
1. W sekgji ,,Dla obywatela” - ,zobacz wszystkie ustugi” Heiondonny]

Zatatwiaj swoje urzedowe sprawy bezpiecznie i 4 Twoje skrzynki
wygodnie — gdziekolwiek jestes.

2. Za pomoca wyszukiwarki (nieaktywnej na prototypie). S e

R Twoje dane
Pojazdy i kierowca

A Spra\{vdi_,jak rozwijamy si¢ ‘%
Z mObywatel.gov.pl: A Problem (. dla Ciebie

Wkrétce jeszcze wigcej ustug i nowych funkcji.

Zobacz, jak bedzie zmieniat sie mObywatel.

Odnalezienie punktu wejscia do e-Doreczen sprawia trudnosci — zarbwno grupie, ktora przechodzita

do e-Doreczen z landing page, jak i z gov.pl.
Uzytkownicy poszukujag ustugi:

1. Na pulpicie — czesto w Katalogu Spraw (za pomoca ,zobacz wiecej"”)
Q Aplikacja mobilna

2. Do bocznej nawigacji kieruja sie w drugiej kolejnosci.

Na mobile siegajg do hamburger-menu z podpowiedzig badaczki, na desktopie — czesto samodzielnie. (DR

—7 "
=/ _Twoie sprawy

Czesc os6b wybiera tam zardwno Twoje skrzynki, jak i Twoje sprawy. mObywatel.gov.pl w wersji mobilnej

Whioski / rekomendacje

Uzytkownicy poszukiwali ustugi w mObywatelu, ktérego nie uzywali nigdy wczesniej. To sprawiato, ze odnalezienie punktu wejscia do e-Doreczen przysparzato
duze trudnosci. Warto wzmocnic informacje o punkcie wejscia na landing page lub w kampaniach komunikacyjnych.

* Przy rozwazaniach nad ewentualng zmiang etykiety warto wzig¢ pod uwage strategie komunikacyjna dla tej ustugi.




Widok skrzynek - problemy i obserwacje = -0

e-Dochzenia centralny osrodek infarmatyki

ﬁ PrObIemy Q ﬂ_ F ngohywatel Gov dla Ciebie :n;f::;:ﬁm v

Twoje skrzynki @} Zarzadzaj adresami do e-Doreczed

Bezpiecznie wysylaj | odbieraj korespondendje ze swoich skrzynek.

* Uzytkownicy, ktérzy przechodza do skrzynki, nie maja pewnosci, czy znalezli sie

o2 mObywatel Osobista

w e-Doreczeniach, czy jeszcze nie. Taka pewnos¢ daje im logotyp ustugi (ktory znajduje Roer ol

AE:PL-E7182-53423-FTGFD-11 ()

sie pod zatamaniem strony). T

Z tego, co tutaj widze, do e-Doreczen musze gdzies jeszcze przejsc. sbowe
ya . . ACME SPOLKA Z OGRANICZONA MIEJSKI OSRODEK POMOCY i i
Zrodto: IDI, kobieta, grupa zaawansowana v oS oo | Newds ook

AEPLBT123.53723-PXNNKAT () ] F PL-20BT6-23455-BHAKL-1S ([ i spmw;::;h:;::;gwpl E

* Zarzadzanie ADE — uzytkownicy poszukuja mozliwosci zmiany adresu skrzynki
Udostepnione Tobie (osobiste)

kontekstowo — w ustawieniach tej skrzynki. Nikt nie skorzystatby z globalnego punktu

Mariola Kowalska Malgorzata Kowalska
AE:PL-87182-53723-FTGFD-13 [ AEPL-S7182-53723 FTGFD-14 (D
wejscia w skrzynkach. ] || [ e

Jeéli cheesz zatozy¢ skrzynke innego typu, przejdz do ustugi.

7Q Obserwacje C] ﬂ

* Uzytkownicy poprawnie interpretujg etykiety skrzynek: osobista, stuzbowe

E USLUGI PRAWO Pobierz mobilng aplikacje mObywate!
. i Obywatel Polityka cookles - % "
e-Doreczenia ® Google Play ll 8 App Store

Przedsighiorca Warunki kerzystania
. . . Urzgdnik Klauzula RODO
i udostepnione Tobie. e

* Niektorzy uzytkownicy probowali klikac¢ logo e-Doreczen (w dolnej czesci strony). Ol wbasmiaem

Mysleli, ze w ten sposob przejda do ustugi. O

- Whnioski / rekomendacje

* Warto umiesci¢ odnosnik do zarzadzania ADE kontekstowo, przy konkretnej skrzynce (nawet jesli to bedzie przekierowanie do globalnego zarzadzania wszystkimi

adresami). W innym przypadku uzytkownicy moga w ogéle nie odnalez¢ tego punktu wejscia.




Ciag znakow pod nazwa skrzynki jest niezrozumiaty = GI

e-Dochzenia centralny osrodek infarmatyki

S
# Problem (? ) T mobywatel | corsceoe oker on

Twoje skrzynki @} Zarzadzaj adresami do e-Doreczed

Bezpiecznie wysylaj | odbieraj korespondendje ze swoich skrzynek.

Uzytkownicy nie wiedzg, co oznacza cigg znakow pod nazwa skrzynki, a strona

o2 mObywatel Osobista

tego nie ttumaczy. —

Q Twojedane

Uzytkownicy podejrzewaja, ze moze byc to:

Stuzbowe

° N U mer identyfi ka Cyjny (( Pojazdyikierowca |

i

ACME SPOLKA Z OGRANICZONA MIEJSKI OSRODEK POMOCY !

ODPOWIEDZIALNOSCIA SPOLECZNE] W MINSKU

2 Quono oo azo Nie widzisz swojej skrzynki i

AEPLET123-53723-PKNNK-17 (D) AEPL-33876-23455-BHAKL-1S (D) stuzbowej? !
i
I
i
i

*  Numer skrzynki

Sprawdz na biznes.gov.pl

*  Numer listu, numer sprawy

* Link do skopiowania

*  Nazwa pliku
Przejdz do skrzynki Przejdz do skrzynki

Jeéli cheesz zatozy¢ skrzynke innego typu, przejdz do ustugi.

»  Kod, ktory szyfruje dane obywatela.

Rzuca sie w oczy ogromny ciag liter i liczb, ktory jest niezrozumiaty, schowatabym
go do ustawien.
Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

E USLUGI PRAWO Pobierz mobilng aplikacje mObywate!
. i Obywatel Polityka cookies - % "
e-Doreczenia ® Google Play ll 8 App Store

Przedsighiorca Warunki korzystania
Urzednik Klauzula RODO
Rolnik Deklaracja dostgpnosci

Na niebiesko sg zazwyczaj jakie$ linki podtaczone, wiec to bedzie dziatato jak
hipertacze do czegos.
Zrédto: IDI, mezczyzna, grupa podstawowa

D Aplikacja mobilna

(7) centrum pomocy

- Whnioski / rekomendacje

* Warto dodac wyjasnienie, ze cigg znakow jest adresem do e-Doreczen lub — jesli adres nie bedzie uzytkownikowi czesto potrzebny — schowac¢ go w ,Ustawieniach”.




Aktywacja skrzynki = -0
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N
A Problem C] @ Aktywuj skrzynke X

. . . L. . . . .o , . Wpisz swoje dane, aby moc wysyta¢ wiadomosci ze skrzynki do e-Doreczen.
Uzytkownicy nie rozumiejg, ze aktywacja skrzynki oznacza aktywacje wysytki wiadomosci,

Adres e-mail (do powiadomien)

a odbiér mozna (ale nie trzeba) aktywowac osobno.

. . . . L. . . . Wpisz adres e-mai
Zaabsorbowani wypetnianiem formularza, nie zauwazajg komunikatu pod przyciskiem
,,AktyWUj skrzynke". Adres korespondencyjny (pola opcjonalne)
e Zazwyczaj trafnie interpretuja, ze wiaczenie switcha oznacza przejscie na wytgcznie Wpisz nazwe i numer ulicy
elektroniczng komunikacje z urzedami.
VPISZ KOQ Zlow DISZ Naz niejs v |

*  Wiekszos¢ z nich (btednie) uwaza, ze pozostawienie tej opcji wytaczonej jest rownoznaczne
z otrzymywaniem korespondencji zarowno tradycyjnej, jak i elektroniczne;.

@ Jesli cheesz zrezygnowac z otrzymywania tradycyjnych listow | dostawac tylko
elektroniczne, wigcz ponizsza funkcje. Zacznie ona dziatac od jutra.

) @ ) Odbieram tylko elektroniczne listy
Q Obserwacje ﬁ

| Akceptuje regulamin ustugi.

*  Wiekszos¢ uzytkownikow spontanicznie wtgcza switch ,Odbieram tylko elektroniczne listy"
podczas aktywacji. Niektorzy mysla, ze jest to obowigzkowe.
. Pojawiaja sie watpliwosci, w ktorym kanale przyjdzie odpowiedz, jesli napisza do urzedu
tradycyjny list, a zaznaczg switch. Formularz aktywacji skrzynki

. Uzytkownicy — zaabsorbowani wypetnianiem formularza — nie zauwazaja informacji, ze na

adres e-mail, ktory podali, beda przychodzi¢ powiadomienia o nowych wiadomosciach.
Warto wzmocnic te informacje, bo uzytkownicy oczekuja powiadomienia o przychodzacych
wiadomosciach w innym kanale (SMS, push w mObywatelu — wiecej na stronie 29).
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Jesli to zaznacze, to nie dostane wersji papierowej, ale o to mi chodzi (o switchu ,Odbieram tylko
wiadomosci elektroniczne”).
Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

To jest mega uciazliwe, jak listonosz nie wrzuca przesytki pod naszag nieobecnos¢. Moge odklika¢ tutaj,
zeby urzad nie kontaktowat sie ze mna pocztowo. Szczerze ja bym to zaznaczyt, bo wielokrotnie
musiatem udac sie na poczte.

Aktywacja skrzynki -
wypowiedzi
uzytkownikow

Zrodto: IDI, mezczyzna, grupa zaawansowana

Mimo niezaznaczenia ,Odbieram tylko elektroniczne listy” mysle, ze otrzymywatabym na skrzynke
elektroniczng i tradycyjna.
Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

Jesli to zaznacze, to rezygnuje z odbierania poczty tradycyjnej. A jesli nie zaznacze, to hmm.
Moze na etapie pisania wiadomosci bede mogta wybrac, jaka chce otrzymywac?
Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

Ja caty czas nie wiem, czy ja musze wchodzi¢ na te skrzynke i sprawdzac. Nigdzie nie znalaztem
odpowiedzi na to pytanie. Jesli musiatbym sam to sprawdzag, to ja bym tej ustugi nie chciat.
Zrédto: IDI, mezczyzna, grupa podstawowa

e-Doreczenie to tak, jakby wystat do mnie list droga elektroniczng i tak, jak zwykty przychodzi do
skrzynki, tak ten przychodzitby do ePUAPu. Chciatbym dosta¢ SMS-a, zeby wiedzie¢, ze musze wejs¢, niz

samemu regularnie sprawdzac.
Zrodto: IDI, mezczyzna, grupa zaawansowana ”




Wiadomosc powitalna — problemy = -G0+
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2 Probl C] /’} _— -
Fyroblemy (e Witaj w skrzynce e-Doreczen

1. Informacje o dziataniu e-Doreczen pojawiaja sie zbyt pézno.

Osoby z grupy, ktéra wykonywata zadanie bez landing page, oczekiwaty informacji o tym, jak dziata ustuga we

wczesniejszych krokach, a nie dopiero po aktywacji skrzynki.

e-Doreczenia
Chciatabym o tym wszystkim wiedzie¢ wczesniej, zebym mogta podjac decyzje, czy w ogdle chce z tego korzystac.

Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa Wiadomosci w skrzynce do e-Doreczen
dziatajg podobnie do listéw poleconych.

Potwierdzasz ich odbidr, a nadawca

. . . . . . . e . otrzymuje potwierdzenie doreczenia.
2. Uzytkownicy negatywnie oceniaja automatyczne uznanie wiadomosci jako doreczona po 14 dniach. Dziata to tak:

Jednoczesnie nie majg Swiadomosci, ze w przypadku tradycyjnej korespondencji od urzedu dziata to tak samo. T T mm—

ktére do Ciebie przystano.

Oho, to mi sie nie podoba. No jesli nie potwierdze (wiadomosci), to znaczy, ze jej nie odebratam, to dlaczego ona ® Gdy odczytujesz wiadomog,

zostanie uznana za odebrana? To jest nielogiczne. Jeéli na poczcie lezy list, a ja go nie odebratam, bo na przyktad Fotisisrdzesa ] weblon BHESymEE e
otrzymuje potwierdzenie doreczenia.

bytam chora, to on wraca do adresata i nie jest doreczony. A tu jest. To mi sie nie podoba. To jest nie w porzadku, tak R U A —

uwazam. Sg rozne sytuacje, to tak jakbym byta przywigzana do tej e-skrzynki i miata obowigzek odebrac te poczte. masz 14 dni od momentu jej przystania.
Obok nieodebranej wiadomosci bedziesz
miec¢ informacje, ile czasu masz na
odbidr.

Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

@ Jesdlinie potwierdzisz odbioru
wiadomosci przez 14 dni, to po tym czasie

WniOSki / I'ekO mendaCje zostanie uznana za doreczona.

Warto poinformowac uzytkownikow, ze e-Doreczenia w tej sytuacji dziatajag doktadnie tak, jak przesytki dostarczane
przez Poczte Polska, aby uzytkownicy mieli Swiadomos¢, ze ta ustuga nie jest w zaden sposob gorsza i niczego nie

traca, aktywujac skrzynke.

Wiadomosc¢ powitalna, ktéra pojawia sie po aktywacji skrzynki

Warto zadbac o bardziej rozbudowang komunikacje ustugi w samym interfejsie.



Skrzynka odbiorcza - obserwacje i problemy

(—
Q Obserwacje

-y

Uzytkownicy bez problemu odnajdujg wiadomos¢ od Urzedu Gdanskiego (wg polecenia

w zadaniu).
Maja swiadomos¢, ze wiadomosc zostanie uznana za doreczong, gdy ja otworza.
Odpowiadanie na wiadomos¢ i usuwanie wiadomosci nie sprawiaja trudnosci.

Nawigacja w skrzynce jest intuicyjna — uzytkownicy bez problemu przechodzg miedzy
odebranymi, wystanymi i usunietymi wiadomosciami.

-y

Switch, odbieram tylko elektronicznie”: Nie wszyscy go zauwazaja. Duza cze$¢

ﬁ Problemy

uzytkownikdw, zapytana o mozliwos¢ wstrzymywania wiadomosci, szukataby takiej opcji
w ustawieniach skrzynki. Nie majg swiadomosci, ze zmiana wejdzie w zycie od jutra

(nie czytaja komunikatu w tooltipie).

Informacja ,,Na odebranie pozostato 10 dni”: Czes¢ uzytkownikdw nie przeczytata lub
nie pamieta o konsekwencjach nieodebrania wiadomosci przez podana liczbe dni.

® Whnioski / rekomendacje

Cg mObywatel

E] Aplikacja mobilna

Robart Kowalski

Robert Kowalski sk osobista

Adres do e-Dorgczen: 5372357GF0-12 (B

Nadawca

® Zaklad Ubezplecze; Spolecznych

® Urzad Miejski w Gdarisku

® Urzad Miejski w Kaliszu

Urzad Miejski w Kaliszu

Urzad Miejski w Warszawie

Urzad Miejski w Kaliszu

Urzad Miejski w Gdarisku

e-Doreczenia
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centralny o$rodek infarmatyki

Temat

Decyzja rentowa

Robert Kowalski v

Profil obywatela

(D) Na odedranie pozostaio 10 dni

Potwierdzenie rejestrac)i samochodu

Podatki

Warszawski Budzet Obywatelski

Potwierdzenie rejestracji samochodu

Zgloszenie wykroczen zwigzanych z parkowaniem

® po 10 dni

(O Na odebranie pozostako 6 dni

13032022 11:14

13.03.2022 11:14

13.03.2022 11:14

13.03.2022 11:14

Widok skrzynki odbiorczej

» Warto doda¢ informacje w interfejsie, ze nieodczytana wiadomos¢ po uptywie wskazanego czasu zostanie automatycznie uznana za doreczona.

* Mozna rozwazy¢ umieszczenie mozliwosci wstrzymywania wiadomosci przychodzacych w ustawieniach skrzynki.




Tworzenie i wysytanie wiadomosci = -GO01
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—
Q ObserwaCje Q ﬂ- m mObywatel Gov dla Cleble :;:e;;:::::lnalskl v

Tweje sk Robert Kewalsk

Robert Kowalski ' Skmaynkacsobists

Aadres do e-Doreczer: AE:PL&7182.53723 FIGFD12 (D

* Wysytka wiadomosci do urzedu nie sprawia problemow.

+ Uzytkownicy potrafig dodac¢ i usuna¢ dodany wczesniej zatacznik. ® Nowa wisdomose
5 Twole sprawy Wyskene
. . . ’ . . ’ v . . Ve Od: Robert Kowalski
+ Korzystanie z wyszukiwarki urzedéw nie sprawia probleméw — czes¢ uzytkownikow ] moedne R R
oczekuje historii wyszukiwania na pierwszej stronie wyszukiwarki.
+ Uzytkownicy bez problemu odnajduja mozliwos¢ pobrania potwierdzenia doreczenia
swojej wiadomosci wystanej do urzedu.
2 Problemy Q (?l F o

Dopuszczalne formaty plikéw to
Maksymalny rozmiar zakg

weni: Jpg, .png, -pd, .doc.
Sw: 15 MB.

|
|
|
Kliknij tutaj, aby dodaé plik, lub przeciagnil 2o nato pale. {
|
|
|
|

» Czesc uzytkownikéw deklaruje, ze w pole ,Do:" wpisataby adres e-mail urzedu

Anuluj Zapisz jako robocza

znaleziony w internecie.

Widok tworzenia wiadomosci

Whnioski / rekomendacje

Warto zadbac o bardziej rozbudowang komunikacje ustugi w samym interfejsie (np. na etapie aktywacji dodac¢ informacje, ze uzytkownik otrzyma swoj
specjalny adres do e-Doreczen i ze takim adresem postuguja sie tez urzedy).

Wprowadzi¢ automatyczng walidacje pola ,OD" uniemozliwiajgca wpisanie adresu e-mail.




centralny osrodek informatyki

Podsumowanie
wrazen uzytkownikow




Wyniki SUS (System Usability Scale) 2 -1

e-Dochzenia centralny osrodek infarmatyki

Szczegotowe wyniki dla skal:
Skala Uzytecznosci Systemu (ang. System Usability Scale, SUS)

Srednia liczba

to sprawdzony i szybki sposdb oceny uzytecznosci interfejsow Twierdzenie pUNKLOW
Za pomoca ank|ety Sk+ada S|e Z 10 tWIel‘dzeﬁ | Skah L|ekerta 1—5 Bede czesto korzysta}/a Ze_doreczeﬁ 2.85
(zdecydowanie sie nie zgadzam — zdecydowanie sie zgadzam). E-doreczenia sa niepotrzebnie skomplikowane. 3.62
E-doreczenia s3 tatwe w uzyciu. 3.62
Wynlk SUS dla e-Doreczen: Bede potrzebowal/a wparcia technicznego, aby korzystac z e- 338
doreczen. ’
N=13
Rézne funkcje e-doreczen sg tatwo dostepne. 3.08

W e-dorgczeniach jest zbyt wiele niespdjnosci. 3.31

Wigkszos¢ osob bedzie w stanie opanowac e-doreczenia bardzo

82 szyoko. :
E-doreczenia s3 ktopotliwe w uzyciu. 3.62
Czuje sie bardzo pewnie korzystajac z e-doreczen. 3.08
Musiatem/am opanowac wiele rzeczy przed rozpoczeciem pracy z 3.38

e-doreczeniami.

® Whnioski / rekomendacje

«  Wynik SUS dla e-Doreczen jest bardzo wysoki (wg anglojezycznej skali jest w grupie wynikéw ,Excellence”). Srednia dla produktéw cyfrowych to 68.
Uwaza sie, ze w przypadku wyniku ponizej 68 konieczna jest gruntowna przebudowa interfejsu, a w przypadku wynikow ponizej 68 — wprowadzenie drobnych ulepszen.




nie trzebha
wychodzic¢
z domu

mozliwos¢
udostepniania
skrzynki innym
osobom

wyszukiwarka
urzedow

Zalety

bezptatne (chod
nie wszyscy byli
tego pewni)

przypominaja
zwyktg skrzynke
mailowg, wiec
poruszanie sie
jest fatwe i
przyjemne

listy majg wartos¢
prawng

urzad szybciej
odpowiada

elektronicznie

niz tradycyjnie

jestinformacja
o doreczeniu
korespondencji,
a tradycyjnie czasem
nie ma mozliwosci
sprawdzenia

szybkie

oszczedza czas

e-Doreczenia

ool 10101001 n IIIIEIICI

centralny o$rodek infarmatyki

Wady

Po 14 dniach
wiadomos¢
przychodzaca jest
uznana za
doreczong

Obawa, ze nie wszystkie
instytucje uwzgledniaja
elektroniczng
korespondencje
(wczesniejsze negatywne
doswiadczenia)

Problem
z odnalezieniem
punktu wejscia
do ustugi

\
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e-Doreczenia to jest taka poczta, wydaje sie, ze jest odpowiednio zabezpieczona, normalna poczta
tak jak na wp.pl.
Zrédto: IDI, mezczyzna, grupa podstawowa

Napisz wiadomos$¢ — powiem Pani, ze to jest pomyst rewelacyjny, bo w Poznaniu dodzwonic sie
do strazy miejskiej, ktora nie odbiera telefonu, graniczy to z cudem. Ja niekoniecznie mysle tylko
o strazy miejskiej. To mogtoby by¢ pomocne w réznych sytuacjach.

Zrédto: IDI, mezczyzna, grupa podstawowa

Wrazenia
respondentow

Nawet dla starszych osoéb nie powinno by¢ problemu. Skoro kto$ opanowat korzystanie z maila,
to tu tez da rade.
Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

podczas korzystania
z ustugi — wypowiedzi
uzytkownikow

Pomyst bardzo fajny, korzysta sie z tego, jak ze zwyktej poczty, tylko bardziej topornie. Nie ma tu bardziej
innowacyjnych funkgji niz na zwyktej poczcie.
Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

Wszystko jest czytelne oprdcz znalezienia e-Doreczen.
Zrédto: IDI, kobieta, grupa podstawowa

(...) Powinno to by¢ dla tego Kowalskiego bardziej opisane, nie powinno to odbywac sie intuicyjnie.
Powinno by¢ w nawiasach lub w znakach zapytania. by uzyskac informacje co autor miat na mysli. Bede
czekac na nig, nie ukrywam, ze bardzo mi to utatwi zycie. To powinno by¢ jak najszybciej wdrozone.
Zrédto: IDI, mezczyzna, grupa zaawansowana

Bardzo mi sie podoba. Szczerze — czekatem na cos$ takiego. System bardzo mi sie podoba.
Nie pomyslatbym, ze mozna dla spraw urzedowych cos takiego zrobi¢. Podoba mi sie taka forma

kontaktu z urzedami. ”

Zrédto: IDI, mezczyzna, grupa podstawowa
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IDEA UStUGI

Pomyst ustugi jest oceniany bardzo pozytywnie. Wszyscy respondenci zadeklarowali, ze w zyciu
prywatnym na pewno skorzystaliby z e-Doreczen. Argumentowali to gtéwnie oszczednosciag czasu
i pieniedzy, szybkoscig, elastycznoscia i kanatem zdalnym.

- W KORESPONDENCJI Z URZEDEM - TAK, W PRYWATNEJ - NIE
Podsumowanie
Do wykorzystania w kontakcie z urzedem, raczej nie w kontaktach prywatnych, czy z firmami lub

Ve [ ] V 4
d OSWIad czen organizacjami. W tych drugich sytuacjach uzytkownicy preferujg zwyktego maila — ze wzgledu na
szybkos¢. Nie chca tez miesza¢ wiadomosci prywatnych z waznymi, urzedowymi wiadomosciami.

uzytkownikow

1/2 MODEL MENTALNY SKRZYNKI MAILOWE)J

W trakcie korzystania z e-Doreczen uzytkownicy przywotuja model mentalny korzystania ze skrzynki
mailowej. To ma swoje plusy — przyspiesza uczenie sie korzystania z interfejsu ustugi i utatwia korzystanie
osobom o niskich kompetencjach cyfrowych. Z drugiej strony jednak w swiadomosci uzytkownikow
zanikaja aspekty specyficzne dla e-Doreczen (jak to, ze s odpowiednikiem listu poleconego, czy
automatyczne doreczenie wiadomosci po 14 dniach). Warto je podkresli¢ w interfejsie.




Podsumowanie
doswiadczen

uzytkownikow
1/2
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BRAK KOMPLETNEGO WYJASNIENIA DZIALANIA USEUGI W INTERFEJSIE

Osoby, ktore korzystaty z e-Doreczen bez wczesniejszego zapoznania sie z landing page czuty, ze nie
maja kompletnych informacji o dziataniu ustugi. Warto zadbac o takie wyjasnienia bezposrednio

w interfejsie (zwtaszcza aspektdw specyficznych dla e-Doreczen).

DODATKOWE POWIADOMIENIE W INNYM KANALE

Istotne jest dodatkowe przypomnienie o czekajgcej wiadomosci w innym kanale — nie wszyscy sprawdzaja
(i beda sprawdzac¢) mObywatela na biezgco. Wiekszos¢ uzytkownikdw deklaruje, ze e-mail jest
wystarczajacy. Niektorzy proponujg SMS — jako forme przyjazna dla starszych oséb, ktore nie sprawdzaja
maila na biezaco. Uzytkownicy aplikacji mObywatel chcieliby otrzymywac powiadomienia push o nowych

wiadomosciach bezposrednio w aplikagji.

WYGODNIEJSZE NIZ EPUAP

Osoby z grupy zaawansowanej deklaruja, ze korzystanie z e-Doreczen jest szybsze i tatwiejsze niz

korzystanie ze skrzynki w ePUAP.
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Dotaczenie
dodatkowej osoby
do wiadomosci

Automatyczne
zmniejszanie
zataczonego

zdjecia

Dodatkowe
powiadomienie
0 otrzymanej
wiadomosci za pomocg
SMS (przydatne dla
0s6b starszych) lubw
aplikacji

Lista ulubionych
odbiorcow

Informacja,
ze wiadomosc
zostata doreczona
Z poziomu
"Wystanych
wiadomosci”

Pomysty i sugestie uzytkownikow

Podglad
zatacznika

Osoby, ktore uzywajg
mObywatela chciatyby
korzystac z e-Doreczen

w aplikacji (nie chcg
instalowac oscbnej
aplikacji do tej ustugi)

X2 .

e-Doreczenia
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Dziekujemy!

Zapraszamy do kontaktu:
badania@coi.gov.pl

Daj znam znac, co myslisz o raporcie — zostaw swojg opinie.
Kliknij tutaj lub zeskanuj kod QR.


https://badanie.coi.gov.pl/pageTag/SurveyCampaign/cId/54798065751e1228357eeb907b3b910d8a12d17c01/
mailto:badania@coi.gov.pl

