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Cele badania:

O OO0

Zapoznanie sie
z tym, jak
uzytkowane
jest Zrodto i
jakie
towarzyszqg
temu emocje.

Problemy
podczas
uzytkowania
Zrédta: skala/
czestotliwosc/
rodzaje.

Strategie
radzenia sobie
z trudnosciami i
ocena
dotychczasowej
pomocy
informatyczne;j.

Pomysty
pracownikow
na zmiany w
Zrodle i
systemie
zgtaszania
btedéw.




Podstawowe informacje o badaniu i analizie

Badanie miato
charakter ilosciowy.

Trwato od 7 do 14
marca. Link do ankiety
zostat rozestany poprzez
newsletter osobom,
ktore wyrazity zgode na
otrzymywanie
informacji dot. Zrédta.
Ankiete poprzedzita
komunikacja -
zapowiedz badania.

Ankiete wypetnity 802

osoby. W analizie
uwzgledniono tylkote, —
ktére uzywaja Zrédta

N=705.

Pytania zamkniete
zaprezentowane sg na wykresach.
Pytania otwarte przedstawione
sg w roznych formach: a)
wykreséw (odpowiedzi poddane
kategoryzacji) b) w postaci
analizy jakosciowej —
wyciggniecie najwazniejszych
whnioskéw i opatrzenie ich
cytatami c) zatgcznikdow - ,,surowe
odpowiedzi”.



Oznaczenia stosowane w raporcie:

Kolor czerwony
— wynik zty/
bardzo
powazny
problem w
uzyciu Zrédta
lub systemie
zgtaszania
bteddow.

Korol z6tty —
wynik
przecietny/
problem
mniejszego
kalibru niz ten
czerwony.

Kolor zielony -
dobry wynik/
pozytywna
kwestia.

Rekomendacje.




Charakterystyka respondentow




Charakterystyka osob, ktore wziety udziat w badaniu (i uzywaja

Zrédia) 1/3

Ptec

22% ‘
m Kobieta

B Mezczyzna

. Wole nie
podawac

N=705

W jakim typie miejscowosci pracujesz?

o wied 40%

miasto do 50 tys. mieszkaﬁcéw

miasto powyzej 50 tys. do 100 tys. mieszkancéw 9%

miasto powyzej 100 tys. do 500 tys. mieszkancéw 11%

miasto powyzej 500 tys. mieszkancow 7%

Wiek:

25-34 11%

I Y

- 554.28%

55-64 18%

65+

1%

N=705

N=705



Charakterystyka osob, ktore wziety udziat w badaniu (i uzywaja
Zrodta) 2/3

Jak czesto korzystasz ze Zrédta? Od jak dawna korzystasz ze Zrédta?
5 lat lub diuze] 74%
kilka razy w tygodniu 6% 3-4lata 12%
kilka razy w miesigcu 3% 1-2lata 7%
raz w miesigcu 1% Krocej nizrok 6%

rzadziej niz raz w miesigcu 0% Nie pamietam/trudno powiedzie¢ 1%



Charakterystyka osob, ktore wziety udziat w badaniu (i uzywaja
Zrodta) 3/3

Z jakich systemow Rejestrow Paristwowych korzystasz w Zrédle?

0,
Rejestr PESEL 97%
[0)
Rejestr Dowodéw Osobistych 83%

[0)
Rejestr Danych Kontaktowych 79%

0,
Rejestr Stanu Cywilnego 55%

(o)
Centralny Rejestr Sprzeciwow 0%

0]
System Odznaczen Panstwowych 0%

Inny 4%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100%, poniewaz kazdy uzytkownik mogt wymienié kilka rejestrow.



Giowne wnioski i zalecenia
wynikajace z badania

In “i[[ .ﬁ "



Gtéwne wnioski 1/3

1. 73 % uzytkownikéw napotyka problemy podczas uzywania Zrédta.
2. Ponad potowa z nich zmaga sie z trudnosciami czesto lub bardzo czesto.

3. Bardzo duzym, spontanicznie wymienianym, problemem jest niekompatybilnoé¢ Zrédta z innymi
urzadzeniami np. skanerem czy czytnikiem dowoddéw (zawieszanie sie/awarie).

4. Inne problemy to:
 Brak jakiejs funkcjonalnosci lub trudnosci w ich uzyciu.
Awaryjnosc systemu.

. Powolne dziatanie.



Giowne wnioski 2/3

5. Wskaznik CES (Customer Effort Score) wsrod wszystkich pracownikow na bardzo dobrym poziomie.
Wynika to prawdopodobnie z zaadaptowania sie pracownikéw do trudnosci, jakich doswiadczaja w
uzyciu aplikacji (niektérzy majg nawet wyrobione strategie omijania btedéw). Analiza odpowiedzi
otwartych i zawarte w nich informacje wskazuja jednak na powazne trudnoéci w uzytkowaniu Zrédfa,
ktore mocno utrudniajg prace.

6. NPS aplikacji wsrod wszystkich uzytkownikow
Waine: jego poziom rdzni sie w zaleznosci, czy kto$ napotyka problemy w uzytkowaniu Zrédta
(NPS=-13), czy nie (NPS=56).

7. Pracownicy z problemami w Zrédle najczeéciej probuja poradzié sobie samodzielnie lub korzystaja z
zewnetrznej pomocy (Lokalni Administratorzy Systemu lub ktos z COI).

8. 80% pracownikow, ktorzy skorzystali z pomocy informatycznej w ciggu ostatnich 6 miesiecy,
otrzymato pomoc.



Giowne wnioski 2/3

9. Najwiekszymi problemami w uzyskiwaniu pomocy s3:

o Dtugi czas otrzymywania pomocy (np. wieloetapowa sciezka, diugi czas oczekiwania na
infolinii) — stad zapewne proby samodzielnego poradzenia sobie z problemem.

o Nieprofesjonalne zachowanie pomocy informatycznej (np. brak reakcji na zgtoszenie, brak
podmiotowego podejscia do sprawy np. szablonowe odpowiedzi niedopasowane do
problemu).

o Brak mozliwosci utworzenia zgtoszenia z poziomu Zrédfa.



Rekomendacje 1/2:

Aplikacja Zrédto:

Czesc¢ problemow w uzytkowaniu nie wynika bezposrednio z projektu aplikacji, ale awaryjnosci i
powolnego dziatania oprogramowania oraz urzadzen dodatkowych (skaner, czytnik dowodow). Ten
aspekt do poprawy w pierwszej kolejnosci; podstawa, ktora utatwi dalsze zmiany.

Rownolegle mozna przyjrzec sie wypisanym przez uzytkownikow brakom w funkcjonalnosciach lub
trudnosciom w ich uzytkowaniu. To bardzo konkretne/szczegétowe uwagi. Nalezy dokonac ich
gradacji i nadac priorytety we wdrazaniu zmian. Mozna to zrealizowac poprzez serie warsztatow w
gronie badacze/projektanci/uzytkownicy Zrédta (Zespot Badarn moze zorganizowac takie
przedsiewziecie).



Rekomendacje 2/2:

System zgtaszania btedow:

* Najwiekszym problemem podczas zgtaszania bteddw nie jest brak pomocy, ale zbyt wolne jej
nadejscie.

* Wazne jest przesledzenie perspektywy osob pracujacych w pomocy informatycznej: to pozwoli na
petne poznanie spowolnionego tempa pomocy i pozwoli na zaadresowanie celowych dziatan
(hipoteza: zbyt duzo zgtoszen, zbyt mato pracownikéw).

* Dla pracownikdw najwazniejsza jest szybka (stagd pomyst na zgtoszenia bezposrednio z poziomu
Zrodta czy pomijanie Lokalnego Administratora Systemu) i/lub bezposrednia pomoc
(infolinia/czat/udostepnianie ekranu).

e Zanim jednak wdrozone zostanie jakiekolwiek rozwigzanie, nalezy przesledzi¢ mozliwosci
pracownikéw pomocy informatycznej (ich liczba/ilos¢ zgtaszanych btedow).



Wskazniki — ocena Zrédla, NPS i CES



Najwiekszymi problemami w aplikacji wedtug uzytkownikow sa brak
kompatybilnosci z urzadzeniami wspotpracujacymi np. skanerem czy
czytnikiem dowodow, brak jakiejs funkcjonalnosci i awaryjnos¢ Zrodta.

Jak oceniasz Zrédto jako narzedzie pracy?
(pytanie otwarte)

wzmianka o pozytywnych stronach aplikacji

brak prawidtowego dziatania z z innymi programami lub urzadzeniami
brak jakiej$ funkcjonalnosci

awaryjnos¢/niestabilno$é/zawieszanie sie/btedy

problem w uzyciu konkretnej funkcjonalnosci/wykonaniu zadania
wolne dziatanie

problemy po aktualizacjach lub zmianie sprzetu

problem z pomocg informatyczng

przecietna ocena bez argumentacji

komentarz jednoznacznie negatywnie bez argumentacji

inne

19%
19%
15%
14%
6%
4%
1%
1%

6%

64%
27%

Uwaga:
Odpowiedzi nie sumujg sie do 100%, poniewaz

kazdy uzytkownik moégt wymienic kilka
aspektow.
N=689



Cytaty:

Minusy - bardzo dfugo trwa pobieranie odciskow palcow, skaner nie
zatgcza sie, stabo dziata czytnik dowodow... Przez takie rzeczy obstuga

. . . brak funkcjonalnosci lub problem w ich
interesanta trwa niestety dfuzej...

uzyciu zatacznik.xlsx \l/

Czesto niedziatajgce czytniki e-dowodow osobistych oraz skanery | |
odciskow palcow, koniecznos¢ wylogowania z systemu po kazdej
operacji oraz problemy z podpisem operacji.

Bardzo czeste problemy z pobieraniem odciskow, czeste zawieszanie sie
skanera do zdjec, btedy przy wgrywaniu fotografii.

W powyzszym linku znajdujg sie
wszystkie te wypowiedzi, ktore
dotyczg braku funkcjonalnosci lub
trudnosci w korzystaniu z nich.
Dziata bardzo wolno, czesto sie zawiesza, trzeba duzo klikac.

Rekomendujemy prace warsztatowq z

Bardzo czesto aplikacja zawiesza sie, jest powolna. Wymagany jest powyzszym materiatem: przypisanie

kilka razy dziennie restart komputera. uwagom gradacji i nadanie

priorytetdw w rozwigzaniu trudnosci.

Czesto sie wiesza, strasznie wolno chodzi.



https://coigovpl-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/katarzyna_tomaszewska2_coi_gov_pl/EcpOytpCmedAoSj1aKE-wKkBseWxSkxHloD3QIzjSTFRPQ?e=jIWFP1

Niektorzy uzytkownicy piszacy o plusach aplikacji zwracali uwage na to, ze
dziatanie Zrodta wciaz ulega poprawie — doceniaja zmiany:

* Od 2015 r. nastgpita zdecydowana poprawa w
funkcjonowaniu SRP. .

s Poczqgtki pracy w Zrédle byty bardzo trudne. Obecnie
funkcjonowanie systemu oceniam pozytywnie.

« Zrédfo jest bardzo pomocnym oprogramowaniem w
mojej pracy. Sq jeszcze pewne szczegofy do
dopracowania, jednakze dziata juz bardzo dobrze.




Uzytkownicy, oceniajac aplikacje Zrédto na wymiarach,
wskazywali na jej awaryjnos¢, wolne dziatanie oraz
niedopracowanie.

Potwierdzity sig zatem te kwestie, ktore nieczytelne 2% 2% 15% 38% 42% czytelne
pracownicy opisywali w pytaniu otwartym.
awaryjne 17% 22% 33% 23% 5%  bezawaryjne
czytelnosé,
zrozumiatosé, intuicyjnosé i nowoczesny wolne 14% 19% 34% 23% 11% szybkie
charakter.
przestarzate 4% 4% 23% 42% 27%  nowoczeshe

niezrozumiate 3% 3% 15% 36% 42% zrozumiate

niekompletne kompletne
. P 9% 12% 37% 34% 8% P
niedopracowane dopracowane

nieintuicyjne 4% 6% 20% 39% 31% intuicyjne



Czym jest NPS?

* NPS - czyli Net Promoter Score to wskaznik lojalnosci
klientéw/uzytkownikéw wobec marki/produktu/ustugi.

* Podstawa tej miary jest pytanie, czy klient/uzytkownik
polecitby dang rzecz/ustuge innej osobie np. komus z
rodziny czy znajomemu. Skala odpowiedzi to rozpiecie
pomiedzy 0 oznaczajgcym odpowiedz zdecydowanie nie,
a 10 — zdecydowanie tak. NPS = — (% Krytykow)

* Osoby, ktore udzielity odpowiedazi:
o 9-10 to Promotorzy.
o 7-8 to Obojetni.
o 0-6 to Krytycy.

* NPS obliczamy, odejmujac od punktow procentowych
Promotorow punkty procentowe Krytykow.



NPS

aplikacja.

Dane szczegotowe:

Neutralni: 36%
Krytycy: 31%

NPS = - (% Krytykow)
2= -31%
NPS = 2 uznawany jest jeszcze jako

poprawny, choc bliski granicy wskazujacej
na powazne problemy — (granica to 0).

- sygnal, ze nalezy mocno popracowac nad

Czy polecit(a)bys Zrédfo jako narzedzie pracy?

23%
21%

13% 12%
10%
6%
5% 4% 4% )
1% 2%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Krytycy Promotorzy



Zdecydowana réznica w poziomie NPS pomiedzy osobami, ktore napotykaja
problemy podczas pracy w Zrodle i tymi, ktorzy dziataja bezproblemowo.

Osoby napotykajace problemy podczas pracy w Zrédle Osoby, ktére dziatajg w Zrédle bezproblemowo.
Wynik zty [@ Wynik bardzo dobry ;\{j:l
44%
38% 24%
0,
\ 6% 19%  18%
/ . | 14% 14% .
12% 11% ( \ 13%
5% 5% 5% 7%
0% 2% 2% 2% 194 2%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0 1 5 6 7 8 9 10



Czym jest CES?

, . , . % wskazarnna 9 +
) Ocen, na ile tatwe bqdz trudne jest... ? % wskazar na 10
* Customer Effort Score to wskaznik, na \ CES

podstawie ktérego mozna okresli¢, ile | |
wysitku uzytkownik/klient wktada w jakis
proces.

* Podstawa wyliczen jest pytanie wprost: ile
wysitku musiates/as wtozyc w... lub jego
modyfikacja: na ile tatwe bgdz trudne jest...

* CES oblicza sie, sumujgc wskazania na
tatwy/nie wymagajacy wysitku proces (w
zaleznosci, jak utozone jest pytanie).

* Przyktadowo, biorgc pod uwage wykres
obok, wskaznikiem CES jest suma wskazan 0¢ 1 2 3 4 5 6 7 8 J 18
na odpowiedz 9i 10 (top2box). zdecydowanie zdecydowanie

trudne tatwe




Wskaznik CES wsrod wszystkich uzytkownikow na poziomie 53%

Ocen, na ile fatwe bqgdz trudne jest korzystanie ze
Zrédta?

Wskaznik CES wsrod ogoétu na
30%

Hipoteza: Tak dobry wynik moze by¢ 22% 23%
konsekwencjg adaptacji do trudnosci —
niektorzy pracownicy wyrobili sobie wrecz
strategie na omijanie trudnosci (potwierdzenie

. o 9%
na slajdzie 32). 6%

5%

o 1% 1% 1% 2%
0

0 1 2 3 4 5 5 7 8 9 10
v . v
zdecydowanie zdecydowanie

trudne tatwe



Duza roznica miedzy wskaznikiem CES wsrod osob, ktore napotykaja
problemy, pracujac w Zrédle i tymi, ktorzy dziataja bezproblemowo.

Osoby napotykajace problemy podczas pracy w Zrédle

Wynik bardzo
dobry

26%
23% 21%

11%

7%
° 5%

1% 1% 1% 1% 2%

0+ _ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10§
zdecydowanie zdecydowanie

trudne tatwe

Osoby, ktére dziatajg w Zrédle bezproblemowo.

Wynik bardzo dobry

47%

29%

16%

1% 1% 1% 1% 1% 2% 2%

v v
zdecy&owamze 3 4 > 6 / ?decydlgwanie

trudne tatwe



Praca w aplikacji Zrédto — emocje i trudnosci



Az 73% uzytkownikow napotyka problemy, pracujac w aplikacji
Zrodto.

Czy podczas pracy w Zrédle napotykasz jakies
problemy?

H Tak

Brak problemoéw wskazato jedynie 15%

uzytkownikow. - Nie

Nie wiem/trudno
powiedzie¢

N=705



Ponad potowa uzytkownikoéw zmaga sie z problemami czesto lub
bardzo czesto.

Jak czesto spotykasz sie z problemami w
dziataniu Zrodta?

1%
12%

B Bardzo czesto

Jedynie 13% wskazan na rzadkie lub bardzo
rzadkie problemy podczas uzycia Zrédfa.

Czesto

Ani czesto, ani rzadko

Rzadko 29%

Bardzo rzadko

38%

N=513



19% uzytkownikow odczuwa strach/obawe, a 21% ztosc podczas
pracy w aplikacji Zrodto.

Jakie emocje towarzyszq Ci podczas korzystania ze Zrédta?

NIE
WIEM/TRUDNO

POWIEDZIEC
31%
SMUTEK RADOSC STRACH/OBAWA Zt0SC  OBoJ ETNOSC
4% 8% 19% 21% 38%
INNE
6%



Najczestszym sposobem radzenia sobie z trudnosciami sa samodzielna proba
naprawy lub korzystanie z pomocy informatycznej.

Samodzielne dziatanie moze wigzac sie z
probg ominiecia wieloetapowej pomocy
zewnetrznej.

Pracownicy stosujg takze: oczekiwanie na

samoistne rozwigzanie problemu, kontakt z
innymi pracownikami czy wsparcie wiedzg z
foréow/platformy szkoleniowej czy instrukgji.

Uwaga:

Z analizy odpowiedzi otwartych wynika, ze
niektdrzy pracownicy stosujq tylko jedng z
metod poradzenia sobie z problemami, a
inni t3cza strategie (stagd wyniki na wykresie
nie sumujg sie do 100%).

W jaki sposob radzisz sobie z tymi problemami?
(pytanie otwarte)

samodzielne proby rozwigzania
problemu

56%

pomoc LAS/COl/infolinii 54%

oczekiwanie, az problem sam sie
rozwigze

5%

kontakt z innymi pracownikami
. . 5%
(réwniez z innych urzedow)
wsparcie wiedzg z
forum/platformy 5%

szkoleniowej/instrukcji

inne 7%

* LAS- Lokalny
Administrator Systeméw



Niektorzy pracownicy wyuczyli sie omijac trudnosci lub przez lata wypracowali sprawdzone
sposoby radzenia sobie z nimi. Nie zmienia to faktu, ze problemy ze Zrédtem wiaza sie z
bardzo trudnymi emocjami dla pracownikow i niekomfortowymi sytuacjami dla samych
obywateli.

Metoda prob i btedow. Czasem zaskoczy, zdarzaty sie
przypadki, ze trzeba byfo wydac dowdd z zaznaczeniem
problemow technicznych.

Do skutku, jesli interesant ma czas, jesli nie ma, to prosze
o ztozenie wniosku innego dnia.

Restart, restart, restart.

Do granicy mozliwosci probuje roznych mozliwosci -
wyfqczenie i wigczenie ustugi COIl, wyczyszczenie
przeglgdarki, wigczenie testow, restart komputera,
wybranie opcji "awaria systemu". Zawsze to trwa krocej
niz wzywanie informatykow czy proba kontaktu z COI (co
trwa godzine, a ludzie za drzwiami czekajq i king).

Nauczytam sie radzic¢ sobie z systemem i nie korzystac z
zaktadek, w ktorych moge napotkac problem.

Staram sie popasc¢ w stan obojetnosci, co nieraz przy
interesantach jest dosc trudnym zadaniem. Nie jestem
wolna od emocji i to mnie spycha w tak zwany dotek
psychiczny. Ale coraz bardziej udaje mi sie osiggngc¢
obojetnosc dzieki niewdawaniu sie w zbytniq dyskusje z
obywatelem. Coraz czesciej takie sytuacje probuje obrocic
w Zart.

Lata praktyki pozwolity na wypracowanie sposobow
omijania problemow w réznoraki sposob, trudno opisac
jednoznacznie, ale wytgczanie Zrddta to jeden ze sposobdw.

Szukam roznych rozwigzan. Wytqgczam aplikacjq, wytgczam
komputer i wtgczam od nowa, przechodze na drugie
stanowisko, ktore tez niekoniecznie zadziata. A prosze
sobie wyobrazic, co ja wtedy czuje, gdy stoi obok
interesant.



Niektorzy pracownicy stosuja gradacje metod.

Probuje do czterech razy zweryfikowac odcisk, a
jak nie ruszy skaner, to zatrzymuje aplikacje COI
Websocket Application i uruchamiam ponownie.
Zazwyczaj ten sposob pomaga i po drugim razie
uda sie zweryfikowac odcisk. A gdy sie skaner nie
uruchomi, restartuje komputer.

Wytqgczam i zatgczam komputer (kilka razy 2-3),
prosze informatyka o pomoc. Jesli to nie
pomaga, dzwonimy na Atmosfere.

Nie radze sobie. Wzywam informatyka, ktory
dzwoni do COI, ale niekiedy nie sq w stanie
pomoc (np. ze skanerami odciskow palcow do DO,
ktore raz dziatajq, a raz nie).

Na wszelkie mozliwe sposoby. Poczqwszy od
wlasnej wiedzy, a skoniczywszy na zgfaszaniu
incydentu do COI. Ostatnio problem z obstugg
incydentow polega na tym, ze w zaleznosci od
tego, jaki konsultant sie trafi, to radzi i mowi
co innego.

Restartuje przeglgdarke, jak nie pomaga, to
restartuje komputer, jak dalej nie dziata, to
prosze o pomoc informatyka.



Inne stosowane metody. Cytaty:

* Burza mozgow z innymi pracownikami -
reakcja COI na zgfoszenie bywa na tyle
powolna, ze trzeba probowac radzic sobie
samemu.

e Kontakt z innymi pracownikami, innymi
urzedami.

* Platforma szkoleniowa pl.ID i jej dedykowane
fora.

* Instrukcje przewaznie nie dajg odpowiedzi,
Atmosfera wysyfta tylko instrukcje, wiec
bezcelowe sq zgtoszenia. Czytam forum, tam
sq czesto dobre rady.

Korzystam z wiedzy i doswiadczenia innych.

Czekam cierpliwie.



Potowa uzytkownikéw Zrédta korzystata w ciagu ostatnich szesciu miesiecy
ze wsparcia technicznego podczas rozwigzywania problemu zwiazanego z
aplikacja.

Czy w ciggu ostatnich szesciu miesiecy
korzystates(as) ze wsparcia technicznego podczas
rozwigzywania problemu dotyczgcego pracy w
Zrédle?

W Tak

M Nie

M Nie pamietam

N=705



Pomocy najczesciej udzielali Lokalni Administratorzy Systemu.

Kto udzielit Ci pomocy?

M Lokalny
Administrator
Systemu

Bm ktos z ITSM
Atmosfera

m kto$ inny

N=374



Wiekszos¢ uzytkownikow byta informowana o tym, na jakim
etapie jest rozwiazywanie problemu.

Czy po zgtoszeniu problemu bytes(as)
informowany(a) o tym, na jakim etapie jest
rozwigzywanie Twojej sprawy?

m Tak

H Nie

M Nie pamietam

N=374



Prawie 80% uzytkownikow otrzymato rozwigzanie problemu.

Czy finalnie otrzymates(as) pomoc?

m Tak

H Nie

M Nie pamietam

N=374




42% uzytkownikow zgadza sie ze stwierdzeniem, ze zgtaszanie
problemow w Zrodle jest proste.

Ocen, na ile zgadzasz sie ze stwierdzeniem:

Dla 1/3 uzytkownikow proces ten sprawia zgtaszanie problemoéw zwiqzanych ze Zrédtem

trudnosci. jest proste.
Gtdwne problemy, ktore opisywaty te osoby, 10%
dotyczyty:
Zdecydowanie sie zgadzam
. . Raczej sie zgadzam
* Dtugiego czasu otrzymywania pomocy
(wieloetapowa Sciezka czy dtugi czas oczekiwania Ani sie zgadzam, ani nie 23%
na infolinii) — dodatkowy stres, poniewaz obstuga zgadzam
Raczej sie nie zgadzam 32%

obywateli powinna miec¢ charakter ciggty.
* Nieprofesjonalnego podejscia pomocy m Zdecydowanie sie nie

informatycznej (brak odpowiedzi, brak zgadzam

podmiotowego podejscia do urzednikdéw i ich

spraw).
* Braku mozliwosci zgtoszenia problemoéw z

poziomu Zrédta — konieczno$é skorzystania z 24%

innego komputera.



Dtugi czas otrzymywania pomocy. Cytaty:

* Dtugi czas oczekiwania na pofqgczenie, czesto
problemy nie sq rozwigzywane od razu, ale po
kilku czy kilkunastu dniach.

* Bardzo trudno o kontakt telefoniczny, gdy
sprawa jest naprawde pilna i potrzebna jest
pomoc w celu zachowania ciggtosci obstugi
interesantow. Kontakt mailowy jest OK, ale
dtugo trwa.

* Koniecznosc posredniczenia przez LAS-a w
zgtoszeniach i rozwigzywaniu problemow
bardzo wydtuza czas realizacji zgtoszen.

* Byt zgtaszany problem, rok trwata
korespondencja, finalnie problem nie zostat
rozwigzany.

Trudno sie dodzwonic¢ na help desk, trzeba robi¢
screeny, opisy itp. problemy oraz wyttumaczenia do
LAS-a, ktory potem wysyfta to na Atmosfere. Duzo
czasu.

Wydtuzony czas oczekiwania na obstuge telefoniczng.

Na infolinii nie potrafig rozwigzac problemu od reki, za
kazdym razem trzeba czekac kilka-kilkanascie dni, a
nie zawsze udaje sie rozwigzac problem.

Posrednio z oceny lokalnego informatyka, w wielu
przypadkach dtugie oczekiwanie na rozwigzanie
problemdw po przestaniu zgfoszen na Atmosfere, a co
za tym idzie dtugie oczekiwanie urzednika na poprawne
dziatanie rejestru, blokowanie stanowiska pracy, brak
mozliwosci obstugi obywateli.



Nieprofesjonalne podejscie pomocy informatycznej.
Cytaty:

Doswiadczenie ostatnich miesiecy. Awaria zgfoszona 4
paZdziernika 2022r. i nadal nieusunieta. Sama, jako
pracownik USC, nie moge uzyskac zadnej pomocy,
jedynie za posrednictwem LAS-a, ktory tez nie zawsze
jest na biezgco informowany.

W przypadku ostatniego zgtoszenia wyraznie opisatam,
na czym polegat problem. Odpowiedz dotyczyta
zupetnie innego zagadnienia, tak jakby osoby
odpowiedzialne za rozpatrzenie zgtoszenia nie miaty
wiedzy merytorycznej na temat zatatwianych przy
pomocy Zrédfa spraw.

Wedfug moich spostrzezen Atmosfera nie dziata zbyt
dobrze; zgtaszane problemy czesto pozostajq
nierozwiqzane (rozwiqzujemy je dzieki wsparciu
informatyka naszego urzedu, ktory ma wieloletnie
doswiadczenie w branzy IT).

CZESTO, ZGtASZAJAC PROBLEMY,
OTRZYMUJEMY INFORMACIJE, IZ PROBLEM
ZOSTAt ROZWIAZANY, A FAKTYCZNIE ISTNIEJE
W DALSZYM CIAGU.

Brak profesjonalnego wsparcia.

System Atmosfera jest ostatnim miejscem,
gdzie szuka sie rozwiqgzania, poniewaz
udzielane odpowiedzi na zadane pytania lub
problemy sq lakoniczne, oderwane od
rzeczywistosci i gtownie bazujg na powielaniu
instrukcji, ktora rowniez nie ma nic wspdlnego z
rzeczywistosciq.

Mam wrazenie, ze odpowiedzi na problem
zgfoszony w Atmosferze udziela komputer,
gdyz sq to automatyczne odpowiedzi
podobne w kazdym zgtoszeniu.



Brak mozliwosci zgtoszenia z poziomu Zrédta. Cytaty:

 Kontakt jest e-mail, a komputer "ZRODLANY" * Brak mozliwosci zgtoszenia usterki z poziomu
nie ma do niego dostepu. Zgtfaszanie aplikacji.
nieprawidfowosci pracy systemu powinno byc
mozliwe przez bezposrednie zlecenie w

systemie. * * Pracownik USC powinien bezposrednio

komunikowac problem za posrednictwem
Zrédfa.

* Bo problemdw nie mozemy zgtosi¢ w Zrédle,
tylko z komputera innego "z dostepnym
internetem”.

« Zgtoszenie powinno by¢ dostepne z poziomu “Komputer ze Zrodiem moze miec
zainstalowang tylko te aplikacje ze

aplikacji Zrodto. wzgleddw bezpieczenstwa




Oczekiwania i potrzeby



Ponad potowa uzytkownikow Zroédta wskazata, ze sa takie
elementy aplikacji Zrodto, ktore zmieniliby w celu wygodniejszego
korzystania z aplikacji.

Czy sq takie elementy Zrédta, ktére zmienit(a)bys,
tak by lepiej Ci sie z niego korzystato?

m Tak
M Nie

M Nie
wiem/trudno
powiedzieé

N=705



Obszary do zmiany.

obszary do zmiany Zrddta.xlsx

W linku znajdujg sie wszystkie pomysty
uzytkownikéw Zrédta, ktére wskazuja
bardzo konkretne i szczegétowe
obszary do zmian.

Rekomendujemy prace warsztatowq z
powyzszym materiatem tacznie z tym
znajdujgcym sie na slajdzie nr 18:
przypisanie uwagom gradac;ji i
nadanie priorytetéw w rozwigzaniu
trudnosci.



https://coigovpl-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/katarzyna_tomaszewska2_coi_gov_pl/EbTHih1lWTBDl8UEmi5lXwMBjARD-qcJscO5iSntMxDnig?e=1GLIN1

23% uzytkownikow wskazato, ze s takie aspekty systemu
zgtaszania btedow w Zrodle, ktore wymagaja poprawy.

Czy sq takie aspekty systemu zgtaszania btedow
w Zrédle, ktére wymagajg zmiany?

B Tak
M Nie

™ Nie
wiem/trudno
powiedzieé

N=705




Najwieksza potrzeba uzytkownikéw Zrédta w przypadku probleméw jest
szybsze ich rozwigzywanie. Spontanicznie pojawity sie tez gtosy o mozliwosci
zgtaszania trudnosci z poziomu Zrodta.

Jakich zmian bys dokonat(a)? (pytanie otwarte)

szybsze/prostsze rozwigzywanie problemoéw 28%
zgtaszanie btedéw z poziomu Zrédta 13%
profesjonalna/efektywna obstuga 13%
wiekszy dostep do Atmosfery/omijanie LAS-a 12%
naprawa poprzez zdalne udostepnienie pulpitu 10%

infolinia z rozwigzywaniem problemoéw od reki 10%

bardziej intuicyjna kategoryzacja listy probleméw przy
zgtaszaniu

5%

bezposredni kontakt z pracownikiem (bez wskazania jaki) 4%

komunikowanie, na jakim etapie jest zgtoszenie, lub
mozliwo$¢é monitorowania postepu

3%
inne 20%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100%, poniewaz kazdy
uzytkownik maégt wymienié kilka pomystéw.



Cytaty:

Gdy okazafo sie, ze nie dochodzi sygnat kablem do naszego urzedu i
poinformowano o tym w pigtek przed pofudniem, Panstwo z COI
zamrozili zgtoszenie do poniedziatku!!! Efekt - ruszyto w poniedziatek
koto 12:00, a do tego czasu klienci z pigtku, soboty, poniedziatku
(czesto przyjezdni) nie mogli sporzqdzac aktow zgonu, a urzednicy byli
"ugotowani”, stuchajgc oskarzen o nieudolnosc, brak zabezpieczen etc.
etc. Zebralismy ciegi za COI. Takie zgtoszenia powinny byc¢ realizowane
niezwfocznie.

e Czas oczekiwania na odpowiedz w serwisie Atmosfera jest
zdecydowanie zbyt dtugi.

 Zgtaszanie z poziomu aplikacji Zrédfto.
 Btedy powinny by¢ zgtaszane z poziomu Zrédta.

* Reakcja na prosby bytaby mita.

Zatrudnienie kadry, ktora za odpowiednie
wynagrodzenie bedzie chetna udzielaé
pomocy, a nie wstawiac szablonowe
odpowiedzi i prosic o zgtoszenia mailowe.

Bezposrednie zgtaszanie awarii przez
pominiecie lokalnego administratora.

Proces zgtaszania do Atmosfery powinien
byc¢ dostepny dla uzytkownikow, a nie tylko
dla LAS-a.

Po zgtoszeniu btedu powinna by¢ mozliwos¢
udostepnienia zdalnego i rozwigzywania
problemoéw bezposrednio przez COIl.

Powinna zostac uruchomiona infolinia , btedy
i trudnosci powinny byc¢ rozwigzywane od
reki.



Analizujac wypowiedzi urzednikow, obserwujemy, ze najczestszym pomystem
na zgtaszanie probleméw w Zrédle jest robienie tego bezposrednio z
aplikacji. Jest to zapewne sposob na unikniecie przesiadania sie na inne
stanowisko.*

Czy masz jakis/es pomyst/y na to, w jaki sposéb mozna by zgtaszac problemy ze Zrédtem?
Opisz swoje pomysty (pytanie otwarte)

bezposrednio z aplikacji Zrédto: przycisk, zaktadka 41%
infolinia 25%
czat 11%
mail 10%
zdalny dostep pracownika COI do pulpitu uzytkownika 7%

forum 2%

Inne 19%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100%, poniewaz kazdy

. : ) % ) *Komputer ze Zrédtem moze mieé zainstalowang tylko te aplikacje ze
uzytkownik mégt wymienic kilka pomystow.

wzgledow bezpieczenstwa



Dziekujemy! el

ER R

Zapraszamy do kontaktu:
badania@coi.gov.pl

Tu mozesz ocenic€ nasz raport



mailto:badania@coi.gov.pl
https://badanie.coi.gov.pl/pageTag/SurveyCampaign/cId/5483436cc47656673f681fb3871a563d3525319c29/

