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Wstep

W Centralnym Osrodku Informatyki (COI) tworzymy produkty cyfrowe dla obywateli, firm i podmiotéw
publicznych. Chcemy systematycznie rozwija¢ te produkty w zakresie dostepnosci dla oséb z
niepetnosprawnosciami, ktére w réozny sposob korzystajg z publicznych e-ustug (np. za pomoca
gestow, czy czytnika ekranu).

Prezentujemy tutaj drugg czesci raportu na temat perspektywy oséb niewidomych, stabowidzacych,
oraz os6b gtuchych na cyfrowe ustugi publiczne i aplikacje mObywatel. Te cze$é¢ poswiecilismy
doswiadczeniom o0sdb gtuchych. Pierwsza czes$é raportu opowiada zas o potrzebach osdb
niewidomych i stabowidzacych.

Mamy nadzieje, ze nasze opracowanie zainspiruje projektantéw i deweloperéw do dostepnych
rozwigzan cyfrowych i pokaze im, jak z ustug publicznych i narzedzi elektronicznych korzystajg osoby,
dla ktérych te rozwigzania sg przeznaczone.

Ten raport wienczy prace, ktére w COI zainicjowat Zespot Dostepnosci Cyfrowej, a zrealizowata Sekcja
Badawcza Systemow Wspierajgcych w pazdzierniku i listopadzie 2023 roku. Byto to pierwsze tego typu
badanie ktére zrealizowaliSmy w COIl na tak zrdinicowanej grupie badanych w bezposrednim
kontakcie z nimi.

Zespot Dostepnosci Cyfrowej zapewnit merytoryczne przygotowanie zespotu w zakresie badan z taka
grupa uzytkownikéw. Zadbano o komfort respondentéw podczas rekrutacji, dojazdu na badania i ich
realizacji. Pomogta nam w tym firma Kinaole, ktdra przeprowadzita rekrutacje, kontaktowata sie z
respondentami, pomogta im dotrzeé na miejsce badan i wrdéci¢ do domu.

Goraco dziekujemy wszystkim osobom, ktére przyjety zaproszenie do badania i podzielity sie swoimi
doswiadczeniami. Efektem wspdlnego wysitku jest ten raport.

Zapraszamy do lektury.

Osoby zaangazowane w badanie:
Raport: Magda Kotba-Gdrna, tukasz Postuszny, Przemystaw Gnyszka

Zespot badawczy: tukasz Postuszny (badacz prowadzacy), Alicja Ciesielska, Michat Mruk, Monika
Nowak, Przemystaw Gnyszka, Joanna Wieniatowska, Magda Kotba-Gérna

Wsparcie w przygotowaniu (do) badania: Dominika tukoszek, Jakub Debski
Szkolenie zespotu z PJIM: Klaudia Kofin-Brornczyk

Korekta: Olaf Rawski



Cel i metody badan

Nasz gtdwny cel badawczy to dowiedzie¢ sie, jak osoby niewidome, niedowidzace i osoby gtuche
korzystajg z ustug cyfrowych oraz co im w tym pomaga lub przeszkadza.

Zidentyfikowalismy kilka kwestii szczegétowych. Przy pomocy techniki wywiadu pogtebionego i
obserwacji badalismy:

e sposoby uzywania telefonu i komputera na co dzien,

e role technologii wspomagajacych, np. czytnikdéw ekranu, lup, aparatéw stuchowych,
e doswiadczenia w zatatwianiu spraw urzedowych przez internet,

e znajomos¢ aplikacji mObywatel, opinie o niej oraz oczekiwania wobec niej,

e przyktady dobrych i ztych produktéw cyfrowych w zakresie dostepnosci.

badania naszym badaniu szczegélnie skupiliSmy sie na uzytecznosci aplikacji mObywatel.
Testowalismy:

e wyszukiwanie i instalowanie aplikacji,

e rejestracje,

e samouczek,

e akceptowanie zgdd i tworzenie hasta,

e dodawanie dokumentu i potwierdzanie tozsamosci przez profil zaufany.

Wywiady trwaty 90 minut i byly prowadzone ze wsparciem ttumaczki Polskiego Jezyka Migowego
(PJM). Przy stole, w srodku, siadali respondenci, zaraz obok ttumaczka, natomiast po bokach osoby
badajace, ktore zadawaty pytania, stuchaty i obserwowaty. Wszystkie sesje zostaty nagrane w formacie
audio i wideo.

Naprzeciwko respondentéw ustawiliSmy komputer z kamerka, ktdra rejestrowata ich zachowania. Nie
mogta jednak uchwyci¢ ekranu ich urzadzen mobilnych. Dzwiek nagrywalismy telefonem potozonym
na stole. Gdy respondenci podawali hasto lub pokazywaty sie ich dane wrazliwe, wytgczaliémy kamere
lub prosilismy o zastanianie ekranu.

Przed wywiadami z gtuchymi nie mieliSmy mozliwosci wykonaé pilotazu. Spotkaliémy sie jednak
z naszg kolezanka z pracy, Klaudig Kofin-Broriczyk, ktéra przeprowadzita dla nas krétkie warsztaty z
PJM i kultury Gtuchych. Dzieki nim bylismy lepiej przygotowani do wywiaddéw. Pierwszego dnia badan
w terenie przeprowadzilismy pilotazowy wywiad, ktéry bardzo nas zaskoczyt, poniewaz ukazat, jak
odmienne problemy napotykaja gtusi.

Proba badawcza

W badaniu terenowym wzieto udziat 9 oséb — 4 mezczyzn i 5 kobiet. Byty to osoby petnoletnie,
reprezentujgce rézne grupy wiekowe: 3 osoby w wieku od 18 do 31 lat, 4 osoby w wieku od 31 do 50
lat oraz 2 osoby w wieku od 51 do 65 lat. Badanie obyto sie w Poznaniu i wszyscy respondenci
pochodzili z miasta lub pobliskich miejscowosci.

Wsrdd respondentéw byly osoby pracujgce oraz wychowujgce dzieci, w tym mate, czyli od kilku
miesiecy (w tym wypadku wcigz nie wiadomo, czy dziecko bedzie styszace), do kilku lat.

Aby wzig¢ udziat w badaniu, nalezato spetnié nastepujgce kryteria:

e posiadac smartfon i wykorzystywac go do obstugi internetu,
e korzystac z co najmniej 1 aplikacji mobilnej,



o wykonywaé w internecie co najmniej 2 ponizsze czynnosci:
o korzystanie z bankowosci elektronicznej,
o zakupy online,
o przegladanie portali informacyjnych.

Nie mogty wzig¢ udziatu w badaniu osoby, ktore:

e sgzwigzane z branzg IT, projektowaniem graficznym i badaniami rynku,
e braty udziat w badaniach co najmniej miesigc przed terminem naszego badania.

Sposéb cytowania wypowiedzi respondentow

Wywiady, na podstawie ktérych powstat raport, prowadzilismy za posrednictwem ttumaczki.
Wypowiedzi respondentdw postugujgcych sie PJM byty ttumaczone na biezgco na foniczny jezyk polski
— ttumaczka czesto réwniez doprecyzowywata czy pogtebiata pytania. Stad wynikata poczgtkowo
pewna niespdjnos$é w brzmieniu cytatéw, ktore na potrzeby tego raportu uspdjniliémy i przytaczamy
je w pierwszej osobie. Nalezy jednak wiedzie¢, ze ich oryginalna forma przyjmowata zapis w 3 osobie
lub - racji do$¢ rwanej komunikacji (potwierdzanie, dopytywanie) - parafrazy.

Cytaty i opisy sytuacji opisujemy zwrotem ,Respondentka/Respondent”, aby wskazaé pte¢,
i opatrujemy numerem oznaczajagcym konkretng osobe. Ze wzgledu na troske o anonimowos¢
uczestnikdw i uczestniczek oraz ich poczucie bezpieczeristwa zdecydowalismy sie nie podawac
wiekszej ilosci danych —i nie opatrywac cytatéow imieniem.

Osoby Gtuche czy gtuche?

Barbara Kannapell to profesor, ktdra zajmuje sie badaniami oséb gtuchych naukowo i sama jest gtucha.
W jej przekonaniu nalezy odrdznié kwestie biologicznej utraty stuchu lub jego ubytku od specyficznej
kultury, ktérg tworzg osoby gtuche. W celu rozréznienia tych dwéch wymiaréw — biologicznego i
kulturowego, w literaturze postuguje sie odpowiednio terminami gtusi i Gtusi. Stowo pisane matg literg
odnosi sie do ciata, z kolei wielkg — do systemu kulturowego.

Kultura Gtuchych, podobnie jak kultura Kaszubéw czy Slgzakéw, tworzy osobng
catosc¢, obejmujgcq miedzy innymi wtasny system komunikacji (jezyk migowy),
swoiste formy wyrazu artystycznego (na przyktad poezje migowq), system
zachowarn (savoir-vivre). Jednak kultura Gfuchych to przede wszystkim
pielegnowane postawy, wierzenia i przekonania (w tym odrzucenie nacisku na
oralizm). Wiqgzq sie z nig rownieZz spotkania na wszystkich szczeblach, lokalnym,
krajowym i swiatowym — miedzy innymi w klubach dla Gtuchych, na konferencjach,
zawodach sportowych i olimpiadach Gtfuchych (nie paraolimpiadach) oraz
imprezach zamknietych. Kultura Gtuchych jest kolektywistyczna, co oznacza, Ze jej
uczestnicy dgzg do harmonijnych relacji pomiedzy sobg. Spotecznos¢ Gtuchych
powinna byc¢ postrzegana jako odrebna, wyjgtkowa i niepowtarzalna grupa
kulturowa, jedna z wielu grup funkcjonujgcych w obrebie spoteczerstwa
polskiego.t

Kultura Gtuchych to nie tylko wytwory materialne i niematerialne, ale rowniez interakcje miedzy
ludZmi. Fakt, ze méwimy o kulturowym wymiarze oznacza, ze nie trzeba by¢ gtuchym biologiczne, aby

L https://kulturawrazliwa.pl/wiedza/czym-jest-kultura-gluchych/



naleze¢ do spotecznosci Gtuchych. Z tego powodu do tworzacych kulture Gtuchych nie zaliczajg sie
wytgcznie glusi, ale réwniez osoby styszace, ktére znajg jezyk migowy, pochodzg z rodzin Gtuchych lub
uczestniczg wydarzeniach spotfecznosci Gtuchych.

Do oszacowania wielkosci tej grupy moze postuzy¢ informacja o uzytkownikach polskiego jezyka
migowego (PJM), dla ktérych jest to jezyk ojczysty. Wedtug wyliczen postuguje sie nim okoto 40 - 50
tysiecy oséb, z czego wiekszo$é ma uszkodzony stuch w stopniu gtebokim.

W raporcie uzywamy formy pisanej mata literg: piszemy o osobach gtuchych, poniewaz naszym celem
jest poznanie perspektywy wszystkich uzytkownikéw, ktdrzy nie mogg postugiwac sie zmystem stuchu.



Wyniki badania
Doswiadczenie oséb gtuchych —wnioski ogdlne

PJM to podstawa komunikacji

Pierwszym i najwazniejszym jezykiem, ktérym postugujg sie w Polsce osoby gtuche, jest Polski Jezyk
Migowy (PJM). Co istotne nie jest to odpowiednik fonicznego jezyka polskiego w formie migania, lecz
niezalezny, petnoprawny jezyk, z odmiennymi zasadami gramatycznymi i leksykalnymi.

Oznacza to, ze jezyk polski jest dla wiekszosci oséb gtuchych jezykiem drugim, obcym. Dlatego
podstawowym — i najwazniejszym — udogodnieniem, ktdre powinno by¢ dostepne dla oséb gtuchych
— jest ttumaczenie tekstéw (réwniez tych pisanych) w jezyku polskim na PJM.

Bardzo istotne jest to w zakresie ustug dotyczgcych zdrowia i zycia gtuchych obywateli. Zmuszanie
0s6b gtuchych do korzystania z nich w jezyku obcym, ktérego czesto dobrze nie rozumiejg, wyklucza
ich z wielu kontekstéw — i uniemozliwia im korzystanie z ustug online.

Znajomosc jezyka polskiego wsrdd oséb gtuchych jest rézna

Dla osdb gtuchych foniczny jezyk polski jest jezykiem obcym, drugim po PJM. W$réd respondentéw
byty osoby deklarujgce rézng znajomosé jezyka polskiego: 2 osoby — biegty, 4 — Sredniozaawansowang,
a 3 — komunikatywnga. Niewystarczajgca znajomos¢ jezyka powoduje wyzwania w korzystaniu z ustug
cyfrowych i zrozumieniu komunikatéw kierowanych do uzytkownikéw w formie tekstowe;j.

Gdyby ktos mi przemigat, bytoby mi tatwiej zrozumiec. Nie rozumiem piecdziesieciu
procent jezyka pisanego.

Respondent 1

Ttumaczka PJM, ktdra brata udziat w badaniu, szacuje, ze 95% gtuchych nie rozumie dobrze jezyka
pisanego. Ponadto, jezyk polski ma duzo wiecej stow niz PJM (130 tysiecy do ok. 7 tysiecy), a przecietny
uzytkownik PJM ma mniejszy zaséb stownictwa (Srednio do 2 tysiecy stow) niz przecietny styszacy
uzytkownik jezyka polskiego ($rednio 30 tysiecy stéw).2 Rodzi to trudnosci ze zrozumieniem i
przektadem jezyka polskiego na PJM. Z tego samego powodu, gdy tworzy sie teksty, nalezy uzywad
prostego jezyka i unika¢ pojec abstrakcyjnych, ktére trudno przetozyc i wyttumaczyc.

Uwaga na jezyk — o osobach gtuchych

Gdy méwimy o osobach gtuchych, warto zwrdci¢ uwage na jezyk, jakim sie postugujemy. Przymiotnik
»gtuchy/gtucha” nie jest odbierany jako obrazliwy czy stygmatyzujgcy — neutralnie okresla stan osoby
i jej przynaleznos$¢ do pewnej grupy. Uwaga jednak na stowo ,,gtuchoniemy/gtuchoniema”. Sugeruje
ono, ze osoba tak okreslona nie postuguje sie jezykiem — co nie jest prawdg, poniewaz uzywa PJM.

Zwracam uwage na stfownictwo — nie lubie jak ktos na mnie mdwi ,,gtuchoniema”,
bo przeciez migam!

Respondentka 8

2 B. Marganiec, Kultura gtuchych, w: red. M. Swidzifski, Sytuacja oséb gfuchych w Polsce, Warszawa 2014, s.
141. Hasto na stronie: https://sjp.pwn.pl/poradnia/haslo/lle-slow-zna-przecietny-b-Polak-b;2384.html



Uznanie komunikacji w jezykach migowych jako mowe znajduje tez odzwierciedlenie w zmianie grafik
do oznaczania ustug dostepnych dla gtuchych. Lepiej uzywac takich, ktére akcentujg pozytywny
element komunikacji, a nie negatywny, sugerujacy niekompletnos$é¢ - braku stuchu. Dotychczas
stosowano znak przekreslonego ucha, natomiast aktualnie za dobrg praktyke coraz czesciej uznaje sie
symbolu dwdéch migajacych dioni.

OBRAZ PO LEWEJ STRONIE: GRAFIKA, NAJCZESCIE) STOSOWANY ZNAK NA OZNACZENIE GLUCHYCH.

OBRAZ PO PRAWEJ STRONIE: ZDJECIE Z LOTNISKA (AUT. t. POStUSZNY), ALTERNATYWNY SYMBOL INFORMUJACY O
OBStUDZE W JEZYKU MIGOWYM.

Bycie osobg gtucha nie jest odbierane przez respondentéw jako choroba czy niepetnosprawnosc.
Zwilaszcza w rodzinach, w ktdrych jest wiecej gtuchych, jak np. w rodzinie respondenta, ktérego
dziadkowie byli gtusi —a sam jest teraz ojcem dwadjki dzieci:

Jedno [dziecko — przypis badacza] ma piec lat (nie styszy), a drugie jeszcze nie
wiadomo. Nie martwie sie tym, nie traktuje bycia gtuchym jak chorobe czy cos.

Respondent 5



Skutecznos$¢ komunikacji z osobami styszgcymi czesto zalezy od ich kompetencji

Wielu respondentdw opowiada o sytuacjach, w ktérych byli zmuszeni porozumie¢ sie z osobami
styszacymi bez wsparcia ttumacza PJM. Jednym ze sposobdw jest wtedy np. komunikacja za pomocg
kartek, na ktérych zapisuje sie wiadomosci. Jest to jednak stresujgce — i niepewne — wiele zalezy
bowiem od otwartosci osoby styszgcej na upraszczanie jezyka, ktérym pisze.

Ostatnio moj mqz byt na pogotowiu i tam musiatam komunikowac sie z lekarzem
dyzurnym za pomocq kartek — z jednq lekarkg nie mogtam sie dogadac, a z drugq
bez problemu. To zalezy od stownictwa drugiej strony (zeby miata che¢ ttumaczyc
prostym jezykiem).

Respondentka 6

Uwaga na jezyk pisany

W komunikacji za pomocg pisanego jezyka polskiego (SMS, wiadomosci na komunikatorach czy kartki
z zapisanymi wypowiedziami) wazna jest konstrukcja zdan. Wazne, aby unika¢ skomplikowanej sktadni
i trudnych, abstrakcyjnych zwrotédw. Przeszkadza¢ w zrozumieniu komunikatu moga tez zwroty
grzecznosciowe czy formutki wypowiadane czesto ze wzgledu na rytuaty zwigzane z codziennymi
sytuacjami. Proste, krétkie zdania spowodujg, ze osobie gtuchej tatwiej bedzie zrozumieé i
odpowiedziec. A to z kolei pozytywnie wptynie na jej komfort.

Niepewnosc i lek przed btedem to przeszkoda w korzystaniu z ustug urzedowych

Niektdérzy respondenci wprost méwia o leku, ktdry powstrzymuje ich przed skorzystaniem z waznej
ustugi za posrednictwem internetu. Dotyczy on spraw bankowych i urzedowych, ktédrym towarzyszy
niezrozumienie czy niepewnos¢, co moze wptyngé na skuteczno$¢ podjetego dziatania lub nawet
skonczy¢ sie stratg (np. pieniedzy z konta).

Ja sie boje, Zze cos zle zrobie i zabierze mi z konta pienigdze. Prosze corke.
Respondentka 6

Ta obawa wigze sie tez z brakiem dostepnej dla oséb gtuchych Sciezki zgtaszania problemu.
Wstrzymanie sie od dziatan jest racjonalng reakcjg na ryzyko, w ktérym stawkg sg np. ciezko zarobione
pienigdze. Gtuchym bytoby tatwiej podjgé dziatanie, gdyby mieli pewnos¢, ze mogg szybko zareagowad
i wyjasnic sytuacje. Niestety czesto jedynym kanatem komunikacji jest wtedy telefon, ktéry pozostaje
niedostepny dla osoby gtuchej.

Jako osoba Gtucha nie moge zadzwonic¢ do banku czy na policje, zeby zgtosic
zdarzenie. Nie moge poprosi¢ nikogo — raz dzwonita cérka w moim imieniu i nie
przyjeli zgtoszenia. Teraz musze chodzi¢ osobiscie do banku i wyptacac pienigdze.
Respondentka 6

Respondenci wolg (a czasem muszg) zatatwial sprawy zwigzane z finansami osobiscie. Jeden
z respondentdw przytacza przyktad potwierdzania tozsamosci podczas rejestracji w mObywatelu za
pomocg bankowosci elektronicznej. Niestety kod do logowania otrzymat przez telefon w wiadomosci
dzwiekowej — ktorej nie mogt ustyszec:

Chciatem zatozyc¢ Profil Zaufany i nie mogfem, bo dzwonili, zamiast przysta¢ SMS.
Poszedtem z mamgq do banku i wtedy pani w banku przepisata kod i tak udafo mi
sie zatozy¢ Profil Zaufany.

Respondent 9
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Brak mozliwosci uzyskania szybkiej pomocy w sytuacji zagrozenia lub strachu przed btedem, to
powazna przeszkoda w korzystaniu z aplikacji mobilnych w powaznych sprawach zyciowych. Lek przed
technologiami jest uzasadniony — w sytuacji zagrozenia czy problemu osoba gtucha jest pozostawiona
sama sobie lub zalezna od wsparcia osoby styszacej.

Potwierdzenie tozsamosci przez bank tez moze by¢ trudne. Preferowang $ciezkg mogtoby byc
spotkanie online z urzednikiem lub na miejscu w towarzystwie ttumacza.

Aparat stuchowy — nie taki oczywisty

Stosunek gtuchych do aparatéw stuchowych jest zréznicowany. Wsrdd naszych respondentéw nie byty
one szczegdlnie popularne lub uznawane za niezbedne na co dzien, chociaz wiele oséb je posiada i od
czasu do czasu z nich korzysta. Niektérzy respondenci polegajg na aparacie i traktujg go jako
wartosciowe narzedzie w zyciu codziennym:

Tylko aparat stuchowy. Juz sie do niego przyzwyczaitam. Nie wszyscy chcg nosic
aparat — za duzo dZwiekdow, nie rozumiejq ich, nie rozumiejq stow itp. Ale jg sie
przyzwyczaitam — troche stysze.

Respondentka 2

Inni uczestnicy badania wspominajg, ze probowali korzysta¢ z aparatu, lecz zdecydowali sie go nie
nosi¢. Wskazujg na to, ze wzmocnione przez urzadzenie dzwieki powodowaty hatas i nie wptywaty
pozytywnie na ich doswiadczenie.

Kiedys miatem aparat stuchowy, ale juZz go nie uzywam, bo byto za gtosno.
Respondent 9

Miatem kiedys aparat stuchowy. Lubitem go, ale hatasy mi przeszkadzaty, czasem
mi wypadat na ziemie i miatem wydatki. Nie pomagat mi stucha¢ mowy, nie
rozumiat jej.

Respondent 1

Korzystanie z aparatow stuchowych czasem zalezy tez od kontekstu. Czes¢ respondentdw wspomina,
ze w niektdrych sytuacjach aparat jest pomocny, w innych — okazuje sie zbedny.

Jak sie dzieci urodzity, to dzieki temu, ze miatam aparat, styszatam, jak dzieci ptaczg
i datam rade. W pracy nie uzywam aparatu, bo taki hatas, ze lepiej bez.

Respondentka 7
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Nalezy takie zaznaczyé, ze aparat stuchowy bywa drogim urzadzeniem, a odpowiednie dobranie
sprzetu, przyzwyczajanie sie, serwis i wizyty u specjalistow mogg stanowic¢ dla wielu koszt, ktéry
przewyzsza korzysci.

Aparat stuchowy nie powoduje, ze stajesz sie osobg styszacg

Aparat stuchowy pomaga uchwyci¢ otaczajgce osobe dzwieki. Jednak czesto nie wystarcza do tego,
aby rozumie¢ mowe. Duze znaczenie ma w tym przypadku znajomosc jezyka, ktérego dzwieki nie tylko
sie styszy i rozpoznaje, ale rozumie ich znaczenie. Taki poziom jezykowy jest dostepny stosunkowo
nielicznej grupie gtuchych.

W aparacie stysze dZwieki, ale nie jestem w stanie rozpozna¢ mowy.
Respondentka 7

Warto dodaé, ze jak laska w przypadku oséb stabowidzgcych, tak aparat stuchowy w przypadku
gtuchych moze prowadzi¢ do nieporozumien. Ciezko bowiem wyjasni¢ osobom niewtajemniczonym w
specyfike funkcjonowania gtuchych, ktérzy, mimo ze styszg cos dzieki aparatowi, to nie rozumiejg stow
lub nalezy do takich oséb méwié wolniej i prosciej. Moze to narazié¢ ich na konfrontacje z przykrym
traktowaniem lub krzywdzacym stereotypem gtuchych jako oséb z deficytami intelektualnymi.

Akceptowana forma komunikacji zalezy od wagi sytuacji

Respondenci przytaczajg przyktady sytuacji, w ktérych komunikuja sie za pomoca kartek (z napisanymi
po polsku zdaniami) lub ze wsparciem ttumacza PJM. Czy decydujg sie na ustepstwo, jakim jest brak
ttumacza (a wiec mniej precyzyjna, niepewna komunikacja), czasem zalezy od postrzeganej przez nich
wagi zatatwianej sprawy. | tak, dla jednej z respondentek sprawy urzedowe nie wymagajg az takiej
pewnosci i w jej poczuciu kartki sg wystarczajgce. W zakresie zdrowia — na przyktad podczas wizyty w
placowce medycznej — waga precyzji komunikacji rosnie i ttumacz staje sie nieodzownym wsparciem.

W urzedzie zazwyczaj wystarczy z karteczka, zeby sie komunikowac, ale jak chodzi
o zdrowie (szpital, lekarz), to tylko z ttumaczem.

Respondentka 7

Akurat ta respondentka czuje sie wystarczajgco pewnie, by zatatwia¢ sprawy urzedowe za
posrednictwem pisanych komunikatéw. Dla innych mogg one nie by¢ wystarczajgce. Decydujgcy moze
by¢ tutaj tez typ zatatwianej sprawy — gdy od precyzyjnego i wzajemnego zrozumienia zalezg sprawy
wazne dla tych oséb, to obecnos¢ ttumacza PJM czy chociaz przettumaczonych na PJM tresci moze by¢
dla gtuchych warunkiem samodzielnych kontaktéw z urzedami.

O nowych rozwigzaniach informuje spotecznos¢

Korzystanie i poznawanie nowych technologii wigze sie z wysokim kosztem. Wymaga wysokich
kompetencji cyfrowych i jezykowych, ktdrych wiele osdb ze spotecznosci gtuchych nie posiada (przez
niewystarczajgcy dostep do materiatéw edukacyjnych dostepnych w PJM). O nowych dostepnych
rozwigzaniach ciezko jest dowiedzie¢ sie z innych zrdodet niz znajome osoby gtuche, ktére zaczety
korzysta¢ z danego narzedzia i mogg wyttumaczy¢ i pokazac sposéb jego dziatania.

Skqd czerpie wiedze o ciekawych aplikacjach czy fajnych rozwiqzaniach? Z poczty
pantoflowej. Ktos znajomy cos mi podpowie.

Respondentka 3

Nieoceniong role w zapewnianiu dostepu do wiedzy petnig tez organizacje pozytku publicznego
dziatajgce na rzecz spotecznosci gtuchych/Gtuchych w Polsce.
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Stowarzyszenia gtuchych w Polsce i granice wsparcia
Respondenci czujg sie czescig spotecznosci gtuchych. Technologie mogg utatwic uczestniczenie w zyciu
tej grupy, poszerzajgc mozliwosci kontaktu i niwelujgc wptyw odlegtosci.

Nie oglgdam YouTube’a ani telewizji, bo nie ma czasu — ogrod, prasowanie,
spotkania ze znajomymi, z towarzystwem Gfuchych — i czas ucieka :) Jestem
szczesliwa.

Respondentka 8

Wazing role petnig tu stowarzyszenia i fundacje skupione na doswiadczeniu spotecznosci gtuchych
w Polsce. Najczesciej wymieniane byty TON (Towarzystwo Osdb Niestyszgcych) i PZG (Polski Zwigzek
Gtuchych). Wokat tych instytucji organizuje sie zycie spoteczne oséb gtuchych — przez organizowane
wycieczki, spotkania, inicjatywy edukacyjne i kulturalne. Organizacje zapewniajg tez czesto wsparcie
ttumaczy PJM — co stato sie szczegdlnie istotne w czasach pandemii COVID-19. Ttumacze oferujg
pomoc zaréwno zdalnie, jak i na zZywo — a zapotrzebowanie na ich ustugi w réznych sprawach
zyciowych jest wieksze niz mozliwosci.

Spotkania organizowane w towarzystwach i fundacjach zapewniajg dostep do wiedzy na temat
dostepnych dla oséb gtuchych rozwigzan i nowosciach — tez technologicznych.

Respondentki przywotujg tutaj przyktad spotkan z przedstawicielkami ZUS — dzieki ktérym dowiedziaty
sie 0 mozliwym wsparciu ttumacza w konkretne dni pracy urzedu.

Wiem o rozwigzaniach tez z fundacji (czy od pracownikéw, czy ze spotkan
organizowanych w fundacji jak np. spotkanie z pracownikami ZUS-u, gdzie
dowiedziata sie, ze moze umdowic sie na wizyte przez internet.

Respondentka 3
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Narzedzia i technologie wspierajgce osoby gtuche

Rozmowy wideo

Wideorozmowy sg podstawowym narzedziem umozliwiajgcym komunikacje na odlegtos¢ z innymi
osobami postugujgcymi sie PJM.

Nie korzystam z aplikacji wspomagajgcych, dzwonie na kamerze, musi byc
wideorozmowa.

Respondent 4

Narzedziami do niej mogg by¢ wszelkie aplikacje umozliwiajgce takg komunikacje. Najczesciej
wymieniane sg WhatsApp oraz Messenger. Zalezy to od osobistych preferencji respondentéw. Jeden
z respondentdw docenia na przyktad opcje wysytania szybkich wiadomosci wideo zamiast dzwonienia.
Inna respondentka natomiast obawia sie nagrywania — i preferuje kontakt na zywo za pomoca
wideopotaczenia.

Transkrypcje i urzgdzenia z funkcjq transkrypcji
Wielu gtuchych korzysta z narzedzi do transkrypcji wideo lub audio — w pracy, podczas oglgdania
telewizji lub korzystania z social mediéw.

Jedna z respondentek korzysta z urzagdzenia, ktdre transkrybuje jezyk méwiony na tekst. Korzystanie z
niego wigze sie jednak z duzym wysitkiem — przez skomplikowang forme tekstu.

Ma taki dyktafon, ktory przerabia dzwieki na napisy. Tylko ze wtedy musze sie
wysilic, bo patrze i na obraz, i na ten tekst, ktory jest dla mnie trudny sktadniowo,
co wymaga skoncentrowania i jest trudne, dlatego nie lubie tego robic.

Respondentka 3

Niekiedy nie ma innego wyboru, jesli zywo jest sie czym$ zainteresowanym, np. wiadomosciami
z kraju. W takich sytuacjach trzeba sie zda¢ na ograniczone rozumienie lub osobe styszaca, ktéra
wyttumaczy komunikat.

Dostosowanie wibracji
W telefonach sg dostepne wibracje, ktdrych rytm i natezenie mozna dostosowac — w zaleznosci od
tego, o czym majg informowac gtuchego uzytkownika.

W ogdle wibracje w iPhonie sq takie, ze sam moge wystukac rytm i wiem, jakie
wibracje sq w budziku, jakie do Telegrama, jakie do innych aplikacji.

Respondent 5
Opcje w telefonie: roznego rodzaju wibracje: mocniejsze, stabsze (jak wyciszenie).
Respondent 5

Dostepne sg tez budziki z wibracjami — jednak telefony z powodzeniem je zastgpity.
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Telefon a komputer — korzystanie z narzedzi cyfrowych

Komputer
Komputer w narracjach gtuchych nie jest tak waznym sprzetem jak w deklaracjach oséb niewidomych
i stabowidzacych. Moze stuzy¢ rozrywce, oglgdaniu materiatdw wideo czy graniu.

Aplikacje mobilne
Telefony i dostepne na nich aplikacje majg duzo wiekszg role.

Social media

Wsrdéd respondentdw popularnoscia cieszg sie te media spoteczno$ciowe, ktére w duzej mierze
opierajg sie na komunikacji wizualnej (zdjecia, wideo). Wazniejszg role majg tu Instagram i TikTok niz
Facebook i inne media wykorzystujgce komunikacje pisemng. Respondenci chetnie ogladajg tresci
udostepniane przez inne gtuche osoby:

[O grupach na Facebooku:] Wiecej oglgdam wiadomosci niz czytam. Nie chce sie
ktocié, wole oglgdac viogi.

Respondent 1

Odchodze od Facebooka, wole Instagrama. Tam sq informacje, ktore udostepniajg
Gtusi.

Respondentka 3

[O filmikach na Instagramie:] Szczegdlnie interesuje sie i oglgdam wzory
i materiaty.

Respondentka 6

Respondenci korzystajg tez z tresci z napisami. Jednak deklarujg, ze nie rozumiejg wtedy wszystkich
stéw lub na doktadnego ich sensu. Stanowi to dla nich dodatkowy strumien znaczen, ktéry moze
pomac w lepszym uchwyceniu sensu ogladanych tresci.

Jak korzystam z TikToka, to chetnie oglgdam filmy gtuchych, ale nie tylko — sama
stysze to, co sie dzieje na filmie, ale nie rozumiem stow, czasem w ogdle stabo.

Respondentka 2

Instagram, YouTube — oprécz miganych filmikow oglgdam [filmiki — przyp.
badacza] dla styszqcych z napisami, ale nie rozumiem wszystkiego — piecdziesigt-
szescédziesigt procent.

Respondent 5

Napisy w filmach s3 dla gtuchych takim uzupetnieniem obrazu, jak grafiki dla tekstu w aplikacjach, np.
w mObywatelu. Dlatego wazne, aby przekaz jezykowy i graficzny byty powigzane i sie uzupetniaty.
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Komunikacja
Dostep do potaczen wideo umozliwit osobom gtuchym skuteczng komunikacje na odlegtosé z innymi
osobami postugujacymi sie PJM:

Kontakt z rodzing, bliskimi — gtdwnie Telegram (korzystam z kamerki, tam moge
wysytac krotkie filmiki, gdzie cos miga i nie musze pisac. To idzie bardzo szybko, na
Messengerze to sie mieli przy wysytaniu, przy odbieraniu — to tak jak styszqgcy sobie
wysytajq wiadomosci gfosowe.

Respondent 5
Kontakt z rodzing i znajomymi mam przez Messenger i WhatsApp (kamera).

Respondentka 3

Edukacja
Smartfon moze tez stuzy¢ do nauki nowych rzeczy, np. jezyka polskiego:

Wyszukuje nieznane stowa w internecie. Dzieki temu, Ze mam telefon, poszerzam
zasob stéw — sprawdzam sobie stowa i wiem wiecej. Podoba mi sie to, ze sq takie
moZliwosci.

Respondentka 6

Zakupy
Wspominane sg aplikacje z gazetkami promocyjnymi sklepow:

Gazetki z promocjami oglgdam i jade wtedy po zakupy.

Respondent 4

Najczesciej wymieniang aplikacja do zakupdw online jest Allegro — jest ona oceniana jako tatwa,
przyjazna w uzyciu.

Bankowos¢ i finanse
Aplikacje bankowe majg rézng opinie — zalezng w duzej mierze na otwartosci respondentéow na
korzystanie z rozwigzan cyfrowych. Aplikacje bankowe sg okreslane jako tatwe:

Aplikacje bankowe sq tatwe. Uzywam mBanku. Jedyny problem jest taki, Zze trzeba
dzwoni¢ w razie problemu. Ktos musi pomdc.

Respondentka 2

Niektdérzy respondenci bojg sie jednak z nich korzystaé. W duzej mierze wptyw na ten lek ma obawa o
zte zrozumienie i utrate pieniedzy — i brak dostepnej $ciezki uzyskania pomocy/ zgtoszenia problemu
w razie ktopotdow.

Nie mam aplikacji bankowej — boje sie, ze strace pienigdze, bo nie dam rady jej
obstuzyc i popetnie btqd, przez co strace pienigdze. Jak cos zamawiam, to albo
prosze corke o pomoc, albo zamawiam paczki za pobraniem.

Respondentka 6
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Preferencje dotyczgce urzadzen
Wielu respondentéw preferuje urzgdzenia marki Samsung. Padajg opinie, ze jest to marka polecana
dla oséb gtuchych i ze dostosowanie ustawien telefonu jest tatwe. Tylko kilka oséb korzysta z

telefondéw iPhone.
Mam Samsunga, byt polecany dla gtuchych.

Respondent 9

Zwracam uwage na model telefonu — musi by¢ Samsung, fatwo jest wszystko

poustawiac.

Respondent 4

Poza ogdlnymi deklaracjami o preferencji nie padty konkretne przyktady funkcji, ktére bytyby
powodem wyboru danej marki. Warto pogtebi¢ ten watek w kolejnych badaniach.
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Sprawy urzedowe

Respondenci preferujg zatatwianie spraw osobiscie

Respondenci deklarujg, ze wolg wybraé sie do odpowiedniego urzedu, aby zatatwié sprawe. Kiedy nie
ma mozliwosci skorzystania z ttumaczenia z PJM, czesto postugujg sie kartkami — co jest mniej
skuteczne i pewne:

Jak chodze do urzedu, to staram sie byc z ttumaczem, jak nie moge miec ttumacza,
to ide sama i pisze na karteczkach.

Respondentka 6

Obecnos¢ ttumacza PJM w urzedzie pomaga
Do korzystania z ustug na miejscu w urzedzie zacheca tez obecnos¢ ttumacza PJM w ustalone dni.

W poniedziatki w urzedzie miasta jest ttumacz PIJM, wiec jak cos musze zrobic, to
ide w poniedziatek

Respondentka 3

Lub mozliwos¢ wczesniejszego umowienia sie na wizyte ze wsparciem ttumacza.

Dowiedziatam sie teraz, Zze do ZUS-u tez moge sie wczesniej umowic — bytam na
prelekcji pani z ZUS-u i tam sie dowiedziatem.

Respondentka 3

Gtusi korzystajg tez ze wsparcia bliskich

Respondenci czesto mdéwig o wsparciu bliskiej osoby w zatatwianiu spraw. Czasem jest to styszaca
osoba z rodziny (np. cérka), czasem — gtuchy cztonek rodziny, ktory lepiej komunikuje sie ze styszgcymi.
Obecnosc bliskiej osoby daje poczucie bezpieczeristwa — bo cho¢ wiele urzedéw deklaruje mozliwosé
skorzystania ze wsparcia ttumacza, gtusi zaktadaja, ze nie bedzie ono dostepne.

Zatatwiam sprawy razem z corkq fizycznie — bo nie ma ttumacza, a nie chce
podpisywac niczego, jak czegos nie rozumiem.

Respondent 4

Jeden z respondentdéw przytacza sytuacje, w ktérej ttumacz PJM byt dostepny — lecz zbyt stabo znat
PJM. Ostatecznie trzeba byto komunikowac sie za pomoca kartek.

Do zatatwienia sprawy online zniecheca trudny, urzedowy jezyk

Gtéwng przeszkodg w korzystaniu z ustug urzedowych przez internet jest jezyk. Nawet respondenci
deklarujgcy s$redniozaawansowang lub biegla znajomosé polskiego — wskazujg, ze jezyk spraw
urzedowych jest trudny, skomplikowany. Pierwszym udogodnieniem bytoby jego uproszczenie:

Wyobrazam sobie, ze taka strona do zatatwiania spraw dla gtuchych powinna
przede wszystkim miec prosty jezyk. Najtrudniejsze sq dtugie ztoZzone zdania,
trudne stowa. Chciatabym, Zeby jezyk odpowiadat logice gramatycznej PJM, bo
polski jest trudny gramatycznie.

Respondentka 2
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Nie tylko rozumienie jest tu problemem. Stworzenie zdania w jezyku polskim, ktéry rejestrem
odpowiada sytuacji urzedowej jest dla oséb gtuchych , podwdjnie trudne” — uniemozliwia to wiec w
ich czach komunikacje pisemng w zatatwianej sprawie.

[O zatatwianiu spraw przez internet:] Osobiscie tylko, nie umiem napisac zdania
urzedowego, podwdjnie mi trudno.

Respondent 1

Ustugi online — jezeli dostepne jest ttumaczenie

Respondenci chcieliby widzie¢ ttumaczenia na PJM na rzadowych stronach i w aplikacjach. Tego
rodzaju wsparcie mogtoby polegaé¢ na pofaczeniu wideo z ttumaczem — ale pomocne bytyby tez
nagrane filmiki, ttumaczace poszczegdlne elementy strony i procesu.

Nie mam potrzeby zatatwiania spraw przez internet. Mysle, ze moze to byc trudne.
Gdyby byt ttumacz na kamerze, to wtedy mogtbym sprébowac. Mdgtby byc filmik,
gdzie ttumacz pokazuje, o co chodzi. Bytbym w stanie wypetnic druk.

Respondent 4

Nagranie wideo z ttumaczeniem procesu i instrukcjg zatatwienia sprawy to pierwszy, wazny krok
umozliwiajgcy osobom gtuchym samodzielne zatatwianie spraw urzedowych on-line.

Obecnie objasnienia w PJM umiescilismy na stronie info.mobywatel.gov.pl. Filmy dotyczg
poszczegdlnych dokumentéw w aplikacji mObywatel (np. mDowodu, mPrawa Jazdy). Przedstawiajg
ich mozliwosci, sposoby wykorzystania i instrukcje dodania dokumentu w aplikacji.

Jakosc¢ pofaczenia internetowego ma wieksze znaczenie

Osoby gtuche, ktére nie mieszkaja w duzych miastach i majg stabszy dostep do wystarczajgco
szybkiego internetu sg zmuszone do zatatwiania spraw osobiscie rowniez przez bariere
technologiczng. Potgczenie wideo z ttumaczem znacznie bardziej obcigza sie¢ niz korzystanie czatu,
czy samo korzystanie z ustugi.

Jak chce cos zatatwic przez wideo, to jest czesto problem z zasiegiem, szczegdlnie,
jak odwiedzam rodzicow na wsi. Gdy jest problem z zasiegiem, to przy
wideorozmowach zacina sie obraz, a to dla mnie kluczowe, zZeby sie dobrze
porozumiec.

Respondentka 3

Znacznie tatwiej jest mi zatatwic¢ cos w urzedzie z tftumaczem. Czasem fqcze sie
z nim online, ale lepiej przyjs¢, bo sq problemy z zasiegiem.

Respondentka 2

Wykluczenie z powodu nieznajomosci jezyka jest potegowane przez kolejne, dotyczace miejsca
zamieszkania poza duzymi osrodkami miejskimi. Szczegdlnie w gorszej sytuacji materialnej, moze to
wptywaé na wykluczenie komunikacyjne, nizszy kapitat spoteczny i integracje z gtuchymi i szeroko
rozumiane szanse zyciowe.
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Aplikacja mObywatel

mObywatel — jaki znak PJM?

Warto zastanowic sie nad spdjnym komunikowaniem nazwy wtasnej aplikacji i ugruntowaniu jednego
z wariantéw jako oficjalnego znaku mObywatel w PJIM. Wsrdd respondentdéw pojawiajg sie rézne
warianty przettumaczenia nazwy aplikacji na PJM. W wielu z nich pojawia sie znak , obywatel”,
dwukrotnie pojawia sie tez ,orzet”.

[Miga:] Aplikacja + obywatel. Ci z moich znajomych, ktorzy tez aplikacje znajq,
migajq tak samo. Ci, ktdrzy nie — nie znajq tego sformutowania.

Respondentka 2

Po prostu obywatel.

Respondent 4

Nie kojarze. [Na koniec sam pokazuje:] Telefon + orzet [albo literuje].
Respondent 5

Aplikacja + orzet.

Respondentka 6

Znak ,,m” j znak ,,obywatel”. Inne mi sie srednio podobajg. Uwazam, ze powinien
by¢ ,,obywatel” w nazwie.

Respondent 9

Nie wiem, jak to zamigacé, nie mam pomystu. [Po pokazaniu rdéznych opcji:]
Aplikacja + obywatel jest ok.

Respondentka 7

Dwie propozycje odwotujg sie do dwdch rdéinych aspektéw aplikacji. Znak obywatel do nazwy,
natomiast warianty ,orta” do logo aplikacji. W PJM znaki aplikacji nierzadko odwzorowujg ich logo,
jednak w tym przypadku, rekomendujemy pozostanie przy uzyciu wariantu znaku ze stowem
,obywatel” z dwdch powodow.

a) stowo obywatel ma mocniejszy zwigzek z oryginalng nazwg aplikacji i w sytuacji problemu
komunikacyjnego, tatwiej bedzie dojs¢ do porozumienia, nawet literujgc (argument
komunikatywnosci)

b) stowo obywatel nie wymaga uzycia dwdch rak, jak w przypadku wariantéw stéw z ortem.
(argument ekonomicznosci)

20



|”

Istniejg takze argumenty przeciw, jak chociazby to, ze pojecie ,obywatel” moze by¢ pokazane przy
pomocy dwdch réznych znakéw. Mimo to, wydaje sie to lepszy wariant, co podkreslali rOwniez sami
respondenci.

mObywatel — opinie i posiadanie/nieposiadanie
Sposrdd 9 respondentdw, 4 osoby miaty zainstalowang aplikacje mObywatel, z czego 3 korzystaty z
niej aktywnie.

Polecili mi Gtusi znajomi. Mdwili, ze nie bede musiata nosi¢ dokumentdw. Nie
wierzytam, Ze to tak bedzie, ale teraz sie przekonatem, ze to prawda.

Respondentka 3

Jestem zadowolona, ale mogtyby byc¢ informacje ttumaczone, Zzeby utatwic, na
przyktad jak dodawac dokumenty. | mozliwos¢ logowania krétkim hastem, Zzeby to
nie byto skomplikowane.

Respondentka 2

Aplikacja sama w sobie nie wydawata sie skomplikowana ani ktopotliwa. Problemem sg natomiast
nieznane stowa, co powoduje, ze trudno zrozumiec informacje i polecenia.

Z tego powodu respondenci zwracali uwage, ze przydatyby sie ttumaczenia tekstu na PJM, aby utatwic
uzytkowanie i poruszanie sie. Taka pomoc szczegélnie przydataby sie podczas rejestracji, przy
ustawianiu hasta i dodawaniu pierwszego dokumentu. Prég wejscia byt tutaj dla gtuchych ekstremalnie
wysoki i zadna osoba nie poradzita sobie bez zewnetrznej pomocy.

Jedna z respondentek, ktdra korzystata aktywnie z aplikacji IKP, uznata jg za tatwiejsza. Zaznaczyta, ze
poruszane po niej jest wygodniejsze, a znajdowanie potrzebnych informacji — prostsze. mObywatel za
to, zdaje sie ukrywac wiele informacji, to znaczy. wymaga otwierania kolejnych okien i zakfadek,
wchodzenia gtebiej, jak np. zeby zobaczy¢ nr dowodu czy numer PESEL. Jej zdaniem mObywatel jest
zrobiony bardziej pod osoby styszace.

mObywatel kojarzy sie gtéwnie z dokumentami
Respondenci nie znajg ustug dostepnych w aplikacji — ta kojarzy im sie gtdwnie z dokumentami:

Nie wiedziat, ze sq tez ustugi oprécz dokumentow. zaciekawiony ustugami, pyta do
czego stuzqg — np. naruszenie srodowiskowe, bardzo zaciekawiony jak dziata ustuga.

Respondent 4

Uzytkownicy aplikacji korzystali z niej rowniez do okazywania dokumentéw, np. w sklepie lub do
sprawdzania danych. Ustugi byty dla nich raczej niedostepne, czesto niezrozumiate, a funkcja kodu QR
nie kojarzyta sie z niczym.
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mObywatel — testy uzytecznosci

Instalacja aplikacji moze by¢ prostsza

Obawa i wyuczone wsparcie przeszkodg dla pierwszego kroku

Osoby, ktére nie miaty mObywatela prosiliSmy o zainstalowanie aplikacji. W tym miejscu zaczynaty sie
problemy, poniewaz wiele czynnosci zwigzanych z telefonem wykonujg osoby pomagajace — styszace
lub niestyszace. Z tego powodu, jedna osoba szukata aplikacji w Apple Store, zamiast w AppStore.
Problem nie polegat na braku zdolnosci technicznych, ale leku przed popetnieniem btedu podczas
samodzielnego dziatania, ktéry przekraczano zachetg ze strony badaczy i ttumaczek.

Znalezienie aplikacji w sklepie nie zawsze jest proste

Osoba gtucha musi wpisa¢ nazwe aplikacji w Sklepie Play lub App Store. Nie stanowi to problemu, gdy
przepisuje stowo. Jednak w przypadku, gdy aplikacje migano i literowano, pojawiaty sie drobne ktopoty
i potrzeby korekty, a trzeba w tym miejscu zaznaczy¢, ze osoby gtuche o aplikacji najczesciej dowiadujg
sie od innych osdb gtuchych.

Wybdr aplikacji i instalacja wigzg sie z niepewnoscig

Nastepnie w procesie respondenci mieli watpliwos¢, czy znalezli wtasciwa aplikacje. llos¢ informac;ji i
tekstu po wejsciu w opis aplikacji zniecheca do czytania. W tym miejscu nastepuje blokada i che¢
porzucenia procesu, ktdre pomagajg przekroczy¢ dwa czynniki: wsparcie osoby towarzyszacej oraz
logo, w tym przypadku godto Polski, kojarzone z ustugami publicznymi.

Rekomendacja: linki i kody QR jako narzedzia obnizajgce niepewnos¢ i utatwiajgce instalacje

Problem zwigzany z niepewnoscig i obawg o popetnienie btedu mogg rozwigzaé bezposrednie linki lub
kody QR do aplikacji, ktére bedg przekazywane przez zaufane instytucje oraz bliskich.

Funkcja taka mogtaby by¢ np. udostepniona w samej aplikacji mObywatel i przekazywana jako link lub
kod QR. Takie rozwigzanie moze by¢ przydatne biorgc pod uwage fakt, ze do instalacji mObwatela
najczesciej przekonuja inni gtusi.

Rejestracja jako najtrudniejszy moment na Sciezce dla osoby gtuchej

Samodzielny i intuicyjny proces rejestracji dla osoby gtuchej jest niemal nierealny do wykonania. Dwie
osoby posiadajgce aplikacje zrobity to z pomocg 0séb trzecich, natomiast jedna z pomocg filméw na
YouTube, jeszcze dla starej wersji aplikacji.

Oglgdatam je i powtarzatam kroki prezentowane na ekranie. Nie czytatam
napiséw, tylko powtarzatam kolejne kroki. Dla mnie to byto duze utatwienie.

Respondentka 3

Samouczek — niepomocny, gdy trudny tekst i oderwane grafiki

Idea samouczka wsrdd oséb gtuchych traktowana jest tak samo, jak wsréd styszacych. Najczesciej go
pomijajg. Jednak pomijanie przez gtuchych wzmacnia dodatkowo czynnik trudnosci ze zrozumieniem.
W tym momencie w samouczku wystepujg dtugie i trudne stowa, nierzadko specjalistyczne, np.
,rejestry panstwowe”, ,szyfrowane”, ,certyfikowane”. | chociaz niektorzy gtusi czytali teksty, to
najczesciej mieli ktopoty ze zrozumieniem.
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Ciekawy jest pod tym wzgledem przypadek respondenta z Ukrainy uczacego sie jezyka polskiego
(migajacego czesciowo w PJM, a czesciowo w rosyjskim jezyku migowym), ktéry wydaje sie, ze
najlepiej zrozumiat tekst samouczkéw. Przypomina to po raz kolejny, ze miganie i jezyk polski to rézne
systemy jezykowe. Ten sam respondent podkreslit role grafik i obrazéw, ktére mogg pomagac w
rozumieniu trudnych tekstow. Tak méwit w kontek$cie samouczka:

Ekrany byty zrozumiate, lubie, jak sq obrazki i teksty — nawet jesli nie rozumiem
wszystkiego, to dodatkowa szansa na to, zeby sie domyslic.

Respondent 5

Obrazy musza jednak korespondowac z trescig, by¢ jej kompanem i wzmocnieniem, a nie tylko
ozdobnikiem. Pod tym wzgledem najlepiej sprawdzity sie dwa ostatnie ekrany samouczka, a gorzej
pierwsze dwa ekrany, gdzie zwigzek miedzy trescig a obrazem byt bardziej swobodny.

< ) movywate: 20 « [ mobywatei 20 <« ) mobywatel 20 <« () mobywatel 20

Ca

Q _t\),)

Zatatwiaj wygodnie spraw| i si ikaci . -
Dokumenty zawsze pod rekg ]urzyegclowe AL Loguj sie aplikacja Chronimy Twoje dane

Wystarczy, 26 zeskanujesz kod Oi/" Dane w aplikacji pochodzg z panstwowych
. rejestrow. Sa szyfrowane, certyfikowane

i zabezpieczone hastem

Potwierdzaj tozsamosé telefonem, na
przyktad w przychodni, pociagu, na
poczcie. Nie musisz pamigtac, aby nosi¢
ze sobg dokumenty.
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OBRAZY: SAMOUCZEK — ZRZUT EKRANU Z CZTERECH PIERWSZYCH KROKOW.
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Akceptacja regulaminéw — potrzeba rozbicia ekranu i poprawy sposobu akceptacji
Osoba gtucha tatwo przechodzi do kroku akceptacji regulaminu, jednak w tym miejscu ekran moze
wprowadzaé w btad. W swojej gdrnej czesci prezentuje trzy gtdwne kroki na $ciezce:

- akceptacje regulaminu,
- ustawienie hasta,
- dodanie dokumentu.

Natomiast w dolnej czesci ekranu pojawiajg sie pola do akceptacji regulaminu, czyli pierwszego z
trzech krokow prezentowanych w gérnej czesci ekranu. W ten sposdéb miesza ogdlng czesé
informacyjna ze specyficzng czescig dziatania, co jest nielogiczne (nagtéwek ekranu réwniez jest
mylacy, bo niespdjny z wymagang akcjg).

&« Q mObywatel 20

0

Aktywuj aplikacje mObywatel

@ Pre
oraz

& Usta

~+ Dodaj pierwszy dokument

Znam i akceptujg Regulamin aplikacji
mObywatel

Wigoej

Znam i akceptuje Polityke prywatnosci
aplikacji mObywatel
wigeej

OBRAZ: ZRZUT EKRANU ,,AKTYWUJ APLIKACJE MOBYWATEL”, KTORY ZNAJDUIE SIE NA POCZATKU SCIEZKI REJESTRACII.

Jakie s3 tego konsekwencje? Kilka oséb prébowato w tym miejscu klika¢ w ikony, sadzac, ze ustawia
hasto lub dodadzg dokument. Jedna z nich bardzo mocno skupita sie na tym elemencie ekranu
i zirytowata, bo przycisk CTA (CallToAction) pozostawat nieaktywny i nie wiedziata, co zrobic.
Dla o0séb gtuchych na tym ekranie byto za duzo informacji, co moze sie wigza¢ ze wspomnianym
logicznym zmieszaniem, ale takze trudniejszym stownictwem, ktére wymaga dodatkowego wysitku.
Przekazywanie informacji mniejszymi porcjami na pewno zmniejszytoby poczucie obcigzenia, dlatego
rekomendujemy stworzenie osobnego ekranu dla akceptacji regulaminéw i/lub dodanie precyzyjnej
informacji dla ekranu poczatkowego, ze proces sktada sie z trzech krokdow.

Testy prowadzilismy na telefonach uzytkownikéw, dlatego osoby, ktére juz miaty zainstalowang
aplikacje, posiadaty rézne, nie zawsze zaktualizowane wersje mObywatela. W jednej z nich pojawiajg
sie przyciski typu suwak w miejscach akceptacji regulaminu. Kilka oséb préobowato je przesuwac
(swipe), co nie dziatato. Dopiero klikniecie pozwalato na akceptacje. Jest to btgd uzytecznosci, ktory
powtarzat sie juz w kilku innych badaniach uzytecznosci i trzeba go poprawi¢, aby w tym trudnym
momencie procesu zaktadania konta, nie generowac dodatkowego i niepotrzebnego stresu.

Aby poprawic¢ uzytecznosc tego elementu, warto dodatkowo zastanowic sie nad aktywacja catego pola
do akceptacji Regulaminu oraz Polityki prywatnosci, zamiast konkretnego punktu, ktory trzeba klikngé
lub przesungd.
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Mozna zastanowié sie, czy dopracowaé zgodnosc¢ ikonograficzng miedzy grafikg w poleceniu
,przeczytaj i zaakceptuj regulamin...” a przyciskiem akceptacji regulaminu i polityki prywatnosci
»Znam i akceptuje...”. [po kliknieciu jest to albo ,ptaszek” (inny niz na grafice), albo zielony okragty
suwak (inni niz w grafice).

Warto rozwazy¢ zmiane tekstu dla tresci regulaminu i polityki prywatnosci (aktualnie: ,, wiecej”), ktéry
podkresli nie tylko kolorem, ale takie jezykowo, ze to aktywna czes$é¢ ekranu (czasownik) oraz
precyzyjniej wskaze, do czego prowadzi, np. ,zobacz tres¢” lub , przeczytaj dokument”.

Ustawianie hasta — problem znakdw specjalnych

Wiekszos¢ respondentéw napotykata na problem w ustawieniu hasta. Nie rozumieli oni, jakie
wymagania powinno spetni¢ hasto, co generowato bfad. Gtéwnym winowajcg byt ,,znak specjalny”,
termin, ktérego gtusi nie rozumieli. W praktyce, ttumaczka wypisywata na kartce znaki specjalne, a
pozniej przyktadowe hasto, wskazujac, ktére znaki hasta odsytajg do konkretnego wymagania. Bez
wsparcia wiekszo$é oséb gtuchych zatrzymataby sie na tym etapie procesu rejestracji.

Z tego powodu potrzebna jest ilustracja wymagan wobec hasta, a nie tylko wskazanie na istnienie
btedu.

Zeby to byto prostsze do zrozumienia dla osoby gtuchej, powinien by¢ przyktad nie
tylko, co jest zle, ale jak powinno to wyglgdac.

Respondentka 2

Mogtyby to by¢ wypisane znaki przy wymaganiu (jedna respondentka wspominata o symbolu ,i” jako
miejscu, gdzie te znaki bytyby wyswietlane), przyktad znakéw lub nawet generator losowych haset, co
bytoby bezpieczniejsze niz jedno przyktadowe hasto. Wielu respondentéw po utworzeniu hasta
zapisywato je na osobnych kartkach, ktére wktadali do portfela.

Logowanie biometryczne — niezrozumiaty termin i niepopularna praktyka

Gtusi zupetnie inaczej oceniajg poziom trudnosci jezykowej w aplikacji. Z pozoru proste stowa,
powszechnie rozumiane terminy, nazwy ustug i czynnosci bywajg dla nich niejasne. W takich
sytuacjach gtusi je po prostu pomijajg, a tym samym rezygnujg ze sprawdzenia, czemu stuzy dana
Sciezka.

[o ustugach w aplikacji mObywatel] Trudne sfowa tam sq: nie wiem, co to jest
bilkom, naruszenie, bezpieczny autobus — chyba ubezpieczenie na autobus. Musi
to by¢ wyttumaczone, jak nie rozumiem, nie uzywam tego - sprawdZz autobus - nie
wiem dalej, o co chodzi.

Respondent 6

Na podobnej zasadzie traktowano termin biometria, ktéry dla wiekszosci respondentéw byt
niezrozumiaty. Znali technologie i rozumieli jej sposdb dziatania, ale dopiero wtedy, gdy zamiast o
biometrii, méwilismy o logowaniu palcem lub twarza.

[logowanie biometryczne] rozumiem jako twarz. Teraz loguje sie dtugim hastem,
dla bezpieczerstwa.
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Respondentka 2

Nie logowatem sie nigdzie twarzq, palcem, pinem. Logowatem sie hastem, wole
hasto, bo placem bym sie denerwowat. Szybciej jest hastem, bo skdra [na dfoni] jest
twarda przez prace i nie zawsze dziata.

Respondent 4

Stowo wydaje sie trudne, dtugie i raczej niepredko wejdzie do PJM w tej formie. Warto zastanowic sie
nad alternatywnym stownictwem réwniez dlatego, ze nierozumienie terminu pojawia sie takze w
innych badaniach.

Wybdr logowania biometrycznego nie byt zbyt popularny wsrdd gtuchych. Respondenci najczesciej
preferowali pozostanie przy hasle lub samym pinie, ktory bytby mniej skomplikowany.

Przy logowaniu palcem gtusi wskazywali do doswiadczenia z mokrymi palcami, skaleczeniami lub
twardg skdrg, co utrudniato ten sposéb logowania. Warto dodac¢, ze pracujacy gtusi czesto wykonuja
zawody manualne (np. ztotnictwo, praca produkcyjna), dlatego ich dtonie narazone sg na wiecej
trudéw i zmian.

Dodawanie dokumentéw i potwierdzanie tozsamosci — skomplikowany i stresujgcy proces

Etap rozpoczynajgcy sie od dodawania pierwszego dokumentu wydaje sie stanowi¢ potencjalnie
najtrudniejszy krok w catym procesie rejestracji. Fakt, ze juz tutaj pojawiaty sie ktopoty z rozumieniem
czynnosci dodawania dokumentu, niech stanowi sytuacja, gdy jedna z respondentek sgdzita, ze musi
wyciggnac i zeskanowad swoéj dowdd.

Widze ekran z bankami, ale chciatabym dodac teraz dowdd [badacz ttumaczy, ze
musi potwierdzi¢ swoje dane przez PZ].

Respondentka 6

Po wyborze dokumentu dodawanego jako pierwszego, nalezy potwierdzi¢ swojg tozsamosé profilem
zaufanym (PZ). W tym celu uzytkownik loguje sie do PZ lub potwierdza go przez bank. Ten moment na
Sciezce wymaga wielu poprawek, ale chcielibysmy zwréci¢ uwage na kilka waznych punktéw z
perspektywy gtuchych.

Po pierwsze, nie wszyscy respondenci mieli zatozony profil zaufany lub sadzili, ze go majg, a byto
inaczej. W rezultacie, osoba przechodzita w sukcesem trudng sciezke, po czym wracata na ekran
dodania dokumentu, aby ponowié czynno$¢. tatwo pomysleé, ze trzeba powtdrzy¢ dziatanie, poniewaz
w zadnym momencie nie ma informacji o btedzie, ani powodzie niedodania dokumentu. Stanowi to
btad, ktéry pojawit sie takze w grupie niewidomych, ktdrzy kilkukrotnie prébowali to zrobié, bez
powodzenia. Rekomendujemy, aby uzytkownik:

— zostat poinformowany przed rejestracjg, ze musi mieé profil zaufany i mégt to sprawdzi¢ lub
by¢ odestanym do jego zatozenia.

— po probie potwierdzenia, gdy PZ nie posiada, uzyskat informacje o braku posiadania profilu
zaufanego i koniecznosci jego zatozenia.

— po nieudanym potwierdzeniu, mdgt kontynuowaé zatozenie Profilu Zaufanego bez
koniecznosci powtarzania catego procesu.
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Po drugie, potwierdzenie danych przez bank w telefonie wyglada zupetnie inaczej, niz w codziennym
doswiadczeniu z bankiem. Respondenci przechodzili na strony bankéw w przegladarkach na telefonie
i czuli sie tam nieswojo, zdezorientowani.

Pamietam, Ze potwierdzatam tozsamos¢ za pomocq bankowosci internetowej.
Batam sie jednak tego kroku, poniewaz nie bytam pewna czy to prawidfowy krok i
czy nic ztego sie nie wydarzy.

Respondentka 3

Wyglad strony banku rézni sie od aplikacji, prosi sie ich o podawanie loginu i hasta, czego czes$¢ oséb
nie rozumiata lub nie pamietata swojego loginu lub hasta. To wzbudza nieufnos$¢ i niepokdj z jednej
strony, z drugiej natomiast rodzi trudnosci.

Poza obawg przed zablokowaniem konta, w wyniku podania ztego loginu lub, sg to trudnosci
techniczne, bo aplikacja jest prostsza niz rozbudowana strona z wiekszg iloscig tekstu. Dodatkowo, na
potwierdzenie jest ograniczony czas, a w przypadku ktopotdw z rozumieniem, stresem i presjg, tego
czasu jednemu respondentowi nie wystarczyto.

Rekomendujemy, aby poszuka¢ mozliwosci, ktéra uspdjni doswiadczenie potwierdzania w banku z
jego oryginalng aplikacjg. Najlepiej, gdyby takie potwierdzenie mozna wykonac przez aplikacje, ktérej
respondenci ufajg i jg znajg. Jesli to mozliwe, warto réwniez da¢ im wiecej czasu. To wazny moment,
ktdry moze wzbudzaé niepokdj i spowodowac wycofanie sie z procesu, a skoro ktos doszedt tak daleko,
to szkoda bytoby go w tym miejscu stracic.

mObywatel powinien takze zadbaé standardy dostepnosci wobec partneréow bankowych, aby
stosowaty metody, ktére umozliwiajg potwierdzenie tozsamosci samodzielnie OzN. Jeden z naszych
respondentéw otrzymywat kod potwierdzajacy w formie nagrania, ktére odbierat jako potaczenie
telefoniczne. Jako ze mieszkat w domu gtuchych, nie miat kogo poprosi¢ o pomoc i musiat sie uda¢ do
banku osobiscie. Takie sytuacje nie powinny mie¢ miejsca.

Zgtaszanie problemoéw

Osoby gtuche chciatyby mie¢ mozliwo$é zgtaszania probleméw, ale rzadko to robig, poniewaz
najczesciej wymaga to opisania lub zadzwonienia. Jedna z respondentek przywotata dobrg praktyke z
firmy telekomunikacyjnej. Po zalogowaniu do aplikacji, mogta zgtosi¢ problem przez wybér z listy,
ktory prowadzit do kolejnego i kolejnego. W ten sposdb zgtosita problem z internetem w domu, ktoéry
naprawiono — bez koniecznosci pisania maila lub dzwonienia.

W aplikacji mObywatel réwniez jest do wyboru lista, ale dosy¢ ogdlna, a zgtoszenie i tak trzeba wystaé
poczty email. Taki sposdb na pewno nie spetni oczekiwan oséb gtuchych.

Widze opcje zgtoszenia, gdzie musze wpisac tres¢ — to jest dla mnie za trudne.
Prosciej by bytfo, gdybym miata mozliwos¢ wyboru problemu i automatycznie
wystata.

Respondentka 7

Innym wskazywanym sposobem, o ktdry pytalismy byta rozmowa z ttumaczem lub wystanie wideo
zgtoszenia. Forma takiego kontaktu bytaby z pewnoscig dostepniejsza, chociaz nie w kazdym
przypadku preferowana:
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Nie chciatabym tez wysyta¢ filmiku z tresciq migang — nie czuje sie z tym
komfortowo.

Respondentka 7

Respondent: Nie chciatbym nic pisaé, bo to dla mnie za trudne.
Badacz: A nagranie z wideo, na ktérym migatbys, jaki masz problem?
Respondent: A czy oni to zrozumiejq? Bytoby super... Trudno uwierzyc, ze takie cos
moZe powstac.

Respondent 9

Mozliwos¢ skomunikowania sie w PJM brzmi dla gtuchych jak sen z bajki. Wielu gtuchych nie prébuje
nawet zgtaszaé problemdéw, bo wigze sie to ze zbyt duzym wysitkiem. Warto doda¢, ze jeden z
najwiekszych bankéw w Polsce wprowadzit mozliwo$¢ komunikacji w PJM online. Tylko jedna osoba
miafa okazje z niej skorzystaé, ale nie wspominata tego doswiadczenia najlepiej. Trudno byto sie jej
porozumiec z osobg po drugiej stronie — stosowaty inne znaki na okreslenie miesigca i w waznej kwestii
finanséw nie mogty ustali¢, o co chodzi. Nie sposdb jednoznacznie okreslié, czy byt to wylacznie efekt
wariantywnosci PIM (,gwary”), czy niewystarczajgcego przygotowania pracownika bankowego.
Pokazuje to na pewno, ze nawet wybranie kontaktu z osobg migajgcg w PJM nie musi gwarantowac
zadowolenia o0sdb gtuchych. A jednoczesnie, ze istniejg sytuacje, ktorych nie da sie rozwigzac
zwyczajnym wskazaniem problemu z listy.

Byé moze pofaczenie tych dwdch sposobdw, bytoby najskuteczniejsze. Dla powtarzajacych sie i
wiekszosci problemoéw uzycie listy, natomiast do bardziej szczegétowych, mozna by wykona¢ dwa
kroki — uzy¢ liste i doprecyzowa¢ migajac w PJM.

Interesujgcy wariant zgtoszenia zaproponowat jeden z respondentow, bieglejszy w obstudze telefonu.
Wskazat, ze chciatby mdc nagrac btad (nagrywanie ekranu telefonu) i przestaé¢ go, zamiast opisywac
problem. Warto ten pomyst zachowacd.

Karty pomocy

Na badania zabrali$my ze sobg karty komunikacji z osobg gtuchg, aby sprawdzi¢, na ile mogtyby one
by¢ przydatne w kontekstach urzedowych lub zyciowych. Zbiér szesciu kart (autor Piotr Kimla)
koncentruje sie wokét sytuacji zdrowotnych i w tym sensie nie przystawat do interesujgcego nas
kontekstu. Mimo to, postanowilismy zapytac o te forme komunikacji.
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OBRAZ: KARTA KOMUNIKACJI Z OSOBA GLUCHA (AUT. PIOTR KIMLA).

Okazato sie, ze wiekszos¢ gtuchych nie spotkato sie wczesniej z tym narzedziem. Z tego samego
powodu, idea uzywania kart nie wydawata sie do konca jasna, jak mogtoby to wygladaé w praktyce.
Gtusi przyzwyczajeni sg w takich sytuacjach do pisania na kartkach lub pomocy ttumacza. Jednak w
miare przygladaniu sie kartom, zauwazali pozytywne strony takiej pomocy.

Podobato sie im, ze obok grafiki jest tekst, bo obrazy nie zawsze sg jednoznaczne, a w takich sytuacjach
chcg sie mie¢ pewnosé co do poprawnosci komunikacji. Niektorzy wskazali, ze szansa postuzenia sie
obrazkami moze by¢ bardzo pomocne, szczegdlnie gdy gorzej zna sie PJM lub jezyk polski w ogéle.

Sondujac mozliwg role tego narzedzia w kontekscie aplikacji i zgtaszania problemdw, gtusi stawiali te
opcje za listami oraz bezposrednig komunikacja.

Nie oznacza to, ze model komunikacji oparty na obrazach i prostych stowach nalezy catkowicie
odrzucié. Jedna z respondentek wspominata, jak takie karty przydaty sie jej podczas wizyty w szpitalu
i kontroli policji. Podstawowy zestaw zwrotéw ikonograficznych do komunikacji w urzedach,
placowkach zdrowotnych i szerzej w instytucjach publicznych mégtby pomagac porozumieniu sie w
sytuacjach braku dostepu do ttumacza. Z takiego rozwigzania skorzystaliby nie tylko gtusi, ale wszyscy,
ktdrzy gorzej porozumiewajg sie w jezyku polskim, dlatego warto pogtebi¢ uzytecznosé i stosowanie
tego narzedzia w szerszym kontekscie, niz mObywatel (cho¢ mObywatel mdégtby stanowi¢ platforme
dla stownika).
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Ustugi sg niezrozumiate i pomijane

Gtusi kojarza mObywatela przede wszystkim z dokumentami. Z tego powodu ustugi oraz inne
funkcjonalnosci aplikacji nie sg ani czyms, czego oczekujg, ani szukajg. Swobodne poruszanie sie po
gtéwnym ekranie aplikacji nie pomaga tego nastawienia zmienic.

Respondenci zapoznawali sie z ustugami dopiero po zachecie ze strony badaczy — ich pierwszg reakcja
czesto byto ignorowanie ustug. Gtéwnga przeszkodg w skorzystaniu z ustug sg przede wszystkim trudne
nazwy. Stowa takie jak ,naruszenie” (naruszenie srodowiskowe), czy ,jakos¢” (jakos¢ powietrza)
musiaty by¢ wyjasniane przez obecng podczas wywiadéw ttumaczke.

Jeden respondent nie rozumiat stowa ,,jakos¢”, myslat, ze to jasnosé. Poprosilismy o wejscie w ustuge
i zrozumienia jej sensu w dziataniu. Uznat, ze stuzy ona do oceny poziomu szkét, poniewaz wyswietlity
sie punkty pomiaru w pobliskich szkotach, a to stowo znat. Zapytany o alternatywng nazwe,
zasugerowat ,,czystos¢ powietrza”. Inna respondentka ,bezpieczny autobus” rozumiata z kolei jako
ubezpieczenie autobusu.

Te dwa przypadki pokazujg kluczowa wage stownictwa, ale i uzupetniajgcg role kontekstu, gdy
stownictwo nie jest w petni zrozumiate. Z tego powodu tak wazng role petnig wtasciwe elementy
graficzne. S3 one pomocne, ale nawet najlepsza ikona nie pomoze przy zbyt trudnym stowie.

Gtusi pomijali takze funkcje kodéw QR. Podczas eksploracji funkcjonalnosci zauwazylismy, ze sprawia
im ona rados¢, ale poza ciekawg zabawa, nie widzieli w niej przetozenia praktycznego.

Ustuga e-wizyty w ZUS

Podczas badania w mObywatelu zostata wprowadzona nowa ustuga ,e-wizyta w ZUS”. Daje ona
mozliwos¢ umdwienia sie na spotkanie z urzednikiem przez internet. | chociaz nie przewidywat tego
scenariusz, postanowiliSmy sprawdzi¢ jej odbiér u naszych respondentow.

Powodem takiego dziatania byta przewidziana w ustudze mozliwo$¢ umdwienia sie na wizyte,
stworzona z myslg o gtuchych.

Opcja dla gtuchych znajduje sie na dole ekranu, przez co nie jest od razu zauwazana. Jednoczes$nie, w
jej nazwie pojawia sie akronim PJM, co powodowato, ze w znakomitej wiekszosci gtusi szybko
wychwytywali to miejsce.
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[ E-wizyta w ZUS X

Wybierz temat

Potwierdzenie Profilu PUE i $wiadczenia N
dla rodzin (np.500+ i inne)

Emerytury | renty krajowe

Dia pracujgeych tylko w Polsce.

Emerytury i renty miedzynarodowe

Dia pracujgeych w Polsce | 2a granicq lub
mieszkajgcych za granica,

Zasilki | zwolnienia lekarskie >

Ulgi i umorzenia

Pomoc w splacie zadhuzer

Firmy | pracownicy

Na przykiad ubezpieczenia | skiadk
E-wizyta w Polskim Jezyku Migowym (PJM)

Zasitki i zwolnienia lekarskie (PJM) >

OBRAZ: ZRZUT EKRANU ,,E-WIZYTA W ZUS” Z LISTA SPRAW — NA KONCU JAKO OSOBNA KATEGORIA TEMATOW E-wIzYTA
W POLSKIM JEZYKU MIGOWYM (PJM)

Zauwazenie akronimu wiele oséb wyraznie ucieszyto. Niektérzy nie wierzyli, ze to moze by¢ prawda i
dopytywali, czy dobrze rozumiejg. Tematy rozmow byty opisane specjalistycznym stownictwem, co
niektérym sprawito problem. Oczekiwali w tym miejscu takze opcji zwigzanej z orzecznictwem OzN.

Przejscie przez $ciezke ustugi szto raczej dobrze — od wyboru tematu, umdwienia terminu i wystania
zgtoszenia. Problemy pojawity sie w dwdch momentach.

Najpierw w sytuacji wpisywania kodu pocztowego. W konsekwencji gtusi nie byli pewni, czy wizyta
bedzie osobista, czy online. A jesli online, to czy na miejscu bedzie ttumacz PJM, czy nie.

Obecnos$¢ urzednika moéwigcego w PJM nie przez wszystkie osoby zostata przyjeta z duzym
entuzjazmem. Niektdrzy mieli juz za sobg takie doswiadczenia w innych instytucjach, ktére konczyty
sie niepowodzeniem:

[...] czesto w urzedach jest, ze niby jest ttumacz PJM, a tak naprawde stabo miga
itak musi pisa¢ na kartkach. Wtedy jest problem, bo nie wiem, czy bede
zrozumiana, ile to bedzie trwato... Nie wiem, co bedzie i tego sie obawiam. Tym
bardziej, ze to wazne sprawy.

Respondentka 6

Pdzniej, przy tworzeniu wniosku niezrozumiate byty funkcje opiekuna, a w szczegdlnosci ttumacza
jezyka obcego. Jako badacze, ktérzy dopiero zetkneli sie z ustugg, réwniez nie wiedzielismy, co to
oznacza. Dzisiaj juz wiemy, ze to komponent ekranu, powielany automatycznie we wszystkich
Sciezkach w ramach ustugi e-wizyty w ZUS. W przypadku osdb gtuchych, ktére potrzebujg ttumacza,
komponent budzi wiele niejasnosci i jest niezrozumiaty.
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Niektdérzy respondenci umawiali sie na wizyte z telefondw badaczy. Trafnie przypuszczali, ze otrzymajg
wiadomosé mailowa z potwierdzeniem, chociaz nie wszyscy rozumieli moment przej$cia do samej
wizyty, okna spotkania.

Z tego powodu rekomendujemy, aby wyrazniej zaznaczy¢ w oknie spotkania, ze wizyta rozpocznie sie
danego dnia i godzinie lub czas pozostaty do wizyty. Zasygnalizowanie obszaru z utatwieniami dla
gtuchych jest dobrym pomystem. Czytanie jest dla nich trudne, dlatego takie wyrdznione obszary
utatwiajg im nawigacje, co przektada sie na wieksze zadowolenie z aplikacji.

Gtuchym podobata sie rdwniez mozliwo$é odwotania spotkania zwyktym kliknieciem. To dobra
praktyka, ktdra daje im poczucie niezaleznosci, kontroli oraz bezpieczenstwa.

Przydatby sie ekran lub informacja, ktére ttumaczytyby, jak wyglada wizyta i kto bierze w niej udziat.
Szczegdlnie informacja o obecnosci osoby postugujgcej sie PJM podczas wizyty jest wazna, bo na
spotkania gtusi czesto przychodzg z ttumaczem.
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Sugestie badanych

Symbol na oznaczenie rozwigzan dostepnych dla gtuchych usprawni nawigacje

Gtusi wktadajg wiele wysitku, aby wdrozy¢ sie w nowe rozwigzania technologiczne jak mObywatel.
Muszg najpierw zapozna¢ sie ze srodowiskiem aplikacji i jej mozliwosciami. Taki proces dla osoby
styszacej jest prostszy, poniewaz dobrze rozumie jezyk polski. Osoby gtuche zmuszone sg wtozy¢ wiecej
wysitku, aby oceni¢, na ile dana funkcja jest dla nich przydatna.

Miedzy innymi z tego powodu pojawita sie sugestia, aby stosowac system oznaczen dla gtuchych w
aplikacji mObywatel. Dotyczy to szczegdlnie rozwigzan kierowanych wprost do nich.

Oznaczenia PIM w réznych miejscach, np. na ikonce, albo osobna karta na ustugi
w PJM — przy okazji ZUS-u przychodzi mi do gtowy, ze skoro tam jest napisane PJM,
to jest cos dla mnie, a jesli nie, to nie wiem.

Respondent 5
Badaczka: Czy brakuje mu oznaczen dla gtuchych?

Respondent: Tak, fajnie jakby na gtdwnej stronie byto od razu zaznaczone, co jest
dla gtuchych (np. ze moge umowic wizyte w ZUS z ttumaczem PJM).

Respondent 9

Symbole lub grafiki pomogtyby gtuchym szybciej trafi¢ w wazne dla nich miejsce. Warto podkreslic, ze
takie nakierowanie pozwolitoby zarazem ograniczy¢ zmeczenie wynikajace z duzego wysitku, a tym
samym stopien przerywania procesu. Poprawne oznaczenie miatoby zatem dwutorowy wptyw na
lepsze doswiadczenie gtuchych w korzystaniu z aplikacji mObywatel.

Mozliwo$¢ przekazywania pytan i sugestii za pomocg wiadomosci video

Gtusi zastanawiali sie nad réznymi sposobami komunikowania sie z domeng publiczng i zgtaszania
problemdéw, np. z aplikacja mObywatel. Interesujgcy pomyst zaproponowat respondent z Ukrainy,
ktory do komunikacji z innymi gtuchymi korzysta z krétkich nagran wideo wysytanych na podobnej
zasadzie, na jakiej przekazuje sie nagrania dzwiekowe (np. na WhatsApp)

Cos takiego jak na Telegramie — zebym mogt nagrac filmik ze swoim pytaniem
i nagrac fragment ekranu, Zeby pokazac, co mi nie dziata.

Respondent 5

W jego przekonaniu takie szybkie i proste zgtoszenie wideo oraz mozliwo$¢ przekazania nagrania
ekranu z problemem bytoby najwygodniejsze.

Ttumaczenie elementdw strony lub aplikacji na PJIM

Do tego, zeby byt dostepny ttumacz PJM konkretnych elementdw strony. Fajnie,
jakby byta taka strona w cafosci dedykowana gtuchym.

Respondentka 2
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Sugestia strony w catosci poswieconej gtuchym nie jest naszg rekomendacjg — powinnismy starac sie
projektowa¢ rozwigzania mozliwie uniwersalne, dostepne dla wszystkich. Pokazuje jednak
niezaspokojong potrzebe komunikacji w PJM.

Badaczka: Czy korzystatabys z  filmikéw w z ttumaczem?
Respondentka: Fajnie, jakby kazda informacja miata ttumaczenie na PJM. To
bytoby super.

Respondentka 3

Mozliwo$¢ potaczenia z ttumaczem PJIM
Wazna jest mozliwosc potqczenia z ttumaczem na Zywo.

Respondentka 3

Dobra praktyka z banku Santander. Jednoczesnie, osoby migajg niekiedy inaczej w réznych miejscach,
dlatego taka osoba musi zna¢ dobrze PJM, aby porozumiec sie z wieloma klientami.

Przyktady ilustrujace

Podczas podawania hasta nalezy spetni¢ warunki, ktére nie zawsze sg dla osoby gtuchej zrozumiate,
np. znak specjalny. Przyktad hasta lub przyktady znakéw do kazdego wymagania utatwityby
zrozumienie wymagania.

Btad nieprawidtowego hasta mégtby takze postugiwac sie przyktadem jako pomoca do naprawienia
btedu i sprostania wymaganiu. Niedodanie znaku specjalnego informowatoby, ze np. ,,dodaj minimum
1 znak specjalny — | @#S$%"&*()".

Wiecej elementdw graficznych, utatwiajgcych zrozumienie
Komunikaty w formie: napis i obrazek pomagatyby lepiej zrozumiec tresci, bo gtusi czesto myslg
bardziej obrazami niz stowami.

Precyzyjne grafiki i symbole na ekranach informacyjnych
Wtasciwe symbole, np. zdrowia, lokalizacji itp. moga pomdc zrozumiec tekst. Gdy gtusi nie sg pewni
pisowni lub jej sensu, wowczas grafika pomaga sie domysli¢ znaczenia

Dtuzszy czas na wykonywanie akcji dla 0séb niepetnosprawnych

Osoba gtucha potrzebuje wiecej czasu, aby przeczytad i zrozumie¢ komunikat pisany. Podczas testow,
przy potwierdzaniu profilu zaufanego, jednej z oséb nie udato sie wykonac dziatania w czasie do tego
przeznaczonym.

Zapisy do lekarzy odbywajgce sie przez telefon — zapisy powinny by¢ przez aplikacje lub strone
internetowg

Nie moge dostac dobrego terminu do lekarza, bo zapisy zaczynajq sie od rana,
telefonicznie. Ide osobiscie, musze czekac¢, a i tak zostajq juz tylko terminy
popotudniowe.

Respondentka 3

Gtuchym podobata sie opcja Booksy, gdzie mozna umawiac wizyty, otrzymuje sie potwierdzenie i nie
trzeba dzwoni¢, aby sie umoéwic.
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System wywotywania na wizyte w aplikacji mObywatel
Nie lubie, gdy wywotuje sie numer lub wywotuje osobe.
Respondentka 3

W sytuacjach gtosowego systemu wywotywania, informacja o kolejnej osobie mogtaby zostac
dostarczona w formie powiadomienia lub wibracji w aplikacji. Wéweczas gtusi nie straciliby miejsca w
kolejce. Z kolei podczas umawiania, mozna bytoby dofgczy¢ informacje, ze wizyta dotyczy osoby
gtuchej i nie nalezy jej wzywac gtosowo.
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Zakonczenie i kolejne kroki

Wywiady z osobami gtuchymi byty dla nas najbardziej zaskakujace. Zupetnie nieswiadomie dzielilismy
mylne przeswiadczenie, ze gtusi muszg sobie Swietnie radzi¢ w sytuacjach obstugi ekrandéw, skoro
widzg. Wraz z kolejnymi rozmowami zaczynalismy rozumie¢, jak mocno wykluczeni sg gtusi w zyciu
spotecznym i jak wazng role petni w tym procesie jezyk.

Nowe spojrzenie na komunikowanie sie i jezyk w domenach administracji publicznej i - weziej, w
aplikacji mObywatel - stanowi najwazniejszy krok w poprawie dostepnosci. Nie bedzie to zadanie
tatwe i szybkie, wymaga bowiem przestawienia myslenia i silniejszej koncentracji na kolejnej grupie
docelowej. Moze to réwniez sta¢ w sprzecznosci z innymi regutami tworzenia tresci, dlatego w
kolejnych krokach nalezy spotkaé sie w zespoftach projektowania, aby poszuka¢ rozwigzan i
zaktualizowad sposdb myslenia o tworzeniu dostepnych produktéw cyfrowych.

To samo dotyczy obrazow, ktére w swiecie gtuchych petnig bardzo wazng role uzupetniania oraz
dopetniania tresci. Sg zatem przede wszystkim praktyczne, choé nie oznacza to, ze tracg funkcje
estetyczne. Przy ich tworzeniu nalezy wykazaé sie szczegdlng starannoscig, rozumiejac, ze sg
rownoprawnym elementem komunikacyjnym.

Tworzac rozwigzanie dostepne dla gltuchych warto wskazywa¢ miejsca stworzone dla nich
odpowiednim symbolem lub akronimem. Ten symboliczny wyraz troski ograniczy btagdzenie i utatwi
szybkie trafienie na wtasciwe miejsce.

Obecnie samodzielne zarejestrowanie sie w aplikacji dla osoby gtuchej jest praktycznie niemozliwe.
Problemow jest wiele, o ktérych piszemy w raporcie. Prostym i tanim rozwigzaniem, ktére te sytuacje
poprawitoby natychmiast sg filmy instruktazowe. Pokazanie kolejnych krokdéw procesu i ttumaczenie
w PJM datoby szanse samodzielnego zatozenia konta osobom gtuchym. Takie filmy mozna tworzy¢ z
mysla o wszystkich uzytkownikach, rdwniez oséb starszych lub o nizszych kompetencjach cyfrowych.
Wdweczas Skorzystajg na tym nie tylko gtusi.

Jednoczesnie nie mozna zapominac o tym, ze nalezy zadba¢ o mozliwo$¢ komunikacji w druga strone.
Gtusi napotykajg na problemy jak wszyscy i chcg je zgtaszac. Maja tez jezyk, z ktérego chca korzystad.
Istnieje wiele rozwigzan, lepszych i gorszych, ale nie ulega watpliwosci, ze trzeba znalez¢é sposobu, aby
umozliwi¢ gtuchym wiecej mozliwosci komunikacji.

Te i wiele innych zadan przed nami. Byto to pierwsze badanie i na pewno nie ostatnie. Wiele pozostaje
do przemyslenia, a do zrobienia — jeszcze wiecej. W pierwszej kolejnosci wewnetrznie zaprezentujemy
wyniki badania. Efektem podzielenia sie wnioskami beda zmiany w naszej pracy przy aplikacji
mObywatel i innych produktach cyfrowych. Nastepnie udostepnimy publicznie raport, w dostepnej do
czytania formie.

Zostalismy zaproszeni na prdg swiata gtuchych i mieliSmy szanse poznac wycinek problemdéw, ktérych
gtusi doswiadczajg spotecznie i cyfrowo kazdego dnia. Aplikacja mObywatel ma wiele do poprawienia
w kwestii dostepnosci, ale stanowi to wielkg szanse. Uczynienie naszego rozwigzania dostepnym dla
gtuchych, w tak wielu sytuacjach wykluczanych, bedzie dowodem, ze aplikacja jest prawdziwie
obywatelska i jako taka moze stanowi¢ wzdér w Polsce i na Swiecie.
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Aneks

Scenariusz wywiadu

Scenariusz Badania — osoby z dysfunkcja wzroku
Wstep:

CEL:

Celem naszej dzisiejszej rozmowy  jest poznanie, w  jaki sposéb osoby
[niewidome/stabostyszgce/gtuche] korzystajg z ustug cyfrowych, co najbardziej pomaga, a co
najbardziej przeszkadza w korzystaniu z nich.

W Centralnym Osrodku Informatyki (COI) tworzymy produkty na zlecenie podmiotéw publicznych i
zalezy nam na systematycznym podnoszeniu jakosci tych produktéw pod wzgledem dostepnosci
cyfrowej dla osdéb z niepetnosprawnosciami i réznymi sposobami korzystania z wybranych ustug
cyfrowych.

Efektem naszych badan bedzie raport, w ktérym chcemy podzieli¢ sie doswiadczeniem w tym zakresie
0s6b [niewidomych/stabowidzgcych] i zacheci¢ inne firmy i organizacje do wtaczania uzytkownikéw
takich jak Ty do standardowych badan uzytecznosci.

Nasze spotkanie potrwa ok. 1,5 godziny i bedzie sktadato sie z 3 czesci:

1. Opowiem krétko o zasadach.
2. Zadamy ci kilka pytan ogélnych tak, zeby cie lepiej poznad.
3. Poprosimy o to abys wykonat/wykonata kilka zadan na swoim telefonie.

ZASADY:

o Wywiad jest nagrywany.

o Nagranie jest nam potrzebne tylko do sporzadzenia raportu. Po jego napisaniu
zostanie usuniete (maksymalny termin przechowywania nagran: 31.12.2023 r.).

o Twoje dane w raporcie beda zanonimizowane — bedziemy podawac wytacznie ptec,
wiek, rodzaj telefonu oraz grupe (osoba niewidoma/stabowidzgca/gtucha).

o Nagranie nie bedzie nigdzie upublicznione. Bedzie do wglgdu osdb, ktére pracujag nad
tym badaniem.

o Poprosze Cie tez o ocene kilku wybranych ustug cyfrowych — jesli cos Ci sie w nich nie
spodoba, zachecam do uwag krytycznych. To nie ja projektowatam te ustuge, wiec na
pewno nie bedzie mi przykro, a dzieki szczerym opiniom mozemy ulepszy¢ produkt.

o Nie jestesmy specjalistami od dostepnosci, dlatego niektére pytania mogg wydawac

Ci sie infantylne lub dziwne. Dziekuje za Twojg wyrozumiatosé¢ w tym temacie.

o Czy masz do mnie jakie$ pytania na temat przebiegu badania?
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Czesc I. Eksploracja

W tej czesci chcemy sie dowiedzie¢ jak najwiecej o przyzwyczajeniach i sposobie korzystania
z telefonu i technologii cyfrowych.
1. Opowiedz mi o sobie:
e Kim jestes?
e (Czym sie zajmujesz?
e Czy masz hobby, rodzine?
2. Zjakich aplikacji i stron internetowych korzystasz na telefonie?
e Dlaczego akurat te?
e (Od jak dawna z nich korzystasz?
e Co Cisie w nich najbardziej podoba?
e (o Cisie podoba w nich najmniej?
Korzystasz z komputera lub tabletu?
Czy sg rzeczy, ktore wolisz robié na telefonie albo komputerze/tablecie?
Jakie? Dlaczego?
Czy korzystasz z innych narzedzi — aparaty stuchowe, zegarek itp?
A czy korzystasz ze specjalnych ustawien: system wibracji, ustawienia swietlne, dodawane
napisy?
8. Czy zatatwiasz moze jakie$ sprawy urzedowe przez internet?
e Jakie?
e Pamietasz, kiedy ostatnio zatatwiate$/zatatwiatas jaka$ sprawe urzedowa przez
internet?

R

e Opowiesz otym?
9. Jaki masz model telefonu? Jaki komputer? (Windows/Macbook) Dlaczego taki?

Il.A. Osoby, ktdre korzystaja z aplikacji mObywatel

Masz moze aplikacje mObywatel?

Jakiego znaku migowego uzywasz do pokazania aplikacji mObywatel?
Kiedy ostatni raz korzystate$/korzystatas z aplikacji mObywatel?

Od kiedy masz te aplikacje?
Pamietasz proces rejestracji?
Jak logujesz sie do mObywatela?

Jak swoimi stowami opowiedziatby$/opowiedziatabys, czym jest aplikacja mObywatel?

©® N o U A~ wh P

Czy masz dodane w aplikacji jakiekolwiek dokumenty?
a. Jesli TAK —jakie?
9. Jakie inne dokumenty chciatabys mie¢ w aplikacji?
10. Czy mozesz mi pokazac, jak korzystasz z mObywatela?
11. Co najmniej podoba Ci sie w tej aplikacji? Co sprawia Ci najwiecej trudnosci?
12. Jak oceniasz korzystanie z aplikacji mObywatel na Twoim telefonie — w skali, w ktérej 1

oznacza bardzo trudne, a 7 bardzo tatwe?

38



Co musielibysmy zrobi¢, zeby dosta¢ 1 punkt wiecej?
Pytania dodatkowe:

e (Czy korzystasz z QR koddéw?

e Woyobraz sobie, ze jest problem w aplikacji: nie mozesz znalez¢ swojego dokumentu,
choc jestes$ pewien, ze go dodate$/dodatas. Co robisz?

e (Czy zdarza Ci sie zgtasza¢ problemy z dostepnoscia na stronie?

o Jesli TAK — jak to robisz i kiedy?

o Jesli NIE —dlaczego?

11.B. Osoby, ktdre nie korzystaja z aplikacji mObywatel
Gtéwnym produktem COI jest aplikacja mObywatel. Czy znasz te aplikacje?
Jesli NIE:

Aplikacja mObywatel to mobilna aplikacja rzgdowa, dzieki ktorej skorzystasz z ustug publicznych na
swoim smartfonie. Aplikacja jest zbiorem dokumentdw i ustug administracyjnych, takich jak: mDowdd,
e-legitymacja (studencka, szkolna, adwokacka, ZUS), e-recepta, Karta Duzej Rodziny.

Aplikacja pozwala tez legitymowac sie w niektorych miejscach (np. w przychodni), zrealizowaé
e-recepty bez podawanie numeru PESEL albo rozliczy¢ PIT przez e-Urzqd Skarbowy.

e Jakie masz oczekiwania wobec tej aplikac;ji?
e Jak myslisz, czy korzystanie z tej aplikacji bedzie tatwe czy trudne? Ocen to na skali, gdzie 1
oznacza bardzo trudne, a 7 bardzo tatwe.

Poniewaz nie korzystasz z tej aplikacji chciatabym teraz poprosi¢ Cie o zainstalowanie aplikacji na
Twoim telefonie. Czy mozesz to zrobié?

Jesli na zakonczenie naszej rozmowy zechcesz odinstalowac te aplikacje, chetnie Ci w tym pomoge.
W tym momencie prosimy respondenta lub respondentke, aby wykonali kolejne kroki:

1. Pobranie aplikacji
e Jak wyszukasz aplikacje mObywatel?
e Na co zwracasz uwage przy pobieraniu aplikacji? Ocena uzytkownikéw? Twérca?

2. Rejestracja
Przejdzmy teraz do aplikacji. Chciatabym, zeby$ przeszedt/przeszta przez aplikacje do
momentu, kiedy poprosi Cie o podanie hasta. Prosze, nie podawaj swojego hasta podczas
naszego badania.

Respondent przechodzi przez kolejne ekrany procesu rejestracji:
1. ekran poczatkowy,

2. samouczek,

3. akceptacja regulaminu,

4. ustawienie hasta.
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Nalezy uwaznie obserwowac i dopytywac o wrazenia, potrzeby i uzywane narzedzia utatwiajgce proces
(czytnik, lupka, powiekszanie itp.).

Problemy do poruszenia:

e omowienie przydatnosci kart komunikacji z osobg gtuchg w kontekscie spraw urzedowych
i aplikacji mObywatel

e uzywanie QR kodéw,

e logowanie sie profilem zaufanym,

e poczucie bezpieczenstwa,

e zgfaszanie problemoéw na stronie.

Zakonczenie

Na zakonczenie chciatabym Cie jeszcze dopytaé, na co szczegdlnie nalezy zwréci¢c uwage przy
tworzeniu stron internetowych i aplikacji mobilnych dla oséb [niewidomych, stabowidzacych,
gtuchych]?

Czy jest moze jaki$ aspekt korzystania ze stron internetowych i aplikacji mobilnych, o ktéry nie
zapytatam Cie podczas naszej rozmowy, a warto o nim powiedzie¢?

Czy na koniec jest moze co$, o co chcesz mnie zapytac?

Dziekuje Ci za udziat w badaniu.
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