POPC

Wsparcie

Cyfryzacja to nasza wspolna sprawa

Jak angazowac uzytkownikow?
O User Experience (UX) w projektach IT
Poradnik

Centralny Osrodek Informatyki
Centrum Kompetencyjne ,,POPC Wsparcie”

Warszawa, styczen 2020 r.


http://www.popcwsparcie.gov.pl/
http://www.gov.pl/

p O p C Cyfryzacja to nasza wspolna sprawa

wsparcie

STOPKA REDAKCYINA

Tytuf publikacji: Jak angazowac uzytkownikow? O User Experience (UX) w projektach IT. Poradnik
Autorzy: Magdalena Andrzejewska, Radostaw Ratajczak, Filip Sieracki
Data powstania publikacji: 13 stycznia 2020 r.

Centralny Osrodek Informatyki

Centrum Kompetencyjne ,,POPC Wsparcie”
Aleje Jerozolimskie 132-136, 02-305 Warszawa
Tel.: +48 22 250 18 03, +48 22 250 28 88
e-mail: popcwsparcie @coi.gov.pl
https://www.gov.pl/web/popcwsparcie

Strona2z19
Centralny Osrodek Informatyki
Al. Jerozolimskie 132-136 1 02-305 Warszawa | tel.: +48 22 250 18 03 | tel.: +48 22 250 28 85 | e-mail: popcwsparcie@coi.gov.pl
https://www.gov.pl/web/popcwsparcie

Fundusze f :

Europejskie Rzeczpospolita Ministerstwo Unia EUerEJSka
PeJ - Polska Cyfryzacji Europejski Fundusz

Polska Cyfrowa Rozwoju Regionalnego



mailto:popcwsparcie@coi.gov.pl
https://www.gov.pl/web/popcwsparcie
mailto:popcwsparcie@coi.gov.pl
https://www.gov.pl/web/popcwsparcie

p O p C Cyfryzacja to nasza wspolna sprawa

wsparcie

Spis tresci
W S D e 4
L. INICJACIA PIOJEKEU 1ottt 6
1.1, UZytKOWNICY I INTEIESAIIUSZE ...uvviieiiiiieeeiiiee ettt ettt et e e e st e e e st e e e s s abe e e e ssbeeeesnbeeeessbeeesennsens 6
1.2, Analiza problemu i POLIZED ..o e 12
2. PrzygotoWanie PrOJEKEU ...coi e 14
3. REANIZACIA PrOJEKLU 1ot 14
4. Wdrazanie, utrzymanie i FOZWO] SYSEEMU ...ooviiiiiiie i 16
D PIZYKEAAY 1 17

Strona3z19
Centralny Osrodek Informatyki
Al. Jerozolimskie 132-136 1 02-305 Warszawa | tel.: +48 22 250 18 03 | tel.: +48 22 250 28 85 | e-mail: popcwsparcie@coi.gov.pl
https://www.gov.pl/web/popcwsparcie

Fundusze : :

Europejskie Rzeczpospolita Ministerstwo Unia Europejska
PeJ - Polska Cyfryzacji Europejski Fundusz

Polska Cyfrowa Rozwoju Regionalnego


mailto:popcwsparcie@coi.gov.pl
https://www.gov.pl/web/popcwsparcie

P O P C Cyfryzacja to nasza wspolna sprawa

Wsparcie

Wstep

Stowa ,,uzytkownik”, , uzytkownicy”, ,interesariusz” i ,interesariusze” odmieniamy w naszym Poradniku przez
wszystkie przypadki. Rzadko uzywamy synonimow, aby by¢ jeszcze bardziej jednoznacznym. Za liczne powtdrzenia —
bardzo przepraszamy. Jednak to celowe!

Po co to robimy?

Chcemy Was naktonic, abyscie korzystali z dobrego UX. Kiedy projektujecie nowg ustuge, zawsze zaczynajcie od
poznania ludzi, ktdrzy bed3 z niej korzystac. Jesli nie zrozumiecie, kim oni sg i czego oczekujg od ustugi, nie bedziecie
w stanie zbudowad witasciwej rzeczy. Rozwigzanie, ktére jest potrzebne uzytkownikom, ktére jest wygodne

W uzywaniu, zawsze powstaje przy bliskiej wspotpracy z odbiorcami. Najlepiej kiedy angazuje sie ich od jak
najwczesniejszego etapu projektowego.

Oddajemy w Wasze rece kilka wskazéwek, jak utozy¢ wspotprace z uzytkownikami na poszczegdlnych etapach budowy
systemu informatycznego. Opierajg sie one na zatozeniu ciggtego sprawdzania i badania doswiadczen uzytkownika
(ang. User Experience). Przy takim podejsciu, mamy wiekszg szanse, ze tworzony produkt bedzie spetniat oczekiwania
odbiorcéw. Ale to nie jedyna korzysc! Dzieki zastosowaniu UX:

. tworzymy mape potrzeb uzytkownikow i interesariuszy,

° przeprowadzamy dekompozycje potrzeb na funkcjonalnosci e-ustugi i proces obstugi uzytkownika,
° zapewniamy zaangazowanie uzytkownika w kolejnych etapach realizacji projektu,

° zapewniamy zabezpieczenie zasobow projektowych, czasu pracy i budzetu, do angazowania

uzytkownikéw i wprowadzania wnioskow z badan czy testow uzytecznosci.
Podejscie UX powinno zosta¢ uwzglednione w harmonogramie projektu na wszystkich jego etapach:?

Inicjowania

Przygotowania

Realizacji

Wdrozenia, utrzymania i rozwoju

i

Zastosowanie UX w projekcie IT dobrze obrazuje model Double Diamond (ttum. podwdjny diament), ktéry
prezentujemy na grafice ponizej. Etap pierwszy, Inicjowanie projektu, polega na poszerzeniu perspektywy patrzenia
na problem lub pomyst. Na tym etapie, prowadzimy badania eksploracyjne, zbieramy sporo danych o uzytkownikach,
ich potrzebach, wartosciach i kontekstach uzycia ustugi. Warto, aby etap zakoriczyt sie podsumowaniem, np. pod
postacig ,,persony” (o czym nizej) dla kazdej grupy uzytkownikdw lub odtworzonej i ocenionej obecnej $ciezce klienta.
Etap drugi, 2. Przygotowanie projektu, jest etapem zawezenia zbioru informacji i wyboru tych potrzeb, na ktére
chcemy odpowiedzie¢ za pomocg projektu i ktére sg dla nas priorytetowe. Rzadko kiedy projekt moze odpowiedzieé
jednoczesnie na wszystkie potrzeby uzytkownikéw czy interesariuszy. Po stworzonym uzasadnieniu biznesowym,
nastepuje etap trzeci — 3. Realizacja projektu, ktéry ponownie wymaga od zespotu projektowego otwartosci,
poszerzenia pola widzenia i generowania pomystéw — jakie rozwigzania projektowe najlepiej odpowiedzg na potrzeby

1 Centrum Kompetencyjne POPC Wsparcie wyodrebnia 5 etapow projektu: (1) Koncepcja projektu, (2) Przygotowanie do realizacji, (3) Pozyskanie
srodkéw finansowych, (4) Realizacja projektu, (5) Monitorowanie trwatosci projektu. Zaproponowany podziat nie wynika z zadnej metodyki
zarzadzania projektami, ale z proceséw i procedur obowigzujgcych projektu informatyczne ubiegajgce sie o dofinansowanie ze Srodkdéw Programu
Operacyjnego Polska Cyfrowa (,,POPC”). W tym wypadku przyjelismy jednak, ze bardziej odpowiednie bedzie odwotanie sie do etapow
projektowych wykazanych w powszechnie stosowanych metodykach zarzadzania projektami.
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uzytkownikow, ich problemy i wyzwania? Jak bedzie wyglada¢ docelowa sciezka klienta? Jak zapewnimy satysfakcje
z korzystania z projektowanego przez nas rozwigzania, e-ustugi lub systemu? Polega na tworzeniu wielu prototypdéw
rozwigzania i wyboru najlepszego. Etap czwarty — 4. Wdrazanie, utrzymanie i rozwdj systemu, podobnie jak etap
drugi, to zawezanie, czyli wdrazanie wybranych w projekcie produktédw, monitorowanie czasu, budzetu i jakosci.
Skupiamy sie wowczas na konkretnych elementach prototypu i je udoskonalamy oraz przekazujemy na produkcje.
Model podwdjnego diamentu pozwala zbudowaé wspdlne zrozumienie w zespole, na ktorych etapach
rekomendowane jest otwarcie sie na wiele rozwigzan, a na ktérych pragmatyczny wyboér.

Bl PROCES DOUBLE DIAMOND

1
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Rys. nr 1: Proces Double Diamond
Zrédto: Centralny Os$rodek Informatyki (,,COI”).

Zyczymy Wam mitej lektury! Zachecamy réwniez do zapoznania sie z innymi dokumentami, ktére poruszajg kwestie

UX:

. Standard opisu elektronicznej ustugi publicznej w dziataniu 2.1 Programu Operacyjnego Polska Cyfrowa
Wysoka dostepnosc i jakos¢ e-ustug publicznych”
(https://www.gov.pl/documents/4142209/4143976/Standard opisu_e uslugi.pdf, dostep: 2 stycznia
2020r.),

. Metareguty oraz zasady budowy cyfrowych ustug publicznych

(https://www.gov.pl/attachment/7800a97c-cacf-490c-a22c-f2f6d0363348, dostep: 2 stycznia 2020 r.).

Dodatkowo, polecamy zapoznanie sie z materiatami wypracowanymi przez rzad Wielkiej Brytanii, ktdre sg inspiracjg
i obszernym kompendium wiedzy na temat projektowania ustug publicznych. Materiaty te obejmujg kazdy element
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procesu. Kompendium i swego rodzaju przewodnik po projektowaniu ustug publicznych stanowig zbiér wieloletnich
praktycznych doswiadczen, ktére zostaty opisane w Standardach Projektowania Ustug (https://www.gov.uk/service-
manual, dostep: 2 stycznia 2020 r.).

1. Inicjowanie projektu
1.1.Uzytkownicy i interesariusze

Analiza uzytkownikéw oraz interesariuszy jest jednym z najwazniejszych elementdéw kazdego projektu. Przeprowadza
sie jg na poczatku inicjatywy, w celu okreslenia wszystkich osdb korzystajgcych z systemu w przysztosci
(uzytkownikéw) oraz grup zainteresowanych realizacja projektu (interesariuszy).

Sytuacja idealng jest, kiedy zatozenia projektu, systemu, aplikacji lub e-ustugi, tworzone sg na podstawie wynikéw
analizy uzytkownikéw i interesariuszy, a nie odwrotnie, kiedy uzytkownicy musza dopasowac sie do systemu

i mozliwosci technologicznych organizacji, ktéra realizuje projekt. Innymi stowy, projekt ma odpowiadac na potrzeby
uzytkownikdéw, a nie uzytkownik na potrzeby projektu. Dopiero po analizie potrzeb i ograniczen, sprawdzamy ktore
z rozwigzan sg wykonalne pod wzgledem technologicznym, i jak zrobi¢ to rentownie, w okreslonym budzecie i czasie.
Projekt powinien rownowazy¢ trzy aspekty:

. celowosé¢ wynikajacy z potrzeb uzytkownikow,
. mozliwosci technologiczne,
. mozliwosci czasowe i kosztowe.

CELOWOSCE

CELOWOSC

Czego potrzebuja nasi uzytkownicy?

WYKONALNOSC

Jakie mamy mozliwosci technologiczne?

OPLACALNOSC

Rozwiazania w duchu UX to te, ktore pojawiaja sie na styku trzech obszarow
- powinny by¢ celowe, optacalne i wykonalne.

Rys. nr 2: Rozwigzania w duchu UX
Zrédto: Centralny Osrodek Informatyki

W tym miejscu nalezy réwniez okresli¢ precyzyjniej podziat uzytkownikdw oraz interesariuszy ze wzgledu na
wykorzystywanie poszczegdlnych czesci systemow i ich funkcjonalnosci.
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Uzytkownicy — podmioty oraz osoby, ktére skorzystajg bezposrednio z e-ustugi lub udostepnionych zasobdéw. Bedg to
tez osoby, ktére obstugujg lub dostarczajg dane, np. pracownicy obstugi. Jest to grupa, dla ktérej dedykowany jest
projekt. Bedg bezposrednio korzystac z jego efektédw. Uzytkownicy moga wystepowac w formie odbiorcéow — A2A, A2B
oraz A2C2. Dla tej grupy szczegdlnie wazne bedg aspekty zwigzane z obstugg systemu, jego funkcjonalnoscig

i uzytecznoscia, sposobem prezentacji i udostepniania danych.

Gtownymi zadaniami wobec uzytkownikow w projekcie bedzie zarzadzanie nimi, zbieranie informacji o ich
potrzebach i mozliwosciach, dbanie o spetnienie oczekiwan i intereséw, angazowanie do oceny pomystow
i prototypow.

Interesariusze — podmioty lub osoby zaangazowane w wytwarzanie, utrzymywanie, rozwijanie i dostarczanie e-ustug
lub udostepnianych zasob6w. Posiadaja interes w obszarze zwigzanym z realizacja projektu, jawny lub ukryty. Majg
posredni wptyw na projekt i to od nich zalezy jego sprawna realizacja, ewentualnie pdzniejsze utrzymanie. Mogg to
by¢ zaréwno pojedyncze osoby, jak i grupy osdb, spotecznosci, instytucje, organizacje, urzedy itp., ktére w jakikolwiek
sposob bedg wspdttworzyc lub korzystac z danego systemu i zebranych danych, np. poprzez API. Sg to takze inne
podmioty, w ktérych interesie moze leze¢ dziatanie (lub brak dziatania) e-ustugi, lub tez podmioty, ktéore w zwigzku

z realizowanym projektem bedg musiaty zmieni¢ swéj dotychczasowy sposdb funkcjonowania.

Gléwnymi zadaniami wobec interesariuszy jest zarzadzanie relacjami, zidentyfikowanie procesow, ktdre ulegng
zmianie w wyniku projektu oraz barier do wdrozenia, zaangazowanie w opiniowanie na okreslonych etapach
projektu oraz dziatania komunikacyjne

Aby poméc zrozumie¢ réznice pomiedzy uzytkownikami i interesariuszami przygotowali$my kilka przyktadow:

Przyktad 1
System: Centralny System Rejestracji Wedkarzy.
Ustugi (przyktadowe):
. whioskowanie o wydanie karty wedkarskiej (A2C).

Uzytkownicy (przyktadowi):

. wedkarze,

. Okregi Panstwowego Zwigzku Wedkarskiego (wydaja karte wedkarska, naliczajg optate cztonkowsks itd.),
. Panstwowa Straz Rybacka (podczas kontroli potwierdza uprawienia wedkarza do potowu),

. Panstwowa Straz towiecka (podczas kontroli potwierdza uprawienia wedkarza do potowu).

Interesariusze (przyktadowi):

. Policja,
. Polski Zwigzek Wedkarski,

2 A2A — administracja-administracja, A2B — administracja-biznes, A2C — administracja-obywatel.
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. Urzad Morski,
. gminy,
. Ministerstwo Gospodarki Morskiej i Zeglugi Srédlgdowe;j,
. Morski Oddziat Strazy Granicznej,
. parki narodowe i krajobrazowe,
[ Armatorzy.
Przyktad 2

System: eKRS Ministerstwa Sprawiedliwosci.

Ustugi:
. rejestracja spotki i inne wnioski kierowane do Krajowego Rejestru Sagdowego (,,KRS”) (A2B),
. zgtaszanie dokumentéw finansowych (A2B),
. przegladarka dokumentéw finansowych (A2B).
Uzytkownicy:
. osoby sprawdzajgce biezgce dokumenty rejestrowe podmiotéw w KRS (prawnicy, ksiegowi, kontrahenci
biznesowi, osoby prywatne itd.),
. osoby rejestrujgce podmioty i aktualizujgce dane rejestrowe podmiotow (zatozyciele i wtasciciele
podmiotdéw, kancelarie prawne),
. osoby badajgce sprawozdania finansowe (ksiegowi, inwestorzy, pracownicy administracji publicznej).

Interesariusze:

. Ministerstwo Sprawiedliwosci,
° Krajowy Rejestr Sadowy,
. platformy (prywatne i panstwowe) agregujgce informacje z réznych rejestrow publicznych,
. niektore instytucje publiczne.
Przykfad 3

System: System informatyzacji i obstugi pacjentéw w przychodni lekarskiej.

Uzytkownicy/Odbiorcy (przyktadowi):

. pracownicy recepcji, ktorzy dokonujg rejestracji pacjenta,
. pacjenci,
. lekarze i pielegniarki $wiadczacy ustugi medyczne w przychodni.

Interesariusze (przyktadowi):

° zarzad przychodni,
. dziat ksiegowosci i rozliczen,
. Narodowy Fundusz Zdrowia.
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Analiza interesariuszy — okreslanie interesariuszy, na ktorych projekt bedzie miat wptyw, lub ktérzy majg interes
w realizacji projektu. Jest poza polem dziatania zespotu projektowego. Pozwala dobrze przygotowac sie do zarzadzania
oczekiwaniami interesariuszy, a takze zwiekszy¢ skutecznos¢ zespotu w trakcie realizacji projektu.

Interesariuszy zazwyczaj identyfikuje sie w trakcie:

. burzy mézgdéw zespotu projektowego,

. wywiadow z uzytkownikami i interesariuszami, ktérzy wskazujg innych waznych interesariuszy,

. zbierania wymagan dla systemu przez analityka biznesowego,

. modelowania proceséw niezbednych do realizacji systemu lub e-ustugi, z zatozeniem, ze kazda osoba lub
podmiot, ktérego proces pracy zmieni sie pod wptywem projektu jest interesariuszem,

° poznawania uzytkownika i tworzenia przypadkdow uzycia systemu.

Pierwszym krokiem w analizie jest wylistowanie wszystkich interesariuszy. Drugim krokiem jest pogrupowanie
interesariuszy, w zaleznosci od sity wptywu na projekt oraz stopnia zainteresowania produktami projektu. W kroku
drugim dzielimy interesariuszy na tych, ktdrzy powinni by¢é:

. w Scistej wspotpracy z zespotem projektowym,
. zadowoleni z projektu, przy mniejszym angazowaniu w prace, np. tylko przy kamieniach milowych,
. informowani o pracach projektowych, tak aby ogranicza¢ obawy i niepokoje z realizacji projektu,
o monitorowani, czy zakres ich zainteresowania nie zmienia sie wraz z rozwojem projektu.
WPLYW
A
UTRZYMUJ ZADOWOLENIE
m ¢ Potencjalnie trudni
=) o Informuj, angazuj i konsultuj
= * Zwigksz zainteresowanie
5 MONITORUJ ZAINTERESOWANI
é * Potencjalnie obojetni * Potencjalni sojusznicy
>3  Informuj przez ogdlne kanaty (newsletter, strona) o Informuj i konsultuj na biezaco
© Zwigksz zainteresowanie o Zapewnij satysfakcje z rozwiazania
* Minimum zaangazowania
: 4
MALE DUZE ZAINTERESOWANIE

Rys. nr 3: Przyktad mapy Zainteresowanie — Wptyw.
Zrédto: Centralny Osrodek Informatyki

Oba kroki najlepiej robi¢ w zespole projektowym: Przyktadowe narzedzie — mapa zainteresowania i wptywu
prezentujemy powyzej.
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Przed przystgpieniem do grupowania, warto oméwi¢ charakter wptywu projektu na interesariusza, moc decyzyjng
interesariusza w kwestii funkcjonalnosci i potrzeb. Pomocne w tym sg pytania o:

. Wptyw na projekt:

o Jak silny wptyw interesariusz ma na projekt i na uzytkownikéw?
o Czyinteresariusz ma wptyw na przyjecie lub odrzucenie produktow projektu?

. Bilans korzysci i kosztow:

o Jak z projektu skorzysta interesariusz?
o Jakie bedzie miat koszty?
o Jakie ma potrzeby w stosunku do projektu?

. Struktura interesariusza:
o Czy organizacja interesariusza ma formalng i/lub nieformalna strukture podejmowania decyzji?
. Pozycja naszej organizacji wobec interesariusza:

o Naiile nasza organizacja moze wptywacd na interesariusza?
o Naile mamy moc decyzyjng, a na ile jestesmy zalezni od woli interesariuszy?

. Wykorzystanie wptywu sprzyjajacych interesariuszy:

o W jaki sposéb mozemy zaangazowac sprzyjajgcych interesariuszy w przekonywanie pozostatych
instytucji do wspétpracy?

Trzecim krokiem jest analiza postaw wobec zmian, w tym wskazania negatywnego i pozytywnego nastawienia
interesariusza, ktére moze utrudnia¢ lub utatwiac realizacje projektu i wdrozenie rozwigzan. Negatywne nastawienie
moze wynikaé np. z obawy, ze koszty projektu moga by¢ wieksze niz zaktadane korzysci. Moze sie bowiem zdarzy¢, ze
taki interesariusz bedzie musiat wymienié wszystkie stacje robocze, albo zakupi¢ dziesigtki, setki lub nawet tysigce
urzadzen wspomagajgcych (czytnikdw biometrii palca, tokendéw na podpis cyfrowy, signature paddw itd.).
Nieprzychylne nastawienia do projektu moze tez wynikiem obawy przed zmianami, utratg wptywu, potrzebg zmiany
procesu wewnatrz organizacji, braku poparcia projektu u oséb decyzyjnych czy negatywnych doswiadczen ze
wspotpracy. Interesariusz nieprzychylnie nastawiony do projektu stanowi wazne ryzyko jego niepowodzenia. Aby
oceni¢ nastawienie interesariusza, warto przeanalizowaé nastawienie do:

. Celow projektu i analizy biznesowej:

o Czy wierzg, ze rozwigzanie przyniesie korzys¢ dla ich organizacji?

o Jak oceniajg koszty realizacja projektu?

o Czy wierzg, ze zespot projektowy jest w stanie dobrze zrealizowad projekt?

o Czy widza wartos¢ w przygotowywaniu oczekiwan biznesowych i wktadu merytorycznego?
. Wspétpracy:

o  Czy mamy historie wspotpracy z tym interesariuszem zakoriczong powodzeniem?
o Czy w organizacji interesariusza promuje sie otwartg wspotprace?
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o W jakim stopniu organizacja interesariusza jest hierarchiczna i formalna?
° Naszej organizacji i zespotu projektowego:

o Jakie jest nastawienie organizacji interesariusza do naszej instytucji?
o Czyinteresariusz wolatby, aby ktos inny realizowat projekt?
o Czy nasz zespot projektowy moze zbudowac relacje z interesariuszem oparte na zaufaniu?

Czwartym krokiem jest okreslenie sposobdw angazowania interesariuszy w poszczegdlne etapy projektu. Zapraszamy
ich m.in. do wzigcia udziatu w badaniach uzytkownikdw, prezentujemy wyniki analiz, konsultujemy lub nawet prosimy
o akceptacje produktéw. Interesariusze mogg byc tez odbiorcami wielu dziatat komunikacyjnych realizowanych

w projekcie. Pomocna w tym moze by¢ matryca RACI. W celu stworzenia takiej macierzy, korzysta sie z nastepujacych

rol:
. Responsible (R) — to osoba, ktéra bezposrednio odpowiedzialna za realizacje danego zadania w projekcie
i jego rezultat,
° Accountable (A) — to osoba, ktdra jest odpowiedzialna za weryfikacje produktéw i decyzje,
. Consulted (C) — to osoba, ktdra posiada wiedze na temat realizacji danego zadania,
° Informed (1) — to wreszcie osoba informowana o efektach realizacji danej aktywnosci

Ponizej prezentujemy przyktad takiej matrycy dla wybranych zadan i rél projektowych, stworzonej dla przyktadowego
zespotu projektowego. W sktad tego zespotu mogg wchodzi¢ przedstawiciele réznych organizacji, np. jako testerzy,
product ownerzy.

Przewodniczacy

T Architek Komi
biznesowy UX ester rehitekt Owner Master om.ltetu
Sterujacego

Analityk  Projektant Product Scrum

Programista

Realizacja sprintu

R R R R C AC R 1
Wytworzenie oprogramowania

R C | C C A 1 1
Projektowanie UX c c R | | A | |
Realizacja testéw akceptacyjnych

C C 1 C C C 1 1

Tab. nr 1: Przyktad matrycy RACI.
Zrédto: Centralny Osrodek Informatyki

Podsumowanie analizy wykonanej za pomocg matrycy RACI moze zawiera¢ nazwe lub kategorie interesariuszy (np.
instytucja, NGO, grupa spoteczna), lokalizacje, opis skali wptywu na projekt i stopien zainteresowania jego produktami.
Mozna tez — jak w zaprezentowanym przyktadzie — pokazac role w projekcie. W takiej macierzy mozna tez pokazac
dziatania, ktére wynikajg ze strategii lub planu komunikacji.

W celu dobrego zrozumienia potrzeb interesariuszy i sprawdzenia postawionych w analizie hipotez, warto zastosowac
metody i narzedzia badawcze opisane w czesci Analiza problemu i potrzeb. Mozna np. przeprowadzi¢ wywiady lub
warsztaty albo badania ankietowe.
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1.2.Analiza problemu i potrzeb

Analiza problemu i potrzeb powinna zosta¢ poparta nie tylko danymi pozyskanymi od inicjatorow projektu, ale tez od
0s6b decyzyjnych w instytucji. Na tym etapie identyfikujemy oraz okreslamy potrzeby i wyzwania, na ktére ma
odpowiadaé tworzone rozwigzanie. Potrzeby powinny odnosic sie do zidentyfikowanych i opisanych grup
uzytkownikow i interesariuszy.

Analize potrzeb nalezy oprze¢ na profesjonalnych badaniach (zewnetrznych lub wewnetrznych) dotyczacych
planowanego zakresu projektu. Mozemy np.:

. przeprowadzi¢ badania User Experience — rozbudowane badania, ktére koncentrujg sie na zrozumieniu
ludzi, do ktérych kierowany jest projekt. Polegajg na badaniach uzytkownikéw i poznaniu ich wymagan
wobec produktéw projektu. Badania te prowadzone sg w celu zgromadzenia informacji, ktére
przektadamy na zwigekszenie pozytywnych doswiadczen uzytkownikéw korzystajgcych z nowo powstatych
systemdw. Pomagajg rowniez osiggnac¢ konsensus w zespole projektowym. Mogg mie¢ charakter
ilosciowy i jakosciowy, obserwacyjny (obserwowanie zjawisk czy zachowan), ale takze eksperymentalny
(sprawdzanie hipotez i poréwnywanie zachowan réznych odbiorcow). Elementem badan s3 czesto
odniesienia do innych podobnych systemdw czy rozwigzan funkcjonujgcych w kraju i na Swiecie.
Sprawdza sie w nich w jaki sposéb uzytkownicy korzystajg z tych rozwigzan i jakie majg z nimi
doswiadczenia. Badania UX mozna realizowac za pomocg takich narzedzi jak:

Indywidualne Wywiady Pogtebione, tzw. IDI,

Fokusowe Wywiady Grupowe, tzw. FGI,

badania etnograficzne, np. dzienniczkowe,

warsztaty z uzytkownikami,

warsztaty z interesariuszami,

ankiety tradycyjne (papierowe) oraz ankiety on-line,

analiza danych z analityki webowej, np. ze strony organizacji lub wyszukiwarki na stronie,
analiza danych historycznych w Internecie, tzw. desk research,

studium przypadku zblizonych rozwigzan i projektéw, tzw. benchmarking,

O 0O 0O O O O O O O

° zebra¢ doswiadczenia instytucji oraz wykonawcow projektu,
. wykonac analize interesariuszy i ich intereséw zwigzanych z projektem, jawnych i ukrytych,
. wykonac analize danych, ktére zebraliSmy podczas badania popytu.

Badania powinny by¢ uporzadkowane i odpowiednio wcze$nie zaplanowane w haromonogramie projektu tak, aby
maoc nanies¢ rekomendacje, ktdre z nich wynikajg na zatozenia projektowe zatozenia lub wymagania dotyczace
produktéw. Réwnie wczesnie powinno sie wskaza¢ odpowiednie narzedzia, z ktérych bedziemy korzystaé. Narzedzia
badawcze mozna poddac opinii zespotu projektowego lub wczesniej przetestowac na wybranej grupie osdb, np. za
pomocy ,testéw korytarzowych”3.

Zbidr narzedzi i metod jest obszerny, czasami skomplikowany, szczegdlnie w wiekszych projektach, ktére obejmuja
rézne grupy uzytkownikow i interesariuszy. Analizy i badania tego typu mogg by¢ prowadzone przez wewnetrzne
wyspecjalizowane zespoty w organizacji, przygotowane do pracy z uzytkownikami. Na rynku funkcjonujg réwniez
profesjonalne podmioty, posiadajgce badaczy i projektantow, ktére oferujg swoje ustugi w takim zakresie. Warto
rozwazy¢ zewnetrzng pomoc szczegdlnie wtedy, kiedy instytucja realizuje duzy projekt lub jest to pierwszy projekt,

3 To rozmowy z kolezankami i kolegami, podczas ktérych pytamy, jak podoba sie nasz pomyst, projekt rozwigzania itd.
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w ktérym zostang przeprowadzone i zbadane potrzeby uzytkownikéw docelowych systeméw. Wtedy warto zadbac
o to, aby w zespole partnera (o ile projekt realizowany jest w formule partnerskiej) lub wykonawcy zewnetrznego
pracowat zespdt UX, posiadajgcy umiejetnosci co najmniej projektanta, badacza, redaktora prostego jezyka, a takze
programiste front-end, grafika, analityka webowego oraz specjaliste ds. WCAG*. Role dobieramy w zaleznosci od
stopnia skomplikowania projektu.

Dobra praktyka jest, aby w identyfikacji potrzeb opisane byty:

. konkretne potrzeby i problemy wystepujgce u zidentyfikowanych grup uzytkownikéw, dla kazdej z grup,
np. za pomocg narzedzia , persony” (przyktadowe narzedzie ponizej),

. czynniki motywujace lub zniechecajgce do uzytkowania e-ustugi/systemu dla poszczegdlnych grup
uzytkownikéw (obecnych oraz przysztych),

. konkretne oczekiwane korzysci dla kazdej grupy uzytkownikdw z tworzonego rozwigzania,

. analiza obecnie funkcjonujgcych rozwigzan, za pomoca ktérych uzytkownicy spetniajg swoje potrzeby,
jezeli takie istnieja (on-line i off-line),

. analiza obecnej Sciezki klienta (uzytkownika) — pokazuje najwazniejsze punkty styku uzytkownikow

z obecng ustuga lub procesem obstugi (jezeli taki istnieje), albo sposobem radzenia sobie z dang potrzebg
oraz tzw. punkty zapalne, ktére sg problematyczne, trudne, nieuzyteczne,

. konkretne wyzwania wsrdd interesariuszy zwigzane z realizacjg projektu oraz stopien ich niezbednego
zaangazowania w projekt.

s | pr—
. L]
.
L
[ ] L]
T ——— S —

4 Ang. Web Content Accessibility Guidelines to zbidr zalecer dotyczacych tworzenia dostepnych serwiséw internetowych, szczegdlnie dla oséb
z dysfunkcjami np. wada wzroku. Obecnie opublikowano wersje 2.1 standardy WCAG.
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Rys. nr 4: Przyktad ,persony” do wykorzystania przez zespét projektowy, jak podsumowanie wynikéw badania UX, Zrédto: COI.

W analizie potrzeb (w miare mozliwosci) powinny bra¢ udziat osoby, ktére docelowo bedg cztonkami zespotu
projektowego i bedg odpowiedzialne za kontakt z uzytkownikami w trakcie jego realizacji. Beda one rédwniez
odpowiedzialne za zapewnienie realizacji zebranych od uzytkownikow wymagan. Kazda ze zidentyfikowanej potrzeby
powinna znalez¢ swojg odpowiedz w planowanych produktach oraz funkcjonalnosciach tworzonego systemu

Czy rozwigzania.

Podczas realizacji projektu, pewne wstepne zatozenia mogg sie zmienié lub zosta¢ w petni zdezaktualizowane. Dlatego
wazne jest biezace kontrolowanie uzyskanych danych i ich aktualizacja, co pewien okres.

2. Przygotowanie projektu

Na etapie przygotowania projektu do realizacji waznym elementem jest zaplanowanie dziatan, aby mdc na biezgco
zbiera¢ opinie uzytkownikéw systemu na temat:

. funkcjonalnosci systemu,

. testowania kolejnych wdrozonych elementow systemu,

. proponowanych zmian, ktdre sg wynikiem testéw i opinii,
. monitorowania postepu,

° jakosci wdrazanych poprawek funkcjonalnosci systemu.

Aby zapewni¢ odpowiedni poziom funkcjonalnosci projektowanych e-ustug sugeruje sie zaangazowanie do zespotu
projektowego osoby, ktéra posiada odpowiednie kompetencje merytoryczne i bedzie odpowiedzialna za ten element
projektu. Taka osoba przybiera role ambasadora uzytkownikéw w projekcie, czesto w przeciwwadze do oséb
zajmujacych sie analizg biznesowa i technologia. Co powinna umie¢ taka osoba?

° zaplanowad i przeprowadzi¢ badania uzytkownikow oraz zinterpretowad ich wyniki,

. zna¢ metody badan ilosciowych i jakoSciowych,

. posiada¢ doswiadczenie w prowadzeniu IDI i FGI,

. prowadzi¢ badania uzytecznosci i warsztaty z uzytkownikami oraz interesariuszami (testy zadaniowe, card
sorting, modele mentalne, projektowanie partycypacyjne itp.),

. orientowac sie w tematyce usability.

Kiedy przygotowujemy sie do realizacji projektu nalezy zaplanowaé odpowiednie typy badan dotyczacych fazy
realizacji, zaréwno jakosciowych, jak i iloSciowych. Badania powinny by¢ dobrane tak, aby mozna byto uzyskiwac jasne
odpowiedzi oraz dane dotyczgce badanego zakresu lub tez weryfikowanej funkcjonalnosci.

3. Realizacja projektu

Zaktadajac, ze wszystkie wstepne informacje na temat funkcjonalnosci i uzytecznosci projektowanego rozwigzania
zostaty zebrane na wczesniejszych etapach na etapie realizacji projektu, skupiamy sie jedynie na wykorzystaniu
wczesniej zebranych danych od uzytkownikéw oraz ich weryfikacji.

Zalecamy stosowanie iteracyjnego podejscia do budowania i testowania uzytecznosci projektowanego systemu.
Iteracyjne to znaczy wieloetapowo i powtarzalnie. Czasem, aby stworzy¢ dobry produkt trzeba przeprowadzi¢ wiele
iteracji. Jest to forma pogtebiania wiedzy o uzytkowniku, weryfikacji projektowych hipotez na temat jego potrzeb,
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sprawdzania, co w prototypie naszej e-ustugi dziata, a co nie. Iteracja i poprawki, ktére za nig idg nie oznaczaja, ze
popetnilismy btedy w naszych zatozeniach projektowych, ale ze poddajemy koncepcje produktu ocenie uzytkownikow.
Robimy to po to, aby odpowiednio wczesnie wyeliminowaé btedy, niepotrzebne funkcjonalnosci i podnies¢
uzytecznos$¢ systemu, ograniczy¢ obcigzenia kosztowe i czasowe projektu. Iteracje pozwalajg zmniejszyé koszty
zwigzane z programowaniem nietrafnego rozwigzania — programistéw angazujemy dopiero wtedy, kiedy mam
pewnosc, ze koncepcja jest dopracowana na tyle, ze nie bedzie wymagata nadmiaru pracy w fazie programowania.

INICJOWANIE PRZYGOTOWANIE > REALIZACJA > WDRAZANIE

Warsztaty koncepcyjne / co-creation 1
Wywiady z interesariuszami

Analiza biznesowa

Strategia UX / Briefing prac

o
o
()

VR
L

Interacyjnosc!

SEO analityka

Badania UX: ilosciowe i jakosciowe

Mapa doswiadczen

Warsztaty koncepcyjne / co-creation 2
Storyboarding

Strategia tresci

Koncepcja ogdlna

Architektura informacji

Ul Design / realizal cznego interfejsu uzytkownika GUI

Analiza GUI przez UX

Testy QA, mierniki jakosci

. Must have Should have . Could have

Rys. nr 5: Poglagdowy przyktad wprowadzenia prac UX do harmonogramu projektu.
Zrédto: Centralny Osrodek Informatyki

W zaleznosci od wielkosci systemu, liczby funkcjonalnosci, nalezy dostosowac liczbe iteracji testowania
funkcjonalnosci. Dobra praktyka jest podzielenie poszczegdlnych funkcjonalnosci na grupy, ktére bedziemy poddawali
testom z uzytkownikami, tak aby zebrac jak najwiecej i jak najszybciej informacji zwrotnych od realnych uzytkownikéw
i interesariuszy projektowanego systemu informatycznego.

Po kazdej serii testow grupy funkcjonalnosci, nalezy wyciggnac¢ wnioski oraz nanies¢ odpowiednie poprawki na
budowane rozwigzanie. Nalezy rowniez pamietac o tym, ze raz wdrozona funkcjonalno$é, czy poprawka, na podstawie
wczesniejszych testow z uzytkownikami, powinna zosta¢ ponownie sprawdzona, tak aby upewnic sie, iz zostata ona
poprawnie zinterpretowana i zaimplementowana.

Przyktadem badan na tym etapie mogg by¢:

. testy uzytecznosci makiet i prototypow — jakosciowe badanie, ktére polega na sprawdzaniu wybranych
funkcjonalnosci przez uzytkownikéw. Makiety mogg by¢ wytgcznie prezentacjg graficzng pewnych
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funkcjonalnosci systemu lub stanowi¢ , klikalny” prototyp, ktéry przypomina produkt projektu. Sprawdza
sie na tym etapie, czy przedstawione funkcjonalnosci realizowane sa tak, jak zatozyli projektanci oraz czy
nasze produkty wpisujg sie w potrzeby uzytkownikéw. Testy takie sg czesto taczone z wywiadem
pogtebionymi czesto skupia sie na tzw. waskich gardtach w procesie uzywania e-ustugi,

. metoda sortowania kart i test drzewa menu — jakosciowe badanie, ktére stuzy uporzagdkowaniu
struktury prezentowanej na stronie e-ustugi i sprawdzeniu jej intuicyjnosci. Moze by¢ prowadzone
w formie warsztatow i on-line,

. testy A/B —iloSciowe poréwnywanie dwdch wariantdw realizacji tej samej funkcjonalnosci i sprawdzanie
ich wptywu na zrozumienie procesu przez uzytkownika i uzytecznosc,
. ocena jezykowa tzw. prostego jezyka przez uzytkownikéw — ocena na ile jezyk e-ustugi, opisy i statusy s3

intuicyjne dla uzytkownika i zgodne z tym, jak funkcjonuje on w rzeczywistosci. Taka analiza jest
przydatna do stworzenia sekcji FAQ® i strategii SEQ®.

Na tym etapie projektu mozna wykorzystywac réwniez inne narzedzia pomagajace w zrozumieniu potrzeb
uzytkownikow, a takze sprawnego wypracowywania koncepcji np.:

. warsztaty i sesje kreatywne z potencjalnymi uzytkownikami — w celu zbierania informacji na biezgco
odnosnie wymagan, zaproszenie do ko-kreacji (wspottworzenia rozwigzan w trakcie warsztatéw),

. warsztaty i sesje kreatywne z interesariuszami — w celu zbierania informacji o oczekiwaniach
i wymaganiach interesariuszy, budowania wspotpracy, a takze identyfikacji barier w realizacji,

. opracowanie docelowej sciezki klienta (uzytkownika) — tak, aby pozwalata na sprawne zatatwienie
potrzeby, uwzgledniajgc rowniez punkty dajgce dodatkowa wartos¢ dla uzytkownikow,

° Design Sprint — kilkudniowe warsztaty majgce na celu wymyslenie lub opracowanie nowej
funkcjonalnosci lub produktu (mogg by¢ potaczone z aspektami wytwérczymi),

° realizacja poszczegdlnych etapéw projektu w duchu User Centered Design (ttum. projektowanie

zorientowane na uzytkownika).

4. Wdrazanie, utrzymanie i rozwoj systemu

Angazowanie uzytkownikow w ksztatt projektu nie koriczy sie wytgcznie na fazie wytworczej. W momencie wdrozenia,
ale takze w czasie dziatania systemu nalezy na biezgco monitorowac i zbiera¢ dane od uzytkownikdéw dotyczace
funkcjonalnosci rozwigzan. Nalezy przewidzie¢ w projekcie sprawdzanie funkcjonalnosci oraz aktualizowanie potrzeb
odbiorcéw i dostosowywanie systemu pod te potrzeby w trakcie eksploatacji produkcyjnej rozwigzania.

Do monitorowania warto zastosowac narzedzia takie jak:

. analiza zachowania uzytkownikéw na stronie (analiza danych webowych),

. analiza i wykorzystanie danych z wyszukiwarki na stronie,

° analiza sekcji FAQ,

. analiza danych z kanatéw zwrotnych: komentarzy uzytkownikéw i formularzy usprawnien (np. poméz

nam usprawnic strone, czy znalaztes$ na tej stronie to, czego szukates? czy tresé byta dla ciebie
zrozumiata? itp.),
. analiza raportow o btedach i pytan, ktére kieruja uzytkownicy przez infolinie i service desk,

5 Ang. frequently asked questions. Zbidr czesto zadawanych pytan i odpowiedzi. Stanowi pomoc dla uzytkownikéw.

6 Ang. search engine optimization. Polega na optymalizacji stron pod katem wyszukiwarek internetowych oraz pozycjonowania.
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. analiza ankiet satysfakcji oraz NPS’.

Po fazie wdrozenia warto zaplanowac regularne testy uzytecznosci oraz aktualizacje serwiséw pod wzgledem UX.
Wymagania stawiane projektom realizowanym w dziataniu 2.1 POPC naktadajg na podmioty odpowiedzialne za
Swiadczenie e-ustug publicznych zaplanowanie odpowiednich dziatan nie tylko w celu utrzymania funkcjonowania
produktow, ale takze ich biezgcy rozwdj juz po zakoriczeniu projektu. W ten sposéb mozliwe bedzie reagowanie na
zmieniajace sie otoczenie e-ustugi, w takich obszarach jak legislacja, potrzeby uzytkownikéw, nowe trendy

i technologie.

Przyktadami narzedzi na tym etapie sa:

. analiza ekspercka (heurystyczna i poznawcza),

. testy uzytecznosci makiet i prototypow poprawionych rozwigzan,

. wywiady pogtebiajgce tzw. waskie gardta w procesie e-ustugi,

o metoda sortowania kart i test drzewa menu poprawionych rozwigzan,

. testy A/B dla poprawek,

. badania ankietowe on-line,

. wszystkie inne narzedzia, ktére pozwalajg zrozumie¢ nowe potrzeby uzytkownikéw z fazy inicjowania
projektu.

W idealnym Swiecie proces UX jest procesem zamknietym i cyklicznym, w ktédrym po pierwszym cyklu powracamy do
inicjowania projektu, do pytan o potrzeby i problemy obecnych i nowych uzytkownikdw tak, aby nasz system lub e-
ustuga rozwijata sie wraz z uzytkownikami.

5. Przyktady

Przykfad 1 (identyfikacja i analiza problemu i potrzeb — branza telekomunikacyjna)
Projekt: Stworzenie przez operatora sieci komdrkowej oferty dedykowanej dla senioréw.

Zauwazono, ze na rynku operatorow sieci komdrkowych nie ma praktycznie zadnej oferty dedykowanej dla senioréw,
a wiekszos¢ ofert w swoim przekazie jest skierowana do dzieci/mtodziezy, rodzin, oséb w wieku $rednim i firm.

Zespot UX operatora telekomunikacyjnego przeprowadzit badania grupy docelowej (seniorzy) za pomocg serii rozmow
z seniorami. Takie spotkania zorganizowano m.in. w Ciechocinku w okresie wakacyjnym. Spotkania te miaty forme
wywiadéw-rozmow, podczas ktérych seniorzy pokazywali, jak korzystajg z swoich telefonédw komdrkowych
(smartfonéw). Badacze dowiadywali sie wowczas do czego sg im one potrzebne i w jakich sytuacjach tak naprawde ich
uzywaja. Podczas takich badan grupa badaczy UX zebrata ogromne dane informacji na temat zachowan i potrzeb
wprost od uzytkownikéw z grupy docelowej. Badania te zbudowaty zupetnie nowy obraz uzytkownika i ich potrzeb.

W efekcie prowadzonych badan i wywiaddow z seniorami nie stworzono specjalnej oferty. Okazato sie, ze senioréow nie
interesujg specjalne dedykowane pakiety. Znacznie wazniejsze jest dla nich nadgzanie za mtodszymi pokoleniami,
m.in. swoimi wnukami, i mozliwos¢ kontaktu z nimi. Badania w formie wywiaddéw jakosciowych pokazaty, ze
wazniejszym aspektem dla seniordw jest umiejetnosc¢ korzystania ze smartfondw i wykorzystywania réznego rodzaju

7 Ang. Net Promoter Score. Stanowi metode pomiaru lojalnosci wobec rozwigzania, firmy, produktu itd.
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komunikatoréw, obecnosci na portalach spotecznosciowych, konfiguracja skrzynek mailowych, zdobycie umiejetnosci
robienia zdjeé, a nastepnie wysytania ich do znajomych lub publikowania w sieci.

W efekcie powstat drukowany podrecznik konfiguracji telefonéw opartych o system Android dla poczatkujacych
uzytkownikéw. Zawarto w nim informacje m.in. o tym jak skonfigurowac swoj telefon, informacje o tym jak pobiera¢
aplikacje, jak korzystac z poczty e-mail, jak wysyta¢ MMSy czy robic¢ poprawnie zdjecia.

Podrecznik bedzie dostepny w salonach operatora i bedzie dedykowany nie tylko wytacznie seniorom, ale tez dla
wszystkich ktérzy chcieliby ,,nauczy¢ sie” korzystac ze smartfondw.

Przyktad 2 (identyfikacja i analiza problemu i potrzeb — branza medyczna)

Projekt: Usprawnienie informatyzacji i obstugi pacjentéw w przychodni lekarskiej.

Kolejny przyktad pochodzi z branzy medycznej, a dokfadnie z prywatnej sieci przychodni lekarskich. Wtasciciel
przychodni lekarskiej zauwazyt ogromny problem z rejestracjg, obstugg oraz czasem realizacji obstugi pacjentow.
Wydtuzony czas obstugi pacjentéw skutkowat duzymi kolejkami oraz bardzo niskg satysfakcjg ze Swiadczonych ustug
medycznych.

Pierwsze skupienie uwagi na problemie byto skoncentrowane na samej obstudze pacjentéw przez pracownikow
rejestracji. Uwazat, ze gtdwnym problemem byta opieszatos¢ pracownikdéw oraz ich brak umiejetnosci obstugi.
Propozycja zmian, ptyngca od wtasciciela firmy, polegata na przeszkoleniu pracownikéw z obstugi klienta lub zmiana
personelu.

Badanie UX tego procesu wskazato zupetnie inne rekomendacje. Sama analiza sktadata sie z dwdch gtownych

elementéw:
. analiza catego procesu obstugi oraz rejestracji pacjentéw,
. indywidualne przejscie catego procesu rejestracji przez badaczy realizujgcych analize UX.

Pierwszy element polegat gtdwnie na precyzyjnej obserwacji catego procesu, zachowan pacjentéw oraz pracownikow,
czasu oczekiwania, kolejnych krokéw w procesie rejestracji zaréwno po stronie pacjentéw jak i obstugi rejestracji.
Prowadzone byty tez pogtebione wywiady indywidualne z osobami biorgcymi udziat w tym procesie. Analizie zostat
poddany rowniez system IT wspierajgcy caty proces rejestracji oraz zarzgdzania pacjentem. Celem tej obserwacji byto
zarejestrowanie kolejnych elementéw sktadajgcych sie na proces obstugi pacjenta od poczatku do kornca tego procesu
oraz wyszukanie wrazliwych momentéw w tym procesie zarowno po stronie pacjentéw jak i personelu.

Drugim elementem tej analizy byto indywidualne przejscie catego procesu przez badaczy, ktérzy wcieli sie w pacjenta,
przechodzgc samodzielnie caty proces rejestracji. Dzieki temu mogli osobiscie poczu¢ jak wyglada proces, ile trwa, jak
wygladajg kolejne kroki rejestracji w systemie oraz jakie informacje muszg poda¢ podczas tego procesu.

Te dwa elementy analizy catego procesu wykazaty, ze gtdwnym problemem przedtuzajgcej sie rejestracji oraz powolne;j
obstugi klienta nie jest personel sam w sobie, a system informatyczny, ktéry miat wspierac ten proces. System okazat
sie zbyt rozbudowany, skomplikowany. Miat Zle zaprojektowany interfejs. Dodatkowo posiadat ogromng ilos¢ réznych
funkgji z ktérych, jak wykazata analiza UX systemu, ponad 80% nie byta uzywana. llos¢ opcji i skomplikowanie systemu
przektadato sie nie tylko na trudnosé obstugi tego narzedzia informatycznego przez personel, ale réwniez na szybkos¢
dziatania systemu i jego awaryjnosc¢. Te elementy natomiast przektadaty sie na czas obstugi procesu rejestracji
pojedynczego pacjenta oraz jakos¢ tej obstugi w wymiarze czysto ludzkim.
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Przytoczony przyktad pokazuje jak waznym elementem systemu informatycznego, cho¢by tylko wspierajacego proces
rejestracji pacjentéw w przychodni, jest dobrze zaprojektowany proces UX. Przyktad ten pokazuje jak zaskakujgce
moga by¢ wyniki badan przeprowadzone na uzytkownikach takiego systemu. Podczas takich badan mogg gruntownie
zmieni¢ sie wstepnie postawione hipotezy, co do tego, jak taki system powinien wyglada¢, jakie mie¢ opcje, albo co
jest realnym problemem uzytkownika do rozwigzania lub wsparciem dla niego.

Przyktad 3 (zaplanowanie prac UX dla ustugi ,,Zgtos urodzenia dziecka” — administracja publiczna)
Projekt: ,Zgtos urodzenia dziecka” on-line.

Wczesniej zgtoszenie urodzenia dziecka byto mozliwe tylko na miejscu w urzedzie stanu cywilnego. Rejestracje
nalezato wykona¢ w ciggu 21 dni od wystawienia karty urodzenia. Dla mtodych rodzicdw jest to czas, w ktérym podréz
do najblizszego urzedu jest dodatkowym obcigzeniem wséréd wielu nowych obowigzkéw. W odpowiedzi na te potrzebe
przygotowano e-ustuge, ktéra pozwolitaby na zgtoszenie narodzin dziecka przez Internet. Ustuge udostepniono na
portalu obywatel.gov.pl. osoba, ktdra zgtasza narodzenia dziecka (ojciec lub matka) potwierdza swojg tozsamosé przy
pomocy Profilu Zaufanego. E-ustuga polegata przede wszystkim na digitalizacji obowigzujgcego formularza. Wazne
byto jednak dobre zaplanowanie prac w fazie realizacji, gdyz formularz byt dos¢ skomplikowany.

Zaplanowany harmonogram projektu uwzgledniat:

. zaprojektowanie ekrandw formularza przez projektanta UX,

o prace redaktora z zastosowaniem zasad prostego jezyka, w tym pisanie karty opisujgcej e-ustuge i jej
dziatanie na stronie obywatel.gov.pl, copywriting formularza, komunikatéw i statuséw realizacji e-ustugi,

. badania uzytecznosci (przede wszystkim testy zadaniowe z uzytkownikami na prototypie, ale rowniez
pilotaz formularza on-line),

. poprawki projektanta UX i redaktora po badaniu uzytecznosci (w przypadku trudnych e-ustug warto
zaplanowac wiecej iteracji niz jedna),

. prace graficzne,

. prace front-end,

. zewnetrzny audyt WCAG prototypu e-ustugi,

. analize raportow z badan uzytecznosci i audytu WCAG,

. zebranie feedbacku po wdrozeniu,

. przygotowanie rekomendacji zmian e-ustugi,

° wykonanie prac web analitycznych, w tym konfiguracja zdarzen, aby mdéc optymalizowac ustuge po

wdrozeniu, bazujgc na danych analitycznych.

Pomimo, ze digitalizacja formularza wydaje sie prostym i szybkim zadaniem, potrzebne byto odpowiednie
zaplanowanie prac UX dla poszczegdlnych rél wspétpracujgcych z uzytkownikiem projektu i uwzglednienie ich
w harmonogramie projektu.

Na biezgco $ledzi sie wykorzystywanie tej e-ustugi poprzez zastosowanie analityki webowej. Uzytkownicy przekazuja
tez swoje spostrzezenia w ankiecie on-line. Od czasu jej uruchomienia w czerwcu 2018 r. wykorzystana byta prawie 70
tys. razy. Obecnie realizowany jest rozwaj tej ustugi, m.in. w ramach projektu ,Rozwdj Systemu Rejestréw
Panstwowych” finansowanego w funduszy Il osi POPC (https://www.gov.pl/web/popcwsparcie/rozwoj-systemu-
rejestrow-panstwowych, dostep 3 stycznia 2020 r.).
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