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BADANIE

Cele badania

« diagnoza kondycji obecnej aplikacji mObywatel
« ocena nowej wersji aplikacji mObywatel.

Proba badawcza

« Gtéwne kryteria wyboru:
- aktywni uzytkownicy aplikacji mObywatel
- osoby, ktére nie uzywajag aplikacji mObywatel.

« Zréznicowanie ze wzgledu na:
- wiek (18-30 lat, 31-60 lat, 60+)
- ptec
- zamieszkanie
- wyksztatcenie.

« Dodatkowe kryteria: system operacyjny iOS i Android.




BADANIE

Szczegoty badania

« Badanie trwato od 16 wrzesnia do 4 pazdziernika 2022r.

« W zdalnych wywiadach pogtebionych IDI wzieto udziat 26 respondentdw.
* Przeprowadzono okofo 39 godzin rozmow.

« W ramach wywiadow pogtebionych prowadzone byty réowniez testy
uzytecznosci dwoch wersji makiet nowej aplikacji mObywatel.




OZNACZENIA UZYWANE W RAPORCIE

2 Duzy problem - negatywny i znaczny wptyw na doswiadczenie uzytkownika (nie blokuje ukoriczenia zadania).
T Maty problem - negatywny, ale maty wptyw na doswiadczenie uzytkownika.
Q obserwacja - zaobserwowane zachowanie uzytkownika, spostrzezenie.
(©) Dobra praktyka - dobre, chwalone przez uzytkownikéw rozwigzania.
@Inspnracja - ciekawe rozwigzanie z innej branzy, ktére moze byc¢ inspiracja.
@ - aktywni uzytkownicy aplikacji mObywatel.
v - uzytkownicy, ktorzy nie uzywajg aplikacji mObywatel.



PODSUMOWANIE



n

Prosze robic te aplikacje, bo bedzie miata duze
zainteresowanie.

Zrodto: IDI, kobieta

n

Aplikacja mObywatel jest intuicyjna. Pierwsza
podstawowa sprawa - nie boli, wchodze w co chce
i niczego nie psuje.

, &
Zrodto: IDI, kobieta

' ’ Aplikacja bytaby wystarczajgca, o ile mogtbym z niej

N OWY 11! 0 BYWATE L wszedzie skorzystac. W bankach, w firmach

telekomunikacyjnych, tam zgdajq fizycznych
dokumentow.

Zrédto: IDI, mezczyzna

n

Fajnie ze coraz wiecej rzeczy mozna zrobic online, nie
wychodzgc z domu.

Zrodto: IDI, mezczyzna @

n

Aplikacja jest intuicyjna, ciezko sie w niej zgubic.
Zrodto: IDI, kobieta
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_______________________

I
! @ Inspiracja !

Giwne whioski - nowy mObywatel =~

« Respondenci pozytywnie reagowali na nowa aplikacje mObywatel - byli pod wrazeniem jej mozliwosci. Zaréwno osoby,
ktore uzywaja aplikacji, jak i te, ktore jej nie maja, widziaty elementy, z ktorych chciatyby korzystaé. Dwoch
respondentéw uzywajacych aplikacji wskazato, ze woleliby zachowac starg wersije.

« Dokumenty, Pfatnosci, Skladanie wnioskow - to najczesciej wskazywane elementy przez respondentow jako
najwazniejsze funkcje nowego mObywatela.

« Katalog spraw zostaf oceniony jako jeden z najwazniejszych elementdow aplikacji. Dla respondentéw byfo to intuicyjnie
miejsce, ktore pomaga nawigowac po aplikacji, znalez¢ potrzebne informacje czy dokumenty.

« Mozliwos¢ sktadania wnioskow i sprawdzania statusu swojej sprawy bez wychodzenia z domu byly bardzo
pozytywnie odbierane.

« Respondenci mieli duzy problem ze zrozumieniem poszczegolnych sekcji i wskazaniem, czym sie niektore z nich
roznig, m.in: ,Twoje skrzynki”, powiadomienia w ,Kalendarzu”, ,Dla Ciebie”, ,Wazne i aktualne”.

« Edycja pulpitu wymaga stworzenia nowej architektury informacji i odpowiedzi na pytanie, dla kogo ta funkcja moze by¢
przydatna i czy dla kazdego uzytkownika.



! @ Inspiracja

Giowne whioski - nowy mObywatel

Respondenci chcieliby:

. zatatwiac sprawy w aplikacji od poczatku do korica, bez koniecznosci wizyty w urzedzie. Wielu stwierdzato, ze chciatoby
otrzymac odpis np. aktu urodzenia w wersji elektronicznej, paszport w PDF i wersji cyfrowego dokumentu

. mieC dostep do wzorow wypetnionych wnioskow, ktérych ztozenie jest mozliwe przez aplikacje

. umawiac wizvtyv w urzedach przez aplikacje

. miec dodatkowe dokumenty w aplikacji, m.in. paszport, karte EKUZ, miesieczny bilet komunikacji miejskie;
. maoc opfacic mandaty z poziomu aplikacji

. moc zeskanowaé kodem QR i dodac do aplikacji pisma, faktury, dokumenty

. uzyskac odpisy dokumentéw w formacie PDF

. otrzymac bezposrednia pomoc w aplikacji, mie¢ kontakt z urzednikiem

. przeprowadzi¢ w aplikacji wszystkie formalnosci po Smierci bliskiej osoby.

_______________________



Gtowne wnioski

- nowy mObywatel

Ocena projektu nowej aplikacji

W przeprowadzonych badaniach nieznacznie lepiej pod katem UX
wypadta makieta w wersji 1. Wybranie jednej z dwdéch makiet wymaga
dalszych badan i analizy.

Respondenci nieznacznie lepiej odbierali wersje 1. makiety, jednak
wybdr jednego stylu (Ul) dla aplikacji powinien zalezec¢ od strategii
produktu:

« W przypadku podkreslania jednego ekosystemu, wersja webowa i
aplikacja powinny mie¢ zblizony look and feel.

« Przy strategii mobile first warto postawi¢ na nowoczesnosc - nawet
kosztem spojnosci.

( Rekomendujemy: niezaleznie od wybranej Sciezki, pomocne
: bedzie rozwiniecie design systemu, ktéry przyspieszy prace nad
\ Serwisami.

I ® [ 3% 9
2
Twoje dokumenty sz Dokumenty
DOWOD
OSOBISTY
= +
Watry o 20092032 .
Dowod osobisty Dodaj
+: Twoje sprawy
Dodaj
® Uzyskaj paszport
Platnosci Wesyze Data zgtoszenia: 08.08.2022 >
Status: Odbierz paszport
Podatek od e Zaplac VAT
nieruchomosci 2022
Zgloszenie urodzenia dziecka
633,00 Zt 831,007t Data zgtoszenia: 06.08.2022 >
Termiec 20072022 Tesmie: 25082022 Status: Przetwarzany
==
[olc) .
@ Zamelduj sie na pobyt stASNGLYELCIL]
Data zgtoszenia: 02.08.2022
e Status: Skontaktui sie z urzedem
Tisrmiom msmsmmsnmy
f ) -
St Start Twoje sprawy Twoje skrzynki  Wiecej
- - -
Linki do makiet:
a
Wersja 1 Wersja 2
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https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Testy uzytecznosci

W badaniu testowaliSmy dwie wersje wizualne nowej aplikacji mObywatel. Kazda z wersji
zostata pokazana grupie 13 0s6b.

Badane Sciezki:

Dodawanie dokumentu prawa jazdy.

Sprawdzenie, jakie dokumenty s3 podpiete w aplikacji.
Sprawdzenie szczegbtow ostatniego powiadomienia.
Sprawdzenie, w jakim urzedzie jest do odebrania paszport.
Pfatnosci za podatek od nieruchomosci.

Personalizacja wygladu aplikacji, edycja pulpitu.
Wylogowanie z aplikacji.

NowmAwNE

Dodatkowe watki:
profil i zmiana profilu

« kalendarz

« kodQR

« ,Dla Ciebie”

« ,Szybki dostep”

- ,Katalog Spraw”,

[%30) ® v 9
2
Twoje dokumenty sz Dokumenty
DOWOD
OSOBISTY
A= +
Watey do 20022038 B
Dowod osobisty Dodaj
+ Twoje sprawy
Dodaj
® Uzyskaj paszport
Platnosci zze Data zgloszenia: 08.08.2022 >
Status: Odbierz paszport
Podatek od Zaplaé VAT
nieruchomosci 2022
Zgloszenie urodzenia dziecka
633,007t 831,002t Data zgtoszenia: 06.08.2022 >
— 2022 Tesmie: 25082022 Status: Przetwarzany
s——
[olo) .
@ Zamelduj sig na pobyt st4@oLH Skanuj
Data zgtoszenia: 02.08.2022
@ Status: Skontaktui sie z urzedem
Tisrmiom mmmssmy
f ) ‘ o
= Start Twoje sprawy Twoje skrzynki  Wiecej
- - -
Linki do makiet:
a
Wersja 1l Wersja 2
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https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Nowy mObywatel - testy

1. Dodawanie dokumentu

Q obserwacja

@ Dobra praktyka

1 Maly problem

Q, obserwacja

Q obserwacja

Respondenci doceniali szybkos¢ procesu dodawania dokumentu.
Przycisk + najlepiej sprawdzat sie w | grupie wiekowej.

Starsi respondenci z Il grupy wiekowej wskazywali, ze hasto ,,Dodaj” nie
jest dla nich wystarczajacym komunikatem i woleliby nazwe ,Dodaj
dokument”.

Czesc respondentdw szukata mozliwosci dodania dokumentu w Katalogu
spraw.

Potwierdzenie tozsamosci: (1) czeS¢ wybierata Profil Zaufany, (2) druga czesc
bank, (3) jeden respondent wskazat eDO. Respondenci w wiekszosci
deklarowali brak znajomosci aplikacji eDO.

Wykonanie zadania: zadanie wypadato podobnie przy obydwu wersjach.

I ®
Twoje dokumenty ——
DOWOD
0OSOBISTY
Watmy g 22022038
+
Dodaj
Platnosci o—
Podatek od Zaplaé VAT
nieruchomosci 2022
633,00 ZL 831,00 ZL
f

Linki do makiet:
Wersja 1

@ @

Dokumenty

Dowod osobisty Dodaj

Twoje sprawy

® Uzyskaj paszport
Data zgtoszenia: 08.08.2022 >
Status: Odbierz paszport

® Zgtoszenie urodzenia dziecka
Data zgtoszenia: 06.08.2022 >
Status: Przetwarzany

[o]o) .
® Zamelduj sie na pobyt stAERGEIELELL]
Data zgloszenia: 02.08.2022

Status: Skontaktui sie z urzedem

Start Twoje sprawy Twoje skrzynki  Wigcej
Wersja 2
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https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Nowy mObywatel - testy

2. Sprawdzenie dokumentu

T Maty problem

Q, obserwacja

Q, obserwacja

Q obserwacja

Respondentom w obu wersjach makiety brakowalo widoku wszystkich
dokumentow na jednym ekranie.

Respondenci nie korzystali ze strzatek w wersji 1., swipe sprawdzil sie we
wszystkich grupach wiekowych.

W wersji 1. respondenci zgtaszali, ze kafle z dokumentami sg za duze. Mieli
poczucie, ze przy duzej liczbie dokumentow zbyt dtugo trwatoby znalezienie
odpowiedniego.

Ponownie Katalog spraw byt intuicyjnie wybierany jako miejsce, gdzie
mogtyby znalez¢ sie wszystkie dokumenty.

Wykonanie zadania: mniej bledow zanotowano na makiecie nr 1.

Rekomendujemy: analize widoku dokumentow na ekranie
| aplikacji i usprawnienie przejscia do wszystkich dokumentow.

o ®

Twoje dokumenty [r——
DOWOD Pn
0SOBISTY o
Wasry dex 20.09.2034 Wazr|

D GRS -

« RS 2>
Dodaj
Platnosci vizzize
Podatek od Zaplaé VAT
nieruchomosci 2022
633,00 ZL 831,00 ZL

Turnia enrauns e

Q- @

Dokumenty

S Nl &

Legitymacja Dowod
studencka osobisty

Prawo jazdy

Twoje sprawy

® Uzyskaj paszport
Data zgtoszenia: 08.08.2022 >
Status: Odbierz paszport

® Zgloszenie urodzenia dziecka
Data zgloszenia: 06.08.2022 >
Status: Przetwarzany

[olo) :
@ Zamelduj sie na pobyt stASRCLIEELCUL]
Data zgtoszenia: 02.08.2022

Status: Skontaktui sie z urzedem

@ 8] &
et Start Twojesprawy  Twoje skrzynki  Wiecej
Linki do makiet:
Wersja 1 Wersja 2
13



https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Nowy mObywatel - testy

3. Szczegoty powiadomienia

1 Maly problem

T Maty problem

Q, obserwacja

Q, obserwacja

Respondenci wskazywali w wersji 1., ze dzwonek powiadomien jest zbyt
maty.

W obu wersjach odréznienie nieodczytanego powiadomienia od
odczytanego nie byto wystarczajyce.

W obu wersjach czes¢ respondentéw zatrzymywata sie na ekranie
powiadomien i nie miafa poczucia, ze moze przejs¢ dalej, by zapoznac sie ze
szczego6tami.

Mozliwos¢ zgloszenia wniosku z poziomu aplikacji byta odbierana bardzo
pozytywnie. Sam wniosek o dodatek do innych Zrodet ciepfa nie byt
interesujacy dla naszych respondentéw - mowili, ze to ich nie dotyczy.

Wykonanie zadania: mniej bledéw zanotowano na makiecie nr 1.

Rekomendujemy: analize rozmiaru i wygladu dzwonka

-~

powiadomien oraz wyrdznienie nieodczytanego powiadomienia

na liscie wszystkich powiadomien.

—

Dokumenty

@

) ®
Twoje dokumenty wazme
Powiadomienia b4

Juz dzi$ mozesz zhozy¢ wniosek
dotyczacy dodatku do innych Zroded ciepta >

Za miesige (15.06.2022) konczy Ci sig
¢ ubezpieczenia dowodu osobistego

&«  Szczegoly »

Whniosek o dodatek do innych
Zrodel ciepla

Powiadomienia

Nieprzeczytane

Przeczytane

Juz dzié mozesz ztozy¢ wniosek dotyczacy
dodatku do innych Zrodet ciepta

10 godzin temu

>

Twoj paszport jest gotowy do odbioru w

urzedzie

2 dni temu

s

Wazne i aktualne

Wniosek o dodatek do innych
zrodet ciepta

Linki do makiet:

I
: Wersja 1
)



https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Nowy mObywatel - testy

4, Miejsce odbioru paszportu

@ Dobra praktyka

T Maty problem

Q, obserwacja

Q obserwacja

Respondenci pozytywnie oceniali kolory statuséw spraw - (sprawa
rozpatrzona pozytywnie, dokument do odbioru), (przetwarzanie),
czerwony (skontaktuj sie z urzedem).

Komunikat ,Uzyskaj paszport” byt dla wielu respondentéw mylacy, sugerowat
sprawe, ktérg dopiero mozna zaczgc.

Respondenci nie wiedzieli, co moze zawierac zatacznik ,Status.pdf”
znajdujacy sie na dole ekranu.

Respondenci szukali dodatkowych informacji - godzin otwarcia urzedu,
numeru pokoju, terminu odbioru dokumentu.

Wykonanie zadania: mniej btedéw zanotowano na makiecie nr 2.

Rekomendujemy: redakcje komunikatéw ,Uzyskaj paszport” i
Status.pdf”.

Uzyskaj paszport
Do odbiony

Uzyskaj paszport Do odiar

Data zmiany statusw: 16.08.2022

Uzyskaj paszport
Data zgtoszenia: 08.08.2022 >
@ Status: Odbierz paszport

@ Twdj dokument paszportowy jest gotowy
do odbioru w urzedzie pod adresem:

ul. Ksigdza Ignacego Klopotowskiego 1/3,
03-718 Warszawa

Uvizga! Jeslh masz poprzadni dokument paszpartony - musisz
wiad oo ze seba

Urzad realizujacy sprawe:

# Urzad Stanu Cywilnego Warszawa-Praga

ul. Ksiedza Ignacego Klopotowskiego 1/3,
03-718 Warszawa

Urzednik realizujacy sprawe

& Joanna Kowalska

joannakowalska@um.warszawa.pl
4B 667 23 23

Zalaczniki do sprawy

@, Status pdf (330 KB)

Linki do makiet:

Wersja 1
Wersja 2

atgczniki do sprawy
& Status.pdf (0,35MB)

< Szczeg6ly sprawy

Uzyskaj paszport

Data zgloszenia: 08.08.2022
Data aktualizacji statusu: 16.08.2022
@ Odbierz paszport

Dokument paszportowy juz jest

374 gotowy do odbioru w urzedzie

16.08.2022

Aktualny status sprawy

@ Dokument paszportowy jest
gotowy do odbioru w urzedzie.
Uwagal! Jesli masz poprzedni
dokument paszportowy - musisz
wzig¢ go ze sobg do urzedu.

Urzad realizujgcy sprawe

Urzad Stanu Cywilnego Warszawa-Praga
Pétnoc

Ksigdza Ignacego Ktopotowskiego 1/3, 03-
718 Warszawa

tel. 123 456 789
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https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Nowy mObywatel - testy

5. Ptatnosci

Q obserwacja

@ Dobra praktyka

@ Dobra praktyka

1 Maly problem

@ Dobra praktyka

Ptatnos¢ w aplikacji nie sprawiata problemow respondentom.

Pozytywnie oceniany byt ekran ze wszystkimi ptatnosciami, z podziatem na
Lopfacone” i ,do optacenia” oraz z kodem kolorystycznym.

Respondenci pozytywnie reagowali na mozliwos¢ uregulowania zalegtosci
bez znajomosci numeru konta odbiorcy.

Respondenci chcieliby moc wybrac inng metode ptatnosci niz BLIK. Ci, ktorzy
nie uzywajg BLIKA negatywnie reagujg na hasto ,Zaptac Blikiem”

Respondenci wskazywali, ze mozliwos¢ pobrania potwierdzenia przelewu
jest dla nich bardzo wazna.

Wykonanie zadania: zadanie wypadato podobnie przy obydwu wersjach

| Rekomendujemy: dodatkowe metody ptatnoéci poza BLIKIEM. :

& Platnosci

< - ) )

Opta¢ podatek od Zaleglosé
nieruchomosci rok 2022

Termin ptatnosci: 20.07.2022
Do zaptaty: 633,00 zt

Zaptac Blikiem
I

Zobacz szczegoly

Platnosci
Podatek od nieruchomosci
2022r.

Termin ptatnosci: 20.10.2022
Do zaptaty: 633,00 zt

&  Platnosci

[r— ( Do cptscenis )( Oplacone )

Optac¢ podatek od Opfacone
nieruchomosci rok 2022

Termin ptatnosci: 20.07.2022
Do zaptaty: 633,00 zt

[ Pobierz potwierdzenie J

Zobacz szczegoly

Linki do makiet:
Wersja 1

<« Platnosci
Do i 0
Podatek od nieruchomosci Optacone
za2022r.

Termin ptatnosci: 20.10.2022
Do zaptaty: 633,00 zi

( Pobierz potwierdzenie )

Zobacz szczegély

Wersja 2
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https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Nowy mObywatel - testy

6. Personalizacja wygladu ekranu

Duzy problem

Q, obserwacja

Q Obserwacja

Duzy problem

1 Maly problem

Q Obserwacja

Wiekszos¢ respondentéw miata problem z odnalezieniem opcji personalizacji ekranu.

Respondenci chcg moc zmieniac kolejnos¢ poszczegolnych sekcji na ekranie.

Czesc respondentéw probowata edytowac pulpit przez przytrzymanie palcem danego

elementu.

W wers;ji 1. respondenci mieli watpliwosci, czy pasek na dole ekranu jest aktywny. W
zwigzku z tym, mieli trudnosci w znalezieniu ustawien pulpitu.

W wersji 2. makiety edycja pulpitu, znajdujaca sie w 3 kropkach po prawej stronie
ekranu, byta fatwiejsza do odnalezienia dla respondentdw.

Respondenci nie rozumiejg przeznaczenia poszczegolnych sekcji. Obawiaj3 sie, ze
wyiaczenie ktorejs z opcji sprawi, ze cos ich ominie. Szczegolnie 1l grupa wiekowa
obawiata sie przypadkowej utraty waznych informacji.

Wykonanie zadania: zadanie wypadato podobnie przy obydwu wersjach

—— — — — — — ——— ——————— — ——— — — — —— — — — — —

Rekomendujemy: analize architektury informacji w aplikacji,
zeby poprawi¢ zrozumienie poszczegodlnych sekgcji.

&  Ustawienia

Konfiguruj pulpit >

Zmien hasto >

Wazne i aktualne

== Wniosek o dodate i i
m Edytuj pulpit

Zrodet ciepta

Swiadczenia pieniezne za
@ zakwaterowanie i wyzywienie >
obywateli Ukrainy

@ 8] &

Start Sprawy Skrzynki Wigcej

Linki do makiet:
Wersja 1

&« Ustawienia

® DomysIny profil >

p Zmien hasto >

g Edycja Pulpitu >

00

Wersja 2
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Nowy mObywatel - testy

/. Wylogowanie z aplikacji

Q ovserwaci Respondenci szukali opcji wylogowania na gorze ekranu, w miejscu, gdzie
znajduje sie profil uzytkownika. Udawato im sie to na makiecie w wersji 1.

Pozostale funkcjonalnosci

,Q\ Twoje dane >
2 Wayproem W wersji 2. opcja wylogowania jest na dole ekranu, pojawia sie po
kliknieciu ,Wiecej". Respondentom poruszajacym sie po wersji 2. makiety O Platotei >
trudniej byto wykonac zadanie.
. , . . . . , . @ Ustawienia >
S Omemaca Wielu respondentow deklarowato, ze nie majg zwyczaju wylogowywac sie
z aplikacji - zazwyczaj je zamykaja. v, W - @ Centrum pomocy >
Dodaj
Wvykonanie zadania: mniej btedow zanotowano na makiecie nr 1. |
Platnosci Wazysikie
I (& wylogui >

831,00 ZL

Start Twoje sprawy Twoje skrzynki Wiecej

————————————————————————————— “I Linki do makiet:

|( Rekomendujemy: rozwigzanie zastosowane na makiecie w | _ )
| wers;ji 1. | Wersjal Wersja 2
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https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1

Nowy mObywatel - dodatkowe watki

Duzy problem

@ Dobra praktyka

Q Obserwacja
Q Obserwacja
T Maty problem

@ Dobra praktyka

Q Obserwacja

Zmiana profilu i profil pelnomocnika - czes¢ respondentdw nie mogta stwierdzi¢, do czego stuzy profil ,Maria Kowalska
(petnomocnictwo)”. Duzym problemem byto okreslenie, kto jest czyim petnomocnikiem. Uzytkownicy, ktorzy majg
doSwiadczenie w udzielaniu lub korzystaniu z petnomocnictw, rozumieli i doceniali funkcje petnomocnika w aplikacji
mObywatel.

Kalendarz - personalizowane powiadomienia w kalendarzu byty odbierane bardzo pozytywnie. Respondenci wskazywali,
ze w kalendarzu chcieliby widzie¢ przypomnienia o terminach zatatwiania spraw, sktadania wnioskow, statusie aktualnie
prowadzonych spraw (np. ,ztozono wniosek o wydanie paszportu, paszport do odbioru w urzedzie”). Uzytkownicy nie chcg
widzie¢ powiadomien, ktore ich nie dotycza (,Spiewaj z Polska do hymnu").

Kod QR -respondenci nie wiedzieli, do czego moze stuzy¢ kod QR w aplikacji mObywatel. Wielu respondentow twierdzito,
ze chciatoby moc skanowac kodem dokumenty i dodawac je w ten sposéb do aplikacji.

Sekcja ,,Dla Ciebie” - respondenci spodziewali sie, ze w tym miejscu znajdg samouczki, instrukcje uzywania aplikacji.
Stowo ,e-ustugi” nie byto zrozumiate dla wiekszosci respondentow.

~Twoje Skrzynki” i, Twoje Sprawy” - respondenci nie byli w stanie wskazac, czym réznig sie obie sekcje i ktore
wiadomosci trafiajg do sekcji Twoje Skrzynki, a ktére do sekcji Twoje Sprawy.

Sekcja ,,Szybki Dostep” - respondenci bardzo pozytywnie odbierali tresci w tej czesci aplikacji i podkreslali, ze tego typu
informacji szuka sie zwykle w pospiechu, w wyjatkowych sytuacjach. Wielu uzytkownikdéw zwracato uwage, ze nazwa
sekcji nie oddaje w petni charakteru zawartych w niej wiadomosci.

.Wazne i aktualne” - respondenci nie widzieli w tej sekcji nic waznego dla siebie. Sekcja znajdowata sie dos¢ nisko, co z
perspektywy respondentdéw oznaczato mniejszy priorytet informacji.
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n

To elektroniczny portfel. Czuje sie pewnie, wiedzgc,
ze nawet jak nie wezme ze sobg np. prawa jazdy,
to telefon zawsze mam przy sobie.

Zrédto: IDI, kobieta

n

Wygodnie mie¢ wszystko w aplikacji. Nie wiem nawet,
gdzie jest mdj plastikowy dowdad.

Zrédto: DI, mezczyzna

0 B E C N Y m O BY WATE L ' ' Korzystam do przechowywania dokumentow.

Zrodto: DI, mezczyzna

s

Aplikacja potwierdza, ze ja to ja i wszedzie moge z niej
korzystac.

Zrodto: IDI, mezczyzna

n

Dowdd przeciez mozna zqubic, a tutaj wiem ze mam go
zawsze przy sobie.

Zrédio: 1D, kobieta @
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Gtowne wnioski - obecna apllkaqa

@ Dotychczasowe doswiadczenia

Uzytkownicy aplikacji mObywatel uzasadniali pobranie jej réznymi powodami:
(1) Cze$c¢ respondentow zainstalowata ja w czasach pandemii, a gldwng
motywacjg byt certyfikat COVID w telefonie.

(2) Inng czesc¢ zachecit ktos bliski, kto wprowadzit do uzywania aplikacji i
wyjasnit, jak z niej korzystac. (3) Pozostali majg aplikacje od dawna i albo nie
pamietajg, co ich skfonito do instalacji, albo chcieli mie¢ dokument w wers;ji
cyfrowej.

Najczesciej wymieniane funkcje, z ktorych respondenci korzystaja w aplikacji,
to kolejno: dokumenty (dowdd osobisty, prawo jazdy, mPojazd, Karta Duzej
Rodziny), punkty karne, paszport COVID, e-Recepta.

Jako najwieksza trudnoS¢ w korzystaniu z aplikacji uzytkownicy wymieniaja: (1)
logowanie sie hastem, (2) blokada dostepu na 5 minut po 3 btednych
probach logowania, (3) brak dostepu do dokumentu w przypadku braku
zasiegu.

Dla uzytkownikéw aplikacja mObywatel to: (1) elektroniczny portfel, (2)
miejsce do przechowywania dokumentow, (3) sposob na to, by dokumenty miec
zawsze przy sobie.

Wiarygodnos¢, autentycznosc i wygoda to gtdwne zalety mObywatela w
telefonie, wymieniane przez respondentdw majgacych aplikacje.

Jako ograniczenia aplikacji czes¢ respondentéw wskazywata: (1) ze muszg nosic
ze sobg fizyczne dokumenty, poniewaz (w ich odczuciu) dokumenty w
aplikacji nie sg uznawane w bankach, (2) obawe, ze przy braku zasiegu nie
beda mie¢ dostepu do swoich dokumentéw w aplikacji mObywatel.

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
\

Rekomendujemy: podjecie
dziatan komunikacyjnych i
marketingowych, budujacych
Swiadomos¢ wsréd
uzytkownikéw aplikacji
mObywatel, m.in. na temat
dostepnych sposobow
logowania i miejsc, w ktdorych
mogaq korzystac z dokumentéw
cyfrowych.



Gtowne wnioski - obecna aplikacja

Rekomendacje od respondentow

Wiekszos¢ uzytkownikow stwierdzito, ze aplikacja jest fatwa w uzyciu i posiada funkcje, ktorych potrzebuja.
Widzieli jednak przestrzen na jej dalsze usprawnianie. WSrod propozycji rozwoju produktu najczesciej pojawiaty sie;

O

O

O

sktadanie wniosku EKUZ i dodanie karty do dokumentow,
zatatwianie w aplikacji spraw urzedowych (ZUS, Urzad Skarbowy),
dodanie paszportu do dokumentow,

mozliwos¢ zapfaty za parking oraz komunikacje miejska,

opfata za PIT.
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Q Obserwacja

Gtowne wnioski - obecna aplikacja

?¢ Dotychczasowe doswiadczenia

« Respondenci, ktorzy nie majg aplikacji: (1) styszeli o niej w najblizszym otoczeniu, ale niewiele o niej wiedzg, (2)
styszeli nieprzychylne opinie, np. ze sie zacina, (3) nie styszeli o aplikacji.

« Osoby niekorzystajace z aplikacji wsrdd ograniczen wymieniaty: (1) koniecznosc noszenia dowodu osobistego ze sobg,
poniewaz dokumenty w aplikacji nie s3 uznawane w bankach, (2) obawe, ze przy braku zasiegu nie beda miec
dostepu do swoich dokumentdéw. Poza ztymi opiniami znajomych, te dwa ograniczenia stanowig dla danej grupy
respondentdw argument, by nie instalowac aplikacji.

« Respondenci zatatwiajg sprawy urzedowe: (1) osobiscie lub (2) przez Internet. Pierwsza grupa decyduje sie p6js¢ do
urzedu, poniewaz uwaza, ze w ten sposéb zatatwi sprawe szybciej i bedg mogli lepiej przekaza¢ dodatkowe, wazne
informacje. Cze$¢ respondentéw miafa rowniez zte doSwiadczenia w przesziosci ze skfadaniem wnioskow online.

Rekomendujemy: podjecie dziatan komunikacyjnych i marketingowych, ktére przedstawig osobom
| hiekorzystajacych z aplikacji mObywatel jej gtdwne funkcje i zalety. |



STARY VS. NOWY mOBYWATEL

' ’ Jesli to aplikacja, ktora ma zastgpic¢ starg, to ruch w
dobrym kierunku. Faktycznie wyglgda | bedzie

funkcjonowac dobrze.
Zrédto: IDI, mezczyzna ‘3}

' ' Tutaj niczego nie brakuje, to w starej wersji brakuje

tego wszystkiego, co jest tutaj.
Zrédto: IDI, kobieta ei

' ’ Stary mObywatel to byt dokument, nowy to caty urzgd.
Zrddto: IDI, mezczyzna

Qri

' ' Nie no, to jest przepas¢, w nowej to jest duzo bardziej
intuicyjne, nie trzeba klikac, przechodzic¢ i szukac, duzo
fatwiej jest i duzo wiecej funkcji.

Zrodto: IDI, mezczyzna ‘35

' ’ Obecna wersja mi wystarcza, ale podoba mi sie lista

zatatwianych spraw, sprawy w urzedach.
Zr6do: DI, kobieta chi



WAZNE LINKI

Linki do makiet;

Wersja 1
Wersja 2

Link do aktualnosci w projekcie:
Cvfryzacja - Badania i Projektowanie

Link do ankiety z oceng raportu:
Ankieta
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https://9bd3yi.axshare.com/#id=f5aizi&p=ux01pt_-_dashboard_-_przed_dodaniem&g=1&sc=1
https://9bd3yi.axshare.com/#id=cign0p&p=ux01pl_-_dashboard&g=1&sc=1
https://www.gov.pl/web/cyfryzacja-badania-i-projektowanie
https://badanie.coi.gov.pl/pageTag/SurveyCampaign/cId/232704e1a403453f63a4e17e3be0c4e61e755175e4/

Dziekujemy

~y

Tutaj mozesz ocenic
nasz raport

ﬂf’

Kontakt:
badania@coi.gov.pl
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https://badanie.coi.gov.pl/pageTag/SurveyCampaign/cId/232704e1a403453f63a4e17e3be0c4e61e755175e4/
https://badanie.coi.gov.pl/pageTag/SurveyCampaign/cId/232704e1a403453f63a4e17e3be0c4e61e755175e4/

