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Plan raportu

1.  Podstawowe informacje o badaniu i raporcie (strona 3)

2. Gtowne wnioski (strona 8)
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*  Rozumienie sposobu dziatania ustugi
*  Sposoby zaktadania Profilu Zaufanego

*  Metody logowania przez Profil Zaufany

(strona 38)

»  Btedy uzytecznosci i dobre praktyki
* Ogolne wrazenia z korzystania ze strony

*  Wyniki — karty reakgji
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Q, Cele badania

Profil Zaufany

DIAGNOZA kondycji Profilu Zaufanego i EKSPLORACJA:
. Poznanie doswiadczen obywateli z korzystania z Profilu Zaufanego
. Poznanie sposobu rozumienia ustugi i kontekstu uzycia Profilu Zaufanego
. Sprawdzenie wybranych sciezek ustugi pod katem doswiadczenia uzytkownika:
v Zatozenie Profilu Zaufanego (warianty: rezmewa-wideoz-urzednikiem-i potwierdzenie w placoéwce)

v Logowanie za pomoca Profilu Zaufanego (warianty: loginem i hastem, za pomoca banku i za pomocg mObywatela)

mObywatel.gov.pl

Poznanie pierwszych wrazen z korzystania ze strony mObywatel
Sprawdzenie jak uzytkownicy poruszaja sie po stronie (nawigacja)
Poznanie oczekiwan i potrzeb uzytkownikow w kontekscie przysztego rozwoju mObywatela




%> Metody i narzedzia GOl

IDI - wywiad indywidualny pogtebiony

v Rozmowa o doswiadczeniach z korzystania z e-ustug i Profilu Zaufanego

Testy uzytecznosci

Wykonywanie wyznaczonych przez moderatora zadan na testowej wersji strony lub aplikac;ji

Potowa respondentow wykonywata zadania na telefonie, druga potowa na komputerze

Wiekszos¢ zadan uzytkownicy wykonywali na prototypach. Wyjatkiem byta rejestracja Profilu Zaufanego oraz
logowanie za pomoca loginu i hasta, ktore zostaty przebadane na testowej wersji strony: http://int.pz.gov.pl

>
<)<

Karty reakcji — Microsoft Reaction Card Method

v Narzedzie stworzone przez pracownikdéw Microsoftu w 2002 roku. Mierzy postawy uzytkownikow wobec
produktu lub interfejsu.

v Uzytkownicy pod koniec spotkania otrzymywali ankiete z listg 55 pozytywnych i negatywnych przymiotnikow.
Kazdy miat wybra¢ od 3 do 5 okreslen, ktore jego zdaniem najlepiej opisujg strone mObywatel.gov.pl.
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29 Préba badawcza G'

Gtowne kryterium doboru: Korzystanie z ustug publicznych online

Aktywnie Od czasu do czasu Nigdy lub rzadko

min. 1 raz w miesigcu min. 1 raz na po6t roku, ale rzadziej Nigdy nie korzystali (preferowane)
niz raz w miesigcu lub nie czesciej niz raz w roku

Demografia:
. 3 grupy wiekowe: 18-30 lat, 31-50 lat, 50+ lat

. Zrdznicowane miejsce zamieszkania (duze miasto, mate miasto i wies) oraz ptec

Dodatkowe kryteria:

»  (CzesC proby: korzystanie z aplikacji mObywatel, posiadanie dzieci, prawa jazdy i konta w jednym z 4 bankow (ING, Santander, PKO BP, mBank)
*  Posiadanie smartfona i wykorzystywanie go do obstugi Internetu

*  Odpowiedni poziom kompetencji cyfrowych

*  Wykluczenia: niezwigzani zawodowo z branza IT, projektowaniem graficznym i badaniami rynku, nie brali udziatu w badaniach co najmniej 3 miesigce



() Oznaczenia stosowane w raporcie GOt

@ Krytyczny problem
ﬁ Duzy problem

T Maty problem

Q Obserwacja

@ Dobra praktyka

- uniemozliwia uzytkownikowi zakonczenie zadania
- pozwala na zakonczenie zadania, ale wptywa negatywnie na doswiadczenie uzytkownika

- niewielki, ale negatywny wptyw na doswiadczenie uzytkownika

- obserwowane zachowanie uzytkownika, spostrzezenie

- dobre, chwalone przez uzytkownikow rozwigzania
- ciekawe rozwigzanie z innej branzy, ktoére moze stanowic inspiracje
- dotyczy mobile

- dotyczy desktopu
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Gtowne wnioski
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Glowne whnioski —

. Uzytkownicy rozumieja dziatanie ustugi na rézne sposoby. (1) Czes¢ osdb uwaza, ze Profil Zaufany to sposob logowania do e-ustug. (2) Inna czes¢ deklaruje, ze loguje sie ,na swoj
Profil Zaufany” lub ,do swojego Profilu Zaufanego” rozumiejac PZ jako catos¢ swoich ustug publicznych. (3) A pozostata (najmniejsza) czes¢ wie, ze PZ istnigje, ale jednoczesnie
deklaruje, ze go nie posiada - logowanie za pomocag bankowosci jest wystarczajgce. Ta ostatnia grupa uznaje Profil Zaufany jako osobne konto — metode logowania za pomoca

loginu i hasta. Czes¢ respondentow myli Profil Zaufany z innymi e-ustugami (np. aplikacja mObywatel).

. Nikt nie wykonywat zadnych dodatkowych dziatan (np. zmiana hasta, sposobu autoryzacji) na swoim Profilu Zaufanym. Podobnie — nikt nie wiedziat jak dtugo wazny jest Profil
Zaufany. Wiekszosc¢ respondentdw przypuszczata, ze jest wazny bezterminowo. Pojawiaty sie pojedyncze osoby z doswiadczeniem przedtuzania PZ — one przypuszczaty, ze data

waznosci to 5-6 lat. Takich informacji respondenci poszukiwaliby w wyszukiwarce, na stronach w domenie gov.pl.

. Wiele ustug, rézne nazwy - to dodatkowy watek, ktéry pojawit sie takze we wczesniejszych badaniach prowadzonych przez Zespot Badan i Rozwoju. Wielos¢ réznych ustug
i systemow administracji publicznej sprawia, ze uzytkownicy sie gubia. Nie majg pewnosci, w ktorym systemie moga zatatwi¢ konkretne sprawy urzedowe, wiec przed

skorzystaniem szukajg takich informacji w internecie.

. Przy wyborze preferowanej metody zaktadania PZ najwieksze znaczenie miata szybko$¢ i wygoda (zwitaszcza to, czy proces mozna wykonac w catosci zdalnie). Respondenci
deklarowali, ze najchetniej zatozyliby Profil Zaufany za pomoca bankowosci. Ma to swoje odzwierciedlenie w danych ilosciowych — ok. 70% uzytkownikdéw loguje sie przez
Profil Zaufany ta metoda. Uzytkownicy argumentuja to wygoda (nie trzeba wychodzi¢ z domu), bezpieczenstwem i brakiem koniecznosci zapamietywania dodatkowych
danych do logowania (zapamietywanie haset i blokowanie dostepow to stresujacy temat, zwtaszcza dla osob o nizszych kompetencjach cyfrowych, ktorzy korzystaja z e-ustug
z asysta). Niemniej, przy tej metodzie pojawia sie obawa o bezpieczenstwo danych — zarébwno na linii bank — panstwo (bank bedzie miat wrazliwe informacje np. o moim

zdrowiu), jak i panstwo — bank (panstwo bedzie miato informacje o moich ptatnosciach).



DDI'IDIDIDDIIII'DID

centralny osrodek informatyki

Druga chetnie wybierang metoda zaktadanie Profilu Zaufanego jest rozmowa z urzednikiem. Uzytkownicy doceniali, ze metoda jest zdalna, a czes¢ osob kojarzyta mozliwosc
zaktadania konta w banku w taki sposéb. Wsrod wad tej metody wymieniano: brak elastycznosci (godziny pracy urzedu), mozliwe problemy techniczne, oraz obawa, czy po drugiej

stronie na pewno pojawi sie urzednik.

Uzytkownicy niechetnie skorzystaliby z metody zaktadania PZ w placowce i za pomocg e-dowodu. Przy e-dowodzie pojawito sie wiele watpliwosci — m.in. brak swiadomosci, czy

uzytkownik w ogole posiada dowod z warstwa elektroniczng. W punkcie potwierdzajagcym konieczno$¢ udania sie do urzedu byta dla wielu oséb duza przeszkoda.

Podczas badania sprawdzono z uzytkownikami proces zaktadania Profilu Zaufanego z potwierdzeniem w placowce. W samym formularzu nie wykryto wiekszych btedéw
uzytecznosci, co najwyzej kilka potencjalnych usprawnien, ktére mogtyby utatwi¢ uzytkownikom wypetnianie (np. automatyczne ustawienie klawiatury numerycznej przy
wpisywaniu peselu lub informacja o koniecznosci podania numeru kierunkowego w numerze telefonu). Najwiekszym problemem byt brak jednoznacznej informacji, ze proces

zostat zakonczony — przez co wiekszos¢ uzytkownikow uznata, ze musi dodatkowo potwierdzi¢ swojg wizyte w placowce.

Logowanie za pomoca loginu i hasta oraz bankowosci nie sprawiaty problemow. Najwieksza trudnosc stanowit niezrozumiaty, posredni ekran Wezta Krajowego, a zwtaszcza sekcja

MojelD, gdzie uzytkownicy probowali wybiera¢ logowanie swoim bankiem przez Profil Zaufany. Podobny problem pojawiat sie we wczesniejszych badaniach tej ustugi.

Logowanie loginem i hastem nie jest dla uzytkownikow dobrg alternatywa do logowania za pomoca bankowosci - gtownie ze wzgledu na koniecznos¢ zapamietania dodatkowych
danych. Ale logowanie za pomoca aplikacji mObywatel juz tak. Uzytkownicy spontanicznie wskazywali, ze chetnie skorzystaliby z takiej metody logowania. Doceniali szybkos¢ i
brak koniecznosci wpisywania danych oraz smskodéw. Kody QR to znane uzytkownikom rozwigzanie i z powodzeniem skanuja je przy korzystaniu z innych ustug (paczkomaty,

certyfikaty COVIDowe, plakaty na koncertach, polisy ubezpieczeniowe).

W badaniu pojawito sie kilka problemow uzytecznosci zwigzanych z kopiowaniem kodow na mobile. Testy przeprowadzano na stanie ustugi aktualnym na 8.08.2022. Obecnie

logowanie mObywatelem na smartfonach dziata inaczej, wiec czes¢ wykrytych probleméw uzytecznosci juz nie wystepuje.

Zobacz podsumowanie wad i zalet metod logowania (strona 37)
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Giowne wnioski -

. Strona mObywatel.gov.pl zostata oceniona bardzo pozytywnie. Aby podsumowac¢ doswiadczenia uzytkownikéw, zastosowano narzedzie Microsoft Reaction Cards (lista 55
przymiotnikow, z ktorych uzytkownik wybiera od 3 do 5, ktore jego zdaniem najbardziej pasuja do strony). Wsrdd wybranych przymiotnikéw dominowaty pozytywne, takie jak:

oszczedzajacg czas, wygodna, przystepna, intuicyjna, fatwa w uzyciu i pomocna. Pojawiaty sie pojedyncze gtosy, ze ,widgetow” na stronie jest zbyt duzo i moga by¢ przyttaczajace.

. Najlepiej odbieranym elementem na stronie byta sekcja Twoje sprawy, szczegdlnie doceniano informacje o statusie spraw. Pozytywnie oceniano réwniez Katalog spraw na pulpicie
(tutaj pojawita sie sugestia dodania wyszukiwarki, aby utatwi¢ odnalezienie konkretnej sprawy). Sekcja Popularne ustugi budzita mieszane uczucia — przeciwnicy zwracali uwage, ze
wiekszos¢ tych spraw ich nie dotyczy, wiec woleliby usuna¢ te zaktadke lub dodac wtasne skroty. Cheé widocznosc kalendarza oraz punktéw karnych byta zalezna od

indywidualnych preferencji - osoby, ktére w codziennym zyciu uzywaja kalendarza bardzo chetnie widzieliby go w centralnej czesci pulpitu, pozostali — niekoniecznie.

. W badaniu zdiagnozowano jeden problem krytyczny (uniemozliwiajacy skorzystanie z ustugi) — uzytkownicy wykonujacy zadanie na mobile nie odnajdywali punktu wejscia do
mObywatela na gov.pl. Wiekszos¢ oséb (zwtaszcza w starszych grupach wiekowych) nie uzywata hamburger menu, a gdy juz je uruchamiali — rozpoczynali skanowanie listy od

wyrdznionej pozydji ,Strona gtowna”. Trudnosci sprawiata rowniez klauzula przetwarzania danych osobowych, ktéra byta zaskakujagcym elementem dla wszystkich uzytkownikow.

. Przejscie z mObywatela do zewnetrznego Katalogu ustug na gov.pl nie stanowito duzego problemu. Wiekszo$¢ osob nie zauwazyta, ze znalazta sie na innej stronie, a zapytani —
czesto deklarowali, ze im to nie przeszkadza. Na mobile uzytkownicy wracali do mObywatela za pomoca natywnego przycisku ,wstecz” w nawigacji telefonu, ktéry zamykat gov.pl
w przegladarce i wracat do karty z mobywatelem (wszyscy uzytkownicy na badaniu mieli telefony z Androidem). Na desktopie powrét do mObywatela byt duzym problemem.
Wiekszos¢ osdb probowata wréci¢ na strone za pomoca nieaktywnej strzatki wstecz, a gdy to nie zadziatato — korzystali z dostepnych na stronie elementow nawigacyjnych.

Wszystkie prowadzity do gov.pl, a nie do mObywatela, co sprawiato, ze uzytkownicy gubili sie na stronie.

. W badaniu zdiagnozowano dodatkowy watek — problemy z architekturg informacji Katalogu ustug na gov.pl. Uzytkownicy deklarowali, ze struktura strony (wiele réznych linkow w
takim samym kolorze oraz brak konsekwencji w nazwach ustug) uniemozliwia im szybkie znalezienie sprawy. Tylko jedna osoba skorzystata spontanicznie z wyszukiwarki.

Rekomendujemy pogtebienie tych wnioskow w badaniu architektury informacji gov.pl.

. Uzytkownicy mieli wiele pomystéw na potencjalny rozwoj strony, m.in.: dodanie sekcji odpowiedzialnej za zdrowie (funkcje z Internetowego Konta Pacjenta), personalizacja
(ukrywanie modutéw, zmiana kolejnosci, mozliwos¢ dodania wtasnych skrotéw), uspdjnienie strony i aplikacji (zwtaszcza dodanie statusu spraw w aplikacji), dodanie trybu

prywatnego, powiadomien i dark mode (tryb nocny).
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Profil Zaufany
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Profil Zaufany - zrozumienie ustugi

Mam, ale nie uzywam. Maz mi to zainstalowat, ale ja bym sie bata
to otworzy¢, ze cos zle klikne. Mam tam prawdo jazdy i dowdd

. . . osobisty. Nie uzywam tego, nie musiatam, ale mam to
Posiadanie Profilu Zananego wprowadzone, zeby byto. Ale nie uzywam.

. ;. , . . Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug rzadko lub w ogdle.
*  Wiekszos¢ osob deklarowata, ze ma Profil Zaufany. Y & &

(o pierwszym logowaniu do IKP) Pamietam, ze tam byt tez jakis
Profil Zaufany i tam trzeba byto cos dodatkowo wypetnic i zatozy¢
loguja sie za pomoca bankowosci (dla nich Profil Zaufany to login i hasto). ten profil chyba. Nie wiem, szczerze. Nie mam tego. tatwiej mi sie
logowac przez bank. Jeszcze jakby to tak byto jak poczte sie
zaktada, ze tylko login i hasto. A to trzeba czekac, wysytac, nie

*  Byly tez osoby, ktére zadeklarowaty, ze Profilu Zaufanego nie maja, a do swoich ustug

*  Wiele ustug, rézne nazwy - niektorzy (zwtaszcza w grupie rzadko korzystajacej z

ustug) mylili Profil Zaufany z innymi ustugami, np. z mObywatelem. wiem. Zniechecito mnie to.
+  Pojedyncze osoby rozumiaty dziatanie ustugi wybiérczo np. do podpisywania Zrédlo: IDI, kobleta, korzysta 2 e-ustug od czasu do czasu.
dokumentéw Czy ja mam jako dowdd e-dowdd? Dla mnie mObywatel to bytby e-
L. . dowadd. Wtasnie. Profil Zaufany i e-dowdd- czy to jest to samo? Czy to
KOI‘ItEkSty uzycia Profilu Zaufa nego sg dwie rdozne rzeczy? Powiedzmy, ze ja nie mam Profilu Zaufanego,

o _ . ) ) o czyli jak nie mam Profilu Zaufanego, to chyba nie mam e-dowodu.
* Do zatatwiania urzedowych spraw, rozliczania podatkdw, wysytania wnioskow Zrédio: 101, kobieta, nie korzysta z e-ustug lub bardzo rzadko

« Do podpisywania dokumentow _ ‘ ' '
Profil Zaufany zatozytam okoto 2 lata temu do rozliczenia podatku

* Do logowania do stron rzagdowych i korzystam do certyfikatu Covid, zaktadatam aplikacje mObywatel
. Do aktywadji aplikacji mObywatel tez przez Profil Zaufapy,jak mam za’rgtwic’: te wszystkie rzagdowe
sprawy to przez Profil Zaufany to robie.”

Zrédto: IDI, kobieta, aktywnie korzysta z e-ustug.
Obserwacja: Czesc¢ uzytkownikdw podczas wywiadu uzywata sformutowania ,Loguje sie do

Profilu zaufanego” lub ,na Profil Zaufany", czeé¢ ,przez Profil Zaufany". Profil Zaufany to potwierdzenie jakis dokumentow elektronicznie.
Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug nigdy lub rzadko.
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Wyobraz sobie, ze Profil Zaufany znika.
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Co bys wtedy stracit_a?

Czas i wygode

.(...) Przede wszystkim czas moj, bo te wszystkie sprawy urzedowe
pochtaniajg duzo czasu. Druga rzecz to wygoda. Wolatabym, zeby
nie zniknat"

Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

+Musiatbym znéw po urzedach zaczac jezdzic¢ i traci¢ czas. Na stanie
i czekanie. A w domu pare klikniec i wszystko mozna od razu zrobi¢
na miejscu. ,,

Zrédto: IDI, mezczyzna, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

"Zycie bez zatatwiania spraw przez internet bytoby koszmarem."

Zrédto: IDI, kobieta, aktywnie korzysta z e-ustug

Dostep do historii zatatwianych spraw

,Gdyby Profil Zaufany przestat istniec, stracitbym dostep do tych
wszystkich spraw, ktore zatatwiatem i do tych historii spraw (...)"

Zrédto: IDI, mezczyzna, aktywnie korzysta z ustug

Dostep do ustug administracji publicznej

.Gdyby Profil Zaufany przestat istnie¢, stracitbym dostep do
komunikacji z administracjg publiczna.”

Zrédto: IDI, mezczyzna, aktywnie korzysta z ustug

\[Te
,.Gdyby Profil Zaufany zniknat, niewiele bym stracita, bo
mozna to robi¢ przez bankowos¢ elektroniczna.”

Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug rzadko lub w ogdle

.Mysle, ze nieduzo. Bo wystarczy logowac sie przez bank.
Tak mi sie wydaje.”

Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug od czasu do czasu
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Profil Zaufany - zrozumienie ustugi

Metoda logowania
Logowanie bankiem jest najbezpieczniejsze - dane znam

*  Wszyscy respondenci, ktorzy mieli PZ logowali sie do niego za pomocg bankowosci. tylko ja, nikt mi sie nie wkamie na ten profil zaufany, zero
problemow. Na poczatku sie troche batam, ze bedzie dostep
do tych wszystkich informacji. Pierwsze logowanie mnie

»  Doceniano tez brak koniecznosci pamietania dodatkowych danych do logowania. przerazito, ale potem sie okazato, ze to tak nie dziata i w tym
urzedzie nie majg dostepu do moich informacji bankowych.
Bo to jest inne logowanie niz logowanie do banku.

par’]stwo' Zrédto: 1D, kobieta, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

*  Oceniano te metode bardzo pozytywnie - jako bezpieczng i wygodna.

» Pojawiaty sie pojedyncze obawy dotyczace dostepu do prywatnych danych przez bank lub

Dziatania na Profilu Zaufanym
«  Zmiana danych, zmiana hasta - nikt nie wykonywat tego typu dziatan na swoim PZ.
«  Gdyby pojawita sie taka potrzeba, uzytkownicy szukaliby informacji o tym jak to zrobi¢ w

Internecie — wyszukiwarka, strony rzagdowe.

Jak dtugo jest wazny Profil Zaufany? Bezterminowe. Po co miatoby to mie¢ waznos¢?
Bez sensu by to byto. Chyba, ze zmiana haset, ale to jest
*  Brak pewnosci, czy Profil Zaufany ma date waznosci. proponowane przez bank.

. ;. , .. . . Zrédto: IDI, meiczyzna, aktywnie korzysta z e-ustug.
*  Wiekszos¢ 0sob uznata, ze jest wazny bezterminowo.

*  Pojawiaty sie domysty, ze moze by¢ powigzany z peselem lub z kontem w banku — dlatego Chyba jest terminowy, bo chyba mi wygast i nie mogtam sie

jest wazny bezterminowo lub sam sie ,odswieza” przez logowanie zalogowac. Chyba prébowatam zmienic hasto. Nie udato sie i
zalogowatam sie przez bankowos¢. To konto jest tak dtugo

wazne chyba, jak konto w banku.
powiedziec’ _]ak d’rugo jest WaZny, Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

*  Pojedyncze osoby pamietaty swoje doswiadczenia z koncem waznosci PZ, ale nie potrafity
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Profil zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego

Ocena i powody wyboru metod zaktadania Profilu Zaufanego

Bank lub inny dostawca tozsamosci

Zatoz i potwierdz profil zaufany online
za pomocg banku lub innego dostawcy
tozsamosci

+ Bezpieczna (bank jest godny
zaufania)

+ Zdalna, wiec wygodna

+ Znane, czesto wykorzystywane
dane do logowania

- Obawa, ze bank bedzie miat
dostep do danych rzagdowych

- Obawa, ze rzad bedzie miat
dostep do danych bankowych

Rozmowa wideo z urzednikiem e-dowod

0O
&8 g4

Zt6z wniosek o profil zaufany online
| potwierdz go w rozmowie wideo
z urzednikiem

Zatoz | potwierdz profil zaufany online
za pomocg dowodu osobistego
z warstwa elektroniczng i czytnika NFC

+ Zdalna, ale z weryfikacja + Zdalna

+ Znane rozwigzanie - czes¢ 0osob
kojarzy zaktadanie konta w banku w
podobny sposéb
- Brak dowodu z warstwa
elektroniczna
- Brak kamery, potencjalne

problemy techniczne - Brak swiadomosci, czy uzytkownik

ma dowdd z warstwa

- Brak elastycznosci (pory otwarcia elektroniczng (czy mozna uzy¢
urzedu) dowodu z mObywatela?)

- Obawa, ze dtugo to potrwa - Brak czytnika NFC

- Obawa, czy osoba po drugiej - Brak $wiadomosci czym jest

stronie to na pewno urzednik czytnik NFC

centralny osradek informatyki

W placowce

oo
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Wypeinij wniosek online i potwierdz go
w placowce (ponad 2 tysigce migjsc
w Polsce i za granica)

aoo

- Brak elastycznosci (w godzinach
pracy urzedu)

- Kolejki w urzedach

Czas dojazdu do punktu
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Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego Q (? , g T Maty problem

Niezrozumiate pytanie w sekgji ,,Nie masz profilu zaufanego?”

Jedna z uzytkowniczek (ktora nie korzysta samodzielnie z e-ustug i nie Login &) Profil zaufany
korzysta z profilu zaufanego) zwrocita uwage na niezrozumiate dla nigj
pytanie: ,Twoj bank lub dostawca nie udostepnia logowania?”.
Zaloguj sie za pomocga hazwy Zaloguj sie przy pomocy banku

uzytkownika lub adresu e-mail lub innego dostawcy

PL | UA

W 5 (B®S s

Bank Pekao
Nazwa uzytkownika lub adres e-mail B W%
Wpisz nazwe uzytkownika lub adres e-mail LUB CO¢
PISZRAZWE UZY [ cevin 2000 .znvelo = I oo rasmns
Nie pamietam nazwy uzytkownika z
Hasto o
ING @ ¢-dowsd (71 (4]

Wpisz hasto
Bark Polskl e —

Nie pamietam hasta

S k inteligo
ZALOGUJ SIE mBan g

Nie rozumiem pytania. Twoj bank lub dostawca nie udostepnia logowania?

5 Nia i . . . - . Nie masz profilu zaufanego? .
Co to znaczy? Nie wiem, czy nie udostepnia. Kiedy ja jeszcze nie pwd[ bank lib dostawca nié idostephlafogowanta’

mo

sprobowatam tego zatozy¢. Ja zaktadam Profil Zaufany, dlaczego mam

ZALOZ PROFIL

jeszcze angazowac w to bank? Co to znaczy? Teraz nie udostepnia

logowania? Jaki inny dostawca?

Zrédto: IDI, kobieta, nie korzysta z e-ustug lub bardzo rzadko

uul.luloluulllllulu
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Zakladanie

Profilu Zaufanego
metoda w placowce

centralny osraodek informatyki
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Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego / W placéwce (? , ’ T A,

Brak klawiatury numerycznej przy edycji pola "Pesel”

.. .. . . . . . Rejestracja uzytk...
Bardziej zaawansowani uzytkownicy zwracali uwage, ze w polu PESEL mogtaby sie podstawiac X B va < H

rierwsze imig =
klawiatura numeryczna, ktéra utatwitaby wprowadzanie tak dtugiego numeru.
Drugie imie

Nazwisko *

PESEL *

ez
© 4y B
T21314)516)718)9)0
QUWIEJRITJYJUJIJO}JP
AISIDIFIGIHJJK]L
& Z X CV BNM &

1#1 ? Polski . Dalej

Akurat na telefonie przy wpisywaniu nr Pesel otworzyta mi sie
klawiatura zwykta. Fajnie by byto, gdyby otworzyta sie tylko
klawiatura numeryczna.

Zrédto: IDI, mezczyzna, aktywnie korzysta z e-ustug uu-&m-ulum

centralny osrodek informatyki




{ )
Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego / W placéwce Q (? , { T A,

Spozniona informacja o koniecznosci dodania numeru
kierunkowego

Dane kontaktowe
Adres e-mail *
Informacja o koniecznosci podania numeru kierunkowego w polu ,numer telefonu” pojawia sie

. . . . . .. . . . Powtoérz adres e-mail *
dopiero po wpisaniu numeru przez uzytkownika. To wymuszato cofniecie sie do tego pola i refleksje

uzytkownika nad powodem btedu. Numer telefonu *

505678976 e

Podany numer telefonu jest niepoprawny.
Przyktadowy prawidtowy numer: +48111222333.

Metoda autoryzacji *

Autoryzacja SMS v

[0 Zapoznatem sie z przepisami dotyczgcymi
profilu zaufanego i podpisu zaufanego.

V¥V Przeczytaj, jak przetwarzamy twoje dane

Anuluj Zarejestruj sie

Dul'luloluulllllulu
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. . . ) Q /(? ) T Maty problem
Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego / W placdéwce '

Brak informacji o koniecznosci zaakceptowania regulaminu

W formularzu nie ma informagji, ze zaznaczenie checkboxa ,Zapoznatem sie z

; ; " ; 1549 M@ S - N UE 88%M
przepisami (...)" jest obowigzkowe. PHEEE — —
int.pz.gov.pl @)
Dane kontaktowe ver 1.25.5.2, date 2022-06-21 17:41:44, srv 52 env: S:
Adres e-mail * T-E Wysoki kontrast PL
Anna.nowak@wp.pl ) ofil » J—
zautIany T D] =
Powtorz adres e-mail *
Anna.nowak@wp.pl
Aby sie zarejestrowac, musisz
Numer telefonu * zaakceptowac regulamin.
+485131234 ?
Metoda autoryzacji * Rejestracja profilu Sien
zaufanego e
Autoryzacja SMS v ? 9 rejestracii

Aby zatozy¢ konto, uzupetnij pola i kliknij

profilu zaufamegg;m_dpa zaufanegg,_ T Zarej St.mjASie' o .
Zeniu konta potwierdz swaj profil

zalfany w dowolnym punkcie
potwierdzajgcym.

¥ Przeczytaj, jak przetwarzamy twoje dane Dane logowania

* - pola wymagane

Nazwa uzytkownika *

Anuluj lAnnaNowak9s ?

Zazwyczaj tego nie czytam i zaznaczam, ale nie ma gwiazdki, Haslo *
wiec nie musze, ale nie - jednak podswietla sie na czerwono
- jednak musze zaznaczyc.

DDI'IDIDIDDIIIIIDIU
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Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego / W placéwce

zakonczony sukcesem

» Duza czes¢ uzytkownikdw nie zapoznata sie doktadnie z trescig ekranu sukcesu.
Byli zaabsorbowani przyciskiem ,Znajdz punkt potwierdzajacy” i szybko
przechodzili na nastepny ekran, aby — jak sadzili — wybra¢ punkt, w ktérym beda
mogli umowic sie na wizyte potwierdzajaca zatozenie Profilu Zaufanego.

W konsekwencji — w szczegotach konkretnego punktu potwierdzajacego szukali
mozliwosci potwierdzenia swojej wizyty w tej placdwce.

Uzytkownicy deklarowali, ze w tym miejscu spodziewaja sie jasnego
komunikatu, ze formularz, ktory wypetnili zostat przekazany do wybranego

punktu potwierdzajacego i ze Profil Zaufany jest juz zatozony.

Spodziewatbym sie na koncu po wypetnieniu formularza
potwierdzenia wyboru urzedu, zeby potem podana byta
data i godzina stawienia sie."

Zrédto: IDI, kobieta, nie korzysta z e-ustug lub bardzo rzadko

)
Q /((" > # Duzy problem

Brak jednoznacznego potwierdzenia, ze proces rejestracji zostat

Twoje konto zostato zatozone

Aby podpisywac elektronicznie dokumenty i logowac sig do e-ustug, potwierdz swoj profil zaufany

w punkcie potwierdzajgcym.

Mozesz to zrobi¢ do 28 wrzesnia 2022 roku.

2Znajdz punkt potwierdzajacy

<« Wrée

Agencja Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa Poznanskie BP

Szczegoly adresu punktu potwierdzajacego

Dane podstawowe
Nazwa

Dane lokalizacji
Ulica

Numer domu
Numer lokalu
Kod pocztowy
Migjscowost
Wojewddztwo

Kraj

Dane pomoacnicze
Komentarz

Agencja Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa
Poznariskie BP

Strzeszynska

29

60-479
Poznari
wielkopolskie

Polska

—
DDI'IDIDIDDIIIIIDIU
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punktow | -
potwierdzajacych

WySZu kiwarka -

Miejscowosc

\ Nazwa

" o m
\
\ |

Adresy Pu“kmw pOtW|e| dlala¢9¢" 0)

wietienia
Brak adresow do wyswietie!

— e
APA ONY
RODO REGULAMIN MAPA STRO!
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Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego / W placéwce / Wyszukiwarka punktéw potwierdzajacych

"Miejscowosc”

Uzytkownicy spodziewali sie w formularzu wyboru punktu potwierdzajgcego
automatycznego uzupetniania wojewodztw i miejscowosci po wprowadzeniu

pierwszych znakow (lub rozwijanej listy). Konieczno$¢ uzupetniania recznie

postrzegano jako niewygode.

Aa czyli musze to tutaj wszystko wpisac, tak?”

Q /(? ; i Maty problem

Brak automatycznych podpowiedzi w polach "Wojewodztwo" i

zau%olﬁi)} ﬁ

PROFIL ZAUFANY AKTUALNOSCI POMOC KONTAKT

Adresy punktoéw potwierdzajacych (0)

Brak adresow do wyswietlenia

“edupPrB

] Zaloguj sig

& Zarejestruj sie

Wyczysé

A Filtr

Filtruj

RODO  REGULAMIN MAPA STRONY

DDI'IDIDIDDIIIIIDIU
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Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego / W placéwce / Wyszukiwarka punktéw potwierdzajacych

« Uzytkownicy nie wiedzieli co wpisa¢ w pole ,nazwa”

* Nie mieli pewnosci, czy to pole jest obowigzkowe, czy jednak nie musza
go wypetniac.

* Gdy — mimo pustego pola — ukazywata sie lista punktow, uznawali te

pozycje za zbedna.

Wystarczytoby kraj, miasto i wojewddztwo, bez nazwy
To co ja musze tutaj wpisac teraz? Nie wiem... Punkt potwierdzania?

Czyli nie powinno by¢ tego pola tutaj

Za Upfraol'?yl ;E

Q /(? ; T Maty problem

Brak wyjasnienia co oznacza pole ,Nazwa” w wyszukiwarce punktow

PROFIL ZAUFANY AKTUALNOSCI POMOC KONTAKT

Kraj Polska

oj

Miejscowosc Miedzyzdroje

Nazwa |] ! l

Adresy punktéw potwierdzajacych (0)

“edunrA

Brak adresow do wy$wietlenia

£] Zaloguj sie & Zarejestruj sig

A Filtr

RODO REGULAMIN MAPA STRONY

Dul'luloluulllllulu
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Profil Zaufany / Zaktadanie Profilu Zaufanego / W placéwce / Wyszukiwarka punktow potwierdzajacych |

Mapa zamiast listy punktow potwierdzajacych

5] zalogujsie P Zarejestruj sig

A Filtr

InPost Odbieram  Wysytam Ofertadla Firm OlInPost DlaKibica Cennik Kontakt Q. B Zalogy; sie

out of th

i = .
@ Sledz paczke E Znajdz Paczkomat® =’=

Z
v FWodna oo
Kaziy n

A
S O OS kg

Sw marcin

Wszystkie Paczkomat PaczkoPunkt

Adresy punktéw potwierdzajacyc

Miejscowosé  Wojewddztwo Szczegély

Nazwa A

Warszaws
Al Jana Pawa Il 70 Warszawa
ul. Stanistawa Dubois 5A
§ Poznan

Gtowny' |
Iy

Warszaws

Warszawa

Warszawa

Paczkomaty inPost

Pokaz wszysthie v

“erunrnA

Lista punktow potwierdzajacych na pz.gov.pl
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Iﬁo g qwa n ie p rzez L;;;:; ﬁﬂﬂpﬂroﬁ\ zaufany
rofil Zaufany

Zaloguj si§ 22 pomoca nazwy Zaloguj si€ przy pomocy panku
uiytkownika \ub adresu e-mail \ub innego dostawcy
pL | VA

<z o

& = W ez
S Bank Pelao

Nazwa u:y(kowmka \ub adres e-mail

LuB
Annanowak8! m roerw Lo Lot @ c-dowo
Bank Pekao

m@}sB@S

s A NK

Nie pamigtam nazwy u‘:y«kowmka

Hasto

Nie pamigtam hasta

o] 6 - B X
Nie masz profilu zaufanego?

Twoj bank |ub dostawca ni€ udostepnia \ogowama?

2ALOZ PROFIL




bh 3 | A pus
Profil Zaufany / Logowanie @ (? ) # Duzy problem

Brak rozroznienia logowania bankiem z listy MojelD oraz logowania
bankiem przez Profil Zaufany

LOgIn EJ Use eID of your country () | Choose country v Login @ Prof]l Zaufa ny

Wybierz sposéb logowania

Bezpieczny i darmowy dostep do ustug publicznych

il Zaloguj sie za pomoc3 hazwy Zaloguj sie przy pomocy banku
uzytkownika lub adresu e-mail lub innego dostawcy
Profil Zaufany e-dowéd PL | UA
Bezplatne narzedzie, dzieki ktéremu Dowaéd osobisty z warstwa -
zatatwisz sprawy urzedowe online i elektroniczng. Uzyj aplikacji mobilnej u Bﬁ?ﬁm B@S
podpiszesz dokumenty elektronicznie. albo czytnika podtaczonego do Nazwa uzytkownika lub adres e-mail Boy WK
komputera.
Wpisz nazwe uzytkownika lub adres e-mail LUB 4
pisz nazwe uzytkownika lub adres e-mai . e ——
Nie pamigtam nazwy uzytkownika 2
mojelD Hasto : = )
- e ING B @ e-dowsd (7]
‘ Wpisz hasto Bark Polskl e

)
ﬁ m Intellgo B@S Nie pamietam hasta

-
) aan o

Nie masz profilu zaufanego?

Twoj bank lub dostawca nie udostepnia logowania?

mo

ﬁ BNP PARIBAS

s
mBenk JOEELS

ZAtOZ PROFIL
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Grupa uzytkownikow logujgcych sie zazwyczaj bankiem do Profilu Zaufanego nie wie, czym rézni sie PZ z
logowaniem za pomocg banku od Mojego ID. Byto to widoczne rowniez w przeprowadzonym na
przetomie stycznia i lutego 2022 badaniu Wezta Krajowego:

Wvyniki z badan Wezta Krajowego styczenn/luty 2022:

.Czesc uzytkownikow dokonywata wyborow na podstawie pierwszego wrazenia i szukajgc znanych
elementow graficznych. Uzytkownicy sami podkreslali, ze kieruja sie wzrokowo i wybieraja pierwszg pasujaca
opcje, szukajac od lewej strony ekranu.

W konsekwencji czes¢ uzytkownikdw na ekranie z wyborem bankow w ogole nie zastanawiata sie, czy
wybrac banki z listy PZ czy mojelD — wybierali pierwsze dostrzezone logo wtasnego banku. Moze to
skutkowac przypadkowym wyborem metod logowania i nieSwiadoma decyzjg w przypadku znaczacych
roznic miedzy metodami.”

Rowniez na ekranie gtdwnym czesc¢ badanych nie zastanawiata sie czy wejs¢ w ,login” czy w ,banki”
tylko klikata pierwszy kafel zawierajacy logo PZ, wskutek czego uzytkownicy bankow docierali do
ekranu logowania danymi z profilu zaufanego.

Uzytkownicy nie rozumieli roznicy miedzy logowaniem Profilem Zaufanym a mojelD. Zapytani o
mozliwe roznice nie potrafili odpowiedziec. Uzytkownicy nie wiedzg, ze mojelD stuzy tylko do
logowania i nie mozna nim podpisa¢ dokumentu.

centralny osrodek informatyki
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Log owa n i e Login 2) profil zaufany

uiytkownika dresu e-mail

I o
‘ ' I o
g n e m I h Zaloguj si§ 22 pomoca naz Zzaloguj sie Pr2Y pomocy panku
e m lub a i lub innego dostawey

pL | VA
4 *
— = W [ 2nvelo]
Nazwa u:ytkowmka |ub adres e-mail — - ok Pl
1 LuB
Annanowak8 m i e i
Bank Pekao

Nie pamigtam nazwy u‘:y«kowmka

Hasto

m@}sB@S

s A NK

Nie pamigtam hasta

o] 6 - B X
Nie masz profilu zaufanego?

Twoj bank |ub dostawca ni€ udostepnia \ogowama?
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Profil Zaufany / Logowanie / Za pomoca loginu i hasta

Brak mozliwosci podgladu hasta

Uzytkownicy zwracali uwage na brak mozliwosci podgladu wpisywanego

hasta, ktore jest juz standardem w wielu procesach logowania.

Login ©)

Profil zaufany

Zaloguj sie za pomoca nazwy
uzytkownika lub adresu e-mail

PL | UA

Nazwa uzytkownika lub adres e-mail
Annanowak81

Nie pamietam nazwy uzytkownika

Hasto

ZALOGUJ SIE

Nie masz profilu zaufanego?

Twoj bank lub dostawca nie udostepnia logowania?

Nie pamietam hasta

ZALOZ PROFIL

Q /(? ; i Maty problem

Zaloguj sie przy pomocy banku
lub innego dostawcy

o R z
I -~ R e p—
Bank Pekao

E isige

- ING

@ c-dowod

B@®S

B ANK

DDI'IDIDIDDIIIIIDIU
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Logowanie za
pomoca aplikacji
mObywatel




Profil Zaufany / Logowanie / Logowanie za pomoca aplikacji mObywatel @ @ RREERTyka

Logowanie aplikacja mObywatel na desktopie moze byc¢ dla uzytkownikow
dobra alternatywa do logowania za pomoca bankowosci

*  Wiekszos¢ oséb entuzjastycznie reagowata na mozliwos¢ logowania sie za pomoca
aplikagji. gov.pl

 Instrukcja na desktopie zostata oceniona jako krétka, prosta i zrozumiata. € Powrec

Aplikacja mObywatel

* Kody QR to dobrze znane uzytkownikom rozwigzanie. Potrafili przywotac wiele
Aby potwierdzi¢ swoja tozsamosg, zeskanuj kod QR aplikacja mObywatel.

kontekstow, w ktorych ich uzywajg, m. in: Aby zeskanowaé kod:

1. Zaloguj sie do aplikacji mObywatel.

v' Odbior paczki 2. W dolnej czesci ekranu wybierz ikone z kedem QR.
3. Zeskanuj kod ze strony.

v" Dodatkowa zawartos¢ w podrecznikach i repetytoriach

v Na plakatach, w miescie

v Zakup biletéw komunikacji

v Polisa ubezpieczeniowa auta

v Informacja o szczepieniu na COVID-19
Instrukcja do logowania za pomoca aplikacji mObywatel na desktopie

Logowanie mObywatelem moze by¢ dla uzytkownikéw dobra alternatywa do logowania za pomoca

bankowosci. Uzytkownicy spontanicznie wskazywali, ze ta metoda jest

Dﬂl'll‘llﬂlﬂﬂlllllﬂlﬂ
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Profil Zaufany / Logowanie / Logowanie za pomoca aplikacji mObywatel

ﬂ‘ F . Maty problem

Logowanie za pomoca aplikacji mObywatel na mobile jest trudniejsze

Uwaga! Wyniki badania maja zastosowanie do stanu ustugi aktualnego na 8.08.2022 Obecnie logowanie

mObywatelem na mobile dziata inaczej, wiec czes¢ wykrytych problemoéw uzytecznosci juz nie wystepuje.

Instrukcja

«  Uzytkownicy czytali instrukcje. Deklarowali, ze rozumiejg co trzeba zrobi¢. Uruchamiali prototyp aplikacji i juz nie

wiedzieli gdzie powinni dalej klikng¢. W kazdym przypadku pojawiata sie koniecznos¢ powrotu do instrukgji.

» Niektorzy deklarowali, ze instrukcja jest zbyt dtuga (wiele krokdw), a uzyty font jest zbyt maty. Pojawiaty sie sugestie

o zmianie formy na bardziej graficzna.

* Instrukcja wprowadza tez pojecie ,skanowania” i ,QR kodu”, ktore w mobilnej wersji s3 niepotrzebne, a moga

wprowadzac zamieszanie.
. . . o o »
Sama ta instrukcja w czterech krokach. Moim zdaniem uzytkownik internetowy
jest dosyc¢ leniwy, czemu to nie moze by¢ bardziej utatwione, zebym nie musiat
wykonywac czterech krokow tylko maksymalnie dwa. Nie kopiowatem nigdy
kodow QR, tylko skanowatem.
Zrédto: IDI, mezczyzna, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

Poza zalogowaniem - nie pamietam juz co powinienem zrobi¢ teraz
Zrédto: IDI, mezczyzna, aktywnie korzysta z e-ustug

Za bardzo nie wiem o co chodzi z tym kodem QR, musiatbym
wrécic do instrukgji i zobaczy¢, o co tam chodzito
,, Zrédto: IDI, mezczyzna, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

Qs gov.pl

< Powréc

Aplikacja mObywatel

Aby sie zalogowa¢, zeskanuj kod aplikacja
mObywatel.

Aby zeskanowac kod:

1. Kliknij ponizszy przycisk ,Skopiuj kod".
2. Zaloguj sie do aplikacji mObywatel.

3. Kliknij kafelek z QR kodem w lewym
dolnym rogu ekranu.

4. Wklej kod w pole tekstowe.

Skopiuj kod (0:49)

Kod:

8;D;1;;,6981;;f923676e-225c-46eb-86a9-
bba1249f1596;1657709467;1657710067;4b1027b9
-b93e-4025-b5d2-a17f7bdee4e8;0;1;;

Nie masz aplikacji mObywatel? Masz nieaktualng
wersje? Pobierz lub zaktualizuj za darmo.

Instrukcja do logowania za pomocg
aplikacji mObywatel na mobile

centralny oérodek informatyki




A .
Profil Zaufany / Logowanie / Logowanie za pomoca aplikacji mObywatel l’ﬂ:F esenzy problem

Logowanie za pomoca aplikacji mObywatel na mobile jest trudniejsze

Uwaga! Wyniki badania maja zastosowanie do stanu ustugi aktualnego na 8.08.2022 Obecnie logowanie

< Przekazywanie danych

mObywatelem na mobile dziata inaczej, wiec cze$é wykrytych probleméw uzytecznosci juz nie wystepuje. Nz
@ = Zeskanuj kod
Punkt wejscia w aplikacji D) .
* Odnalezienie punktu wejscia do ustugi nie byto intuicyjne, stad w kazdym przypadku e — <lioonsta

pojawita sie koniecznos¢ powrotu do instrukgji.

*  Sporo uzytkownikéw poszukiwato go w menu hamburger, w prawym gornym rogu.

Polak za granica

5
-

»  (Czesc uzytkownikow ttumaczyta te trudnosci ikong czytnika QR kodu, ktéry stuzy do

skanowania kodow. Deklarowali, ze wklejanie kodu w tym migjscu nie jest intuicyjne.

Apa rat Wolisz wpisaé kod recznie?
Wpisz lub wklej kod tutaj
»  (Czesc uzytkownikow byta zdziwiona uruchamiajgcym sie aparatem w procesie & &
wklejania kodu. s
1] 0 <

Duzo przeklikiwania niepotrzebnego. Wolatbym QR zeskanowac, bo
kopiowanie kodu byto nieoczywiste
Zrédto: IDI, mezczyzna, aktywnie korzysta z e-ustug ,,
Nie. Zbyt dtugi ten proces logowania byt dla mnie. Za duzo czynnosci, mozna Na te aplikacje mogtabym sie zalogowa¢ odciskiem palca. Szybsze jest logowanie
by to skréci¢ do opgji login hasto i tyle. Skanowanie, kopiowanie, to niz jakbym weszta przez Profil Zaufany albo bankowos¢, gdzie musze wpisywac
niepotrzebne. Zbyt skomplikowane. Zbyt duzo czynnosci do wykonania. Sam wiecej cyferek i hasta. A na tym mObywatelu jest tylko skopiuj kod z aplikacji - to
proces, ze trzeba zeskanowac kod i tak dalej. To powinny by¢ dwie, trzy jest tatwiejsze. Wiec na pewno bym sie przez kod zalogowata.

€Zynnoscl gora, a nie siedem. Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug rzadko lub prawie nigdy nnlﬁnlmlnlu
,, Zrédto: IDI, mezczyzna, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

centralny oérodek informatyki




Profil Zaufany / Logowanie

Metody logowania - podsumowanie

Metoda logowania Zalety Wady

» Zwykta metoda logowania z loginem i hastem oraz ~ + Trudnosci w zapamietaniu kolejnego

Login i hasto z potwierdzeniem sms, ,tak jak wszedzie” loginu i hasta — gdy nie korzysta sie zbyt
* Podobna do banku, ale troche szybsza (mnigj czesto - raz na miesigc lub rzadziej
ekranéw) - ,normalna metoda jak wszedzie nazwa, (dealbreaker dla wielu oséb, z tego
hasto i potwierdzenie sms, chyba nawet troche powodu nie przekonaliby sie do tej
mniej mam tu do wypetniania niz w swoim banku”. metody)

» Podwojna autoryzacja sprawia, ze uzytkownicy
Czujg sie bezpiecznigj

* Przyzwyczajenie, bo tak juz sie logowali od » Udziat podmiotu trzeciego i
Bank poczatku, zatozyli Profil Zaufany réwniez przez bezpieczenstwo danych (,Bank przejat
bank wiele czynnosci bez mojej zgody,)

* tatwo i bardzo sprawnie - ze wzgledu na
czestotliwosc korzystania z bankowosci
elektronicznej - pamietaja login i hasto.

» Bank kojarzy sie z bezpieczenstwem i ochrong
danych, jest godny zaufania

 Szybsza i prostsza niz bank — mniej krokdw, niema ¢ Problemy uzytecznosci na mobile
SMSéw, nie trzeba wpisywac danych i haset.

* QR kody — znane rozwigzanie, wykorzystanie
istniejgcego modelu mentalnego

Aplikacja mObywatel




ooillio10i001

cel
ntralny o$rodek infarmatyki

mobywatELQQ\Lp'

\ Gov dla Ciebie lfo‘-‘:_ert Kowalski Y
profil ol

atela

o i wygodnie - 997 e
i

mObywateI

Twoje skrynki sprawdz, jak rozw amy si€ dla Ciebie
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mObywatel.gov.pl / Uzytecznos¢ strony

f(e 4 @ HKrytyczny problem

Trudnosci z odnalezieniem punktu wejscia do mObywatela na gov.pl

» Uzytkownicy (zwtaszcza w starszych grupach wiekowych) nie dostrzegali

przycisku, ktory uruchamia hamburger menu na gov.pl

* Gdy uzytkownicy juz wchodzili w hamburgera, czesto nie zauwazali pierwszej

pozycji ,mObywatel” i rozpoczynali skanowanie wzrokiem listy od

zaznaczonej pozycji ,Strona gtoéwna”.

» Sporo 0séb zadeklarowato, ze spodziewataby punktu wejscia do logowania
do ustugi w prawym, gérnym rogu — tam gdzie aktualnie umieszczona jest
flaga UE. Uzasadniano to przyzwyczajeniem do przycisku logowania w tym

miejscu.

» Problem wystepowat na mobile, na desktopie odnalezienie entrypointu nie

stanowito tak duzej trudnosci.

To nie byto oczywiste. Zabrakto gdzies tego stowa "Logowanie" i ja bym to dat
w prawym goérnym rogu, tam jest zawsze opcja logowania. Tutaj nie byto.
Szukatem doktadnie w tym miejscu.

Zrédto: IDI, mezczyzna, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

Jest zaznaczona Strona gtdwna na niebiesko, to zaczetam czytad. A to co jest

nad tym - nie zwrdcitam uwagi.
Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug rzadko lub w ogdle

= gg gov.pl ! = Eg gov.pl

@ mObywatel

Zatatwiaj sprawy urzedowe

przez internet, bezpiecznie i wygodnie!
Strona gtéwna

Szukaj ustug, informacji, wiadomosci Q o
Rada Ministrow
Kancelaria Premiera

Ministerstwa

CaliT Ana rpomagsiH
YKpainm

[AizHatucs Ginble >

Urzedy, instytucje
i placéwki RP
® OO0

2 Ustugi dla obywatela

£ Ustugi dla przedsigbiorcy
PIWNelA ALV IS DLA PRZEDSIEBIORCY DLA URZEDNI

£ Ustugi dla urzednika

Dokumenty i dane osobowe 2 Ustugi dla rolnika

Dowdd osobisty, paszport, prawo jazdy, dostep i zmiana

danych osobowych, dane kontaktowe Koronawirus: informacje

i zalecenia
QL) Edukacja

Zat6z Profil zaufany
Zdalne lekcje, ztobek, przedszkole, szkota podstawowa,

liceum, technikum, szkota branzowa, studia Baza wiedzy

Hamburger menu na gov.pl

Unia Europejska

rzedowe
wygodnie!

omosci

RCY DLA URZEDNI

ve

y, dostep i zmiana

ofa podstawowa,
itudia

nnl'lolnlnnl IIIInlo
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mObywatel.gov.pl / Uzytecznos¢ strony / Punkt wejscia

Punkty wejscia do serwisow transakcyjnych na stronach bankow

~ A

- O\ QJ @ zaloguj

wykaz ustug

Doceniamy naszych
klientow

obecnych i nowych

sprawdz strefe korzysci

eKonto dla
miodych

= kontood13do 24 latz

mBank

- A

= |Ilenn|bt;|"rkn Q #
KONTO

Jeszcze zdazysz
zaplanowac swoj urlop

W promocji Pozyczki Gotéwkowej
pozyczysz nawet 40 000 zt bez
prowizji (RRSO 9,37%)

WEZ POZYCZKE

| DOWIEDZ SIE WIECEJ |

\_ _/

Millennium

(

Klienci indywidualni

ING Zalogy

Harmonogram po zawieszeniu
sptaty kredytu hipotecznego

Po ztozeniu wniosku w Moim ING,
zaktualizujemy Twoj harmonogram.

Z uwagi na prace technologiczne
dostosowujqce harmonogramy produktow
hipotecznych, w przypadku skorzystania z

zawieszenia sptaty kredytu w najblizszej
racie zobaczysz wyzszq kwote odsetek,
ktérych nie pobierzemy. Skorygujemy je w
dniu ptatnosci raty. Jesli masz zawieszonq
wigkszq liczbe rat, na harmonogramie
zobaczysz, ze tylko nastepna rata jest
zawieszona. Kolejne raty zawiesimy
zgodnie z Twoim wnioskiem.

.Zaloguj".

ING

Strony bankowe majg rozbudowang strukture,
dlatego czesto uzywaja menu hamburger jako
gtébwnej nawigacji. Ale umieszczajg wtedy

punkt wejscia do serwisu transakcyjnego jako

osobny element na stronie z etykieta

DUI'IDIDIUUIIII'DID

centralny os$rodek informatyki



mObywatel.gov.pl / uzytecznos¢ strony

Klauzula RODO budzi watpliwosci

* Ekran z klauzulg o przetwarzaniu danych osobowych byt

zaskakujgcym elementem dla wszystkich respondentéw.

» Uzytkownicy nie byli pewni, czy trafili we wtasciwe miejsce, a czes$¢ z
nich deklarowata, ze czujg sie zdezorientowani — strona nie wspomina

o mObywatelu.
* Nikt nie zapoznat sie ze szczegotowa trescig klauzuli.

» Gléwny CTA czyli przycisk ,Przejdz dalej” znajduje sie pod tzw.
,foldem” czyli zatamaniem strony, stad czes$¢ uzytkownikoéw

zatrzymywata sie w gornej czesci ekranu i nie scrollowata nizej.

Wocisnetam ten mObywatel no i jak kliknetam, to pojawita sie od razu ta klauzula przetwarzania.
"Przejdz dalej", aaaa jest. Bo zwykle na tych stronach od razu mozna sie zalogowac. Na poczatku
myslatam, ze to jest informacja co to jest za aplikacja, wiec od razu stad wysztam. To mnie
zmylito. Ta klauzula mogtaby by¢ na tym ekranie (o ekranie z wyborem metody logowania), pod
zaloguj sie.

Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug rzadko lub w ogdle

(J 2

2 Duzy problem

Eg gov.pl

Serwis Rzeczypospolite] Polskie]
i » Gowpl >

Portal Gov.pl >

< Powrét

© mobywatel -
Unia Ewropeiska

Klauzula przetwarzania danych osobowych udostepnionych droga elektroniczng

Klauzula przetwarzania danych
osobowych udostepnionych droga

elektroniczna

> Klauzula RODO

ych dla oséb do
przez MC p y pub

Informacja o przet danych
realizacjq p w sprawie
gov.pl lub samorzad.gov.pl

Informacje i dane do kontaktéw w sprawie danych osobol
Informacje dotyczgce przetwarzanych danych osobowych
Odbiorcy danych osobowych

Prawa osoby, ktérej dane dotycza

Informacje o zautomatyzowanym podejmowaniu decyzji,
profilowaniu

PRZE)DZ DALEJ

Klauzula RODO na desktopie i mobile

= gov.pl Q

< Powrét

Klauzula przetwarzania
danych osobowych
udostepnionych droga
elektronicznag

Unia Europejska

> Klauzula RODO

Informacja o przetwarzaniu danych
osobowych dla os6b wskazanych do kontaktu
w zwigzku z realizacjg porozumien w sprawie
udostepnienia przez MC platformy publikacji i
edycji tresci gov.pl lub samorzad.gov.pl

Informacje i dane do
kontaktéw w sprawie danych Vv
osobowych

Informacje dotyczace
przetwarzanych danych v

osobowych

centralny oSradek informatyki




mObywatel.gov.pl / uzyteczno$¢ strony Q /(('P ; ‘R Duzy problem

Trudnosci ze znalezieniem sprawy ,,Wyslij pismo ogolne”

+ Zaden z uzytkownikdw nie wysytat pisma ogdlnego przez internet ani nie styszat

. . ;.. . . . . . . . . L, B Katalog spraw
tego terminu nigdy wczesniej, wiec w kazdym wywiadzie pojawiata sie koniecznosc

krotkiego wyttumaczenia przez moderatorke. Dokumendap osobowe ’
* Czes¢ uzytkownikow skierowata sie do ,Twoje skrzynki”, czes¢ oséb ,droga @ Edukacja >
eliminacji” wybierata sekcje ,Dokumenty i dane osobowe” z Katalogu spraw na
.. . . ; . . . . . " N7 ierowcy i pojazd ’
pulpicie. Niektore osoby probowaty szukac w nieaktywnej sekcji ,Twoje sprawy” (z Herone oy
poziomu menu bocznego). % Melduneki wybory >
@E Nieruchomaosci i sSrodowisko >
‘@ Hipoteza: .
&e Podatki bd
Trudnos¢ w odnalezieniu tej sprawy nie musi oznaczac, ze sekcja Katalog spraw jest
nieintuicyjna dla uzytkownikow. Wiekszos¢ oséb potrafita trafnie wyttumaczy¢ do czego | Zdpacz whece]
stuzy ta sekcja. Trudnos¢ zadania mogta polegac na tym, ze uzytkownicy nie styszeli o
mozliwosci wysytki pisma ogdlnego wczesniej — stad pojawiaty sie skojarzenia np. ze Przejscie do Katalogu Ustug na gov.pl

skrzynka, z ktorej mozna wysyta¢ wiadomosci.

Rekomendujemy: Pogtebienie tematu znalezienia sprawy w kolejnych badaniach +

wybor sprawy, ktéra moze bezposrednio dotyczy¢ uzytkownika.

centralny osrodek infarmatyki




mObywatel.gov.pl / uzytecznos¢ strony

Q /(? ] 4 Duzy problem

Architektura informacji Ustugi dla obywatela na gov.pl nie pozwala na szybkie

znalezienie ustugi Wyslij pismo ogolne

* Odnalezienie punktu wejscia do procesu na govie stanowito spore wyzwanie dla
uzytkownikéw. Wiekszos¢ osob wykonata zadanie dzieki podpowiedziom

moderatorki.

* Niektoérzy prébowali przeszukiwac strone alfabetycznie, ale ,Pismo ogdlne” nie

znajdowato sie pod ,P" tylko pod ,W" (Wyslij pismo ogolne).

* Respondenci deklarowali, ze pozycji jest zbyt wiele i maja dtugie nazwy, co

utrudnia im przeszukiwanie strony.

+ Tylko jedna osoba (na desktopie) spontanicznie skorzystata z wyszukiwarki

dostepnej na stronie.

Pogtebienie tych wnioskow w duzym badaniu architektury

informacji Ustug dla obywatela

- Ogodlnie jest bardzo duzo wszystkich podpunktow, wszystkie sg na niebiesko i wszystkie
sg tak pod soba.

- A zauwazyta Pani mozliwos¢ wyszukiwania?

- Nie.

Zrédto: IDI, kobieta, nie korzysta z e-ustug lub bardzo rzadko

Ja patrze po pierwszej literce. Jak mam to pismo, to tylko patrze czy jest "P" czy nie.

Zrédto: IDI, kobieta, nie korzysta z e-ustug lub bardzo rzadko

— gov_ pl | Serwis Rzeczypospolitej Polskiej

Strona gtéwna Inne sprawy

Rada Ministréw Informacja dla Obywatela - infolinia

Karta Duzej Rodziny (mKDR) (ustuga online)
Kancelaria Premiera

mLegitymacja studencka (ustuga online)
WIS mLegitymacja szkolna (ustuga online)

Urzedy, instytucje mTozsamos¢ (ushuga online)
i placowki RP .
mWeryfikator (ustuga online)

Odbieraj listy polecone ze swojej skrzynki na listy (ustuga online)

o .
& Uil alh ez Odbieraj przesytki lub przekazy pocztowe w dogodnym dla ciebie miejscu (ustuga online)

B3 Ustugi dla przedsigbiorcy Otrzymuj wiadomosci o nadejsciu przesytki (awizo) w formie SMS lub na adres e-mail (ustuga online)
£ Ustugi dla urzednika Podpisz dokument elektronicznie - wykorzystaj podpis zaufany

2 Ustugi dia rolnika Skorzystaj z aplikacji mobilnych (ustuga online)

Sprawdz, gdzie zalatwisz swojg sprawe (ustuga online)
Uzyskaj adres do e-Dorgczen u publicznego dostawcy ustugi
Koronawirus: informacje

fsleees Uzyskaj dane innej osoby z rejestru PESEL (ustuga online)

23462 Profil zaufany Wyslij pismo ogélne (ustuga online)

Zatatw sprawy urzedowe przez internet na ePUAP (ustuga online)
Baza wiedzy
Zal6z eSkrzynke - odbieraj w domu listy polecone

Serwis Stuzby Cywilnej

Katalog ustug na gov.pl

Dul'luloluulllllulu
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mObywatel.gov.pl / Uzytecznosc¢ strony / Architektura informacji gov.pl

Przejscie do (zewnetrznego) Katalogu ustug na gov.pl i powrot do mObywatela
nie stanowity problemu na mobile

* Nikt spontanicznie nie zwrdcit uwagi na to, ze znalazt sie poza mObywatelem.

. : : . . Ustugi dla obywatela
» Uzytkownicy wracali do mObywatela za pomoca ,wstecz” w natywnej nawigacji

Wpisz tekst aby wyszukac

telefonu, ktéry zamykat gov.pl w przegladarce i wracat do karty z mObywatelem. Q. Znajds sprawe lub ustuge

* Wszyscy uzytkownicy mieli telefony z systemem Android (brak pewnosci, czy

strona podobnie zachowa sie na iOS) Dokumenty i dane osobowe o
Edukacja v
Kierowcy i pojazdy v
Meldunek i wybory v
Nieruchomosci i Srodowisko b d
I @ <

Natywna nawigacja w Androidzie

Dﬂl'll‘llﬂlﬂﬂlllllﬂlﬂ
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mObywatel.gov.pl / Uzytecznosc¢ strony / Architektura informacji gov.pl

uzytkownikow

* Nikt spontanicznie nie zwrdcit uwagi na to, ze znalazt sie poza

mObywatelem.
» Uzytkownicy prébowali wroci¢ do mObywatela za pomoca:
v’ Strzatki ,wstecz” w przegladarce (nieaktywnej)
v' Breadcrumpsow (gov.pl lub ikona domu)
v Pozycji ,Strona gtéwna” w bocznej nawigacji strony
v Punktu wejscia do mObywatela

« Uzytkownicy, ktorzy probowali wroci¢ za pomoca punktu wejscia do
mObywatela, po kliknieciu nie przechodzili do dashboardu (jak sie
spodziewali), ale do klauzuli RODO. Wtedy tez uznawali, ze zostali

wylogowani i beda musieli logowac sie od nowa.

« C @ wwwgovpliweb/gov/uslugi-dla-obywatela

= m gov_pl | Serwis Rzeczypospolitej Polskiej

S{rona ghowha
Rada Ministrow
Kancelaria Premiera
Ministerstwa

Urzedy, instytucje
i placowki RP

2 Uslugi dla obywatela

3 Uslugi dla przedsiebiorcy
23 Uslugi dla urzednika

£ Uslugi dla rolnika

Koronawirus: informacje
i zalecenia

Zatoz Profil zaufany
Baza wiedzy

Serwis Stuzby Cywilnej

sov.pl P Ustlugi dla obywatela

Ustugi dla obywatela

Wpisz tekst aby wyszukac

Q. Znajdz sprawe lub ustuge

Dokumenty i dane osobowe

Edukacja

Kierowcy i pojazdy

Meldunek i wybory

Q # Duzy problem

Powroét z Katalogu spraw do mObywatela na desktopie jest trudny dla

[C -

& mobywatel

Miejsca na gov.pl, z ktorych uzytkownicy prébowali wréci¢ do mObywatela

Dul'luloluulllllulu
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mObywatel.gov.pl / Uzytecznosc¢ strony / Architektura informacji gov.pl

Ocena elementow na stronie — banner i Twoje sprawy

>

mobywatel ‘ Gov dla Ciebie

Dzien dobry!

Zatatwiaj swoje urzedowe sprawy bezpiecznie i wygodnie — gdziekolwiek jestes.

Banner

Nie wzbudza entuzjazmu. Uzytkownicy deklaruja, Sprawdz, jak rozwijamy sig dla Ciebie
. . . . . .. .. L, Wkrotce jeszcze wigcej ustug i nowych funkgji.

ze nie klikneliby tu i nie interesuje ich taka tresc. Zobacz, jak bedzie zmieniat sig mObywatel.

Nie powinien zajmowac centralnego miejsca na

ekranie, ale dobrze, ze jest mozliwos¢ zamkniecia

5 Twoje sprawy

go.

Nazwa Data zgloszenia Data zmiany statusu

Zamelduj sie na pobyt staty lub

: 4 pobyt staty 04.12.2022 15.12.2022
czasowy diuzszy niz 3 miesigce
mObywatel w aplikacji
E o i Zgtoszenie urodzenia dziecka 06.12.2022 13.12.2022
@ Centrum pomocy
Uzyskaj paszport dla dziecka 08.12.2022 10.12.2022

Na pewno mi sie podobajg Twoje sprawy - ze na biezgco jest status
tych spraw. Chciatabym, zeby te sprawy byty archiwizowane i zebym
mogta mie¢ do tych starych tez dostep.

Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

Status

Skontakt!
urzedem

@ Odbierz ¢

@ Odbierzj

Robert Kowalski v
Profil obywatela

Widze tu wazne sprawy. To
jest taka przypominajka o
waznych sprawach, o
ktorych musze pamietac.
Moge sobie sprawdzi¢ czego
nie odhaczytam i co musze
zrobi¢, zeby byto okej.
Bardzo fajne, niektérzy
zapominaja.

Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-
ustug rzadko lub w ogdle

Twoje sprawy
Bardzo pozytywnie odebrana zaktadka. Uzytkownicy
doceniajg mozliwos¢ podgladu statusow spraw.

Jednak niektérzy zwracajg uwage, ze dubluje sie z

Dul'luloluulllllulu

centralny osrodek informatyki

pozycja w menu o tej samej nazwie.
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Ocena elementow na stronie — Katalog spraw i Popularne ustugi

mObywatel

Gov dla Ciebie

Katalog spraw

» Uzytkownicy potrafili trafnie wyttumaczy¢ do

czego stuzy ta zaktadka.

* Pojedyncze osoby przypuszczaty, ze znajdg tam
wszystkie sprawy, ktore dotycza ich (np. w
edukacji bedzie informacja o ich studiach lub

szkotach).

» Pojawita sie sugestia dodania wyszukiwarki do

katalogu spraw — z poziomu mObywatel.gov.pl

Chciatabym, zeby byta tu taka wyszukiwarka, zebym niektore te
rzeczy mogta wyszukac¢ w wyszukiwarce, a nie obejrze¢ w katalogu,
ktorego nie znam.

Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

E Katalog spraw

o

I—_J?.:l

€
EN

Dokumenty i dane oscbowe

Edukacja

Kierowcy i pojazdy

Meldunek i wybory

Nieruchomaosci i srodowisko

Podatki

ﬁ Popularne ustugi

> Zgtos$ urodzenie dziecka

> Zgtos zbycie lub nabycie pojazdu

Zgtos utrate albo uszkodzenie dowodu

osobistego
> Zamelduj sie na pobyt staty lub czasowy
> Uzyskaj odpis aktu stanu cywilnego

Zobacz wiecej

Robert Kowalski v
Profil obywatela

Popularne ustugi
Wiekszos¢ uzytkownikdw rozumie
popularne ustugi jako najpopularniejsze

ustugi wsrod obywateli

Czesc osOb ocenia ten element

pozytywnie, czes¢ nie.

Przeciwnicy zwracajg uwage, ze wiekszosc¢
tych spraw ich nie dotyczy — woleliby
usungc¢ te zaktadke lub dodac wtasne

skroty.

Popularne ustugi - nie wszystko dotyczy mnie. Ja mam swoje inne popularne ustugi.
Zastanawiam sie, czy mogtabym je tutaj wrzuci¢, te z ktérych korzystam. Takie skroty

do moich, z ktérych bym korzystata.
Zrédto: IDI, kobieta, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

To troche zageszcza te opcje. Moze jeden by wystarczyt taki spis. Dla takiego
seniora taka opcja "Zgtos urodzenie dziecka" moze sie nie przydac. Dla kazdego to
bedzie cos$ innego. Moim zdaniem to przedtuza te strone. Podwazatbym sens

tego.

Zrédto: IDI, mezczyzna, korzysta z e-ustug od czasu do czasu
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Ocena elementow na stronie — Katalog spraw i Popularne ustugi
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- Robert Kowalski v

mObywatEI ‘ Gov dia Ciebie Profil obywatela

N

Podatki >
©)
Kalendarz
Kalendarz

Punkty karne < Listopad 2022

. ) ) ) » Budzi mieszane uczucia
* Raczej pozytywnie oceniana sekcja

S o ‘ ) Punkty karne 1 2 s 4 * Taczes, ktora chwali — czesto uzywa
* Niektorzy deklaruja, ze nie maja punktow Stan na dziet: 21.07.2022 o,
‘ ‘ ‘ o - s 7 & o w 0§ kalendarza na co dzien
karnych, wiec nie potrzebuja takiej informacji yane puriy karne o
[ TEE B s n 7 u e Tacze$ ktéra krytykuje — preferuje
Pozostato dni do anulowania 20 21 22 23 2 2 pOW|adom|en|a
143 dni °

27 28 29 30 AN L. . ,

* Powinien automatycznie dodawac sprawy

Dane sa aktualizowane codziennie okoto godziny
6:00 i pokazuja stan konta z poprzedniego dnia.

® Mamy nowy wniosek o paszport y4 SekCJ| ”TWOJe SpraWy"

Potrzebujesz paszportu dla dziecka? Teraz w

ztozysz online.
Zobacz wigcej

Gdyby byt dostepny X, to zgasitbym kalendarz i punkty karne. Nie jestem kalendarzowy.

Bardzo fajne - po to, zeby miec informacje i nie szalec¢ na drogach. - ) ,
Zrédto: IDIl, mezczyzna, nie korzysta z e-ustug lub bardzo rzadko

Zrédto: kobieta, nie korzysta z e-ustug lub bardzo rzadko.
Ja mam waqtpliwosci. To zmuszatoby mnie do wchodzenia codziennie na te aplikacje i

Gdybym miat punkty, to pewnie by mnie to interesowato. sprawdzania. Mato kto to robi, tak podejrzewam. Wolatbym dostac¢ maila, smsa.
Zrédto: mezczyzna, aktywnie korzysta z e-ustug Zrédto: IDI, mezczyzna, korzysta z e-ustug od czasu do czasu

- Ten kalendarz powinien by¢ wyzej. Aktualnosci, wazne daty, wszystko widac.
- Czy Pani korzysta w Zyciu codziennym z kalendarza?

- Tak, bez kalendarza bym pofowy rzeczy nie pamietata.
Zrédto: IDI, kobieta, aktywnie korzysta z e-ustug



mObywatel.gov.pl / ogdlne wrazenia Q m

Karty reakcji — wyniki

Oszczedzajacy czas
Wygodny 41% (7)
Przystepny
Intuicyjny
tatwy w uzyciu
Pomocny
Przyjazny
Godny zaufania
Zrozumiaty

Wiarygodny ~— - - - - """ o N
Aktualny /
Jasny Uzytkownicy oceniajacy pierwsze wrazenia z korzystania z mObywatel.gov.pl uzywali
Formalny .. N , .
Czasochtonny gtownie pozytywnych okreslen. Az 11 z 17 osob uznato strone za oszczedzajaca czas.
Zwykty Czesto okreslano ja tez jako: wygodna, przystepna, intuicyjna, tatwa w uzyciu i

Zbyt techniczny
Trudny
Bezwysitkowy
Ztozony
Szybki
Elastyczny
Nowoczesny
Osobisty
Wysokiej jakosci - N N —_—_———ee e - g
Przyttaczajacy
Motywujacy

formalna, zwykta, ztozona lub trudna i zbyt przyttaczajaca. Warto zaznaczy¢, ze czesé
tych okreslen odnosita sie — jak uzasadniali uzytkownicy — do metody logowania za

pomoca aplikacji, ktora w poprzedniej wersji (aktualnej na 8.08.2022) przysparzata

— — — — — — — — —

I
I
: pomocna. Pojawity sie takze pojedyncze neutralne i negatywne okreslenia, takie jak:
I
I
I
I .
\ trudnosci.

T Tres¢ pytania (drag&drop): Wybierz od 3 do 5 okreslen, ktére Twoim zdaniem najbardziej pasujg do strony mObywatel.gov.pl i przeciagnij je do
koszyka. Uzasadnij krotko swéj wybor; R=17 ool iooia0: H mlum
265% (11) - procent i liczba wskazan danego przymiotnika - procenty sie nie sumuja, poniewaz stanowig procent wskazan, nie odpowiedzi

centralny oérodek informatyki
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Pomysty i sugestie uzytkownikow

« ZDROWIE - cata sekcja dotyczgca ochrony zdrowia, recept, wizyt u lekarza, skierowan (IKP)
* .Wszystko w jednym miejscu”

» Spojnos¢ pomiedzy aplikacjg a strong

* Personalizacja — mozliwos¢ dodawania wtasnych skrotow do popularnych ustug, hierarchizacja

elementdw na stronie, mozliwos¢ ukrywania niektorych elementow
* Prywatnos¢ - tryb prywatny, mozliwosc ukrycia wrazliwych elementow
* Tryb nocny

« Powiadomienia
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