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Centralny Osrodek Informatyki

« Cztowiek jest na pierwszym planie
«  Wierzymy w panstwo ustugowe

«  Budujemy ustugi, nie systemy IT
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Agenda szkolenia

Czym jest User Experience

Na czym polega projektowanie zorientowane na uzytkownika

Przebieg procesu projektowego w etapach
Cwiczenie: mapa interesariuszy

Badania potrzeb

Cwiczenie: persony

Testy uzytecznosci

Cwiczenie: test uzytecznosci
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Jak wybra¢ wykonawce badan i prac UX




Czym jest User Experience?




[ -

/|

Jak klient opisal
swoje potrzeby

Jak to zrozumiat
projektant

Jak to wymodelowal
analityk

Jak to programista
zakodowal

Jak to marketer
przedstawil

Jak to zostalo opisane
w dokumentacji

Jakie funkcje zostaly
przewidziane

Za co zaptacit Klient

Czego dotyczy pomoc
techniczna

Czego klient naprawde
potrzebowat
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« UXto nie interfejs uzytkownika, to
sposob, w jaki ludzie wechodzg w
Interakcje z rozwigzaniem.

GOLDe,
bR

¥

« UX dotyczy wszystkich aspektow
interakcji uzytkownika z panstwem,
jego produktami | ustugami.
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User Experience to...
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PRODUKT LUB UStUGA
przydatna, uzyteczna, estetyczna

KONTEKST UZYCIA

sytuacja, mobilnosc¢
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LUDZIE

wiedza, potrzeby, motywacje

EMOCJE

zaufanie, intuicyjnosé, zaangazowanie



Projektowanie zorientowane na uzytkownika

(User Centered Design)
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User Centered Design

‘ PLAN ' N RESEARCH
® / °

Metoda pracy.

lteracyjny (powtarzalny) proces

wytwarzania produktow | ustug oparty na MEASURE.\ / N DESIGN '
weryfikacji potrzeb uzytkownikow. S
o
‘ ADAPT ’
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User Centered Design

6 zatozen wedtug normy I1SO 9241-210

« Projekt opiera sie na dogtebnym zrozumieniu uzytkownikow, ich zachowan,
przyzwyczajen | kontekstow uzycia.

« Uzytkownicy sg angazowani w projektowanie oraz na etapie wdrozenia.
 Projekt powstaje przy reqularnej ewaluac)i | zaangazowaniu uzytkownikow.
 Proces projektowy realizowany jest iteracyjnie.

 Projekt odnosi sie do ogotu doswiadczen uzytkownika.

« Cechg zespotu projektowego jest interdyscyplinarnosc.

Ergonomics of human-system interaction - Part 210: Human-centred design for interactive systems, 2015.
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- Badania potrzeb (fokusy - FGI,
wywiady - IDI, ankiety online - CAWI...)

%I « Analiza danych zastanych, tzw desk

m research

° « Analiza ruchu, np. w Google Analytics

Okreslenie potrzeb i « Analiza istniejgcych rozwigzan, tzw
kontekstu uzycia benchmarking

«  Warsztat koncepcyjny z udziatem
uzytkownikow




uzytkownikéw, tzw. co-creation

D_
a ° « Scenariusze uzycia

Sprecyzowanie * Projekt przebiegu ustugi, np. user

wymagani journey map, service blueprint
funkcjonalnosci

— m «  Warsztaty projektowe z udziatem
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Tworzenie prototypéw
i ich weryfikacja

Tworzenie prototypow ustug, np. w
postaci makiet

Testowanie prototypow ustug z
uzytkownikami

Badanie z udziatem osob z
niepetnosprawnosciami

Audyt dostepnosci, WCAG



[nofly « Pomiar KPI | zadowolenia
/}\ uzytkownikow, np. ankieta satysfakgji
° o « Analiza ,feedback” od uzytkownikdw
luacja i , ,
P uaca | « Analiza ruchu, np. w Google Analytics

optymalizacja




Przerwa — 15 minut




Mapa interesariuszy

Kluczowi uzytkownicy,
najbardziej

prawdopodobni
Interesariusze
majgcy wptyw
na projekt
Potencjalni

uzytkownicy

Brak wptywu na /

projekt, powinni
zostac
poinformowani
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Cwiczenie - mapa
interesariuszy Mapa Interesariuszy

Zadanie realizowane w podziale na grupy.

« Grupa 1: punkty karne
« Grupa 2: obywatel — Rodzina 500+
«  Grupa 3: mDokumenty

«  Grupa 4: Profil Zaufany/
niepetnosprawny lub senior



Badania potrzeb




Podejscie zaktada tworzenie rozwigzan w oparciu o realne potrzeby
uzytkownikow, szybkie testowanie wypracowanych konceptéw z
uzytkownikami, budowanie funkcjonalnych prototypdw oraz

dopasowanie e-ustugi m.in. dla potrzeb osoéb niepetnosprawnych.

Kryteria merytoryczne Il stopnia dla dziatania 2.1.
Kryterium 5 - Zapewnienie wysokiej uzytecznosci funkcjonalnej e-ustugi



Urzednicy vs respondenci




Kluczowy jest dobér respondentow

Grupa badana powinna odzwierciedla¢ grupe docelowa
uzytkownikow koncowych ustugi.

« Kryteria demograficzne (pte¢, wiek...)
 Kryteria behawioralne (zachowania)

« 0soby z niepetnosprawnosciami, z grup wykluczonych, np.
seniorzy.

Wiele typow uzytkownikow oznacza wiele badanych grup
respondentow.

Badanie jest tak dobre, jak respondenci, ktérzy biorg w nim udziat.




Cel dyktuje metode badania

Metody prowadzenia badan:

 Jakosciowe (fokusy, wywiady indywidualne, wywiady
kontekstowe, badania etnograficzne, dzienniczkowe...)

* llosciowe (analiza statystyczna, pomiary ruchu internetowego,
ankiety, w tym ankiety online)

Kontekst ustugi, cel badania, poszukiwane informacje wptywajg
na wybor metody badawcze).

Najlepsze efekty daje triangulacja (tgczenie) metod badawczych.




Co zrobi¢ z wynikami?

« Zdecydowac, ktore potrzeby zaspokajac, ktore problemy
chcemy/mozemy rozwigzywac.

« Wymysli¢ nowe ustugi zgodnie ze zdefiniowanymi potrzebami.

* Przeprojektowac istniejgce ustugi, usprawnic je aby
zaspokajaty potrzeby.

« W Studium Wykonalnosci opisa¢ wptyw badan na projekt
ustugi, kluczowe wyniki i jak je wykorzystano w projekcie.

« Szczeqoty realizaci badania | petne wyniki dodac jako
zatgcznik do SW.

« W trakcie realizacji wracac¢ do badan upewniajgc sie, ze projekt
zmierza we wtasciwym kierunku.




Persona

Archetyp uzytkownika ustugi.

Andzelika [a—

Intuicja

Przedstawiony w postaci
,ucztowieczonego" opisu cech,
umigjetnosci, potrzeb, celdw (zaréwno
zyciowych jak i realizowanych przy uzyciu
ustugi).

Waine dla mnie:
Autorytet wew. Autorytet zew.

Najwainiejsza w zyciu jest dia mnie wolnosc
Jestem odpowiedzialnz za dom Podobienstwa e reire
Chce pracowac zdalnie

Lubie nowe przygody

Preferencje zakupowe:

= Zakupy przez Internet, chyba ze ubrania

Co mnie frustruje:
* Wydaje wigcej niz zarabiam

Wolno dziatajgce komputery

* Gtownie ptace kartg

Bazg do budowy person powinny byc¢

Brak oryginalnosci

Whstruj sie w niebo i épiewsj z radoéci,

iInformacje z badan UX, analiz ruchu oo s el che s * i podoba misig nowy Photoshop vesne arote

* Wole miec cos szybciej niz czekac nawet jak

i opromienia &wialem - za darmo.

Oferia.pl i gimbaza robigca projekty za ,wpis do portfolio”

uzytkownikow, danych statystycznych.

Rocznik: 1987 (29 lat] S .
{ ) Zainteresowania: Ulubione marki:

A . . v Stanowisko: Starszy projektant
Utatwiajg podjecie kluczowych decyzji e RO

Zarobki: 3.500 netto

zwigzanych z koncepcjg, R . Podrbie - ;a,, ﬁfM
. ;o . . . o s s *  Taniec nowoczesn
funkcjonalnosciami projektu czy grafika. | !

Grafika komputerows

Lubie ogladac filmy o relacjach migdzyludzkich
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Cwiczenie - budowa person

Zadanie realizowane w podziale na grupy.

« Grupa 1: punkty karne
*  Grupa 2: obywatel — 500+
«  Grupa 3: mDokumenty

«  Grupa 4: Profil Zaufany/
niepetnosprawny lub senior

PERSONA

mig

CO CHCE ZALATWICT JAKI MA CEL? | | OSOBOWOSE
[ ] L ]
] L]
troweriyk K t

[ ] ]
Pewny Nie
[ ] ]
Ostr i

CO ZMOTYWOWALOBY ....... DO WYPISZ 3 POWODY DLA KTORYCH oo

SHORIYSTANIAZ TWOJIEGD ROZWIAZAMNIAT SKORZYSTALEY Z TWOIECD ROZWIAZAMLAT

CIEGO ..c.... DCTEKUIE JAK ... KORTYSTALEY I ROTWIATAMNLAT
oD TWOJIEGO ROZWIATANIAT



Testy uzytecznosci




Czym jest uzytecznos¢?

« Nauczalnosc¢ - jak tatwo jest wykonac¢ zadania przy pierwszym
kontakcie z produktem

- Efektywnosc¢ - jak szybko korzystajg z produktu uzytkownicy,
ktorzy juz go znajg

« Zapamietywalnos¢ - tatwosc¢ korzystania z produktu po
przerwie

« Btedy - jak czesto sg popetniane i jak tatwo sie z nich wydobyc¢

« Satysfakcja - jak bardzo produkt przyjemny jest w korzystaniu




Testy uzytecznosci

« Zderzenie projektu z rzeczywistoscig,
zeby zminimalizowac ryzyko porazki.

« Testowanie jak dziata ustuga przez
przedstawiciell grupy docelowe]
uzytkownikow.

«  Wykonywanie okreslonych zadan na
prototypie ustugi.

«  Wykrycie obszarow, ktore utrudniajg
realizacje potrzeb uzytkownikow oraz
wptywajg negatywnie na satysfakcje w
korzystaniu z ustugi.



https://youtu.be/3Qg80qTfzgU
https://youtu.be/3Qg80qTfzgU
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Cwiczenie - test uzytecznosci

Zadanie realizowane w podziale na role. e Kevin,

how much did you
enjoy the game?

- Badacz — moderuje, tzn prowadzi respondenta,
. . . It
wyznacza zadnia, dopytuje o odczucia. b t‘,';'s:vi,,g,

* Respondent — wykonuje zadania, jak w domu,
gtosno komentuje.

»  Obserwator — zapisuje kluczowe zachowania,
wycigga wnioski wspolnie z badaczem.

Testowanie ustugi, a nie respondenta.




Zadanie

Wyobraz sobie, ze koriczy Ci sie waznosc dowodu osobistego. Ztozytes juz
wniosek o nowy dowod 2 tygodnie temu . W urzedzie powiedziano Ci, ze

mozesz sprawdzic w Internecie, kiedy dokument bedzie gotowy do odbioru.
Sprawdz online czy nowy dowadd jest juz gotowy do odebrania.

Twdj numer wniosku to. 14656078/2017/5239183/01



Garsé porad na koniec



Koszty UX

Proponowane pozycje do wyceny

« Projektowanie UX (architektura informacji, makiety)
« Redakcja UX (copywriting)

« Grafika, Ul (projekt graficzny interfejsu)

« Badania uzytecznosci (testy zadaniowe)

* Audyt WCAG

« Analiza feedback, badania satysfakcji uzytkownikdw
po wdrozeniu ustugi

«  Web analityka, optymalizacja na podstawie statystyk
Google Analytics

« Programowanie front-end (?)




Wybér wykonawcy

Badan i/lub prac UX

+ Brief ofertowy: kontekst ustugi, cel badania,
poszukiwane informacje, budzet, harmonogram

«  Doswiadczenie w UX: w badaniach UX i/lub w
projektowaniu UX

« Roézne role w zespole (projektant, grafik, badacz...)




Podsumowanie

Kryteria merytoryczne Il stopnia dla dziatania 2.1
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Kryterium 1 - Wysoka dojrzatos¢ i
klarowny zakres e-ustug

Aspekty oceny:

a) Czy zdefiniowanie e-ustugi jest klarowne i petne - czy precyzyjnie okreslono jaka
potrzebe zaspokaja e-ustuga, jej funkcjonalnosc | sposob dziatania oraz grupe odbiorcow?

b) Czy podany zakres funkcjonalny jest adekwatny do potrzeb?

c) Czy wtasciwie okreslono poziom dojrzatosci e-ustug i czy e-ustugi objete projektem
posiadajg co najmniej trzeci poziom e-dojrzatosci?

d) Czy ustugi bedg wykorzystywane przez znaczgca czesc spoteczeristwa?
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Kryterium 2 - Efektywnos¢
kosztowa projektu

Aspekty oceny:
a) Czy przedstawione koszty sg adekwatne, optymalne w kontekscie celéw danego projektu
nalezycie uzasadnione?
W szczegolnosci nalezy zwrdci¢ uwage czy przeznaczono odpowiedni budzet na sktadniki takie jak:
3. Badania uzytkownikow,
4. Prototyp aplikacji,
5. UX,
6. Grafike,
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Kryterium 5 - Zapewnienie wysokiej
uzytecznosci funkcjonalnej e-ustugi

Aspekty oceny:
a) Czy wtasciwie zbadano i zdefiniowano potrzeby grupy docelowej e-ustugi?

b) Czy planowane jest zaangazowanie uzytkownikéw koncowych do wspoétpracy przy wymyslaniu
rozwigzania problemu, ktory zostat zdefiniowany przez Wnioskujgcego?

c) Czy, w jaki sposdb, i na ktérym etapie przewidziane jest testowanie funkcjonalne e-ustugi z
docelowym uzytkownikiem?

d) Czy, w jaki sposodb, i na wtasciwym etapie bedzie badane zadowolenie uzytkownika z e-ustugi?
e) Czy i w jaki sposdb bedzie projektowane doswiadczenie uzytkownika e-ustugi? Czy

zaplanowano dziatania w celu optymalizacji UX (user-experience) i zapewnienia ergonomii e-
ustugi w trakcie realizacji projektu?
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POPC

W'Ss parec

Centralny Osrodek Informatyki
ul. Suwak 3, 02-676 Warszawa
tel.: +48 22 250 28 83 [ub +48 22 250 28 85
e-mail: popcwsparwcie@col.gov.pl
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