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STRESZCZENIE: W artykule opisano specyfike badan uzytecznosci w instytucjach
publicznych na przyktadzie Osrodka Przetwarzania Informacji - Panstwowego
Instytutu Badawczego. Przedstawiono wyzwania, przed jakimi stoja tworcy
systemdw, ich projektanci oraz badacze. Pokazano sposéb realizacji badan uzy-
tecznoS$ci wraz z procesem przygotowania badan, ich realizacja i dalszymi kro-
kami. Na przyktadach systemédw tworzonych w OPI PIB: POLon, JSA oméwiono
spos6b pracy w instytucie i przedstawiono spostrzezenia z tych badan. W efekcie
zebranych informacji zaproponowano zmiany potrzebne, aby poprawi¢ doswiad-
czenia docelowych uzytkownikéw systemoéw. Wskazano dobre praktyki, ktérymi
powinni kierowac sie tworcy, projektujac poszczegélne elementy: nazewnictwo,
ikony, wykresy, spdjnos¢, wyszukiwanie, redakcja tekstow i planowanie archi-
tektury informacji.

SLOWA KLUCZOWE: badania UX, testy uzytecznosci, system informacyjny, pro-
jektowanie systemoéw, OSrodek Przetwarzania Informacji - Paiistwowy Instytut
Badawczy.
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Wprowadzenie

Jednym z kluczowych zadan Os$rodka Przetwarzania Informacji — Pan-
stwowego Instytutu Badawczego (dalej: OPI PIB) jest tworzenie syste-
mow informatycznych, odpowiadajacych na potrzeby Ministerstwa Nauki
i Szkolnictwa Wyzszego! (dalej: MNiSW). Jest on twdrcg oprogramowania
dla ministerstwa. Nieodlgcznym elementem projektowania i tworzenia
tych systeméw sa badania, a w szczeg6lnosci testy uzytecznosci, pozwa-
lajace wykry¢ btedy w stronach i aplikacjach oraz niedociggniecia w ich
architekturze. Specyfika wytwarzania system6w w podmiotach publicz-
nych czasem rézni sie od pracy nad systemami w sektorze prywatnym?.
Praca na stanowisku badaczek w zespole ds. badan UX w Laboratorium
Interaktywnych Technologii w OPI PIB pozwolita autorkom artykutu
przyjrzec sie pracy nad projektami, takimi jak: Ekonomiczne Losy Ab-
solwentow szkdt wyzszych (dalej: ELA); Zintegrowany System Informacji
o Nauce i Szkolnictwie Wyzszym (dalej: POL-on); Obstuga Strumieni Fi-
nansowania / Zintegrowany System Ustug dla Nauki - etap I (dalej: OSF
/ ZSUN); Navoica - Polski MOOC; Jednolity System Antyplagiatowy (dalej:
JSA); Zintegrowany System Ustug dla Nauki - etap II (dalej: RAD-on).
Bezposrednim odbiorcg systemoéw jest ministerstwo, a ich uzytkowni-
kami sg przede wszystkim pracownicy uczelni, zaré6wno administracyjni,
jak i naukowi, oraz naukowcy, studenci, absolwenci, maturzysci. Bezpo-
$rednim odbiorca badan sa za$ inni pracownicy instytutu - twércy tych
systeméw. Przyjrzenie sie powyzszym procesom i pracom odbywaja-
cym sie w OPI PIB, ma na celu pokazanie specyfiki pracy badacza UX
w sektorze publicznym. Opis zjawisk zachodzacych w instytucie pozwala
wskaza¢ plusy i minusy srodowiska pracy, w odniesieniu do idealnego
procesu projektowania i wytwarzania systeméw w zgodzie z zasadami
User Experience. Przyjrzenie sie obecnym doswiadczeniom umozliwia

! Badania [online] [dostep 13 marca 2019]. Dostepny w World Wide Web: https://
www.opi.org.pl/Badania.html.

2 Stwierdzenie opiera sie na doswiadczeniu autorek artykutu z pracy przy tworze-
niu systemdéw w instytucjach publicznych oraz dla firm prywatnych. Sektor prywatny
jest przede wszystkim bardziej elastyczny i szybciej adaptuje nowe metody pracy, co jest
znaczace w przypadku branzy IT.
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wykrycie ptaszczyzn, ktédrych zmiana lub usprawnienie pozwolitoby doj$¢
do ideatu.

Opis systemow i wyzwania dla twércow

Systemy produkowane przez OPI PIB sg w wiekszosci systemami bazo-
danowymi, gtéwnie wykorzystywanymi do pracy przez pracownikéw
sektora nauki. W duzej mierze odzwierciedlaja procesy, jakie zachodzity
na uczelniach i w dziekanatach zanim pojawity sie komputery, kiedy naj-
wazniejsze byty papierowe formularze i kartoteki. Stworzenie obecnych
systemow wymagato zdigitalizowania posiadanych danych oraz stwo-
rzenia programéw odzwierciedlajacych papierowe procedury. Na takiej
zasadzie powstat np. system OSF / ZSUN, umozliwiajacy sktadanie wnio-
skow o granty. Obecne systemy w wiekszosci nie tylko wyrosty z papieru,
ale sie jeszcze od niego nie uwolnity. W Polsce dokumenty elektroniczne
wcigz nie majg takiej wagi jak papierowe, m.in. z powodu nastawienia
urzednikow?. Dlatego zazwyczaj w ktorej$ z faz korzystania z systemu,
najczesciej w konicowej, aby zakonczy¢ dany proces trzeba wydrukowac
dokumenty. Tak jest np. w JSA, gdzie ostatecznie trzeba wydrukowac ra-
portz badania pracy pod katem plagiatu. Dokumenty w wersji papierowej
dalej w pewnym stopniu determinujg wyglad systemdw.

Sam ksztatt dokumentéw i proceséw, rdwniez cyfrowych, jest za-
lezny od uwarunkowan prawnych, ustaw oraz rozporzadzen. Przykta-
dem systemu determinowanego przez akty prawne jest POL-on. Kazdy
z jego modutow jest warunkowany réznymi podstawami prawnymi,
np. modut ,,Pracownicy” opiera sie na kilku*. Niekiedy na pierwszy rzut
oka nieintuicyjna architektura informacji, brak jakiej$ funkcjonalnosci
czy obecno$c¢ czasem nielogicznych wymagan w systemie, nie jest wing
twdrcéw systemodw, ale wynika z regulacji prawnych.

Uzytkownicy systemow wytwarzanych przez OPI PIB, pomimo cze-
stego posiadania podobnych motywacji do korzystania z systemu, réz-
nig sie miedzy soba na wielu ptaszczyznach, ktoére determinujg to, jak

3 ].Janowski, Elektroniczny obrét prawny, Warszawa 2008, s. 164.
* Zestawienie danych o pracownikach [online] [dostep 20 maja 2019]. Dostepny
w World Wide Web: https://polon.nauka.gov.pl/help/doku.php/terminy/pracownicy.
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te systemy powinny wygladac. Przede wszystkim maja oni r6zne kom-
petencje cyfrowe, np. pracownicy naukowi, sktadajgcy wnioski o granty.
Moga by¢ zar6wno mtodymi doktorantami, posiadajacymi szerokie kom-
petencje informatyczne, informacyjne, komunikacyjne oraz umozliwiajgce
kreatywne korzystanie z mediow?®, jak rowniez profesorami, ktorzy na co
dzien nie uzywajg komputera lub stosujg autowykluczenie® — woleliby
polega¢ na wydrukach i papierze, ale nie maja juz takich mozliwoSci.
Podobnie réznorodne sg dziedziny, z ktérych wywodza sie naukowcy.
Niektoérym np. tatwiej jest zrozumie¢ tekst prawniczy, innym za$ trudnie;j.

Réznorodnos$¢ uzytkownikéw wynika rowniez z niepetnospraw-
nosci, ktérych doswiadczajg. OPI PIB tworzy systemy publiczne, ktére
wedtug prawa muszg by¢ zgodne z wymogami WCAG 2.07. Wytyczne tam
zawarte sg punktem wyijscia, a strony i aplikacje sa tworzone tak, by by¢
jak najlepiej przystosowanymi do potrzeb osdb z niepetnosprawno$ciami
i r6znymi ograniczeniami. Cze$¢ systemow przeznaczona jest gtoéwnie dla
pracownikéw naukowych. Z JSA korzystajq przede wszystkim promotorzy
i recenzenci prac dyplomowych, czyli osoby, ktére posiadaja minimum
stopien doktora. W latach 2000-2010 $redni wiek nominowanych profe-
sorow wynosit okoto 55 lat?, a sredni wiek profesora tytularnego okoto
65 lat’. Zmieniajg sie standardy projektowania systemow, a osoby starsze

5 A.]. Dabrowskaiin., Wstep [w:] Cyfrowa przyszto$¢. Katalog kompetencji informa-
cyjnych i medialnych, pod red. D. Géreckiej. Warszawa 2012, [online] [dostep 13 marca
2019]. Dostepny w World Wide Web: https://nowoczesnapolska.org.pl/wp-content/
uploads/2012/05/Cyfrowa-Przyszlosc-Katalog-Kompetencji-Medialnych-i-Informacyj-
nychl.pdf.

¢ D. Batorski, A. Ptoszaj, Diagnoza i rekomendacje w obszarze kompetencji cyfrowych
spoteczenstwa i przeciwdziatania wykluczeniu cyfrowemu w kontekscie zaprogramowania
wsparcia w latach 2014-2020 [online] [dostep 13 marca 2019] Dostepny w World Wide
Web: http://www.euroreg.uw.edu.pl/dane/web_euroreg publications_files/3513/eks-
pertyza_mrr_kompetencjecyfrowe_2014-2020.pdf, s. 15.

7 Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych
Ram Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych i wymiany
informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systemow teleinfor-
matycznych, Dz. U. 2012, poz. 526.

8 0. Achmatowicz, Blaski i cienie awansu naukowego w Polsce, ,Rocznik Towarzystwa
Naukowego Warszawskiego” 2011, T. 75, s. 8.

9 W. A. Kaminski, Propozycje nowych rozwiqzan dotyczqcych sciezki kariery naukowej,
2008 [online] [dostep 13 marca 2019]. Dostepny w World Wide Web: https://www.frp.
org.pl/pliki/kaminski.pdf.
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wcigz czesto przenosza swoje do$wiadczenia z innych mediow (czaso-
pisma, ksigzki, formularze papierowe) na portale i systemy, z ktérych
korzystaja!®. Mtodsi uzytkownicy przenosza za$ swoje praktyki z innych
portali. W starszym wieku zdarzajg sie problemy ze wzrokiem i motoryka.
Ewentualne niedostosowanie systeméw do wymagan tej grupy, tworzy
dla nich bariere sprzetowg, kiedy np. przyciski i czcionka sa za mate,
a interfejs uzytkownika jest zbyt skomplikowany!*.

Znaczna cze$¢ w pracy w OPI PIB opiera sie na zmianach, przeobraze-
niach, rozszerzeniach obecnych systeméw, ktére powstaty, gdy standardy
i wymogi byty inne niz obecnie. W wyniku tego tworcy od poczatku sa
ograniczeni. Aby zachowac spdjnos$¢ systemdw i zmiesci¢ sie w kosztach
projektu, czasem musza zrezygnowac z niektérych pomystéw. Roéwniez
wprowadzanie wydawatoby sie matych zmian, jak np. zmiana wygladu
jednego typu przyciskow w ciagle rozbudowywanym systemie, moze
by¢ zbyt kosztowna. Czasem dtug technologiczny, obecny we wszystkich
systemach, ktorych kod nie jest stale aktualizowany i upraszczany, moze
znacznie utrudnia¢ wprowadzanie potrzebnych zmian.

Systemy tworzone przez instytut maja na celu gtéwnie wsparcie
MNiSW, uczelni i pracownikéw naukowych w gromadzeniu informacji,
zarzadzaniu, zdobywaniu funduszy oraz poszerzaniu kompetencji'? Nie
s3 to projekty rynkowe, w ktérych na konicu najwazniejsze jest, Zeby
Kklient kupit produkt lub ustuge!3. Uzytkownicy systemow, wytwarzanych
przez OPI PIB, czasem musz3 z nich korzysta¢ w zwigzku ze swojg praca
(POL-on), a czasem po to, by np. pozyska¢ grant (OSF / ZSUN). W tych
okolicznos$ciach twdrcy systemu moga czu¢ sie monopolistami. Niesie to
ryzyko lekcewazenia wygod i potrzeb uzytkownikoéw, poniewaz spada
presja rywalizacji i motywacja do tego, aby stawac sie coraz lepszym.
Niezaleznie od tego jak system bedzie wygladat, uzytkownicy dalej beda
zmuszeni do korzystania z niego. Z tego powodu niezbedna jest reali-

10 D. Batorski, A. Ptoszaj, dz. cyt,, s. 23.

1 Tamze, s. 15.

120 Instytucie [online] [dostep 13 marca 2019]. Dostepny w World Wide Web:
https://www.opi.org.pl/O-Instytucie.html.

13 Systemem odrobine wyrézniajacym sie na tym tle jest Navoica - Polski MOOC. Jest
to dostepna dla wszystkich platforma z darmowymi kursami online, gdzie mozna mierzy¢
jej warto$¢ zaangazowanymi kursantami czy liczba ukonczonych kurséw.
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zacja badan i wykonywanie analiz na uzytkownikach koncowych tych
systemow.

Badania uviytecznosci w OPI PIB

W latach 2014-2016 w OPI PIB przeprowadzano tylko dwa badania
uzytecznoéci rocznie. Owczesna funkcjonalno$¢ i uzyteczno$é systemow
wynikata prawie wytacznie z wiedzy eksperckiej tworcoéw. Nie byta jednak
weryfikowana ani z juz korzystajacymi z systemow, ani z uzytkownikami
potencjalnymi. Sytuacja zaczeta sie zmienia¢ w roku 2017, w ktérym prze-
prowadzono osiem badan, w roku 2018 byto ich juz jedenascie i wszystko
wskazuje na to, ze w roku 2019 tendencja wzrostowa sie utrzyma'*.

Ewolucja w badaniach zmienita nie tylko ich liczbe, staty sie one
réwniez bardziej ré6znorodne. Do stosowanych wcze$niej technik ba-
dawczych: testow uzytecznosci, badan fokusowych i wywiadéw pogte-
bionych, dotaczyty nowe, takie jak np. warsztaty. Zaczety by¢ rowniez
wykorzystywane dodatkowe narzedzia, takie jak wspotprojektowanie
czy sortowanie kart'®.

Jednak najczesciej stosowang metodg badawczg w OPI PIB wcigz
s3 testy zadaniowe, odbywajace sie w siedzibie instytutu, w specjalnie
do tego celu przeobrazonej fokusowni. Testy z jednym zaproszonym re-
spondentem pozwalajg zobaczy¢, jak potencjalny uzytkownik korzysta
z produktu. Pokazujg, na ile system jest zrozumialy i pozwalajg wykry¢
punkty krytyczne, ktore nalezy zmieni¢ w pierwszej kolejno$ci. Dostar-
czajg wiedzy, na ile intuicyjna jest weryfikowana aplikacja i jej system
oraz czy zaspokaja ona potrzeby uzytkownikow?¢. Duzg zaletg testow jest
umozliwienie tworcom systemu zobaczenia na zywo reakcji responden-
tow podczas uzywania stworzonych przez nich produktéw. Pozwalajg
one tez zadawac pytania pogtebione, ktore rodza sie w trakcie badania
(jest to duza przewaga nad testami realizowanymi zdalnie). Wazne w tym

4 Dane nie publikowane wcze$niej, pochodza ze statystyk wewnetrznych Labora-
torium Interaktywnych Technologii.

15 Wiecej, I. MoScichowska, B. Rogus-Turek, Badania jako Podstawa Projektowania
User Experience, Warszawa 2016, s. 133, 201.

16 Tamze, s. 231.
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przypadku jest jednak u§wiadomienie odbiorcom badan, Ze jedno spo-
tkanie nie odpowie na wszystkie ich pytania, a liczba zadan ktére mozna
wykonac¢ jest ograniczona i nalezy z rozmystem priorytetyzowac cele
i pytania badawcze.

Technika rzadziej stosowana w OPI PIB, wykorzystywana na wcze-
snych etapach projektowania nowych systemoéw oraz przy przebudowie
obecnych, sg badania fokusowe. Zapraszajac obecnych lub potencjalnych
uzytkownikow i przeprowadzajac z nimi wywiad grupowy, mozna w bar-
dzo krétkim czasie (w poréwnaniu do innych technik) zebra¢ duza ilos¢
informacji, ukrytych potrzeb (ang. insights) i przetozy¢ je na wnioski
oraz rekomendacje'’. Fokusy czesto nadajg kierunek zmianom, pozwa-
laja pozna¢ grupe odbiorcéw, ich wzorce zachowan i oczekiwania oraz
umozliwiajg wykorzystywanie technik projekcyjnych i wspétprojekto-
wania'®, Najwieksze ryzyko w badaniach fokusowych niesie ze soba rola
moderatora. Btednie zrealizowane badania moga zafatszowaé wyniki.
Jesli moderator bedzie zbyt wycofany, role lidera moze przejac jeden
z respondentow. Osoby bardziej nieSmiate lub o mniejszej sile przebicia
moga wycofac sie z rozmowy. Moze takze wystapi¢ syndrom myslenia
grupowego. Bledne jest tez zaktadanie, Ze fokus moze da¢ opinie o catej
badanej populacji (grupie odbiorcéw), podczas gdy daje tylko wiedze
o jej fragmencie.

Przygotowanie badan

Proces przygotowywania badan w OPI PIB przedstawiony jest na ry-
sunku 1. Dotyczy on realizacji zadaniowych testéw uzytecznosci na $ro-
dowiskach testowych, poniewaz obecnie s3g to najczesSciej stosowane
badania. Punkty na osi pionowej umieszczone sg w zaleznosci od stop-
nia kontroli badaczy nad procesem i prawdopodobienstwa wystapienia
komplikacji. Na osi poziomej za$ przedstawiono przebieg procesu ba-
dawczego w czasie. W dalszej cze$ci omdéwione zostang kolejne kroki
procesu badawczego.

7 Tamze, s. 115.
8 Tamze, s. 121.
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Po poznaniu potrzeb i pytan twércéw systemu, kolejnym krokiem
sa kwestie zwigzane z rekrutacjg. W zwigzku ze specyfika instytucji
publicznej, rekrutacja respondentéw do badan odbywa sie poprzez wy-
tonienie firmy zewnetrznej w ramach przetargu. Jest to proces, ktory
trwa, dlatego w tym czasie nastepuje poznawanie systemu przez badaczy,
stawianie pytan badawczych i tworzenie materiatéw do badania. Przy
tworzeniu scenariusza, poza ztotymi zasadami przedstawionymi przez
Ige MosScichowska w ksiagzce Badania jako podstawa projektowania User
Experience®, sa jeszcze dwie inne:

1) Scenariusz stuzy nie tylko badaczom - kazdy powinien méc zro-

zumiec zadania, pytania i ich cel, tak aby osoby niezaangazowane
w jego tworzenie mialty mozliwos$¢ dodawania uwag.

2) Respondent w trakcie badania moze zerka¢ do scenariusza, nie
powinien jednak zalez¢ tam podpowiedzi, czego oczekuje mo-
derator.

Sam wyglad scenariusza i jego uktad zaleza od typu badan i preferen-
cji moderatora. Podanie orientacyjnego czasu, potrzebnego na wykonanie
zadan, utatwia kontrole spotkania. Po wewnetrznych testach scenariusza,
gdzie jeden z badaczy zmienia sie w respondenta, nadchodzi moment na
przygotowanie kont testowych. Jezeli w trakcie badan respondenci beda
wprowadzali w nich zmiany, powinny by¢ przygotowane osobne zestawy
kont testowych. To rozwigzanie jest pewniejsze, niz przywracanie po
kazdym spotkaniu konta testowego do wersji podstawowe;.

W zwiagzku z liczba obowigzkéw twdrcéw systemdw, skuteczne zapro-
szenie ich do ogladania badan bywa wyzwaniem. Dawana im gwarancja
mozliwosci zobaczenia, jak wyglada prawdziwy uzytkownik portalu cza-
sem pomaga, poniewaz umozliwia twércom wyrobienie wiasnego zdania,
dzieki czemu nie muszg sie opiera¢ wytgcznie na spostrzezeniach badaczy.
Zyskuja rowniez oszczedno$¢ czasu, poniewaz nie muszg czekac na raport,
mog3a od razu zacza¢ dziata¢, przekuwajac wtasne obserwacje na zmiany.

Informacje przygotowywane dla respondentéw sa dwojakiego typu.
Pierwsze, umozliwiajgq im dotarcie na badania, np. mapka z znaczonym
miejscem oraz trasg dotarcia z najblizszych przystankéw komunikacyj-
nych. Drugi typ to dokumenty, ktére respondenci musza podpisac przed
rozpoczeciem procedury (np. zgoda na badanie).

19 Tamze, s. 241-247.
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OPI PIB posiada wtasna fokusownie i podglagdownie. W fokusowni,
w przypadku testéw uzyteczno$ci, aranzowane sg dwie przestrzenie.
W jednej, odbywa sie wprowadzanie do spotkania, przedstawienie zasad
oraz krotka rozmowa wstepna. Druga czes$¢ przestrzeni to stanowisko
komputerowe. W podgladowni obserwatorzy badan majg udostepniony
ekran z monitora respondenta.

Zamrozenie wersji testowych bywa zdradliwym punktem, o ktérym
nalezy pamieta¢ caty czas, nie tylko zgtaszajac potrzebe kierownikowi
projektu przed badaniami. Sytuacje, w ktérych w trakcie testow poja-
wiajg sie btedy, a system nie dziata, niestety sie zdarzaja.

Pytanie czy respondent powinien testowa¢ dany system na lapto-
pie, czy komputerze stacjonarnym z monitorem i klawiaturg jest wazne.
W zwigzku z tym, ze wiekszos$¢ systemoé6w badanych w instytucie prze-
znaczona jest do wykorzystywania w ramach pracy, a nie czasu wolnego,
respondent najczesciej korzysta z osobnego monitora i klawiatury, tak
jakby robit to na komputerze stacjonarnym. Warto pamietac, ze w zwigzku
z tym, Ze badacz zerkajacy na monitor respondenta moze wptyng¢ na
jego zachowania, moderator powinien dysponowac osobnym monitorem.
Przy testach uzytecznosci serwiséw projektowanych przez OPI PIB, nie
ma potrzeby nagrywania wizerunku respondenta. Nie wnosi to niczego
do wynikéw ani raportu, a tylko komplikuje kwestie prawne i powoduje
dyskomfort uzytkownikow.

Jak wida¢ z powyzszego, najwieksze prawdopodobienstwo wysta-
pienia komplikacji ma miejsce w sytuacjach, gdy badacze sa zalezni nie
od technologii, ale od innych ludzi. Dlatego tez miekkie umiejetnosci
badacza i jego dobra wspoétpraca z cztonkami zespotéw projektowych
sg tak istotne.

Realizacja badai

Testy uzytecznos$ci trwajgce dtuzej niz pottorej godziny, potrafig zmeczy¢
nie tylko respondenta, ale r6wnieZ obserwujacych i moderatora. Trudno
by¢ aktywnym i uwaznym przez dtuzszy czas. Jest to podstawa, na ktdrej
opierajg sie badania. A trzema filarami, na ktérych opierajg sie dobre
wyniki badan s3: zadania, rozmowa i atmosfera.
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Tworzac zadania, badacze w OPI PIB stosuja sie do wypracowanych
dobrych praktyk, ktore zostaly rowniez spisane przez I. Moscichowskg?’.
Najwazniejsze jest to, aby wszystkie zadania byty naturalne i logiczne,
np. minimalizujac nienaturalne akcje, jak wylogowywanie i logowanie
na inne konto. Nie nalezy przerywa¢ zadan pytaniami ani proponowac
porzucenia zadan, zanim respondent sam nie zgtosi takiej potrzeby. Per-
spektywa uptywajacego czasu jest inna u obserwujgcych, i inna u ko-
go$, kto wykonuje zadanie. Poniewaz badane systemy sg czesto bardzo
obszerne i maja wiele funkcjonalno$ci, prosby o refleksje i pytania do
respondentéw sg Kierowane po wykonaniu zadania lub ich serii, a nie
po zakonczeniu catosci.

Drugim fundamentem badan jest rozmowa. We wprowadzeniu za-
wsze warto informowac, jak beda wygladaty i ile potrwajg badania, oraz
powiedzie¢ o mozliwosci przerwania wykonywania zadan. Badacz powi-
nien réwniez pozwoli¢ respondentowi na zadawanie pytan. Wszystko po
to, zeby respondent poczut sie pewniej w nowej dla niego sytuacji i swo-
bodniej sie wypowiadat. Pytania zadawane respondentowi odnosza sie do
jego konkretnych doswiadczen z systemem, a mniej do tego co mysli i sadzi.

Trzeci filar - moderator powinien zarazac¢ energia i budowac przy-
jazna oraz otwarta atmosfere. Kluczowe jest, aby charakteryzowat sie
empatig. Wyniki badania w duzej mierze zaleza od zaangaZowania ba-
dacza w budowanie swobodnej atmosfery, sprzyjajacej otwarciu sie re-
spondenta.

Po badaniach

Przed stworzeniem raportu, a po zakonczeniu badan, badacze w OPI IB
staraja sie przeprowadzi¢ dwa spotkania podsumowujgce. Jedno nie-
oficjalne - przedyskutowanie wynikéw z badaczami zaangaZzowanymi
w projekt. Drugie z interesariuszami, zeby przedyskutowac najwazniejsze
spostrzezenia, w miare mozliwo$ci w krétkim czasie po zakonczeniu
procedury.

Po stworzeniu raportu, w pierwszej kolejnosci, jeszcze przed jego
wysytka, ustala sie termin jego prezentacji. W przeciwnym wypadku zda-

20 Tamze, s. 241-247.
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rza sie, ze interesariuszom trudno jest znaleZ¢ czas na spotkanie. Warto
pamieta¢ o wysytce raportu przed prezentacja, interesariusze (gtéwnie
projektanci) moga zgtaszaé taki wniosek, Zeby przygotowac sie do spo-
tkania. Wynika to czasem z lekkiego niepokoju, czy raport nie postawi
ich pracy w ztym Swietle, gdyz czujg, ze ich wktad jest oceniany.

Dobra praktyka jest, by jaki$ czas po badaniu ustali¢ progres we
wprowadzaniu zmian oraz okresli¢, czy przypadkiem projektantom nie
brakuje jeszcze jakiej$ wiedzy, aby zaimplementowaé modyfikacje. Ciagte
zainteresowanie tematem pozwala zwiekszy¢ prawdopodobienstwo, Ze
postulowane zmiany zostang wprowadzone.

Wyzwania i sukcesy badaczy oraz projektantow

W OPI PIB zespoty badaczy UX, projektantéow UX oraz programistéw
pracujg w roznych dziatach. Taka specyfika organizacji pracy sprawia, ze
osoby zaangazowane w tworzenie systemow sg od siebie odseparowane,
a to niewatpliwie utrudnia wspotprace. W efekcie, po zakonczonym bada-
niu badacze maja mniejsza mozliwo$¢ monitorowania dalszego rozwoju
produktu. Dlatego tak wazne jest, aby osoby, ktére wchodza w sktad
zespotu projektowego blisko ze sobg wspoétpracowaty, mialty mozliwos¢
czestego kontaktu, razem tworzyty koncepcje produktu, projektowaty
go, rozwijaly i monitorowaty dalsze jego losy.

W OPI PIB, podobnie jak w wielu innych firmach, badania UX sg
wi3gczane na dos¢ zaawansowanym etapie tworzenia produktéw, co rodzi
niebezpieczenstwo, ze koszty wprowadzania wszelkich zmian moga by¢
duzo wyzsze?!. Korzysci jakie dajg badania przeprowadzane na wczesnym
etapie to: mozliwo$¢ weryfikacji grupy docelowej, ktéra zostata wcze-
$niej zdefiniowana, rozpoznanie rzeczywistych potrzeb uzytkownikéw,
zbadanie wstepnej koncepcji systemu i szkicéw.

Systemy, ktore tworzone sg w OPI PIB, powstajg w wiekszosci na
zlecenie Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa Wyzszego i sa przeznaczone
przede wszystkim dla uzytkownikéw zwigzanych ze szkolnictwem wyz-

21 1. Moscichowska, ]. Rutkowska, T. Skérski, Raport User Experience Design i Product
Design w Polsce 2018 [online] [dostep 21 marca 2019]. Dostepny w World Wide Web:
http://raport2018.hci.org.pl/Raport_UxiPDwPolsce_2018.pdf.
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szym?, Systemy te w gléwnej mierze opierajg sie na rozporzadzeniach
i ustawach, co bezposrednio wpltywa na strukture i funkcjonalno$¢, jakie
powinny posiadac te serwisy, twoércom za$ narzuca sposéb w jaki maja
by¢ zaprojektowane, nie dajac wiekszej swobody.

Ze wzgledu na specyfike oraz przeznaczenie, uzytkownicy projek-
towanych przez OPI PIB systemdéw korzystali z nich gtéwnie uzywajac
komputera stacjonarnego lub laptopa, w zwigzku z czym do tej pory
nie byto potrzeby tworzenia wersji mobilnych tych serwiséw. Jednak
sytuacja sie zmienia, powstajg nowe systemy, przeznaczone nie tylko dla
pracownikéw uczelni, stad tez konieczne bedzie przygotowanie takze ich
mobilnych wers;ji.

Czes¢ tworzonych przez OPI PIB systemo6w to cyfrowe wersje roz-
nego rodzaju papierowych formularzy i wnioskéw. Projektanci stoja
przed wyzwaniem, jak tworzy¢ takie druki, aby byty one funkcjonalne
i przyjazne dla uzytkownika, a proces wypetniania byt tatwy i przyjemny.
Niestety mimo wersji cyfrowych, uzytkownicy nadal musza drukowac
takze wersje papierowe.

Coraz czes$ciej i wiecej interesariuszy pojawia sie na badaniach w roli
obserwatoréw. Jest to dla nich doskonata okazja, aby bezposrednio zoba-
czy¢ jak uzytkownicy korzystajg z ich systemoéw, jak sobie z nimi radzg, na
jakie problemy natrafiaja. Dzieki uczestnictwu w takich procesach moga
liczy¢ na szybka informacje zwrotng o ich serwisie, bez koniecznosci
czekania na raport konicowy.

Uwagi przekazywane w raportach badan sg wprowadzane w kolej-
nych wersjach systemu, a newralgiczne punkty sa naprawiane. Tworcy
systemow coraz chetniej spotykaja sie z badaczami, aby rozmawiac o two-
rzonych przez nich produktach i potrzebach badawczych. Wspélnie two-
rzone s3 scenariusze, ustalany jest plan i kierunek dziatania.

POL-on

Do sukceséw Laboratorium Interaktywnych Technologii mozna zaliczy¢
to, Ze badacze na wczesnym etapie zostali wiaczeni do pomocy przy prze-

22 Bazy danych i systemy [online] [dostep 21 marca 2019]. Dostepny w World Wide
Web: https://www.opi.org.pl/Bazy-danych-i-systemy.html.
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projektowaniu jednego z modutéw (,Pracownicy”) systemu POL-on. POL-
-on jest baza danych o polskiej nauce i szkolnictwie wyzszym?3. Zostaty
przeprowadzone badanie fokusowe, na ktore zaproszono grupe oséb, na
co dzien pracujacych w tym systemie i znajacych go bardzo dobrze. Celem
spotkania byto uzyskanie informacji o doswiadczeniach pracownikow
uczelni z pracy z obecng wersja systemu, zrozumienie w jaki sposéb
z niego korzystajg, jakie maja z nim problemy oraz co mozna by w nim
usprawnic. W trakcie spotkania respondentom przedstawiono nowa ma-
kiete stworzona przez projektantéw i poproszono, aby wypowiedzieli sie
na jej temat, a nastepnie wspoélnie zaprojektowali kilka najwazniejszych
ekranow. W zaproponowanej makiecie, na stronie tuz po zalogowaniu,
znalazty sie takie elementy, jak najwazniejsze informacje dla uzytkownika,
aktualnosci i kalendarz. Natomiast respondenci zaproponowali panel,
ktéry mogliby spersonalizowac¢ i dostosowac¢ do swoich potrzeb. Chcie-
liby otrzymywac¢ powiadomienia odnos$nie zadan do zrealizowania oraz
mie¢ mozliwo$¢ wewnetrznej komunikacji w systemie. Z zaproponowanej
wersji podobat im sie pomyst z kalendarzem. Ze starej wersji systemu,
z ktérej obecnie korzystaja, chcieliby zachowaé pasek menu, znajdu-
jacy sie po lewej stronie. Dzieki temu badaniu udato sie jeszcze lepiej
poznac uzytkownikéw, ich motywacje, potrzeby i oczekiwania. Spotkanie
dostarczyto duzo cennych uwag zaré6wno badaczom, jak i projektantom,
a tym samym pomogto i utatwito prace nad kolejna wersja systemu.

Jednolity System Antyplagiatowy (JSA)

Jednolity System Antyplagiatowy jest systemem stuzacym do weryfikacji
prac dyplomowych pod katem plagiatu®*. Wedtug nowelizacji ustawy
Prawo o szkolnictwie wyzszym, od roku akademickiego 2018/2019 wszyst-
kie uczelnie beda zobowigzane do sprawdzania prac w tym systemie?>.

2 0 systemie [online] [dostep 21 marca 2019]. Dostepny w World Wide Web: https://
polon.nauka.gov.pl/.

24 0 JSA [online] [dostep 21 marca 2019]. Dostepny w World Wide Web: https://
jsa-wiki.opi.org.pl/doku.php.

% Ustawa z dnia 20 maja 2016 r. 0 zmianie ustawy — Prawo o szkolnictwie wyzszym
oraz ustawy o zmianie ustawy — Prawo o szkolnictwie wyzszym oraz niektérych innych
ustaw, Dz. U. 2016, poz. 908.
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W zwigzku z tym, pierwsze badanie uzytecznos$ci zostato przepro-
wadzone wsrod oséb, ktore beda potencjalnymi uzytkownikami sys-
temu. W trakcie badan respondenci pozytywnie wyrazali sie o serwisie,
okreslajac go jako uzyteczny, intuicyjny i przejrzysty. Niemniej jednak
zwrdcili uwage na kilka aspektow, ktdre utrudniaty im prace. Najwiecej
probleméw przysparzata cze$¢ dotyczaca interpretacji wynikéw oraz
ocena akceptowalnosci pracy.

Kolejnym etapem byto przeprowadzenie badan ilosciowych, ktore
zostaty zrealizowane w trakcie serii szkolen dla przysztych uzytkownikéw
systemu. Respondentom zostaty udostepnione stanowiska z serwisem
JSA. Po zapoznaniu sie z nim, byli proszeni o wypetnienie elektronicznego
kwestionariusza i udzielenia odpowiedzi na kilkanascie pytan. Zebrano
ponad sto ankiet. Podobnie jak we wcze$niejszym badaniu, wiekszos¢
respondentéw uwazata, ze system jest zrozumiaty i przejrzysty, a naj-
wiekszym wyzwaniem byto dla nich badanie pracy i analiza wynikéw.
Po wprowadzeniu poprawek, wiosng 2019 r.,, planowana jest kolejna fala
badan uzytecznosci serwisu.

Powyzszy przyktad pokazuje, Ze state monitorowanie i kontakt
z uzytkownikiem pozwala na szybkie eliminowanie btedéw i dostoso-
wanie produktéw do jego potrzeb.

Whioski z badan — problemy projektantéow

Przeprowadzenie wielu badan uzytecznosci i rozmoéw z uzytkownikami
pozwolito nakresli¢ zasady, o ktérych projektanci powinni pamieta¢ two-
rzac systemy. Oto tylko cze$¢ z nich:

1. Nazewnictwo — uzytkownicy w szybki spos6b przegladaja tresci
na stronie internetowej w poszukiwaniu okres$lonych stéw
kluczowych, zdan czy paragraféw i pomijaja wiekszo$¢ tekstu.
Dlatego wazne jest, aby w odpowiedni sposéb zorganizowac tresci,
pogrupowac elementy oraz nada¢ im odpowiednie nagtéwki,
tytuty oraz etykiety. Uzywane nazewnictwo powinno by¢ proste,
klarowne i zrozumiate dla kazdego uzytkownika systemu.

2. lkony - pomagaja tatwiej i szybciej zapamietywac tres¢, spra-
wiajg, ze przekaz jest ciekawszy. Warto pamieta¢, aby ikony byty
adekwatne do tego, co system ma komunikowac uzytkownikom.
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Wykresy - powinny by¢ zrozumiate i czytelne. Nalezy pamietaé
0 umieszczaniu objasnien, legend. Warto zwrdci¢ uwage na to,
aby na jednym ekranie jednocze$nie widoczny byt wykres oraz
jego opis, tak by uzytkownik nie musiat przeskakiwa¢ miedzy
wykresem a jego objasnieniem.

Krotkie teksty — duze bloki jednolitego tekstu nie sg atrakcyjne
dla uzytkownikéw, wrecz zniechecajg do czytania, dlatego tekst
powinien sktadac sie z krotkich lub sredniej dtugosci zdan i by¢
podzielony na akapity. Tre$¢ mozna takze wypunktowac. Jedno-
cze$nie trzeba pamietac o tych, ktorzy chcieliby przeczytac wie-
cej, dlatego nalezy im da¢ mozliwos¢ zgtebienia tematu i umie$cic¢
link lub odno$nik do rozbudowanej informaciji.

Za duzo biatej przestrzeni — w trakcie badan respondenci zwra-
cali uwage, ze w wielu systemach, ktdre projektowane sg w OPI
PIB, jest zbyt duzo ,wolnego” miejsca. Uwazaja, Ze mozna by
lepiej wykorzystac ten obszar i umiesci¢ wiecej tekstu, bardziej
go skondensowac. Ta duza ilo$¢ biatej przestrzeni powoduje, ze
na widocznym ekranie mieSci sie mato tresci. Aby przeczytac
wiecej, konieczne jest przesuwanie strony w dot.

Spo6jnos¢ systemu - nalezy pamieta¢, aby wszystkie elementy sys-
temu pasowaty do siebie, a budowa serwisu byta konsekwentna.
Projekt powinien by¢ dopasowany do potrzeb i oczekiwan uzyt-
kownika. Sp6jnos¢ elementéw sprawia, ze projekt jest intuicyjny,
tatwy w nawigowaniu i obstudze.

Wyszukiwarka, sortowanie, prezentacja wynikow - odnajdy-
wanie szukanych przez uzytkownikdéw zapytan powinno odby-
wac sie w jak najtatwiejszy sposéb. Dobrze by byto, aby wyniki
wyszukiwania dotyczyly catego systemu, nie tylko wybranej jego
czesci czy kategorii. Filtry powinny by¢ tak zaprojektowane, aby
uzytkownik mégt zaznaczy¢ kilka wariantéw tej samej cechy.
Nalezy wzia¢ takze pod uwage mozliwo$¢ wprowadzania przez
uzytkownikow stéw kluczowych z btedami ortograficznymi, li-
terowkami oraz btedng odmiang. Bardzo duze znaczenie ma
odpowiednia prezentacja wynikow wyszukiwania, wyswietlajgca
poszukiwane informacje badz ich fragmenty w formacie oczeki-
wanym przez uzytkownika.
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Wizja badaii UX w OPI PIB

Po przeanalizowaniu przedstawionych doswiadczen i danych, majac na
uwadze rozwoj aktywnosci badawczej w OPI PIB, autorki stawiajg sobie
za cel dazenie do tego, aby badania UX powstajacych w tutejszej instytucji
systemow byty prowadzone na réznych etapach tworzenia produktow.
Dostrzezono, jak wazne jest stosowanie réznych technik badawczych,
odpowiednio dobranych do fazy rozwoju badanego systemu. Istotnym
zadaniem jest zmiana nastawienia projektantéw i tworcow systemow
do uzytkownikéw. Kluczowe jest, aby projektujacy systemy skupiali sie
gtownie na uzytkownikach i ich potrzebach, oraz by brali pod uwage ich
ograniczenia. W osiggnieciu postawionych celéw pomagaé¢ moga we-
wnetrzne seminaria, podczas ktérych przedstawia sie prace badaczy UX
oraz opowiada o tym, jak wyglada caty proces badawczy. Pomocne jest
zaznaczenie, jakie korzysci z badan beda mie¢ twdrcy systemdw oraz uzyt-
kownicy. Pomagaja w tym rzeczowe raporty, dzieki ktérym interesariusze
moga lepiej pozna¢ swoich uzytkownikdéw oraz dowiedzie¢ sie, czy system
zaspokaja ich potrzeby. Niezbedne s3 rowniez jak najczestsze spotkania
z interesariuszami, rozmowy o ich potrzebach oraz ciggle wskazywanie
im réznego rodzaju rozwigzan. Wazne jest dawanie im poczucia bezpie-
czenstwa, wsparcia i przestrzeni dla ich sprawczosci. Komunikacja jest
podstawg tworzenia systemow, ktére beda odpowiadaty uzytkownikom.
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Usability testing systems in public institutions on the example of the
National Information Processing Institute

ABSTRACT: The article describes the specifics of usability research in public
institutions on the example of work at the National Information Processing
Institute. It describes the challenges faced by system creators, designers, and
researchers. It presents methods of preparing and conducting usability tests
(preparation, execution and further steps after researches). Characterization
of systems created in the institute: POL-on, JSA shows specifics of working at
the public systems and shares the insights from these researches. Based on the
gathered information, the article proposes changes to improve the experience
of systems’ users. It presents good practices that the creators may follow during
the designing process, such as: naming, icons, charts, cohesion, searching, text
editing and information architecture.

KEYWORDS: UX research, usability testing, information system, system design,
National Information Processing Institute.





