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Rekomendacje i dobre praktyki dotyczace UI/UX

Dokument obejmuje nastepujace produkty projektu:

Etap 1 - Rekomendacje dotyczace User Experience (UX) i szaty graficznej dla interfejsow Systemu eATESTY;

NINIEJSZY DOKUMENT STANOWI ROZSZERZENIE STOSOWANEGO W NIZP PZH - PIB DOKUMENTU
DOTYCZACEGO REKOMENDACIE | DOBRE PRAKTYKI DOTYCZACE UI/UX
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SKROT/OKRESLENIE

WYJASNIENIE

Baza danych

Zbiér uporzadkowanych powigzanych ze soba tematycznie danych zapisanych
itp. w pamieci zewnetrznej komputera. Baza danych jest ztozona z elementéw o
okres$lonej strukturze rekordoéw lub obiektéw, w ktérych s3 zapisane dane
jednostkowych obiektow.

CRO

Optymalizowanie konwersji, czyli podejmowanie takich dziatan, ktére podnosza
ilos¢ wykonywanych przez uzytkownikéw akcji przy jednoczesnym obnizeniu lub
zachowaniu biezgcych kosztéw. (ang. Conversion Rate Optimization)

Eye-tracking

Badanie polegajgce na $ledzeniu drogi wzroku.

GUI - Graphic User
Interface

Graficzny interfejs uzytkownika.

UCD - User-Cetered
Design

Podejécie do projektowania, ktére koncentracje sie na uzytkowniku i kontekscie
w jakim uzytkownik uzywa produktéw.

User Experience/UX

Projektowanie doswiadczen uzytkownika - to proces zwiekszania zadowolenia
uzytkownika z produktu interaktywnego poprzez poprawe jego uzytecznosci,
dostepnosci i przyjemnosci w interakgiji.

Ul - User Interface

Przestrzen, w ktérej nastepuje interakcja cztowieka z maszyna.

Iteracja Czynno$¢ powtarzania tej samej operacji w petli z géry okreslong liczbe razy lub
az do spetnienia okreslonego warunku.

Mockup Makieta, stuzgca wizualizacji, pomagajacej wyobrazi¢ sobie rzeczywisty efekt.

NPS Stanowi metode pomiaru lojalnosci wobec rozwiagzania, firmy, produktu itd. (ang.

Net Promoter Score)

System informatyczny
(system)/Aplikacja

Zesp6t wspodtpracujgcych  ze sobg urzadzen, programoéw, procedur
przetwarzania informacji i narzedzi programowych zastosowanych w celu
przetwarzania danych.

Tooltip Etykieta narzedzi raportu dla celéw wizualizacji; jest to okno z dodatkowymi
informacjami pojawiajgce sie po najechaniu kursorem na interaktywng
wizualizacje.

Incydent Zdarzenie bezposrednio naruszajgce bezpieczenstwo systemu lub sieci w

bezpieczenstwa

systemie informatycznym, bgdZz moggce spowodowac takie naruszenie.

Wireframe

Jest to schemat, dzieki ktéremu otrzymamy obrys struktury i wizualny opis
interfejsu uzytkownika.
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Wstep

Projektowanie doswiadczen uzytkownika (User Experience design, UX) - to proces zwiekszania
zadowolenia uzytkownika z produktu interaktywnego poprzez poprawe jego uzytecznosci,
dostepnosci i przyjemnosci w interakgji.

Niniejszy dokument jest zbiorem dobrych praktyk i wytycznych dla przygotowania odpowiedniego
UX dla systemu, Zebrane rekomendacje dotyczace User Experience (UX) beda podstawg do
zaprojektowania graficznego interfejsu uzytkownika (GUI).

Dokumentem nadrzednym w stosunku do niniejszego dokumentu jest dokument Rekomendacje
i dobre praktyki dotyczace UI/UX, definiujgcy:

Proces tworzenia aplikacji

Proces identyfikowania potrzeb

Architektura informacji

Szata graficzna

Dobre praktyki w dashboardach zarzgdczych
Optymalizacja User Experience

Projektowanie aplikacji mobilnych

Wdrazanie, utrzymanie i rozwdj aplikacji/systemu

PNV A WDN =

9. Monitorowanie UX wdrozonych rozwigzan

Po wdrozeniu projektu informatycznego na srodowisko produkcyjne wazne jest monitorowanie
zachowania uzytkownikéw. Projektowanie doswiadczen uzytkownika jest procesem ciggtym, co
wymaga statej i cyklicznej analityki wdrozonych rozwigzan i nieustannego szukania usprawnien.

Do monitorowania warto zastosowa¢ narzedzia takie jak:

1. analiza zachowania uzytkownikow na stronie / w aplikacji (analiza danych webowych),

2. analiza i wykorzystanie danych z wyszukiwarki na stronie,

3. analiza sekgji FAQ,

4. analiza danych z kanatéw zwrotnych: komentarzy uzytkownikéw pod artykutami czy w
sklepie z aplikacjami mobilnymi, formularzy usprawnien (np. pomdz nam usprawnic
strone, czy znalazte$ na tej stronie to, czego szukates? Czy tres¢ byta dla ciebie zrozumiata?
Itp.),

5. analiza raportéw o btedach i pytan, ktére kierujg uzytkownicy przez infolinie, mailowo czy
przez service desk,

6. analiza ankiet satysfakcji oraz NPS.

Po fazie wdrozenia warto zaplanowac regularne testy uzytecznosci oraz aktualizacje serwiséw pod
wzgledem UX. Wymagania stawiane projektom realizowanym w dziataniu 2.1 POPC naktadajg na
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podmioty odpowiedzialne za Swiadczenie e-ustug publicznych zaplanowanie odpowiednich dziatan
nie tylko w celu utrzymania funkcjonowania produktow, ale takze ich biezacy rozwdj juz po
zakonczeniu projektu. W ten spos6b mozliwe bedzie reagowanie na zmieniajgce sie otoczenie e-
ustugi, w takich obszarach jak legislacja, potrzeby uzytkownikéw, nowe trendy i technologie.

Przyktadami narzedzi na tym etapie sa:

1. analiza ekspercka (heurystyczna i poznawcza),
testy uzytecznosci makiet i prototypdw poprawionych rozwigzan,
wywiady pogtebiajgce tzw. waskie gardta w procesie e-ustugi,
metoda sortowania kart i test drzewa menu poprawionych rozwigzan,
testy A/B dla poprawek,
badania ankietowe on-line,

No vk whN

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

Po zebraniu danych oraz ich analizie moze sie okaza¢, ze wdrozona funkcjonalnos¢ czy ekran nie
spetniajg swojego celu. Czesto zdarza sie sytuacja, ze wspotczynnik konwersji nie spetnia
zaktadanych oczekiwan, pojawia sie negatywna informacja zwrotna ze strony uzytkownikow, lub
nowe rozwigzanie nie jest zbyt czesto wykorzystywane.

W takim wypadku warto wréci¢ do etapu projektowania rozwigzania informatycznego: ponownie
przeprowadzi¢ badania i zaprojektowa¢ makiety poprawionego rozwigzania, przetestowac je i
wdrozy¢ z pomocg Wykonawcy, a nastepnie obserwowac rezultaty. W testowaniu réznych
wariantéw strony internetowej czy aplikacji mobilnej przydajg sie testy A/B, dzieki ktorym
zewnetrzne czynniki sg minimalizowane i mozna uzyskac¢ bardziej wiarygodny wynik, niz podczas
poréwnywania danych z réznych okresow.

11. UX w kontekscie optymalizowania konwers;ji

Optymalizacja konwersji (CRO) i UX majg ze sobg wiele wspdlnego. CRO wymaga zmiany
przyciskow, zdje¢, uktaddw, tekstu, dodawania i usuwania funkcji, a czasem nawet catkowitej
zmiany kanatu konwers;ji lub catego ekranu. UX ma duzy wptyw na konwersje. Doswiadczenie
uzytkownika jest jednym z kluczowych czynnikow okreslajgcych wspoétczynnik konwersji witryny (a
takze jakos¢ ruchu, obstuge i marke). Przypadek, gdy mimo opublikowania nowej aplikacji, stuzgce;j
do elektronizacji procesu, klienci wcigz dzwonig bezposrednio do pracownikéw, aby zatatwic te
dang sprawe, jednym z mozliwych wyjasnien tego zachowania jest niewygodny UX w aplikacji.

Optymalizacja CRO ma na celu wyeliminowanie przeszkéd w procesie oraz state monitorowanie
zachowania uzytkownika na stronie i dostosowywanie go w odpowiedni sposoéb.
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Warto zaznaczy¢, ze optymalizacja konwersji jest dziataniem operacyjnym. W praktyce, podczas
monitorowania, pracownicy czesto szukajg matych usterek, ktére moga skutecznie odstraszyc
uzytkownikow na niektorych etapach lejka sprzedazy. UX to ogdlny widok dziatania produktu lub
aplikacji. Te dwa obszary naktadajg sie, co powoduje, ze organizacja musi znalez¢ réwnowage
miedzy celami biznesowymi (zwiekszanie zyskéw) a celami uzytkownikéw (jak najszybsze
zaspokajanie potrzeby). Przyktadowym dylematem, ktéry moze wystapi¢, jest np. dodanie
wyskakujgcego okna, ktére zacheca do zakupu ustugi. W efekcie wyskakujgce okno powinno
generowac¢ dodatkowe 10% przychodu, lecz wptynie negatywnie na doswiadczenie uzytkownika
podczas korzystania ze strony internetowej / aplikacji. W omawianym przypadku nadrzedny
powinien by¢ cel biznesowy, czyli podniesienie przychodu o 10%. Projekt UX powinien natomiast
zaktadacd jak najmniejszg intruzywnos¢ wyskakujgcego okna uzytkownikowi.

Aby zoptymalizowad konwersje, w pierwszej kolejnosci nalezy dokona¢ audytu witryny rozwigzania,
szczegolnie w newralgicznych fazach procesu, zwigzanych z wykonywaniem okreslonych dziatan.
Do tego celu mogg przystapi¢ pracownicy merytoryczni, pracownicy techniczni badz istnieje
réwniez mozliwos¢ zatrudnienia do tego celu odpowiedniej ustugi.

Pytania, na ktére warto przede wszystkim odpowiedzie¢ podczas audytu:

1. Czy projekt strony / aplikacji uwzglednia UX?

2. Czy strona internetowa jest responsywna (RWD)?

3. Czy ta strona / aplikacja zawiera odpowiedzi na wszystkie pytania, ktére mogg napotkac
uzytkownicy podczas procesu konwers;ji?
Czy instrukcje sg jasne i krotko wyjasniajg, jak przegladac witryne?

5. Czy witryna budzi zaufanie — czy zawiera spoteczne dowody stusznosci, posiada petne
dane kontaktowe do organizacji, przepisy?

6. Czy strona internetowa / aplikacja jest w petni zoptymalizowana pod wzgledem
technicznym tj. czy taduje sie szybko i bezproblemowo?

10. Powszechne zasady projektowania UX/UI aplikac;ji
mobilnych

Projektowany interfejs aplikacji mobilnej powinien uwzglednia¢ powszechny standard stosowany
dla danej technologii. Standard dla systemu operacyjnego:
1. Android - znajduje sie na stronie internetowej Google Material Desing,

2. i0S - znajduje sie na stronie internetowej iOS Human Interface Guidelines.

Btednym zatozeniem jest to, ze aplikacja mobilna powinna byc¢ taka sama i powinna by¢ tak samo
zaprojektowana na obu systemach operacyjnych tj. iOS i Android. Zasady projektowania aplikacji
na obu tych systemach operacyjnych réznig sie od siebie pod wzgledem tego, ktére komponenty i
schematy sg odpowiednie dla wybranej platformy. W trakcie projektowania i wdrozenia systeméw


https://design.google/resources/#material-design-guidelines
https://developer.apple.com/design/human-interface-guidelines/ios/overview/themes/
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oraz roéwniez w trakcie ich monitorowania w Srodowisku produkcyjnym, réznice pomiedzy
platformami powinny zosta¢ uwzglednione, np. powinny pojawic sie dwa osobne projekty graficzne
dla aplikacji na platformach Android i iOS, ktére dodatkowo powinny by¢ osobno weryfikowane i
zatwierdzane.

Udokumentowane w powyzszych standardach wzorce i komponenty oparte o natywne systemy
operacyjne, aby uzyska¢ maksymalng jako$¢, powinny stanowi¢ priorytetowe wytyczne
projektowania aplikacji mobilnej, zaraz po specyficznych dla organizacji wymaganiach dot.
projektowania aplikacji. Nalezy pamieta¢, ze wytyczne dla platform natywnych ciggle ewoluuja,
wiec zawsze warto by¢ na biezgco z tymi wytycznymi i czesto odswiezac swojg pamiec i wiedze. W
przypadku Zamawiajgcego warto wiedzie¢, ze takie standardy istniejg i w przypadku gdy
Wykonawca powotuje sie na nie, mie¢ Swiadomos¢ mozliwosci zweryfikowania jego zapewnien
jakosciowych.

Dodatkowo, uwzgledniajgc wszystkie zasady z powszechnych standardéw, w odniesieniu do
projektu aplikacji mobilnej warto trzymac sie ponizszych pryncypiéw:

1. Struktura — projekt powinien organizowac interfejs uzytkownika w celowy, znaczacy i
uzyteczny sposdb, na podstawie jasnych, spéjnych modeli, ktére sa widoczne i
rozpoznawalne dla uzytkownikéw, taczg powigzane elementy interfejsu razem i oddzielajg
niepowigzane, rozrézniajg rzeczy niepodobne i upodabniajg rzeczy podobne do siebie.

2. Prostota — projekt powinien utatwiac proste, czesto wykonywane zadania, komunikujac
sie jasno i prosto w jezyku ojczystym uzytkownika oraz zapewniajgc dobre skréty, ktére sg
sensownie powigzane z dtuzszymi procedurami.

3. Widocznos¢ — projekt powinien uwidacznia¢ wszystkie opcje i materiaty potrzebne do
wykonania danego zadania, nie rozpraszajgc uzytkownika zbednymi lub niepotrzebnymi
informacjami. Dobry projekt nie przyttacza uzytkownika alternatywami, ani nie
dezorientuje go niepotrzebnymi informacjami.

4. Informacja zwrotna — projekt powinien informowa¢ uzytkownikéw o dziataniach lub
interpretacjach, zmianach stanu lub kondycji oraz btedach, lub wyjatkach, ktére sg istotne
i interesujgce dla uzytkownika, za pomocg jasnego, zwieztego i jednoznacznego jezyka
znanego uzytkownikom.

5. Tolerancja — projekt powinien byc¢ elastyczny i tolerancyjny, redukujgc koszty btedow i
niewtasciwego uzycia poprzez umozliwienie cofniecia i powtdrzenia czynnosci,
jednoczesnie zapobiegajgc btedom tam, gdzie to mozliwe, poprzez tolerowanie
zroznicowanych wejs¢ i sekwencji oraz poprzez interpretowanie wszystkich rozsgdnych
dziatan.

6. Ponownego uzycie — projekt powinien ponownie wykorzystywa¢ wewnetrzne i
zewnetrzne komponenty i zachowania, zachowujac sp6jnos¢ z celem, a nie tylko arbitralng
spo6jnos¢, zmniejszajgc w ten sposéb potrzebe ponownego myslenia i zapamietywania
podobnych dziatan i proceséw przez uzytkownikéw.



