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e-Urzad m. Krakowa

Audyt wybranych Sciezek ustugi cyfrowej
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Uwaga

Przedstawiona dalej praca to jedynie przyktad fragmentu raportu audytu UX.
Audyt ten nie zostat komercyjnie zlecony i nie stanowi dokumentacji Zadnego klienta.

Dokument stuzy jedynie ukazaniu wartosci jakg moze oferowac audyt UX.
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Wstep

Audyt zostat przeprowadzony w dniu 15.03.2023r.

Gtéwna przegladarka wykorzystang do audytu byto Google Chrome (wersja
110.0.5481.178).
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Metodologia

Formularz analizowany byt w 2 wymiarach:

Wedréwki poznawczej nakierowanej na wykonanie zadan ustalonych
Z zamawiajacym.

10 heurystyk Nielsena & Molicha oraz
20 wytycznych uzytecznosci Weinschenk & Barkera

Obserwacje opatrzone zostaty oznaczeniem istotnosci kazdego ze
wskazanych problemdw oraz obszarem, jakiego dotyka zgtoszona
uwaga.




Kategoryzacja uwag

Poziom:
Q Dobra praktyka

() Biad drobny
. Biad istotny

O Btad krytyczny
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Typ:

( Interfejs ) Stylistyka, niedociggnieciawizualne, utozenie elementéw

( Uzytecznosé >

< Komunikacja >

< Procesy ) Wieksze elementy systemu, Sciezka uzytkownika jako cato$¢

Kategoryzacja wedtug typu jest umowna i pogladowa. Kazda z uwag co do zasady wptywa na doswiadczenie uzytkownika. Jedna uwaga moze

nawigzywac do wielu typow.
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Wyniki i oméwienie Audytu UX
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Zadanie - Ztozenie wniosku o dowéd
osobisty dla dziecka w wieku 10 lat
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OBYWATEL W CENTRUM ADMINISTRACII

Hierarchia tresci na stronie () Btad drobny

- coonter AAA o (2] [2] 0pis
bip et publicznej H A
M I a Sto K ra kOW O\ ® $ MAPASTRONY ) zarocus

Obszar strony gtéwnej poswiecony wypetnianiu spraw

urzedowych jest niewielki. Obszary te majg niski priorytet

&‘ poprzez umieszczenie ich przy prawej krawedzi ekranu, gdzie
L wzrok uzytkownikéw pada rzadziej i pézniej niz na czesc lewa.

'WEADZE | MIASTO URZAD MIASTA KRAKOWA JEDNOSTKI MIEJSKIE FINANSE | MIENIE STRATEGIE, POLITYKI, PROGRAMY

GODZINY PRACY UMK WAZNE KOMUNIKATY
KONTAKT
> Brak dostepu do Archiwum zaktadowego Urzedu >  Konsultacje spoteczne - Projekt Strategii Rozwoju > CVIl sesja Rady Miasta Krakowa
OGEOSZENIA | KOMUNIKATY Miasta Krakowa Krakowa. Tu chce 2yé. Krakéw 2030/2050
PRACAW UMK
ZALATW SPRAWE

UStUGI - PROCEDURY

ZAMOWIENIA PUBLICZNE 0
e®
[ pOMOC DLA UKRAINY & E "€
12 616 55 55 =

KRAKOWSKIE CENTRUM POJAZDY, KIEROWCY SPRAWY OBYWATELSKIE ZALATW SPRAWE
KONTAKTU —_— ELEKTRONICZNIE

Rekomendacja

Najwazniejsze informacje i odnosniki z perspektywy
uzytkownika powinny by¢ umieszczone jako jedne z

' % pierwszych opcji menu, oraz jako najwazniejsze sprawy.

AKTY STANU CYWILNEGO MIESZKALNICTWO PODATKI, OPEATY KSZTAETOWANIE |
OCHRONA SRODOWISKA
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Brak spéjnosci w architekturze informacji @ Btadistotny  ( Komunikacja )

2} Strona Gtéwna > STRATEGIE, POLITYKI, PROGRAMY > Polityki... > Sprawy administracyjne v opis

Sprawy administracyjne
Funkcjonowanie Urzedu Miasta Krakowa w zakresie bezposredniej obstugi klienta. W zaktadce “sprawy administracyjne” nie sposob rozréznic od
siebie elementdéw interaktywnych or statycznej tresci.
Wszystkie sg jednakowego koloru i petnig niejasne role (tresc,
nagtéwek, a moze hipertacze).

Najczesciej zadawane pytania z zakresu obstugi przedsiebiorcéw oraz ewidencji ludnosci i dowodéw osobistych.
TELEFONY

1. Dowody osobiste
2. Sprawy z zakresu CEIDG

STEEN R Liscie spraw administracyjnych brak klarownych nagtéwkoéw

4. Biuro Rzeczy Znalezionych . .
5. Spoteczna Straz Rybacka grupujacych elementy listy.

6. Wykaz punktéw potwierdzajacych Profile Zaufany w Urzedzie Miasta Krakowa.

Sprawy dot. Referatu Obrotu Napojami Alkoholowymi

1. Kalkulator do obliczeri optaty za korzystanie z zezwoler na sprzedaz alkoholu "

2. Wykaz placéwek w Gminie Miejskiej Krakéw posiadajacych zezwolenia na sprzedaz napojéw alkoholowych Re ko men d a CJ a
3. Optaty za zezwolenia na sprzedaz napojéw alkoholowych.

4. Obowiazek zgtaszania organowi zezwalajacemu w ciagu 14 dni pod rygorem utraty zezwolenia.

Kolorem niebieskim powinny by¢ wyréznione tylko elementy

Interpretacje indywidualne wydawane przez Prezydenta Miasta Krakowa na podstawie art. 34 ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsigbiorcow:
zawierajace hipertacza. Jest to klasyczne rozwigzanie do

« Czy suplementy diety sa napojami alkoholowymi w rozumieniu uw.t.p.a.?

« Art. 330a Prawo upadtosciowe - czy syndyk potrzebuje zezwolenia? ktérego uZytkownicy przyzwyczajeni s od lat.

« Zezwolenie jednorazowe dla syndyka oraz likwidacja sktadnikéw masy upadtosci.
Kazda lista numerowana powinna byc¢ opatrzona statycznym,
czarnym nagtéwkiem, ktéry pomoze rozdzieli¢ typy spraw od
siebie i poprawi dostepnosc strony dla oséb korzystajacych z
czytnikdw ekranow.



Brak spojnosci w architekturze informacji

{a} Strona Gtéwna > STRATEGIE, POLITYKI, PROGRAMY > Polityki.. > Sprawy administracyjne

Sprawy administracyjne
Funkcjonowanie Urzedu Miasta Krakowa w zakresie bezposredniej obstugi klienta.
Najczesciej zadawane pytania z zakresu obstugi przedsiebiorcéw oraz ewidencji ludnosci i dowodéw osobistych.

TELEFONY

1. Dowody osobiste

2. Sprawy z zakresu CEIDG

3. Targowiska Miejskie

4. Biuro Rzeczy Znalezionych

5. Spoteczna Straz Rybacka

6. Wykaz punktéw potwierdzajacych Profile Zaufany w Urzedzie Miasta Krakowa.

Sprawy dot. Referatu Obrotu Napojami Alkoholowymi

1. Kalkulator do obliczeri optaty za korzystanie z zezwoler na sprzedaz alkoholu

2. Wykaz placéwek w Gminie Miejskiej Krakéw posiadajacych zezwolenia na sprzedaz napojéw alkoholowych
3. Optaty za zezwolenia na sprzedaz napojéw alkoholowych.

4. Obowiazek zgtaszania organowi zezwalajacemu w ciagu 14 dni pod rygorem utraty zezwolenia.

Interpretacje indywidualne wydawane przez Prezydenta Miasta Krakowa na podstawie art. 34 ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsigbiorcow:

« Czy suplementy diety sa napojami alkoholowymi w rozumieniu uw.t.p.a.?
« Art. 330a Prawo upadtosciowe - czy syndyk potrzebuje zezwolenia?
« Zezwolenie jednorazowe dla syndyka oraz likwidacja sktadnikéw masy upadtosci.
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‘ Btad istotny < Komunikacja )

Opis

Wskazane tresci zréznicowanym rozmiarem wskazujg na
wynikanie z siebie wzajemnie lub stanowienie podpisu pod
linijka wyzej.

W rzeczywistosci sg to hipertacza prowadzace do réznych
obszaréw strony niezwigzanych ze soba.

Rekomendacja

Odnosniki do sekgji z ogdélnymi informacjami (jak czesto
zadawane pytania czy zakres obstugi klienta) powinny
znajdowac sie z dala od zgrupowanych spraw, np. przy prawej
krawedzi ekranu.

Najczesciej zadawane pytania o dowodach osobistych
powinny znajdowac sie na stronie dotyczacej dowodoéw
zamiast razem ze wszystkimi sprawami administracyjnymi.



Brak efektywnego kierowania uzytkownika
do celu

Whiosek musi by¢ ztozony w siedzibie urzedu w obecnosci urzednika, ktéry potwierdzi Twoja tozsamosc i obywatelstwo - nie

Obecnie nie ma juz konieczno$ci umawiania sie_na wizyte, jednak rezerwacja wizyty pozwoli skrécic czas oczekiwania w kolejce.

2. Czy mozna ztozy¢ wniosek o dowdd osobisty droga elektroniczng?

Whiosek o wydanie dowodu osobistego droga elektroniczng mozna ztozy¢ tylko w przypadku, gdy dokument ma by¢ wydany
osobie, ktora nie ukonczyta 12. roku zycia. Od osdb, ktére ukonczyty 12 lat pobierane sa odciski palcow, w zwiazku z czym
ztozenie wniosku odbywa sie tylko w urzedzie.

Ustuga sktadania wnioskéw o wydanie dowodu osobistego dla dzieci do 12. roku zycia dostepna jest na stronie https:/gov.pl/
3. Jakie dokumenty potrzebuje aby uzyska¢ dowéd osobisty?
Aby uzyskac¢ dowdd osobisty potrzebne beda:

« wniosek o wydanie dowodu osobistego

« aktualna fotografia o wymiarach 35x45 mm, przedstawiajaca wizerunek w pozycji frontalnej z zachowaniem symetrii w
pionie, wykonana nie wczesniej niz 6 miesiecy przed dniem ztozenia wniosku (szczegétowe wymogi dot. fotografii znajduja
sie w kolejnym punkcie).

« wazny polski dowdd osobisty lub wazny polski paszport
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Q Btad drobny C Uzytecznosé )

Opis

Strona poswiecona dowodom osobistym wyczerpujgco
ttumaczy jak ztozy¢ wniosek, ale nie skraca Sciezki
uzytkownika do osiggniecia celu.

Uzytkownik jest kierowany tylko na gtéwng strone rzgdowa w
miejscu, gdzie mogtby sie znalez¢ skrét od razu do wniosku.
Wskazana strona podana jest jako tekst, zamiast hipertagcza w
ktére wystarczy klikngc.

Rekomendacja

Wszystkie odnosniki do innych stron czy serwiséw powinny
by¢ realizowane przy pomocy interaktywnego hipertgcza.

Jesli to mozliwe, odnosniki te powinny prowadzic¢
bezposrednio do strony czy zasobu jakiego poszukuje
uzytkownik w danym miejscu. W tym przypadku powinna by¢
to strona umozliwiajgca wejscie we wniosek.
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tatwo dostepne odnosniki (_) Dobra praktyka

ZAD MIASTA KRAKOWA JEDNOSTKI MIEJSKIE FINANSE | MIENIE STRATEGIE, POLITYKI, PROGRA opls

Dobra praktyka jest umieszczenie odnosnikéw do portalu
G Strona Giéwna e-ustug na szczycie dedykowanej strony w formie kafli.

e-Urzad Miasta Krakowa Zapewnia to dobrg ich widocznos$¢, mozliwosc szybkiego

Lo LR, 0 przejscia do miejsca docelowego uzytkownikom
zaawansowanym, a osoby potrzebujgce przeczytac¢ wiecej o
Znajdziecie tu Panstwo wszystkie niezbedne informacje dotyczace zatatwienia spraw zaréwno metoda tradycyjna - papierowa jak i droga elektronis mozliwosciach e—urzedu mogq to zrobic przewijajqc Strone
Informacje o ustugach Urzedu Miasta Krakowa, ktére umozliwiaja skorzystanie z formularzy elektronicznych w serwisach typu: moj.gov.pl, ePUAP, dalej-

biznes.gov.pl , dostepne sa poprzez Portal Elektronicznych Ustug.

o® o
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ZALATW SPRAWE UStUGI - PROCEDURY
ELEKTRONICZNIE KATALOG
Portal Elektronicznych Ustug Urzedu Miasta Krakowa i

wybranych jednostek miejskich

Elektroniczna Skrzynka Podawcza




Mnogos¢ informacji o serwisach i mglista tres¢

e-Urzad Miasta Krakowa

» 0:00/0:00 @ LD}

Znajdziecie tu Panstwo wszystkie niezbedne informacje dotyczace zatatwienia spraw zaréwno metoda tradycyjna - papierowa jak i droga elektroniczna.

Informacje o ustugach Urzedu Miasta Krakowa, ktére umozliwiaja skorzystanie z formularzy elektronicznych w serwisach typu: moj.gov.pl, ePUAP, obywatel.gov.pl, emp@tia,
biznes.gov.pl , dostepne sa poprzez Portal Elektronicznych Ustug.

l‘l$ "Ev
ZALATW SPRAWE USLUGI - PROCEDURY
ELEKTRONICZNIE KATALOG

Urzedu Miasta Krakowa i
wybranych jednostek miejskich

Portal Elektronicznych Ustug

Elektroniczna Skrzynka Podawcza
Statystyki

Elektroniczna Skrzynka Podawcza jest ustuga stuzaca do przesytania dokumentéw elektronicznych do urzedu.

W celu skorzystania z Elektronicznej Skrzynki Podawczej Urzedu Miasta Krakowa dostepnej na platformie ePUAP, niezbed

« zatozenie indywidualnego (darmowego) konta
« oraz, w razie potrzeby podpisania przestanego pisma, posiadanie podpisu zaufanego, podpisu osobistego (podpis w d 7/7

kwalifikowanego podpisu elektronicznego. Tekst bardzo skomplikowany, fachowy, ktérego

zrozumienie moze wymaga¢ wiedzy specjalistycznej

Zatatwienie spraw nastepuje poprzez:

« Dedykowane formularze ustug - dotyczy czesci ustug udostepnianych przez Urzad Miasta Krakowa
o formularze udostepnione na Portalu Elektronicznych Ustug Urzedu Miasta Krakowa Wskaznik mglistosci
« Formularz ogélny - dla pozostatej korespondencji
o formularz ogélny ztozenia pisma do Urzedu Miasta Krakowa - Ustuga realizowana poprzez serwis ePUAP. Pism  FOG: Formy hastowe: 10,9
Krakowa. Formularz umozliwia wskazanie z predefiniowanej listy, konkretnej komoérki organizacyjnej urzedu, b¢  Fog; Formy tekstowe: 15,21

o formularz ogélny ztozenia pisma do Urzedu Miasta Krakowa - Ustuga realizowana poprzez serwis m6jGOV. Na FOG: Rzadkie hastowe: 6,39
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‘ Btad istotny < Komunikacja )

Opis

Informacje w zaktadce “e-urzad” podane sg w sposéb
nieprzystepny. Wymienianie licznych ustug nieobecnych w
serwisie utrudnia skupienie sie na funkcjach przegladanej
obecnie ustugi.

Stownictwo, ztozonos$¢ zdan i tryby warunkowe czynig tresé
bardzo trudna w odbiorze.

Rekomendacja

Tresci w serwisie powinny unika¢ specjalistycznego jezyka
urzedowego i kiedy to mozliwe unikac zdan ztozonych.

llos¢ tresci na stronach powinna zosta¢ zminimalizowana,
jednoczesnie odnoszac sie jedynie do informacji waznych z
perspektywy zadania uzytkownika.

Zalecam przeprowadzenie dedykowanego audytu prostoty
jezyka.
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Brak interaktywnosci hiperlinkéw () Biad drobny  (_ Uzytecznosé )

Opis

asta Krakowa, ktére umozliwiajg skorzystanie z formularzy elektronicznych w serwisach typu: moj.gov.pl, ¢

ez Portal Elektronicznych Ustug. tacza do innych stron i serwiséw powinny swoim wygladem

sugerowac swojg interaktywnosc i potwierdzac jg zmianag
stanu po “najechaniu na nie” kursorem. Wskazane elementy
nie spetniaja tego zatozenia.

’ ‘ ' ‘ Wskazane kafle swojg forma przypominajag grafike z tytutem i
"€ "E podpisem zamiast spéjnego interaktywnego kafla.

ZALATW SPRAWE UStUGI - PROCEDURY RekomendaCja
ELEKTRONICZNIE KATALOG
Portal Elektronicznych Ustug Urzedu Miasta Krakowa i

Kafle powinny posiadac spdjng zamknietg forme wyznaczong
przez ramke, wspodlne tto, wspdlny cien czy podobne elementy
zgodne z zasadami postrzegania gestalt.

wybranych jednostek miejskich

dawcza

a jest ustuga stuzaca do przesytania dokumentéw elektronicznych do urzedu. Kafel po kontakcie z kursorem powinien zmienic¢ swoj stan
przez zmiane koloru, cienia, niewielki ruch w celu podkreslenia

interaktywnosci.




Niezrozumiata priorytetyzacja metod nawigacji

£3 Krakow|Seup

Portal
Elektronicznych
Ustug Publicznych
Miasta Krakowa .......

Platforma udostepnia informacje niezbedne do elektronicznego procedowania spraw w Urzedzie Miasta Krakowa.
Wybierz interesujaca Cig sprawe z katalogu ustug Lub skorzystaj z pola wyszukiwania ponizej.

Jest to wersja rozwojowa, ktéra bedziemy udoskonala¢ o nowe funkcjonalnosci i ustugi wiecej>>

np.: symbol, nazwa ustugi lub tres¢ ustugi [l Q suie

Jak zatatwi¢ sprawe
Chcesz zatatwic swojq sprawe?
Tutaj znajdziesz niezbgdne informacje o tym, jak wyszukac interesujaca cie sprawg na Portalu oraz co nalezy

zrobic, zeby ztozy¢ wniosek w danej sprawie do Urzedu.

D] - | » NEYYS

Ustugi:
Najpopularniejsze
Wedtug kategorii
Wedtug wydziatéw
Chmura tagéw

Wszystkie ustugi

Szybki dostep:

Zgtos$ problem

Umow wizyte w urzedzie
Sprawdz stan sprawy,
Podpisz dokument

Inne Ustugi

O.W.C.A.
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Q Btad drobny

Opis

Kolorystyka menu systemu miasta Krakéw zwraca uwage
uzytkownika na menu po prawej, zachecajgc do
eksplorowania 313 ustug przy pomocy klasycznego menu.

Udostepniana jest tez wyszukiwarka, jednak ta przez swoje

niecodzienne usytuowanie u dotu strony i blade kolory nie
zacheca do skorzystania z niej.

Rekomendacja

Systemy z wieloma ustugami czy danymi powinny promowac
nawigacje przy pomocy wyszukiwarki.

Rekomendowana przestrzenig na pasek wyszukiwania jest
gérna belka adresowa lub przestrzen tuz ponizej niej.

Menu z prawej powinno skorzysta¢ z bardziej stonowanej i
zwigzanej z Krakowem kolorystyki (np. niebieskiego).



Podsumowanie w liczbach

Poziom:
O Dobra praktyka
O Btad drobny
‘ Biad istotny

Q Btad krytyczny

—

o

Typ:

Interfejs 2

]

< Uzytecznosé > 2

( Komunikacja > 3

( Procesy ) 1
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Dziekuje O.W.C.A.

OBYWATEL W CENTRUM ADMINISTRACUJI

Szymon Trzepla dla OW.C.A.

Warszawa | 2023




