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Sttuczka

Sttuczka to nowa ustuga, ktéra umozliwi uczestnikom
drobnych kolizji drogowych spisanie oswiadczenia na miejscu
zdarzenia w aplikacji mObywatel. Dla obywateli bedzie to
pierwsza okazja do skorzystania z tego typu rozwigzania
cyfrowego.

Do zgtoszenia uzytkownik bedzie mogt dotgczy¢ wstepny opis
uszkodzen. Aplikacja umozliwi wymiane danych miedzy
uczestnikami zdarzenia, ktorzy bedg mogli rowniez uzgodnic
tres¢ oswiadczenia, w tym m.in. w zakresie wskazania
sprawcy i poszkodowanego.

<

Dokumenty

mDowod

Ustugi

04

Punkty karne

Jb

Jakos¢
powietrza

Dodaj

-

Sttuczka

e-wizytaw
ZUs

FoF S gy

Wszystkie

Wszystkie

4o

Naruszenie
Srodowiskowe

0

Zastrzez
PESEL

GOl




Badania UX

Badania UX (User Experience) polegajg na analizie interakcji
uzytkownikow z ustugg cyfrowq, aby zrozumiec, jak mozemy sprawic by
rozwigzanie byto bardziej uzyteczne. Proces ten obejmuje rozne metody i
techniki, ktére majg na celu zbieranie informacji o potrzebach,
oczekiwaniach i problemach uzytkownikow. Testy uzytecznosci sg
przeprowadzane na prototypach rozwigzania, ktére zmienia sie pod
wptywem rekomendacji w kolejnych etapach badan.

W Badaniu UX Sttuczki wykorzystalismy kilka metod badawczych, ktére
omowimy w dalszej czesci raportu:

1. Audyt ekspercki

2. Indywidualne testy uzytecznosci z elementami wywiadu pogtebionego
3. Diady - testy uzytecznosci realizowane w parach.

4. Ankieta ilosciowa.

Nastepnie, na podstawie dostarczonych po kazdej z czesci wnioskow i
rekomendacji, zespot projektowy na biezgco wprowadzat zmiany do
prototypu ustugi.

Linki do makiet: Etap 1/ Etap 2

Cele badawcze Q

Identyfikacja problemdéw uzyteczno$ci.
Ocena satysfakcji uzytkownikéw.
Iteracyjne udoskonalanie rozwigzania.

Gtéwne hipotezy badawcze (?)

Skrécenie procesu spisania oswiadczenia
poprzez uproszczenie interfejsu i
automatyzacje niektérych krokéw zwiekszy
efektywnos¢ i zadowolenie uzytkownikéw.

Wprowadzenie wyraznych instrukciji
dotyczgcych dalszych krokéw po
zakonczeniu procesu spisania oswiadczenia
sprawi, ze poszkodowani bedg wiedzieli co
muszg zrobi¢ dalej, nie bedg zagubieni.
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https://www.figma.com/proto/SznVPcItnSxMZPMkf4P3dS/mSt%C5%82uczka?node-id=1525-27979&t=Vu9Gw61tJWdxzzNM-0&scaling=min-zoom&content-scaling=fixed&page-id=1525%3A27969&starting-point-node-id=1525%3A27979&hotspot-hints=0
https://www.figma.com/proto/SznVPcItnSxMZPMkf4P3dS/mSt%C5%82uczka?node-id=2828-44144&t=RClSgIBnJMBtQIZC-0&scaling=min-zoom&content-scaling=fixed&page-id=2828%3A44142&starting-point-node-id=2828%3A44144&hotspot-hints=0

Podsumowanie

Ponizej prezentujemy gtowne wnioski i rekomendacje, ktdre zostaty
przekazane Zespotowi Projektowemu. Szczegdtowe rekomendacje zostang
omowione w dalszej czesci raportu.

Gtowne wnioski i rekomendacije:

o

Whniosek: Proces zaktada komunikacje i wspotprace uczestnikow
zdarzenia, jednak nie zacheca do nich wprost oraz nie prowadzi
uzytkownikow w odpowiedni sposéb.

Rekomendacja: W procesie nalezy podkresla¢ wage komunikagii
i wspotpracy uzytkownikdéw oraz zaopiekowac ich trudne emocje
zwigzane ze zdarzeniem. W tym celu najlepiej stosowa¢ komunikaty
oparte o zasady prostego jezyka oraz elementy wizualne grafiki czy
ikony.

Wniosek: Poziom niepewnosci u wiekszosci respondentow byt
wysoki i wzrastat wraz z kolejnymi etapami procesu.

Rekomendacja: Rezygnacja z elementow procesu, ktore nie sg
obligatoryjne, tak aby spisanie oswiadczenia byto mozliwie szybkie i
proste. Zaopiekowanie kluczowych etapow (onboarding; wybor rél;
skanowanie kodu QR; ekran koncowy), tak by uzytkownik

wiedziat co musi zrobi¢ i jaki bedzie efekt jego dziatan.
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Roadmapa badawcza

Potaczenie kilku metod badawczych pozwolito doktadnie zidentyfikowac problemy uzytecznosci
oraz umozliwito petniejsze zrozumienie perspektywy uzytkownikow. Po kazdym etapie
przeprowadzonych badan wprowadzano zmiany w makietach w oparciu o rekomendacje. Dzieki
temu pozwolity one zoptymalizowac ustuge przed jej finalnym wdrozeniem.

® ¢ 06 ¢ 0 < O

Audyt ekspercki Indywidualne Testy uzytecznosci Ankieta ilosciowa
testy uzytecznosci w diadach
@ marzec 2024 r. @ 10-12 kwietnia 2024 r. @ 23-25 kwietnia 2024 r. @ 19 kwietnia — 6 maja 2024 r.
roﬁ 6 respondentow %C% 5 diad (C 520 respondentéw
N
E_E badanie zdalne %T@ badanie stacjonarne / CAWI

T wprowadzenie poprawek w makiecie w 5
k() oparciu o rekomendacje z badan




Metody badawcze

01 Audyt ekspercki

PrzeprowadziliSmy szczegotowg ocene procesu,

ktéra wykazata problemy zwigzane z uzytecznoscia,
funkcjonalnos$cig i ogélnym doswiadczeniem uzytkownika na
wczesnym etapie tworzenia ustugi Sttuczka. Rekomendacje z
tego etapu zostaty wdrozone przed kolejnym etapem

badan UX.

02 Indywidualne testy uzytecznosci

Indywidualne testy uzytecznosci z elementami wywiadu
pogtebionego zostaty przeprowadzone zdalnie z 6 respondentami.
Uczestnicy badania oceniali ustuge z perspektywy zarowno
poszkodowanego, jak i sprawcy. W tym etapie skupiliSmy sie na
zrozumieniu ustugi, analizie nazewnictwa, ocenie intuicyjnosci
krokow oraz ogolnych wrazen.

03 Testy uzytecznosci w diadach

W kolejnej iteracji przeprowadziliSmy badanie stacjonarne. Do
udziatu zaprosiliSmy 10 respondentéw. Podzieleni na pary w 5
diadach odgrywali odpowiednio role sprawcy i osoby
poszkodowanej w zdarzeniu. SprawdzitySmy, jak radzili sobie z
procesem samodzielnie, zidentyfikowatysmy trudnosci i
uzyskaliSmy pogtebione odpowiedzi dzieki ich dyskusjom.

04 Ankieta iloSciowa

Wykorzystujgc widget na mobywatel.gov.pl przeprowadzitysmy
réwniez badanie ilosciowe. W ankiecie wzieto udziat 520
respondentow co umozliwito nam pogtebienie wnioskéw na temat:
pomystéw na nazwe ustugi, zrozumiatosci onboardingu oraz oceny
potencjatu catego rozwigzania.
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Whioski z badan (H 1]

Audyt @-@-0C—©

Audyt postuzyt nam do zidentyfikowania potencjalnych zagrozen, ktdére mogtyby wystgpi¢
podczas korzystania z ustugi przez uzytkownikow. Whnioski byty przekazywane do zespotu
projektowego, ktory rownolegle pracowat nad ulepszeniem ustugi. Ponizej znajdujg

sie gtbwne wnioski i obserwacje z tej pierwszej czesci prac.

+ W pierwszej kolejnosci zwrociliSmy uwage na dtugosc¢ « W procesie brakowato onboardingu, czyli wskazania
procesu. Zawierat on wiele ekranow, z ktérych czesc¢ wymagan koniecznych do spisania oswiadczenia
mogta zosta¢ usunieta. Spisywanie oswiadczenia w mObywatelu (np. informacji, ze obie strony muszg
powinno by¢ krotkie i proste tak, by nie sprawiato posiadac aplikacje mObywatel).

trudnosci w stresowej sytuaciji, jakg jest sttuczka. « W o$wiadczeniu powinny zosta¢ podkreslone atuty

» Dodatkowo odpowiedzialnos¢ za proces spoczywata formy online (korzysci rozwigzania online
gtdbwnie na poszkodowanym. Rola sprawcy ograniczata w poréwnaniu do spisywania go na kartce).
sie gtownie do potwierdzania wpisanych przez

Kod q b » Ekran podsumowania oswiadczenia obu stron nie
poszkodowanego danych.

wskazywat, ktére elementy nalezy zweryfikowac.

« Koniec procesu nie opiekowat dalszych krokow po
stronie poszkodowanego.




Whnioski z badan

IDI O > nOR0

Nastepnie przystgpiliSmy do testéw uzytecznosci z potencjalnymi uzytkownikami ustugi. Podczas tego etapu
wytoniono kilka kluczowych obserwaciji i wnioskéw, ktore w wielu przypadkach byty trudne do identyfikacji bez
takiego realnego doswiadczenia. Nastepnie wnioski zostaty ponownie przekazane do zespotu projektowego,
co skutkowato naniesieniem zmian w ustudze.

* Nawet wnikliwe zapoznanie sie z trescig onboardingu nie « Dodawanie zdje¢ do oswiadczenia rézni Sttuczke od
wptywa znaczgco na zwigekszenie wiedzy respondentéw spisania oswiadczenia na kartce. Moze upewniac to
o procesie. Jego forma sprzyja pominieciu. uzytkownikow, ze na koncu oswiadczenie

» Dla czesc¢ respondentow w roli poszkodowanego kluczowe automatycznie trafi do ubezpieczyciela.
byto szybkie pozyskanie danych sprawcy, dlatego mylnie » Brakuje jasnego wskazania, jakie dane nalezy
rozpoczynali proces w roli sprawcy. zweryfikowac¢ na drugim podsumowaniu - czym to

- Brakuje scenariusza dla sytuaciji, w ktérej tylko jedna drugie podsumowanie rozni sig od pierwszego.

strona bedzie mie¢ aplikacje mObywatela. « Ekran sukcesu z zielong ikong sugeruje, ze proces
zostat zakonczony i zadne czynnosci juz nie sg
wymagane. Respondenci mysleli, ze szkoda rowniez
zostata juz zgtoszona.

* Proces skanowania kodu QR nie jest zrozumiaty. Brakuje
uzasadnienia, co dzieje sie po zeskanowaniu kodu i na ile
przyspiesza to proces.

GOl




Whioski z badan (H 1]

Diady O-@0-©-®

Naniesienie zmian na poprzednig wersje procesu przyczynito sie do jego poprawy, jednak etap
przeprowadzenia diad okazat sie by¢ kluczowy dla poznania doswiadczen uzytkownikow.

Ta czesc¢ pozwolita na spotkanie stacjonarne moderatora oraz dwdch oséb bedgcych w roli sprawcy
oraz poszkodowanego, co umozliwito jeszcze doktadniejszg analize ustugi.

» W procesie brakuje informacji o tym, ze mimo korzystania *  Wyglad komponentu umozliwiajgcego dodawanie
z dwoch urzgdzen strony spisujg wspdlne oswiadczenie oraz zdjec¢ nie sugerowat, ze bedzie mozna za jego
uprzedzenia, ze kazda z osOb bedzie zatwierdzac to, co pomocg wykonac¢ dwie czynnosci — dodac, jak i zrobic
przedstawita druga strona i moze sie z nig nie zgodzic. zdjecie.

* Informacja o dodawaniu zdje¢ na ekranie poczatkowym moze

powodowac przerwanie procesu, jednoczesnie nie gwarantujgc * POdswant')? 3dresu njallc_)we_go \{Vpro(\j/vadzg%o n|etktore
poprawnego ich wykonania. osoby w btedne wrazenie, ze o$wiadczenie zostanie

wystane rowniez na poczte mailowg, a numer telefonu

» Ekrany prezentujgce dane drugiej osoby nie byty kojarzone pozwoli na taki kontakt ubezpieczycielowi.

z dokumentem, przez co dla czesci osob nie byly wiarygodne.
» Mimo kilku réznych pdl umozliwiajgcych opisanie poszczegéinych ~ *  Dotgczanie zdje¢ do o$wiadczenia oraz wyglad

elementow (jak opis zdarzenia czy uszkodzen auta) respondenci ekranu koncowego sprawiaty, ze wigkszos¢ osob byta
zawierali wszystkie te informacje w pierwszym pojawiajacym sie przekonana, ze oSwiadczenie zostato przekazane do
polu. ubezpieczyciela, co byto rownoznaczne ze

zgtoszeniem szkody.
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Whioski z badan (H 1]

Ankieta (CAWI)

Dodatkowo przeprowadzono ankiete online, ktdéra umozliwita poznanie opinii duzej grupy oséb
(N=520). Dzieki tej formie mogliSmy skupiC sie na nazwie ustugi oraz ewaluacji ekranow
wprowadzajgcych do niej (wersji z drugiego etapu, czyli diad) - zwlaszcza pod kgtem
zrozumiatosci. Ponadto chcieliSmy poznac¢ potencjat ustugi, jej przydatnosci oraz zaufanie do niej.

» Nazwa ustugi jest dobrze odbierana i pasuje do jej » Jednoczesnie wiekszos$¢ osob uwaza ustuge
zakresu. Nie stanowi rowniez problemu w odnalezieniu za przydatng oraz godng zaufania.

w interfejsie (aplikacji mObywatel). » Ankieta umozliwiata réwniez dodanie komentarzy.

* Do rozwazenia pozostajg jeszcze pomysty zwigzane W nich wielokrotnie pojawiata sie watpliwosc¢
Z nazwa "o$wiadczenie" oraz "kolizja". dotyczgca mocy oswiadczenia ze wzgledu na

- Ekrany wprowadzajgce do ustugi nie spetniajg swojej roli. brak recznego podpisu.

« Ponad potowa o0s6b nie wiedziata, ze obie strony
muszg miec aplikacje, by moc skorzystac z ustugi.

» Podobnie ponad potowa respondentow btednie
uwazata, ze oswiadczenie jest przesytane do
ubezpieczyciela.

1
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1. Nazwa ustugi




Ankieta — badanie ilosciowe

Nazwa ustugi

Ankietowani zostali zapytani o to, jak nazwaliby takg ustuge. Pomysty

zblizone do siebie (jak kolizja; mKolizja; e-kolizja) zostaty zgrupowane.

Wyniki tych spontanicznych pomystow przedstawiajg sie nastepujgco.

Nazwa ustugi — propozycje (N=315)

Kolizja
ONWEoZI-  30% |
Sttuczka NNV
Zdarzenie drogowe
Szkoda

Wypadek N7
Zderzenie 1M 3%
Kraksa 2%
Ubezpieczenie 11%
Inne 11%
Brak odpowiedzi 3%

44 %

Wsréd spontanicznych pomystéw uzytkownikow
na nazwe ustugi dominowaty rozne warianty
okreslenia Kolizja.

Przyktady: mKolizja, e-kolizja, Zgtos kolizje.

30%

Na drugim miejscu wskazywano odpowiedzi
nawigzujgce do Oswiadczenia.
Przyktady: e-Oswiadczenie, mOswiadczenie itp.

1%

Niektérzy uzytkownicy proponowali nazwy
nawigzujgce do Sttuczki.

Przyktady: Sttuczka, mSttuczka, e-Stluczka,
Sttuczka online, Sttuczka pojazdow.

GOl
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Ankieta — badanie ilo$ciowe C Ol

Nazwa ustugi

Wybodr nazwy ustugi spisywania oswiadczenia w aplikacji mObywatel jest kwestig, ktorg nalezy rozwazacé
z uwzglednieniem réznych czynnikow.
LOW TOP2
Q: Ocen, na ile zaproponowana nazwa pasuje lub nie pasuje do ustugi, ktéra umozliwia spisanie 2BOX  BOX
o$wiadczenia o zderzeniu dwdch pojazdow (na przyktad na parkingu) n=520.

Sttuczka 14% 15% 15% 33% 29%  56%

R o o 1% 72%

Oswiadczenie

o zdarzeniu drogowym |REILIN L1 59% 12%  81%
B Nie pasuje od tej ustugi B Raczej nie pasuje do tej ustugi M Ani pasuje, ani nie pasuje do tej ustugi
Raczej pasuje do tej ustugi M Pasuje do tej ustugi
»  Uzytkownicy deklaratywnie preferowali nazwy precyzyjnie  Rekomendujemy podjecie ostatecznej decyzji co do wyboru
opisujgce funkcjonalnosé¢ ustugi. Argumentem przeciwko nazwy w oparciu o opinie naszych ekspertow projektowania tresci
"Sttuczce" bylto jej potoczne pochodzenie. z zachowaniem standardow prostego jezyka oraz zasady

* Natomiast dane z dwoch etapow badan jakosciowych spojnosci w ramach aplikacji.

wskazujg, ze nazwa zaprezentowana w realnym interfejsie i « Uwazamy, ze warto rowniez zbada¢ etymologie stéw Sttuczka i
wzmochniona ikong jest zrozumiata i wspiera odnalezienie tej Kolizja. Tak, aby wybrac te nazwe, ktéra dotyczy drobnych
funkcji w aplikacji. Uzytkownicy uzywali tez spontanicznie zdarzen drogowych, w ktorych biorg udziat wytgcznie dwa
sformutowania "stluczka" we wzajemnej komunikac;ji. pojazdy.

15




2. Wprowadzenie do
ustugi, czyli onboarding



IDI — Wywiady pogtebione @

Onboarding

Przed skorzystaniem z ustugi respondenci mogli zapoznac sie
z onboardingiem, czyli krétkim wprowadzeniem do niej.

+ Jednak nawet wnikliwe zapoznanie sie z trescig
onboardingu nie wptyneto znaczgco na zwiekszenie wiedzy
respondentéw o procesie.

* Prawdopodobnie sama forma sprzyjata pominieciu opiséw
I przejscia szybko do ustugi.

Onboarding musi by¢ prosty do przyswojenia na miejscu
zdarzenia w sytuacji stresowej.

’ ’ Myslatem, ze od razu bedzie oswiadczenie. Raczej bym to
przeklikat w takiej sytuacji i chciat szybko to wypetnic. [...]
Troche gtupio by to wygladato jakbym poprosit, zeby poczekat
spokojnie, bo ja musze przeczytac te informacje, jeszcze
chwileczke.

Sttuczka

.

Spisz wygodnie
oswiadczenie o kolizji

Wystarczy, ze zaréwno Ty, jak i druga osobg
uczestniczgca w kolizji, macie aktualng
wersje aplikacji mObywatel. Oswiadczenia
spiszecie w swoich telefonach

Jak sie przygotowac?

0

Kiedy mozesz skorzystac?

rébcie zdjecia miejsca

GOl
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Diady O=0= : =m0

Onboarding

Przed kolejnym etapem (diad) ekrany zostaty zmienione
na eksperymentalng wersje.

Jednak rowniez w tym przypadku respondenci nie
zapoznawali sie doktadnie z trescig pojawiajgca sie na
ekranach.

Pierwszy ekran byt najczesciej pomijany.

* Jedna osoba pod wptywem jego wygladu
wyszta z procesu myslgc, ze ekran nie zawiera
opcji przejscia do oswiadczenia.

Natomiast informacje na drugim byty przegladane
pobieznie. Uwaga skupiata sie tu przede wszystkim na
nagtowkach.

Stluczka

A

Tu zobaczysz swoje spisane
oswiadczenia

Dzieki tej ustudze spiszesz
oswiadczenie sprawcy kolizji
drogowej. Mozna go potem uzyé w
zgtoszeniu szkody u ubezpieczyciela.
Jest tak samo wazne jak papierowe.

Spisz nowe oswiadczenie
—

Oswiadczenie

Co zrohi¢ przed spisaniem
oswiadczenia?

.

Zadbaj o bezpieczenstwo
Jegli to zdarzenie zagrazajgce zdrowiu lub
Zyciu, zadzwon na 112.

Upewnij sig, Ze druga osoba ma
aplikacje mObywatel

Bedziecie spisywac osdwiadczenie w tym
samym czasie w swoich telefonach.

Zrob zdjgcia miejsca zdarzenia oraz
uszkodzen pojazdu
Mozesz je poéniej dotaezyc do oswiadczenia.

Sprawdz, jak zrobi¢ poprawne zdjgcia

GOl
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Ankieta — badanie ilo$ciowe C Ol

Onboarding

Q: Ponizej prezentujemy wprowadzenie do nowej ustugi w aplikacji mObywatel. Zapoznaj
sie z ekranami i odpowiedz na pytanie. Zaznacz, w jakim stopniu zgadzasz lub nie
zgadzasz sie z nastepujgcymi stwierdzeniami:

LOW2BOX TOP2BOX

Aby spisaé oswiadczenie, zarbwno sprawca,
jak i osoba poszkodowana muszg mie¢

aplikacje mObywatel 27% 6% 27% % o
Oswiadczenie wypetnione w aplikacji
ubezpieczyciela

W kolizji musza bra¢ udziat dwa pojazdy 30% 7% 21% 37% 43%
zdjecia miejsca zdarzenia
i uszkodzen pojazdéw

m 1 - Zdecydowanie sie nie zgadzam M2 - Raczej sie nie zgadzam m 3 - Nie mam pewnosci
4 - Raczej sie zgadzam m 5 - Zdecydowanie sie zgadzam

N=520

19




Ankieta — badanie ilo$ciowe (H 1]

Onboarding

Onboarding miat informowac, ze... Obywatele zrozumieli, ze...

* Obydwie strony muszg mie¢ mObywatela. * Niecata potowa respondentow (40%) wie, ze obie

* Oswiadczenie nie zostanie wystane do strony powinny mie¢ mObywatela. Ok. 1/3 uwaza, ze
ubezpieczyciela. wystarczy, gdy jedna osoba ma aplikacje (33%), ok. 1/3

* Mozna spisac¢ oswiadczenie w aplikacji, gdy nie ma pewnosci (27%).
w kolizji wezmg udziat 2 pojazdy. * Ponad potowa respondentow btednie uwaza, ze

* Warto robi¢ zdjecia miejsca zdarzenia oraz oswiadczenie zostanie przestane do ubezpieczyciela
uszkodzen pojazdu, ktére mozna pozniej dotgczy¢ (53%). Jedynie 20% ma swiadomos¢, ze tak nie jest,
do oswiadczenia. ok. 1/3 nie ma pewnosci (27%).

* O tym, ze mozna spisa¢ oswiadczenie w aplikacji gdy,
w Kolizji wezmg udziat 2 samochody, wie niecata
potowa respondentéw (43%). 37% jest przeciwnego
zdania, ok. 20% nie ma pewnosci (brak bezposredniej
informacji w onboardingu).

* 77% ankietowanych uwaza, ze przed sporzgdzeniem
trzeba wykonac¢ zdjecia zdarzenia, 16% respondentow
jest przeciwnego zdania.
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Onboarding

Rekomendacje

Onboarding nie spetnia swojej funkcji informacyjnej i wprowadzajacej
w ustuge.

Sugerujemy dostosowanie pierwszego ekranu (z empty statem) do
ustugi, tak aby mozliwie skroci¢ droge do rozpoczecia spisywania
oswiadczenia.

W ustudze brakuje podkreslenia, ze mimo korzystania z dwoch
urzadzen strony spisujg wspolne oswiadczenie.

Nalezy rowniez wyraznie zaznaczyc, ze kazda z osob bedzie
zatwierdzac to, co przedstawita druga strona oraz ze moze sie z nig nie
zgodzic.

GOl
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3. Wybor rol
oraz kod QR
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Wybor rol

Czesc¢ osbb, ktore wecielity sie w role poszkodowanego,
jako kluczowe uznawaty szybkie pozyskanie danych
sprawcy, dlatego osoby te mylnie rozpoczynaty proces.
Wybieraty opcje ,sprawca kolizji’, by wpisac te dane,
zamiast przyjac role (,poszkodowany”). Osoby te nie
podgzaty prawidtowo przez proces, co byto krytycznym
btedem i w realnej sytuacji mogtoby doprowadzi¢ do
nieukonczenia spisywania oswiadczenia.

Oswiadczenie

Opisujesz kolizje jako

Sprawca kolizji

Osoba poszkodowana

’ ’ Czyli ustalamy, kto jest sprawca; i klikam w sprawce i
opisuje jego dane. (...) Jezeli on sie przyznaje do
zdarzenia, to jest automatycznie potwierdzenie, ze jest
sprawcg, wiec ja jego wpisuje jako sprawce.

))

- Ja bym spisata te oSwiadczenie, zeby byto w
mObywatelu, ale jesli druga osoba nie ma tej aplikacji
to podejrzewam, Zze bytoby wypisane oswiadczenie w
formie papierowe;j.

- Zrobitabys to w dwdch miejscach?

- Tak, oswiadczenie papierowe bytoby bardziej dla
drugiej osoby, a te moje bytoby wystane.

GOl
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Kod QR

Kolejnym krokiem w procesie jest przekazanie danych
wzajemnie za pomocg skanera kodoéw QR. Etap ten
nie byt dostatecznie zrozumiaty. Na ekranie
brakowato uzasadnienia, co dzieje sie po
zeskanowaniu kodu i na ile przyspiesza to proces.
Respondenci mieli poczucie, ze jedynie zaczytujg
czyjes dane, a nie ze rozpoczynajg wspolny proces.

Watpliwos¢ wzbudza rowniez, skad sprawcy bedg
bra¢ kod QR — czy nie bedg chcie¢ skorzystac z
innego miejsca w aplikacji np. dolnego menu w
aplikacji oraz czy uda im sie wtedy dotrze¢ do ustugi
Sttuczki.

Oswiadczenie

Zeskanuj kod QR

Umies¢ w ramce kod QR wy$wietlony na telefonie
drugiej osoby, aby potwierdzic jej dane i potgczyé
Wasze o$wiadczenia w aplikaciji.

C

Poczekaj, az druga osoba

potwierdzi i przekaze swoje
dane

23




Wybor rol

W nowej wersji zaproponowano podziat na osobe rozpoczynajgcg
spisywanie oswiadczenia oraz dotgczajgca do niego.

Jednak wiekszos¢ oséb nie konsultowata miedzy sobg, kto zaczyna,
a kto dotgcza do spisywania oswiadczenia.

* W dwdch diadach poskutkowato to wejsciem obu os6b w te
samg Sciezkg "Zacznij spisywac" | wstrzymaniem procesu.

Ekran ten nie sugeruje, ze jest kluczowy dla procesu ani ze
powinien powodowac kontakt z drugg osobg (w celu ustalenia
dziatan).

Dominujgcy potrzebg jest tu rozpoczecie spisywania oswiadczenia,
przez co uzytkownicy skupiajg uwage jedynie na stowie "zacznij".

Oswiadczenie

Wybierz, co cheesz zrobié

Ustal z drugg osobg, kto zacznie spisywac
oswiadczenie, a kto do niego dotaczy.

Sprawd2, co zrobié, gdy druga osoba nie ma aplikacji

Zacznij spisywac
os$wiadczenie

De usi ok
oS!

Dotgcz do spisywania
om  OSwiadczenia
Zeskar @

GOl
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Kod QR

Podobnie w Il etapie (diadach), mimo ze mechanizm

skanowania kodoéw QR byt wielu osobom znajomy, miaty
one problem ze zrozumieniem jego roli w oswiadczeniu.
Skanowanie kodu w celu przekazania danych kojarzone

jest z procesem wykonywanym wzajemnie.

» Jesli jedna osoba skanuje kod drugiej, to nastepnie —
zdaniem respondentow — te role powinny sie odwraocic,
by obie osoby miaty dostep do danych.

Respondenci przechodzili przez ten etap z duzg dozag
niepewnosci.

» Osobie dotgczajgcej do spisywania ekran ten jest
wyswietlany wczesniej co jeszcze te niepewnosc¢ nasila.

Oswiadczenie

Pokaz kod QR drugiej osobie

Dzigki temu udostepnicie swoje dane i
potgczycie Wasze oswiadczenie w aplikacii.

Sprawdz, jakie dane udostepnisz

234567

Kod wygasnie za: 2 min 30 sek.

Oswiadczenie

Zeskanuj kod QR

Pokaze go osoba, ktéra zacznie spisywac
oswiadczenie. Dzigki temu udostepnicie swoje
dane i polgczycie Wasze o$wiadczenie w
aplikacji.

Sprawdz, jakie dane udostgpnisz

GOl
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Wybor rél oraz kod QR

Rekomendacje

« W celu zaopiekowania obaw potencjalnych uzytkownikow
sugerujemy silniejsze zaakcentowanie, ze spisywane jest
wspolne oswiadczenie, na ktore kazda ze stron ma wptyw.
Dodatkowo nalezy podkreslac, ze osoby te muszg sie ze
sobg komunikowac.

» Sugerujemy, by doda¢ alternatywng opcje wymiany danych
- za pomocg kodu cyfrowego.

» Osoba, ktéra ma dotgczy¢ do spisywania, powinna moc
zeskanowac QR kod osoby rozpoczynajgcej za pomoca
skanera wewnatrz aplikacji (2) lub poprzez uzycie innej
dowolnej aplikacji dajgcej takg mozliwos¢ (np. aparat) (1).
Efektem powinno by¢ uruchomienie aplikacji mObywatel
na ustudze Sttuczki.

—{234567

®_

(0]

Dokumenty

8

mDowod

Ustugi

GOl
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4. Potwierdzanie
danych
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Potwierdzanie danych

Duza cze$¢ respondentéw miata poczucie, ze druga strona nie
otrzyma ich danych, z uwagi na to, ze przekazywanie danych byto
jednostronne (tylko jedna osoba skanowata kod QR).

Podczas IDI respondenci nie mieli mozliwosci zweryfikowadé, jak
proces wygladatby, gdyby uczestniczyty w nim dwie osoby. Dlatego
wazne byto pogtebienie tej obserwacji, co zrobilismy podczas diad.

’ ’ - A co widzi sprawca?
- Chyba nic nie widzi, bo nie
skanowat mojego [kodu QR].

Oswiadczenie

Dane osoby, ktéra spowodowata kolizje

Upewnij sig, ze to osoba, z ktérg spisujesz
odwiadczenie.

Numer PESEL
09887765432

Aktualne uprawnienia do kierowania pojazdem

Kategoria B

GOl
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Potwierdzanie danych

Prezentowane ekrany z danymi nie przypominajg dokumentu, stad
moze pojawic sie uzasadniona potrzeba potwierdzenia danych
osobowych z fizycznym dokumentem.

Potwierdzenie danych w tym miejscu moze mieC miejsce wytgcznie,
gdy uczestnicy zdarzenia majg ze sobg plastikowy dokument.

W innym wypadku muszg wréci¢ do mDowodu i ponownie rozpoczgc
proces.

Dla czesci uzytkownikow wystarczajgcym potwierdzeniem bedzie
porownanie zdjecia z twarzg uczestnika zdarzenia.

Pojawity sie obawy, ze zakres na ekranie, szczegolnie przekazywany
sprawcy, jest za duzy.

Oswiadczenie

25%

Dane osoby, ktéra spowodowata kolizje

Upewnij sig, ze to osoba, z ktérg spisujesz
odwiadczenie.

Nazwiske

Wisniewski

Imie
Piotr

Numer PESEL
09887765432

Aktualne uprawnienia do kierowania pojazdem

Kategoria B

GOl
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Potwierdzanie danych

Rekomendacje

Rekomendujemy zmiane wizualng ekranéw z danymi
osobowymi, tak by ich wyglad silniej kojarzyt sie z
dokumentem. Taki zabieg moze pozytywnie wptyngc na
poziom wiarygodnosci prezentowanych danych (de facto
pochodzgcych z aplikacji). Przyktad, ktéry moze postuzyc
jako inspiracja jest widoczny obok.

Do rozwazenia pozostawiamy rowniez kwestie dodania na
ekranie skrotu do mDowodu. Umozliwitoby to szybkag
weryfikacje bez koniecznosci korzystania z plastikowego
dokumentu.

+ Istotne jest, by nie byto koniecznosci zamykania
procesu Sttuczki w celu powrotu do ekranu
gtownego. Zawarty tam dokument moégtby byc tatwiej
dostepny, by nie wymuszac¢ ponownego wracania do
spisywania oswiadczenia.

By unikng¢ obaw o bezprawne wykorzystanie danych
osobowych proponujemy ,wygwiazdkowac” PESEL.

Oswiadczenie

Dane sprawcy

Upewnij sie, ze to osoba, z ktérg spisujesz
oswiadczenie. Dane pochodzg z mDowodu.

JAN

Imig (imiona)

NOWAK

Nazwisko

Berrerseng3
Numer PESEL

GOl
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5. Opis zdarzenia
| uszkodzen
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Opis zdarzenia i uszkodzen

W oswiadczeniu zawartych byto kilka miejsc, w
ktorych respondenci mogli udzieli¢ otwartej
odpowiedzi. Dotyczyty one opisu zdarzenia, miejsca .
zdarzenia oraz uszkodzen pojazdu.

Oswiadczenie Os$wiadczenie

Miejsce zdarzenia

Opis zdarzenia
Lewy tyt
Opisz krétko okolicznosci zdarzeni

Wskaz miejsce

aaal SR L Opisz uszkodzenia Twojego pojazdu

Dodatkowy opis miejsca zdarzenia

Jednak w trakcie badania respondenci wpisywali te (ovionaie
same informacje w kazde pole, majgc jednoczesnie
poczucie, ze ponownie robig to samo.

Czy oprécz pojazdu co$ zostalo
uszkodzone?

Taki duzy wysitek wtozony w uzupetnienie pol oraz
szczegotowosce informacji moze upewniaé
uzytkownikow, ze oswiadczenie automatycznie trafi
do ubezpieczyciela — co nie jest prawda.
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Opis zdarzenia i uszkodzen

W kolejnej iteracji zdecydowano sie pozostawi¢ pola
do opisu. Jednak zrezygnowano z innych elementéw
(np. pierwsze podsumowanie dot. wpisanych danych),
co miato wptyng€ na czytelno$¢ oswiadczenia.

Niestety nie wptyneto to na wyniki dot.
prezentowanych obok ekranow. Nie znajgc dalszych
etapow oraz nie czytajgc doktadnie tresci, czes¢ osbéb
dalej chciata zawiera¢ wszystkie informacje juz w
jednym polu. Brak zmian w tym zakresie moze
prowadzi¢ do btednego wypetniania oswiadczenia.

Godzina zdarzenia

08:00

Miejsce zdarzenia

( Wskaz miejsce

Opisz charakterystyczne elementy na
miejscu zdarzenia (opcjonalnie)

Opis

Czy zostaty powiadomione stuzby?

O Nie
O Tak

Oswiadczenie X

Okolicznosci zdarzenia
Opisz krétko okelicznosci zdarzenia - jak do
niego doszlo i co sie stato. Upewnij sig, ze druga
osoba zgadza sie z tym opisem.

Opis zdarzenia

Wskaz uszkodzenia Twojego pojazdu

Lewa strona to miejsce kierowcy, a prawa —
pasazera,

Prawy przéd

Prawy bok

Prawy tyt

Lewy przéd

Lewy bok

Lewy tyt

Prawy bok

Prawy tyt

Lewy przéd
Lewy bok

Lewy tyt

Opisz uszkodzenia Twojego pojazdu
(opcjonalnie)

Czy uszkodzito sig cos oprdcz pojazdu?

Na przyktad Twoje rzeczy osobiste.

O Nie
O Tak

GOl
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Opis zdarzenia i uszkodzen

Rekomendacje

Rekomendujemy wprowadzenie tylko jednego pola do
opisu catej sytuaciji i jej skutkéw.

» Ograniczenie liczby pol uprosci proces oraz pozwoli na
jego skrocenie.

« Dodatkowo umieszczenie tego pola na poczgtkowym

etapie zaspokoi gtdbwng z potrzeb - opisanie catej sytuacii.

 Rekomendujemy dodanie do listy brakujgcych elementow.

» Calkowitg rezygnacje z checkboxéw. W zamian za to
dodanie w puste pola tekstu (np. wyszarzonego), ktory
bedzie podpowiadac na jakie elementy warto zwrocic
uwage podczas opisywania uszkodzen.

Gdzie?x

Co zostato

uszkodzone? \Z‘mm wderzona

Przez kogo?

"Na Rowndzie ONZ Co sie stato?
w tyt samochodu na o
[...] przez sawmocihidd
/t’@rk(, T. nmuuwmwner... 0 —Kiedy?
./
godzinie 8:00 data_
24.04.2024."

E—

Przyktad opisu sytuacji jednej z respondentek.

GOl
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6. Dodawanie zdjec
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Dodawanie zdjec

Pierwsza wersja oswiadczenia zawierata dwa komponenty, ktére
umozliwiaty dodawanie zdje¢ — kazdy na osobnym ekranie. Pierwszy
dotyczyt zdje¢ z miejsca zdarzenia (opcjonalnych), a drugi zdjec
uszkodzonego pojazdu (obowigzkowe).

Rozbicie etapéw dodawania zdje¢ na dwa ekrany powodowato,
ze uzytkownicy nie wiedzieli o drugim etapie i probowali
dodac wszystkie zdjecia juz w pierwszym kroku.

* Nie dostrzegali rowniez informaciji, ze limit zdje¢ wynosi w
pierwszym kroku 1, a w drugim 2. Deklarowali, ze chcieliby dodac
mozliwie jak najwiecej zdjec.

Respondenci nie byli pewni, czy opcja ,dodaj plik” pozwoli im jedynie

na dodanie zdje¢ z galerii czy réwniez na ich zrobienie na tym etapie.

Dodawanie zdje¢ do oswiadczenia odréznia Sttuczke od spisania
oswiadczenia na kartce. Etap ten moze upewniac¢ uzytkownikow,
ze finalnie oswiadczenie automatycznie trafi do ubezpieczyciela.

Oswiadczenie

Zanim zrobisz zdjgcie, upewnj sig, 2e jestes w
bezpiecznym miejscu

Zdjecie z miejsca zdarzenia (opcjonalnie)

Powinno ukazywac na przykiad polozenie

uszkodzonych pojazdéw, slady hamowania, znaki

drogowe

~

Dodaj plik

doc, jpg, .png
bvr

Oswiadczenie

Zdjecia Twojego pojazdu

Dodaj dwa zdjecia, ukazujace widok ogélny przodu
i tylu Twojego uszkodzonego pojazdu po
przekatnej.

Sprawez, jak zrobi¢: poprawne zdjgcia

T

Dodaj plik

GOl
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Dodawanie zdjec

W kolejnym etapie oba komponenty znajdowaty sie na tym samym ekranie.
Jednak watpliwosci respondentéw powielity sie.

Podobnie jak w poprzednim etapie respondenci chcieli doda¢ wszystkie
zdjecia juz w pierwszym stuzgcym do tego miejscu. Drugi komponent byt
pomijany lub traktowany jako powielenie.

Wyglad komponentu nie sugerowat, ze bedzie mozna za jego pomocg wykonac
dwie czynnosci — zaréwno dodac, jak i zrobic zdjecie.

Respondenci mieli poczucie, ze nie ma limitu zdje¢ i deklarowali, ze w
zaleznosci od sytuacji oraz ilosci/wielkosci uszkodzen dodawaliby ich rozng
ilos¢ - wiekszg niz zaktadat obecny limit.

Wiekszos¢ osob deklarowata, ze zdjecia zrobitaby jeszcze przed rozpoczeciem
spisywania oswiadczenia — prawdopodobnie nie bedg one wiec spetniac
wymogow (zdjecia powinny prezentowac auto po przekatnych).
+ Zdecydowana wigekszos¢ osob deklarowata, Zze skupitaby sie na
pokazaniu szkdd auta.

Etap ten moze umacnia¢ w przekonaniu o jednoczesnym zgtaszaniu szkody —
z perspektywy respondentéw do zgtoszenia szkody istotne sg zdjecia
uszkodzen.

Oswiadczenie

Zdjecia Twojego pojazdu

Dodaj dwa zdjecia, ukazujgce widok ogdiny
przodu i tytu Twojego uszkodzonego pojazdu po
przekatnej.

Sprawdz, jak zrobi¢ poprawne zdjecia
2
Dodaj zdjecie
Dopuszczalne formaty: .doc, .jpg, .png

Maksymalny rozmiar plikoéw: 5 MB
Dopuszczalna liczba plikow: 2

Zdjecie z miejsca zdarzenia (opcjonalnie)

Powinno ukazywac na przyktad potozenie
uszkodzonych pojazdéw, slady hamowania,
znaki drogowe.

2
Dodaj zdjecie
Dopuszczalne formaty: .doc, .jpg, .png

Maksymalny rozmiar plikéw: 5 MB
Dopuszczalna liczba plikéw: 1

GOl
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Dodawanie zdje¢

Rekomendacje

*  Wyglad komponentu musi jasno pokazywac, ze zawiera dwie funkcje — dodawanie
juz zrobionych zdje¢ oraz mozliwos¢ skorzystania z aparatu.

* Dodatkowo nie nalezy dublowac¢ komponentu w ramach jednego ekranu.

* Sugerujemy, by w ramach jednego elementu ,dodaj zdjecie” uzytkownicy
mogli dodawac zarowno zdjecia aut i ich uszkodzen, jak i miejsca zdarzenia.
Wieksza dowolnos¢ pozwoli na zminimalizowanie btedow w oswiadczeniu

oraz skroci proces.
+ Odpowiadajgc na potrzeby potencjalnych uzytkownikow, nalezy znacznie
zwiekszy¢ limit zdjeC€ oraz zrezygnowac z wymogow dot. zdjec¢ (sfotografowania
aut po przekatnych).
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[ ]
P O d S ' I m O W a n I e Pierwsze podsumowanie Drugie podsumowanie

Oswiadezenie x < Wroc  Szczegoly odwiadczenia
Jan Kowalskl
_ show Kowalsld Oswiadczenie kolizji drogowej
nnnnn 12345678
@ oo =
88778876543 Czas | migjsce zdarzenia 88778876643

W pierwszym etapie badan w procesie znajdowaty sie dwa
podsumowania. = ] = ... e

Gaas i micjsce zdarzenia

- Najpierw kazda ze stron widziata tylko te informacje, ktore ——— e me—

korespondencjl

sama zawarta w oswiadczeniu. Po ich sprawdzeniu dane te C i
mogty zostac przestane drugiej osobie. vt s

Polisa OC poszkodowanego Zeljgeie 2 miejsea zdarzenia

* Kolejne podsumowanie dotyczyto catego oswiadczenia, p—
czyli zawierato potgczone informacje uzupetnione przez e T Ce—

kazdg ze stron. =

L] przykladowy@email pl

Badanie pokazato, ze w drugim podsumowaniu brakuje b
jasnego wskazania, co nalezy zweryfikowac — czyli co
odréznia je od pierwszego.

sssssssssss

Zauwazono rowniez, ze respondenci czesto spodziewali sie M ’ — e

konca procesu juz przy pierwszym podsumowaniu.

Respondenci byli réwniez przekonani, ze oswiadczenie trafi do rs o ~ I
ubezpieczyciela i jest rownoznaczne ze zgtoszeniem przez prm——
nich szkody. i
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Podsumowanie

W kolejnym etapie badania zrezygnowano z pierwszego z
podsumowan, co znacznie skrocito proces.

Wykorzystanie diad i umozliwienie kontaktu dwoch stron
procesu ujawnito kolejne potencjalne zagrozenia, jakie
moga Sie pojawiC w procesie.

Niektore osoby miaty wrazenie, ze nie majg podgladu oraz
wptywu na to, co pisze druga osoba. Powodowato to silne
poczucie niepewnosci.

Innym problemem, ktory pojawit sie na tym etapie, byt brak
Swiadomosci, w jaki sposob (i czy w ogdle) oswiadczenie
zostato podpisane.

* Mniej niz potowa respondentow domyslata sie, ze musi
mie¢ miejsce ,jakas” forma elektronicznego podpisu,
jednak nie wiedzieli kiedy i w jaki sposob.

« Badani nie mieli réwniez poczucia, ze podpis w aplikaciji
jest rownoznaczny z tym odrecznym.

Podsumowanie

Oswiadczenie

Podsumowanie o$wiadczenia obu
stron

Czas i miejsce zdarzenia

Datai godzina

24.04.2024, 08:00

Miejsce

Rondo ONZ, 02-797 Warszawa

Okolicznosci zdarzenia

Opis zdarzenia

Na parkingu doszto do kolizji.
Podczas cofania sprawca uszkodzit
tyt pojazdu, uderzajgc w zderzak.

Czy zostaly powiadomione stuzby?

Nie

Zdjecie z miejsca zdarzenia

IMG1235.jpg
16 Mb

Dane sprawcy

Imig | nazwisko

N Wi
Jan Kaczmarski el
Pojazd
TOYQOTA Corolla Wigee]
WZ4520C
Uszkodzenia pojazdu
. . Wigee
Lewy przéd, prawy przéd L=
Dane osoby poszkodowanej
Imi | nazwisko i
. i
Marta Wigniewska sl
Pojazd
RENAULT Megane Wigee]
WAB5000
Uszkodzenia pojazdu
Wigeej

Lewy tyt, prawy tyt

Oswiadczenia

Potwierdzam, ze dane uczestnikéw,
ich pojazdéw i informacje o przebiegu
zdarzenia sg poprawne.
O$wiadczenie moze by¢ pozniej uzyte
przez osobe poszkodowang do
zgloszenia szkody u ubezpieczyciela.

Potwierdz i podpisz

( Zmien dane

)

GOl
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Diady O=0= : =m0

Dane kontaktowe

Podczas diad, ktére sg blizsze naturalnej sytuacji, pojawit
sie rowniez problem dotyczgcy ekranu z danymi
osobowymi.

Podanie maila wprowadzato niektore osoby w btedne
wrazenie, ze oswiadczenie zostanie wystane rowniez na
ich poczte mailowg (jako rodzaj potwierdzenia ztozenia
oswiadczenia).

Takie zabezpieczenie okazato sie oczekiwaniem
respondentow.

* Dla uzytkownikow wazne jest posiadanie dokumentu
réwniez w innym miejscu niz aplikacja jako
zabezpieczenie, gdy z jakichs przyczyn nie bedg mie¢
do niej dostepu.

Dodatkowo podawanie danych kontaktowych umacniato

respondentow w przekonaniu, ze oswiadczenie jest
wysytane do ubezpieczyciela, co nie jest prawda.

Oswiadczenie

Twoje dane kontaktowe

Widzisz uzupetnione dane? Pobralismy je z
Rejestru Danych Kontaktowych. Mozesz je
zmienigc.

Numer telefonu

+48 v H 603 234123

Adres e-mail

‘ maill23@mail.com

Twoj adres korespondencyjny

Widzisz uzupetnione dane? Pobralismy je z
danych o Twoim miejscu zameldowania.
Mozesz je zmienic.

Kod pocztowy

Miejscowosc

Ulica

GOl

42



Podsumowanie COl

Rekomendacje

* Nalezy zadbac¢ o zaopiekowanie emocji i watpliwosci
uzytkownikow. Juz na poczagtku procesu powinni oni zostaé _
zapewnieni, ze majg wptyw na ostateczny wyglad o$wiadczenia. Gdz'e?\

* Dodatkowo czes¢ dotyczgca informaciji od drugiej strony
powinna by¢ silniej zaakcentowana w podsumowaniu — to jej Co zostalo "Na Rondzie ONZ

i iq i i uszkodzone? . Zostotam uderzona .
weryfikacja jest kluczowa na tym etapie. \w T e nat

Co sie stato?

+ Podanie danych kontaktowych wzbudza btedne interpretacje [p-]] ptzes samochod,
o . . . 0z L —Ki ?
F:elpwoscn tego l.<roku. Zalecamy informowanie uzytkownikow, w Przez kogo? /f:; ’j; W/ ESees
jakim celu podajg te dane. 24.04.2024."

+ Jesli uzytkownicy nie majg mozliwosci otrzymania maila z kopig
oswiadczenia, to koniecznym jest podkreslenie mozliwosci jego
pobrania w aplikaciji.

e ——

Przyktad opisu sytuacji jednej z respondentek.

* Nalezy podkresli¢, ze dokument ma te samg wage co
oswiadczenie spisane na kartce. Ponadto na wygenerowanym
oswiadczeniu w formie pliku PDF powinna by¢ informacja
potwierdzajgca jego wage.

43




8. Ekran koncowy




IDI — Wywiady pogtebione @—

Ekran koncowy

Zielona ikona ,check” na ekranie koncowym silnie sugerowata
zakonczenie proces. Tym samym dawata respondentom
poczucie, ze nie muszg oni podejmowac dalszych dziatah —
wypehili oswiadczenie i tym samym zgtosili szkode.

Dopiero po doktadniejszym zapoznaniu z ekranem czesc¢
0sOb orientowata sie, ze de facto jesli chcg zgtosi¢ szkode, to
muszg to jeszcze zrobic (jako osobny proces).

« Czesc respondentow byta rozczarowana, ze nie dzieje sie
to automatycznie.

©

Oswiadczenie jest gotowe

Otworz szczegoty oswiadczenia, aby je
pobrac.

Mozesz tez zglosic szkode do ubezpieczyciela
sprawcy.

Ergo Hestia

Zglo$ szkode na stronie ubezpieczyciela

(

Szczegoly oswiadczenia

)

GOl
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Diady O=0= : =m0 Col

Ekran koncowy

W kolejnym etapie zaproponowano nowy widok ekranu koncowego —
ze zmieniong ikong oraz trescig.

Respondenci nie mieli wiekszych uwag do ekranu, mimo to nie
spetnia on w petni swojej roli.

Os$wiadczenie zostato

Wiekszos¢ osob byta przekonana, ze oswiadczenie zostato spisane
przekazane do ubezpieczyciela. Informacja o mozliwosci zgtoszenia et vou
szkody byta pomijana przez umieszczenie miedzy dwoma silnie o

. . . - f‘~p fu_“-lf ﬂ-‘u‘-‘\ﬂ?‘ff?fl'\lf‘. D’? -le‘.?r.”sT w
ZWracaJaCyml uWage elementaml. fc:"mac::i::il po przejsciu do listy
Proces nadal moze powodowac¢ mylne przekonanie, ze oswiadczenie " ey obwindereniaapsane w

mObywatel

jest jednoczesnie zgtoszeniem szkody.
Ponadto na ekranie brakuje rozwiniecia, jakie dalsze kroki nalezy

podjgc, czyli co jeszcze powinni zrobi¢ zarowno poszkodowani, jak i
sprawcy. -

™
Gdzie zgtosi¢ szkodg? )

Informacja na temat ubezpieczyciela sprawcy, do ktérego mozna : -
zgtosi¢ szkode, zostata przeniesiona do szczegotow oswiadczenia
(dostep poprzez liste oswiadczen), co jest zbyt silnym
zagniezdzeniem tej informaciji.
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Ekran koncowy

Rekomendacje

Proponujemy silniejsze podkreslenie informacji 0 mozliwosci
zgtoszenia szkody.

» Osoby, ktére nie byty Swiadome braku zgtoszenia
szkody przyznawaty, ze mogtyby czekac az nastgpi
kontakt ze strony ubezpieczyciela.

W odpowiedzi na potrzeby uzytkownikdéw sugerujemy
umozliwienie na tym ekranie pobrania oswiadczenia.
» Jest to kluczowe dla respondentéw, ktorzy potrzebujg

"konkretu", "potwierdzenia" w postaci dokumentu do
pobrania.

Ponadto proponujemy dodanie do oswiadczenia w formacie
pliku PDF informacji, jakie kolejne kroki nalezy wykonac
(zgtoszenie szkody).

GOl
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))

))

Juz nie musze nic robic, wszystko juz jest w
tym oswiadczeniu.

IDI

Liczytem, ze to bedzie zgtoszone.

IDI

))

))

Rozumiem, ze nie musze robi¢ tego od
razu, ze bede mogta to dokonczy¢ pozniej.

Diada

Ja w pierwszej kolejnosci chciatbym to
pobrac [w tym momencie?] tak, zeby
sprawdzi¢ czy sie zapisato i czy mam to.

Diada



Podsumowanie wynikow
| gtowne rekomendacje



Podsumowanie

Sttuczka w porownaniu do innych ustug w aplikaciji
mObywatel jest wyjgtkowa z tego wzgledu, ze to
pierwsza tego typu ustuga, ktéra wymaga wspotpracy
dwaoch nieznajgcych sie osob w sytuacji stresowe;.

Dla uzytkownikéw bedzie to pierwsza okazja do
skorzystania z takiego rozwigzania. W takich
momentach sam proces musi stanowi¢ wsparcie i
prowadzi¢ uzytkownikdéw krok po kroku, zapewniajgc,
ze nawet w trudnych emocjach nie popetnig btedu
przez nieuwage.

0 Oswiadczenie

Wyhierz, co checesz zrobic

Ustal z druga osoba, kto zacznie spisywac
oswiadczenie, a kto do niego dofgczy.

Sprawdz, co zrobié, gdy druga osoba nie ma aplikacji

Zacznij spisywac
odwiadczenie
Do spisywania musi dotgczyc druga

osoba w swojej aplikacji mObywatel

Dotgcz do spisywania
oswiadczenia
Zeskanujesz kod QR ad osoby, ktdra

zaczeta spisywanie.

GOl
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Ankieta — badanie ilosciowe (H 1]

Potencjat ustugi 65% 81%

_ o respondentow deklaruje, ze jest
Ustuga ma duzy potencjat — wigkszosc osob deklaruje, e funkcja godna zaufania
deklaruje, ze uwaza jg za przydatng i godng zaufania. spisywania
Nalezy jednak mie¢ na uwadze bariery, ktére moze os$wiadczenia w
napotkac. aplikacji jest dla nich
przydatna

* Dla najstarszej grupy wiekowej barierg moze by¢

technologia. Dla najmtodszej grupy brak

doswiadczenia zyciowego ((takiego jak udziat w

kolizji, z czego wynika nagta potrzeba szukania

wsparcia u bliskich im osab). LOW2  ToP2 . .
«  Wiemy z wielu badan o aplikacji, ze osoby BOX  Box OSrednia

mieszkajgce w duzych i srednich miastach (od 150 N=520 20% 65% 3.9

tysiecy mieszkancow) czesciej korzystajg z cyfrowych 2% 8106 1

ustug publicznych i szybciej adaptujg sie do nowych
rozwigzan tego typu. _
- Osoby, ktore regularnie korzystaja z aplikacji MUEREUEN 139, 7% 14% 54% Przydatna
(kilka razy w tygodniu lub miesigcu) sg lepigj
zaznajomione z aplikacjg, natomiast moze by¢ ona Niegodna - [SSERSIRIINS Godna
trudniejsza w obstudze dla oséb dopiero zaufania _ zaufania
ml

rozpoczynajgcych korzystanie z aplikacji mObywatel. m2 m3 4 m5

o1




Ankieta — badanie ilo$ciowe (H 1]

Aplikacja vs. spisywanie oSwiadczenia na kartce

Aplikacja mObywatel Kartka papieru

Wiekszos¢ osob widziata przewage spisywania Jednak czesc osob zaznaczyta, ze sg tez kwestie, pod

oswiadczenia w mObywatelu. Jest to ich zdaniem: wzgledem ktorych kartka jest lepszym rozwigzaniem np.:

» szybkie,

* proste, » gdy w telefonie jest staba bateria lub zasieg,

* intuicyjne, * na kartce sktada sie odreczny podpis (bardziej

+ wszystkie dane sg dostepne, wiarygodny wedtug niektorych),

» dokument nie zgubi sie, nie zniszczy. * jest wieksza dowolno$¢ w formie - nie trzeba
przechodzi¢ catej sciezki spisywania oswiadczenia, ktora
moze sprawic ktopoty (kod QR).

Mimo to w ankiecie wiekszo$¢
respondentéw deklarowata, ze e
podczas kolizji drogowej spisataby  Na kartce w mObywatelu X sox
lub raczej spisataby oswiadczenie 18%  68% 3,9
w mObywatelu. ml m2 m3 4 w5

N=520

Srednia
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(H 1]

Rekomendacje

01 | Przewaga
procesu online

Mozliwosc¢ spisania
oswiadczenia online w aplikaciji
mObywatel powinna dawac
uzytkownikom wiekszg wartosc¢
niz tradycyjne oswiadczenie
spisywane na kartce. Jednym z
dziatan mogacych stanowi¢
przewage Sttuczki bytoby
uproszczenie procesu i zbieranie
minimum potrzebnych danych.

02 | Komunikacja
stron

Ustuga musi sprzyjac wspotpracy
| otwartej komunikacji miedzy
poszkodowanym a sprawcg |
wprost do niej zachecac.

03 | Wsparcie

Aplikacja powinna oferowaé
wsparcie i uspokajac
uczestnikow podczas tego
stresujgcego zdarzenia.
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(H 1]

Rekomendacje

04 | Elementy
graficzne

Sugerujemy, aby podjgé probe
zastgpienia (lub opatrzenia)
niektorych tresci
grafikami/animacjami, ktore
odpowiednio dopasowane do
etapu procesu mogg stanowic
doskonate wsparcie uzytkownika
| przyspieszyC podejmowane
przez niego decyzje.

05 | Kampania
informacyjna

Dobrym kierunkiem powinno byc¢
powstanie kampanii
informacyjnej, ktéra bytaby
kluczowym elementem nie tylko
promujgcym ustuge, ale takze
ttumaczgcym zasady jej dziatania
i budujgcym zaufanie do samego
rozwigzania.
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GOl

Co dalej?

Réwnolegle do powstawania tej skroconej wersji
raportu z badan toczg sie spotkania zespotu
projektowego, ktérych celem jest przygotowanie oraz
wdrozenie zmian w obecnej wersji procesu.

Na podstawie wynikéw badania oraz rekomendacji
powstanie kolejna wersja ustugi Sttuczki. Nastepnie
ponownie zostanie ona poddana badaniom z
uzytkownikami aplikacji, by sprawdzic¢ czy
wprowadzone zmiany doprowadzity do
maksymalnego ulepszenia procesu.

Kolejna iteracja badan zostanie przeprowadzone na
Srodowisku testowym, a jej realizacja przewidziana
jest na lll kwartat 2024 roku.
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Zachecamy do kontaktu

badania@cyfra.gov.pl

Zespot Badan i Rozwoju

Omiecinska Ewelina
Sepioto Alicja
Ciesielska Alicja
Mioduchowska Anna




