Il PROGRAMISCI

Czy myslimy

O Uzytecznosci

W naszych

projektach IT?

Uzytecznosc w wiekszym niz kiedykolwiek stopniu stata sie immanentng czescia
nasze| rzeczywistosci, a kolejne pokolenia w coraz wiekszym stopniu zostang

Jej zaktadnikami. Juz dzisiaj jednym z najwazniejszych czynnikow przyjecia sie
technologii, produktow czy tez ustug jest ich prostota, elegancja i wartos¢ uzytkowa.
Wartosci te sa dla klienta zrodtem wymiernych korzysci, przyjemnosci, dobra

| satysfakcji. Dyskwalifikacja oferty niespetniajgcej wspominanych kryteriéw
nastepuje wrecz samoistnie, bez udziatu nasze| swiadomosci. Koniecznos¢ wtozenia

wiekszego wysitku w nauke obstugi zakupionego produktu, przeczytania instrukgji

lub po prostu poswiecenia czemus dtuzszego czasu jest zrédtem zniechecenia

| rezygnacjl.

Zagadnienie uzytecznosci nadal wymaga
promowania i dalszej eksploracji. Z jednej
strony zachwycamy sie prostota i elegancja
dziet Jony’ego Ive’a, projektanta najstyn-
niejszych produktéw Apple, ktére wynio-
sty design na piedestat i przyczynity sie do
trwatego zakotwiczenia sztuki uzytkowej w
mainstreamie, z drugiej wracamy do szarej
rzeczywistosci na etapie sktadania wnio-
sku 500+. Intencjg nie jest tutaj bynajmniej
krytykowanie poziomu rozwigzan admini-
stracji publicznej w Polsce. Swéj wniosek
prébowatem bowiem w pierwszej kolejnosci
ztozy¢ (nieskutecznie) za posrednictwem
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portalu banku, uznawanego za jeden z naj-
lepiej zelektronizowanych w Polsce.

Od stron internetowych do

projektow informatycznych

O ile nastawienie na uzytecznos¢ zdomi-
nowato obszar tworzenia stron interne-
towych oraz aplikacji mobilnych, o tyle
adaptacja nowego podejscia w projek-
towaniu systemoéw IT na naszym rynku
pozostawia wiele do zyczenia. Niestety,
nadal u wielu rodzimych producentéw
rozwigzan pokutuje podejscie bazujace
na stabo zorganizowanym, mato udo-

kumentowanym procesie wytwérczym,
a myslenie kategoriami User Experience
postrzegane jest jako niepotrzebna eks-
trawagancja. W projektowaniu dominuje
podejscie utylitarne, bez aspiracji za-
pewnienia uzytkownikowi wyjatkowego
doswiadczenia, rozpatrujgce system IT
przez pryzmat kartotek, drzewiastych
menu i wielu formularzy. Az wierzy¢ sie
nie chce, biorac pod uwage zalew infor-
macji ptyngcych z rynku dotyczacych
popularyzacji rozwigzan w chmurze,
a zatem udostepnianych w interfejsie
przegladarki internetowe;j.



Miarg sukcesu serwisu internetowego
jest jego popularnosé. Aby ja osiagnaé,
konieczne jest projektowanie rozwigzan
o wysokiej uzytecznosci. W przypadku
dedykowanych systemdéw informatycz-
nych, gdzie liczba ich uzytkownikéw jest
ograniczona, niestety nie jest to juz tak
oczywiste. To pewnie dlatego tak trudno
przychodzi projektantom tych rozwia-
zan postawienie uzytkownika w centrum
zainteresowania oraz badanie wptywu
systemu na jego zachowania.

0d omnichannel do

administracji publicznej

Punktem wyjscia do zmiany tej sytuacji
moga by¢ rozwigzania e-commerce i omni-
channel, jako Ze do realizacji skutecznej
strategii cyfrowej co do zasady skierowa-
nej do szerokiej grupy odbiorcéw, jakimi
sg klienci organizacji, konieczna jest ich
gteboka integracja z rozwigzaniami back-
-office. Tym samym paradygmat uzytecz-
nosci bedzie przenikat firmy krok po kroku
z poziomu serwisu internetowego, poprzez
portale klienta, systemy analizy Big Data,
az do poziomu rozwigzan funkcjonujacych
wewnatrz organizacji.

Najwiekszy potencjat dla popularyzacji
uzytecznosci tkwi jednakze w systemach
administracji publicznej udostepniajacych
e-ustugi dla obywateli. Podstawowa prze-
stanka dla jej adaptacji, w postaci duzej
liczby potencjalnych odbiorcéw, jest tutaj
jak najbardziej spetniona i nie budzi zad-
nych watpliwosci. Nie bez znaczenia jest
réwniez fakt, ze pozyskanie finansowa-
nia projektéw administracji publicznej ze
srodkéw unijnych od wielu lat byto warun-
kowane projektowaniem systeméw przez
pryzmat zapewnienia odpowiedniej doj-
rzatosci e-ustug oraz zgodnosci rozwigzan
z obowigzujacymi na rynku standardami,
chociazby takimi jak WCAG 2.0.

Niestety zbyt czesto deklaracje, co do spet-
nienia przez przyszte systemy wszelkich
mozliwych standarddw, sktadane przez
wnioskodawcéw w studiach wykonalnosci,
nie znajdowaty swojego pokrycia w rzeczy-
wistosci. W kolejnych latach przebylismy
dtuga droge z wieloma prébami stworze-
niawytycznych i standardéw projektowania
systeméw administracji publicznej, efek-
tem czego byto okreslenie Krajowych Ram
Interoperacyjnosci, a ostatnio ustawy o do-

stepnosci cyfrowej stron internetowych
i aplikacji mobilnych podmiotéw publicz-
nych. Dzisiaj mozemy chyba stwierdzié, ze
$Swiadomosc uzytecznosciw projektowaniu
rozwigzan IT wsektorze publicznym zostata
zakorzeniona na dobre.

Praktyczne mechanizmy
zapewnienia uzytecznosci

Teraz — niezaleznie od sektora, w jakim
dziatamy - powinni$my zastanowi¢ sie nad
praktycznymi mechanizmamizapewnienia
uzytecznosci, zwtaszcza w kontekscie po-
tencjalnego braku przekonania o istotnosci
tych aspektéw po stronie dostawcéw lub
ryzyka ich marginalizowania ze wzgledu
na presje czasu i brak kompetenc;ji. Zréb-
my uczciwy rachunek sumienia, zaréwno po
stronie zamawiajacych, jak i wykonawcéw,
kiedy ostatnio w projektach IT, ktére prowa-
dziliSmy, pojawiaty sie zagadnienia zwigza-
ne z psychofizjologig widzenia, modelami
mentalnymi, badania scenariuszowe, czy
tez badania eye-trackingu. Niestety, nadal
bardzo czesto zapominamy o podstawo-
wych zasadach projektowania zorientowa-
nego na uzytkownika.

Najprostszym rozwigzaniem tej sytuacji
wydaje sie pozyskanie do naszych pro-
jektéw takich kompetencji z zewnatrz.
W sumie nie kazdy z nas musi zna¢ Prawo
Frittsa, czy szczeg6towe zasady projekto-
wania formularzy wynikajgce z badar czasu
fiksacji wzroku. Tak jak pewnym standar-
dem w projektowaniu rozwigzan staty sie
audyty bezpieczeristwa, tak dzisiaj zasadne
jest uwzglednienie w catym cyklu tworze-
nia oprogramowania audytu uzytecznosci,
w ramach ktérego prototyp rozwiazania
bedzie na biezaco oceniany przez pryzmat
uzytecznosci. Gra jest warta Swieczki, gdyz
dziatania te w duzej mierze mogg przyczy-
ni¢ sie do lepszego odbioru rozwigzania,
a czasami sg decydujace o tym, czy roz-
wigzanie zostanie upowszechnione. Oczy-
wiscie istotne jest, aby w procesie oceny
uzytecznosci zawsze partycypowat uzyt-
kownik.

Do realizacji procesu ewaluacji rozwigzan,
m.in. na tle innych systemédw, a takze ba-
dania zmian uzytecznosciw miare rozwoju
oprogramowania, mozna stosowac stan-
dardowe miary uzytecznosci typu System
Usability Scale. Warto réwniez postugiwac
sie metrykami Net Promoter Score do oceny
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KRYTERIA | SKEADNIKI
UZYTECZNOSCI

W literaturze istnieje wiele podjes¢
do definiowania kryteriéw uzytecz-
nosci, z ktérych najpopularniejsze
jest to autorstwa Jakoba Nielsena.
Ponizej wskazano subiektywny
wybdér najwazniejszych z nich,

o ktérych warto pamietad,
projektujac rozwiazania IT. Sa to:

] prostota — zwieztosé¢ i brak zbednych
: komponentdw;

| czytelnosc¢ — obejmujaca aspekty
techniczne, w tym: marginesy,
czcionki, schematy koloréw, kontrast;

] nawigowalnos¢ — zapewnienie jasnej
: i logicznej nawigaciji tresci;

[ ] stosownos¢ tresci — aktualnosé
: i doktadnosé prezentowanych tresci;

:l dostepnosc¢ — za posrednictwem

: réznych urzadzer oraz przy zatozeniu
przeciwdziatania wykluczeniu
cyfrowemu;

] wiarygodnos¢ — wzbudzanie zaufania,

: co jest kluczowe w przypadku realizacji
za pomoca systemu transakgji
finansowych oraz powierzania danych
osobowych;

| spojnosc — powtarzalnosc struktury,
: komponentéw i wygladu rozwigzan;

[ ] satysfakcja — rozumiana jako miara
: przyjemnosci korzystania z systemu;

u zapewnienie wsparcia — pomoc
: kontekstowa, chat z konsultantem.

lojalnosci i satysfakeji uzytkownika, ktére
uwzgledniajg poziomy otwartosci odbior-
céw na nowe rozwiazania, klasyfikujac ich
w grupy od krytykéw poprzez uzytkowni-
kéw obojetnych do propagatoréw. Jak wia-
domo, zgodnie z powszechnym modelem
dyfuzji innowacji, percepcja uzytkownika,
w zaleznosci od grupy, z ktérej pochodzi,
potrafi by¢ skrajnie rézna.
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