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Pouzitelnost elektronickych formularu
verejné spravy

Usability of Public Administration Electronic Forms
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Abstrakt

Tento prfispévek se zabyva testovanim a hodnocenim formulafa vefejné spravy z pohledu
jejich pouzitelnosti. Jeho cilem je navrhnout vhodnou metodiku, jak testovat pouzitelnost
elektronickych formularu vcetné jejiho popisu a tuto metodiku distribuovat odbornikim
v oblasti informacnich systému vefejné spravy. Nejprve jsou vyjmenovany metody
inZenyrstvi pouzitelnosti a vybrana vhodna metoda pro testovani a samotné hodnoceni
pouzitelnosti elektronickych formulard. Poté je navrzena metodika testovani pouzitelnosti
elektronickych formularfd vyuzivajici zvolenou metodu. V posledni C¢asti prispévku
je navrZena a realizovana pfipadova studie, ktera vyuziva navrZzenou metodiku. Hlavnim
pfinosem této prace je navrzeni metodiky a navrh doporueni pro navrh novych
elektronickych formulara verejné spravy.
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Abstract

This paper is focused on the testing and evaluating of public administration electronic forms
from the usability point of view. Its objective is to design a suitable methodology for usability
testing of electronic forms and their description and distribution to public administration
information systems professionals. Firstly, methods of usability engineering are summarized
and a suitable method for usability testing and evaluation of electronic forms is selected.
Farther, the methodology of electronic forms usability testing that uses the selected method
is suggested. In the last part of the paper the case study that uses the proposed
methodology is suggested and performed. The main benefit of the work is the design
of testing methodology and proposition of the set of recommendations for new public
administration electronic forms design.
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1  Uvod

Informacni systémy spravuji informace i velmi vysoké hodnoty (Myskova, 2006). Uzivatelé
téchto informacnich systémi si voli software, ktery je pro né srozumitelny a se kterym se jim
dobfe pracuje — ktery je pouzitelny. Pouzitelnost nemusi souviset pouze s grafickym
uZivatelskym rozhranim software (Cerna & Poulové, 2009), ale i naptiklad s kartografickymi
dily (Sedlék et al., 2010). Z tohoto diivodu je testovani pouzitelnosti dilezitou soucasti navrhu
a vyvoje kazdého softwaru.

Hlavnim zdrojem formulujicim problematiku pouzitelnosti software je norma ISO/IEC 9241,
kterd specifikuje, jak by mél software vypadat, aby spliioval podminky pouZitelnosti.
K hodnoceni slouzi mnozstvi technik umoZznujicich identifikaci probléml v pouZzivani
softwaru. Hodnoceni muze poslouzit vyvojovym pracovnikiim produktu k odstranéni zavad
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koncovému uzivateli formou vétsi srozumitelnosti a pouZitelnosti.

U vefejnych zakdzek vypisovanych orgdny vefejné spravy mnohdy nastdvaji problémy
s kvalitou dodanych produktl, protoZze kontrola kvality neni vzdy zcela objektivni.
Elektronické formulafe vetejné spravy nejsou vyjimkou, proto je tfeba navrhnout metodiku
testovani elektronickych formulafi z hlediska jejich pouZitelnosti tak, aby ji mohly vyuzit
organy veiejné spravy pii posuzovani a vybéru softwarovych produkti ze SirSi nabidky
z raznych vyvojovych pracovist'.

Elektronické formulafe organt vefejné spravy a mistni samospravy musi v souladu
se zakonem ¢. 365/2000 Sb. (Zakon o informacnich systémech vefejné spravy) a zakonem
¢. 300/2008 Sb. (Zakon o elektronickych tikonech a autorizované konverzi dokumentu, tzv.
»Zakon o eGovernmentu®) splilovat zasady pfistupnosti webovych stranek vetejné spravy
stanovenych vyhlaskou 64/2008 Sb. vyhlaska o pfistupnosti. Tato vyhlaska ve své ptiloze
stanovuje sadu 33 pravidel pro tvorbu piistupnych webovych stranek (Vyhlaska ¢. 64/2008
Sb.). Problematikou pouzitelnosti se vSak zadny zédkon ani vyhlaska zadného z ministerstev
nezabyvaji. Proto je pouze na vyvojafich daného formulédfe, zda se budou testovanim
pouzitelnosti zabyvat ¢i nikoli (Komarkova, Machova & Bednarcikova, 2008). Pokud se vsak
maji elektronické formulafe stit plnohodnotnou ndhradou svych papirovych prot&jskil, je
potiebné, aby tyto formulédie byly uzivatelsky piivétivé a mohly byt bez vétSich problému
vyuzivany. Testy pouZitelnosti elektronickych formuldiG vetejné spravy maji také velky
vyznam pro instituce, které jejich tvorbu financuji, nebot’ jim daje z testi poskytuji podklady
pro hodnoceni kvality dodaného produktu.

Proto by stanoven jako cil navrh vhodné metodiky pro testovani a hodnoceni pouzitelnosti
elektronickych formulait verejné spravy, na jejimz zaklad¢ 1ze testovani provadét. S vyuzitim
navrzené metodiky bude posléze provedeno otestovani a ohodnoceni vybranych formulari
z hlediska pouzitelnosti. Vysledky ziskané z testi mohou slouzit k vytvoteni doporucujicich
navrhi slouzicich k odstranéni nalezenych problémt, ¢imz dojde ke zlepSeni kvality
testovanych formulaii. Tento ptispévek pfimo navazuje na piedeslou praci (Chudoba, 2010).

2 Reserse a vyzkumné metody

V soucasné dob¢ je v oboru inzenyrstvi pouzitelnosti pouzivana celd fada metod, napf.
kognitivni prichod (Cognitive Walkthrough) (Nielsen, 1994a), analyza vlastnosti (Feature
Inspection) (Nielsen, 1994b), heuristicka analyza (Heuristic Evaluation) (Nielsen, 2010), o¢ni
kamera (Eye-Tracking) (Hrom, 2003), metoda koucovani (Coaching Method) (Nielsen,
2004a), spoluodhalujici u¢eni (Co-Discovery Learning) (Nielsen, 1994a), hodnoceni ¢innosti
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(Performance Measurement) (Nielsen, 2004a), dotazovaci metoda (Question-Asking
Protocol) (Hrom, 2003), vzdalené testovani (Remote Testing) (Usability Evaluation, 2012),
retrospektivni testovani (Retrospective Testing) (Nielsen, 2004a), uvazovani nahlas (Thinking
Aloud Protocol) (Nielsen, 2004a), ohniskové skupiny (Focus Group) (Usability Evaluation,
2012), pozorovani v terénu (Field Observation/Ethnography) (Nielsen, 2004a), individualni
rozhovor (Individual Interview) (Nielsen, 2004a), zapis aktualniho uzivani (Logging Actual
Use) (Usability Evaluation, 2012), dotazniky (Questionnaires) (Hrom, 2003) a uzivatelské
testy (User Testing) (Usability.gov, 2007).

Pfi vybéru vhodné metody pro testovani a hodnoceni pouzitelnosti bylo vyuZzito poznatkii
ziskanych z (Budinskd, 2009). Kromé toho na zéklad¢ dotaznikového Setfeni byla s vyuzitim
odbornikli na testovani pouzitelnosti stanovena kritéria, ktera jsou povazovana za dualezita pti
vybéru vhodné metody testovani a hodnoceni pouzitelnosti software. Jsou jimi vyvojova
etapa, misto vykonu testl, typ vystupnich dat, vystupy testli, pocet participanti a pocet
expertll na testovani pouzitelnosti.

Tato jmenovana kritéria jsou pouzita pro vybér vhodné metody pro testovani a hodnoceni
pouzitelnosti elektronickych formulait vetejné spravy. Prvnim kritériem je vyvojova etapa.
Jako mozné pouzitelné metody jsou tedy uvazovany pouze ty, které se uplatiuji ve fazi
nasazeni daného softwaru. Druhé kritérium typ vystupnich dat omezuje vybér moznych metod
na ty, které poskytuji jak kvantitativni tak i kvalitativni data. Kvantitativni data se Iépe
zaznamenavaji, jsou vhodna pro srovnavani a snadnéji se interpretuji. Kvalitativni data zase
Iépe zachycuji subjektivni pocity a diavody jejich vzniku. Proto je vhodné, aby vybrana
metoda poskytovala oba typy dat.

Dal$im omezujicim faktorem je misto vykonu testu, nelze tedy uvazovat metody vzdaleného
testovani, ke kterému je potieba specializované¢ho software. Tato skute¢nost ma nepiijemné
omezeni v tom, Zze participanti by neprovadéli testovani na vykonové srovnatelnych
pocitacich. Pocet participantl je stanoven minimalné na jednoho ucastnika, protoze snahou
testll je provéteni schopnosti skute¢nych uzivatel pracovat s danym formularem, zda ho jsou
schopni vyplnit a podat ¢i nikoliv. Pro ucely testovani nejsou uvazovany metody, u nichz
se na testovani podili vice nez jeden expert na testovani pouzitelnosti. Dal§im poZzadavkem je,
aby pocet expertli nebyl vyssi nez jeden, proto aby testovani mohla provadét pouze jedna
osoba se znalostmi z oblasti testovani pouzitelnosti. Naklady na testovani tedy nebudou
neumérné vysoké, a proto si jej mohou dovolit i niz$i organy vetejné spravy hospodarici
s nizkymi rozpocty.

Nekteré z vyse uvedenych metod poskytuji pouze kvalitativni nebo kvantitativni vystupy,
nékteré metody vyZaduji specidlni vybaveni, pfitomnost vétSiho mnozstvi expertli a podobné.
Na zaklad¢ reSerSe byla zvolena metoda uzivatelskych testl, kterd spliiuje formulovana
kritéria.
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3 Reseni a vysledky

3.1 Formulace metodiky testovani a hodnoceni pouzitelnosti
elektronickych formulari prostrednictvim metody uzivatelského
testovani

3.1.1 Predmét testovani

Navrzena metodika je koncipovana pro fazi nasazeni elektronickych formulaia vetejné
spravy. Slouzi tedy k testovani hotovych elektronickych formulaiti pouzivanych v oblasti
vefejné spravy, nebot’ se predpoklada, Ze vetejna sprava si sama tyto formulafe nevytvari.

Navfena metodika ma tfi mozné uplatnéni. Prvni moZznosti je jeji vyuziti k odhaleni zasadnich
1 méné zavaznych chyb, nachéazejicich se v jiz existujicich formuléatich. Druhou moznosti je
porovnani dvou vyvojovych verzi jednoho elektronického formulafe. Poslednim vyuzitim
metodiky jsou testy slouzici k porovnani dvou nebo vice konkurencnich verzi formulait
vefejné spravy vytvorenych riiznymi vyvojovymi tymy. Podle toho bude testovdna pouze
jedna verze webového formulate, nebo verzi vice.

3.1.2 Cil testovani

Ukolem tohoto kroku je definovani cilti a obav. Nejprve je potfeba definovat jejich obecné
znéni, na jehoz zékladé jsou vytvoreny konkrétni cile a obavy. Definovani cilti a obav je pro
kazdy test odlisné a jedinecné, protoze vychazi z testovaného formulare a webové stranky,
na niz se nachézi. Existuji ale typické ptiklady cilti a obav, jejichz vyuziti je pro testy vhodné.
Ptikladem obecného cile mize byt ovéfeni schopnosti uzivatelii pracovat s formulafovym
menu rychle a snadno. Z tohoto obecného cile vyplyvaji konkrétni cile a obavy, kterymi jsou
otazky, zda budou uzivatelé s vyuzitim menu schopni ulozit vyplnény formular, vytisknout
ho, provést jeho elektronické podani, najit potiebné informace v napoveéde, provést kontrolu
vyplnénych tidajii a podobné.

Soucasné¢ je tfeba v tomto kroku zodpovédeét 1 otazku, zda bude proveden diikladny test, ktery
je sice Casove a finanéné naro¢ny, na druhou stranu poskytuje lepsi a komplexnéjsi vysledky
nezli jednoduchy test. Nebo zda bude proveden zakladni test, ktery je oproti komplexnimu
testu mén¢ finan¢né€ a ¢asove narocny.

3.1.3 Vybér participantt

Pii pouzivani formulaiti vetfejné spravy nejsou zapotiebi Zzadné specifické znalosti ani
dovednosti, proto neni vybér testovanych osob nijak zvlast¢ limitovany. UzZivatelem
elektronickych formulafd mtze byt jakékoliv osoba, ktera zvlada alespoit minimalni zaklady
prace s pocitacem a internetem, proto aby byla schopné provést vyplnéni a podani formuléte.
Nezalezi pfitom na jejich znalostech dané problematiky vetejné spravy. Jedinym kritériem
omezujicim vybér participantti je jejich veék. Podavat elektronické formulare, stejné€ jako jejich
papirové obdoby, totiZ mohou osoby zplsobilé k pravnim ukonlim, tedy zletilé svépravné
osoby starsi 18 let.

V pfipadé testovani nékterych formulédit jsou ale na participanty kladeny urcité pozadavky
tykajici se jejich vzdélani a schopnosti. Ptikladem jsou danové formulafe, protoze
k vypliovani téchto formulafd jsou potfebné uZzivatelovy znalosti z oblasti daflové spravy
a zakonu upravujicich vybér dani, protoZze bez znalosti potiebné problematiky by nebyli
piipadni participanti schopni spravné formulare vyplnit.
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Z tohoto divodu je potieba pro ucely testovani vybrat pouze ty uZivatele, ktefi maji potiebné
znalosti a zkuSenosti tykajici se této oblasti. Pozadované znalosti a zkuSenosti s touto
problematikou je dillezit¢ ovéfit sadou otdzek v dotaznikovém Setfeni zkoumajici profil
uzivatele.

Déleni participanti do dil¢ich podskupin je vhodné vyuzZit pouze v piipadé, Ze je provadén
dukladny test, protoze poskytuje informaci, jak si s testem poradila danad skupina uzivateli.
Pro tucely jednoduchych testl nema toto déleni vyrazné opodstatnéni. Na zakladé
definovanych profili participantii jsou vytvofeny skupiny, z nichZ kazda reprezentuje jeden
konkrétni profil.

Stanoveni poctu participantii Uzce souvisi se zvolenym typem testu. Pro ucely jednoduchych
testl je idedlni vyuzit Ctyf respektive péti participantli, protoze testovani s timto poctem
participant dokéze odhalit 78% respektive 85% problémt v testovanych formulafich
(Krug, 2003), (Nielsen & Landauer, 1993). Pro dikladny test je vhodné vybrat deset nebo
vice participantl, protoze s vyuZzitim deseti participantt je testy identifikovano vice nez 97 %
problémt (Nielsen & Landauer, 1993). Pokud je provadén dikladny test vyuzivajici
podskupiny participantii, kazdd z podskupin bude slozena z péti osob. Celkovy pocet
participantl u tohoto druhu testu je tedy potom zavisly na poctu podskupin.

3.1.4 Vybér ukoll a tvorba testovacich scénar

Dalsim bodem, ktery je potieba vypracovat pied zacatkem testil je definovani a vybér tkold,
které¢ budou participanti béhem testii vypracovavat. Prvni zdroj, s jehoz pomoci Ize ukoly
urcit jsou cile testovani. Dalsi oblasti, slouZzici pro identifikaci tkoli jsou typické ukony, které
uzivatel mtize s elektronickymi formulaii provadét. Napiiklad pro elektronicky formulai Dan
z piijmi fyzickych to jsou: vyplnéni osobnich udaji, vyplnéni polozek piijml a vydaja,
kontrola chyb ve formulafi, tisk formulare, elektronické podani formuléie a mnohé dalsi.

Scénaie jsou participantim predkladany v pisemné podobé, je potieba je vypracovat tak, aby
byly kratké, napsané v jazyce uzivatelii, davaly participantovi vSechna potifebna data a byly
jednoznacné, aby je kazdy participant bez obtizi pochopil. Pfi tvorbé scénait opét hraje
vyznamnou roli typ testu. U dikladnych testi predstavuje kazdy tikol samostatny scénaf.
Diky tomu lze 1épe monitorovat idaje zaznamenavané b&hem testu, jako jsou ¢as potiebny
k plnéni scénafe, Cas straveny procitanim napoveédy, pocet chyb a dalsi. U jednoduchych testa
je mozné, aby v jednom scénafi bylo participantovi zaddno vice ukolii, monitorovana data
jsou u téchto testi zaznamendvany opét jako v pripadé dukladnych testii pro cely scénaf.

3.1.5 Volba metrik a zpusobu jejich méreni

Stanoveni dat, jez budou béhem testu zaznamendvana, zavisi opét na typu a ucelu daného
testu a také souvisi s vytyCenymi cili a obavami a konkrétnim zadanim jednotlivych scénafti.
Pti dikladnych testech, jejichz ucelem je odhaleni chyb v testovaném formulafi vedouci
k jeho vylepSeni je dilezit¢ zejména monitorovat tato vykonnostni data: pocet chybné
vyplnénych poli, pocet nevyplnénych poli, pocet nevybranych polozek, pocet stisknutych
klaves, pocet stisknuti klavesy pro mazéani textu, pocet kliknuti levého tlacitka mysi, pocet
vyuziti funkce pro kontrolu vyplnénych udaji, pocet chyb ve vyplnénych udajich,
Cas potiebny k vyplnéni formuléfe, ¢as straveny pii praci s menu testované¢ho formulaie a Cas
straveny ¢tenim napoveédy. Pokud je provadén dikladny test, jehoz ukolem je porovnani dvou
vyvojovych verzi, nebo porovnani konkurenc¢nich formulafi je k pfedeslému pozorovani
dalezité jest€é pozorovat frustraci uZzivatele, zmateni a vyjadieni jeho spokojenosti.
Ze subjektivnich dat je potfeba zaznamenat snadnost nauceni, snadnost pouziti, snadnost
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vypracovavani konkrétnich ukolli, pomoc napovédy, celkovy dojem z testovaného formulare,
dojem z usporadani formulafe, dojem z menu formulafe a dojem z uspotadani menu
formuléte.

Pti jednoduchych testech jsou zaznamenavana tato vykonnostni data: splnéni zadan¢ho tkolu,
ktery je soucasti testovaciho scénatfe. Tento tidaj nabyva dvou hodnot, ano nebo ne. Dal§im
sledovanym jevem je pocet chyb, doba potiebnd ke splnéni scéndie, pocet kliknuti levym
tlacitkem mysi a pocet stisknutych klaves. Ze subjektivnich dat jsou zaznamendvany celkové
dojmy z testu, dojmy z testovaného formulafe, dojmy z menu formulafe a dojmy z plnéni
zadanych tkoli.

Po stanoveni, ktera data budou zaznamenévana, je dulezité stanovit zplsob jejich zaznamu.
K tomuto ucelu lze vyuzit specializovany software, jehoz ukolem je zaznamenavani
pozadovanych dat, video sekvenci a zvukovych zdznami. Druhou moznosti, jak ziskavat
potfebna data je svéfit tuto praci jednotlivym c¢lenim testovaciho tymu. K zachyceni
subjektivnich dat slouzi dotaznik Pfi vypracovavani dotazniki je v zavislosti na definovanych
meéfenych datech vhodné vyuzit strukturovanych hodnoticich stupnic, naptiklad s testovanym
formulafem se mi pracovalo velmi snadno — snadno — ne snadno ale ne obtizné¢ — obtizné
— velmi obtizné. Jednodussi hodnotici stupnici pak piedstavuje typ odpovédi ano — ne.
U nékterych odpovédi typu ano nebo ne je vhodné jesté pozadat participanty o zdivodnéni
jejich odpovedi.

3.1.6 Priprava testovani a testovani

Pro tyto ucely lze zpravidla vyuzit jednoduché prosté testovaci mistnosti, v niz se nachazi
participant, testujici a skupina pozorovateli. K nezbytnému vybaveni testovaci mistnosti,
v niz se bude testovani elektronickych formularti odehravat, patii pocitac. Proto je nutné
specifikovat, jeho hardwarové a softwarové parametry. Testovani musi probihat na pocitaci,
ktery je svou konfiguraci dostupny Siroké skupin€é potencionalnich uzivatelii testovanych
formuléit. V ptipad¢ testovani formuldii nachazejicich se na jiz provozovanych webovych
strankach je nutné pfipojeni k siti internet s rychlosti alespont 1 Mb/s.

Na prtibéhu testovani se podili tym lidi, proto je nutné pfifadit Clenim testovaciho tymu
jednotlivé role. Dulezité je tedy stanovit administratora testu, zastavajiciho roli vedouciho
tymu. Tato osoba odpovidd za pribéh testli, vyhodnoceni ziskanych dat a vytvotfeni zpravy
zachycujici pribéh testu. Dalsi roli je moderator, jehoZ ukolem je komunikovat s participanty,
zadavat jim scénaie a dotazniky. Dale je potieba urcit roli osoby zaznamenévajici data béhem
testu, posledni roli je role pozorovatele, ktery si béhem testu piSe poznamky. Tyto role je
nutné definovat v pfipad¢ dikladnych testii, u kterych je vhodné vyuziti alespoit dvou osob
zaznamenavajicich potfebna data.

V piipadé jednoduchych testi je dillezité stanovit roli administratora, ktery zaroven zastava
funkce moderatora a osoby zaznamenavajici pozadovand data. Po zpracovani vSech
piedeslych bodu je pfed zahajenim testii dulezité provést pilotni test. Pilotni test vypada zcela
stejné jako planovany skutecny test. Jeho uUcCelem je odhaleni nedostatkli a problémi

v navienych scénafich a dotaznicich, v planovaném pribchu testu a v materidlech a datech
pfipravenych pro test.

3.1.7 Analyza dat a vyhodnoceni testu

Prvnim krokem po provedeni samotnych testl je provedeni sumarizace a tabulace ziskanych
dat. Data ziskand béhem jednotlivych testli je nutné nejdiive rozdé€lit na vykonnostni
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a subjektivni. Vykonnostni data namétfena jednotlivym participantim jsou dale uspofadana
do tabulek pro kazdy scénar zvlast.

K porovnani konkurenénich variant formuléit, nebo jednotlivych vyvojovych verzi formuléie
slouzi bodovaci metoda. Nejdiive je nutné odd¢lit vykonnostni data naméfena pro jednotlivé
formuléfe. Napftiklad cas, ktery potfebovali participanti k vyplnéni prvniho formuléte, a ¢as
ktery potiebovali k vyplnéni druhého formulare.

Z takto ziskanych hodnot je poté pro kazdy formular zvlast vypocitan aritmeticky pramér
z vysledka vSech participanti. Po vypocitani vSech hodnot je sestaveno potadi testovanych
formulaih vzdy podle daného kritéria, tedy dat zaznamenanych béhem testu. Podle
dosazeného potadi jsou poté formuléie obodovany.

U testh zaméfenych na nalezeni chyb, jejichz odstranéni vede ke zlepSeni pouzitelnosti
chyb, kterych se participant dopustil béhem vypracovavani zadaného scénaie. Dale je potieba
z naméefenych dat usporadanych do tabulek vytvofit pro kazdy zaznamenavany ukazatel
samostatny graf, ve kterém lze 1€pe vypozorovat urcité trendy, piekvapivé vysledky a odlehlé
hodnoty. Na zaklad¢ téchto pozorovani lze poté odhalit dal$i problémy a nedostatky
v testovanych formulafich. U dikladnych testii je po nalezeni vSech problémt dulezité
provést jejich klasifikaci na zakladé¢ zavaznosti a frekvence jejich vyskytu. Na zakladé
vaznosti lze chyby rozdélit na kritické chyby branici v dokonceni ukolu, chyby frustrujici
a vytvarejici vyrazné zpozdéni prace, chyby majici maly vliv na pouzitelnost a drobné chyby.

Na zakladé¢ zjisténych hodnot lze doporucit piislusnd opatieni, tfeba volbu jednoho
z konkurencnich produktt, piipadné navrhnout technické zmény, které povedou k vyssi
pouzitelnosti stdvajiciho produktu.

3.2 Pripadova studie aplikace navrzené metodiky

3.2.1 Predmét testovani

Pfredmétem provedeného testovani byly formulafe stitni socialni podpory nachazejici
se na webovém portalu ministerstva prace a socialnich véci (https://portal. mpsv.cz). Divodem
pro otestovani téchto formulafa, je skuteCnost, ze na strankach ministerstva prace a socialnich
véci existuje velké mnozstvi formulari, které jest€¢ nemaji svoji kompletni podobu, nebo je
teprve planovan jejich ptevod do elektronické podoby. Z tohoto divodu se jevi jako velice
vhodné provést testovani jmenovanych formulafi, protoze odhalené nedostatky mohou byt
pouzity pro zkvalitnéni tvorby novych elektronickych formuléiti a odstranéni chyb v téch
stavajicich. Z testované oblasti byly konkrétné vybrany formuléate zadosti o ptidavek na dité
a zadosti o pohfebné a to proto, ze jsou svou strukturou, uspofddanim i obsahem velice
podobné ostatnim elektronickym formulaitim, které se na danych strankach nachéazeji.

3.2.2 Cil testovani
V ramci ptipadové studie byly definovany nésledujici cile a obavy:

e Budou uzivatelé schopni nalézt pozadované webové stranky a informace, které
se na nich nachéazeji? (Naleznou uZivatelé¢ potiebny elektronicky formular? Budou
uzivatelé schopni urcit, zda lze dany formulai podat elektronicky? Naleznou uZzivatelé
na strankach s formuléfi informace potfebné k praci s danymi formuléii a jejich
podani?)
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e Zvladnou uZivatelé vyplnit elektronicky formulai? (Vyplni uZivatelé formulat Zadosti
o pohiebné zadanymi udaji? Vyplni uzivatel¢ formulat Zadosti o pfidavek na dité
zadanymi udaji? Zvladnou uzivatelé vyplnit formulafe bez chyb?)

e Budou uzivatel¢ schopni spravné pouzit polozky formuldfového menu? (Vyuziji
uzivatelé navigacnich polozek menu? Pouziji uzivatelé pro praci

e s formuldtem vzdy vhodnou polozku z menu slouzici k jeho ulozeni, podani, tisku
a podobng?)

3.2.3 Vybér participantt

K testovani mohla byt vybrana pouze zletild, svépravna osoba star§i 18 let. Vybrana osoba
musela mit alespon zékladni uzivatelské znalosti s pouzivanim pocitate a internetu.
K testovani danych formuléit bylo vybrano v souladu s navrhovanou metodikou celkem pét
participantql.

Nébor probehl opét ve snaze o dodrZeni finanéni nenaro¢nosti testu formou vlastniho hledani
a vytipovani vhodnych participantl. Ke zjiS§téni vhodnosti vyuZiti oslovenych osob byl vyuzit
pisemny dotaznik, jehoZ Ukolem bylo zachyceni profilu participanta a z n&j vyplyvajici
potvrzeni vhodnosti jeho spoluprace pfii testech.

3.2.4 Vybér ukolu a tvorba testovacich scénart

K definovani ukoli byly vyuzity typické ulohy, které uzivatelé s formulaii provadi. Na jejich
zaklad¢ byly definovany ukoly, které lze s formulati provadét. Pro vybér konkrétnich tkold,
které byly ptfedlozeny participantim, bylo nutné stanovit jejich ¢asovou naroc¢nost a potfebné
hardwarové, softwarové a datové zdroje.

Ze stanovenych ukolll byly po zohlednéni jejich dileZitosti vybrany ndsledujici konkrétni
ukoly: nalezeni webovych stranek s testovanymi formulafi, zjisténi, zda lze formulaf podat
elektronicky, nalezeni podporovanych webovych prohlizect, nalezeni certifikati nutnych pro
elektronické podéani, vyplnéni formulafe Zadosti o pohfebné, vyplnéni formulate Zadosti
o pridavek na dit€, ulozeni vyplnéného formulare, uloZzeni vyplnéného formulafe na disk.
Z téchto vybranych ukoll byly poté sestaveny konkrétni podoby jednotlivych testovacich
scénaru.

S ohledem na planovanou délku testovacich sezeni kolem jedné hodiny byla zvolena stru¢na
podoba testovacich scénaiti, tak aby méli participanti dostatek ¢asu na vypracovani zadanych
ukoll a dostate¢n¢ se na test koncentrovali (Nielsen, 2005). Kazdy scénat obsahuje jesté pred
samotnym zadanim jednotlivych ukoli kratky popisek situace, aby uzivatel 1épe pochopil,
co je po ném zadano.

Prvni scénaf je zaméfen na ovéteni skutecnosti, zda jsou uzivatelé schopni nalézt pozadovany
formulaf a provést jeho elektronické podani. K tomuto ucelu jsou stanoveny dva ukoly. Prvni
zkoumad, zda jsou uzivatelé¢ schopni nalézt poZzadovany formulaf, druhy déva participantim
za ukol zjistit, zda lze elektronicky podat zadané formulare.

Druhy scénaf se zamétuje na definovany ucel zjisténi, jaké nastroje jsou potfebné k vyplnéni
a podani formulaiti. V prvnim tkolu jsou uzivatelé¢ pozadani, aby nalezli seznam prohlizeci,
které tento produkt podporuje. Toto zjisténi je vhodné hlavné pro redlné pouziti tak, aby
si osoba podavajici formulaf mohla stdhnout potfebny software a neméla s jejich vypliovanim
a podavanim zadné problémy. Druhy ukol nabadé uzivatele ke zjisténi, u jakych spolecnosti
mu muze byt vystaven certifikat nutny k elektronickému podani.
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Tteti scénaf je zaméfen na zkoumdni schopnosti participantll vyplnit konkrétni elektronicky
formulédf. Pro tento test byl vybran formulaf Zzadosti o pohiebné. Prvni ukol provétuje
schopnost uzivateli doplnit tento pfedvyplnény formuldf zadanymi adaji. Druhym ukolem je
znovu ulozeni formulare zpét na disk, tak aby byly vyplnéné udaje zalohovany a mohlo s nimi
byt pozd¢ji jesté pracovano. Posledni kol z4da participanty o uloZeni formuléfe tak, aby
mohl byt pozdéji vytistén. Jedna se tedy o ulozeni formulafe do formatu PDF, formulai pak
vypada piesné jako jeho papirova piedloha.

Ctvrty scénéf je zaméfen na schopnost uZivatell vyplnit formulat Zadosti o piidavek na ditg.
Hlavnim tkolem tohoto scénare je zjisténi faktu, zda uZzivatelé zvladnou vyplnit formulaf
spravné vSemi zadanymi udaji, nebo budou mit s nékterymi polozkami potize. Toto zjisténi je
velmi diilezité pro posouzeni celkové kvality formulaie.

3.2.5 Volba metrik a zpusobu jejich méreni

Pti testech vybranych elektronickych formulart byla zaznamenavéana data tykajici se splnéni
zadanych ukolt. Tato data nabyvaji dvou hodnot, splnil nebo nesplnil. Dal§im sledovanym
jevem byl pocet chyb, kterych se participant dopustil

v jednotlivych ukolech, doba potifebna ke splnéni zadaného scénate, pocet kliknuti levym
tlacitkem mysi a pocet stisknutych klaves.

Zaznam sledovanych dat dostal na starost testovaci tym. K méfeni ¢asu byly pouzity stopky
a k zaznamenani poctu stisknutych kldves a poctu kliknuti bylo vyuzito jednoduchého
monitorovaciho programu.

3.2.6 Priprava testovani a testovani

Nejprve bylo realizovano pilotni uzivatelské testovani, kdy bylo ovéfeno technické,
administrativni a personalni zajiSténi tohoto testovani. Poté bylo provedeno uzivatelské
testovani jednotlivych scénaitd jednotlivymi participanty, pficemz byly zméfeny hodnoty
jednotlivych metrik.

3.2.7 Analyza dat a vyhodnoceni testu

Pti plnéni jednotlivych scénéait bylo vzdy méfeno, zda participant tento scénar splnil a do jaké
miry, Cas, ktery ke splnéni scénatre potieboval, pocet spravnych a Spatnych kliknuti mysi,
mnozstvi stisknutych klaves a subjektivni hodnoceni a pfipominky ziskané dotaznikem.

Na ziskana data byly aplikovany metody explorativni analyzy dat, data byla znazornéna jak
prostiednictvim tabulek, tak i1 prostfednictvim grafii. Z provedené analyzy dosazenych
vysledki bylo nutné specifikovat jednotlivé problémy s pouzitelnosti, které participanti
béhem testi méli. Dalsim krokem bylo na zakladé téchto problémti navrhnout vhodna
opatieni, aby doslo k odstranéni nalezenych problémd.

&4

Scénar ¢. 1

Problémy:

e Problém s nalezenim vhodného formulaie pies menu pro vybér formuléfe v levé Casti
stranky, protoze neobsahuje kompletni nazvy formulait.

e Na stankdch pro vybér formulafe se nedd urcit, zda ho lze elektronicky podat.
U konkrétniho formulafe potom dlouho trva, nezZ je tato moznost uZivatelem objevena
ve formulafovém menu.

Doporuceni:
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e Horni lista zalozek na hlavni strance formulait statni socidlni podpory by méla byt
vyraznéjsi, aby si ji uzivatelé pfi vstupu na stranky hned vSimli a rychleji nalezli to, co
potiebuji.

e U popisu jednotlivych formuldit v zalozce vybér formuldii by se mél nachazet udaj
o tom, zda Ize provést elektronické podani formuléfe ¢i nikoliv.

Scénar ¢. 2
Problémy:

e Problém s nalezenim podporovanych prohlizecli, protoze se nachazeli az v dolni
poloviné ¢asti stranky technické podpory. V horni poloviné stranky je odborny popis
prohlizece, ktery béznému uzivateli neposkytne potfebnou informaci.

Doporuceni:

e Umistit seznam internetovych prohlizecl, v nichz aplikace funguje hned k popisu
internetového prohlizeCe namisto umisténi ve spodni ¢asti stranky.

Scénar ¢. 3
Problémy:

e Spatné logické uspofadani formulafe, participantim se zdal prehledny. Nedostateéné
graficky oddélené jednotlivé oddily formulare.

e Problém pii vybéru vice poloZek z roletkového menu.

e Pii vypliovani polozek davky v nezaméstnanosti, rodinné davky a dichod nastal
problém, pokud osoba nepobirala nékterou z téchto davek. Participanti ocekavali
nabizenou odpoveéd’ Ne, toto pole se vSak mélo proskrtnout.

e Problém s velikosti vybérovych tlacitek a hlavné jejich popisku v oddilu zplsob
vyplaty davky. Moznost vyplaty pomoci poStovni poukdzky v ostatnich udajich
zanikala a byla snadno piehlédnutelna.

e Pii ukladani formulafe pro jeho pozdé€jsi vyuziti na pevny disk pouzili vSichni
testovani participanti nejprve moznost vytisknout / ulozit vyplnény formular namisto
ulozeni na disk.

e Problém pii vybéru vhodné polozky pro ulozeni formulafe na disk. Moznosti ulozit
pro datové schranky a ulozit vyplnéné udaje na disk maji totiz ob& v popisku napsano,
ze ulozi vyplnéné udaje formulaie na lokalni disk.

Doporuceni:

e [épe od sebe graficky odlisit jednotlivé oddily formuléfe, nebo vytvofit privodce,
ktery umozni uzivateli vyplnit formulaf po mensich ¢astech.

e U vybérovych poli s vice moznostmi zobrazit napovédu, ze pro vybér vice moznosti
slouzi tla¢itko Ctrl nebo Shift.

e Piepracovat oddil zptsob vyplaty davky tak, aby byla Iépe patrnd moznost vybéru
postovni poukézky, naptiklad vétsi mezery mezi moznostmi a vétsi popisky.

k ¢emu dana moznost slouZi.
Scénar ¢. 4
Problémy:

e Polozka 0idaji o spole¢né posuzovanych osobach pro tcely vyplaceni socidlnich davek
v ramci Evropské unie neni oznacena jako povinna, ptitom je nutné ji
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e k podani formulare vyplnit.

e V oddilu zadatele jsou nevyrazné polozky pfijmi a nezaopatienosti, participanti je
totiz nevyplnili.

e Participanti nevédéli, co maji psat do polozek dalSich déti, pokud Zadatel dalsi déti
nema, ocekavali moznost proskrtnuti polozek, ta vSak ve formulafi neni.

e Do pole ¢isla uctu nelze psat, dokud neni vybrana moznost platby na bankovni tcet,
coZ participanty matlo.

Doporuceni:

e Polozku udaji o spoletné posuzovanych osobach pro ucely vyplaceni socidlnich
davek v ramci Evropské unie oznacit jako povinné vypliiovanou polozku.

e U kolonek nezaopattenost zobrazit napovédu, kdo je povazovan

e zanezaopatiené¢ho zadatele, nebo nezaopatiené dit¢.

e Vice zvyraznit polozky pifijmy a nezaopatienost, aby byly Iépe viditelné.

e Pii kliknuti do pole pro zadani ¢isla uctu banky automaticky vybrat moznost.

4 Diskuze

Navrzend metodika je zalozena na vyuziti metody uzivatelského testovani. Kromé této
metody byva vinZenyrstvi pouzitelnosti také casto aplikovana metoda heuristického
hodnoceni, kterd nevyzaduje provadéni experimentll prostfednictvim participantii feSicich
zadané¢ ulohy, ale vyZaduje seznam heuristickych kritérii pro dany typ uzivatelského rozhrani.
V soucasné dobé neexistuje podobny seznam, nicméné v piipade, ze by tento seznam byl na
zaklad¢ empirickych zkuSenosti vytvotren, bylo by mozno vyuzivat i tuto metodu, ktera je
Casto levngjsi, nez metoda uzivatelského testovani. Je vSak otazkou, zda maji vSechny
elektronick¢ formulafe shodné aspekty, aby na né€ bylo mozno aplikovat stejnou sadu
heuristickych kritérii.

5 Zaver

Po stanoveni kritérii a pozadavkl na testovani a hodnoceni pouzitelnosti elektronickych
formuldii vefejné spravy byla na zdkladé vysledkl reSerSe stavajicich metod testovani
a hodnoceni pouzitelnosti grafického uzivatelského rozhrani software zvolena metoda
uzivatelského testovani pouzitelnosti.

Nasledn¢ byla navrzena metodika testovani a hodnoceni pouzitelnosti elektronickych
formuléii vefejné spravy vyuzivajici tuto metodu. Navrzend metodika zahrnuje formulaci
predmétu a cile testovani, vybér participant, vybér ukoli a tvorbu testovacich scénari,
zpusob méfeni pouzitelnosti, podobu testovaciho prostiedi, zplsob sestaveni testovaciho
tymu, prabeh a provedeni pilotniho testu a vyslednou analyzu a zplisob vyhodnoceni dat.

Na zédkladé vypracované metodiky probéhlo testovani a hodnoceni pouzitelnosti
elektronickych formulafii statni socidlni podpory nachazejicich se na webovém portalu
ministerstva prace a socialnich véci. Konkrétné se jednalo o formulafe zadosti o pohiebné
a zadosti o pridavek na dité. Pomoci testovani byly identifikovany nedostatky
a problémy s pouzitelnosti jak v testovanych formularich, tak i na strankach formulait statni
socialni podpory, na kterych se tyto formulafe nachdzeji. Zaroven byly navrZzeny doporuceni
slouzici k jejich odstranéni. Z téchto doporuceni byla odvozena sada obecnych doporuceni
slouzici vyvojaiim budoucich elektronickych formuldii vetejné spravy. Tato doporuceni
slouzi k odstranéni problémi s pouzitelnosti noveé vytvarenych formulait.
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