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Budowa i rozwoj systemu nadzoru rynku w zakresie dostepnosci produktow i ustug
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Podréz zaczyna sie wczesniej niz
na peronie. Dlaczego planowanie
podrozy jest pierwszym testem
dostepnosci ustug towarzyszacych
transportowi pasazerskiemu?

Podréz rzadko zaczyna sie dzi$ na peronie, przystanku czy lotnisku. Coraz czesciej
zaczyna sie wczesniej — od telefonu w dtoni, od wejscia na strone przewoznika,
skorzystania z aplikacji mobilnej, wyszukania potgczen, sprawdzenia przesiadek,
wyboru ulgi i proby zrozumienia, jaki bilet trzeba kupic. Dla wielu oséb to wtasnie
na tym etapie pojawia sie pierwsza bariera. Nie przy wejsciu do pociggu, autobusu
czy samolotu. Nie przy windzie ani rampie.

Bariera pojawia sie wcze$niej — wtedy, gdy nie mozna samodzielnie:
e znalez¢é potaczenia,

® porownac opcji podrozy,

¢ odczytac informacji,

e przejsc przez kolejne etapy zakupu biletu.
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W takiej sytuacji podréz moze skonczyc sie, zanim naprawde sie zacznie. Tym
tekstem rozpoczynamy cykl ,,Podrdz bez barier” w ramach Kompasu dostepnosci.
Bedziemy przygladac sie ustugom towarzyszgcym transportowi pasazerskiemu,
takim jak:

e strony internetowe,

e aplikacje mobilne,

e sprzedaz biletéw online,

e informacje o podrdzy w czasie rzeczywistym,

e biletomaty i inne urzgdzenia samoobstugowe.

To one coraz czesciej decydujg o tym, czy pasazer moze samodzielnie skorzystac
z podrozy.




Nie wystarczy, ze pojazd jest
dostepny

Przez lata o dostepnosci transportu méwiono gtownie w kontekscie pojazdow

i infrastruktury. Czy autobus ma niskg podtoge? Czy na dworcu jest winda? Czy
pocigg ma miejsce dla osoby poruszajgcej sie na wozku? Czy na lotnisku mozna
otrzymac asyste?

To nadal bardzo wazne kwestie. Jednak dzi$ podréz nie zaczyna sie od pojazdu.
Zaczyna sie od informacji.

Jezeli pasazer nie moze:

e sprawdzi¢ potaczenia,

e zrozumie¢ rozktadu jazdy,

* znalez¢ odpowiedniej ulgi,

e obstuzy¢ aplikacji,

* przejs¢ przez proces zakupu biletu,

to dostepny pojazd nie rozwigzuje problemu. Taki pasazer moze w ogdle do niego
nie dotrzec.

Dlatego Polski Akt o Dostepnosci zmienia sposob myslenia o dostepnosci.
Obejmuje nie tylko wybrane produkty, ale takze okreslone ustugi cyfrowe

i informacyjne, ktdre towarzyszg transportowi pasazerskiemu. W praktyce
oznacza to, ze dostepnosc trzeba rozumiec szerzej — jako mozliwosc¢ przejscia
przez caty proces, od poczatku do konca, a nie tylko skorzystania z jego
ostatniego etapu.



Pierwsze klikniecie moze by¢
pierwszga bariery

Planowanie podrézy wydaje sie proste, ale tylko wtedy, gdy system dziata dobrze.
Woystarczy wpisaé¢ miejsce wyjazdu i cel podrdozy, wybraé date i godzine, znalez¢
potaczenie, sprawdzi¢ przesiadki i kupic bilet. W teorii. W praktyce kazdy z tych
krokdw moze stac sie przeszkoda.

Problemem moze by¢:

e wyszukiwarka bez logicznej struktury,

e formularz, ktory nie pokazuje btedéw w zrozumiaty sposob,

e lista wynikdw niedostepna dla czytnika ekranu,

e przycisk oznaczony tylko graficzng ikong,

e wyskakujgce okno, ktorego nie da sie zamkng¢ z klawiatury,

* zmieniajacy sie uktad strony, ktéry powoduje utrate orientacji,

e ukryte filtry, przez ktére trudno znalez¢ informacje, ulge lub informacje
o dostepnosci.

Dla jednej osoby bedzie to niewygodne. Dla innej — catkowicie to uniemozliwi
skorzystanie z ustugi.

Dostepnosc nie polega wiec tylko na tym, ze ,,cos da sie klikng¢”. Chodzi o to, czy
uzytkownik:

® rozumie, co sie dzieje,

e wie, gdzie sie znajduje,

e widzi dostepne opcje,

e potrafi podjg¢ kolejne kroki.




Informacja musi prowadzié
do podjecia decyzji

Planowanie podrdézy to nie jest tylko czytanie rozktadu. To podejmowanie decyzji.
Pasazer musi wiedziec:

e czy zdazy na przesiadke,

e czy wybrane potgczenie wymaga rezerwacji miejsca,

e czy bilet obejmuje cafg trase,

e czy przystuguje mu ulga,

e czy na trasie sg utrudnienia,

e czy dostanie informacje o zmianach w sposdb taki, ktéry moze odebrac.

Jezeli informacja jest chaotyczna, nieczytelna albo dostepna tylko w jednej formie,
przestaje spetnia¢ swojg funkcje. Nie wspiera decyzji, staje sie bariera.

To szczegdlnie wazne dla:

e 0s6b niewidomych i stabowidzgcych,

® 0s6b starszych,

e 0s6b gtuchych,

® 0s6b z niepetnosprawnoscig intelektualng,
® 0s6b w kryzysie poznawczym,

ale takze dla kazdego, kto podrdzuje w stresie, w pospiechu albo w nieznanym
miejscu.

Dobra informacja podrézna powinna by¢:
e zrozumiata,

e przewidywalna,
e dostepna na rézne sposoby (np. tekst, dzwiek).




Podréz z przesiadka to
najtrudniejszy test

Najtrudniejszym testem dostepnosci jest podrdz, ktdra nie odbywa sie w jednym
systemie.

Czesto:

e jedna aplikacja pokazuje potaczenia,

e druga sprzedaje bilet,

* jeszcze inna informuje o opdznieniach,

* rdzni przewoznicy obstugujg kolejne odcinki trasy,

® 3 jeszcze gdzie indziej trzeba sprawdzic¢ peron, stanowisko albo bramke.

Kazdy z tych elementédw moze dziata¢ poprawnie osobno. Ale pasazer odbiera
podroz jako jedno doswiadczenie. Jezeli choC jeden element jest niedostepny, cata
podrodz staje sie niepewna. Wystarczy:

e jeden niedostepny formularz,

e jedna nieczytelna informacja o zmianie,

e jeden bilet zapisany jako obraz, bez tekstu,

e lub ekran, ktérego nie da sie obstuzy¢ z klawiatury,

aby pasazer stracit samodzielnosé.

Dlatego o dostepnosci ustug towarzyszacych transportowi trzeba mowic jako
o ciggtosci. Nie wystarczy poprawic jeden ekran. Trzeba zadbac o caty proces.




Dla przedsiebiorcy to czesc¢
ustugi, nie dodatek

Z perspektywy rynku dostepnos¢ planowania podrdzy to nie jest funkcja
dodatkowa ani rozwigzanie dla wybranej grupy klientow. To element jakosci ustugi.
Dzi$ strona internetowa, aplikacja, system sprzedazy, bilet elektroniczny, informacja
o podrézy w czasie rzeczywistym, biletomat czy terminal samoobstugowy sg dzi$
czescig realnego podstawowego kontaktu pasazera z ustugg. Jezeli ten kontakt jest
niedostepny, niedostepna staje sie sama mozliwos¢ skorzystania z podrozy.

Dostepnos¢ oznacza konkretne decyzje projektowe:

* poprawne etykiety w formularzach,

e |ogiczng kolejnos¢ krokdw,

e zrozumiate komunikaty o btedach,

e mozliwos¢ obstugi z klawiatury,

e czytelny kontrast,

e tekstowg alternatywe dla informac;ji graficznych,

e przewidywalne dziatanie aplikacji,

e jasne zasady ulg i przejrzysty proces zakupu biletu.

To nie sg detale techniczne. To warunki samodzielnosci.




Cykl o podrézy, czyli o prawie do
bycia samodzielnym pasazerem

W kolejnych tekstach przyjrzymy sie nastepnym elementom podrézy:

e zakupowi biletu,

e dostepnosci biletu elektronicznego,

¢ biletomatom,

e informacjom o opdznieniach i zmianach,

e aplikacjom mobilnym,

¢ infoliniom i czatom,

® sposobom zgtaszania problemow z dostepnosci.

Bo podréz bez barier nie polega tylko na tym, ze pojazd rusza zgodnie z rozktadem.
Polega na tym, ze pasazer moze samodzielnie zaplanowac trase, kupic bilet,
odczyta¢ dokument podrézy, otrzymac informacje o zmianach i zareagowa¢, gdy
cos$ pojdzie nie tak.

Dostepnosc¢ zaczyna sie wczesniej niz na peronie. Zaczyna sie od pytania w chwili,
gdy cztowiek zadaje sobie pierwsze pytanie: czy moge wyruszyc i zrobic to
samodzielnie?

Przygotowata: Monika Cieniewska




Infolinia PFRON dotyczgca dostepnosci: tel. + 48 22 581 84 10 wewnetrzny 4
e-mail: dostepnosc@pfron.org.pl
dostepnosc.pfron.org.pl
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