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Budowa i rozwoj systemu nadzoru rynku w zakresie dostepnosci produktow i ustug
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Biletomat nie moze by¢ testem
sprawnosci

Dlaczego automat biletowy powinien prowadzi¢
pasazera, a nie wystawia¢ go na prébe

Najpierw pasazer planuje podrdz. Potem probuje kupic bilet. Nastepnie musi

ten bilet pobra¢, odczytaé i okaza¢ podczas kontroli. W naszym cyklu ,,Podroz

bez barier” pokazujemy, ze dostepnosc¢ transportu nie zaczyna sie przy drzwiach
pojazdu. Zaczyna sie znacznie wczesniej — od informacji, strony internetowej,
aplikacji, formularza, ptatnosci i dokumentu podrozy.

Jest jednak jeszcze jedno miejsce, w ktorym cyfrowa ustuga spotyka sie

z fizycznym Swiatem. Biletomat. Miat utatwic zycie pasazerom. Miat skréci¢ kolejki,
dziata¢ przez catg dobe i pozwala¢ na samodzielny zakup biletu. Dla wielu oséb
rzeczywiscie jest wygodnym rozwigzaniem. Dla innych moze stad sie pierwszg,
realng barierg w podrozy.

Jezeli pasazer:

* nie widzi ekranu;

* nie moze obstuzy¢ dotykowego interfejsu;

e nie styszy komunikatow;

* nie rozumie kolejnych krokéw;

e nie potrafi odnalez¢ wtasciwej ulgi albo

e nie zdgzy dokonczyc¢ transakcji przed jej anulowaniem,

ten problem nie dotyczy wytgcznie wygody. Dotyczy dostepu do ustugi.



To nie tylko maszyna, to narzedzie
umozliwiajace zakup biletu
i dostep do ustug transportowych

Biletomat nie jest zwyktym urzgdzeniem stojgcym na dworcu, lotnisku, przystanku
czy w pojezdzie. W praktyce czesto stanowi jeden z kluczowych punktéw kontaktu
pasazera z ustugg transportowa.

To przy nim pasazer wybiera trase, rodzaj biletu, ulge, sposéb ptatnosci, potwierdza
zakup i odbiera dokument, ktdry pdzniej musi okazac podczas kontroli.

Jezeli ten proces jest niedostepny, pasazer moze zosta¢ wykluczony jeszcze przed
wejsciem do pociggu, autobusu, autokaru, samolotu czy na pokfad statku. Dlatego
dostepnosc¢ biletomatu nie sprowadza sie do wiekszej czcionki na ekranie. Chodzi
o caty proces korzystania z urzadzenia — od rozpoczecia obstugi, przez wybdr biletu
i ptatnosc az po otrzymanie potwierdzenia zakupu.



Ekran dotykowy nie jest
synonimem dostepnosci

Nowoczesny ekran dotykowy biletomatu moze wyglagdac atrakcyjnie. Jest ptaski,
kolorowy, szybki i intuicyjny. Nie oznacza to jednak, ze jest dostepny dla wszystkich.
Dla osoby niewidomej sam ekran dotykowy moze by¢ catkowicie bezuzyteczny, jesli
urzgdzenie nie oferuje obstugi gtosowej, mozliwosci podtgczenia stuchawek albo
innego sposobu bezwzrokowego przejscia przez proces zakupu.

Dla osoby stabowidzgcej barierg moze by¢ niski kontrast, maty tekst, odbijajgce
sie swiatfo, zbyt wysoko umieszczony ekran albo ustawienie urzgdzenia w miejscu
silnie nastonecznionym.

Dla osoby z ograniczong sprawnoscig dfoni problemem mogg by¢é mate pola wyboru,
konieczno$¢ bardzo precyzyjnego dotkniecia ekranu, szybkie tempo reakcji albo brak
mozliwosci poprawienia btedu.

Dla osoby starszej lub osoby z trudnosSciami poznawczymi barierg moze by¢
trudny jezyk, nadmiar informacji, zbyt szybki przebieg transakcji lub brak prostych
wskazowek prowadzacych krok po kroku.

Biletomat moze wiec wyglagda¢ nowoczesnie a jednoczesnie dziatac tak, jakby
korzystat z niego wytgcznie pasazer widzgcy, styszacy, sprawny manualnie, szybko
reagujacy i dobrze znajacy system.




Polski Akt o Dostepnosci (PAD)
patrzy na funkcje, nie na pozér

Polski Akt o Dostepnosci obejmuje okreslone produkty i ustugi. Wsrod produktéw
wymienia m.in. terminale samoobstugowe, w tym automaty biletowe, a wsréd
ustug — wybrane ustugi towarzyszgce transportowi pasazerskiemu, takie jak
elektroniczne systemy sprzedazy biletow czy informacje zwigzane z podrdza. To
wazne, bo biletomat znajduje sie na styku obu swiatow: jest produktem, ale stuzy
wykonaniu konkretnej ustugi.

Dlatego nie wystarczy pytanie: czy automat czy biletomat znajduje sie w danym
miejscu? Trzeba zapytac:

e Czy pasazer moze z niego rzeczywiscie skorzysta¢ zgodnie z jego przeznaczeniem?
e Czy moze rozpoczyc¢ obstuge?

e Czy moze wybrac¢ wtasciwy bilet?

® Czy moze odnalez¢ odpowiednig znizke na zakup biletu?

e Czy moze zaptacié?

e Czy otrzyma zrozumiate potwierdzenie?

e Czy wie, ze transakcja zostata zakoriczona?

Dopiero odpowiedzi na te pytania pokazujg, czy biletomat rzeczywiscie
umozliwia rowny dostep do podrozy, czy moze jest kolejng przeszkoda.



Biletomat powinien moéwig¢,
pokazywac i dawaé wybeér

Dostepne urzadzenie nie zaktada, ze wszyscy korzystajg z niego w ten sam sposob.
Informacje powinny by¢é mozliwe do odebrania wiecej niz jednym kanatem. Nie
tylko wzrokiem. Nie tylko za pomoca koloru. Nie tylko przez tekst na ekranie.

W wielu sytuacjach potrzebne sg komunikaty gtosowe, mozliwos¢ podtgczenia
stuchawek, odpowiedni kontrast, elementy mozliwe do rozréznienia dotykiem,
przejrzysta struktura menu i przewidywalny przebieg transakgc;ji.

Jezeli biletomat ma przyciski, uzytkownik powinien méc je rozréznié. Jezeli wymaga
reakcji w okreslonym czasie, powinien o tym jasno informowac i umozliwiaé
wydtuzenie czasu. Jezeli proces zakupu sktada sie z kilku etapdw, pasazer powinien
wiedziec, na ktorym etapie sie znajduje i jaki bedzie nastepny krok.

Funkcje dostepnosci powinny by¢ tatwe do znalezienia i uruchomienia
samodzielnie. Nie moga by¢ ukryte ani wymagac¢ pomocy innych osadb.




Czas tez moze wykluczaé

W wielu biletomatach transakcja zostaje anulowana, gdy uzytkownik przez pewien
czas nie wykona kolejnej czynnosci.

Dla operatora moze to by¢ wygodne rozwigzanie organizacyjne. Dla pasazera moze
by¢ powazng bariera.

Osoba niewidoma potrzebuje czasu na odstuchanie komunikatéw. Osoba
stabowidzgca — na odnalezienie wtasciwej opcji. Osoba starsza moze potrzebowadé
wiecej czasu na przeczytanie instrukcji. Osoba z niepetnosprawnoscig ruchowg moze
wykonywacé czynnosci wolniej, by wykona¢ precyzyjny gest. Osoba korzystajgca

z urzadzenia po raz pierwszy rowniez potrzebuje czasu, aby zrozumiec kolejne kroki.
Jezeli urzadzenie pogania uzytkownika, a potem przerywa zakup, nie jest to drobny

szczegot techniczny. To mechanizm, ktéry moze powodowac realne utrudnienie
dostepu do ustugi.

Dostepny biletomat powinien dawac czas. Nie powinien zamienia¢ zakupu biletu
w wyscig.




Wybér ulgi, ptatnoseé,
potwierdzenie - kazdy etap
moze by¢ bariera

Zakup biletu nie konczy sie na nacisnieciu przycisku , Kup”. Pasazer czesto musi
wybrac trase, strefe biletowg, rodzaj biletu, ulge ustawowag, liczbe przejazdéw,
nosnik biletu, sposodb ptatnosci i forme potwierdzenia zakupu. Kazdy z tych etapéw
moze by¢ zaprojektowany dobrze albo Zle.

Szczegdlnie trudny bywa wybor ulgi. Jezeli nazwy s3g niejasne, petne skrotow albo
ukryte w dtugiej liscie opcji, pasazer moze nie wiedzieé¢, co wybrac. A btad w tym
miejscu ma konsekwencje — podczas kontroli moze oznaczac stres, ryzyko uznania
biletu za niewfasciwy.

Podobnie wyglada kwestia ptatnosci. Jezeli terminal ptatniczy jest osobnym
elementem urzadzenia, komunikaty sg wytgcznie wizualne albo uzytkownik nie
wie, czy ptatnosc zostata przyjeta, a bilet wydrukowany, cata transakcja staje sie
niepewna.

Proces jest dostepny dopiero wtedy, gdy pasazer wie, ze kupit wtasciwy bilet
i moze bez problemu z niego skorzystac.
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A co z komunikacja miejska?
Trzeba mowic precyzyjnie

W dyskusjach o dostepnosci tatwo uzy¢ zbyt duzego uproszczenia i stwierdzic:
,kazdy biletomat podlega Polskiemu Aktowi o Dostepnosci”. To zbyt duze
uproszczenie. Ustawa PAD obejmuje okreslone produkty i ustugi, ale w praktyce
kazdg sytuacje nalezy analizowa¢ indywidualnie. Trzeba ustalié, jakiego urzadzenia
dotyczy problem, do jakiej ustugi ono stuzy, kto je udostepnia oraz czy dana ustuga
znajduje sie w zakresie stosowania ustawy. W niektérych przypadkach przepisy
przewidujg takze wytgczenia lub ograniczenia.

Nie ostabia to znaczenia dostepnosci. Wrecz przeciwnie. Pokazuje, ze dostepnos¢
nie jest hastem, tylko konkretnym obowigzkiem ocenianym w odniesieniu do
rzeczywistej sytuacji. Z punktu widzenia konsumenta najwazniejsze pozostaje
jednak proste pytanie:

Czy moge kupic¢ bilet samodzielnie, bezpiecznie i na rowni z innymi?




Co moze zgtosi¢ pasazer

Pasazer nie musi znac technicznych standarddow ani jezyka projektantéw urzadzen.
Wystarczy, ze opisze problem tak, jak go doswiadcza. Na przyktad:

* nie moge kupic biletu bez pomocy innej osoby;

e ekran jest nieczytelny, ma niski kontrast albo odbija sSwiatto;
e urzgdzenie nie zapewnia obstugi gtosowe;j;

* nie moge podtaczyc¢ stuchawek;

e przyciski nie sg rozréznialne dotykiem;

e czas na reakcje jest zbyt krotki;

e komunikaty sg niezrozumiate;

* nie moge samodzielnie wybrac ulgi;

* nie wiem, czy ptatnosc zostata przyjeta;

e urzgdzenie wymaga bardzo precyzyjnej obstugi dotykowe;j;
® nie wiem, czy transakcja zostata zakoriczona i czy bilet zostat poprawnie wydany.

Najwazniejsze jest opisanie, co konkretnie uniemozliwia albo powaznie utrudnia
skorzystanie z biletomatu.

-10



Biletomat nie moze by¢
egzaminem

Dostepny biletomat nie jest udogodnieniem dla wybranej grupy pasazerow. Jest
elementem rownego dostepu do podrdzowania. Jezeli jedynym realnym sposobem
zakupu biletu jest urzadzenie, ktérego czes¢ osdb nie moze obstuzyé, samo
postawienie biletomatu nie rozwigzuje problemu. Moze go nawet ukrywac.

Na pierwszy rzut oka wszystko wyglagda nowoczesnie. Jest ekran, terminal
ptatniczy, szybka sprzedaz, brak kolejki. Jednak dla pasazera, ktory nie moze z tego
rozwigzania skorzysta¢, nowoczesnosc¢ konczy sie przy pierwszym dotknieciu
ekranu.

A dostepnosc¢ polega wtasnie na tym, zeby nie trzeba byto prosi¢ o pomoc tam,
gdzie inni mogg dziata¢ samodzielnie. Biletomat nie powinien by¢ testem wzroku,
stuchu, sprawnosci dtoni, szybkosci reakcji ani odpornosci na stres. Powinien by¢
narzedziem.

Bo podroz ma zaczynac sie od wyboru kierunku. Nie od pokonywania bariery.

Przygotowata: Monika Cieniewska
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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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