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Budowa i rozwoj systemu nadzoru rynku w zakresie dostepnosci produktow i ustug
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Kiedy podréz zmienia plan

Dostepna informacja o opéznieniach, zmianach
i przesiadkach to warunek samodzielnej podrozy

Najpierw pasazer planuje podrdz. Potem kupuje bilet. Sprawdza, czy dokument
podrdzy jest czytelny i czy bedzie mogt go okazac podczas kontroli. Jesli trzeba,
korzysta z biletomatu.

W poprzednich czesciach cyklu ,,Podroz bez barier” pokazalismy, ze dostepnosc
transportu nie zaczyna sie dopiero w pojezdzie. Zaczyna sie duzo wczesniej — przy
informacji, formularzu, aplikacji, bilecie i urzadzeniu, ktére pozwala skorzystac

z ustugi transportu. Ale prawdziwy sprawdzian dostepnosci bardzo czesto
przychodzi dopiero wtedy, gdy co$ nie idzie zgodnie z planem:

® pPOCigg zmienia peron;

e autobus ma opodznienie;

e |ot zostaje przesuniety;

* rejs jest odwotany;

® bramka odprawy znajduje sie w innym miejscu;

e przesiadka, ktdra miata by¢ spokojna, nagle staje sie wyscigiem z czasem.

Dla wielu pasazerdw to stresujgca sytuacja. Dla 0oséb z niepetnosprawnosciami
moze to by¢ moment utraty samodzielnosci.

Bo informacja o zmianie, ktora nie dociera do pasazera, nie jest informacja.
Jest tylko komunikatem wystanym w proznie.




Podréz to cigg informacji

Podroéz nie jest jednym wydarzeniem. To cigg decyzji. Trzeba odnalezé istotne
informacje:

e kiedy wyjs¢ z domu;

e gdzie sie zgtosic;

e 7 ktérego peronu, stanowiska albo bramki skorzysta¢;
e czy potaczenie jest aktualne;

e czy opOznienie zmienia plany;

e czy przesiadka nadal jest mozliwa;

e czy trzeba szukac alternatywy.

Dlatego dostepnos¢ informacji w czasie rzeczywistym oznacza, wiec co$ bardzo
praktycznego: pasazer musi méc odebra¢ wazny komunikat wtedy, gdy moze
jeszcze zareagowac.

Nie wystarczy, ze informacja ,gdzies jest”. Musi by¢ mozliwa do zauwazenia,
odczytania, ustyszenia, zrozumienia i wykorzystania.




Polski Akt o Dostepnosci
obejmuje takze informacje
o podrozy

Ustawa obejmuje okreslone produkty i ustugi, w tym wybrane ustugi towarzyszace
transportowi pasazerskiemu. Wsrdd nich znajdujg sie miedzy innymi elektroniczne
systemy sprzedazy biletow oraz informacje zwigzane z podrdzg, w tym informacje

przekazywane w czasie rzeczywistym.

W sektorze kolejowym role organu nadzoru nad przestrzeganiem tych przepisow
petni Prezes Urzedu Transportu Kolejowego. To wazne, poniewaz informacja

0 opOznieniu, zmianie peronu czy dalszym potgczeniu nie jest uprzejmym
dodatkiem do ustugi. W praktyce czesto decyduje o tym, czy pasazer moze
kontynuowac podroz.

Jezeli komunikat jest niedostepny, podroéz staje sie nieprzewidywalna.
A nieprzewidywalno$é w transporcie bardzo szybko prowadzi do zaleznosci od
pomocy innych osob.



Jeden kanat to za mato

Najczestszy btad polega na przekonaniu, ze wystarczy jeden sposdb przekazania
informaciji.

e Przeciez byto przez megafon”.

e Przeciez byto na tablicy”.

e Przeciez aplikacja wystata powiadomienie”.
e Przeciez informacja byta na stronie”.

Kazde z tych zdan moze by¢ prawdziwe. A mimo to informacja moze by¢ niedostepna.

e Osoba gtucha nie skorzysta z komunikatu nadanego wytgcznie gtosowo.

* Osoba niewidoma nie odczyta informacji dostepnej wytgcznie na ekranie.

e Osoba stabowidzgca moze nie zobaczy¢ tekstu o niskim kontrascie.

e Osoba z trudnosciami poznawczymi moze nie zrozumie¢ komunikatu petnego
skrétow i technicznych oznaczen.

Dobra informacja pasazerska powinna by¢ przekazywana wiecej niz jednym
kanatem. Jesli komunikat jest nadawany gtosowo, powinien by¢ rowniez dostepny
w formie wizualnej. Jesli pojawia sie na ekranie, powinien by¢ czytelny i zrozumiaty.
Jesli trafia do aplikacji, powinien by¢ dostepny dla technologii wspomagajgcych.



Tablica nie moze tylko swiecig,
musi informowac

Tablice odjazddéw, ekrany na lotniskach, monitory w pojazdach i wyswietlacze

na przystankach sg dzis jednym z podstawowych Zzrddet informacji o podrdzy.
Jednak ekran sam w sobie nie gwarantuje dostepnosci. Problemem mogg by¢ mata
czcionka, niski kontrast, swiatto odbijajgce sie od powierzchni, zbyt szybka zmiana
tresci, migajgce komunikaty, ruchome paski albo oznaczenie opdznienia wytgcznie
kolorem.

Dla osoby stabowidzgcej taka tablica moze by¢ bardzo trudna do odczytania. Dla
osoby niewidomej — catkowicie niedostepna, jesli nie ma alternatywy w postaci
komunikatu gtosowego lub aplikacji dostepnej dla czytnika ekranu.

Tablica pasazerska nie jest elementem dekoracyjnym. Ma prowadzic¢ cztowieka.




Aplikacja nie moze milczeé
w najwazniejszym momencie

Coraz czesciej centrum podrozy znajduje sie w telefonie. W aplikacji znajduje sie
bilet, numer miejsca, informacja o peronie, status potgczenia oraz powiadomienia
o zmianach. Jezeli aplikacja jest niedostepna, pasazer nie traci jednej funkcji. Traci
narzedzie, ktére pomaga mu orientowac sie w podrdzy. Problemem mogg byc¢:

¢ Funkcjonalnosc. Aplikacja nie pozwala wygodnie korzystaé ze wszystkich
dostepnych funkcji. Przyciski nie majg nazw wyjasniajacych ich dziatanie, brakuje
logicznej kolejnosci poruszania sie po ekranie, a ponowne odnalezienie informac;ji
0 opo6znieniu jest utrudnione.

¢ Interoperacyjnosc. Aplikacja nie wspétpracuje prawidtowo z narzedziami
wspomagajgcymi. Powiadomienia nie sg odczytywane przez czytnik ekranu,
a przyciski bez nazw mogg byc przez niego nieprawidtowo interpretowane.

e Kompatybilnos¢. Aplikacja nie wspdtdziata prawidtowo z systemami i technologiami
wykorzystywanymi przez pasazera. W efekcie czes¢ informacji, na przyktad
powiadomienia o zmianach w podrdzy, moze by¢ niedostepna podczas
korzystania z narzedzi wspomagajacych.

¢ Postrzegalnos¢. Aplikacja nie zapewnia dostepu do informacji wszystkim
uzytkownikom. Zmiany sg oznaczane wytgcznie kolorem, mapy i schematy nie
majg opisOw alternatywnych, a niektore komunikaty wyswietlajg sie tylko przez
krotki czas.

¢ Zrozumiatos¢. Aplikacja prezentuje informacje w sposdb utrudniajgcy ich
zrozumienie. Pojawiajg sie niezrozumiate skréty i techniczne komunikaty,
a czes¢ informacji znika z ekranu zbyt szybko, aby uzytkownik mogt sie z nimi
spokojnie zapoznad.




Opéznienie to nie tylko liczba
minut

Komunikat ,,opdznienie 40 minut” czesto nie wystarcza. Pasazer potrzebuje
wiedzieé, co ta informacja oznacza w praktyce.

e Czy potfaczenie nadal bedzie realizowane?

e Czy zmienit sie peron?

e Czy przesiadka jest nadal mozliwa?

e Czy trzeba szukac innego potaczenia?

e Gdzie mozna uzyska¢ pomoc?

e Czy bilet zachowuje waznos¢?

e Czy nalezy zgtosic¢ sie do obstugi?

Dla osoby z niepetnosprawnoscia czas ma szczegdlne znaczenie. Zmiana peronu
moze oznaczac koniecznosé znalezienia windy. Zmiana bramki moze wydtuzyé
droge. Zmiana stanowiska moze wymagac skorzystania z asysty technicznej.
Informacja podana w ostatniej chwili moze by¢ informacjg pozorng — formalnie
zostata podana, ale w praktyce nie daje juz mozliwosci dziatania.

Dlatego dostepna informacja musi byc¢ nie tylko poprawna. Musi by¢ tez podana
odpowiednio wczesnie;j.
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Prosty jezyk jest czescia
dostepnosci

Dostepnosé informacji nie koriczy sie na technologii. Komunikat moze by¢ styszalny
i widoczny, a mimo to nadal niezrozumiaty. Jesli pasazer styszy: ,,Z przyczyn
operacyjnych nastgpita zmiana organizacji obstugi ciggu komunikacyjnego”, to
nadal moze nie wiedzie¢, co ma zrobié. Dobry komunikat powinien odpowiadac na
kilka prostych pytan:

® co sie zmienito;

e kogo dotyczy zmiana;

e gdzie trzeba is¢;

e ile jest czasu;

e gdzie mozna uzyska¢ pomoc.

Zamiast pisac¢: ,,Nastgpita zmiana organizacyjna”, lepiej napisac: , Pocigg do
Krakowa odjedzie z peronu 4 zamiast z peronu 2. Do peronu 4 mozna dojs$¢
przejSciem podziemnym. Winda znajduje sie po prawej stronie hali”.

Dobry komunikat nie popisuje sie jezykiem. Dobry komunikat prowadzi i pomaga
pasazerowi.




Co moze zgtosi¢ pasazer

Pasazer nie musi znac technicznych norm i standardow. Wystarczy, ze opisze
problem, tak jak go doswiadczyt. Na przyktad:

e informacja o opdznieniu byta przekazana tylko gtosowo i nie pojawita sie na
ekranie;

* zmiana peronu byta tylko na tablicy, bez komunikatu gtosowego;

e aplikacja nie odczytata powiadomienia czytnikiem ekranu;

e opAdznienie oznaczono wytacznie kolorem;

e tekst na ekranie byt zbyt maty albo miat niski kontrast;

e komunikat znikat zbyt szybko;

¢ informacja o odwotaniu potgczenia byta trudna do znalezienia w aplikacji;

* nie byto mozliwosci sprawdzenia alternatywnej trasy;

e komunikat byt niezrozumiaty i nie wskazywat, co nalezy zrobic.

W zgtoszeniu warto podaé date, miejsce, numer potaczenia, sposob przekazania
informacji oraz podmiot odpowiedzialny za ustuge.

Kazdg sprawe trzeba oceniac indywidualnie, bo Polski Akt o Dostepnosci obejmuje
okre$lone produkty i ustugi, a nie caty transport w kazdym mozliwym aspekcie.
Przypominamy, ze sytuacje nalezy ocenia¢ indywidualnie, zgodnie z biezgcymi
przepisami.




Dostepna informacja to
bezpieczenstwo

W podrdzy informacja nie jest dodatkiem. Jest elementem bezpieczenstwa:

e pozwala zdgzy¢ na przesiadke;

® zmienic trase;

e skorzystad z asysty;

* nie zosta¢ samemu na peronie;

e nie czekac¢ na potaczenie, ktoére zostato odwotane;
* nie wejs¢ do niewtfasciwego pojazdu;

* nie przegapic lotu.

Dlatego dostepnos¢ informacji w czasie rzeczywistym jest jednym z najwazniejszych
warunkéw samodzielnej podrdozy. Bo dostepna podrdz to nie tylko ta, ktdrg mozna
zaplanowac i kupic. To taka, ktérg mozna bezpiecznie i samodzielnie odby¢ od
poczatku do konca — takze wtedy, gdy po drodze zmienia sie plan.
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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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