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Gdy bot nie rozumie, a infolinia
milczy

Dostepnos¢ kontaktu z przewoznikiem tez jest czescia
podrozy
Podréz nie konczy sie w chwili zakupu biletu. Czasami trzeba:

e zmieni¢ rezerwacje;

e sprawdzi¢ status potaczenia;

e wyjasni¢ problem z ptatnoscig;

e odnalez¢ bilet, ktory zniknat z aplikacji;

e potwierdzic ulge;

* dowiedziec sie, co zrobi¢ po zmianie peronu lub odwotaniu potaczenia.

| wiasnie wtedy pasazer przechodzi do kolejnego etapu podrdézy — kontaktu
z przewoznikiem albo operatorem ustugi. Coraz czesciej nie jest to jednak rozmowa
z cztowiekiem. Pasazer korzysta z:

e chatbota,

e formularza kontaktowego,

e automatycznego menu telefonicznego,

e wirtualnego asystenta lub innego systemu samoobstugowego.



Dla wielu oséb takie rozwigzania sg wygodne. Ale dla czes$ci pasazerow mogg stac
sie kolejng barierg. Bo jesli:

e czat nie wspotpracuje z czytnikiem ekranu;

 bot nie rozumie pytania;

e formularz jest niedostepny;

e infolinia wymaga szybkiego wybierania opcji;

¢ konsultant nie wie, czym jest problem dostepnosci.

Pasazer moze zosta¢ sam doktadnie wtedy, gdy najbardziej potrzebuje pomocy.
Dlatego dostepnosc obstugi klienta nie jest dodatkiem do ustugi transportowej.
Jest czesciag realnego korzystania z tej ustugi.




Podréz nie konczy sie na zakupie
biletv

W poprzednich tekstach tego cyklu opisalismy planowanie podrézy, zakup biletéw,
bilety elektroniczne, biletomaty oraz informacje o podrdzy w czasie rzeczywistym.
Pokazalismy, ze dostepnosc¢ nie dotyczy wytgcznie pojazdu. Obejmuje takze strony
internetowe, aplikacje mobilne, systemy sprzedazy, urzagdzenia samoobstugowe

i informacje przekazywane pasazerom.

Ale nawet najlepiej zaprojektowany system moze nie dziataé prawidtowo. Na przyktad:

e aplikacja moze sie zawiesic;

e ptatno$¢ moze nie zosta¢ potwierdzona;

¢ bilet moze znikng¢ z konta uzytkownika;

e powiadomienie o zmianie pofgczenia moze by¢ nieczytelne;
e formularz moze nie pozwalaé wybrac wtasciwej ulgi.

W takich sytuacjach pasazer zaczyna szuka¢ pomocy.




Paradoks dostepnosci: pasazer
zgtasza sie po pomoc, bo system
wczesniej zawiodt

To jeden z najwazniejszych problemow wspdtczesnych ustug cyfrowych.
Pasazer zwykle nie kontaktuje sie z obstugg dlatego, ze potrzebuje ,specjalnego
traktowania”. Najczesciej robi to dlatego, ze wczesniejszy etap podrdzy zostat
zaprojektowany w niedostepnej formie. Moze to byc¢:

e niedziatajgcy formularz;

e nieczytelny bilet elektroniczny;

e biletomat bez obstugi gtosowej;

e problem z ptatnoscig w aplikacji;

e komunikat niedostepny dla czytnika ekranu.

Kontakt z obstugg staje sie wtedy proba naprawienia bariery stworzonej wczesniej
przez system.

Dlatego dostepnosci obstugi klienta nie nalezy traktowac jako odrebnego
zagadnienia. Jest ona czescig catego procesu korzystania z ustugi.



Co mowi Polski Akt o Dostepnosci
(PAD)

PAD obejmuje okreslone produkty i ustugi, w tym wybrane ustugi zwigzane
z transportem pasazerskim oraz towarzyszgce im rozwigzania cyfrowe
i informacyjne.

Oceniajgc dostepnosc podrdzy, nie nalezy wiec ograniczac sie wytgcznie do pojazdu
lub biletu. Trzeba uwzglednié takze sposéb uzyskiwania informacji, rozwigzywania
problemow i kontaktowania sie z ustugodawca.

Nie kazda trudna rozmowa z infolinig bedzie automatycznie problemem
podlegajgcym pod przepisy ustawy. Ale jezeli sposdb kontaktu staje sie elementem
korzystania z ustugi objetej PAD, a jego niedostepnos$¢ uniemozliwia albo powaznie
utrudnia skorzystanie z tej ustugi, sytuacja moze wymagac analizy pod katem
dostepnosci.



Bot nie powinien by¢ jedyna
drogg kontaktvu

Chatboty i automatyczne czaty mogg by¢ pomocne. Pozwalajg szybko znalez¢
podstawowe informacje o podrdzy. Problem pojawia sie wtedy, gdy pasazer nie ma
innej mozliwosci uzyskania pomocy. Przyktadowo:

® bot nie rozumie pytania;

® nie proponuje wtasciwego rozwigzania;

* nie umozliwia kontaktu z konsultantem;

¢ brakuje alternatywnego formularza;

® nie ma adresu e-mail;

e brakuje informacji o zgtaszaniu problemoéw z dostepnoscia.

To nie jest nowoczesna i skuteczna obstuga klienta. To cyfrowy slepy zautek. Dla
osoby niewidomej niedostepny czat moze by¢ niemozliwy do obstugi z czytnikiem
ekranu. Dla osoby gtuchej infolinia gtosowa nie bedzie realng alternatywa.

Dla osoby z trudnosciami poznawczymi odpowiedzi bota moga by¢ zbyt
skomplikowane albo catkowicie niedopasowane do sytuacji.

Najbardziej problematyczny system to taki, ktory formalnie oferuje kontakt, ale
praktycznie nie pozwala skutecznie zatatwic sprawy.



Infolinia tez moze wykluczac

Czesto mozna ustyszec: ,przeciez jest infolinia”. Ale sama obecno$¢ numeru
telefonu nie oznacza, ze kontakt jest dostepny dla wszystkich.

Kontakt telefoniczny moze byc¢ trudny albo niedostepny miedzy innymi dla osob
gtuchych, stabostyszacych, oséb z trudnosciami mowy, afazjg lub niektérymi
trudnosciami poznawczymi. Problemy mogg powodowac takze:

e krotki czas na wybor opcji;

e skomplikowane menu;

e komunikaty podawane wytgcznie gtosowo;

* brak mozliwosci cofniecia sie do wczesniejszego etapu;
e brak alternatywnych kanatéw kontaktu.

Dostepna obstuga pasazera powinna oferowac rozne sposoby komunikaciji.
Telefon moze byc¢ jednym z nich, ale nie powinien by¢ jedyng mozliwoscia.




Dostepnosc¢ to takze cztowiek po
drugiej stronie

Nawet dobrze zaprojektowane narzedzia nie rozwigzg wszystkich problemaow, jesli
pracownicy nie wiedzg, jak reagowac na zgtoszenia dotyczgce dostepnosci. Jezeli
pracownik obstugi odpowiada:

e prosze poprosi¢ kogos o pomoc”;

e U nas wszystko dziata”;

e ,nie wiemy, jak dziata czytnik ekranu”;
e prosze sprobowac jeszcze raz”;

— to pasazer zostaje z problemem sam.

Tymczasem dostepnosc to nie tylko technologia. To takze kompetencje ludzi.
Osoba obstugujgca pasazera powinna wiedzie¢:

e gdzie przekazac zgtoszenie dotyczgce dostepnosci;

e jak rozpozna¢ bariere dostepnosci;

e jakie sg alternatywne sposoby zatatwienia sprawy;

e jak udziela¢ wsparcia w sposob szanujgcy potrzeby pasazera.

Odpowiedz typu ,,prosze poprosi¢ kogos o pomoc” nie rozwigzuje problemu.
Przerzuca odpowiedzialnos¢ na pasazera.

Tymczasem przepisy dotyczgce dostepnosci opierajg sie na zatozeniu, ze ustugi
powinny byc¢ projektowane tak, aby jak najwiecej oséb mogto korzystac z nich
samodzielnie.




Brak alternatywy moze oznaczac
brak ustugi

Wyobrazmy sobie pasazerke, ktora chce kupic¢ bilet kolejowy z ulgg. System
sprzedazy nie dziata poprawnie z czytnikiem ekranu. Lista ulg ustawowych jest
nieczytelna. Pasazerka prébuje uzy¢ czatu, ale bot nie rozumie pytania. Probuje
zadzwoni¢, ale system telefoniczny wymaga szybkiego wybierania opcji. Na
stronie nie ma dostepnego formularza ani jasnej informacji, gdzie zgtosi¢ problem.
W efekcie pasazerka rezygnuje z podrdzy. Formalnie ustuga istnieje. Praktycznie —
nie jest dla niej dostepna.

| wiasnie dlatego dostepnosc¢ kontaktu z klientem nie jest uprzejmosciag wobec
pasazera. Jest czescig jakosci ustugi.




Co pasazer moze zgtaszaé

Pasazer nie musi zna¢ specjalistycznych standardow ani pojec technicznych.
Wystarczy, ze opisze napotkang trudnos¢. Moze zgtosi¢ na przyktad, ze:

* bot jest jedyng formg kontaktu i nie pozwala na rozmowe z cztowiekiem;

e czat nie dziata z czytnikiem ekranu;

e formularz kontaktowy jest niedostepny;

e komunikaty o btedach w formularzu nie sg jasno opisane,

e infolinia jest jedynym kanatem pomocy;

e konsultanci nie wiedzg, jak przyjac¢ zgtoszenie dotyczgce braku dostepnosci;

e pasazer jest odsytany do niedostepnej aplikacji mobilnej albo strony
internetowej;

® nie ma jasnej informacji o sposobie zgtaszania probleméw z dostepnoscig;

* automatyczne odpowiedzi nie pozwalajg rozwigzac sprawy.

Najwazniejsze jest opisanie, w jaki sposob problem uniemozliwit albo znaczaco
utrudnit skorzystanie z ustugi.
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Dostepna obstuga jest szczegélnie
wazna, gdy pojawia sie problem

Podroéz czesto wigze sie z presjg czasu. Moze dojs¢ do:

e odwotania potaczenia;

® zmiany peronu;

e probleméw z ptatnoscig;
e braku biletu w aplikacji;

e awarii systemu sprzedazy.

W takich sytuacjach pasazer powinien szybko znalezé pomoc. Dlatego dostepnosc
obstugi klienta jest rownie wazna jak dostepnos¢ aplikacji, biletu czy informacji
pasazerskiej. Pasazer musi wiedziec:

e gdzie sie zwrdcic;

e jak skontaktowac sie z ustugodawcg;

e z ktorego kanatu moze rzeczywiscie skorzystad.

Dostepna podréz nie koriczy sie na zakupie biletu. Obejmuje rowniez mozliwosé
skutecznego uzyskania pomocy wtedy, gdy jest ona potrzebna. | to wtasnie wtedy
najlepiej widac, czy ustuga zostata zaprojektowana dla wszystkich.

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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