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Budowa i rozwoj systemu nadzoru rynku w zakresie dostepnosci produktow i ustug
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Dostepna podréz to nie jeden
dobry element - to caty tancuch

Co zrobi¢, gdy planowanie podréziy, zakup biletu,
biletomat albo informacja o opdznieniu stajj sie
bariera

Podrdz nie zaczyna sie w chwili, gdy pojazd rusza z peronu, przystanku, bramki
odlotéw albo terminala. Zaczyna sie duzo wczesniej od:

e sprawdzenia potaczenia;

e zrozumienia rozktadu jazdy;

e wyboru odpowiedniej ulgi;

e zakupu biletu;

e odebrania biletu elektronicznego;
e skorzystania z biletomatu;

e otrzymania informacji o zmianie peronu, stanowiska, bramki lub godziny odjazdu.

W cyklu ,Podréz bez barier” pokazalismy, ze dostepnos¢ transportu pasazerskiego
nie zalezy od jednego miejsca, urzadzenia czy jednej funkcji. To caty taricuch
dziatan i doswiadczen. Jesli jeden z jego elementdw zawiedzie, podrdz moze stac
sie niedostepna. Mozna korzystac¢ z dostepnego pojazdu, ale nie miec¢ dostepu

do aplikacji. Mozna kupic bilet, ale nie mdc go odczytaé. Mozna stangc€ przy
biletomacie, ale nie by¢ w stanie samodzielnie z niego skorzysta¢. Mozna ustyszec,
ze ,,informacja byta podana”, ale nie otrzymac jej w dostepnej formie.

Dostepnosc nie polega na tym, ze cos istnieje. Polega na tym, ze cztowiek moze
z tego samodazielnie i skutecznie skorzystac.



Polski Akt o Dostepnosci patrzy
na ustuge catosciowo

Polski Akt o Dostepnosci obejmuje wybrane produkty i ustugi. W przypadku
transportu pasazerskiego dotyczy miedzy innymi stron internetowych, aplikacji
mobilnych, biletéw elektronicznych oraz informac;ji przekazywanych za pomocg
urzgdzen elektronicznych.

To bardzo wazne, bo pokazuje zmiane perspektywy. Dostepnos¢ podrozy nie
konczy sie na tym, czy pojazd jest przystosowany. Pasazer musi mie¢ mozliwos¢
samodzielnego korzystania z catego procesu podrdzy — od wyszukania informacji
i zakupu biletu po odbidr komunikatow o zmianach i skorzystanie z urzadzen
samoobstugowych. Dopiero wtedy mozna mowic o realnej samodzielnosci.



Bariera czesto wyglada zwyczajnie

Najwiekszym wyzwaniem dostepnosci jest to, ze wiele barier nie jest od razu
widocznych. To nie zawsze sg zamkniete drzwi albo brak windy. Czesto to:

e przycisk bez nazwy w aplikacji;

® niezrozumiaty komunikat btedu;

e bilet zapisany wyfgcznie jako obraz bez tekstu;

¢ kod QR bez informacji dostepnych w formie tekstowej;

e biletomat bez obstugi gtosowej;

e ekran o zbyt niskim kontrascie;

e informacja o zmianie peronu podana tylko przez megafon;
e powiadomienie, ktdrego nie odczytuje czytnik ekranu.

Dla czesci pasazeréw to drobna niedogodnosc. Dla innych moze oznaczad brak
mozliwosci samodzielnego odbycia podrozy.




Skarga a zawiadomienie - warto
zZnac roznice

Na problemy z dostepnoscig produktéw i ustug mozna reagowad na rézne sposoby.
Warto jednak rozrdézniaé poszczegdlne procedury.

Skarga to wystgpienie do podmiotu gospodarczego: przewoznika, operatora
systemu sprzedazy, podmiotu obstugujgcego aplikacje albo innego podmiotu
odpowiedzialnego za ustuge. Pasazer zgtasza problem i oczekuje reakgc;ji:
wyjasnienia, poprawy, rozwigzania konkretnej sytuacji. W jednym z poprzednich
artykutow porownalismy skarge do reklamacji i wyjasniliSmy najwazniejsze réznice
miedzy tymi pojeciami.

Zawiadomienie o braku dostepnosci produktu albo ustugi to instrument
przewidziany w Polskim Akcie o Dostepnosci. Mozna je ztozy¢ anonimowo do
Prezesa Zarzgdu PFRON, gdy produkt albo ustuga objete ustawg nie spetniaja
wymagan dostepnosci. PFRON wyjasnia, ze zawiadomienie powinno wskazywaé
podmiot gospodarczy, produkt albo ustuge oraz powdd, dla ktérego sg one
niedostepne.

Skarga na brak dostepnosci funkcjonuje takze w innym porzadku prawnym

i dotyczy dostepnosci podmiotéw publicznych. Dlatego przy sprawach z obszaru
PAD trzeba uwazad, zeby nie nazywac wszystkiego skargg. W cyklu o ustugach
towarzyszgcych transportowi pasazerskiemu warto
precyzyjnie moéwic o skardze do przedsiebiorcy oraz
zawiadomieniu do Prezesa Zarzgdu Panstwowego
Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych.




Co warto opisac¢, gdy zglaszamy
problem

Najlepsze zgtoszenie nie musi by¢ napisane jezykiem prawniczym. Powinno by¢
konkretne. Warto wskazac:

e czego dotyczyt problem: aplikacji, strony, biletu elektronicznego, biletomatu,
tablicy, komunikatu;

e kiedy i gdzie wystgpit;

e jaki podmiot odpowiadat za ustuge albo urzadzenie;

® na czym polegata bariera;

e jakie trudnosci spowodowata;

e czy uniemozliwita zakup biletu, odczytanie biletu, skorzystanie z ulgi, odebranie
informacji albo kontynuowanie podroézy.

Zamiast pisac:

»,haruszono wymaganie dostepnosci w zakresie kompatybilnosci z technologiami

wspomagajgcymi”.

mozna napisac:

¢ ,Nie mogtam odczytac biletu czytnikiem ekranu”;

e ,Nie dato sie wybrac ulgi bez pomocy osoby trzeciej”;

¢ ,Komunikat o zmianie peronu byt tylko na tablicy, ktére;j
nie mogtam odczytac”;

e ,Biletomat nie miat obstugi gtosowej i nie mogtam
samodzielnie kupic¢ biletu”.

Takie opisy sg zwykle bardziej pomocne niz ogdlne
stwierdzenie: ,,ustuga jest niedostepna”.




Dostepnosé to nie wyjatkowa
pomoc. To samodzielnos¢

W catym cyklu powraca jedna podstawowa mysl: dostepnosc¢ nie polega na tym, ze
kto$s pomoze w wyjatkowej sytuacji. Pomoc pracownika moze byc¢ potrzebna, ale
nie powinna zastepowac dobrze zaprojektowanej ustugi.

Jezeli osoba widzgca moze kupic bilet sama, taka sama mozliwos¢ powinna by¢
dostepna dla osoby niewidomej. Jezeli pasazer moze szybko odczytac informacje
0 opOznieniu, osoba gtucha, stabowidzgca lub niewidoma réwniez powinna
otrzymac te informacje w dostepnej formie.

Jezeli aplikacja mobilna jest gtéwnym sposobem korzystania z ustugi, powinna
wspotpracowac z technologiami wspomagajgcymi.

RAwnos¢ w podrdzy nie oznacza identycznego sposobu korzystania. Oznacza
rownag mozliwos¢ skorzystania z ustugi.




Dobra dostepnosc jest
niewidoczna, gdy dziata

Najlepsza dostepnosc¢ czesto nie zwraca na siebie uwagi. To:

e formularz, ktory prowadzi uzytkownika krok po kroku;

e bilet, ktory mozna tatwo odczyta¢;

e biletomat, z ktérego mozna korzystac na rézne sposoby;

e aplikacja, ktora jest prosta i intuicyjna w obstudze;

e czytelna tablica informacyjna;

e komunikat, ktdry w prosty sposdb wyjasnia, co sie zmienito i co nalezy zrobid.

Gdy dostepnos¢ dziata, pasazer moze skupié sie na podrdzy, a nie na pokonywaniu
barier. Dobra dostepnosé nie jest dodatkiem do podrdzy. Jest jej podstawowym
elementem. Tak jak tory, rozktad jazdy, bramka, kasa, aplikacja i bilet. To dzieki
niej kazdy pasazer moze samodzielnie korzystaé z ustugi i otrzymywac potrzebne
informacje na rownych zasadach.




Podroéz bez barier to podréz bez
zgadywania

Pasazer nie powinien:

e zgadywac, gdzie jest jego bilet;

e domyslad sie, czy ptatnosé sie udata;

e zastanawiac sie, czy sam kod QR wystarczy;

e szukac przypadkowej osoby, ktdora odczyta mu informacje z tablicy;

e dowiadywac sie o zmianie peronu, stanowiska czy bramki zbyt pézno;

e rezygnowac z podrozy tylko dlatego, ze ustuga zostata zaprojektowana dla
jednego typu uzytkownika.

Dostepna podréz to taka, w ktérej pasazer moze samodzielnie korzystaé z ustugi
i zachowuje kontrole nad kolejnymi etapami podrdzy. Takze wtedy, gdy:

e korzysta z czytnika ekranu;

e potrzebuje wiekszego kontrastu;

e nie styszy komunikatow gtosowych;

¢ potrzebuje wiecej czasu na wykonanie poszczegdlnych czynnosci;
® po raz pierwszy korzysta z danej aplikacji, biletomatu albo dworca.




Na koncu chodzi o godnosé¢
pasazera

Polski Akt o Dostepnosci jest ustawg o produktach i ustugach, ale w praktyce
dotyczy codziennych sytuacji. Chodzi o to, czy pasazer moze samodzielnie:

e kupic bilet;

¢ znalez¢ wtasciwy peron lub stanowisko;
e odczytac informacje o zmianie;

e okaza¢ dokument podrazy;

e dotrze¢ do celu.

To sg zwykte czynnosci. | wtasnie dlatego sg tak wazne. Bo dostepnosé nie
jest luksusem, uprzejmoscig ani dodatkowa funkcjg nowoczesnej ustugi. Jest
warunkiem réwnego dostepu do transportu i samodzielnego korzystania z niego.

Podréz bez barier nie oznacza podrézy idealnej. Oznacza podroz, w ktérej system
wspiera pasazera, zamiast stawiac przed nim niepotrzebne przeszkody. Dotyczy
to catego procesu podrozy : od pierwszego wyszukania potgczenia i zakupu biletu,
przez korzystanie z biletu elektronicznego, obstuge biletomatu oraz otrzymywanie
informacji o zmianach i opdznieniach, az do momentu dotarcia do celu.

Bo dostepnosc nie jest jednym przystankiem. Jest catg droga.

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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