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Bilet to nie tylko plik. Dlaczego
dostepnosc biletu elektronicznego
decyduje o tym, czy pasazer
naprawde moze podrézowaé

W poprzednim artykule pisalismy o zakupie biletu: o formularzach, aplikacjach,
ulgach, ptatnosciach i cyfrowych systemach sprzedazy. Pokazalismy, ze juz na tym
etapie moga pojawic sie bariery. Ale nawet, gdy pasazer kupi bilet, podrdz wcale
nie musi by¢ jeszcze dostepna. Po zakupie pojawia sie kolejny etap — sam bilet.
Dzi$ bilet rzadko jest papierowym dokumentem schowanym do portfela.
Najczesciej to:

e ekran w aplikacji,

e plik PDF,

e wiadomos$¢ e-mail,

e kod QR,

¢ link do otwarcia,

e dokument zapisany w telefonie ,,na wszelki wypadek”.

| wiasnie tutaj pojawia sie wazny problem, ktéry dtugo pozostawat niewidoczny:
mozna mie¢ wazny bilet i jednoczesnie nie méc z niego samodzielnie skorzystac.
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Bilet elektroniczny miat uprosci
podroz

Cyfrowy bilet miat by¢ wygodny: bez kolejek, bez drukowania, bez szukania kiosku
czy kasy. W teorii wszystko wyglada prosto:

1. kupujesz,

2. otrzymujesz bilet,
3. pokazujesz telefon,
4. jedziesz.

W praktyce bilet czesto projektuje sie pod system, a nie pod cztowieka.
Najwazniejsze jest:

e czy kod sie zeskanuje,
e czy aplikacja rozpozna bilet,
e czy bramka sie otworzy.

Tymczasem pasazer potrzebuje czegos wiecej niz dziatajgcego kodu. Potrzebuje
informac;ji:

e dokad jedzie,

e 0 ktdrej godzinie,

e z ktérego peronu albo stanowiska,

e jaki ma numer miejsca,

e czy bilet obejmuje ulge,

e czy dokument zapisano prawidtowo,
e co dokfadnie ma okaza¢ do kontroli.

Jezeli tych informacji nie da sie tatwo odnalez¢, odczytaé albo zrozumieé, bilet
przestaje by¢ narzedziem samodzielnosci.



Kod QR to nie jest informacja dla
pasazera

Jednym z najbardziej charakterystycznych symboli wspdtczesnego podrdzowania
stat sie kod QR. Dla przewoznika to rozwigzanie wygodne i szybkie. System moze
automatycznie potwierdzi¢ wazno$¢ dokumentu. Kontroler moze zeskanowac
ekran w kilka sekund. Bramka moze otworzy¢ sie bez kontaktu z obstuga.

Ale kod QR sam w sobie nie jest czytelny dla cztowieka. Pasazer nie odczyta z niego:

e godziny odjazdu,

e rodzaju biletu,

® humeru miejsca,

e warunkow podrozy.

A przeciez wtasnie te informacje sg najwazniejsze z perspektywy uzytkownika.
Coraz czesciej mozna spotkac sytuacje, w ktérych kod zajmuje prawie caty ekran,
a pozostate dane sa:

e ukryte,

e zapisane matg czcionka,

e stabo kontrastowe,

e chaotycznie rozmieszczone,

e dostepne dopiero po wykonaniu dodatkowych gestow.

Dla czesci pasazerdéw oznacza to jedynie dyskomfort. Dla innych utrate
samodzielnosci.




Polski Akt o Dostepnosci zmienia
sposob patrzenia na bilet

Ustawa obejmuje ustugi towarzyszace transportowi, w tym rozwigzania cyfrowe
wykorzystywane przez pasazerdw. To istotna zmiana perspektywy, poniewaz
dostepnosc nalezy zapewnic na kazdym etapie podrdozy. Nie wystarczy, ze autobus
ma rampe albo pocigg posiada miejsce dla osoby z niepetnosprawnoscia. Pasazer
musi jeszcze:

e znalez¢ potfaczenie,

e kupic bilet,

e otrzymac go,

e odczytad,

¢ okazac¢ do kontroli,

e zareagowac na zmiany w podrozy.

| wiasnie dlatego bilet elektroniczny nie powinien by¢ traktowany jako neutralny
,Zatgcznik po zakupie”. Jest czescig ustugi.



Problem zaczyna sie czesto od
samego plikuv

Wiele barier pojawia sie od razu po otrzymaniu biletu:

e bilet jako obraz bez warstwy tekstowej — niewidoczny dla czytnika ekranu,
e PDF bez logicznej struktury,

e przypadkowe rozmieszczenie informacji,

e aplikacja wymagajgca wykonania trudnych gestow.

Cze$¢ pasazerow nie bedzie wiedziata:

e czy pobrata wtasciwy dokument,

e czy bilet zostat zapisany offline,

e czy aplikacja wymaga potaczenia z Internetem,
e czy ekran pokazuje aktualny dokument podrézy.

To szczegolnie istotne podczas kontroli, kiedy czas reakcji jest ograniczony,
a sytuacja sama w sobie bywa stresujgca.




Najwieksza bariera pojawia sie
w trudnej sytuacji

Dobrze zaprojektowany system dziata nie tylko wtedy, gdy wszystko przebiega
idealnie. Prawdziwy test dostepnosci zaczyna sie w sytuacji problemu:

e aplikacja sie zawiesza,

* znika potaczenie z Internetem,

e uzytkownik zostaje wylogowany,

® zmienia sie uktad ekranu,

e bilet znika,

e komunikat btedu jest niezrozumiaty,

e system wymaga ponownego logowania podczas kontroli.

W takich momentach pasazer:

e traci poczucie bezpieczenstwa,

e musi ttumaczy¢ sytuacje kontrolerowi,
® musi prosi¢ o pomoc,

e oddaje telefon do reki innym ludziom,
e udowadnia, ze naprawde kupit bilet.

A przeciez dostepnosc¢ nie polega na tym, ze uzytkownik ,moze poprosi¢ o pomoc”.
Chodzi o samodzielnos¢ i przewidywalnosc korzystania z ustugi.




Bilet papierowy tez moze
wykluczaé

Choc¢ wiekszos¢ problemow kojarzy sie dzis z aplikacjami mobilnymi, tradycyjne
wydruki réwniez mogg by¢ niedostepne, np. poprzez:

e bardzo maty tekst,

e staby kontrast,

e chaotyczny uktad informacji,

® niezrozumiate skroty,

e brak jasnego oznaczenia godziny, miejsca albo rodzaju biletu.

To wszystko wptywa na mozliwosc¢ korzystania z dokumentu podrdzy. Dlatego
nie chodzi o to, czy bilet jest papierowy czy elektroniczny. Chodzi o to, czy da sie
z niego samodzielnie skorzystac.




Najbardziej dostepny bilet
to taki, ktéry nie wymaga
domyslania sie

Dobry bilet nie zmusza pasazera do zgadywania:

e gdzie znajduje sie najwazniejsza informacja,
e co pokazac podczas kontroli,

e czy dziata offline,

e jak wroci¢ do biletu po zamknieciu aplikacji,
e co oznacza komunikat btedu,

e czy wszystko zostato poprawnie zapisane.

Dostepnos$é bardzo czesto nie polega na dodatkowych funkcjach. Polega na:

e przewidywalnosci,

e prostym jezyku,

¢ logicznym uktadzie informacji,

e mozliwosci powiekszenia tresci,

e kompatybilnosci z technologiami wspierajgcymi,
e braku chaosu.

To wiasnie te elementy decydujg o realnej samodzielnosci pasazera i dajg mu
poczucie kontroli.




Konsument nie musi znaé
standardow technicznych

Pasazer nie musi wiedzie¢, czym jest kontrast, semantyczny PDF albo dostepnos¢
kodu dynamicznego. Moze po prostu opisac problem:

* nie moge odczytad biletu czytnikiem ekranu,

e informacje sg zbyt mate albo nieczytelne,

e aplikacja nie dziata,

e bilet znika bez Internetu,

e kod QR jest dostepny, ale brak czytelnych informacji o podrézy,
e bilet zapisano jako obraz bez tekstu,

e komunikaty sg niezrozumiate.

| wiasnie takie codzienne sytuacje najlepiej pokazujg, czym w praktyce jest brak
dostepnosci ustug cyfrowych zwigzanych z transportem pasazerskim.
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Bilet to obietnica samodzielnosci

Bilet mowi pasazerowi: mozesz podrézowad. Dla wielu osdb ta obietnica wcigz
posiada warunki:

e jesli odczytasz maty tekst,
e jesli aplikacja dziata,

e jesli znajdziesz bilet,

e jesli masz Internet,

¢ jesli ktos obok pomoze.

Polski Akt o Dostepnosci zmienia te perspektywe. Coraz wyrazniej pokazuje, ze
ustuga nie powinna by¢ projektowana wytacznie dla , przecietnego uzytkownika”.
Powinna uwzgledniac réznorodnos¢ sposobdw korzystania z technologii i podrdzy.

Bo bilet to nie tylko plik. To nie tylko kod. To nie tylko potwierdzenie ptatnosci.
To przepustka do podrézy. A przepustka, ktorej nie mozna samodzielnie odczytac
i uzy¢, sama staje sie zamknietg bramka.

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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