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Toegankelijkheid in de praktijk

Ons nationale woordenboek Van Dale verwoordt de betekenis van toegankelijk als volgt:

1 te betreden; bereikbaar 

2 bereid toegang te geven: ~ voor nieuwe ideeën bereid ze te horen en over te nemen

Bereikbaar, betreden, toegang; de betekenis van ‘toegankelijkheid’ laat aan duidelijkheid niets te wensen over, maar hoe werkt het in de praktijk? Voor mensen met een beperking is toegankelijkheid niet altijd vanzelfsprekend. Het goede nieuws is dat het wel vanzelfsprekend kan worden. Sommige bedrijven hebben dat al bewezen. De overheid en het bedrijfsleven hebben de sleutels in handen.

Verdwalen in de webwinkel

Vijftien jaar geleden hadden we nog niet kunnen bedenken hoezeer internet het dagelijks leven zou gaan bepalen. Tegenwoordig kijkt niemand meer raar op als je online boodschappen doet en meteen wat nieuwe T-shirts bestelt. Webwinkelen is lekker makkelijk, toch?

‘Ik ben altijd langer aan het zoeken dan iemand die gewoon ziet wat hij doet. De ene site is bovendien de andere niet. Op sommige websites kan ik echt compleet verdwalen,’ vertelt Lotte Bloemendaal. Omdat Lotte blind is, maakt ze gebruik van een voorleesprogramma dat alle links op de pagina voorleest. Henrike van den Langenberg is slechtziend en gebruikt een programma dat de informatie op het scherm zes tot zeven keer vergroot. ‘Als ik aan een site gewend ben, lukt het me allemaal wel. Maar sommige sites gebruiken vensters die verschijnen en verdwijnen als je er met de muis overheen gaat. Vanwege mijn vergrotingsprogramma raak ik op dat soort sites al snel de weg kwijt.’

De voordelen van een toegankelijke website

Er zijn internationaal erkende standaarden voor de toegankelijkheid van websites. Het Nederlandse Waarmerk Drempelvrij.nl hanteert zestien van deze eisen voor het keurmerk Waarmerk Drempelvrij. Websites met dit keurmerk zijn niet alleen toegankelijk voor mensen met een visuele beperking, maar ook voor mensen met andere lichamelijke beperkingen en voor de snel groeiende groep oudere gebruikers van internet. Een drempelvrije website biedt echter nog meer voordelen, vertelt Eric Velleman, technisch directeur van Accessibility: ‘De site wordt sneller, is makkelijker te onderhouden en te wijzigen, de vindbaarheid in Google wordt veel groter en de site is stabieler. En door de technische opbouw is het eenvoudiger een drempelvrije site geschikt te maken voor mobieltjes en pda’s. Bovendien, en dat is zeker voor webwinkels belangrijk, neemt een drempelvrije website minder bandbreedte in beslag. Webwinkels betalen voor hun bandbreedte; minder bandbreedte levert dus meteen al voordeel op!’ 

Wehkamp.nl bewijst het

Het aantal websites dat het Waarmerk mag voeren, is nog klein. Van de écht grote thuiswinkels in Nederland heeft alleen wehkamp.nl het Waarmerk Drempelvrij. Alexander van Slooten, manager internet bij wehkamp.nl, legt uit waarom zijn bedrijf dat keurmerk wilde behalen: ‘Wat ons betreft levert een toegankelijke website meer op dan alleen de voordelen voor mensen met een functiebeperking. Wij zijn de grootste webwinkel van Nederland en dat schept verplichtingen. We willen onze klanten een site bieden die in alle opzichten perfect is en voldoet aan de internationale standaard. Adel verplicht.’ 

Velleman is blij dat wehkamp.nl het Waarmerk Drempelvrij heeft behaald. ‘Sommige webwinkelbedrijven zeiden dat een drempelvrije webwinkel onmogelijk zou zijn. Wehkamp.nl is tegen die stroom ingegaan en bewijst nu dat het wel kan. En dat is belangrijk, omdat wehkamp.nl ook meteen een van de grootste webwinkels van Nederland is.’ Het toegankelijk maken van wehkamp.nl had nog niet eens zo heel veel voeten in de aarde. Van Slooten: ‘We zijn uiteindelijk zes maanden bezig geweest en toen voldeed de complete site aan de eisen van het Waarmerk. De kosten bedroegen nog geen 20 duizend euro. Wat het ons, naast een stabiele site en betere Google-zoekresultaten, oplevert, is minder goed te meten. Het is voor ons ook een kwestie van reputatieverbetering. Zoals ik eerder al zei, adel verplicht!’

Gebruikersvriendelijk

Het Waarmerk drempelvrij.nl bestaat uit zestien van in totaal 65 internationale webrichtlijnen. Deze zestien richtlijnen behelzen vooral de technische toegankelijkheid van de site. Binnen afzienbare tijd wordt het Waarmerk uitgebreid met extra richtlijnen die meer eisen stellen aan de gebruikersvriendelijkheid van de site. Dat is ook nodig, stelt Velleman: ‘Het is natuurlijk geweldig dat er al sites zijn met het Waarmerk, maar door straks meer eisen te stellen, verbeteren we de gebruikersvriendelijkheid aanzienlijk en worden sites nóg toegankelijker.’

Betalen op gevoel?

‘Pas als de caissière een opmerking maakt, heb ik in de gaten dat de automaat een foutmelding geeft. Ik betaal eigenlijk op gevoel,’ aldus Henrike van den Langenberg, slechtziende consument. Ook de blinde Suzanne van den Bercken heeft vaak moeite met de betaalautomaat: ‘Het gaat echt om vertrouwen, ik kan niet ter plekke controleren wat ik doe.’ Volgens Viziris, een netwerkorganisatie van mensen met een visuele beperking, doen sommige winkels het beter dan andere. ‘Veel kleine winkels hebben een losstaande betaalautomaat en dat is alweer veel beter dan de gefixeerde automaat in de grote supermarkt,’ aldus Mildred Theunisz, beleidsmedewerker bij Viziris. 

Pinnen gaat niet vanzelf

Viziris publiceerde onlangs de resultaten van een groot gebruikersonderzoek naar pinbetalingen voor mensen met een beperking. Het onderzoek toont onder meer aan dat het doorhalen van de pinpas grote problemen oplevert: waar zit de magneetstrip op mijn pas, waar zit de kaartlezer van de automaat? Andere problemen waar gebruikers met een beperking tegenaan lopen: onleesbare displays, te krappe privacyschermpjes, te hoog en/of te wankel geplaatste betaalautomaten, onleesbare transactiebonnen, afwijkende transactieprocedures en te weinig verlichting. Het helpt daarbij niet dat er talloze verschillende types betaalautomaten op de markt zijn.

Interesse grote winkelketens

Winkeliers willen graag dat zoveel mogelijk mensen hun boodschappen met de pin betalen, getuige de mede door hen gesteunde campagne “Klein bedrag? Pinnen mag!”. De voordelen van pinnen zijn evident, zowel voor de consument als voor de winkelier: de veiligheid verbetert omdat de hoeveelheid cashgeld afneemt, de administratie wordt makkelijker en de wachttijd bij de kassa wordt korter. Het is dus zaak pinnen zo toegankelijk mogelijk te maken. Mildred Theunisz: ‘De winkeliers en de leveranciers van betaalautomaten willen ook wel, maar de betaalautomaten worden gemaakt bij grote producenten in het buitenland. Daarom publiceren wij ons rapport ook internationaal; we willen álle producenten doordringen van het belang van toegankelijke betaalautomaten. Verder is het een goed teken dat diverse grote winkelketens ons naar aanleiding van ons onderzoek uitnodigen voor een presentatie. Hun positieve reacties op ons verhaal bieden zeker mogelijkheden.’

Brede aanpak gewenst

In haar onderzoeksrapport doet Viziris diverse suggesties voor het toegankelijk maken van betaalautomaten. Sommige maatregelen vragen om een brede gezamenlijke aanpak van banken en andere organisaties die zich bezighouden met pinbetalingen. Betaalpassen met één schuine hoek en een zichtbaar en voelbaar richtingsymbool, betaalautomaten met spraak en oortelefoontjes; het zijn zomaar wat voorbeelden die nader onderzoek behoeven. Een maatregel die in ieder geval doorgang zal vinden, is de invoering van de zogeheten EMV-technologie. Deze internationaal gestandaardiseerde techniek voorziet betaalpassen van een chip in plaats van de magneetstrip. Uit het onderzoek van Viziris bleek dat gebruikers deze pas makkelijker vinden dan de pas met magneetstrip. Verder zouden alle betaalautomaten moeten voldoen aan de Guideline for user-friendly Payment Terminals, stelt Viziris. Deze Guideline werd in 2007 door diverse banken, De Nederlandsche Bank en belangenorganisaties opgesteld en is nog steeds actueel. 

Kleine aanpassingen, grote gevolgen

Winkeliers kunnen zelf veel doen om hun betaalautomaten toegankelijker te maken. ‘Plaats het apparaat op een voor iedereen bereikbare plek, niet te hoog, dicht bij de kassa en niet te midden van allerlei producten,’ adviseert Theunisz. Verder lost een losstaande betaalautomaat al veel knelpunten op; klanten kunnen het apparaat naar zich toe halen en dat is zeker voor slechtzienden en rolstoelers een belangrijk pluspunt. Ook adviseert Viziris om bij de aanschaf van nieuwe betaalautomaten te letten op duidelijke toetsen mét een puntje op het cijfer vijf, een groot leesvenster en een ruim privacyscherm. Het zijn eigenlijk maar kleine aanpassingen, maar ze zullen wel tot gevolg hebben dat steeds meer mensen “Klein bedrag? Pinnen mag!” in de praktijk zullen brengen.

Iedereen met de bus?

Het openbaar vervoer moet zo goed mogelijk toegankelijk zijn voor álle reizigers, stelt de minister van Verkeer en Waterstaat op de website van zijn ministerie. Het ministerie heeft daarom met de lagere overheden afgesproken dat het stads- en streekvervoer in 2010 voor iedereen optimaal bereikbaar en bruikbaar moet zijn. Met ‘iedereen’ bedoelt Verkeer en Waterstaat ook mensen met een functiebeperking, ouderen en reizigers met een kinderwagen of veel bagage. Het ministerie van stelt miljoenen euro’s beschikbaar voor de aanpassing van bushaltes. De goede bedoelingen zijn er dus, maar hoe zit het in de praktijk?

Prullenbakken en halteborden

Uit de opmerkingen van regelmatige gebruikers van het openbaar vervoer blijkt dat aanpassingen hard nodig zijn. ‘Sommige bushaltes hebben alleen een paal met een haltebord. Maar ja, ik ben blind en ik kan die paal niet onderscheiden van een lantaarnpaal of een straatnaampaal. Dat soort bushaltes mis ik dus. Verder gebeurt het regelmatig dat er bijvoorbeeld prullenbakken midden op het pad staan, ook heel onhandig,’ vertelt Suzanne van den Bercken. De slechtziende Henrike van den Langenberg vindt ook dat bushaltes nog veel te wensen overlaten: ‘Sommige halteborden kan ik echt niet lezen. De letters zijn te klein, het bord hangt te hoog of het afdekglas spiegelt of is vies.’ Het is echter niet alleen maar kommer en kwel, benadrukt Suzanne: ‘In de Connexxion-bussen in Utrecht loopt tegenwoordig een band mee die de haltes omroept. Daar ben ik hartstikke blij mee.’ 

Almelo’s slimme aanpak

Busvervoer is niet altijd even toegankelijk, beaamt dr. Henk Spittje van CROW, het kennisplatform voor infrastructuur, verkeer, vervoer en openbare ruimte. ‘Sommige halteplaatsen missen een instapmarketing, soms staat de abri te dicht bij de perronband of ligt de vloer van de abri centimeters boven de bestrating waardoor sommige reizigers niet eens in die abri kunnen komen.’ Gelukkig zijn er ook gemeentes die het wel goed doen en Almelo is daar één van. ‘Wij stellen hoge eisen aan ons openbaar vervoer en dan kun je niet om toegankelijkheid heen. Laten we niet vergeten dat toegankelijkheid niet alleen om mensen met een fysieke beperking gaat. We praten ook over mensen met kinderwagens of mensen met veel bagage. De groep die baat heeft bij toegankelijke bushaltes is dus veel groter dan menigeen denkt!’ stelt Rob Hulleman, senior verkeerskundige bij de gemeente Almelo. Hij vertelt over de aanpak van zijn gemeente: ‘Wij hanteren standaardontwerpen voor de haltes en halte-ontwerpers weten dus precies waar onze bushaltes aan moeten voldoen. Onze eisen behelzen bijvoorbeeld de hoogte en breedte van de halte; iedereen moet makkelijk in en uit kunnen stappen. Maar we letten ook op de plaatsing van prullenbakken en bankjes; die mogen nooit in de weg staan.’ Al sinds 1998 pakt Almelo iedere bushalte aan die om wat voor reden dan ook op de schop moet. ‘We hebben inmiddels al ongeveer 160 haltes (70 procent) toegankelijk gemaakt en slechts veertig daarvan hebben we specifiek aangepast. Zo’n specifieke herinrichting kost zomaar 15 duizend euro. Dat is veel geld en daarom kiezen wij ervoor de aanpassingen mee te nemen met een groter project. Dus als de straat eruit moet vanwege werkzaamheden, nemen wij de inrichting van de bushalte meteen mee. Op deze manier vormen de kosten van het aanpassen van de halte maar een fractie van de totale kosten van het project dat we op zo’n moment uitvoeren.’ Toegankelijke bushaltes besparen ook het busvervoer zelf veel geld, vertelt Hulleman. ‘Makkelijk in- en uitstappen scheelt per stop ongeveer vijf seconden en op de totale busronde kan dat in de minuten lopen. Omdat wij halfuurslijnen hebben, vormden die opgetelde seconden precies het verschil tussen wel of geen extra bus laten rijden!’

Meer weten? 

Toegankelijk openbaar vervoer

•
In het Handboek Halteplaatsen van het CROW staan de eisen voor een 
toegankelijke bushalte omschreven. Het CROW publiceert ook andere 
uitgaven over de toegankelijkheid van het openbaar vervoer. Kijk op 
www.crow.nl

•
www.verkeerenwaterstaat.nl/onderwerpen/openbaar%5Fvervoer/

Toegankelijk internet

•
www.accessibility.nl

•
www.drempelvrij.nl

Toegankelijke betaalautomaten

•
www.viziris.nl

Zoek bijvoorbeeld op:

•
Guideline for user-friendly Payment Terminals

•
Pinnen voor iedereen! Inzicht in de gebruikersvriendelijkheid van 
betaalterminals voor diverse doelgroepen

