DIN EN 17478:2022-05 (D)

Dienstleistungen im Transportwesen - Kundenkommunikation fiir Dienstleistungen
im Personenverkehr - Ein Ansatz fur universelles Design; Deutsche Fassung EN
17478:2021

Inhalt Seite
EUTOPAiSCRES VOIWOT T .coiiuiiinsmiaisssnssissssssssssssssssssssnsssassssssssasssssssssssssssassssssssas sess sasassesssas sess sasas sess sas nss sasas ssssas snsssassnsssasasss 4
EINIEITUNG o AR AR R AR R R AR R SRR AR AR RS 5
1 AnWendungshereiCh. ... ———————————————————————————— 6
2 V0D o 4 T U e e R ) 6
3 2T o4 i 6
4 Anwendung eines Ansatzes fiir universelles DeSign........cormmmnmmnm————" 9
4.1 B 7o) 14 =) 10 T, 9
4.2 Verstehen des universellen DeSigNs ... 9
4.3 Erreichen einer organisatorischen Verpflichtung zu einem Ansatz fiir universelles

D LT ) 1 9
4.4 Anwenden der Grundsitze und Leitlinien des universellen Designs.......couummmmmsmssssmssmsssssasnns 10
5 Merkmale, Fertigkeiten und Priferenzen der BENULZET ..........oomnsmnsmsssmsssnsssssssssmsssssssssssssssssssssssens 10
6 Anforderungen an die Kommunikation nach einem Ansatz fiir universelles Design ........c.ccocens 11
6.1 B} Lo 14 =) 1 L 11
6.2 Schriftliche KommuniKation......ummmmmmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s 12
6.3 Verbale KOmMmMUNIKatioN...iccoimiimarsmimsesnsssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssassssssssssssassesssssssnssssnssnnssses 13
6.4 Digitale KOmMMUNIKATION.c.ciuuimsmsmssrsmsmsssmsmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s sssssssssss s sssssssssssssssssssssesesns 13
L Y 1 1 =3 T 0 ¢ LT 13
6.4.2 Webbasierte KOmMmMuUNIKation .....ccoiimmemsmmmmimessnssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssassssassnss 13
6.4.3 Elektronische Nicht-Web-DOKUMENTE........cccummrmmmsmsmssmsmsmsmssmsmsmsmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseses 14
6.4.4 Kommunikation iiber Text- und Sofortnachrichten .........———————— 14
6.4.5 TelefoniSChe SYStEIME.. .. R e sRseEsE AR e RS RR R R AR R SRR 14
7 Bewertung der Anwendung eines Ansatzes fiir universelles Design ..o 15
7.1 B} 1) 10 =) 10 T 15
7.2 Uberwachung UNA MESSUNG .......cuesesessmsssesssesssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 15
7.3 Analyse Und BEWEeItUNG ... s s s 15
Anhang A (informativ) Universelles Design unter wirtschaftlichen AspeKkten..........cummmmmsmsmsmsesssnns 16
A1 Demografische ASPEREE.....ccuinmmmsmmmmmsssssssssss s s sssass 16
A.2 LT (T Ty 7] 16
A3 Wirtschaftliche ASPeKte ... 16
Anhang B (informativ) Die 7 Grundsitze und 29 Leitlinien des universellen Designs.........coussmsmsessssnnas 18
B.1 Grundsatz 1: Gleichberechtigte NULZUNG ..o sssssssssssssssssssssas 18
B.2 Grundsatz 2: Flexible NULZUNG ... 18
B.3 Grundsatz 3: Einfache und intuitive NUtZUNG......ccuurvermmmsmsmnsmmsmsmmsmssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 18
B.4 Grundsatz 4: Wahrnehmbare Informationen ........mmmsmmsssssssms——s 19
B.5 Grundsatz 5: FERIEeTrtOleranz ....uimmsmsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssassssssasasssnssass 19
B.6 Grundsatz 6: Geringe korperliche ANStrenguNG.......cccuusssmmsmsmssmsssmssssmsmssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssas 19
B.7 Grundsatz 7: Grof3e und Platzbedarf fiir Zugang und NUtZung........coummsmmsmmsmsmmsssssssssssssssssssssssssssas 20
Anhang C (informativ) Merkmale, Fertigkeiten und Praferenzen von Benutzern ... 21
C.1 BN 1) 14 1= 1 T 21
C.2 Ressourcen zu Benutzermerkmalen und -fertigKeiten.......cmmmmmms——s 21



C.3 2 Tl 1 104 ) 1 22
C4 Direkte Interaktion mMit BENULZEIT ....cccccciiicmiismiisrisssissssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssasmssssnssssnssesssssansssnnsas 22

Anhang D (informativ) Tabellen fiir die Anwendung der Grundsitze und Leitlinien des
universellen Designs beim Design der Fahrgastkommunikation im Bereich von

Dienstleistungen im TranSPOTTWESEIN .. mssssmsssssssssssssssssssssssssss s s ssssass 25
Anhang E (informativ) Tabellen fiir die Zuordnung der Grundsitze und Leitlinien des

universellen Designs zu den Designleitfaden nach Anhang F, G und H ......ccccccrinnnmsnsmsesssssensnnns 29
E.l F 0 1 T 1 T, 29
E.2 Zweck und Aufbau der Tabellen........viirierisnrrrrersrssssesssssssse s sssssssssssssssssasssssssssssssssssssssnsssnssssssnnss 29
E.3 | 0Y 4T ¥ L 1= ol 2 1o 1= = 30
E.4 Reihenfolge der Tabellen.......mmimssssssssssssssssssasss s sssassssssasas 30
Anhang F (informativ) Schriftliche KommuniKation ... 51
F.1 AllZEIMEINES ...ttt RS 51
F.2 Inhalte schriftlicher KommuniKation........ccccvcmnrrmsmnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssassasas 51
200 T - " 51
F.2.2 Datumsangaben, Zahlen und Prozentangaben ... 51
0 TR € v ¥ i1 =) 1 52
F.3 Design, Dokumentstruktur und FOrmatierung ... 52
F.4 Papier Und BiNAUNG.......ossssississssssssss st s ssss s ssas s sessas sesssesssasssessssssssssssssssass 52
F.5 L300 904 LD 0 L . 53
F.6 Leitfaden fiir Beschilderungen ... 53
700 T 1Y T 1 53
T 1 1T 14 o O, 53
F.6.3 Taktile KENNZeiChNUNGEN.....ccorneismsmsmssssesmssssmsssmsssssmsssssssssssssssssssss s ssss s s s s s sessms s s seses 54
ST S 013 1 (0] 11T o 54
F.6.5 Farben, Bilder, Grafiken und VisualiSierungen ........cummmmmmsmsmmmmsmsmsssssmsssssssssssssssssssssssssssssssses 54
Anhang G (informativ) Verbale KOmmuniKation ... 55
G.1 E 0 10T 0 o LT 55
G.2 Personliche GeSPrachie ... s s sasas s sassssssasassnsssasas 55
G.3 AKUSTISChE ANSAZEIN..uciuiciiieiainsismiscssssssssss s e e R RS EREA R R R AR e AR RS 56
Anhang H (informativ) Digitale KoOmmuniKation ... 57
H.1 F L0 1 T 1, 57
H.2 BT o 2= 1 o <) O SR 57
3 0700 T 11 =3 o T3 1 oL 57
H.2.2 Schreiben flill das INTEINEt ......cccvcvrrrnsrsrsessssessessessessssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessnssnssassnssassns 57
3 B0 1 1T 11 58
H.2.4  VerKnUpfUuNGeNn ... s s s s s s snans 58
5 72T Y 0 015 1.1 o 58
H.2.6 WebseitennNavigation ... s s s 58
H.2.7  ONINE-FOIMUIATE ....cccctveircirrerinrsessserssssssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssmssssssssssnssssssssssssssnsssnssnssnnnes 59
H.2.8 Mitteilungen zur ZeitiibersSChreitung ... ——————————————— 59
5 70 ) 1 Tl 59
H.2.10 Bilder und MUltimedia.......cc.ccverrrrmrmnmnsnnsnssssssrssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassnssssssssnssnsans 59
H.3 Mobile Webinhalte Und APPS .cceismmmmmsmsmssmsmssmsssmsssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssassssssassssssssasss 60
H.4 E-MailS UNA NEWSIEILET ..c.errrirrrrerrsrsssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssessssssssnssnsssssnssassssssssssssssssssssssssessnssnssnssnssnnsns 60
H.5 EleKtronische DOKUIMENTE. .....ccouiiersinseiserssssesssrssssesssssesssssassssssssnssnssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssessnsssssnssnsnnsns 60
H.6 TelefoniSChe SYSTEIME.... .o R R AR AR R RS 61
H.7 Kommunikation iliber Text- und Sofortnachrichten ... ssssssssssssnsses 61
H.8 Leitfaden zu SOZialen MEAIEN .......cocvivrvmrsinsnsersessesssssessessessessssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassnssnssassassnnsns 62
I8 = s LD g o3 ] ] 63



		2026-06-27T21:18:51+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




