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Dich vu van tai — Trao doi thong tin v&i khach hang vé dich vu van
tai hanh khach — Cach tiép can Thiét ké toan dién
Transpori-Services — Customer communications forspassenger transport services — A

Universal Design approach

1 Pham vi ap dung

Tiéu chun nay quy dinh cac yéu cau va khuyén nghj cho viéc 1ap ké hoach, thiét k&, phat trién va cung
cAp trao dbi thdng tin cho ngudi dling lién quan dén van tai hanh khéach dé nhing trao ddi thong tin nay
c6 thé dugc nhidu ngudi ding nhét, bao gdm ca ngudi khuyét tat va ngudi cao tudi, truy cap, hiéu va
str dung.

Cac yéu cAu va khuyén nghi ndy cho phép td chirc mé& rdng pham vi nguwdi ding bang cach xac dinh cac
dsc diém, kha nang va s& thich da dang.

Cac yéu ciu quy dinh trong tiéu chuan nay ap dung cho nhung khdng gi¢i han & cac nha cung cép dich
vu van tai hanh khach bao gdm dich vy vén tai hanh khach bang dudng hang khéng, xe buyt, durérng sét
va dudng thay.

2 Tailiéu vién dan

Cac tai liéu vién dan sau rat cin thiét cho ap dung tiéu chuan nay. D6i voi cac tai lidu vién dan co ghi
ndm cdng b thi chi 4p dung phién ban d4 néu. Déi véi cac tai liéu vién dan khéng ghi ndm cong bé thi
&p dung phién ban méi nhat, bao gdm ca céc stra ddi, néu cb.

EN 17161:2019, Design for All - Accessibility following a Design for All approach in products, goods and
services — Extending the range of users (Thiét ké cho moi ngudi — Kha nang tiép can theo phuong phap
Thiét ké cho moi ngwdi trong san phdm, hang héa va dich vu — M& rdng pham vi ngudi diing)

EN 301549:2021, Accessibility requirements for ICT products and services (Yéu ciu vé& kha ning truy
cap ddi véi san phdm va dich vy ICT)

3 Thuat ngir va dinh nghia

Trong tiéu chudn nay st dung cac thuat ngi va dinh nghia sau:
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3.1
Kha nang tiép can (accessibility)

Mirc 39 ma cac san pham, hé théng, dich vu, méi trwng va tién nghi cé thé dwoc s dung bai nhirng
ngudi tr mot nhém dan s6 c6 nhidu nhu cau, dc diém va kha nang st dung nhét & dat dwoc cac muc
tiéu da xac dinh trong cac béi canh st dung da xac dinh.

CHU THICH 1: Bi canh s& dung bao gom si dyng trc tiép hoic st dung duwgc hd tro bdi cac cong nghé hd tro.
[NGUON: EN ISO 9241-112:2017, 3.15]

3.2

Cang nghé hé tro (assistive technology)

Thiét bj, hé thdng san pham, phan cting, phan mém hosc dich vu dugc stz dung dé ting cuong, duy tri
hodc cai thién kha ndng clia ca nhan.

CHU THICH 1: Céng nghé hé trg 12 thuat ngi réng hon san pham hd tro.

CHU THICH 2: Cang nghé hd trg' ¢é thé bao gdm céc dich vu hd tro va dich vu chuyén nghiép ¢n thiét cho viéc
danh gia, khuyén nghi va cung cép.

[NGUON: CEN-CENELEC Huéng dén 6:2014, 2.16]
33
Cé thé twong tac (interoperable)

Kha nang clia hai hodc nhiéu hé théng hodc thanh phan trao déi thong tin va sau dé cé thé st dung
théng tin da dwoc trao doi.

[NGUON: TCVN 13599-2:2022 (ISO 15784-2:2015), 4.8, D4 slra ddi — Ch thich 2 cho muc da bd)
34
Té chivc (organization)

Nguwéi hodc nhém ngudi véi chire nang riéng ctia minh ¢ trach nhiém, quyén han va méi quan hé ¢é
dat dwoc cac muc tiéu clia minh.

CHU THICH 1: Khai niém tb chirc bao gdm nhung khang giéi han & thwong nhan doc quyén, cong ty, tap doan,
héng, xi nghiép, co' quan quan Iy, cdu lac bg, hiép hdi, hdi tir thién hay vién, hay mét phan hodic sy két hep cla
nhitng loai hinh trén di ¢é dwoc hop nhat hay khong va Ia té chire cong hay tur.

[NGUON: TCVN IS0 9000:2015, 3.2.1]
35
Biéu d (pictogram)

Ky hiéu @6 hoa, so’ dd hodc hinh vé cé ¥ nghia cy thé, thé hién hodc truyén tai ¥ nghia clia nd mét cach
doe 1ap véi ngdn nglr théng qua hinh anh trye quan cla mét déi twong vat ly, hanh dong hodc ky tu.
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CHU THICH 1: Tham khdo TCVN 4898:2009 (1SO 7001:2007), ISO 9186-1 va 1SO 9186-2 dé biét céc quy tac lién
quan dén ky higu dd hoa va khung.

[NGUON: EN 16584-2:2017, 3.16, Ch thich 1 da stra d6i]

3.6

Xic giac (tactile)

Théng tin dugc hiéu théng qua cam giac vat ly cla sy tiép xic.

CHU THICH 1: Céc déu higu xtc gidc, nit diéu khién, ky hiéu, biéu twgng, dwéng dén va chi ndi hodic ky tw ndi 1
phurong tién vét Iy cung cAp théng tin xuc giac.

[NGUON: EN 16584-2:2017, 3.26)
3.7
Thiét ké toan dién (universal design)

Thiét k& cac san phdm, méi tredng, chrong trinh va dich vy dé& moi ngudi cé thé str dung & mike @6 Ion
nhét c6 thé ma khéng can phai diéu chinh hodc thiét ké chuyén biét.

CHU THICH 1: Thiét k& toan dign khéng loai tri c4c thiét bi hd tro cho céc nhom hodic ngudi khuyét tat cy thé khi
can thiét.

CHU THICH 2: C4c thuat ngl nhu “Thiét ké toan dign”, “Thiét ké cho ngudi khuyét tat", “Thiét ké cho tat ca”, “Thiét
ké khong rao can”, “Thiét k& bao trim” va “Thiét ké xuyén thé hg” thudmg dwoc siv dung thay thé cho nhau véi
cung mét y nghia.

[NGUON: Céng wérc cla Lién hop qudc vé Quyén clia Ngwoi khuyét tat, Bidu 2, da stra ddi — BS sung
Chi thich 2]

[NGUON: CEN-CENELEC Huéng dan 6:2014, 2.18)

3.8

Kha nang sir dung (usability)

Mdrc d6 ma mét hé théng, san phdm hodc dich vu cé thé dwoc st dung bdi nhirng ngudi ding cu thé dé
dat dwgc cac muc tidu cu thé voi hidu qua, hidu suét va s hai 1dng trong mdt béi canh st dung cu thé.
[NGUON: EN 1SO 9241-11:2018, 3.1.1, d4 slra di — da b chu thich]

3.9

Ngw&i sir dung (user)

Ngudi trong tac véi hé thdng, san pham hodc dich vu.

CHU THICH 1: Ngui stz dung dich vu do hé théng cung cép, chdng han nhu khéch hang trong clra hang hogic
hanh khach trén tau, 6 thé dwoc coi 1a ngudi ding.

INGUON: ISO 27500:2016, 2.12)
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3.10
Trao ddi théng tin biing vin ban (written communication)

Trao ddi thdng tin trong d6 cac théng diép hodc thong tin dwoc trao ddi hodc truyén dat théng qua cac
tr ngl viét, ch cai, ch( s, biéu turgng va ky hiéu.

4 Ap dung cach tiép can thiét ké toan dién
4.1 Téng quan

Ap dung cach tiép can thiét k& toan dién nhuw néu trong EN 17161 vao viéc 1ap ké hoach, thiét ké, phat
trién va cung cép trao ddi théng tin cho ngudi ding dé tAt ca ngwdi ding c6 thé tiép can, hidu va st
dung & mirc d Ion nhét c6 thé ma khéng can phai digu chinh hodc thiét ké chuyén biét.

Céch tiép can thiét ké toan dién 1a mdt quy trinh tap trung vao kha ning tiép can va kha nang st dung
ngay tir thoi diém sém nhét co thé va trong subt moi giai doan clia vong d&i san phim va dich vy, ciing
nhw kha nidng twong tac clia ching véi cac cdng nghé hd tro.

CHU THICH 1 : 'Pa truy cap, hibu va str dung' 1a vé& cach moi nguéi thrdng trong tae véi mot san pham hodc dich
vy: dau tién, ho truy cap (tiép can va nhan thirc); thiz hai, ho hidu (hidu va quyét dinh); va thir ba, ho st dung (hanh
ddng hodc phan (rng).

Khi ap dung céch tiép can thiét ké toan dién:

- phai dam b3o ring muc tiéu clia cach tiép can thiét ké toan dién dwoc hidu rd;

~ cam két 4p dung céch tiép can thiét ké toan dién phai dwoc dua ra va thye hién;

- cac nguyén tac va huéng dan thiét ké toan dién cé lién quan phai dwgc st dung trong viéc lap ké
hoach, thiét ké, phat trién va cung cap dich vu truyén thong cho ngudi st dung dich vy van tai;

~ cac dic diém va kha nang clia ngudi ding phai dwoc biét dén va xem xét trong qua trinh 1ap ké
hoach, thiét ké, phat trién va cung cAp trao ddi théng tin cho ngudi ding;

—  viéc ap dung cach tiép can thiét ké toan dién vao trao ddi théng tin véi ngwdi ding phai dwoc danh
gia.

4.2 Hiéu vé thiét ké toan dién

Thiét ké toan dién, khi 4p dung vao trao ddi thdng tin véi ngudi ding, 12 dam bao san phim hoic dich

vy ¢6 thé dwoc tAt ca ngudi ding truy cap, hidu va st dung & mic do 16n nhat c6 thé bét ké didu kién

xung quanh hay kha nang cam nhan cla nguwdi ding.

Diéu nay cé thé dat dugc bang cach:

~  thiét ké cac san pham va dich vu dé tiép can, dé hidu va dé st dung ma khdng cn bat ky stra ddi
nao;

- thiét ké san pham va dich vy c6 thé thich (ng véi nhidu nguei ding khac nhau;

- co giao dién chuén héa twong thich véi cac cdng nghé hé trg.
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4.3 Thue hién cam két cua té chirc d6i v&i cach tiép can thiét ké toan dién
Lanh dao cao nhét phai thé hién kha nang lanh dao va cam két theo céch tiép can thiét ké toan dién.

P& chirng minh kha nang lanh dao va cam két, Ianh dao cao nhét lién quan dén cach tiép can thiét ké

toan dién phai:

~ phan bd ngudn lyc;

— phén cong trach nhiém, nhiém vu va giai trinh;

- hé trg va gidm sét viéc 1ap ké hoach, thiét ké, phat trién va cung cp ndi bo;

~  xac dinh nhu cu tuyén dung va dao tao;

—  trién khai chuong trinh ddo tao lién tuc d& dam bdo nhan vién ¢o di nang lyc dap (g céc yéu cau
néu tai Didu 6;

- x&c dinh cac chi sb do lwdng va hiéu suét;

— danh gia hiéu qua clia cac hoat dong lap ké hoach, thiét ké, phat trién va cung cép;

— dam bao riing cac nha thau clia ho ap dung cach tiép can thiét ké toan dién cho céc san pham va
dich vu dwoc cung cap dé dap (rng cac yéu ciu dwgc néu trong Diéu 6.

GHU THICH 1: Théng tin v& nhiing 1g1 ich khi 4p dung cach tiép can thiét ké toan dién dwec néu trong Phy luc A
(Thiét ké toan dién mang lai lgi Ich kinh doanh).

4.4 Str dung Nguyén tic va Hwéng dan thiét ké toan dién

Céc td chirc phai xac dinh cac Nguyén tc va Hwong dén thiét ké toan dién c lién quan dén thiét ké
truyn thong va str dung chiing 1am tiéu chi trong céc hoat dang thiét ké.
CHU THICH 1: Phu luc B liét k& 7 Nguyén tic va 29 Huéng din vé thiét ké toan dién,

T4t ca cac Nguyén tic va huéng dan thiét ké toan dién du co thé ap dung; cac nguyén tac thiét ké toan
dién 2, 3, 4 va 5 cd lién quan nhat dén cac thiét ké phuc vu muc dich truyén thdng véi khach hang.

CHU THICH 2: Hwéng dan v& viéc stk dung Nguyén tic va Huéng dan Thiét ké toan dién trong thiét ké va cung
cAp trao @i théng tin dwgc cung cap trong Phu luc D.

CHU THICH 3: Phy lyc E bao gdm cac bang cho théy cac vi du v& viéc |ap ban db s lién két clia hwéng dan thiét
ké trong Phu lyc F, G va H theo Nguyén tic Thiét ké toan dién 2-5 va cac Nguyén téc hudng dan lién quan.

CHU THICH 4: Phu lyc F @én Phu luc H cung cap thang tin chi tiét va hwdng dan thiét ké vé Thiét ké toan dién ca
truyén théng.

5 Dic diém, kha ning va s& thich clia ngwéi ding

Trong viéc 1ap ké hoach, thiét ké, phat trién va cung cép trao ddi thong tin:

~  c4c djc didm, kha nang va s& thich clia pham vi ngudi diing réng nhét c6 thé phai dugce xac dinh va
xem xét frong cac hoat déng thiét ké va phat trién va dwgc dwa vao lam tigu chi trong qﬁé trinh mua
sém;
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- ngudi ding c6 nhiéu déc diém va kha nang khac nhau phai dugc tham gia ngay tir dau va trong suét
qua trinh thiét k& va qua trinh phat trién;

- cac ngudn lyc va chuyén mén cd lién quan vé dic diém, kha ning va s& thich clia ngudi diing phai
dwoc st dyng dé théng bao cho cac hoat dong thiét ké;

— phén héi tir ngudi duing hién tai va tiém nang, bao gdm thang tin vé& cac cong nghé hd trg lién quan
dén trao ddi thong tin, phai dwoc st dung.

CHU THICH 1: Hudng dan va ngudn lyc vé dic diém, kha ning va s& thich clia ngudi diing dugc cung cép trong

Phy luc C (Pac diém, kha néing va s¢ thich clia ngudi dung).

CHU THICH 2: EN 17161:2019, Phy lyc C cung cép thdng tin v& cac hoat dong thiét ké trong cac d an.

CHU THICH 3: EN 1SO 9241-210:2019 cung cp thém théng tin lién quan dén d3c diém va s& thich clia ngudi
ding.

Pé dat dwoc cach tiép can thiét ké toan dién, cac tb chirc nén thu hit ngudi ding, dai dién ngudi ding
va céc chuyén gia 6 lién quan trong sudt qua trinh thiét ké va phat trién, chang han nhw trong giai doan
y tedng, danh gia nguyén méu va thir nghiém san pham hoc dich vu hién tai.

6 Yéu cau vé trao doi thong tin theo cach tiép cén thiét ké toan dién
6.1 Téng quan

Trao ddi thang tin clia ngudi st dung dich vy vén tai phai dwgoc thiét ké va cung cép sao cho cd thé duoc
nhiéu ngudi diing nhét c6 thé truy cap, hiéu va st dung, bao gdm ca ngurdi khuyét tat va ngudi cao tudi.

Céc phwong tién chinh dé tiép can trao ddi thong tin 12 thj giac, thinh gidc, xuc gidc hodc két hop cac
phuong thirc ndy. Trao ddi théng tin clia ngudi st dung dich vu van tai phai dwoc thiét ké va cung cép
sao cho nguoi st dung céc dich vy nay c6 thé tiép can, hiéu va s dung thdng qua tirng phurong thirc
nay b&i nguoi diing cda cac dich vy do.

Moi trao ddi thong tin phai:

~ bang ngdn ngl don gian va rd rang;

- thich hop;

- duoc cung cép theo trinh ty phii hop véi ngudi dung co nhidu dic diém va kha nang khac nhau;

- duoec trinh bay sao cho théng tin dwgc cung cap cé thé dwoe ngudi diing truy cép, hiéu va st dung;
- dwoc cung cap dé cho phép nhidu phwong tién trinh bay thong tin va twong tac clia ngudi ding.

VI DU 1: C6 thé cung cép nhidu phuong tién trinh bay théng tin vé tram xe buyt dang dén trén xe buyt théng qua
viéc hién thj @dng thdi van ban hién thi tén tram xe buyt dang dén va phat thdng bao béng am thanh v& té&n tram xe
buyt dang dén. Nhiéu phwong tién trinh by cho phép thang tin tiép cin ngudi ding véi nhidu dic diém va kha
ning khac nhau, vi trao ddi thang tin ¢6 thé dugec truy cap theo nhiéu cach.

10
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Théng béo v& sy c& mét dién clia co s& ha tang phai dugc cung cép sém nhét c6 thé dé gidm thiéu tac
dong dén ngudi dung. Trao ddi thang tin méi nhat vé sy cb mét dién phai dwoc cung cap qua nhiéu
phuong tién truyén thdng.

CHU THICH 1: Su cb v& co s& ha ting c6 thé bao gdm thang may, thang cuén, bang trao dbi thong tin dién t&r
hoc dwdmg déc cho xe 13n khéng hoat dgng.

Cac trao ddi thdng tin clia nguoi diing phai duegc xac nhan va theo ddi khi thich hgp. Cac phan héi cho
trao ddi thdng tin clia ngwdi diing phai dwgc thyc hién bing cling phwrong tién truyén théng ma ngudi
dung s dung, trir khi ngudi diing yéu cau khac. Xac nhén ciing phai dwoc cung cép cho ngudi ding
khi ho thirc hién mua hang, théng qua phwong tién truyén théng ma ho da chi dinh phi hop.

Khi ch&p nhan yéu ciu hd tro clia ngudi diing, ngudri diing phéi dugce cung cdp xac nhan ring yéu cau
ciia ho da dworc x Iy va thong tin lién hé d& dwgc hé tro thém vé yéu cau hd tro clia ho. Nhikng yéu ciu
hé tre thém nay phai dugc xt ly theo thai gian thire.

CHU THICH 2: Viéc nguoi diing cung cp trao ddi théng tin cy thé khdng cho biét kha nang trao ddi thong tin clia
ho biing phwrong tién cu thé. Vi dy, ngudi ding ¢6 thé cung cp sb dién thoai nhung khéng str dung sé dé dé lién
lac bang van ban.

VI DU 2: Khi ngwdi diing y&u ciu, qua dudng buu dién, théng tin v& kha nang tiép can dich vy xe khach, nguei
duing phai dugc glvi x4c nhan da nhan dwgc yéu cu thdng tin clia ho qua dudng buru dién. Nguwdi ding cling phéi
dugc gilri théng tin v& kha nang tiép can dich vu xe khach qua dwdang buu dién.

Vi DU 3: Mdt ngudi diing nhan duge xac nhan mua vé trire tuyén qua tin nhan van ban khi trong qua trinh mua
hang, ho da cung cép sb dién thoai va cho biét ho mudn nhan xac nhan qua tin nhén vin ban.

Céc yéu cAu thiét ké dugc td chirc theo céc danh myc chung vé trao ddi théng tin bang vin ban, 19i néi
va ky thuat sb. Cac yéu cau thiét ké nay bao gdm cac yéu cau v& vé, bién bao, ky hiéu, bidu twong, chi
dan kién tric, man hinh triec quan, théng tin hanh khach theo théi gian thire (RTPI), tuyén duéng, lich
trinh va ban d.

Cac khia canh mdi tredng trong d6 ngudi ding twong tac véi trao ddi thong tin phai dwgc xem xét.

CHU THICH 3: B&i canh mdi trwdmg, con dugc goi 13 'bdi canh sir dung', bao gdm cac didu kién ki thuat, vat Iy, xa
hdi, van hoa va td chirc. Vi du vé cac didu kién vat Iy bao gbm anh sang, vi tri, tiéng dn xung quanh va mic dé
thinh giac.

CHU THICH 4: Viée dinh vj bién bao c6 thé bao gém viéc dat cling mét bidn b4o & nhidu 9 cao khac nhau.

CHU THICH 5: Méi loai hinh truyén théng déu c6 phu lyc hd tro cung cép huéng dan dé hd trg céc yéu cdu.
Trong ngl canh clia tiéu chuan nay:

- trao ddi thdng tin bang van ban bao gdm vin ban viét, thiét ké tai lidu, thiét k& biéu mau va bién bao;
— trao ddi thong tin bang 1&i ndi bao gdm trao ddi thong tin qua dién thoai, loa phéng thanh, tryc tiép,

chuyén tiép van ban va video, ngdn ngi ky hiéu va cach thirc co thé trao ddi thdng tin khdng bang
I&i noi;

1"
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- truyén thang ky thuat s6 dé cap dén moi hinh thirc truyén thong dién tir va bao gdm truyén théng qua
trang web, (rng dung di ddng, email, ban tin, hé théng dién thoai, tin nhan tirc thoi va mang xa hoi.

6.2 Trao ddi thong tin bing vén ban

Phai &p dung cach tiép can thiét ké toan dién vao trao ddi thdng tin bing van ban cho ngudi dung.

Trao ddi théng tin bing vin ban bao gdm vin ban viét, chir cai, chi sb, biéu twong, Ky hiéu, thiét ké tai

liéu, thiét ké biéu mau va bién bao.

Trao dbi théng tin bang vén ban phai:

- duoec trinh bay biing phdng chir dé doc, ¢6 89 twong phan cao va b cuc 13 rang;

- dugc cung cap dé mo ta ban dd, hinh anh va s liéu;

- bao gdm phuong tién dé cé thém thdng tin hodc lam ra.

CHU THICH 1: Hudng dén thiét ké va cac nguén ngudn luc bd sung vé thiét ké toan dién ciia trao ddi théng tin
béing van ban c6 thé dwoc tim thiy trong Phu luc F.

6.3 Trao ddi thong tin béng 1i noi
Trong tiéu chuén nay, trao dbi thong tin bing I&i néi bao gdm trao ddi théng tin qua dién thoai, loa phong

thanh, true tiép, chuyén tiép van ban va video, ngdn ngl ky hiéu va cac cach thirc co thé trao ddi théng
tin khéng béng 1o néi.

Céch tiép can thiét ké toan dién phai dwoc ap dung vao trao ddi thdng tin bang l&i ni cho nguoi ding.

Trong viéc cung cép trao ddi thong tin bang 11 n6i:

— trong trao ddi théng tin mét-mét, phai xac nhan ngudi ding da hiéu théng tin duoc cung cap;

- céach thirc ma ngudi do trao dbi thong tin phi ngdn ngl phai dwoc hiéu;

- nang cao nhan thirc vé& nhu cAu giao tiép clia ngudi diéc va ngudi suy gidm kha nang nghe;

—  viéc st dung dich vy chuyén tiép van ban phai duoc tao didu kién thuan loi néu dich vy nay kha dung
va dwoc yéu cau st dung.

VI DY: Mt ngudi trao @di thang tin phi ngdn ngl théng qua chuyén ddng co thé, ct¥ chi, tw thé, ngoai hinh, trao
d6i thong tin bing mét va co th&, biéu cam khudn mét, khoang cach va dinh hwéng.

CHU THICH 1: Dich vu chuyén tiép van ban 12 hé thdng cilia bén thir ba dworc thiét ké danh cho nhitng ngudi diéc
hodc suy giam kha nang nghe st dung nhw mét phurong tién trao ddi théng tin qua dién thoai.

CHU THICH 2: C4 thé tim thay huéng dan thiét ké va ngudn lyc bd sung vé thiét ké toan dién vé trao ddi thong tin
bang I&i néi trong Phy luc G,

6.4 Truyén théng s6
6.4.1 Tong quan

Céch tiép can thiét ké toan dién phai dwoc ap dung cho hoat déng truyén thng ky thuat sb véi ngudi
dung, két hop cac yéu cau ap dung tir 6.2 va 6.3.

12



TCVN 14318:2025
Truyén théng s6 bao gdm truydn théng qua trang web, (ng dung di dong, email, tai liéu ky thuat sb, hé
thdng dién thoai, tin nhan tlc thoi va phurong tién truyén thdng xa hdi.
Moi trao ddi thong tin ky thust s clia ngudi diing phai tuén th theo tiéu chuan EN 301549:2021.

CHU THICH 1: Hurémg dan thiét ké va cac ngudn ngudn lc bd sung vé Thiét ké toan dién clia truyén théng sé c6
thé dugc tim thay trong Phu luc H.

6.4.2 Trao ddi théng tin qua web

N§i dung trang web clia t& chirc phai dugc thiét ké dé tuan thi cac yéu clu trong Diéu 9, EN
301549:2021.

CHU THICH 1: Noi dung web d& cap dén bat ky phan ndo ciia trang web, bao gdm van ban, hinh 4nh, biéu miu
va da phuong tién, ciing nhe bt ky ma danh d4u, tap Iénh va Gng dung nao. N6 bao gém céc (g dung web va
(rng dung web di djng.

CHU THICH 2: Sy phit hop v&i cac Diéu 9.1 dén 9.4 va cc yéu cdu vé sy phi hop clia EN 301549:2021, Diéu 9.6
(bao gdm toan bd Bidu 9) twong dwong voi sy phit hop véi WCAG 2.1 Mirc AA,

CHU THICH 3: EN 301549 V3.2.1 c6 s&n mién phi tai:
https:/ww.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.02.01_60/en_301549v030201p.pdf .

6.4.3 Tai liéu dién tir khong phai trén web

Cac tai liu dién t& khong phai dang web phai tuan thi cdc yéu cau trong Diéu 10, EN 301549:2021.

CHU THICH 1: Céc vi dy v& tai liéu dign t& khang phai trén web 1a email va phim cd kém theo tac nhan ngudi diing
nhv trinh doc tai lidu, trinh chinh stra hodc trinh phéat phwong tién.

6.4.4 Truyén thdng dang vin ban va tin nhin tive thoi

Khi s dung tin nhén van ban hodc tin nhén tlrc thdi, ndi dung tin nh&n phai dap ng cac yéu cau trong
6.2,

Khi trao ddi théng tin dwoc glri dén nguedi ding théng qua vén ban hoac tin nhan tire thev, phai cung cép
thong tin chi tiét v& cach ngudi diing cé thé nhan dwgc thang tin 1am ro.

CHU THICH 1: Hwéng dan va nguén lyc cho thiét ké toan dign vé truyén thong dya trén véin ban k thuat sb c6 thé
dwoc tim théy trong Phuy luc H.

6.4.5 Hé thdng dya trén dign thoai

Mot cach tiép can thiét ké toan dién phai dwoc ap dung cho cac hé théng dya trén dién thoai nhu Hé
thdng tra |&i béng giong néi twong tac (IVR) hodc Binh tuyén cudc goi. C4c hé thdng dira trén dién thoai
phdi tuan tha cac yéu cau trong Didu 6, EN 301549:2021.

Hé thong dwa trén dién thoai phai:

— cung c4p s6 long tly chon ma nguwi diing phai dwoc cung cép khi bét ddu cude goi;
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néu ¢4 thé, giéi han cac tly chon & nhiing tlly chon dwgc ngudi ding siv dung thudng xuyén nhét,

giam thiéu cac cép do thap hon tiép theo cho méi tly chon;

- khi ngwoi dung khong dwa ra lya chon dwoc nhan biét tr cac tly chon sau khi cac tly chon nay da
duoc trinh bay ba Ian, tw dng chuyén huéng ngudi ding dén mét nhan vién tdng dai hodc cung
cap mét phwong tién thay thé dé co dugc thong tin can thiét;

- thdng bao cho nguei ding khi ho dang dwoc gite may va théi gian git/chd du kién hodc vi tri ctia ho
trong hang dei

- cung cép cho ngwdi dung thdng tin ¢ap nhét thieong xuyén khi hg dang chér may, thong bao cho ho
biét riing ho dang chér may va thai gian chdvgii mady dy kién hodc vi tri clia ho trong hang doi.

CHU THICH 1: Bién phép tét nhat 1a cung cép cho ngudi diing (mét) tly chon thay thé d& khdng phai chér doi,

chdng han nhw goi fai, m3i khi c6 ban cap nhat.

Khi cung cép IVR hodc dinh tuyén cudc goi, théng tin chi tiét vé IVR hodc dinh tuyén cudc goi phai dwoc

cdng b trén trang web ciia don v va, khi dwoc yéu cau, phai dugc cong bd dudi dang ban in.

7 Panh gi4 viéc ap dung cach tiép can thiét ké toan dién
7.1 Téng quat

Viéc &p dung va higu qua clia cach tiép can thiét ké toan dign phai dwoc gidm sat, do ledng, phan tich
va danh gia.

Hiéu qua clia cach tiép can thiét ké toan dién phai dugc danh gia bang cach xac dinh mirc do vé kha
nang tiép can, hiéu va s dung dich vu giao théng clia ngudi dung c6 dic diém, kha nang va sé thich
khac nhau.

7.2 Giam sat va do lwong

Céc hoat dong giam sat va do lwdng phai phan anh cac yéu cau clia cach tiép can thiét ké toan dién clia
nha cung cap dich vy van tai hanh khach.

T4 chirc phai:
a) giam sat va do lwéng cac yéu cau 4p dung trong Diéu 4 va Diéu 6;

b) str dyng cac phurang phap gidm séat va do ludng cé thé xac dinh higu qué liéu trao Gbi thong tin cla
ngudi st dung dich vu van tai cb thé dwoc tiép can, hiéu va st dung bdi nhitng ngudi ¢6 dac diém, kha
naing va s& thich khac nhau, bao gdm ca ngueri khuyét tat va ngudi cao tudi hay khéng;

¢) xac dinh thoi diém can theo dbi va do lwong;
d) xac dinh céch phan tich két qua.

CHU THICH 1: Céc phwong phap phd bién dé gidm sat va do lwéng 13 khido sét disn tly, qua dwdng by dién, qua
dién thoai, tryc tiép va két hop.
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CHU THICH 2: C4c bang trong Phu luc E c6 thé dugc st dung nhir mét cong cy dé déanh gia cac thiét ké lién quan
dén truyén thdng. Chung cung cAp mét cau tric dé danh gia sy lién két cla thiét ké truyén thong ngudi ding véi
cac yéu cau thiét ké trong Didu 6.

CHU THICH 3: Céc yéu cAu thiét ké trong Pidu 6 va Phy lyc F, G va H lién quan cung cép danh sach kiém tra
hwéng dan thiét ké va lién két trang web t&i céc cdng cu cd thé dwere st dung dé chirng minh vige thuc hign Nguyén
thc va Hwéng dan thiét ké toan dién.

7.3 Phan tich va danh gia
Hiéu lyc ctia phwong phap Thiét ké toan dién lién quan dén 4.1 phai dwgc phén tich va danh gia.

T4 chtrc phai phan tich va danh gia dir liéu va thdng tin phat sinh tir viéc giam sat va do luvdng va cac
ngudn lidn quan khac dé danh gia hiéu qua ctia cach tiép can thiét ké toan dién déi véi 4.1. M&i phwong
tién cung cép thong tin khac nhau phai duge phan tich va danh gia.

Phan tich va danh gia phai bao gém viéc danh gia hiéu\ suét clia cac nha thau bén ngoai trén toan bo
chudi cung ng.

Két qué phan tich va danh gia phai thong bao cho t chirc vé sy thanh cong clia viéc p dung cach tiép
can thiét ké toan dién va nhing cai tién cin thiét.

Cai tién cac qua trinh lién quan dén phuong phéap Thiét ké toan dién phai dwgc nhan biét.
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Phu luc A
(tham khao)

Cac khia canh kinh doanh ctia thiét ké toan dién

A1 Trwdng hep nhan khu hoc

Khéng c6 hai ngudi nao c6 dac diém, nang lyc va s& thich giéng hét nhau. Nhirng dic diém, nang lyc
va st thich da dang gitra moi ngudi c6 thé bj &nh hudng béi ca cac yéu td bén ngoai va bén trong. Loai
hoat dong va mdi trwdng ma ngudi d6 thire hién hoat dong cé thé tac dong dén ning lyc clia ngudi do.

Ngudi stz dyng dich vu vén tai c6 thé & moi Ia tudi va co thé cé nhidu dic didm, ning lic va sé thich
khéc nhau. Ho ¢6 thé 1a ngudi dang 1am viéc, that nghiép, sinh vién hodc da nghi huu. Mot sé ¢6 ki nang
may tinh, mét s8 thi khang. Mat sb gap khé khan vé kha nang doc viét. Ho c6 thé gdp kho khan v& thi
e, khé ndng nghe hodc kha nang van dong. Ho c6 thé dang dan mét di thj lwe, kha ndng nghe va/hodc
kha nang van dong do tudi tac, nhing khdng coi minh Ia ngudi khuyét tat. Do do, khéng co nguwdi st
dung dich vy vén 13i dién hinh nao. Thiét ké toan dién thira nhan sy khac biét & con ngudi va thic day
thiét ké san pham, dich vu hodc mdi trong ma moi ngudi déu cé thé tiép can, hidu va sir dung bat ké
d&c diém, kha ndng va s& thich ca nhan cla ho.

A.2 Trwong hep kinh doanh

Thiét ké toan dién c6 thé cung cap phwrong tién cho cac nha cung cap dich vy van tai dé cai thién hoat
dong kinh doanh clia ho. N6 thic ddy cac thiét ké co thé dwoc nhidu ngudi ding tiép can, hiéu va st
dung.

Trao ddi théng tin linh hoat, chét lwong cao véi ngudi diing c6 thé mang lai sy hai ldng cho ho.

Mét té chire c6 nhi¥ng déng gop tich curc cho x& hdi bang cach 4p dung cach tiép can thiét ké toan dién
c6 kha nang xay dung danh tiéng vé& mirc d6 trach nhiém xa hdi doanh nghiép cao.

Béng cach dap (rng nhu cu cla t&t ¢ moi ngudi cé nhu cau st dung, thiét k& toan dién cé thé giam
nhu cu cai tao tbn kém, qua d6 cai thién tinh hinh kinh doanh.
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Phuiuc B

(tham khao)
7 Nguyén tic va 29 Hwéng din cua thiét ké toan dién

B.1 Nguyén tic 1: Sir dung cong bang

Thiét ké nay hiru ich va co thé tiép thi dwec cho nhidu ngwdi c6 nhigu kha nang khac nhau.

Hwéng din:

1a. Cung c4p ciing mét phirong tién st dung cho tAt c& ngwdi dung: giéng hét nhau khi ¢4 thé; trrong
dwong khi khdng.

1b. Tranh phan biét dbi xtr hodc ky thj b4t ky ngu&i diing nao.

1c. Céc quy dinh v& quyén riéng tu, bao mét va an toan phai dugc cung cap binh dang cho tat ca
ngudi ding.

1d. Lam cho thiét ké hap dan ddi véi tat ca nguwdi ding.

B.2 Nguyén tic 2: Linh hoat trong st dung

Thit ké nay phu hop véi nhidu s& thich va kha nang khac nhau ciia tirng ¢4 nhan,

Hwéng dan:

2a. Cung cép sy lwa chon v& phirong phap sir dung.

2b. Phil hop cho ngudi thuan tay phai ho#c tay trai tiép cén va s dung.
2¢. Gitip ngudi sir dung c6 thé chinh x&c va can than hon.

2d. Cung cép kha ning thich (ng véi toe d9 clia ngudi dling.

B.3 Nguyén tic 3: Sr dung don gian va trwe quan

Viéc st dung thiét ké& dé hidu, bat k& kinh nghiém, kién thirc, kj ndng ngdn ngtk hodc mirc dd tap trung
hién tai clia ngudi ding

Hwéng dan:

3a. Loai bd sy phirc tap khdng can thiét.

3b. Nhét quan véi ky vong va tric giac clia ngudi dung.

3c. Dap (g nhidu ky ndng doc viét va ngén ngr.

3d. Sép xép théng tin theo th t quan trong.

3e. Cung cép 11 nhic va phan hdi hidu qua trong va sau khi hoan thanh nhiém vy.

B.4 Nguyén tic 4: Thong tin c6 thé nhan thire dwoc
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Thiét ké nay truyén dat thong tin can thiét mét cach hiéu qua dén ngudi ding, bat ké didu kién xung
quanh hay kh& nang cam giac clia ngw&i ding.

Hwéng dan:

~4a. Sir dung céc phwrong thire khac nhau (hinh &nh, &1 néi, xtc gidc) dé trinh bay Iap lai thong tin quan
trong.

— 4b. Téi da héa kha nang 'doc dugc' clia thong tin can thiét.

— 4c. Phan biét cac yéu tb theo cach co thé md ta duorc (tie 13 1am cho viéc hwéng din hodc chi dan tréy
nén dé dang).

- 4d. Bam bao kha nang twong thich voi nhiéu ky thuat hoac thiét bj khac nhau dwec nhirng ngudi c6
han ché vé& giac quan st dyng.

B.5 Nguyén tic 5: Kha ning chiu 16i

Thiét ké nay giam thiéu t6i da cac méi nguy hiém va hau qua bat lgi clia cac hanh dgng vo tinh hoic

khong cb v.

Hwéng dan:

- 5a. S&p xép cac yéu tb dé gidm thidu nguy co va I8i: cac yéu td dwoc st dung nhiéu nhét, dé tiép
cén nhét; cac yéu td nguy hiém duoc loai bd, ¢d 1ap hodc che chan.

- 5b. Cung cép canh bao v& cac mdi nguy hiém va 13i.

- 5c¢. Cung cép cac tinh nang an toan.

- 5d. Ngan chan hanh ddng vo thirc trong cac nhiém vu doi hdi sw canh gidc.

B.6 Nguyén tic 6: it nd lwc thé chét
Thiét ké nay co thé dwoc str dung mét cach higu qua, thodi mai va it gay mét moi nhét.
Hwéng dan:

- 6a. Cho phép ngudi ding duy tri tu thé co thé trung tinh.
— 6b. Str dung lyc tac dong hop ly.

~ B¢, Giam thidu cac hanh déng I3p di 13p lai.

- 6d. Giam thiéu nd lyc thé chat kéo dai.

B.7 Nguyén tic 7: Kich thwéc va khong gian dé tiép can va sir dung

C6 kich thuére va khdng gian phis hop dé tiép can, véi ti, thao tac va str dung bét ké kich thwére co thé,
tw thé hodic kha nang di chuyén clia ngudi dung.

Hwéng dan:

18



TCVN 14318:2025

7a. Cung cAp tAm nhin rd rang dén cac bd phan quan trong cho bét ky ngudi diing nao dang ngdi
hodc dang dirng.

7b. Dam bao moi thanh phan cé thé dwoc tiép can thodi méai béi c& ngudi ngdi va ngudi ding.

7¢. Phi hop véi céc kich thude ban tay va tay cam khac nhau.

7d. Cung cap khong gian thich hop cho viée siv dung cac thiét bi hd tro hodc tro gitp c& nhén.

CHU THICH 1: Ngudn: 'Céc nguyén tic Thiét ké toan dién’, Trung tam Thiét ké toan dién, Dai hoc Tiéu bang Béc
Carolina https://projects.ncsu.edu/design/cud/about_ud/udprinciplestext.htm.
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PhulucC

(tham khao)
Dic diém, ning lwc va s& thich clia ngwdi diing

C.1 Téng quan

Phy luc nay cung cép hwong dn vé cach dap (ng cac yéu cau clia Diéu 5. Phu luc nay chira théng tin
vé;

- Xéc dinh va xem xét nhu cu, dic diém, ning lwc va sé thich clia pham vi ngudi diing rong nhét co
thé trong cac hoat dong thiét ké va phat trién;

- sl dung céac ngudn thdng tin bd sung vé nhu cau, dic diém, nang luc va sé thich clia ngudi ding;

- s dyng phan hdi tir ngwdi diing hién tai va tiém nang, bao gbm thong tin v& cong nghé hd tro nao
¢4 lién quan dén san pham va dich vu ctia minh;

~ thwe hanh phat trién I3p di 1ap lai @& cai tién lién tuc;

- thu hdt ngudi ding ngay tir dau va trong sudt qua trinh thiét ké va phat trién.

Viéc hidu biét va wu tién cac d3c didm, khad ning va s& thich da dang clia ngudi diing 1a chia khéa cho
thiét ké va phat trién san pham va dich vu toan dién.

Chiing tdi khuyén khich triee tiép thu hit nhi'ng ngudi diing c6 nhiéu kha nang, dic diém va sd thich da
dang hon ngay tir 3u va trong sudt qua trinh thiét ké va phat trién san pham va dich vy khi cn thiét.

Cé thé thu thap thong tin bd sung: tir cac ngudn vé dac diém va kha ning clia con ngudi; tiv kién thirc
chuyén mén; va thdng qua sw teong tac truc tiép véi ngudi ding.

C.2 Nguén thong tin vé dic diém va kha ning ctia ngwéi dung

Truyén théng dwrorc con ngudi tiép can, hidu va st dung thong qua cac dac diém va kha nang cla ho.
Viéc hidu cac 'yéu t6' clia con ngudi ndy cé thé gilp cung cép thong tin cho mét loat cac nhu céu clia
ngwdi ding can dugc xem xét trong qua trinh thiét ké. Vigc xem xét cac dic diém va kha nang v& giac
quan, nhan thirc va thé chat da dang hon nén dwoc wu tién khi &p dung cach tiép can thiét ké toan dién
v&0 qué trinh phat trién truyén thong clia nguwdi dung.

C6 nhigu ngudn cung cép thong tin vé& cac yéu t6 con ngudi. Mot hudng dan mién phi hiru ich cung cap
théng tin vé d4c diém va kha nang cla con ngudi la CEN/CENELEC Guide 6:2014. Tiéu chuin TCVN
11457:2016 (ISO/IEC Guide 71) gitip dwa ra quyét dinh khi thiét Iap cac yéu ciu thiét ké trong qué trinh
xay dyng tiéu chuan, nhing ciling c6 thé duoc céc td chire sir dung khi dwa ra quyét dinh vé cac yéu
céu thiét ké san pham va dich vu.

CHU THICH 1: D@ liéu cy thé hon v& kha nidng cla con nguwdi dé cung cap théng tin cho thiét ké toan dién cé thé
dwore tim thay trong ISO/TR 22411:2024 hitps://www.iso.org/standard/78847.html .
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CHU THICH 2: EN 1SO 9241-210:2019 cung cAp thém thdng tin fién quan dén dac diém va s thich clia ngudi
ding.

Pidu 7 trong Huréng dén 6 clia CEN-CENELEC cung cép thang tin v& déc diém va kha ning cla con
nguwdi, dwec liét ké dudi day:

- kha nding va dic diém cla giac quan;
- chirc nang cita hé théng mién dich;

- kha naing va d3c diém v& thé chét;

- kha nang nhan thire.

Lién quan dén tirng kha ning va dac diém, nhitng didu sau day dwgc cung cip:

- mdt md ta chinh thire;
- hau qua clia nhirng khiém khuyét va han ché lién quan; va

- cac can nhic thiét ké twong (ng.

Céc ngudn hwéng dan thiét ké khac gidp gidi quyét cac dac diém, kha nang va sé thich da dang cé thé
dwoc tim thay trong bd cdng cy thiét ké toan dién:

- bd cong cyu thiét ké toan dién cho sy tham gia cla khach hang ~ Du lich, cd tai:
http:/funiversaldesign.ie/Products-Services/Customer-Engagement-in-Tourism-Services/

- b cdng cu truyén théng khach hang danh cho dich vy cdng - Cach tiép can thiét ké toan dién, c6
tai: hitp:/funiversaldesign.ie/Products-Services/User-Communications-Toolkit-for-the-Public Service-
A-Universal-Design-Approach/

C.3 Kién thirc chuyén mén

Céc td chirc s& c6 mdt s6 hiéu biét vé kha ning, dic diém va s& thich clia ngudi st dung phuong tién
giao thdng théng qua chuyén mén trong tb chirc. Théng tin chuyén nganh cling c6 thé ¢ duwoc tlr cac
chuyén gia bén ngoai chuyén v& cdng thai hoc, thiét ké twong tac, thiét ké toan dién va cong nghé hd
tror.

Ngoai ra cdn ¢6 cac cong cy dé phan tich thiét ké, ching han nhu B cdng cy thiét ké toan dién, c6 tai:
http://iwww.inclusivedesigntoolkit.com/ .

Huwéng dén vé céc phuong phép thiét ké duoc 38 xuét c6 tai:
https://media.nesta.org.uk/documents/nesta_ideo_guide_jan2017.pdf

€6ng nghé hd trg bao gdm cac san phdm hé tro va dich vu chuyén nghiép dé danh gia, cung cép va dao
tao ngudi diing cac san pham hé trg. Cc san phdm hé trg cd thé rat cy thé ddi vai tirng ngudi diing va
t6t nhat 13 tim hidu v& chuing tir tirng ngudi diing. Thiét ké toan dién 1a thiét ké chinh théng nhdm muyc
dich trong thich va c6 thé twong tac vé mat ky thuat voi cac san phdm hé tro.
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C.4 Gan két tryc tiép véi ngwdi diing

Nhiéu loai thyrc hanh thiét ké lay ngudi ding lam trung tam hosc 1y con ngudi 13m trung tam wu tién sy
twong tac trye tiép véi ngudi ding trong céc hoat dang thiét ké va phat trién nhw mét cach dé théng bao
vé thiét ké toan dién clia san pham hodc dich vy. Nhidu phwong phap twong tac tryc tiép dugc siv dung
@é thu thap théng tin dinh tinh va dinh lugng. Céc phirong phéap twong téc tryc tiép c6 thé va Iy twdng
nhét Ia dugc st dung & moi giai doan phat trién san phdm hodc dich vu.

C6 thé thye hién twong tac tryc tiép voi ngudi diing théng qua quan sat tryc tiép nhw phrrong phap thir
nghiém ngudi ding va phong van. C6 thé sir dung cac cudc khao sat phan hdi clia ngudi ding va
phrong phap tham vén dé théng bao céac yéu cu thiét ké&. Nhidu phwrong phap khac nhau ciing dugc
4p dung, trong d6 ngudi diing tham gia tryec tiép hon vao qua trinh thiét ké cb sy tham gia clia cac nha
phét trién thiét ké.

EN 17161:2019 la tiéu chuén qua trinh v& kha nang tiép can cho tat ca cac san pham va dich vu. EN
17161:2019, Phu luc B mé ta cach thyre hién sy tham gia clia ngwdi dung.

CHU THICH 1: Cac ngudn hwéng dan v& viéc tham gia tryc tiép va nang cao nhan thirc clia ngwéi khuyét tat cé
thé dwgc xem tai Hudng dan 'Héi 16" clla Co quan Khuyét tat Qubc gia (NDA) v& Tham van Hiéu qua véi Ngudi
khuyét tat va céng cu hoc tap dién tl 'Dao tao Binh ding Khuyét tat cho Nhan vién Dich vy Céng'; tim nhitng cong

cu nay tai trang web clia NDA: www.nda.ie.

RAt khuyén khich sy tham gia truc tiép clia ngwdi diing c¢é nhiéu ning lyc, dic diém va s thich da dang
hon ngay tr dau va trong sut qua trinh thiét ké va phat trién san pham va djch vy khi thich hop. Mot
tredrng hop vé cach tiép can higu qua dé xac dinh tinh phit hop clia trao ddi thdng tin cla ngudi diing
dwgc thé hién trong Hinh C.1 va Hinh C.2.

Hinh C.1 va Hinh C.2 bén duwéi 1a hai dd thi riéng biét cho thay phan bd chuan (duéng cong hinh chudng)
cho céc gi trj ién quan dén dic diém hodc kha ndng clia con ngudi. Hinh con ngudi dwoc sir dung dé
hién thi hinh anh dai dién clia nhirng ngudi hodc “ngwoi tham gia” trén ca hai bidu dd.

Trong Hinh C.1, hau hét nguoi tham gia déu ndm trong va huéng vé tam cla dwong cong phan b
chudn. S6 lvgng ngudi tham gia I&n nhét tap trung & phép do trung binh clia bién, do d6 nd dai dién cho
nhirng ngwdi tham gia “dwoc lay mau ngau nhién’.

Trong Hinh C.2, sé lwong ngwdi tham gia ting theo khodng cach tir tam ciia dwéng cong phan bé chuén
— tirc 1 phép do trung binh clia bién — do d6, sb lvgng ngudi tham gia Ién nhat ndm & phan duéi/canh
clia dwdng cong phan bd chudn, biéu thi cho "ldy mau virgt qua” nhitng nguwdi tham gia do.

Dé& cung cap thang tin cho céch tiép can thiét ké toan dién trong nghién ciru ngudi ding va thr nghiém
ngudi diing, si tham gia clia nhi*ng ngudi diing ¢ dac diém va kha nang da dang nhét nén dwoc vu
tién, nhw thé hién & phan dudi clia dudng cong phan bé trong Hinh C.2.
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Hinh C.1 - LAy miu ngéu nhién ngwdi diing cho mét dic diém hodc kha ning cy thé

Tan suét trong
tbng thé ngudi
tham gia

Hinh C.2 - LAy mau vwot mirc dbi véi nhivng ngwdi diing khong dién hinh vé mét dic diém hodc

néng lwe cu thé.

NGUON: Kich thuéc va hinh dang co thé: Thir nghiém clia ngudi ding, do CEUD thyc hién. C6 tai:

http://universaldesign.ie/Products Services/Guidelines-on-Body-Size/Testing.pdf .

Ngoai ra, va khi khéng thé hodc khong phii hop @& tham gia tryc tiép, cac hé théng mé hinh héa con
ngudi 4o c6 thé cung cp cac phwong phap va cdng cy dé thé hién cach khach hang sé trong tac voi
cac thiét ké. Nhizng hé théng nay cho phép dai dién khach hang trong céc hoat ddng thiét ké ma khéng
can sty tham gia, didu nay c6 thé hivu fch trong mdt giai doan cy thé hodc hoat dong cu thé clia qua trinh

phét trién thiét ké.
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Phu luc D
(tham khéo)

Bang sir dung Nguyén tic va Hwéng dan thiét ké toan dién trong thiét ké truyén théng
dich vu van tai hanh khach

Céc nha cung c4p dich vy vén tai hanh khach nén st dung Nguyén tac va Huéng dan thiét ké toan dién
khi thiét ké va phat trién san pham va dich vy clia ho cho muyc dich trao ddi thong tin véi ngudi ding.
Phu luc nay cung cép céc bang hwéng dan véi cac cau hdi lién quan dén cac Nguyén téc thiét ké toan
dién chinh va c6 thé hiu ich dé giai quyét cac yéu cau thiét ké trao ddi thong tin véi ngudi diing dich vy
van tai hanh khach dwgc néu trong Diéu 6.

Bd 4 bang hwdng dan nay duwgc phat trién dé hd tro Nha cung cap dich vy vén tai hanh khach trong viéc
&p dung Nguyén téc va Huwéng dan thiét ké toan dién vao qua trinh phat trién trao ddi thong tin véi nguoi
diing. Cac bang cung cép cac cau héi chinh dé hwéng dan Nha cung ¢ép dich vy van tai hanh khach
trong qua trinh danh gia thiét ké co ban vé kha nang tiép can. Cac bang trinh bay cac Nguyén tc thiét
ké toan dién c6 lién quan nhét theo th tw 4, 2, 3 va 5.

Thir tw dwgce cau triic theo cac burdc ma ngudi dung sé tw nhién the hién @& st dung thanh cong mot
san pham hodc dich vu. Bang cach giai quyét cac cu hdi, nha cung cap dich vu van chuyén hanh khach
dam bao rang ho da xem xét kha nang tiép can clia cac san phim va dich vu ctia minh (xem Bang cho
céc Buéc tir A dén D).

M&i bang cé hai cot.

~ Cot1 ligt ké cac hwdng dan cho nguyén tac Thiét ke toan dién.

- Cot 2 dwa ra cac cau hoi mau vé thiét ké truyén thong teong (ng véi viéc trién khai Hueéng dan Thiét
ké toan dién trong Cot 1. Céc yéu cau thiét ké trong Diéu 6 va cac phy luc clia né co thé duogc st
dung @& tra 101 cac cau hdi nay. Tra 1di cac cau hdi nay co thé gidp danh gia mirc 66 tich hop thiét
ké toan dién vao cac san phdm va dich vu clia minh.

Sau day la cac bwdc ma nguwdi ding thudng trai qua khi turong tac véi thang tin. Méi buéc nay déu lign

quan dén mot nguyén tac Thiét ké toan dién. Cac bwdc la:

~ Bwérc A: Nhan thivc: ngudi ding sir dung mét, tai hodic x(ic gidc d& cdm nhan ndi dung. (Nguyén
tic thiét ké toan dién 4) :

~ Buwdc B: Kha ning kham pha: ngudi ding tim thay thang tin ho mudn. (Nguyén tic thiét ké toan
dién 2)

- Bwdc C: Hidu: nguoi diing dién gidi va hiéu cach st dung ndi dung nay. (Nguyén tic thiét ké toan
dién 3)
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- Bwée D: Str dung: ngudi ding quyét dinh cach sz dung va hanh ddng theo ndi dung duwoc trinh
bay. (Nguyén tic thiét ké toan dién 5)
Ngudi diing cam nhan ndi dung bing cac giac quan clia ho. Nhin, nghe hodc cham. Nguyén tac thiét ké

toan dién 4 va cac huéng dan dugc trinh bay trong Bang D.1 gitip xac dinh cach trinh bay néi dung theo
cach ma ngwdi diing cé thé dé dang cam nhan.

Bang D.1 - Bwéc A: Ngwéi diing nhan thire ndi dung

Hwéng din cho Nguyén tic 4

Trao ddi thong tin véi ngwdi dung cé gidp théng
tin dwore tiép nhan dé dang khéng?

4a. St dung céc phuong thire khac
nhau (hinh anh, 17 ndi, xtc giac) &
trinh bay thdng tin can thiét méot
cach day du.

Liéu phuwong thirc trao ddi thong tin cd cung cap
cling mét ndi dung & nhiéu dinh dang khac nhau nhuw
van ban, hinh anh va am thanh hay béng tiép xic
khong?

4b. T6i da héa 'kha nang doc' clia
théng tin can thiét,

Thudc tinh van ban ¢é dugc ti ru hda theo hwéng
dén thiét ké tai liéu khdng?

4c. Phén biét cac yéu t6 theo nhikng
céch cé thé mé ta duwoc (i 1a dé
dang dua ra huwdng dan hodc chi
dén).

C6 hwéng dén, hd tro va tro gilp & dang van ban va
am thanh khong?

Phan trg gilp c6 dwoc viét bang ngdn nglk don gian
va dé hiéu khdng?

Tai lidu c6 duwoge cu tric theo cach gidp ngwdi ding
c6 thé d& dang tim thay cac chl dé tro gidp khdng?

Cac yéu t6 chivc nang cé thé dwoc mo ta dé dang
dwéi dang van ban hodc am thanh nhdm myc dich
hd tro str dung, vi du nhw huéng dan hoac tro gilp
khong?

4d. Pam bao kha néng twong thich
véi nhidu ky thuat hodc thiét bj khac
nhau dwge nhitng ngudi c6 han
ché vé giac quan sl dung.

Ngwoi diing 6 thé dé dang thay ddi c& van ban, hinh
anh va am lwong am thanh @& san phdm hodc dich
vy ¢6 thé dwgre nhiing ngudi c6 han ché vé giac quan
cam nhén khéng?

Phwong tién trao déi théng tin cé cung cép cach

twong tac véi céac ki thuat hodc thiét bi hd trg trao
dbi thong tin khang?

25



TCVN 14318:2025

Ngudi diing dinh vi hodc xac dinh ndi dung cd lién quan dén nhiém vu. Nguyeén tac thiét ké toan dién 2
va cac hwéng dan lién quan duwoc trinh bay trong Bang D.2 gilp xac dinh cach thé hién ndi dung theo

cach cho phép nguwdi diing dé dang xac dinh ndi dung c6 lién quan can thiét dé dat duvoc muc tiéu dw

dinh (nhiém vu) clia ho.

Bang D.2 - Bwéc B: Ngwdi dung tim kiém thong tin ¢é lién quan

Hwéng din c_ho Nguyén tic 2 Céc tinh ning trao ddi théng tin véi nguwori
‘ dung c6 cho phép nguwdi diing tim kiém théng
tin dé dang khéng?

2a. Cung cp sy lwa chon v&| Phuwong thirc trao ddi théng tin véi ngudi ding cb
phwong phap s dung. cung cép nhiéu phwong thirc khac nhau (am thanh,
hinh &nh va xic giac) dé tim va xac dinh ndi dung
cho phép str dung san phdm hodc dich vy hiéu qua
khéng?

2b. Tao diéu kién dé ngudi dung | N&i dung c6 duwoc trinh bay rd rang, stic tich va co
dat d3 chinh x4c va tinh chinh cao. | cu trac tét khong?

Céch trinh bay ndi dung ¢b gilip ngudi ding dé hiéu
va slr dung theo dlng thiét ké khéng?

2¢. Cung clp kha nang thich tng | Trao @i théng tin véi ngudi ding cé cung cép du
v&i téc d6 clia ngudi ding. thei gian d& ngudi diing hoan thanh nhiém vy hay
cho phép ho dé dang tang thdi gian dwoc phép néu
can khong?
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Ngudi ding didn gidi cach st dung ndi dung. Nguyén tac thiét ké toan dién 3 va cac huéng dan duoc
trinh bay trong Bang D.3 gilip xac dinh xem ndi dung ¢d dwec trinh bay theo cach gilp ngudi ding
hidu cach str dung thang tin nay hay khéng.

Bang D.3 - Bwére C: Sw hiéu biét cia ngwdi dung

Hwéng din cho Nguyén tic 3

Céc tinh ning trao doi thong tin véi nguwdi dung
c6 gilp ngwdi ding hiéu ndi dung khéng?

3a. Loai bd sy phirc tap khdng
can thiét.

C6 phai tat ca cac tly chon va chirc ndng can thiét
déu dugc trinh bay mot cach rd rang, suc tich va
khong cé chir viét tit khong?

C6 phai tat ca cac tly chon va chirc ndng can thiét Gé
slr dung déu dé dang xac dinh hodc tim thy khong?

3b. Nhét quan véi ky vong va
tric giac clia nguwdi ding.

Céc ky hiéu va tlr ngl c6 quen thugc véi tat ca ngudi
ding va c6 thd nhan biét trén toan thé giéi dé& ngudi
ding trao d6i thdng tin co thé hiéu va st dung dé
dang, kip thei khéng?

3c. Dap (ng nhidu k§ ning doc
viét va ngdn ngir.

Céc phuong thire trao ddi théng tin voi ngudi ding ¢6
cung cap chirc ndng dé chon hodc thay dbi ngén ngt
khéng?

N§i dung truyén théng clia ngudi diing ¢6 dugc trinh
bay bang ngén ngi don gian va dé hiéu khéng?

3d. Sép xép thong tin theo
murc d§ quan trong.

Céch trinh bay ndi dung cé gilp nguei ding dé dang
xac dinh dwgce nhitng tinh nang chinh trong ndi dung
trao di théng tin clia ho khéng?

3e. Cung cép 16i nhic va phan
hdi higu qua trong va sau khi
hoan thanh nhiém vy,

Phuong phép trao ddi thong tin voi ngudi diing cé
cung cép 161 nhic va phan hdi hiéu qua cho ngudi
duing trong qua trinh st dung khdng?
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Ngwei dung quyét dinh cach hanh dong dua trén thang tin dwor trinh bay. Nguyén tic thiét ké toan dién
5 va cac huong dan duoc trinh bay trong Bang D.4 gilip xéc dinh cach trinh bay théng tin theo cach cho
phép nguei dung dua ra quyét dinh vé cach thyc hién hanh dong.

Bang D.4 - Bwéc D: Sir dung thong tin

Hwéng dan cho Nguyén tic 5 Céc tinh nang trao ddi thong tin véi ngwoi
dung ¢ cho phép tat ca ngwdi ding hanh
dong dra trén thong tin khong?

5a. Sdp xép céc yéu td dé gidm thidu | Cac yéu td duoc str dung nhidu nhét va quan
nguy co va Idi: cac yéu t6 dwoc sr | trong nhét (biéu tirong, hinh anh, niit hodc vin
dung nhidu nhat, dé tiép can nhat; cac | ban)c6 phaila nhirng yéu té dé thiy nhat va dé
yéu t6 nguy hiém duoc loai bd, co 1ap | tiép can nhét khong?

hoéc che chén.

5b Cung cAp canh bdo v& méi nguy hiém | Trao ddi théng tin v&i ngudi diing ¢6 canh bao
va I6i. khi ngudi dung st dung ndi dung theo cach
khac v&i myc dich ban dau khéng, vi du nhw
khi ho méc 16i?

5¢. Cung c¢ép céc tinh nang an toan. Trong qué trinh st dung, hé théng trao ddi
thdng tin véi ngudi ding c6 cung cAp céc tuyén
dudng hoc tily chon dé nguwdi dung co thé dé
dang khéc phuc I8 khéng?

5d. Ngin chan hanh dong vo thiec | Heé théng trao ddi thong tin véi ngwdi ding co
trong cac nhiém vy ddi hdi si canh cung cép 1di nhic va yéu ciu xéac nhan tredc
giac. khi ngudi dung thire hién cac hanh déng quan
trong v& an toan hodc bao méat nhw khi cin sy
tap trung hoan toan clia nguwdi ding khéng?
(Vi dy: khi nhap sb tai khoan hodc thong tin thé
tin dung)
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PhulucE

(tham khao)
Bang anh xa cac Nguyén tic va Hwéng din thiét ké toan dién véi hwéng dan thiét ké
trong PhulucF,GvaH

E.1 Téng quat

Cac Nguyén téc thiét ké toan dién gitip truydn cdm hang cho tw duy thiét ké wu tién con ngudi va nhu
cAu ctia hg. Nén tang clia mdi Nguyén tac thiét ké toan dién la cac Nguyén tac thiét ké toan dién, c6 thé
dwoc st dung dé thong bao cho viéc phat trién cac gidi phap thiét ké téi wu héa kha nang truy cap va
kha nang sl dung clia truyén théng.

CHU THICH 1: Céc Nguyén téc va Huéng dan thiét ké toan dién dugc liét ké trong Phy luc B.
CHU THICH 2: Khéng phai tht ca cac Nguyén tic va Huéng dan thiét ké toan dign déu &p dung cho moi thiét ké.

CHU THICH 3: Cac Nguyén tic thiét ké toan dign 4, 2, 3 va 5 ¢6 lién quan nhét dén vigc cung cép théng tin cho
cac thiét ké truyén thong.

Viéc ap dung cac Nguyén tic thiét ké toan dién trong thiét ké truyén thdng co thé duoc chirng td, mot
phan, bing céach thye hién cac hudng dan lién quan. Cac Nguyén tac ¢ thé dugc chieng minh, mot
phan, bang cach dat duwgc hudng dan thiét ké co lién quan trong Phy luc F, G va H. Nghia 13, viéc dat
dwgc hudng din thiét ké cd thé chirng minh mét phén viéc dat duwgc mdt huéng dan cé thé chirng minh
mét phan viéc ap dung Nguyén tic thiét ké toan dién lién quan.

Bang E.1, E.2, E.3 va E.4 lién két hwéng dan thiét ké truyén thong tl Phu lyc F, G va H véi cac Nguyén
tac thiét ké toan dién c6 lién quan cho Nguyén tic 2, 3, 4 va 5.

CHU THICH 4; Hwéng dan thiét ké trong Phu luc F, G va H ciing c6 san trong B cong cy thiét ké toan dién dé st
dung. B3 cbng cy thiét ké toan dién lién quan dén trao ddi théng tin bang van ban, I&i néi va ki thuat sb ¢6 thé
duorc tim thay trong Bo cong cu twong tac voi khach hang va B cong cy trao ddi thong tin véi khach hang?. Bd
cdng cy cling chira mat bé cau hoi duoc thiét ké da gilp duwa ra théng tin cho mét sb quyét dinh thiét ké trao dbi
théng tin khi hwéng dan thiét k& c6 lién quan c6 thé khong c6 s@n hodc khéng dé dang 4p dung.

E.2 Muc dich va ciu tric clia céc bang

Muyc dich cla Bang E.1 Gén E.4 1a dé trinh bay céc vi dy vé viéc 13p ban dd c&n chinh hudng dan thiét
ké trong Phu luc F, G va H clia Nguyén tic va Huéng dan thiét ké toan dién. Cac Bang dwoc cung cép
nhw mdt cong cu vi dy c6 thé dwoc didu chinh va stra di 68 slr dung trong cac hoat dong thiét ké, danh
gid va xem xét.

C6 mdt Bang di kém mdi Nguyén tic thiét ké toan dién co lién quan nhat. Mai Bang ligt k& mot mau
hwéng dén thiét ké tir Phu lyc F, G va H.

2 http://universaldesign.ie/Products-Services/
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E.3 NGi dung cua cac bang

Cé bbn cft trong mbi bang:

— Cot 1 liét ké cac Nguyén téc hudng dan cho Nguyén tic thiét ké toan dién.

— C4t 2 liét ké huong dén thiét ké tlr Phu luc F “Théng bao bing vin ban” teong tng véi Hudéng din
thiét ké toan dién d6.

— Ct 3 liét ké hwéng dan thiét ké tir Phy luc G “Trao ddi thong tin® bing & néi” twong Gng véi Hwéng
dan thiét ké toan dién do.

— Cot 4 liét ké hwong dan thiét ké tr Phu luc H "Truyén théng s&" twong tng voi Hudng dan thiét ké
toan dién doé.

Trong trwéng hop mot sb hweng dan thiét ké cé thé it lign quan tryc tiép dén Hwéng dan, cac 6 trong
bang cé thé duoc dé tréng; nhirng 6 ndy cé thé dwge ngudr ding bang dién vao. Mét s6 hwéng din thiét
ké co thé duoc 13p lai trén cac cot lién quan dén trao ddi thong tin béng van ban, 161 néi va ky thuat sé.

E.4 Th tw cac bang

Bang E.1 dén E.4 duoc sép xép theo trinh ty cac hanh déng ma ngwdi diing thwdng thire hién dé truy
cap, hidu va st dung thanh cong trao ddi théng tin lién quan dén trao ddi thdng tin clia ngwdi diing.

Trinh tw cac hanh déng ma nguwdi dung thyc hién khi twong tac véi thang tin lién quan dén san pham
hoac djch vu la:

— Truy cap: ngudi ding st dung mét, tai hodc xtic gidc dé tiép can, c&m nhan ndi dung va tim kiém
théng tin.

- Hanh déng nay lién quan dén Nguyén tic thiét ké toan dién 4 va 2.

- Hiéu: ngwoi diing hiéu va quyét dinh vé théng tin d4 truy cép.

~ Hanh ddng nay lién quan dén Nguyén tac thiét ké toan dién 3.

~  Str dung: ngudi ding sau d6 phan (ng ho3c trong tac véi théng tin ho da truy cap va hiéu. Hanh
dong nay lién quan dén Nguyén tic thiét ké toan dién 5.

Bang E.1 va E.2 dwéi day trinh bay cac Nguyén téc thiét ké toan dién 4 va 2 cling cac hwéng dén lién
quan dé gilip dam bao rang théng tin ¢6 thé nhan thirc duoc (cb thé truy cap dugc) théng qua cac giac
quan clia con nguwdi va thiét ké cé thé dwoc ca nhan héa dé phil hep véi nhu céu clia ngudi ding. Bang
nay anh xa Nguyén tic thiét ké toan dién v&i cac hwdng dan thiét ké toan dién va hudng dan thiét ké ti
PhulucF,GvaH
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Bang E.1 - Truy cap theo Hwéng dan cho Nguyén tac 4

Hwéng din cho Nguyén
tac 4

Théng tin c6 thé nhan biét

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
vin ban dé dat dwoc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwréng dan thiét ké bang
I¥i @& dat dwoc Hwéng din thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwé&ng dan thiét ké
ky thuat s6 dé dat dwoc
Hwong dan thiét ké toan dién

4a., Str dyng cac phuwong
thirc khac nhau (hinh anh, I&i
néi, xtic giac) dé trinh bay
théng tin cAn thiét mot cach
trung lap.

Db hoa

« Khéng truyén dat théng tin chi théng
qua hinh énh. (F.2.3)

Hwéng dan bién bao

» Sir dung ky hiéu thay cho vdn ban
hodc @& bd sung cho vin ban néu c6
thé. (F.6.1)

Giao tiép ca nhan

« Nhan thitkc dwroc tAm quan trong cla trao
ddi théng tin phi ngén ngir, bac gbm ca
trong cac cudc goi video. (G.2)

« Théng bao bing am thanh (vi du:
chuyén bay bi hoan, thay d@bi tuyén
dwédrng, tram xe buyt tiép theo, thang may
da dén tang nao) ia didu can thiét déi véi
nguwdi khiém thi nhung khéng thé tiép can
dwoe dbi voi ngudi suy gidam kha nang
nghe.

Dam bao cling cung cép théng tin bing
hinh anh. (G.3)

4b. Téi da hoa “tinh dé doc”
clia théng tin can thiét.

Thiét ké, bd cuc va dinh dang
« Str dung c& chi it nhat [a 12 diém
(F.3)

' Sir dung phong chir ré rang, dé doc
(F.3)

Giao tiép ¢a nhan
+ Ndi rd rang va cham rai. (G.2)
« N6i trye tiép voi ngudi dé. (G.2)

» D6 mat véi ngwdi d6 khi noi. (G.3)

Hinh anh va da phwong tién

+ Tranh néi dung nhép nhay
nhidu hon ba lan médi giay.
(H.2.10)

= Tranh trinh bay van ban &

dinh dang hinh dnh. (H.2.10)

3



TCVN 14318:2025

Bang E.1 (tiép theo)

Hwéng din cho Nguyén

tic 4

Théng tin ¢6 thé nhan biét

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
vin ban dé dat dwoc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dan thiét ké bang
loi dé dat dwoc Hwéng din thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
ky thuat sé dé dat dwoc
Hwéng dan thiét ké toan dién

* Tranh slr dyng cac tinh ndng nhw
gach chén, in nghiéng va CHU IN
HOA d8 nhan manh théng tin. (F.3)

+ Bam bao d§ twong phan cao gilra
van ban va téng mau nén. (F.3)

Hwéng dan vé bién bao

+ Né&i dung trén bidn bdo phai cang
don gian cang tét. (F.6.1)

« Sir dung mii tén d@é& chi hwdng.
(F.6.1)

= S dung ky hiéu thay cho van ban
hoac dé bd sung cho van ban khi

c6 thé. (F.6.1)

» Phai cé d6 twong phan cao gitra bién
bao va bat ky bé mit [4p dit hodic ndn
nao. (F.6.2)

» Ciang phai c6 dd twong phan cao

giba van ban va téng mau nén cla
chinh bién bao d& dé doc. (F.6.2)

» Khong dwa tay lén trwdc miéng khi néi.
(G.2)

« Khang ngdi hodc ding véi dén phia sau
ban. (G.2)

* Giir tiéng 6n xung quanh & mirc téi thidu.
(G.2)

» Xem xét khoang cach ban dang dirng so
v&i ngudi do. (G.2)

= Gilr cho thong diép don gian. (G.2)
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Bang E.1 (tiép theo)

Hwéng din cho Nguyén
tic 4

Théng tin c6 thé nhén biét

Phu luc F Hwéng dan thiét ké bang
van ban dé dat dwoc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
Il dé dat dwoc Hwéng dan thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké w
ky thuit s6 dé dat dwec
Hwéng din thiét ké toan dién

+ S dung mau séc dé& phéan biét khi
str dung ma mau. (F.6.2)

« B& mat cua bién bao khong dugc
phan chiéu. (F.6.2)

-« Chi¥ ndi phai ndi di cao so v&i bé
mét ctia bién béo. (F.6.3)

« Cac chir cai dwgc in ndi phai cé
chiéu cao hop ly d& c6 thé hidu duoc
béng céch cham clia ngon tay. (F.6.3).

'+ M& chix néi cho s6 va déu cau khéc
nhau tay theo ving. St dung ma dang
dwoc sir dung cho ving co bién béo.
Nhe& mt nguweri mi doc lai. (F.6.3)

4c. Phan biét cac yéu t6 theo
nhitng céch c6 thé mo ta
dugce (tivc 1a 1am dé dang dé
dwa ra hwéng dén hodc chi
dan).

Giao tiép ca nhan

« Khi b4t Gau tro chuyén, hay gidi thiéu

ban than. (G.2)

+ Két thic cudc trd chuyén béng cach néi

‘cdm on’ va ‘tam bigt’. (G.2)

o)
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Bang E.1 (tiép theo)

Hwéng dian cho Nguyén
tac 4

Théng tin ¢é thé nhan biét

Phuy lyc F Hwéng din thiét ké bang
van ban dé dat dwoe Hwéng dén
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwréng din thiét ké bing
I&i dé dat dwoc Hwéng dan thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dén thiét ké
ky thuat sé dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

4d. Cung cép kha ning
twong thich v&i nhidu ky
thuat hoac thiét bj dwoc
nhirng ngudi ¢6 han ché vé
giac quan st dung.

Gidy va bia
+ St dung gidy chat lwgng tét, khéng
trang pha hodc mo. (F.4)

* Tranh tao béng béng cach st dung

‘gidy ndng hon (trén 90 g/m2). (F.4)

» D6ng tai liéu sao cho cé thé mé&
phéng. (F.4)

Hwéng din vé bién bao

+ Chir ndi phai dwgc nang Ién da cao
so v&i bé mat cia bidn bao. (F.6.3)

* Chir ndi phai c6 chidu cao hop ly d&
¢6 thé hidu duwoc khi cham vao ngén
tay. (F.6.3).

« Tranh chit khéc. (F.6.3)

'« Dt cac bién bao xuc giac va chir nbi

trong tAm véi. (F.6.4)
» Pat cac bién bao & noi ngudi doc
chiing khong can trd. (F.6.4)

Giao tiép ca nhan

» D&i véi giao tiép bang I&i ndi véi nhirng
ngurdri diée hodc suy gidam kha nang nghe,
khuyén nghj st dung dich vu bién
dich/chuyén tiép clia phién djch vién Ngén
ngl ky hiéu hodc cac td chirc twong tw
khac. (G.2)

+ Nhan thirc duegc tAm quan trong clia
giao tiép phi ng6n ngir ctia ban, bao gdm
ca trong cudc goi video. (G.2)

Théng bdo bing am thanh

+ Théng bao bing am thanh (vi du:
chuyén bay bj hodn, thay abi tuyén
dwong, tram xe buyt tiép theo, thang may
da dén ting nao) la didu cin thiét abi voi
ngudi khiém thj nhung ngudi suy gidm
kha nang nghe thi khéng thé tiép can
duwgc. Bam bao ciing cung cép thong tin
b&ng hinh anh. (G.3)

Trang web

+ Thiét ké trang web va (rng dung
cé tinh dén Nguyén tic vé kha
nang truy cap ndi dung web:

http://www.w3.org/TR/IWCAG21/
hodc mdi hon. (H.2.1)

» N§i dung va &rng dung web phai
¢6 thé st¥ dung dwoc bang nhiéu
loai trinh duyét, thiét bj va céng
nghé hé trg nhat. (H.2.1)

Hinh anh va da phwong tién

« Cung cép chu thich/phu d& cho
da phwong tién. (H.2.10)

- Khi khéng cung cép chu
thich/phy d&, hay cung cap ban
ghi. (H.2.10)

« Str dung van ban thay thé (Alt)
dé truyén tai cing y nghia nhu
hinh anh hodc phuong tién.
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Bang E.1 (tiép theo)

Hwéng dén cho Nguyén
tic 4

Théng tin ¢6 thé nhan biét

Phu luc F Hwéng dén thiét ké bang
van ban dé dat dwec Hwréng dan
thiét ké toan dién

Phy lyc G Hwéng din thiét ké bing
I&ri dé dat dworc Hwéng dan thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
k¥ thuat sé dé dat dwoc
Hwéng dén thiét ké toan dién

(H.2.10)

Noi dung va wng dung web
danh cho thiét bj di dong

« Pam bdo réng théng tin duoc
trinh bay bing mau séc ciing ¢cé
sdn ma khéng cdn mau séc.
(H.3)

+ Email va ban tin

« T4t ca c4c tép dinh kém phai co
thé truy cap dugc. (H.4)

- Tai lidu dién tir

« Khéng str dung chirc nédng “in
tai ligu” dé luu tai ligu dwéi dang
PDF; thay vao d6, str dung chirc
nang “Iu duéi dang” hodc “xuét
sang” dé gilr nguyén cac thudc
tinh kha néng truy cap. (H.5)

= Bat cac tinh nang kha nang truy
cap. (H.5)
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Bang E.1(két thic)

Hwéng din cho Nguyén
tac 4

Théng tin c6 thé nhan biét

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
vin ban dé dat dwoc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
Ioi dé dat dwo'e Hworng dan thiét ké
toan dién

Phuy lyc H Hwéng dan thiét ké
k¥ thuat s6 dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

« Kiém tra kha nang truy cap cila
tai liéu ciia ban. (H.5)

* Hwéng din vé phwong tién
truyén théng xa hoi

« Cung cép quy&n truy cap vao
toan bd phy dé hoéc ban ghi cho

anh, am thanh hoéc video. (H.8)

« T4t ca céac video phai cé phuy
d& déng. (H.8)

Bang E.2 - Truy cép theo Hwéng dan cho Nguyén tic 2

Huwéng din cho Nguyén
tac 2

Tinh linh hoat trong st¥
dung

Phy luc F Hwéng dan thiét ké bing
vian ban dé dat dwoc Hwéng din
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dén thiét ké bang
I&i dé dat dwere Hwéng dan thiét ké
toan dién

Phy luc H Hwéng din thiét ké
k¥ thuat s6 dé dat dwee
Hwéng dan thiét ké toan dién

2a. Cung cAp sv lya chon v&
phwong phap sl dung.

Hwéng dan vé bién bao
» Str dung ky hiéu thay cho vin ban

hoac gé bd sung cho van ban néu cé

thé. (F 6.1)
* Khéng truyén dat théng tin chi thong

Giao tiép ca nhan

« Tim céch trao ddi théng tin pha hgp vGi
ngudi do. (G.2)

+ Nhan thirc dwec tim quan trong cla trao

dbi théng tin phi ngén ngl¥, bao gébm ca

Trang web

« Mgi chi¥c nang d&u cé thé truy
cép day du théng qua ban phim.
(H.2.1)

Biéu miu trc tuyén




TCVN 14318:2025

Bang E.2 (tiép theo)

Hwéng dan cho Nguyén
tic 2

Tinh linh hoat trong str
dung

Phu luc F Hwéng dan thiét ké bang
van ban dé dat dwgc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dan thiét ké bing
I»i dé dat dwoc Hréng din thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dén thiét ké
ky thuat sé dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

qua hinh anh. (F.6.5)

trong cudc goi video. (G.2)

« D&i v&i trao ddi théng tin bang 1i néi véi
nhirng ngudi diéc hodc suy giam kha
nang nghe, nén st dung dijch vy phién
dich!/ chuyén tiép cta phién dich vién
Ngbén ngir ky hiéu hodc cac td chirc tiong
tw khac. (G.2)

Théng bao bing 4m thanh

+ Théng bao bdéng am thanh (vi du:
chuyén bay bi hoan, thay déi tuyén
dwiéng, tram xe buyt tiép theo, thang may
da dén ting nao) 1a didu can thiét déi voi
nguwdi khiém thj nhwng khéng thé tiép can
dugc dbi voi ngudi suy gidm kha nang
nghe. Bam bao cling cung cép théng tin
béng hinh anh. (G.3)

« Khi str dung co ché bao vé thw
rac (chang han nhu CAPTCHA),
hay dam bao réng n6 khéng loai
trlr nguwoi dung thyre, Tranh cac
k¥ thuat can phai nhin hodc van
hanh chuét. Ngay ca khi ban
cung cép k¥ thuat bao vé thu rac
& nhiéu dinh dang (vi du: phién
ban trwc quan va am thanh), ban
v&n loai trir ngudi khiém thj suy
gidm kha nang nghe. (H.2.7)
Hinh anh va da phwong tién

« Str dung van ban thay thé (Alt)
d& truy&n tai ciing y nghia nhw
hinh anh hodc phwong tién.
(H.2.10)

+ S dung hinh anh c6 chét
lwgng tét, cé lién quan dé bd
sung hodc hé trg ndi dung van
ban. (H.2.10)

N&i dung va irng dung web
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Hwéng din cho Nguyén
téc 2

Tinh linh hoat trong str
dung

Phu luc F Hwéng din thiét ké bang
vin ban dé dat dwoc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
1&i dé& dat dwoc Hwéng dén thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
ky thuat s6 dé dat dwec
Hwéng dan thiét ké toan dién

danh cho thiét bj di déng

« Céng ching phai cé thé truy
cap ndi dung trén nhiéu thiét bj,
bat ké sy khac biét vé kha nang
trinh bay va phwong phap truy
cap. (H.3)

Email va ban tin

* Chon dinh dang email pht hgp.
Thwe hanh tét nhét 1a cung céap
tuy chon d& chon gitka van ban
thudn tdy va HTML. (H.4)

« Cung cép van ban thay thé cho
hinh anh va dd hoa. (H.4)

Tai ligu dién tee

« Cung cép van ban thay thé dé
truydn tai ciing ndi dung nhuw
hinh &nh. (H.5)

Hé théng dwa trén dién thoali

« Cung cp céc cach thay thé dé
cdéng chung lién lac. (H.6)

Hwéng din vé phwong tién
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Bang E.2 (tiép theo)

Hwéng dan cho Nguyén
tic 2

Tinh linh hoat trong st
dung

Phu luc F Hwéng dan thiét ké bing
vin ban dé dat dwoc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phy luc G Hwéng din thiét ké bing
i dé dat dwoc Hwéong dén thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
ki thuat s dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

truyen théng xa hdi

« Cung cép céc cach khac nhau
d& cbng chang c6 thém théng
tin. (H.8)

2c. Tao diéu kién thuan Igi
cho sy chinh xac va dj tin
cdy clia ngudi dung.

Thiét ké bidu miu

+ Biéu mAu phai cé tiéu & rd rang. Biéu
mau ciing phai xac dinh danh cho ai va
muc dich cta bidu miu 1a gl & phan
dau. (F.5)

« Cung cép hwéng dan r6 rang & phan
dAu. (F.5)

 Pat cac phan 'chi st dung che muc
dich chinh thirc' gan cudi biéu mau.
(F.5)

» Dam bao moi ngwdi cé du khong gian
dé tra loi.

(F.5)

« Néu c6 thd, hay sir dung & thay vi

Tro chuyén ca nhan

+» Noi rd rang va cham réi. (G.2)

« Noi true tiép voi ngudi do. (G.2)

» B&i mat v&i ngudi dé khi néi. (G.2)

» Khéng dat tay trwwd'c miéng khi ndi. (G.2)

- Khéng ngdi hoac dirng véi dén phia sau
ban. (G.2)

« Giam thiéu tiéng &n xung quanh.

(G.2)

+ Xem xét khoang cach ban dang dirng so
voi ngudi dé. (G.2)

» Gilr cho thong diép cltia ban don gian.
(G.2)

Thiét ké

+ St dung thiét ké cla ban dé
nang cao thdng tin, khong lam
mét tap trung. (H.2.3)

- Dam bdo cac cira sb bét lén
dugc thiét ké @& co thé truy cap
duoc. (H.2.3)

Tim kiém

+ Cung cép chirc nang tim kiém
tai chd dé sir dung. (H.2.9)

+ Cung cép c4c ggi y hiru ich va
cac tuy chon thay thé trong két

qua tim kiém. (H.2.9)

Tai lidu dién tir
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Bang E.2 (tiép theo)

Hwéng dan cho Nguyén
tac 2

Tinh linh hoat trong sir
dung

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
van ban dé dat dwgc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dan thiét ké bing
I&¥i @& dat dwore Hwéng din thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
ky thuat sé dé dat dwec
Hwéng dan thiét ké toan dién

dong cho cau tra 1.

(F.5)

+ Pam bao réng cac 6 dénh dau dwoc
li&n két rd rang véi cau tra 1&i

(F.5)

+ Bam bao ring cac dwdng vidn va cac
dong tra I&i 1a lidn mach va rong it nhat

mét diém (F.5)

+ Xac dinh ré rang cac trwérng béat budc
phai tra 1. (F.5)

+ Khi bt dau cudc trd chuyén, hay gioi

thiéu ban than. (G.2)

« Két thic cudc trd chuyén bang cach néi

“cam on” va "tam biét". (G.2)

. Trwdce tién, hay lang nghe va sau do

phan hdi ngudi dé. (G.2)

« Néu ban khong hiéu nguei dé néi gi, hay
lich sw y&u ciu ngudi d6 1ap lai théng tin.

(G.2)

« Pam bao rang nguwdi dé hidu nhivng gi
ban da noi. (G.2)

« Cung cép cac kich thuéc tai
xudng khac nhau. (H.5)

Giao tiép qua tin nhin vin ban
va tin nhén tirc thoi

« Khéng st dung ngdn ng» van
ban. (H.7)

2d. Cung c4p kha nang thich
trng v&i nhip d6 cla ngudi
ding.

Cudc tro chuyén ca nhan

« Khong két thuc cau chia ngudi dé.
(G.2)

» Hay kién nhéan. (G.2)

- Trwée tién hdy lang nghe va sau d6
phan hdi ngudi d6. (G.2)

Thiét ké

« Cung cép du thei gian d& nguoi
dé cé thé doc, théu hidu va phan
hdi théng tin. (H.2.3)

Tin nhén hét gi®

« T8t nhat 1A tranh tin nhan hét
gi&r va gi¢i han thdi gian. (H.2.8)
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Bang E.2 (két thuc)

Hwéng dan cho Nguyén
tic 2

Tinh linh hoat trong str
dung

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
vin ban dé dat dwoec Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dén thiét ké bang
I»i dé dat dwgc Hwéng dan thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
k¥ thuat sé dé dat dwoc
Hwéng dén thiét ké toan dién

Hinh anh va da phwong tién

+ Cung cép céac didu khidn dé bo
qua, tam dirng hodc dirng bét ky
hoat anh nao. (H.2.10)

Bang E.3 dwéi day trinh bay Nguyén tic thiét ké& chung 3 va cac hwéng dén cia né dé gitip xac dinh xem théng tin cé dwere trinh bay theo cach gidp
ngudi dung hidu cach st dung théng tin ndy hay khéng. Bang ndy anh xa Nguyén tic thiét ké chung v&i Nguyén tac thiét ké chung va hwong dan thiét

ké tir Phy luc F, G va H.

Bang E.3 - Hiéu

Hwéng dan cho
Nguyén tic 3
Sdr dung don gian va

trwc quan

Phuy luc F Hwéng dan thiét ké bing
van ban dé dat dwoc Hwéng din
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dén thiét ké bing
1&i dé dat dwore Hwéng dan Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiet ke
k¥ thuat s6 dé dat dwoc
Hwéng dan thiét ké toan dién

3a. Loai bd sy phlc tap
khéng cin thiét.

Van ban
+ Gid¢i han méi doan van thanh mét y
twéng. (F.2.1)

« Gilr cho cac cau ngén gon; 15 dén 20

Thiét ke

« Pam bao civa sé bat Ién dugc
thiét ké d& co thé truy cap duoec.
(H.2.3)

Lién két
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Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng dén cho
Nguyén tic 3
Sir dung don gian va

trwc quan

Phu luc F Hwéng dén thiét ké bang
vin ban dé dat dwegc Hwéng din
thiét ké toan dién

\

Phuy luc G Hwéng dan thiét ké bing
I&i dé dat dwoc Hwéng dan Thiét ké

toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
ky thuat s6 dé dat dwoge
Hwéng dan thiét ké toan dién

tlr trong mai cau, (F.2.1)

Ngay thang, s6 va phan tram

« Néu mét sé (nhw sb dién thoai hodc
tai khoan ngan hang) chia hon nam
chiz s6, hay chia cac chi¥ sb thanh cac
nhém gdm hai ho3c ba chir s6 va dé
mét khodng cach gira ching. (F.2.2)
Thiét ké, bé cuc va dinh dang

* Sr dung phéng chi rd rang, dé doc.
(F.3)

« Chi sl dung van ban can trai, khong
can dé&u van ban. (F.3)

* Tranh tach mot tlr gilba hai dong.
(F.3)

+ Sr dung khoang céach rd rang:

- Van ban phai cé it nhat mot
khoang céach don.

+ Mb ta lién két phai c6 that va
phan anh chinh x&c ndi dung.
(H.2.4)

Biéu mau trc tuyén

+ Lam ré trwérng nao la bat bude.
(H.2.7)

+ Lam r6 noi cn cung cap cau
tra l&i. (H.2.7)

« Lam cho bidu miu dé& diéu
hwéng. (H.2.7)

+ Lam cho ngudi dung dé dang
chon cac ty chon. (H.2.7)

« Lam cho nut 'tiép theo' hodc
'glri’' r6 rang va dac biét. (H.2.7)
» Lam cho viéc danh sé don gian
nhét c6 thé. (H.2.7)

« Khi st dung co ché bao vé thw
rac (chang han nhw CAPTCHA),
hay dam bao réng no6 khéng loai
trir ngwoi dang thye. Tranh cac
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Béng E.3 (tiép theo)

Hwéng dén cho
Nguyén tic 3
Sir dung don gian va

trwre quan

Phu luc F Hwéng dan thiét ké bang
van ban d@é dat dwoc Hwéng din
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
I&i d& dat dwoc Hwéng dan Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
ki thuét sé dé dat dwoc
Hwé&ng dan thiét ké toan dién

- Khoang trdng phai phan tach
cac doan van.

- Nén cé mét khoang cach
roéng, ré rang dé phan tach cac
cot van ban. (F.3)

+ Hinh anh khéng dweorc 1am gian doan
ddng van ban. (F.3)

Thiét ké biéu miu

« Tranh cac cau hdi khong cin thiét
hodac lap lai. (F.5)

k¥ thuat can phai nhin thay hoac
van hanh chugt. Ngay ca khi ban
cung cip mét ky thuat bao vé
thw rac & nhidu hon mét dinh
dang (vl dy, phién ban hinh anh
va am thanh), ban van loai trir
nhitng ngwodi khiém thj khiém
thinh. (H.2.7)

Noi dung web va rng dung di
dong

- Chia céc trang thanh cac phan
c6 thé sir dung dugc nhung co
kich thuéc han ché . (H.3)

+ Dam bao rang kich thudc téng
thé cha trang phu hep véi dung
lwgrng bd nhé caa thiét bi. (H.3)
« Dbi voi cac ing dung, hay giam
thiéu kich thuéc tng dung va do
lidu. (H.3)
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Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng dan cho
Nguyén tac 3
Sir dyng dorn gian va

trwe quan

Phu luc F Hwéng dan thiét ké bang
vin ban dé dat dwgc Hwéng din
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
1&i dé dat dwoc Hwéng dan Thiét ké
toan dién

Phy luc H Hwéng dan thiet ke
k§ thuit sé dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

« Néu co thé, hay tranh sir dung
hinh anh ¢6 d@§ phan giai lon
hodc cao. (H.3)

« GUri ndi dung theo dinh dang
dwoc biét 14 dugc hd tro bdi
phén I&n cac thiét bi. (H.3)
Email va ban tin

+ Sir dung dong chil d& rd rang
va mo ta trén email. (H.4)

» Str dung tén tép ré rang va md
ta cho bét ky tép dinh kém nao.
(H.4)

Tai liéu dién tdr

« Cung cép c4u truc cho tai liéu
béing cach st dung céc kidu tiéu
dé. (H.5)

+ Str dung cac diu dau dong,
danh s va bang duwoc thiét lap
san. (H.5)

« Cung cap muc luc cho céac tai
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Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng dén cho
Nguyén tic 3
Str dung don gian va

trwc quan

Phu luc F Hwéng dan thiét ké bang
van ban dé dat dwerc Hwérng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dén thiét ké bang
1&i dé dat dworc Hwéng din Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiet ka
ky thuat sé dé dat dwec
Hwéng dan thiét ké toan dién

liéu dai (trén 10 trang). (H.5)

« Dbi vdi cac tai lieu dai, cho
phép nguwdi dung tai xubng cac
phan hodc chwong cua tai liéu.
(H.5)

Hé théng qua dién thoai

* Thong bao trwéc cho ngwoi gei
vé sb lugng tuy choncdn chon
va cung cép cac ty chon theo
th twr wu tién. (H.6)

» Néu nguwdi goi khdng dua ra
Iwa chon, hdy chuyén hwéng
dén mot nhan vién truc tiép.
(H.6)

« Tranh lap lai hodc thu thap
thang tin khdng can thiét. (H.6)
Trao di thdng tin qua tin nhén
vian ban va tin nhan tiec the

+ Néu ré th&i gian dich vu tin

45



TCVN 14318:2025

Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng dan cho
Nguyén tac 3
Sir dyng dorn gian va

trwec quan

Phu luc F Hwéng dian thiét ké bang
vin ban dé dat dwec Hwéng dan
thiét ké toan dign

Phuy luc G Hwéng dan thiét ké bing
Il d& dat dwoc Hwéng din Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
ky thuat sé dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

nhén van ban hodc tin nhan tirc
thovi c6 san. (H.7)

+ Gi¢ri han tat ca tin nhan van ban
& mirc 160 ky t. (H.7)

+ Str dung ma dinh danh & dau
tt ca tin nhan van ban va tin
nhén tic thoi. (H.7)

Hwéng din vé phwong tién
truyén théng xa hoi

« Cung cap théng tin lién hé
trong dong tiéu str. (H.8)

« Viét hoa chir cai dau tién cua
céc tlr ghép cho cac thé bét du
bang d4u thang. (H.8)

3b. Nhét quan véi ky vong
va truwre giac cla ngwdi dung.

Van ban

+ Nhat quan véi cac thuat ngi¥ trong
toan bg tai ligu. (F.2.1)

Ngay, sé va phan tram

- Viét ngay thang theo dinh dang dja

Tro chuyén ca nhan
« St dung nu cwedi than thién va giong noi
chao dén. (G.2)

« Khi bt d3u trd chuyén, hay gi&i thiéu
ban than. (G.2)

Chung

+ Lam cho cdc trang web xuét
hién va hoat déng theo nhirng
cach c6 thé dy doan dugc

, treee quan khi st dung. (H.2.1)

Viét cho web

46



TCVN 14318:2025

Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng din cho
Nguyén tic 3
Sir dung don gian va

trwrc quan

Phy luc F Hwéng dian thiét ké bing
vian ban dé dat dwoc Hwéng din
thiét ké toan dién

Phu lyc G Hwéng dan thiét ké bing
I¥i dé dat dwoc Hwéng dan Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
ky thuat sé dé dat dwoc
Hwéng dan thiét ké toan dién

phwong théng thwdng, ghi & nam,
thang va ngay (F.2.2)

+ Viét cac s6 tlr mot 3én chin bang chir
va s(r dung chi 6 cho s6 tir 10 tré 1én.

(F.2.2)

« Viét phan tram bang chir sb va ky
hiéu phan tram (vi dy 60 %). (F.2.2)

- Viét dia chi theo cach ching sé xuét
hién trén phong bi. (F.2.2)

Thiét ké, bé cuc va dinh dang

- Sr dyng bd cuc nhét quan cho céc
tinh néang I&p lai (chdng han sb trang
va tiéu ) (F.3)

Hwéng din vé bién bao

« Sir dung mii tén d& chi hwéng
(F.6.1).

« Két thuc cudc trd chuyén bang cach noi
'cam on' va 'tam biét'. (G.2)

« Trée tién hay ldng nghe va sau d6 phan
hdi ngudi d6. (G.2)

+ N&u ban @& nghj gitp d&, hay doi cho
dén khi ban nhan dwoc sw cho phép.
(G.2)

* Bam bao ndi dung dugc cap
nhét. (H.2.2)

+ Str dung chinh ta va dau cau
dang. (H.2.2)

» Nhét quan véi cac thuat ngir va
dinh dang. (H.2.2)

« Thiét Iap quy trinh chét lwgng
néi dung: (H.2.2)

+ Chi dinh mét nguwdi quan ly
dugec chi dinh chju trach nhiém
v& ndi dung. (H.2.2)

« Thiét Iap quy trinh danh gia noi
dung truwrde khi dwa théng tin 1én
trang web. (H.2.2)

Thiét ké
« Str dung phong cach clia nha.
(H.2.3)
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Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng dan cho
Nguyén tac 3
S(r dung don gian va

triwrc quan

Phu luc F Hwéng din thiét ké bang
vin ban dé dat dwgc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
l&i dé dat dwoe Hwéng din Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiet ké
ki thuat sé dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

Piéu hwéng trang web

« Nhét quén v&i bd cuc didu
hwéng. (H.2.6)

Tai lidu dién tir

+ Dién vao cac thudce tinh cla tai

liéu, cung cép tac gia va théng
tin lién hé dé biét thém thong tin.

(H.5)
Hwéng din vé phuong tién
truyén théng xa hoi

« Tao gipng diéu phu hop véi td
chirc. (H.8)

3c. Pap (ng nhiéu k§ nang
doc viét va ngén ngt.

Vin ban
= S dung ngdn nglr don gian va rd
rang (F.2.1)

- Tranh cac tr ngi¥ k¥ thuat, viét tat
hodc tiv viét tat. (F.2.1)

Tro chuyén ca nhan

« Gilr cho thdng diép don gian. (G2)

» NoGi rd rang va cham rai. (G2)

« Noéi truc tiép véi ngudri d6. (G2)

« DI mat véi ngurdi dbi dién khi néi. (G.2)

Viét cho web

« Khi ap dung, cung cép thdng tin
bang nhidu ngén ngtr. (H.2.2)

H.8 Hwéng din vé phwong
tién truyén théng xa hoi
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Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng dén cho
Nguyén tac 3
S dung don gian va

trirc quan

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
, van ban dé dat dworc Hwong dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
I&»i dé dat dwge Hwéng dan Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
ky thuat s6 dé dat dwoc
Hwéng dan thiét ké toan dién

« Khéng dat tay trwdc miéng khi néi. (G.2)

« Khéng ngdi hodc dirng v&i dén & phia
sau ban. (G.2)

« Gilr tiéng 6n & murc tdi thidu. (G.2)

» Tranh sir dung ngén nglr ky
thuat, cach dién dat bang ngén
nglr nwdc ngoai va cac tir viét tat
va viét tat khdong quen thudc

3d. Sap xép théng tin phi
hop véi tAm quan trong clia
no.

Pb hoa

« St dung hinh anh, hinh anh tryc
quan va @b thj cé lién quan dén van
ban.

(F.2.3)

Thiét ké, bé cuc va dinh dang

+ Str dung phéng chi¥ dam hodc Ion
hon dé& lam ndi bat cac diém quan
trong. (F.3)

+ Str dung dinh dang rd rang va dé tiép
can dé giGp théng tin dé& tim. Vi dy, st
dung tiéu d&, tiéu d& phu va muc lyc.
(F.3)

Viét cho web

« Trinh bay ndi dung d& nguoi
doc co6 thé tiép thu va hidu ndi
dung médt cach nhanh chéng.
Giup nguwdi doc quét van ban
bang cach:
- Trinh bay cac két luan
chinh & phan dau.

- Trinh bay thdng tin theo
thir tw quan trong.

- Cung cép lién két dén
théng tin lién quan hodc
théng tin co ban. (H.2.2)
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Bang E.3 (tiép theo)

Hwéng dan cho
Nguyén tac 3
S{r dyng don gian va

trwc quan

Phu luc F Hwéng dan thiét ké bing
vin ban dé dat dwec Hwedng dan
thiét ké toan dién

&

Phu luc G Hwéng din thiét ké bing
I&i dé dat dworc Hwéng dan Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
ky thuat sé dé dat dwoc
Hwéng dén thiét ké toan dién

« Tan dung tét khoang trdng dé lam ndi
bat thong diép. (F.3)

Thiét ké biéu mau

» Nhém céc céu hoi twong ty dwéi cac
tiéu dé hiru ich. (F.5)

« Str dung tiéu dé théng tin va danh sb
ré rang (F.5)

Piéu hwéng trang web

+ Thanh didu hwéng phai dé
nhan dang va phan biét v&i phan
con lai chia ngi dung. (H.2.6)

+ Thanh didu huéng phai cung
cép phan hdi @& xac dinh vi tri
cia ngwdi dé trén trang web.
(H2.6)

Biéu mau tryc tuyén

+ Pat tieu d& r6 rang cho bidu
miu. (H.2.7)

+ Cung clp hwéng dan ré rang &
phén dau biéu mau. (H.2.7)

+ Cung cAp cdc cau hdi theo thir
tw hep ly. (H.2.7)

« Nhém céc cau héi twong tw lai
v&i nhau duwdi mét tisu dé& hivu
ich. (H.2.7)
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Bang E.3 (két thic)

Hwéng din cho
Nguyén tic 3
Str dung don gian va

truec quan

Phuy lyc F Hwéng din thiét ké bang
vin ban dé dat dwgc Hwéng din
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dén thiét ké bang
I&i dé dat dwoc Hwéng dan Thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
k¥ thuat s6 dé dat dwoc
Hwéng dan thiét ké toan dién

Hé théng dwa trén dién thoai

+ Chi cung cp cac tuy chon
thwdng dung. (H.6)

3e. Cung cép nhic nhé va
phan héi hiéu qua trong va
sau khi hoan thanh nhiém
vu.

Tro chuyén ca nhan

» Khi bt ddu tro chuyén, hay gi¢l thiéu
ban than. (G.2)

+ Két thuc cudc trd chuyén béng cach néi
"cam on” va “tam biét". (G.2)

» Khi thich hgp, hay hdi ngudi dé ‘Téi co
thé gitip gi?' (G.2)

Hé théng dwa trén dién thoai

« Xac nhan khi giao djch da hoan
t4t thanh cong. (H.6)

Hwéng din vé phwong tién
truyén théng xa hoi

+ Cb géng dat bat ky hashtag
hodc @mention nao vao cubi
tweet. (H.8)

Bang E.4 duéi day trinh bay Nguyén téc thiét ké chung 5 va cac hwong dén cha né gitp xac djnh cach trinh bay théng tin theo cach cho phép ngudi
dung st dung théng tin d6 (phan rng/twong tac véi). Bang nay anh xa Nguyén tic thiét ké chung véi Nguyén téc thiét ké chung va hwéng dan thiét

ké tlr Phuluc F,Gva H
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Bang E.4 - Sir dung

Hiréng dan cho Nguyén
tic 5

Dung sai 16i

Phu luc F Huwéng din thiét ké bang
van ban dé dat dwoc Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dén thiét ké bang
l&i dé dat dwgc Hwéng din thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng dan thiét ké
k¥ thuat sé dé dat dwoc
Hwéng dén thiét ké toan dién

5a. Sap xép cac yéu tb dé
giam thidu nguy co va Ibi:
cac yéu t6 dwgc st dung
nhidu nhét, dé tiép can nhét;
c4c yéu té nguy hiém duwoc
loai bd, cd lap hodc che
chén.

5b Cung cép canh bao vé
cac mbi nguy hiém va I5i.

Biéu méu trwc tuyén

+ Giip nguwdi ding nhan biét
réng c6 I3i theo cach rd rang va
dé hidu. (H.2.7)

« Chi ra s6 luwgng va vj tri I18i trén
bidu méu. (H.2.7)

* Cho phép ngwdi dang giri lai va
xac thye tai bidu mau. (H.2.7)
N&i dung va rng dung web di
dong
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Bang E.4 (tiép theo)

Hwéng dan cho Nguyén
tdc 5

Dung sai 16i

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
van ban dé dat dwore Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phuy luc G Hwéng dan thiét ké bing
I&i dé dat dwoc Hwéng din thiét ké
toan dién

Phu lyc H Hwéng dan thiét ké
k¥ thuéat s6 dé dat dwoc
Hwéng dan thiét ké toan dién

+ Cung cép théng bao I8i co
thong tin va phuwong tién didu
hwéng khoi théng béo 16 dé
quay lai théng tin hiru ich. (H.3)

5c. Cung cap cac tinh nang
an toan

Lién két

+ Mo ta lién két phai cé that va
phan anh chinh xac ndi dung.
(H.2.4)

« M5 ta lién két phai mé ta muc
tiéu ma chang lién két dén va
tranh thuat ngtk kiéu “nhép vao
day”. (H.2.4)

Email va ban tin

+ Théng béo cho nguwdi dé néu
co tai liéu dinh kem. (H.4)

+ Théng bao cho ngudi dé vé
thei didm ho co thé mong doi
phan hdi. (H.4)
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Bang E.4 (tiép theo)

Hwéng din cho Nguyén
tic 5

Dung sal 18i

Phuy luc F Hwéng din thiét ké bing
van ban dé dat dwee Hwéng dan
thiét ké toan dién

Phu luc G Hwéng dén thiét ké bang
I&i dé dat dwgc Hwéng dan thist ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
k¥ thuat sé dé dat dwoc
Hwéng din thiét ké toan dién

Hé théng dién thoai

« Nén phat nhac hodc tin higéu &
théng bao cho nguwdi goi rdng ho
dang cho. (H.6)

» Néu co thé, hay chi ra thei gian
ché. (H.6)

Trao dbi théng tin qua tin nhan
van ban va tin nhan tirc thoi

» Néu c6 thé, hay néu r6 ligu viéc
tra 1o c6 tén tidn khong (va tén
bao nhiéu). (H.7)

» Néu phu hgp, hay néu ré liéu
c¢d mong dei trd &1 hay khdng.
(H.7)

« Khi két thic cudc trd chuyén
qua tin nhan vén ban hodc tin
nhén téc thdi, hay néu ré didu
nay (H.7).

« Néu tin nhén van ban hodc tin
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Bang E.4 (két thuc)

Hwéng din cho Nguyén
tic 5

Dung sai I6i

Phu luc F Hwéng din thiét ké bing
vén ban dé dat dwec Hwong dan
thiét ké toan dién

Phuy luc G Hwéng din thiét ké bing
1&i dé dat dwoec Hwéng dén thiét ké
toan dién

Phu luc H Hwéng din thiét ké
ky thuat sé dé dat dwoc
Hwéng dan thiét ké toan dién

nhan t&c thei t¢ moét ngudi
khéng ré rang, hay tim cach lam
1. (H.7)

» Khéng dwa théng tin nhay cam
vao tin nhan vdn ban hoic tin
nhén teec thoi (H.7).

» Théng bao cho ngudi doé biét
khi nao ho c6 thé mong dgi phan
hdi (H.7).

Hwéng din vé phwong tién
truyén thdng xa hoi

- Pt tién 16 trwdc cac tweet co
anh, video hodc am thanh. (H.8)

5d. Ngan chén hanh déng v6
thire trong cac nhiém vy doi
hoi sy canh giac.
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Phuluc F
(tham khao)

Trao ddi théng tin bang van ban

F.1 Téng quan

Phu luc nay trinh bay htréng dén tom tét v& trao ddi thong tin bang vin ban dwoc in trén gidy hodc bang
hiéu hodc hién thi ky thuat sb. Phu luc nay bao gdm vén ban, hinh anh, biéu twong va cac hinh minh hoa
khac.

Bam bao phan phdi théng tin khong chi théng qua tai liéu in. Cung cap cac t& roi theo cach thay thé (chi
ndi, am thanh) hodc & dang dién tir. Cung cép sb dién thoai ma moi ngudi cé thé 14y thdng tin qua cude
giao tiép c4 nhan.

F.2 N@i dung trao ddi thong tin bing vin ban
F.2.1 Van ban

- st dyng ngbn ngi don gian va rd rang.

- viét cau ngén gon; médi cau co khodng 15 dén 20 tir,

— gi&i han mdi doan van chi mot y twdng.

~ tranh slr dung céc tlr ngr chuyén mon, tir viét tét hodic tir viét tat,

- dam bdo tinh nhat quan trong cac thuat ngi¥ frong toan b tai ligu.

~ 1am cho tiéu @& cd ¥ nghta. Ngudi xem muyc luc s& hidu dwoc ndi dung ndo nén duoc dé cap.
— doc lai tai lidu @& dam bao chinh ta va dau cau dung.

F.2.2 Ngay thang, s6 lwong va phan trim

viét ngay thang theo dinh dang dia phuong thong thudng, ghi rd nam, thang va ngay.

- viét cac sé tir mdt dén chin bang chir va st dung chir sé cho cac sb tir 10 tré 1én.

~  viét phan tram c6 chir sé va du phan tram (vi dy: 60 %).

- viét dja chi theo dung cach ghi trén phong bi.

- néumét s6 (nhu sb dién thoai hodc tai khoan ngan hang) chira nhidu hon ndm chi s6, hay chia cac
chi# sé thanh cac nhom gdm hai ho3ic ba chir s6 va d& mét khoang céch gita ching.

F.2.3Dd hoa

— st dung hinh anh, hinh anh trec quan va dd thj co lien quan dén vin ban
— khong truy&n tai thong tin chi bang hinh anh.
- hinh anh khéng dwgc fam gian doan dong van ban.



TCVN 14318:2025

F.3 Thiét ké, bd cuc va dinh dang

Thiét ké va dinh dang tai li¢u in sao cho cang nhiéu nguwei cang tét cé thé doc dwgc. Tham khio hwéng
dan in rd rang do Lién minh Nguei mi Chau Au cdng bb tai:

http:/iwww.eurobind.org/publications-and-resources/guidelines#_Clear_Print

1

st dyung c& chi¥ it nhat 13 12,

stz dung phéng ch rd rang, dé doc.

str dung phéng chir dam hodc c& Ion hon dé 1am ndi bt nhirng diém quan trong.

trénh st dung céc tinh ndng nhu gacll'l chan, in nghiéng va chi in hoa dé nhan manﬁ théng tin,
chi str dung vén ban can trai, khong cin d&u van ban.

tranh tach mét tir thanh hai dong.

st dung dinh dang rd rang va dé tiép can dé gidp théng tin d& tim. vi du, st dung tiéu dé, tiéu d& phu
va muc luc.

st dyng bd cuc nhét quan cho céc tinh ning lp lai (nhw 6 trang va tiéu dé).

dam bao dd twong phan cao gilra vin ban va téng mau nén.

st dung mau séc dé phan biét & noi st dung ma mau.

tan dung khoang trdng dé Iam ndi bat théng digp.

s(r dung khoang cach r6 rang:

- van ban phai c6 khoang cach tdi thidu 1a mét dong don.

- khoang tréng nén ding d& phan tach céc doan van.

— nén co khoang cach réng va rd rang gitka cac cdt van ban.

hinh &nh khéng dwoc lam gian doan dong vin ban.

F.4 Giay va bia

st dung gidy chat lugng tét, khong trang phi hodc mo.
tranh tao béng dd bang cach st dung gidy ndng hon (trén 90 g/m?).
déng tai liéu sao cho ¢ thé mé ra dé dang.

F.5 Thiét ké biéu miu

biéu mAu phai cé tiéu d& rd rang. né ciing phai xac dinh déi tugng va myc dich clia biéu mau & phén
dAu.

cung cap hwéng dan rd rang ngay tir dau.

dat phan “chi s dung cho muc dich chinh thirc” gan cudi biéu mau.

dwa ra cac céu hadi theo trinh tw hop ly.

nhém cac cau héi trong tr dwdi cac tiéu dé hivu ich.

st dung tiéu dé thong tin va danh sé rd rang.
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tranh nhiing cau héi khdng can thiét hoac 13p lai.

dam bao moi ngudi cb da khdng gian dé tra 1.

néu cé thé, hay sir dung 6 thay vi dong dé dién cau tra I&i.

dam bao cac 'd danh dAu’ dugc lién két rd rang véi cau tré I&i va dudng vién clng dong tra (o1 phai
li&n mach va rong it nhat mot diém.

xac dinh rd rang cac trwdmg bat budc phai tra 1di.,

F.6 Hwéng dan bién béo

F.6.1 N&i dung

st dyng ky hiéu thay cho van ban hodc d& b sung cho vin ban khi ¢6 thé.

slr dyng mi tén dé chi huwéng.

ndi dung trén bién bao phai cang don gian cang tét.

nén tranh st dung céc chi viét tat khdng quen thudce.

str dung s6 a rap (1,2,3), khong st dung sd la ma (i, ii, iii).

ligt k& tén va tin nhdn theo thir tw bang chit cai hodc nhém chiing theo logic, vi dy, theo ting.
nén sir dung tir ngt thdng nhét trong cac bién bao trong toan b toa nha.

dam bao bién bao tuan thii cac yéu cau/nghia vy phap Iy.

F.6.2 Thiét ké

str dung phdng chi dé doc.

phdng chi¥ phai dwoc st dung théng nhét trong céc bién béo trén toan bd tda nha.
chon kich thwéc chix pht hgp véi khoang cach nhin.

phai c6 dg tong phan cao gitva bién higu va bé mat Idp dat hodc nén.

ciing can c6 d6 trong phén cao gilra chi¥ va tong mau nén clia bién bao dé dé doc.
st dung mau sic d& phan biét & noi sir dyng ma mau.

bé& mat ciia bién bao khéng dwgc phan chiéu.

can chinh tlr ngl sang bén trai.

viét hoa chi¥ cai d4u tién ctia tén va tin nhén, viét thwdng tat ca cac chi cai con lai.

F.6.3 D4u hiéu xic giac

chi ndi phai dwoc in ndi di cao so véi bé mét bién hiéu.

tranh khéc chi.

chi ndi phai co chidu cao hop ly d& co thé cam nhan dwgc khi cham ngén tay.

ma chi¥ ndi cho s6 va dau cau khéc nhau tly theo viing. st dyng ma dang dwoc st dung tai viing cé
bién b4o. nhér ngudi mu doc lai.

F.6.4 Binh vi
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- dat cac bién bao xtc giac va chi ndi braille trong tAm vai.

- giam thidu khodng c4ch gilra ngudi ding va bién béo.

— diéu chinh kich thwéc phdng chi¥ theo khoang céch.

—  c4c bién bao phai dwoc dat & vi trf nhét quan.

- bién bao phai dugc dat & vi tri hop Iy: ngudi khiém thi co thé gp kho khan khi tim bién bdo. néu ho
biét bién bao & dau, ho thwéng cé thé doc dwgrc.

F.6.5 Mau s3c, hinh anh, d6 thj va hinh anh trec quan

— st dung hinh &nh, d8 hoa va bidu @b c6 lién quan dén vin ban.
~ khdng nén truyén tai thong tin chi bang hinh anh.

~ dam bdo d6 twong phan 16t gitra van ban va tdng mau nén.
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Phuluc G
(tham khao)

Trao doi thong tin bang I&i néi

G.1 Tdng quat

Phuy lyc nay trinh bay ndi dung tém tat cho trao @di thong tin bang &1 va khdng béng 1&i. Phan nay dé
cap dén céac cudc tro chuyén truc tiép va qua dién thoai, théng béo bang 4m thanh va 4m thanh,va video
k¥ thuat sb.

G.2 Dam thoai ca nhan

~  néi chuyén tryc tiép véi ngudi do.

- khi bt dAu cudc tré chuyén, hay gi&i thigu ban than.

- st dung ny cwdi than thién va gigng noi chao dén.

- hay kién nhén.

- néu can thiét, hay hdi nguai d6 't6i co thé gip gi cho ban?'

- néu ban mudn gitip d&, hay doi cho dén khi nhan dwgc sy cho phép.

- trwdc tién hay lang nghe va sau d6 phan hdi lai nguai do.

~ dirng ngét 1&i ngudi khac,

~ noi rd rang va cham rai. gilr cho thong diép don gidn.

~  @6i mat voi ngudi déi dién khi néi. khong dat tay tredc miéng khi néi.

— khdng ngdi hodc dirng véi dén & phia sau.

- gitr tiéng dn & mirc tdi thiéu.

— tim cach trao ddi théng tin phit hop vé&i ngudi dé.

- hay can nhéc khoang cach gilra ban va ngudi d6.

- néu ban khdng hidu nhikng gi ngwdi khac noi, hay lich sw yéu cdu ho nhéc lai théng tin.

— dam b&o ring ngwdi dé hiéu nhirng gl ban da noi.

—  két thlc cudc trd chuyén bang cach ndi “cdm on” va “tam biét".

— @b v&i trao ddi thdng tin bang 1&i néi véi ngudri diéc hodc ngudi suy gidm kha nang nghe, nén st
dung dich vy bién dich/chuyén tiép ctia phién dich vién ngén ngi ky hiéu hodc cac td chirc tvong tw
khac.

— nhan thire dugc tAm quan trong cia trao ddi thong tin phi ngdn ngi, ké ca trong céc cude goi video.

G.3 Théng béo biang am thanh
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théng bao bang &m thanh (vi du nhw chuyén bay bj hoan, thay ddi dudng ray, tram xe buyt tiép theo,
thang may d4 dén tAng nao) rét can thiét dbi voi ngudi khiém thi nhung ngwdi suy gidm kha nang
nghe thi khéng. dam bao cung cép thong tin bing hinh anh.

chon mirc &m lwgng phu hop Iy twéng dé diéu chinh theo mirc dd am thanh nén.

ndi rd rang va khéng qua nhanh.

théng béo vao thoi diém thich hop. 13p lai néu cdn nhung khéng qué thwdng xuyén dé khong gay
khé chju.
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Phu luc H
(tham khao)

Truyén thong sé

H.1 Téng quan

Phu lyc nay trinh bay cac khuyén nghj lién quan dén truyén thdng k¥ thuat sé. Bao gém c4c trang web,
(rng dung, tai lidu dién t&, thong tin dwgc cung cép trén man hinh, may ban vé, ki-6t thong tin, ...

Truyén thdng ky thuat s 14 mot phwong phéap k¥ thuat dé truyén tai thong tin bang van ban va I&i néi.
Do d6 céc khuyén nghi dwa ra trong Phy luc F va G cing 4p dung cho truyén théng k¥ thuat sb.

EN 301549 cung cAp thong tin chi tiét vé kha nang tiép can truyén thong ky thuat sb.

CHU THICH 1: TAt ca cac co quan khu vipe cong clia Chau Au déu c6 nghia vy phép Iy phai 1am cho céc trang web
va Ung dung ciia ho cd thé truy cap dugc (Chi thi (EU) 2016/2102). Dao luat Tre nding clia Chau Au (Chi thi (EU)
2019/882) cling bao gdm céc yéu ciu déi véi cac thiét bj ddu cubi thanh toan, trang web thwong mai dién tir va
may ban vé,

H.2 Trang web
H.2.1 Tdng quan

- thiét k& trang web va (ng dung theo nguyén tic vé khd nang truy cap ndi dung web:
http:/iwww.w3.org/triwcag21/ hodc phién ban méi hon.

—  ndi dung va (rng dung web phai cé thé st dung duwoc trén nhidu loai trinh duyét, thiét bi va cong nghé
hé trg khac nhau.

~  moi chivrc ndng déu cé thé truy cap dugc théng qua ban phim.

- lam cho c4c trang web xuét hién va hoat ddng theo nhirng cach c6 thé dy doan dwgrc, trc quan khi
str dung.

H.2.2 Viét cho web

~ néu cd thé, hay cung cAp thong tin bang nhiéu ngdn ng@.

— chi ra trong ma ngudn ndi dung dwgc viét bing ngén ngi nao.

~ trinh bay ndi dung d& ngudi doc c6 thé hidu ndi dung nhanh chéng. gidp ngudi doc quét van ban
béng cach:

trinh bay cac két luan chinh & phan dau.

trinh bay thdng tin theo thd tw quan trong.

cung cép lién két dén thdng tin lién quan hodc thdng tin co ban.

ndi dung rd rang va stc tich.
- sl dyng dung chinh ta va dau cau.

phdi nhat quan vé céc thuat ng va dinh dang.
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st dung tén ddy da clia t chire trén méi trang.

dam bao ndi dung dwgc cap nhat.

dwa ra quy trinh dam bao chét lwong ndi dung:

chi dinh mét ngudi quan Iy chiu trach nhiém vé ndi dung.

ap dung quy trinh ra soat ndi dung triréc khi dang thong tin I&n trang web.

H.2.3 Thiét ké

st¥ dyung phong céch nha.

stz dung thiét ké dé nang cao thong tin chir khong phai lam mét tap trung théng tin.
tang Kich thwdc hodc 4 ddm cla phéng chir mau sang trén nén toi.

lién két phai hién thj rd rang va ndi bat so véi van ban xung quanh,

dam bao ctra sd bat 1&n dworc thiét ké sao cho dé truy cap.

cung cép 40 thoi gian @& ngudi G6 co thé doc, tiép thu va phan hdi thong tin.

H.2.4 Lién két

méo t& lién két phai c6 that va phan anh chinh xac ni dung.
md ta lién két phai md ta muyc tiéu ma ching lién két d&n va tranh thuat ngir kidu “nhap vao day”.

H.2.5 Cau tric

st dung ma danh dau chinh xac dé chi ra cap db tidu dé.
s dung ma danh dau chinh xéc dé chia trang thanh cac phan cé y nghia.

H.2.6 Diéu hwéng trang web

hay nhét quan véi cach b tri diéu hwéng.

thanh diéu hwéng phai d& nhan dang va phan biét voi phan con lai clia ndi dung.

thanh didu hwéng phai cung cAp phan hdi dé xac dinh vj tri cia nguwdi dung trén trang web.

cung cép nhidu phurong tién dé tim cling mét trang (menu didu hwéng, tim kiém, so dd trang web)

H.2.7 Biéu miu trc tuyén

@3t tiéu dé rd rang cho biéu mau.

cung cép hwéng dan rd rang & phan dau cla biéu mau.

dwa ra cac cau hai theo trinh ty hop ly.

nhém cac cau hdi twong tw lai voi nhau dwoi mot tiéu d& hiru ich.
lam ré tréng ndo 1a bét budc.

Iam rd noi can cung cép cau tra 1.

lam cho viéc didu hwéng qua bidu mau tré nén dé dang.

gitip ngudi diing dé dang lwa chon céc tuy chon.

lam cho n(t 'tiép theo' hodc 'giki' d& thiy va dé nhan biét.

danh sé cang don gian cang tét.
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gilip ngudi diing nhan biét 16i theo cach rd rang va dé hidu.

chi ra s6 lvgng va vi tri 16i trén biéu mau.

cho phép ngudi diing gl lai va xac thie lai bidu mau.

khi st dung co' ché bdo vé thw rac (nhw captcha), hdy dam bao réng né khong loai trir ngui dling
thie. trénh céc ki thuat can phai nhin thdy hodc van hanh chudt. ngay ca khi ban cung cép ky thuat
bao vé thw rac & nhiéu djnh dang (vi dy: phién ban trirc quan va phién ban am thanh), ban van loai
trir ngudri khiém thj suy gidm kha nang nghe.

H.2.8 Tin nhan hét thoi gian

t6t nhét 13 tranh cac tin nhan hét thdi gian va giéi han thoi gian.
canh bao ngudi diing trurdc khi phién hét han va cung cép co ché dé gia han phién.

H.2.9 Tim kiém

cung cap chtrc nang tim kiém dé sir dung tai chd.
cung cap cac goi ¥ hiru ich va lwa chon thay thé trong két qua tim kiém.

H.2.10 Hinh anh va da phwong tién

st dung vin ban thay thé (alt) dé truyén tai cing ¥ nghia véi hinh &nh hodc phurong tién truyén théng.
tranh trinh bay van ban dui dang hinh anh.

sl dung hinh anh cé cht lwgng tt, phis hgp dé bd sung hodc hd trg ndi dung vin ban.

cung cép cac didu khién dé bd qua, tam dirng hodc dirng bét ky hoat &nh nao.

tranh ndi dung nhip nhay qua ba Ian méi giay.

cung cAp phu d& cho ndi dung da phuwong tién.

néu khdng c6 phy d&, hay cung cép ban chép lai.

H.3 Noi dung va trng dung web di dong
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cdng chuing phai cé thé truy cap ndi dung trén nhiéu thiét bi khac nhau, bt k& kha nang trinh bay va
phwong phap truy cap khac nhau.

canh béo trwde khi mé clra sd méi.

chia cac trang thanh cac phan c6 thé st dung dwgc nhung cé kich thwdce han ché.

dam bao kich thwéc tdng thé clia trang phil hep véi dung Iwgng bd nhé cla thiét bj. déi véi g
dung, hay gidm thiéu kich thwéc tng dyung va di liéu.

néu c6 thé, hay tranh str dung hinh anh c6 kich thuéc lén hodc dd phan giai cao.

dam bao ring thong tin dugc trinh bay bang mau ciing cé sin ma khéng cin mau.

dam bao c6 @9 twong phan tbt gitra sy két hop mau séc ciia van ban va nén.

gli ndi dung theo dinh dang dwoc hdu hét cac thiét bi hd trg.

cung cép thdng béo 16i hitu ich va phrrong tién chuyén hudng tir théng bao 16i sang thong tin hiru
fch.
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H.4 Email va ban tin

chon mau phéng chi ¢ dd twong phén tét.

chon dinh dang email phit hgp. thie hanh tét nhét 4 cung cép tliy chon dé chon gitra van ban thun
tay va html.

cung cép van ban thay thé cho hinh anh va db hoa.

tat ca cac tép dinh kém déu c6 thé truy cép dugc.

slr dung dong tiéu dé rd rang va mé ta chi tiét trong email.

st dung tén tép ré rang va md ta cho moi tép dinh kem.

théng béo cho ngwdi d6 néu ¢ tai liéu dinh kem.

théng bdo cho ngudi @6 biét thdi diém ho cé thé nhan dugc phan hoi,

H.5 Tailiéu dién tor

Thyre hién theo cac nguyén tic vé kha nang truy cap twong tw ddi voi tai lidu dién tir nhw déi voi ndi
dung web. Trong trinh soan thdo van ban hodc phan mém thiét ké dd hoa, hay dam bao tao céc t3i liéu
ngudn c6 thé truy cap dwoc. Didu nay bao gbm:

cung cép cu trdc cho tai liéu bang cach st dung céc kiéu tiéu dé.

st dung céac diu dau dong, s6 va bang dwoc thiét lap san.

cung cAp muc luc cho cac tai lidu dai (trén 10 trang).

cung cap van ban thay thé dé truyén tai ndi dung gidng nhw hinh anh.

dién thong tin thudc tinh clia tai fiéu, cung cap thdng tin tac gia va thdng tin lién hé dé biét thém thong
tin.

khdng st dung chirc ndng 'in tai ligu' @& lwu tai liéu dudi dang pdf; thay vao d6, hay st dung chirc
nang 'lwu dudi dang' hodc 'xuét sang' dé gitk nguyén cac thudc tinh trg ndng.

bat tinh nang tro' ndng.

cung cép nhiéu kich thwéc tai xubng khac nhau

kiém tra kha ndng truy cap ctia tai lidu.

dbi véi cac tai lidu dai, cho phép ngudi ding tai xubng céc phan hodic chwong ca tai liéu.

H.6 Hé théng dwa trén dién thoai

théng bao trwé'c cho ngudi goi vé sb Iwgng céc tly chon dé lya chon va cung cAp cac tily chon theo
thir tw wu tién.

chi cung cap nhieng tly chon thwéng dung.

néu ngudi goi khong dwa ra la chon, hay chuyén hwéng dén mét tdng dai vién tric tiép.

cAn phat nhac hodc tin hiéu dé thong bao cho nguwdi goi biét riing ho dang chd.

tranh |3p lai hodc thu thap thong tin khang can thiét.

cung cAp nhi*ng cach thirc thay thé dé cong chung ¢d thé lién lac.
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néu cé thé, hdy cung cép thong tin v& thoi gian cher doi.
xac nhan khi giao dich da hoan tat thanh cong.

H.7 Trao ddi thong tin bang van ban va tin nhan tirc thoi

néu thei gian dich vy tin nhan van ban hodc tin nhén tiec thdi kha dung.

khdng st dung ngdn ngi¥ van ban.

gi&i han tat ca tin nhin van ban & muirc 160 ky tue.

st dyng ma dinh danh & d4u tat ca tin nhan van ban va tin nhan tirc thoi,

néu c6 th&, hay néu rd ligu viéc tra 191 co t6n tién khong (va tén bao nhiéu).

néu phit hop, hdy néu rd ligu ¢6 mong doi phan hdi hay khdng.

néu van ban hodc tin nhén tirc thivi tlr mdt ngudi nao d6 khong rd rang, hay tim cach lam rd.
khi két thiic cugc trd chuyén bang tin nhan van ban hodc tin nhén tie thdi, hay néu ré didu nay.
théng bao cho ngwdi d6 biét thoi didm ho cd thé nhan dwgc phan héi.

H.8 Hwéng dan vé phwong tién truyén thong xa hdi
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tao giong diéu phii hop v&i td chire.

cung cép trao ddi théng tin trong phan tiéu st

tranh sir dung ngdn ngi ky thuat, cach dién dat bing tiéng nwéc ngoai va cac tir viét tat khong quen
thudc.

dat tién t trwdc cac tweet c6 anh, video hodc am thanh.

cung cép quyén truy cap vao chi thich day dd hodc ban ghi chép cho anh, am thanh hodc video.

cb géng dt bat ky hashtag hodic @mention ndo vao cubi tweet.

viét hoa chir cai dau tién clia tir ghép khi sir dyung hashtag.

cung cap nhidu cach khac nhau dé cdng chiing cé thé biét thém thang tin.

tht ca video phai c6 phu da.
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Thw muc tai liéu tham khao

[1) EN 16584-2:2017, Railway applications — Design for PRM use — General requirements — Part 2:
Information ('ng dung duéng sét ~ Thiét ké dé s dung PRM — Yéu cdu chung — Phan 2: Théng tin)

[2] EN 1SO 9241-210:2019, Ergonomics of human-system interaction — Part 210; Human-centred design
for interactive systems (ISO 9241-210:2019) (Cdng thai hoc cia twong tac giba con ngudi va hé thdng
~— Phan 210: Thiét ké 14y con ngudi Iam trung tam cho céc hé thdng twong tac (ISO 9241-210:2019))

[3] ISO 9241-971, Ergonomics of human-system interaction — Part 971: Accessibility of tactile/haptic
interactive systems (Cong thai hoc clia turong tac gitra con ngudi va hé théng — Phan 971: Kha nang tiép
cén clia cac hé théng twong tac xuc gidc/xic giac)

[4]11SO 19027:20186, Design principles for communication support board using pictorial symbols (Nguyén
tac thiét ké bang hé tro truydn thong st dung ky hiéu hinh anh)

[5] 1ISO 19028:2016, Accessible design — Information contents, figuration and display methods of tactile
guide maps (Thiét ké co thé tiép can — Noi dung théng tin, hinh &nh va phuong phép hién thj ciia ban db
hwéng dan xdc giac)

[6] ISO 19029:2016, Accessible design — Auditory guiding signals in public facilities (Thiét ké c6 thé tiép
can — Tin hiéu huréng dan bang am thanh tai cac co s& cdng cong)

[7] ISO/DIS 21055, Ergonomics — Accessible Design — Minimum legible font size for people at any age
(Cong thai hoc — Thiét ké c6 thé tiép can — Kich thwéc phong chi téi thidu d& doc cho moi ngudi & moi
Ira tudi)

[8] 1SO 24508:2019, Ergonomics —~ Accessible design — Guidelines for designing tactile symbols and
characters (Cong thai hoc — Thiét ké c6 thé tiép can — Huéng dén thiét ké ky higu va ky ty xtc giac)

[9] 1ISO 24509, Ergonomics — Accessible design — A method for estimating minimum legible font size for
people at any age (Céng thai hoc — Thiét ké co thé tiép can — Phurong phéap wdrc tinh kich thwéc phéng
chir d& doc téi thidu cho moi ngudi & moi I(ra tudi)

[10] CEN-CENELEC Guide 6:2014 Guide for addressing accessibility in standards (Hwéng dan 6:2014,
Hudng dan gidi quyét van dé kha nang tiép can trong cac tiéu chuan)

[11] Directive 2014/24/EU on public procurement (Chi thj 2014/24/EU v& mua sdm céng)

[12} Directive 2014/25/EU on procurement by entities operating in the water, energy, transport and postal

services sectors (Chi thj 2014/25/EU v& mua sdm clia cac thyc thé hoat dong trong linh virc nwdrc, nang
lwgng, giao thdng va cac nganh dich vu bwu chinh)

[13] Commission Regulation (EU} No 1300/2014 on the technical specifications for interoperability
relating to accessibility of the Union’s rail system for persons with disabilities and persons with reduced
mobility (Quy dinh cta Uy ban (EU) s6 1300/2014 v& théng s6 k¥ thuét cho kha nang twrong téc lign quan
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dén kha nang tiép can hé théng durong sét cia Lién minh danh cho ngudi khuyét tat va ngudi ¢ gidm
kha naing di chuyén)

[14] Directive (EU) 2016/2102 on the accessibility of the websites and mobile applications of public sector
bodies (Chi thi (EU) 2016/2102 vé kha nang truy cap clia cac trang web va (g dyng di dong clia cong
ching céc co quan nganh)

[15] Directive (EU) 2019/882 on the accessibility requirements for products and services (Chi thj (EU)
2019/882 v& cac yéu ciu vé kha néng tiép can ddi véi san pham va dich vy)

[16] Guidelines for Use of the Principles of Uriiversal Design, The Center for Universal Design (Hwdng
dén sl dung cac nguyén tic Thiét ké toan dién, Trung tam Thiét ké toan dién)
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