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szczegolnymi potrzebami
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| Badanie oséb ze szczegdlnymi potrzebami I

Informacje o projekcie

Technika

CAPI (Computer
Assisted Personal
Interviewing) -
wywiad bezposredni
ze wspomaganiem
komputerowym

Wielkos¢ proby

N = 55 wywiaddw z ﬁo

osobami ze
szczegdlnymi
potrzebami

Dobor proby Lokalizacja

[
Vg Badanie

ogdlnopolskie

Reprezentatywna Y
préoba losowo-
kwotowa

Termin realizacji
analityki danych
Listopad/grudzien
2022r.

Termin realizacji

o5 b_adania
V" Listopad 2022 r.

J
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| Badanie 0séb ze szczegdlnymi potrzebami

Techniczne aspekty gromadzenia danych

Start projektu poprzedzony byt
szkoleniem dla koordynatoréw
oraz rozdystrybuowaniem
informacji o gtéwnych
zatozeniach projektu, jak

réowniez ok “*instrukcji
zawierajg. - tkie
informacje  .-_.qce badania.

Dla koordynatoréw i ankieteréw
udostepniono help desk w
postaci dwéch pracownikéw w
centrali, pracownika
merytorycznego
odpowiedzials - e
sprawach ..

zawartoscig kwe.

oraz koordynators n
rozwigzujgcego p Y
organizacyjne.

&

Pracc  kcentrali wyznaczyt
koo . itc »m punkty

kontro. s~ 4 dwdch do

kilkun- .--). W procesie realizacji
proje' ardzo istotne byto
przestrzeganie sptywéw
minimalnych wyznaczonych na
punkty kontrolne. Brak lub sptyw
mniejszej ilosci ankiet, niz
wyznaczone przez pracownika
centrali limity, bytby pierwszym
symptomem, ze nalezy podjgc
kroki naprawcze.

@

[ ]
Niczelezri- od punktéw
kontrolnych, kazdy ankieter miat

obow ~ dziennej
syi sytania
zre  _. ywywiaddw w

celuich wer, . .acji. W
momencie braku synch: onizacji
od jakiegokolwiek ankietera,
otrzymywatby on ostrzezenie, a
w przypadku powtdrzenia sie
takiej sytuacji zostatby
odsuniety od badaniai
zastgpiony nowym.
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| Badanie 0séb ze szczegdlnymi potrzebami

Kluczowe wnioski

45,5% respondentow wie,
ze operatorzy ustug
telekomunikacyjnych maja
obowiazek $wiadczyé
udogodnienia dla oséb
ze szczegolnymi
potrzebami.

Najczesciej wskazywane
przez respondentédw zrédta
wiedzo o udogodnieniach
to: szeroko pojety
Internet, strona
internetowa operatora,
znajomi i rodzina oraz
pracownik BOK.

Badani w niewielkim
stopniu korzystajag z
udogodnien u swoich
operatoréw. Ci, ktérzy
tego nie robia, najczescie]
uznaja, ze nie jest im to
potrzebne. Ponadto
jedynie 29,1% osob wie,
gdzie moze zapoznac sie
z informacja o
przystugujacych
udogodnieniach.

Wiekszos¢ osdb badanych
zawierata umowy na ustugi
telekomunikacyjne w
salonach i punktach
obstugi klienta i nie
doswiadczyta w trakcie
ich zawierania trudnosci
z tytutu posiadania
szczegdlnych potrzeb.

Wigkszoéé respondentdw
nie wie, czy ich
operatorzy umozliwiaja
kontakty z BOK za
posrednictwem ttumacza
jezyka migowego online.

Mozliwos¢ kontaktu
wzrokowego (chocby za
posrednictwem ustugi
wideo rozmowy) jest
istotna dla oséb badanych
nie tylko jako alternatywna
forma kontaktu

z pracownikami BOK, ale
takze jako element
procesu sktadania
reklamacji.

Respondenci pozytywnie
oceniajg jakosé
Swiadczonych ustug przez
swoich operatoréw ustug
telekomunikacyjnych.

Korzystanie

z komunikatoréw
internetowych deklaruje
78,2% respondentdw ze
szczegdlnymi potrzebami.
Te osoby najczesciej
korzystajg z Messengera.

Ponad 2/3 oséb badanych
ze szczegolnymi
potrzebami wskazato, ze
komunikacja poprzez
komunikatory internetowe
jest bardziej funkcjonalna
od komunikacji za
posrednictwem sieci
mobilnej.

Zdecydowana wigkszos¢
os6b badanych posiada
dostep do Internetuy,

a wérdd nich najwiece] jest
tych, ktérzy posiadaja
dostep do Internetu
stacjonarnego. Ponad %
0s0b badanych ma takze
dostep do Internetu
mobilnego w telefonie.

Osoby badane pozytywnie
ocenialy jako$¢ dostepu
do ustug internetowych,
$wiadczonych przez
swojego operatora.

32,7% respondentéw jest
poinformowanych, ze
pracownik BOK na prosbe
osoby ze szczegdlnymi
potrzebami ma
obowigzek zaoferowania
odpowiedniego
urzadzenia
dopasowanego do jej
potrzeb.

Ogélnie rzecz biorac ustugi
telekomunikacyjne zostaty
ocenione pozytywnie.
Najwyzej oceniono zakres
oferowanych na rynku
ustug i ich dopasowanie do
potrzeb oséb ze
szczegodlnymi potrzebami.
Relatywnie najstabiej
oceniono aspekt
skutecznosci reklamacji
oraz procesu
rozpatrywania skarg.

Prawie potowa badanych
0s6b zauwazyta pozytywne
zmiany na rynku
telekomunikacyjnym

w Polsce w ciggu
ostatniego roku.
Najbardzie] zauwazalna
byta wieksza liczba ofert
ustug. 1/3 os6b badanych
w poczet pozytywnych
zmian zaliczylo takze
dynamiczny rozwdj
technologii.

U

Potaczenia glosowe
wykonywane w sieciach
stacjonarnych przez 27,3%
0séb badanych trwaty

w okresie epidemii COVID-
19 dtuzej, niz w okresie
sprzed epidemii, jednak
epidemia nie miata wptywu
na ten aspekt zycia

w przypadku wigekszosci
respondentéw. 38,2%
pytanych uznato réwniez,
ze wysyta obecnie wiecej
SMS-6w | MMS-6w.

Epidemia COVID-19
przyczynita sie do wzrostu
zapotrzebowania na ustugi
telekomunikacyjne

u ponad potowy badanych
osob ze specjalnymi
potrzebami. Respondenci
najczesciej w trakcie stanu
epidemicznego korzystali

z potaczen gtosowych.

Pandemia COVID-19 miata
wplyw na zmiane oferty
telekomunikacyjnej

w przypadku 18,2% osdb
badanych. Wigkszos$¢ oséb
badanych (70,9%) nie
doswiadczyto utrudnien
dotyczagcych ustug
telekomunikacyjnych

w okresie pandemii.
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| Badanie oséb ze szczegdlnymi potrzebami I

Charakterystyka préoby

.

60,0%

W badaniu wzieto udziat 55 osdb ze szczegdlnymi potrzebami, wsréd
ktorych znalazty sie 33 kobiety i 22 mezczyzn. Srednia wieku badanych
0sob to 46 lat., przy czym potowa respondentéw w probie badawczej
miata mniej, a potowa wigcej niz 45 lat. 25% najmtodszych osob
badanych byta w wieku nie przekraczajgcym 33 lat, a 25% najstarszych -
55 lat.

o
(i
40,0%

Najmtodsza odpowiadajgca na pytania osoba byta w wieku lat 23,
a najstarsza - 80.

35,0%

30,0%

29,1%

25,0%

16,4%
20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

18,2% ZQO%

W

23-30

31-40 41-50 51-60 61-80

N =55 propa
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Badanie osdb ze szczegdlnymi potrzebami

Charakterystyka préoby .

W prébie znalazta sie jedynie 1 osoba mieszkajgca na wsi. 41,8% osdb
zamieszkiwato najwieksze miasta, o liczbie mieszkancow réwnej lub
przekraczajacej 500 tys. i podobna liczba (45,5%) mieszkarcéw miast
sredniej wielkosci (100 - 500 tys. mieszkancow). 18,2%

Osoby badane zamieszkiwaty miejscowosci ulokowane na terenie
5 polskich wojewddztw: $laskiego (25,5%), dolnoslaskiego (20,0%),
wielkopolskiego, mazowieckiegoi lubelskiego (po 18,2%).

80,0% respondentéw zamieszkiwato wspdlnie z jedna lub dwiema
innymi osobami.

Wielkos¢ miejscowosci zamieszkania

1,8%

onkdw gospodarstwa domowego

41,8%

mWies

® Miasto do 49 tys. mieszkaricow
Miasto 100 - 199 tys. mieszkancéw

B Miasto 200 - 499 tys. mieszkancow

B Miasto 500 tys. lub wiecej mieszkaricow

m N =55 U(E ’ Urzad Komunikacji Elektronicznej




m Mam statg prace
m Pracuje dorywczo 5o

Sytuacja zawodowa

43,6%

34,5%

Jestem bezrobotna(y)
m Jest emerytem(ka) /rencista(ka)
m Nie pracuje/ zajmuje sie domem

| Badanie oséb ze szczegdlnymi potrzebami

Charakterystyka proby

Wyksztatcenie

32,7%

5,5%

m Srednie
mWyzsze

Blisko potowa respondentdw to osoby
posiadajgce stata prace, a nieco ponad
1/3 to emeryci lub rencisci. 41,8%
0s6b badanych miato wyksztatcenie
drednie, 32,7% - zawodowe lub
branzowe, a 14,5% - wyzsze.

m Podstawowe
m Zasadnicze zawodowe
Pomaturalne

Co piata osoba
dysponowata
miesiecznym
dochodem

w wysokosci 1000-2000
zt, 36,4% - 2000-4000 zt
i taki sam odsetek
posiadat dochdéd

w wysokosci rownej lub
przekraczajacej 4000 zt.

25,0%

20,0%

20,0%

R
.CD
N
52

15,0%
7,3%
10,0%

5,0%

0,0%

18,2%

’\16.,4%

%

Brak dochodoéw

1000 - 1999 zt 2000-2999zt

3000-3999zt 4000 -4 999 z

5000 -5999 zt

U

6000-6 999 zt
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Badanie oséb ze szczegdlnymi potrzebami

Charakterystyka pro by
Sytuacja zyciowa

O I O 0,0% 10,0%
(Z? @ Ograniczone mozliwosci poruszania sie

911% 1415% Wézek inwalidzki

Osoba stabowidzaca
. Osoba stabostyszaca
(% . ] Niepetnosprawnosé manualna

12,7% 5,5%

Niski wzrostu

Osoba niewidoma

Niepethosprawnosc intelektualna

Grupa 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami byta zréznicowana pod Ograniczona sprawnosc koriczyn
wzgledem cech decydujacych o doborze do préby. Niektérzy gornych
respondenci spetniali jednoczesnie kilka kryteriow doboru. W prébie
znalazto sie: 5 kobiet, ktére byty w cigzy w ciggu ostatnich 12 miesiecy,
8 rodzicéw dzieci do lat 4, 7 oséb w wieku 60+, 3 obcokrajowcow

a takze: 10 oséb z ograniczonymi mozliwosciami poruszania sie,

8 poruszajgcych sie na wozku inwalidzkim, po 6 osdb stabowidzacych
i stabostyszacych a takze po 5 0séb z niepetnosprawnoscig manualng Troje obcokrajowcdw, ktdrzy znalezlisie w prébie, to 2 osoby
i niskiego wzrostu, po 4 osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna pochodzace z Ukrainy i 1 osoba pochodzaca z Tunezji.

oraz niewidome, 2 osoby z ograniczong sprawnoscia konczyn gérnych
i 1 osoba niestyszaca.

Osoba niestyszaca

Z
Il
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| Charakterystyka préby IK

Korzystanie z ustug telekomunikacyjnych

Telefonia Internet Telefonia
mobilna stacjonarna

W jaki sposéb zamawia/kupuje Pan(i) ustugi u operatora? Odsetek respondentsw
korzystajacych z ustug tylko @--------- o
jednego operatora 85:5 %0
721% | W salonie, punkcie obstugi klienta
Przez IﬂfOIInIQ Prawie wszyscy respondenci korzystali z ustug telefonii mobilnej -

Jkomorki” nie posiadata jedynie 1 osoba. Zdecydowana wiekszosc
badanych korzystata takze z Internetu, a 7,3% - z telefonii stacjonarnej.
Osoby badane w przewazajgcej wiekszosci korzystaty z ustug
jednego tylko operatora.

Blisko % respondentéw zamawiato ustugi telekomunikacyjne w
salonie lub punkcie obstugi klienta, 19,7% wykorzystywato w tym
celu infolinie, a 8,2% - aplikacje i internetowe konto klienta.

N =55 o
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| Charakterystyka préby iK
Korzystanie z ustug telekomunikacyjnych

Czestotliwosc zatatwiania/kupowania ustug za posrednictwem poszczegdlnych kanatow (w %)

m Nie korzystam ®Rzadko lub bardzo rzadko m Ani rzadko, ani czgsto 1 Czesto lub bardzo czesto

W salonie, punkcie obstugi klienta

|

Przez infolinie 12,7 54,5

Przez aplikacje i internetowe konto klienta

Przez chat 7.3 21,8

Wysytajgc maila

Za posrednictwem ttumacza polskiego jezyka migowego

Zdecydowana wiekszo$¢ (83,6%) pytanych czesto lub bardzo czesto zamawiato ustugi w salonie lub punkcie obstugi klienta, a ponad potowa
(54,5%) z taka sama czestotliwoscia robita to przez infolinie. Z posrednictwa aplikacji i internetowego konta klienta czesto lub bardzo czesto
korzystato 23,6% respondentéw. Najrzadziej wykorzystywanym przez osoby badane kanatem dystrybucji ustug
telekomunikacyjnych byto posrednictwo ttumacza polskiego jezyka migowego. Z jego ustug zdarzato sie korzysta¢ jedynie 11
osobom badanym.

N
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| Udogodnienia oferowane przez operatoréw telekomunikacyjnych I

Wiedza o udogodnieniach

i

45,5

Gdzie dowiedzial(a) sie Pan(i)
o o udogodnieniach dla oséb ze
Respondentow wie, ze szczegolnymi potrzebami,
Serator felekamunikecyjny z ktorych mozna korzystac u swoich

ma obowigzek swiadczy¢ , . :
udogodnienia dla oséb operatorow telekomunikacyjnych?

z nlepei}nosp.rawnosaaml./ze 0.0% 20,0% 40.0% 60,0%
szczegOlnymi potrzebami.

Przeczytatem(am)w Internecie 52,2%

Strona internetowa operatora 47,8%

QOd znajomego lub rodziny _ 39,1%
Respondentéw wie, z jakich
udogodnien dla oséb ze Od pracownika BOK _ 34,8%
szczegolnymi potrzebami
ze k tac ich
omoezreat(())rrg\).vlvs actswoie Z medidw tradycyjnych 30 4%
P (radio/telewizja) =

telekomunikacyjnych.

Od pracownika salionu/punktu - 26,1%
sprzedazy

N =55

Nieco mniej niz potowa respondentdéw wiedziata, ze operatorzy ustug telekomunikacyjnych majg obowigzek swiadczy¢ udogodnienia dla
0séb ze szczegdlnymi potrzebami, a 41,8% osdb ze szczegdlnymi potrzebami wiedziata, z jakich udogodnien moze korzystac.
Najczesciej wskazywane przez respondentéw zrédta wiedzy o udogodnieniach to: szeroko pojety Internet (wskazany przez 52,2%
respondentdw), strona internetowa operatora, (47,8%), znajomi i rodzina. (39,1%) oraz pracownicy BOK (34,8%).

Str. 14 .
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| Udogodnienia oferowane przez operatoréow telekomunikacyjnych I

Wiedza o udogodnieniach

O jakiego rodzaju udogodnieniach ma Pan(i) wiedze?

00% 20,0% 40,0% 600% 80,0%

Dostep do salonu/punktu osobom
poruszajgcym sie na wozku

76,2%

Otrzymywanie potrzebnych informacji w
przystepny i zrozumiaty sposdb, na _ 57,1%
papierze lub droga elektroniczng
Pomoc obstugi salenu/punktu w _ 5719
.y . . 7
Respondentéw zna oferowane formy skonfigurowaniu urzadzenia
wsparcia/udogodnienia dla oséb ze
szczegolnymi potrzebami, w tym Otrzymywanie dokumentéw e-mailem w 52 49
z niepetnosprawnosciami. formie tekstowej e
N =55 Otrzymywanie umow, faktur i informacji w 47 6%
dostepnym formacie o
Niewiele wiecej niz 1/3 osdb badanych znata oferowane
formy wspa?rcia (udogodnienia) dla osdb ze szczegdlnymi Kupno urzadzenia dostosowanego do N
potrzebami Pana(i) potrzeb 47,6%
i niepetnosprawnosciami. 76,2% z nich wsréd znanych sobie
udogod‘nierﬁ wymieni%a ’dostgp dc? salf)nu dla oséb Mozliwos¢ skorzystania ze strony
poruszajacych sig na wézku inwalidzkim, 57,1% - internetowej operatora, ktéra jest - 28,6%
otrzymywanie potrzebnych informacji w sposdb przystepny i dostepna
zrozumiaty i tyle samo - pomoc obstugi przy skonfigurowaniu
urzadzenia. Blisko co drugi pytany wskazat takze na mozliwos¢ . ) .
otrzymywania dokumentéw w formie tekstowej za Thumaez fgzyie migowsge 23.8%
posrednictwem poczty e-mail, umodw, faktur w dostepnym
formacie oraz mozliwos¢ zakupu dostosowanego urzadzenia.
N =21

Str. 15 .
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| Udogodnienia oferowane przez operatoréow telekomunikacyjnych I

Wiedza o udogodnieniach

Co trzecia osoba nieznajgca oferowanych form wsparcia oséb ze szczegdlnymi potrzebami wskazata na brak potrzeby korzystania ze
specjalnych udogodnien (38,2%) lub brak zainteresowania tym tematem (32,4%) jako przyczyny. Nieco mniej liczna grupa oséb badanych
(29,4%) przyznata, ze nie zna oferowanych form wsparcia, lecz chciataby wiedze o nich posiasc.

38,2% 32,4% ’ 29,4%

=
O
[

Nie jest mi to Brak Nie wiem, ale
potrzebne zainteresowania chciatbym(abym)
wiedziec

U(E ‘ Urzad Komunikacji Elektronicznej
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| Udogodnienia oferowane przez operatoréow telekomunikacyjnych I

Wykorzystywanie udogodnien

Z ktorych z nizej wymienionych udogodnien Pan(i) korzysta lub korzystat(a)?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Blisko potowa oséb badanych twierdzita, ze nie korzysta z zadnych udogodnien dla oséb o szczegdlnych potrzebach. Co czwarty
respondent korzystat z udogodnien architektonicznych, a co piaty z bezptatnej pomocy w konfiguracji urzadzenia. 12,7% oséb otrzymato
oferte urzadzen z rozwigzaniami dla oséb o szczegdlnych potrzebach, zas 9,1% dokumenty przygotowane w alfabecie Braille’a, dokumenty
przestane w wersji edytowalnej lub informacje o dostepnosci salonu. Tyle samo osdb skorzystato z mozliwosci wejscia do salonu z psem
asystujacym lub stanowiska wyposazonego w sprzet umozliwiajgcy komunikacje z osobg niestyszgca lub niemdwiaca.

U{E ’ Urzad Komunikacji Elektronicznej



| Udogodnienia oferowane przez operatoréw telekomunikacyjnych iK
Wykorzystywanie udogodnien

Dlaczego nie korzysta i nie korzystaf(a) Pan(i)

z udogodnien u swoich operatoréow?
Respondentdow wie, gdzie
moze zapoznacsieg
z informacjg o
przystugujgcych
udogodnieniach dla oséb ze
szczego6lnymi potrzebami
u swoich operatorow.

Ul

s

m Brak zainteresowania N =55
® Nie jest mi to potrzebne
m Nie wiem o tych udogodnieniach, ale chciatbym(abym) wiedzied
N =27 )
Respondentow
zadeklarowato, ze pracownicy
. . T . BOK, salonu operatora lub
Badane osoby ze szczegdlnymi potrzebami w niewielkim stopniu S
S . : s . " punktu obstugi klienta
korzystaty z udogodnien u swoich operatordow. Ci, ktérzy tego nie robili, wiedzieli z iakich
najczesciej uznawali, ze nie jest im to potrzebne. Ponadto jedynie 12 ) .
udogodnien dla oséb ze

29,1% oséb wiedziato, gdzie moze zapoznad sie z informacjg

o przystugujacych udogodnieniach. Prawie potowa osdb (43,6%)
wskazata jednak, ze pracownicy BOK, z ktorymi sie zetkneli, wiedzieli,
z jakich udogodniert moga korzystac osoby ze szczegdlnymi
potrzebami.

szczegolnymi potrzebami
mogliby skorzystac.

U ’ Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Ocena udogodnien

Jak ocenia Pan(i): poziom oferowanych udogodnien, mozliwos$¢ skorzystania
z nich i ich przystosowanie dla osdb ze specjalnymi potrzebami u Pana(i)
operatorow? (w %)

m Zdecydowanie dobrze m Raczej dobrze m Ani dobrze, ani Zle Raczej zle

Poziom oferowanych udogodnien

Przystosowanie dla 0séb ze specjalnymi

1,8

Mozliwosc¢ skorzystania z nich

Mozna stwierdzi¢, ze osoby ze specjalnymi potrzebami wysoko oceniaty udogodnienia dla oséb ze specjalnymi potrzebami u swoich
operatoréw, zaréwno w aspekcie ich poziomu, mozliwosci skorzystania jak i poziomu przystosowan. Tylko jedna oceniajgca osoba ocenita
udogodnieniaraczej zZle.

~
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IBC
| Udogodnienia oferowane przez operatoréow telekomunikacyjnych I

Ocena udogodnien

Ktore z udogodnien dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami Pana(i) zdaniem powinny byc¢
wprowadzone dodatkowo przez operatorow telekomunikacyjnych?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Udogodnienia w salonach dla 0séb z niepetnosprawnoscia || NG 21.8%
Miejsca parkingowe potozone mozliwie blisko wejscia || N NN 41.8%
Znizki/darmowe opcje dla 0séb z niepetnosprawnoscia [ ENEGNKKRKNKNKNEGEGEGNGEGEGEEGEEEEEEEEEEEE 32.7%
Pierwszenstwo obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia w salonie/punkcie obstugi klienta || R 3R 25.1%
Aparaty telefoniczne przystosowane dla oséb z niepetnosprawnoscia | EKRNGNIGEGEEEEEEEEEE 25.5%
Nie widze potrzeby wprowadzania dodatkowych udogodnier | RNNNNNNEGEGEGEGEGEEE 25.5%
Uméwienie wizyty w salonie, punkcie obstugi klienta na konkretny dzien i godzine | NNNNEGIIGEEEE 23.6%
Mozliwos¢ wydawania dyspozycji telefonicznie ||| NN NNENEGNGGEGEGEGGE 18.2%
Materiaty informacyjne napisane duzym drukiem/alfabetem Braille'a | AR 16,4%
Lepsza obstuga [N 14.4%
Wsparcie klienta przez pracownika salonu/punktu obstugi klienta _ 16,4%
Mozliwoé¢ zatatwiania wszystkich spraw z operatorem zdalnie ||| | N | GNNG 12,7%
Minimalizowanie liczby bodzcéw w salonie, punkcie obstugi klienta || |NGNEEIGN 9.1%
Petle indukcyjne w salonie, punkcie obstugi klienta ||| NN 9.1%

Obstuga online z wykorzystaniem ttumacza jezyka migowego - 5,5%

Respondenci, wymieniajac kategorie udogodnien, ktdre - ich zdaniem - powinny zosta¢ wprowadzone u operatordw, najczesciej
koncentrowali sie na udogodnieniach utatwiajgcych korzystanie z ustug osobom niepetnosprawnym ruchowo. Zdaniem 41,8%
respondentéw operatorzy telekomunikacyjni powinni wprowadzi¢ udogodnienia dla osdb z niepetnosprawnoscia w salonach oraz zapewnié
im miejsca parkingowe w poblizu wejscia. Co trzeci respondent uwaza, ze operatorzy powinni wprowadzic znizki dla osdb ze szczegdlnymi
potrzebami, a 29,1%, ze w salonach i BOK osobom z niepetnosprawnoscig powinno przystugiwac pierwszenstwo obstugi.

Str. 20 N =55 . oo . .
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IBC
| Udogodnienia oferowane przez operatoréw telekomunikacyjnych I

Ocena udogodnien

Ktore z wymienionych udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami Pana(i)
zdaniem juz sie nie sprawdzajg, przestajg by¢ potrzebne/wykorzystywane w dzisiejszych
czasach?
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

% os6b badanych nie byto w stanie wskazac nieprzydatnych - ich zdaniem w dzisiejszych czasach - udogodnientwierdzac, ze wszystkie
udogodnienia dla oséb ze specjalnymi potrzebami sg przydatne. Relatywnie najmniej przydatne w ocenie respondentdw okazaty sie by¢
dokumenty w alfabecie Braille'a oraz przygotowane z wykorzystaniem duzej czcionki.

st 4 N =55 "
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| Zawieranie i rozwigzywanie uméw iK
/awieranie umow

Gdzie zawart(a) Pan(i) obecng umowe na
ustugi telekomunikacyjne?

3,6%

\

Respondentéw miato
problemy z zawarciem umowy
na ustugi telekomunikacyjne
z uwagi na posiadanie
szczegolnych potrzeb

1,8%

® W salonie, punkcie obstugi
m\W domu
B Przez telefon
M Przez Internet
Nie zawieratem{am) samodzielnie umowy

Wiekszosé oséb badanych zawierata umowy na ustugi telekomunikacyjne w salonach i punktach obstugi klienta i nie doswiadczyta w trakcie
ich zawierania trudnosci z tytutu posiadania szczegolnych potrzeb. Osoby, ktore doswiadczyty niedogodnosdi, skarzyty sie na trudnosci
wynikajace z tego, ze pracownik salonu operatora nie potrafit wystarczajgco jasno i precyzyjnie odpowiedziec na pytania dotyczagce umowy
(5 oséb) oraz z faktu, iz umowa wraz z dotaczonymi do niej dokumentami (cennik i regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych) nie
byty przygotowane zgodnie z wymaganiami dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (2 osoby).
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| Zawieranie i rozwigzywanie umow iK
/awieranie umow

Respondentéw twierdzi, ze zapisy
umowy lub aneksu do umowy byty
napisane

w sposob jednoznaczny, tatwy i
zrozumiaty

Czy przeczytat(a) Pan(i) umowe przed
podpisaniem?

Respondentéw preferuje zawieranie
umoéw w formie papierowej niz
elektronicznej. Forme elektroniczna
wybratby co pigty respondent.

m Tak, ale tylko pobieznie przeciggu ostatnich 3 lat.
Nie, tylko przejrzatem(am)
m Nie, przeczytat za mnie kto$ inny (z rodziny/ znajomych)

Respondentéw zmieniato dostawce
m Tak, doktadnie \ ustug telekomunikacyjnych w
DIE

Wiekszosé osdb badanych czytata umowe przed jej podpisaniem (47,3% doktadnie, a 30,9% pobieznie). Wedtug 65,5% pytanych
0sdb ze szczegdlnymi potrzebami - umowy i aneksy do nich byty zrozumiate.

14,8% (czyli 8) oséb zmieniato w ciggu ostatnich trzech lat dostawce ustug telekomunikacyjnych, jednak jedynie dla 2 z nich jedna

z przyczyn dokonania zmiany byt brak udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami dopasowany do ich potrzeb. Trudnosciami,
z jakimi przy tej okazji zetknety sie osoby badane, byly nieczytelne dla nich dokumenty (zaréwno pod wzgledem tresci, jak i formy -
trudny jezyk i mate litery).
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u
| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji IK

Kontakt z Biurem Obstugi Klienta

Czy Pana(i) operator umozliwia Czy Pana(i) operatorzy umozliwiajg
alternatywng forme kontaktu pofaczenia sie z Biurem Obstugi
z pracownikami Biura Obstugi Klienta za posrednictwem ttumacza

Klienta? jezyka migowego online?

\/ Tak

@ Nie wiem
>< Nie mTak  ®Nie Nie wiem

Wiekszosc respondentdw nie wiedziato, czy ich operatorzy umozliwiaja
kontakty z BOK za posrednictwem ttumacza jezyka migowego online.
Jedynie 16,4% zadeklarowato, ze wybrani przez nich ustugodawcy
zapewniaja takg mozliwosé klientom. Wedtug 41,8% badanych wybrany
przez nich operator umozliwiat alternatywna forme kontaktu

z pracownikami BOK.

’ Urzad Komunikacji Elektronicznej



u
| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji IK

Kontakt z Biurem Obstugi Klienta

Wszyscy badani, ktérzy zadeklarowali, ze ich operatorzy zapewniaja Jakie udogodnienia, nie tylko dla oséb ze

mozliwosc alternatywnej formy kontaktu z BOK (? osdb) wskazali na szczegdlnymi potrzebami, powinny

e-mail jako jego forme. Operatorzy 5 oséb umozliwiali kontakt z BOK . o A
SMS i takiei - , o zosta¢ wprowadzone Pana(i) zdaniem

przez i takiej samej liczby osdb - przez czat. 27,3% osdb badanych ; . .

wskazata natomiast na wideorozmowy oraz komunikatory internetowe przez operatorow telekomunikacyjnych

jako udogodnienia, ktére operatorzy powinni wprowadzié dla oséb ze w kontakcie z BOK?

szczegolnymi potrzebami w ramach alternatywnych form kontaktu z

BOK. Co druga pytana osoba uznata, ze kontakt z BOK za

posrednictwem rozmdéw telefonicznych jest wystarczajacy i nie trzeba 0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

wprowadzad alternatyw. _
Zadne - kontakt telefoniczny o
. . 52,7%
jest wystarczajgcy

Formy alternatywnego kontaktu z BOK
umozliwione przez operatora

Komunikator internetowy

27,3%

Aplikacja do wideorozmowy - 27,3%

E-mail - 14,5%

SMS - 10,9%
Ttumacz PJM - 10,9%
N=29 Czat . 9.1%

N =55
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u
| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji IK

Kontakt z Biurem Obstugi Klienta

Jakie trudnosci napotkaf(a) Pan(i) przy kontakcie z BOK?

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Nie napotkatem(am) trudnoéci w czasie kontaktu z BOK 56,4%

Dtugi czas oczekiwania na potaczenie 29.1%

Zbyt trudny jezyk komunikatéw/polecen 12,7%

Nieintuicyjna nawigacja (np. zbyt duzo tematéw do wyboru, za duzo
pytan zanim moge wybraé to co mnie interesuje)

10,9%

Brak mozliwosci kontaktu z konsultantem - tylko rozmowa z automatem 9,1%

Konsultant nie udzielit rzetelnej informacji 7,3%

Koniecznosé glosowego potwierdzania wyboru tematu - 5 59
rozmowy/zatatwienia sprawy e

Brak alternatywnej formy kontaktu . 3,6%

Ponad potowa 0séb badanych nie napotkata zadnych trudnosci w czasie kontaktu z BOK. Najczesciej wskazywana trudnoscia przez tych,
ktorzy ich doswiadczyli, byt zbyt dtugi czas oczekiwania - wymieniony przez blisko 1/3 respondentdw.
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| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Reklamacje

Respondentéw sktadato

w ciggu ostatnich 12 miesiecy
reklamacje do operatora
ktérejs z ustug
telekomunikacyjnych.

Al
X | '

Respondentéw uwaza sposéb
sktadania reklamac;ji
oferowany przez operatoréw
za dostosowany do swoich
potrzeb.

Jakie udogodnienia nie tylko dla oséb ze
szczegblnymi potrzebami powinny zostaé
wprowadzone Pana(i) zdaniem przez
operatoréw telekomunikacyjnych w procesie
sktadania reklamac;ji?

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Aplikacja do wideorozmowy 43,6%

Zadne z powyzszych 40,0%

Czat

18,2%

E-mail 18,2%

Ttumacz PJM

12,7%

Mozliwos¢ kontaktu wzrokowego (chocby za posrednictwem ustugi wideorozmowy) byta istotna dla oséb badanych, nie tylko jako
alternatywna forma kontaktu z pracownikami BOK, ale takze jako element procesu sktadania reklamacji. Zdaniem 43,6% oséb bytoby to
uzyteczne udogodnienie, ktére powinno zostac przez operatorow wprowadzone. 3/5 respondentéw uznaje jednak umozliwiany przez
ustugodawce sposdb sktadania reklamacji za dostosowany do ich potrzeb.

Sposréd 4 oséb, ktére w ciggu ostatnich 12 miesiecy sktadaty reklamacje do operatora ktdrejs z ustug telekomunikacyjnych, 1 osoba
zadeklarowata, ze jej reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie, 1 zadeklarowata, ze reklamacje odrzucono, zas 2 pozostate stwierdzity, ze

reklamacja wciaz jest rozpatrywana.

N =55
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| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji IK

Jakos¢ ustug

Jak ocenia Pan(i) jakos¢ swiadczonych
ustug przez pracownikéw swoich
operatorow?

Respondentéw uznato, ze
sposob kontaktu z BOK
oferowany przez operatoréw
jest dostosowany do
wymagan osob ze
szczegolnymi potrzebami

Q
o

74,5

Respondenci pozytywnie oceniali jako$é swiadczonych ustug przez
swoich operatoréw ustug telekomunikacyjnych. Jedynie 2 osoby miaty
w tym wzgledzie stosunek neutralny. Oceny negatywnej nie wyrazita
zadna z badanych oséb. % pytanych uznata takze, ze sposéb kontaktu
z biurem obstugi klienta - oferowany przez operatoréw - byt
dostosowany do potrzeb os6b ze szczegdlnymi potrzebami.

B Zdecydowanie dobrze MRaczej dobrze © Ani dobrze, ani Zle

Str. 30 N =55 i - . .
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| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Jakos¢ ustug

Str.

31

»

Respondentéw doswiadcza
trudnosci w trakcie
korzystania z telefonu
komorkowego

Jedynie 3 osoby przyznaty, ze maja trudnosci w korzystaniu z telefonu
komdrkowego.

W odpowiedzina prosbe o wymienienie doswiadczonych trudnosci
w korzystaniu z telefonu komérkowego, jedna z oséb badanych
stwierdzita, ze jest niewidoma i ma z tego tytutu ograniczone
mozliwosci korzystania z telefonu, a pozostate miaty problem

z wciskaniem odpowiednich znakéw na klawiaturze. Jedna z nich nie
potrafita ,powiekszy¢ w ustawieniach klawiatury”, druga ustawicznie
przypadkowo wykonywata potaczenia telefoniczne wbrew wtasnym
intencjom.

Osoby, ktére miaty trudnosci w obstudze telefonu, uzytkowaty oba typy
telefondw (jedna z nich - telefon z dotykowym ekranem, dwie -
tradycyjny, z klawiatura).

Wszystkie opisywane osoby stwierdzity, ze operatorzy sieci komorkowej
maja oferty dedykowane dlaich potrzeb, tj. przystosowane specjalnie
dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

N = 55 U Vi =
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| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji I

Jakos¢ ustug

Czy zgtaszat Pan(i) do operatora sieci
komorkowej zgdania przekazania
informacji o oferowanych wszystkich
udogodnieniach dla oséb
z niepetnosprawnoscig?

Czy na zgtoszone zgdanie operator
sieci komorkowej udzielit Panu(i)
odpowiedzi?

mTak mTak
mNie m Nie

Jedynie 18,2% pytanych oséb ze szczegdlnymi potrzebami zadeklarowato, ze zgtaszato sie do operatora wtasnej sieci komdrkowej
z zadaniem przekazania informacji o wszystkich oferowanych osobom z niepetnosprawnoscig udogodnieniach. 40,0% oséb badanych
otrzymata od operatora swojej sieci komdrkowej odpowiedz na zgtoszone zadanie.

Str. 32
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| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji IK

Jakos¢ ustug

Czy przed realizacjg udogodnien
przewidzianych dla oséb
z niepetnosprawnoscia, operator sieci
komorkowej zazgdat przedstawienia
W jakiej formie operator sieci dokumentéw potwierdzajgcych
komérkowej udzielit Panu(i) niepetnosprawnosc¢?
odpowiedzi?

mTak

H Nije

B Papierowej

m Elektronicznej, na udostepniony przez Pana(Panig) adres poczty
elektronicznej

Operatorzy sieci komdrkowych w przewazajacej liczbie przypadkow informacji o wszystkich oferowanych osobom z niepetnosprawnoscia
udogodnieniach udzielali w formie papierowej, zas w przypadku 43,6% oséb badanych - w formie elektronicznej.

Stris N =55 4 R , .
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| Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji IK

Jakos¢ ustug

Co powinna zawierac oferta operatora Jak ocenia Pan(i) jako$¢ ustug
sieci komérkowej, aby zaspokoi¢ Pana(i) telefonii komorkowej swiadczonych
potrzeby? przez operatora?
(o)
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% La%

\

Nizsza cena, abonament 69,1%

Elastyczny wybdr, dobdr ustug 30,9%

Obecna oferta zaspokaja moje - 20,0%
potrzeby
B Zdecydowanie dobrze
Wiekszy pakiet danych o m Raczej dobrze
komaorkowych 12,7%
y Ani dobrze, ani zle
Zadne z powyzszych . 10,9%

Osoby badane pozytywnie oceniajg jakos¢ ustug telefonii komdrkowej swiadczonych przez ich operatoréw. Jedynie jedna osoba sposréd
pytanych wyrazita na ten temat opinie neutralna.

Najczesciej wskazywano, ze nizsza cena ustugi, abonamentu mogtaby zaspokoié potrzeby uzytkownikow.

Str. 34 N
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| Komunikatory internetowe iK
Korzystanie z komunikatoréow

Respondentéw korzysta Z jakich komunikatoréw Pan(i) korzysta?
z komunikatoréw
internetowych. 0,0%  300% 600% 90,0%

Skype - 18,6%

Telegram I 4,7%

Inne I 4,7%

Korzystanie z komunikatoréw internetowych deklarowato 78,2%

respondentow ze szczegdlnymi potrzebami. Uzytkownicy LINE I 239
komunikatoréw najczesciej korzystali z Messengera (88,4% z nich). Na '
drugim miejscu pod wzgledem popularnosci wéréd oséb ze

szczegolnymi potrzebami znalazt sie WhatsApp (65,1%), a nastepnie N =43
Skype (18,6%). Wsréd ,innych” komunikatoréw wymieniono: Instagram

i TikTok.

Str. 36 .
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| Komunikatory internetowe iK
Korzystanie z komunikatoréow

Respondentow uwaza, ze
ustugi potgczen gtosowych,
SMS, MMS oraz komunikatory
internetowe sg odpowiednio
dostosowane dla oséb ze
szczego6lnymi potrzebami.

Respondentdéw posiada
komunikatory internetowe
zainstalowane w telefonach.

N

Zdecydowana wiekszo$c (83,6%) respondentdow miata zainstalowane na telefonie komunikatory internetowe (nawet osoby, ktére z nich nie
korzystaty). Jedynie co dziesigta osoba badana wskazata, ze ustugi telekomunikacyjne, takie jak potaczenia gtosowe, SMS-y, MMS-y oraz
komunikatory internetowe, nie byty dostosowane do ich szczegdlnych potrzeb.

St 7 N =55 . oo . .
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| Komunikatory internetowe iK
Korzystanie z komunikatoréow

Preferowana ustuga w kontekscie wykonywania potgczen
gtosowych

72,7% | Telefon i

I\UIIIUIIII\ULV'] @

Ktorag ustuge wybiera Pan(i) najczesciej?

W odniesieniu do rozmdéw gtosowych osoby badane byty przywigzane
raczej do tradycyjnych rozwigzan. Blisko % z nich preferowato
wykonywanie potaczen za posrednictwem telefonu, zas 27,3% w takiej
sytuacji chetniej korzystato z komunikatora internetowego.

Z kolei w obszarze przesytania wiadomosci (tekstowych

i multimedialnych) mozna byto zaobserwowac niewielka przewage
komunikatoréw. Ponad potowa respondentdow (56,4%) preferowata
komunikacje za posrednictwem komunikatoréw internetowych, 40,0%
najchetniej wybierato SMS-y, zas 3,6% - MMS-y.

m SMS
m MMS

Komunikatory internetowe

3,6%

Str. 38 N =55 . oo . .
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| Komunikatory internetowe

Korzystanie z komunikatoréow

Jakie zalety widzi Pan(i) w korzystaniu z komunikatoréw internetowych?

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

S
Brak dodatkowych opfat za potgczenia i wiadomosci _ 32,7%

Dodatkowe funkcje, np. mozliwos¢ wysytania wiadomosci, wykonywanie _ 18 2%
potfaczen gtosowych i wideo, dotgczania dokumentéw e

Szyfrowanie potaczen i wiadomosci _ 14,5%
Inne . 3,6%

Dla ktorej z ustug, Pana(i) zdaniem,
komunikatory internetowe stanowig
najwiekszg konkurencje?

Najczesciej wskazywana przez osoby badane zaletg komunikatoréw
internetowych byto stabilne potaczenie (wskazane przez 67,3% oséb)
oraz brak optat. Na korzysci w postaci braku optat za mozliwos¢
zainstalowania komunikatora wskazywato 56,4% osdéb, zas na brak optat
z tytutu korzystania z niego- 32,7%.

Mimo iz blisko % pytanych preferowato wykonywanie potaczen
gtosowych za posrednictwem telefonu, 61,8% uznato, ze to wtasnie

w obszarze potaczen gltosowych komunikatory stanowia najwieksza
konkurencje dla tradycyjnych ustug.

m Potgczen gtosowych
mSMS
MMS

i Ho N =55 ’r
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| Komunikatory internetowe iK
Korzystanie z komunikatoréow

Respondentéw w przysztosci
zamierza czesciej korzystac
z komunikatoréow
internetowych niz z ustug
gtosowych, SMS i MMS.

Respondentéw uwaza, ze
potaczenia glosowe
wykonywane za
posrednictwem telefonu sa
lepszej jakosci niz te
wykonane za posrednictwem
komunikatorow.

Czy Panal(i) zdaniem,

. bard2|ej f.unk.c]onalna Ponad 2/3 oséb badanych ze szczegdlnymi potrzebami wskazato, ze
jest komunikacja poprzez komunikacja poprzez komunikatory internetowe jest bardziej
komunikatory internetowe, funkcjonalna od komunikacji za posrednictwem sieci mobilnej. Co

czy za posrednictwem wiecej, w momencie przeprowadzania badania 61,8% oséb badanych
zadeklarowato, ze zamierza w przysztosci czesciej korzystac z
komunikatoréw internetowych niz z ustug gtosowych i SMS/ MMS.
Jednak w ocenie 70,9% respondentdw jakos$é potaczen gltosowych
wykonywanych za posrednictwem komunikatoréw internetowych
ustepowata potgczeniom gtosowym wykonywanym

ruchomej sieci
telekomunikacyjnej?

w sposob tradycyjny.
m Komunikacja poprzez komunikatory internetowe
m Komunikacja za posrednictwem ruchomej sieci telekomunikacyjnej
Str. 40 N =55 - , ,
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| Internet

Dostep do Internetu

Respondentéw posiada
dostep do Internetu

N =55

Jakiego rodzaju dostep do Internetu Pan(i)
posiada?

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Dostep stacjonarny (domowy, w 91 89%
tym radiowy) e
Dostep mol?llny w telefonie 85,7%
komérkowym

Dostep mobilny na innych .
: . 4.1%
urzadzeniach przenosnych

Z jakich powoddw nie posiada Pan(i) dostepu do

Internetu? (liczba wskazan)
0 2

N
o~

rd
Il
o~

Zdecydowana wiekszo$¢ oséb badanych posiadata dostep do
Internetu, a wérdd nich najwiecej byto tych, ktérzy posiadali dostep do
Internetu stacjonarnego. Ponad % osdb badanych miato takze dostep
do Internetu mobilnego w telefonie. Kazda z oséb niekorzystajacych

z Internetu - w odpowiedzi na pytanie o przyczyny - wskazata na brak
potrzebnych do tego umiejetnosci, a 2/3 takze na brak takiej potrzeby.

U<E I Urzad Komunikacji Elektronicznej



IBC

| Internet

Urzadzenia najczesciej wykorzystywane w celu korzystania z Internetu

Respond(?ntéw w trakcie Najczesciej wybieranym urzadzeniem do korzystania z Internetu byt
korzystania z Internetu telefon komérkowy, a na drugiej pozycji - laptop. Jedynie w przypadku
uzywa urzadzenia V4 0s6b urzadzenie uzywane do korzystania z Internetu posiadto
Wyposazonagow udogodnienia dla 0séb z niepetnosprawnoscia.

udogodnienia dla oséb
z niepetnosprawnoscig

@

27,3%

Telefon Komputer Tablet
komorkowy stacjonarny
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Trudnosci w korzystaniu z Internetu

~ Respondentow
zauwazyto trudnosci

OI"OZ\ w korzystaniu z Internetu
“A
10 97 Jedynie 10,9% osob badanych ze szczegdlnymi potrzebami (tj. 6 osdb)
7 /0 uznato, ze korzystajac z Internetu natyka sie na trudnosci. Wsréd nich
znalazty sie 3 osoby, ktdre stwierdzity, ze strony internetowe nie
spetniaja wymagan dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami, 1 osoba,
ktéra wing za trudnosci w korzystaniu z Internetu obarczyta brak
odpowiedniego urzadzenia oraz 3, ktére podaty inne przyczyny,
N = 55 a wsrdd nich: zbyt posuniety wiek, brak umiejetnoscii niedowidzenie.

Rodzaje trudnosci w korzystaniu z Internetu

3 os. Inna przyczyna trudnosci

sJLIVII] LI JI\I\’IIIIUJ% VV]IIIuvull AU VOV Lo

R —
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Korzystanie z Internetu

Jak ocenia Pan(i) jakos¢ ustug
dostepu do Internetu swiadczonych
przez swojego operatora?

Jak ocenia Pani/Pan swojg wiedze na
temat komputeréw, oprogramowania
i telefonow?

3,6%

\

B Zdecydowanie dobrze m Mata wiedza

W Raczej dobrze m Srednia wiedza

Ani dobrze, ani Zle Duza wiedza

Osoby badane pozytywnie oceniaty jakos¢ dostepu do ustug internetowych, swiadczonych przez swoich operatoréow. Negatywne opinie nie
pojawity sie w ogdle, zas neutralne pochodzity od osdb, ktdére z Internetu nie korzystaty. Jedynie 3,6% badanych (tj. 2 osoby) okreslito

poziom swojej wiedzy na temat oprogramowania i telefonéw jako wysoki. Wiekszo$é osdb biorgeych udziat w badaniu uznato, ze posiada
$rednig wiedze w tym temacie, a co trzecia osoba okreslito swojg wiedze jako mata.

~
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Korzystanie z Internetu

Respondentow
wykorzystuje telefon,
tablet lub komputer
w codziennych
czynnosciach.

Jak czesto wykorzystuje Pan(i) Internet
do zatatwiania codziennych spraw?

m Kilka razy dziennie
- _ L

Jakie sprawy najczesciej Pan(i) zatatwia
z wykorzystaniem Internetu?
0,0% 20,0%  40,0%

60,0%  80,0%

Spedzam wolny czas, rozwijam swoje

hobby

Utrzymuje stosunki towarzyskie,
kontaktuje sie z rodzing i przyjaciétmi

69,1%

58,2%

Korzystam z systemu opieki zdrowotnej 54,5%

Korzystam z bankowosci elektronicznej 52,7%

Zakupy 47,3%

Zatatwiam sprawy urzedowe bez
wychodzenia z domu

34,5%

Rozwijam swoje kompetencje
zawodowe/dbam o rozwdj osobisty

29,1%

Zaspokajam potrzeby duchowe/religijne - 9,1%

Osoby badane w zdecydowanej wigkszosci (81,8%) wykorzystywaty
urzagdzenia elektroniczne, takie jak telefony, tablety i komputery przy
codziennych czynnosciach. Ponadto ponad potowa z nich kilkukrotnie
w ciggu dnia wykorzystywata Internet do zatatwiania codziennych
czynnosci. Ponad 2/3 osdb dzigki Internetowi rozwijata swoje hobby

i spedzata wolny czas, zas 58,2% - utrzymywata kontakty towarzyskie

z rodzing i znajomymi. Ponad potowa pytanych dzieki Internetowi
korzystata rowniez z systemu opieki zdrowotnej i bankowosci.

N =55 ]
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Bezpieczenstwo w Internecie

Respondentéw zna
podstawowe zasady
bezpiecznego
korzystania z Internetu
83,6%

Zdecydowana wiekszo$¢ (83,6%) osdb badanych uwazata, ze zna
zasady bezpiecznego korzystania z Internetu, zas 16,4% takiej wiedzy
nie posiadato. Wiedza respondentéw na temat Internetu oraz szeroko
rozumianego bezpieczenstwa w Internecie pochodzitaw gtéwnej
mierze od bliskich, rodziny i przyjaciét (w przypadku 72,7% osdb) oraz
zrodet Internetowych (u 54,5%). Wérdd innych zrédet wiedzy osoby
badane wymienity media tradycyjne: telewizje i radio.

Jakie sg zrodta Pana(i) wiedzy na temat Internetu oraz
szeroko rozumianego bezpieczenstwa w Internecie?

72,7% | Bliscy, rodzina, przyjaciele

N =55 7
U ’ Urzad Komunikacji Elektronicznej






IBC
| Urzadzenia przystosowane specjalnie dla oséb o szczegdlnych potrzebach I

Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzadzen

Czy pracownicy BOK zaoferowali Panu(i)
odpowiednie urzadzenie przystosowane
specjalnie dla oséb ze specjalnymi
potrzebami?

SN

32,7%

. ReS[’Jondent()W wie, ze PfaCOV\{"ik BOKna Respondentéw korzysta z urzadzen
N prosbe osoby ze szczegdSInymi potrzebami przystosowanych specjalnie dla oséb
m Nie ma obowigzek zaoferowania ze szczegolnymi potrzebami.
Sam(a) wybratem(am) urzadzenie odpowiedniego urzagdzenia dopasowanego

do ich potrzeb.

Jedynie co czwartej osobie badanej ze szczegdlnymi potrzebami pracownicy BOK zaproponowali odpowiednie urzadzenie wyposazone

w specjalne udogodnienia, zas co drugi respondent wlasciwe urzadzenie wybrat sobie sam. 2/3 respondentdw nie posiadato wiedzy o tym,
ze do obowigzkdéw pracownikéw BOK nalezy przedstawienie propozycji odpowiednio dostosowanego do potrzeb urzadzenia na prosbe
osoby o szczegdlnych potrzebach. Taka sama liczba oséb nie korzystata ze specjalnie dopasowanych do ich potrzeb urzadzen.

~
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| Urzadzenia przystosowane specjalnie dla oséb o szczegdlnych potrzebach I

Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzadzen

W jaki sposob Pana(i)
urzadzenie zostato
skonfigurowane?

i

49,1%

Respondentéw twierdzi, ze Respondentéw deklaruje, ze B W jednostce obstugujgcej (Biurze Obstugi Klienta)
uzytkowane przez nich urzagdzenie pracownik BOK zaproponowatim m Telefonicznie
byto tatwo dostepne. konfiguracje urzadzenia.

2/3 badanych osdéb uznato, ze urzadzenia, z ktdrych korzystaja, byty tatwo dostepne. Potowie osdb badanych pracownicy BOK
zaproponowali konfiguracje ich urzadzen, przy czym zdecydowana wiekszosé tego typu ustug (72,7%) wykonana zostata osobiscie przez
pracownika obstugi w Biurze Obstugi Klienta.

Str. 50 N =55 £ i
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| f | | Urzadzenia przystosowane specjalnie dla oséb o szczegdlnych potrzebach I

Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzgdzen

W jaki sposéb zostata
uruchomiona ustuga
telefoniczna?

i

58,2% 78.2%

Respondentéw twierdzi, ze W jednostce obstugujacej (Biurze Obstugi Klienta)  Respondentéw uwaza, ze informacje
pracownik BOK zaproponowatim m Telefonicznie o ich urzadzeniu byty tatwo dostgpne.
pomoc w uruchomieniu $wiadczonej

ustugi telefoniczne;j.

I
(9]
(6]

32 N

N =55 N

Ponad potowie badanych osdb ze szczegdlnymi potrzebami pracownicy BOK zaproponowali pomoc w uruchomieniu swiadczonej ustugi
telefonicznej, a 41,8% respondentdw takiej propozycji nie otrzymato. Wsréd 32 oséb, ktérym pomagali w uruchomieniu ustugi pracownicy
BOK, 75,0% zadeklarowato, ze wspomniana ustuga wykonana zostata w biurze obstugi klienta. W przypadku 25,0% oséb pomoc

w uruchomieniu urzgdzenia zostata udzielona telefonicznie. Ponad % pytanych byto zdania, ze informacje o uzytkowanym przez nich
urzadzeniu byty tatwo dostepne.
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| Urzadzenia przystosowane specjalnie dla 0séb o szczegdlnych potrzebach I

Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzadzen

Jak ocenia Pan(i) jakos$¢ swiadczonych Czy ustugi sSwiadczone na
ustug na dedykowanym urzgdzeniu? dedykowanym urzadzeniu byty
dopasowane do Pana(i) potrzeb?

3,6%

m Zdecydowanie tak

B Zdecydowanie dobrze W Raczej tak

m Raczej dobrze Ani tak, ani nie
Ani dobrze, ani Zle B Raczej nie

Respondenci wyrazili bardzo pozytywne opinie na temat jakosci ustug swiadczonych na dedykowanym urzadzeniu - prawie potowa z nich
ocenita je zdecydowanie dobrze, a pozostali (z wytagczeniem 2 oséb o neutralnym stanowisku) - raczej dobrze. Zdecydowana wigkszos¢ osdb
badanych (tacznie 83,6%) uznata, ze ustugi swiadczone na dedykowanym urzadzeniu byty zdecydowanie lub raczej dopasowane do ich
potrzeb, zas 9,1% oséb miato zdanie przeciwne.

=z
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1 { | | Urzadzenia przystosowane specjalnie dla oséb o szczegdlnych potrzebach I

Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzgdzen

#

51,9%

Respondentéw twierdzi, ze uzywane Respondentéw deklaruje, ze uzywane Respondentéw deklaruje, ze uzywane

przez nich telefony lub tablety przez nich telefony lub tablety przez nich telefony lub tablety

zapewniajg obstuge i sterowanie zapewniaj alternatywe dla umozliwiajg skuteczne

przez wiecej niz jeden kanat identyfikacji biometryczneji kontroli bezprzewodowe pofaczenie

sensoryczny. danych biometrycznych. z technologiami wzmacniajgcymi
stuch.

Blisko potowa osdb ze szczegdlnymi potrzebami, ktére wziety udziat w badaniu, zadeklarowata, ze uzywane przez nich urzadzenia
zapewniaty obstuge i sterowanie przez wiecej niz jeden kanat sensoryczny, a 70,9%, ze urzadzenia zapewniaty alternatywe dla identyfikag;ji
biometrycznej. Urzadzenia 56,4% osdb umozliwiaty skuteczne bezprzewodowe potaczenie z technologiami wzmacniajagcymi stuch.

0
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Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzgdzen

y

54,5%

Respondentéw uwaza, ze utatwienia Respondentéw uwaza, ze wigczenie
dostepu majg wptyw na ich wybér utatwien dostepu dla oséb ze
telefonu lub tabletu. szczegdlnymi potrzebami w ich
telefonie lub tablecie jest szybkie
i proste.

Utatwienia dostepu, w ktére wyposazone byty urzadzenia (telefony i tablety), nie wptywaty na decyzje zakupowe 61,8% osdb badanych, lecz
38,2% respondentdw brato je pod uwage. Nieco ponad potowa respondentdow ze szczegdinymi potrzebami zadeklarowata jednak, ze
w przypadku urzadzen, z ktorych korzystaja, wtaczenie utatwien dostepu jest szybkie i proste.
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1 { | | Urzadzenia przystosowane specjalnie dla oséb o szczegdlnych potrzebach I

Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzgdzen

Respondentéw uwaza, ze poziom Respondentdéw uwaza, ze przyciski
gtosnosci rozmoéw telefonicznych jest wyboru na ekranie dotykowym mozna
wystarczajgcy z fatwoscig wybradé/wcisnaé.

Wedtug zdecydowanej wigkszosci badanych oséb poziom gtosnosci rozmaoéw telefonicznych byt wystarczajacy. Przeciwnego zdania byto
10,9% osdb badanych, tj. 6 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami. Nieznacznie tylko mniejsza czesé respondentéw uznata, ze przyciski na

ekranie ich urzadzen mozna z tatwosciag wybra¢ lub wcisnaé (87,3%), zas 12,7% osdb badanych obstuga przyciskéw na ekranach dotykowych
ich urzadzen przysparzata trudnosci.
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| Urzadzenia przystosowane specjalnie dla oséb o szczegdlnych potrzebach I

Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzadzen

W jaki sposob Pana(i) telefon/tablet komorkowy jest
przystosowany do uzywania przez osoby

z niepetnosprawnoscig? @
)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Na urzadzeniu jest zainstalowane oprogramowanie

38,2%

. 25,5%
asystujgce )
Respondentéw zgtaszata,
w przypadku ich wystgpienia,
Urzadzenie jest wyposazone w przynajmniej jeden trudnosci z obstugg lub korzystaniem
przycisk wyrdzniony w sposdb umozliwiajacy jego 21,8% z telefonu komaérkowego/tabletu

pracownikom BOK lub salonu
operatora.

rozpoznanie przez osoby niewidome i stabowidzace

Wzmacniacz stuchawkowy z mozliwoscig regulacji

S 9.1%
wzmocnienia

Najczesciej osoby korzystajgce z urzgdzen przystosowanych dla oséb

o specjalnych potrzebach - w odniesieniu do sposobdw

przystosowania ich urzadzenia do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia
7,3% - wskazywaty na szybkie wybieranie numeréw (odpowiedzitakiej

udzielito 80,0% osdb). ¥4 oséb badanych posiadatatez urzadzenia, na

ktérych zainstalowane byto oprogramowanie asystujace.

Petla indukcyjna w stuchawce lub naszyjna
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Korzystanie ze specjalnie przystosowanych urzadzen

Na co Pan(i) zwraca uwage przy wyborze

Czy uzyskat Pan(i) fachowg pomoc
urzadzenia (telefonu, tabletu)?

przy rozwigzaniu problemaow
zwigzanych z obstugg lub 0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%
korzystaniem z telefonu ’ ' ’ ' '
komaorkowego/tabletu od
pracownikow BOK lub pracownikow
w salonie u Pana(i) operatora?

Model

78,2%

System operacyjny 58,2%

Oferta operatora 34,5%

Wielkos¢ wyswietlacza 27,3%

Utatwienia dostepu . 10,9%
Mozliwosé zdalnego potaczenia z 9 1%
urzadzeniami wspomagajacymi e

B Tak m Nie

Ponad potowa respondentéw, w trakcie uzytkowania swojego urzadzenia, uzyskata od pracownikéw BOK fachowa pomoc w rozwigzaniu
problemdw z uzytkowaniem sprzetu. Dokonujgc wyboru urzadzenia 78,2% oséb badanych zwracato uwage na jego model, a 58,2% na
zainstalowany system operacyjny.

~
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| Ocena rynku telekomunikacyjnego IK
Rynek telekomunikacyjny w Polsce

Prosze ocenic¢ aspekty funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego w Polsce

(w %)

B Raczej Zle m Ani dobrze, ani Zle B Raczej dobrze Bardzo dobrze

Zakres oferowanych na rynku ustug i dopasowanie oferowanych
ustug do Pana(i) potrzeb

Jakosé oferowanych ustug (niezawodnosé, dostepnosé) e

Dostep do ustug - mozliwosé wyboru réznorodnych operatoréw i

ustug
1.8
Skutecznosé reklamacii, rozpatrywanie skarg 18,2 21,8

Przejrzystosc ofert na ustugi telekomunikacyjne

Jakos¢ obstugi klientéw przez operatordw

Ogdlnie rzecz biorac ustugi telekomunikacyjne zostaty ocenione pozytywnie. Najwyzej oceniono zakres oferowanych na rynku ustug i ich
dopasowanie do potrzeb osdb ze szczegdInymi potrzebami (72,7% oséb ocenito je raczej dobrze, a 21,8% - bardzo dobrze). Relatywnie
najstabiej oceniono aspekt skutecznosci reklamacji oraz procesu rozpatrywania skarg.

St 9 N =55 . oo . .
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/miany pozytywne

Jakie pozytywne zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych
zauwazyt(a) Pan (i) w ciggu ostatniego roku?

L 0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Wieksza b ofer: | 5+ 5*
Dynamiczny rozwdj technologii _ 32,7%
Poprawa jakosci oferowanych ustug _ 21,8%
Respondentéw zauwazyto

. : Wieksza przejrzystosc ofert _ 18,2%
pozytywne zmiany w ciggu
ostatniego roku na rynku ustug Lepsza obstuga klienta _ 18,2%

telekomunikacyjnych.
Obnizka cen - 12,7%

Wzrost liczby operatoréw oferujacych ustugi - 12,7%

Utatwienie procedur zwigzanych z zakupem ustug - 9.1%
Dostep do udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi - 5 5
,D 70

potrzebami
Inne - 5,5%

Lepsza skutecznosc reklamacji . 3,6%

Prawie potowa badanych osdéb zauwazyta pozytywne zmiany na rynku telekomunikacyjnym w Polsce w ciggu ostatniego roku. Najbardziej
zauwazalna byta wieksza liczba ofert ustug. 1/3 oséb badanych w poczet pozytywnych zmian zaliczyto takze dynamiczny rozwéj technologii.
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/Zmiany negatywne

Jakie negatywne zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych
zauwazyt(a) Pan(i) w ciggu ostatniego roku?

‘ \'\\ 0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Inne 18,2%

Respondentéw zauwazyto

negatywne zmiany w ciggu Mniejsza liczba ofert I 5,5%
ostatniego roku na rynku ustug
telekomunikacyjnych.
Mniejsza przejrzystosc ofert I 5,5%
Spadek liczby operatoréw oferujacych ustugi 3 6%
telekomunikacyjne e
Pogorszenie jakosci oferowanych ustug I 3,6%

Srednio 1 na 3 pytane osoby zauwazyta takze w ciggu ostatniego roku na rynku ustug telekomunikacyjnych trendy, ktére ocenita negatywnie.
Najpowazniejszym z nich byt - wskazany przez 78,2% oséb badanych - wzrost cen. Po 3 osoby wskazaty tez na mniejsza liczbe i przejrzystosé
ofert.
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| COVID-19 a rynek telekomunikacyjny w Polsce IK

Korzystanie z ustug przed i w czasie pandemii

Czy Panal(i) potgczenia glosowe w Czy wysyta Pan(i) wiecej SMS-ow,
sieciach stacjonarnych trwajg dtuzej MMS-6w niz przed epidemia?
niz w okresie przed epidemig?

mTak m Nie m Tak H Nie

Potaczenia gtosowe wykonywane w sieciach stacjonarnych przez 27,3% oséb badanych trwaty w okresie epidemii COVID-19 dtuzej, niz
w okresie sprzed epidemii, jednak epidemia nie miata wptywu na ten aspekt zycia w przypadku wiekszosci respondentéw. 38,2% pytanych
uznato réwniez, ze wysyta obecnie wigcej SMS-6w i MMS-6w.
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Korzystanie z ustug przed i w czasie pandemii

Z jakich aplikacji i programow

C ie trwania epidemii
zy w czasie trwania epidemii wideokonferencyjnych Pan(i) korzysta?

korzysta Pan(i) wiecej z aplikacji

i programow wideokonferencyjnych?
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

MS Teams 20,0%

Zoom

Google Duo . 9,1%

Discord

18,2%

B Wiecej EMniej mTak samo

Skype 1,8%

—_— .
w
o~
69‘

Epidemia COVID-19 niczego nie zmienita w aspekcie korzystania z aplikacji i programéw wideokonferencyjnych w przypadku 67,3% osdb
badanych, zas 23,6% z nich obecnie korzysta z nich wiecej, niz w okresie sprzed epidemii. Wéréd osdb, ktdre z tego typu programow
korzystaty, najbardziej popularny byt MS Teams, a w dalszej kolejnosci- Zoom.
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Korzystanie z ustug przed i w czasie pandemii

Z jakich ustug korzystat(a) Pan(i)
najczesciej podczas stanu
epidemicznego?

Czy w czasie stanu epidemicznego
wzrosto Pan(i) zapotrzebowanie na
ustugi telekomunikacyjne?

0,0% 20,0% 400% 60,0% 80,0%

Potaczenia gtosowe _ 61,8%
Korzystanie z komunikatordw - 31 59
internetowych e
Wysytanie wiadomosci SMS - 29,6%
Robienie zakupow przez - o
Internet 18,5%
Korzystamer z portali - 16.7%
spotecznosciowych

L L 5
B Tak Nie Wysytanie wiadomoéci MMS - 13,0%

Stuchanie muzyki/ radia - 13,0%
Epidemia COVID-19 przyczynita sie do wzrostu zapotrzebowania na

ustugi telekomunikacyjne u ponad potowy badanych oséb ze Korzystanie z aplikacji . 9 39
specjalnymi potrzebami. Respondenci najczesciej w trakcie stanu mobilnych o
epidemicznego korzystali z potagczen gtosowych - odpowiedzi takiej

udzielito 61,8% pytanych. Zadne z powyzszych . 9,3%

Granie w gry I 5,6%
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Korzystanie z ustug przed i w czasie pandemii

Jak ocenia Pan(i) nastepujgce elementy Jak ocenia Pan(i) nastepujgce elementy ustug
ustug telekomunikacyjnych przed telekomunikacyjnych podczas epidemii? (w %)
epidemia? (w %)

3,6

Cena ustug (oferta cenowa) 21,8

Jakos¢ potaczen,
niezawodnodé

Dostepnosé ustug

Dostepnosé udogodnieri dla
7,3 0sdb ze szczegdInymi
potrzebami

1,8 5,5

Mozliwosé kontaktu z

12,7
operatorem

mRaczejzle ®Anidobrze, anizle ®Raczejdobrze Zdecydowanie dobrze

Poréwnujac ocene rynku telekomunikacyjnego przed i w czasie pandemii mozna zauwazy¢ jedynie nieznaczne réznice. Opinie oséb
badanych odnosnie okresu epidemicznego sa nieco bardziej spolaryzowane niz w odniesieniu do okresu sprzed epidemii - wiecej jest
opinii skrajnych, czyli wyrazajacych zdecydowane zadowolenie i niezadowolenie. Nie odnotowano jednak zadnych opinii wyrazajacych
skrajne niezadowolenie.
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Korzystanie z ustug przed i w czasie pandemii

Czy COVID-19 miat wptyw na wybor Z jakimi problemami w zwigzku z $wiadczeniem ustug
lub zmiane przez Pana(nig) oferty telekomunikacyjnych spotkat(a) sie Pan(i) podczas
telekomunikacyjnej? epidemii COVID-19?

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Nie spotkatem(am) sie z utrudnieniami _ 70,9%
Wzrost cen - 16,4%

Mniejsza przejrzystosc ofert . 7,3%

Utrudnienie procedur zwigzanych z o
zakupem ustug . 7.3%

mTak Mniejsza liczba ofert . 5,5%
Nie
Spadek liczby operatoréw oferujgcych . 5 59

ustugi telekomunikacyjne 1o

Pogorszenie jakosci oferowanych ustug . 5,5%

Pandemia COVID-19 miata wptyw na zmiane oferty Mata skutecznosc reklamacji I 3,6%

telekomunikacyjnej w przypadku 18,2% oséb o _ o

badanych. Wiekszo$¢ oséb badanych (70,9%) nie Utrudmfama w dOSt@P'e do udogodnieri dla I 3.6%
doswiadczyto utrudnien dotyczacych ustug 0s6b ze szczegSlnymi potrzebami
telekomunikacyjnych w okresie pandemii. Najczesciej
wymienianym utrudnieniem, przez osoby
doswiadczajace niedogodnosci, byt wzrost cen
wskazany przez 16,4% respondentéw. Gorsza obstuga klienta I 1,8%
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Rola ustug telekomunikacyjnych

Jaka role petnity ustugi Jaka role petnig ustugi
telekomunikacyjne w Pana(i) zyciu telekomunikacyjne w Pana(i) zyciu
codziennym przed epidemig? codziennym podczas epidemii?

1,8% 1,8%

B Zdecydowanie wazng m Zdecydowanie wazna
B Raczej wazng B Raczej wazna
m Zdecydowanie niewazng B Raczej niewazng

Pandemia COVID-19 nie miata wptywu na istotnosc roli petnionej przez ustugi telekomunikacyjne w zyciu codziennym oséb badanych.
W okresie sprzed pandemii 98,2% osdb badanych przypisywato tego typu ustugom wazna role w zyciu (zdecydowanie lub raczej wazna)
i doktadnie ten sam odsetek badanych uznawat ustugi telekomunikacyjne za wazne podczas pandemii.
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Jakos¢ udogodnien

Jak Pan(i) ocenia jakos¢ udogodnien Jak Pan(i) ocenia jako$¢ udogodnien
dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami dla os6b ze szczegolnymi potrzebami
swiadczonych przez swojego sSwiadczonych przez swojego

operatora przed epidemia? operatora podczas trwania epidemii?

m Zdecydowanie dobrze Zdecydowanie dobrze
B Raczej dobrze B Raczej dobrze
Ani dobrze, ani Zle m Ani dobrze, ani zle

Pandemia COVID-19 nie wptyneta takze w znaczacy sposdb na ocene jakosci udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami
$wiadczonych przez wtasnego operatora oséb badanych. Nieznacznie tylko zmienit sie odsetek wskazan zdecydowanie pozytywnych na
rzecz wskazan raczej pozytywnych.
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Dostepnosc¢ ustug

Jak Pan(i) ocenia dostepnos¢ udogodnien Jak Pan(i) ocenia dostgpnosc udogodnien
dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami dla 0s6b ze szczeg6Inymi potrzebami
swiadczonych przez swojego operatora swiadczonych przez swojego operatora

przed epidemia? podczas trwania epidemii?

B Zdecydowanie dobrze B Zdecydowanie dobrze
W Raczej dobrze m Raczej dobrze
Ani dobrze, ani Zle Ani dobrze, ani Zle

Podobnie jak w przypadku jakosci udogodnien, pandemia COVID-19 nie wptyneta takze w znaczacy sposdb na ocene ich dostepnosci.
Rowniez w tym przypadku nieznacznejzmianie ulegt jedynie odsetek wskazan zdecydowanie pozytywnych na rzecz wskazan raczej
pozytywnych.
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IBC

Alternatywny kontakt z BOK i pracownikami salonéow

Czy w zwigzku z epidemig Pana(i) operator
uruchomit mozliwos¢ alternatywnego
kontaktu z BOK?

0,0%  20,0% 400% 60,0% 80,0%

Nie umozliwitinnej formy

kontaktu - tylko kontakt _ 63,6%
telefoniczny
e-mail [ 23.6%
B 0%

- REL

| 1.8%

Czat

SMS

Komunikatory internetowe
Aplikacje do wideokonferencji

Inne I 1,8%

Czy w zwigzku z epidemiag Pana(i)
operator uruchomit mozliwos¢
alternatywnego kontaktu z pracownikami
salonow?

0,0% 20,0%

40,0% 60,0%

Nie umozliwitinnej formy
kontaktu - tylko kontakt osobisty

Telefon

E-mail

Czat

Komunikatory internetowe
SMS

Aplikacje do wideokonferencji

Inne I 1,8%

W trakcie trwania pandemii operatorzy 63,6 % oséb badanych nie uruchomili mozliwosci alternatywnego kontaktu z BOK. Operatorzy 23,6%
osob badanych - w zwiazku z epidemia - umozliwiliim alternatywny kontakt z BOK za pomoca e-maila, a 16,4% - za pomoca czatu. Przez
wzglad na COVID-19 operatorzy blisko potowy respondentéw uruchomili réwniez mozliwosc alternatywnego kontaktu z pracownikami
salondéw za pomoca telefonu (u 27,3% osdb), e-maila (20,0%) i czatu (16,4%).
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| Badanie 0séb ze szczegdlnymi potrzebami iI z

Najwazniejsze ustalenia

Udogodnienia oferowane przez operatoréow telekomunikacyjnych

Jedynie 45,5% respondentdw wie, ze operatorzy ustug telekomunikacyjnych maja obowigzek swiadczy¢
udogodnienia dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, a 41,8% o0sdb ze szczegdlnymi potrzebami wie, z jakich
udogodniert moze korzystac.

Najczesciej wskazywane przez respondentdw zrédta wiedzy o udogodnieniach to: szeroko pojety Internet,
strona internetowa operatora, znajomi i rodzina oraz pracownik BOK.

Badane osoby ze szczegdlnymi potrzebamiw niewielkim stopniu korzystajg z udogodnien u swoich
operatoréw. Ci, ktérzy tego nie robig, najczesdciejuznaja, ze nie jestim to potrzebne. Ponadto jedynie 29,1%
o0sdb wie, gdzie moze zapoznad sie z informacja o przystugujgcych udogodnieniach.

Prawie potowa oséb wskazata jednak, ze pracownicy BOK, z ktérymi sie zetkneli, wiedzieli z jakich udogodnien
moga korzystac¢ osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

Respondenci, wymieniajgc kategorie udogodnien, ktére powinny zostaé wprowadzone u ich operatoréw
najczesciej koncentrowali sie na udogodnieniach utatwiajgcych korzystanie z ustug osobom niepetnosprawnym
ruchowo, tj. udogodnieniach w salonach dla 0séb z niepetnosprawnoscia oraz miejsca parkingowe blisko
wejscia.

Zawieranie i rozwigzywanie umow

Wiekszos$¢ oséb badanych zawierata umowy na ustugi telekomunikacyjne w salonach i punktach obstugi
klienta i nie doswiadczytaw trakcie ich zawierania trudnosci z tytutu posiadania szczegdlnych potrzeb. Osoby,
ktére takich trudnosci doswiadczyty, skarzyty sie na trudnosci wynikajace z tego, ze pracownik salonu operatora
nie potrafit wystarczajgco jasno i precyzyjnie odpowiedziec¢ na pytania dotyczagce umowy oraz z faktu, iz
umowa wraz z dotgczonymi do niej dokumentami (cennik i regulamin swiadczenia ustug telekomunikacyjnych)
nie byta przygotowana zgodnie z wymaganiami dla oséb ze szczegdInymi potrzebami.

Osoby badane preferowaty w 78,2% umowy zawierane w formie papierowej niz elektronicznej.
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Najwazniejsze ustalenia

Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Wiekszo$é respondentdw nie wie, czy ich operatorzy umozliwiaja kontakty z BOK za posrednictwem
ttumacza jezyka migowego online. Jedynie 16,4% zadeklarowato, ze wybrani przez nich ustugodawcy
zapewniajgtakg mozliwosé klientom. Wedtug 41,8% badanych wybrany przez nich operator umozliwia
alternatywna forme kontaktu z pracownikami BOK.

Wszyscy badani, ktérzy zadeklarowali, ze ich operatorzy zapewniaja mozliwosé alternatywnej formy kontaktu
z BOK wskazali na e-mail jako jego forme. Po 27,3% osob badanych wskazuje natomiast na wideo rozmowy
oraz komunikatory internetowe jako udogodnienia, ktére operatorzy powinni wprowadzic dla oséb ze
szczegolnymipotrzebamiw ramach alternatywnych form kontaktu z BOK.

Mozliwosé kontaktu wzrokowego (chocby za posrednictwem ustugi wideorozmowy) jest istotna dla osdb
badanych nie tylko jako alternatywna forma kontaktu z pracownikami BOK, ale takze jako elementprocesu
sktadania reklamacji. Zdaniem 43,6% osdb bytoby to uzyteczne udogodnienie, ktére powinno zostacé przez
operatoréow wprowadzone.

Respondenci pozytywnie oceniajg jakos$¢ swiadczonych ustug przez swoich operatordéw ustug
telekomunikacyjnych.

Wszystkie opisywane osoby stwierdzily, ze operatorzy sieci komdrkowej majg oferty dedykowane dla ich
potrzeb, tj. przystosowane specjalnie dla osdb ze specjalnymi potrzebami.

Jedynie 18,2% pytanych oséb ze szczegdlnymi potrzebami zadeklarowato, ze zgtaszato sie do operatora wlasnej
sieci komdrkowej z zadaniem przekazaniainformacji o wszystkich oferowanych osobom z niepetnosprawnoscia
udogodnieniach. 40,0% oséb otrzymato od operatoréw taka informacje.
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Najwazniejsze ustalenia

Komunikatory internetowe

Korzystanie z komunikatordw internetowych deklaruje 78,2% respondentow ze szczegdlnymi potrzebami. Te
osoby najczesciej korzystajg z Messengera. Na drugim miejscu pod wzgledem czestosci korzystania jest
WhatsApp. Zdecydowana wiekszos¢ (83,6%) respondentéw ma zainstalowane na telefonie komunikatory
internetowe.

Sposrod badanych oséb, blisko 20,7% respondentdw korzystajacych z komunikatoréw internetowych wskazato,
ze ustugi potaczen gtosowych, SMS, MMS oraz komunikatorow internetowych nie sa dostosowane do ich
potrzeb.

Najczesciej wskazywang zaletg komunikatoréw internetowych jest stabilne potaczenie oraz fakt, ze korzystanie
z aplikacji nic nie kosztuje. Komunikatory stanowig najwigksza konkurencje dla potaczen gtosowych (tak twierdzi
61,8% osdb badanych). Ponadto 70,9% oséb ze szczegdlnymi potrzebamiwskazuje, ze potaczenia gtosowe
wykonywane przez telefon sa lepszej jakosci niz te wykonywane przez komunikatory internetowe.

Ponad 2/3 osdb badanych ze szczegdlnymi potrzebami wskazato, ze komunikacja poprzez komunikatory
internetowe jest bardziej funkcjonalna od komunikacji za po$rednictwem sieci mobilnej.
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Najwazniejsze ustalenia

Internet

Zdecydowana wigkszo$é osdb badanych posiada dostep do Internetu, a wéréd nich najwiecejjest tych, ktdrzy
posiadaja dostep do Internetu stacjonarnego. Ponad % oséb badanych ma takze dostep do Internetu
mobilnegow telefonie.

Najczesciejwybieranym urzadzeniem do korzystania z Internetu byt telefon komérkowy, a na drugiej pozycji -
laptop. Jedyniew przypadku ¥ oséb urzgdzenie uzywane do korzystania z Internetu posiada udogodnienia dla
0s0b z niepetnosprawnoscia.

Jedynie 10,9% osdéb badanych ze szczegdlnymi potrzebami(tj. 6 osdb) uznato, ze korzystajgc z Internetu natyka
sie na trudnosci.

Osoby badane pozytywnie oceniaty jakosé dostepu do ustug internetowych $wiadczonych przez swojego
operatora.

Osoby badane w zdecydowanej wiekszosci (81,8%) wykorzystywaty urzadzenia elektroniczne, takie jak telefony,
tablety i komputery przy codziennych czynnosciach. Ponadto ponad potowa z nich kilkukrotnie w ciggu dnia
wykorzystywata Internet do zatatwiania codziennych czynnodci. Ponad 2/3 oséb dzieki Internetowi rozwijata
swoje hobby i spedzata wolny czas, zas 58,2% - utrzymywata kontakty towarzyskie z rodzing i znajomymi.
Ponad potowa pytanych dzieki Internetowi korzystata réwniez z systemu opieki zdrowotnej i bankowosci.

Zdecydowanawiekszo$¢ (83,6%) oséb badanych uwazata, ze zna zasady bezpiecznego korzystania

z Internetu, za$ 16,4% takiej wiedzy nie posiadato. Wiedza respondentéw na temat Internetu oraz szeroko
rozumianego bezpieczenstwa w Internecie pochodzitaw gtéwnej mierze od bliskich, rodziny i przyjaciét (w
przypadku 72,7% oséb) oraz zrédet Internetowych (u 54,5%).
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Najwazniejsze ustalenia

Urzadzenia przystosowane specjalnie dla oséb o szczegdlnych potrzebach

* 32,7% respondentdw jest poinformowanych, ze pracownik BOK na prosbe osoby ze szczegdlnymi
potrzebami ma obowigzek zaoferowania odpowiedniego urzadzenia dopasowanego do jej potrzeb.

» Jedynie co czwartej osobie badanej ze szczegdlnymi potrzebami pracownicy BOK zaproponowali odpowiednie
urzadzenie wyposazone w specjalne udogodnienia, zas co drugi respondent wtasciwe urzadzenie wybrat
sobie sam.

* 2/3 badanych oséb uznato, ze urzadzenia, z ktérych korzystajg, byty tatwo dostepne. Potowie oséb badanych
pracownicy BOK zaproponowali konfiguracje ich urzadzen, przy czym zdecydowana wiekszosé tego typu ustug
(72,7%) wykonana zostata osobiscie przez pracownika obstugi w Biurze ObstugiKlienta.

* Respondenciwyrazili bardzo pozytywne opinie na temat jakosci ustug $wiadczonych na dedykowanym
urzadzeniu - prawie potowa z nich ocenita je zdecydowanie dobrze, a pozostali (z wytgczeniem 2 osdb
o neutralnym stanowisku) - raczej dobrze. Dodatkowo 78,2% oséb badanych stwierdzito, ze informacje
o urzadzeniach byty tatwo dostepne.

+ Blisko potowa 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, ktére wziety udziat w badaniu, zadeklarowata, ze uzywane przez
nich urzadzenia zapewniaty obstuge i sterowanie przez wiecej niz jeden kanat sensoryczny, a ponad %, ze
urzadzeniazapewniaty alternatywe dla identyfikacji biometrycznej. Urzadzenia 56,4% oséb umozliwiaty skuteczne
bezprzewodowe potagczenie z technologiamiwzmacniajgcymi stuch.

» Uftatwienia dostepu, w ktére wyposazone byty urzadzenia (telefony i tablety) nie wptywaty na decyzje zakupowe
61,8% osdb badanych, lecz 38,2% respondentéw brato je pod uwage. Nieco ponad potowa respondentéw ze
szczegdlnymi potrzebamizadeklarowata jednak, ze w przypadku urzadzen, z ktérych korzystaja, wtaczenie
utatwien dostepu jest szybkie i proste.

*  Wedtug zdecydowanej wigkszosci badanych oséb poziom gtosnosci rozmoéw telefonicznych byt wystarczajacy.

Ocena rynku telekomunikacyjnego

Ogélnie rzecz biorac ustugi telekomunikacyjne zostaty ocenione pozytywnie. Najwyzej oceniono zakres
oferowanych na rynku ustug i ich dopasowanie do potrzeb 0séb ze szczegdlnymi potrzebami. Relatywnie
najstabiejoceniono aspekt skutecznosci reklamacji oraz procesu rozpatrywania skarg.

Prawie potowa badanych osdb zauwazyta pozytywne zmiany na rynku telekomunikacyjnym w Polsce w ciggu
ostatniego roku. Najbardziejzauwazalna byta wieksza liczba ofert ustug. 1/3 oséb badanych w poczet
pozytywnych zmian zaliczylo takze dynamiczny rozwdj technologii.

Srednio 1 na 3 pytane osoby zauwazyta takze w ciggu ostatniego roku na rynku ustug telekomunikacyjnych

trendy, ktére ocenita negatywnie. Najpowazniejszym z nich byt - wskazany przez 78,2% oséb badanych - wzrost
cen. Po 3 osoby wskazaty tez na mniejsza liczbe i przejrzystosé
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Najwazniejsze ustalenia

COVID-19 a rynek telekomunikacyjny w Polsce

Potaczenia gtosowe wykonywane w sieciach stacjonarnych przez 27,3% osdb badanych trwaty w okresie
epidemii COVID-19 dtuzej, niz w okresie sprzed epidemii, jednak epidemia nie miata wptywu na ten aspekt zycia
w przypadku wiekszosci respondentéw. 38,2% pytanych uznato réwniez, ze wysyta obecnie wigcej SMS-6w

i MMS-ow.

Epidemia COVID-19 niczego nie zmienita w aspekcie korzystania z aplikacji i programoéw wideokonferencyjnych
w przypadku 67,3% osdb badanych, zas 23,6% z nich obecnie korzysta z nich wiecej, niz w okresie sprzed
epidemii. Wérdd osdb, ktdre z tego typu programow korzystaja, najbardziej popularny jest MS Teams,

a w dalszej kolejnosci- Zoom.

Epidemia COVID-19 przyczynita sie do wzrostu zapotrzebowania na ustugi telekomunikacyjne u penad poftowy
badanych oséb ze specjalnymipotrzebami. Respondenci najczesciej w trakcie stanu epidemicznego korzystali
z potaczen gtosowych.

Poréwnujac ocene rynku telekomunikacyjnego przed i w czasie pandemii mozna zauwazy¢ jedynie nieznaczne
roznice. Opinie oséb badanych odnosnie okresu epidemicznego sa nieco bardziej spolaryzowane niz

w odniesieniudo okresu sprzed epidemii - wiecej jest opinii skrajnych, czyli wyrazajacych zdecydowane
zadowolenie i niezadowolenie.

Pandemia COVID-19 miata wptyw na zmiane oferty telekomunikacyjnej w przypadku 18,2% osdb badanych.
Wiekszosé oséb badanych (70,9%) nie dodwiadczyto utrudnien dotyczacych ustug telekomunikacyjnych
w okresie pandemii.

Pandemia COVID-19 nie miata wptywu na istotno$é roli petnionej przez ustugi telekomunikacyjne w zyciu
codziennym oséb badanych. W ckresie sprzed pandemii 98,2% osdb badanych przypisywato tego typu ustugom
wazng role w zyciu i doktadnie ten sam odsetek badanych uznawat ustugi telekomunikacyjne za wazne podczas
pandemii.

Pandemia COVID-19 nie wplynetatakze w znaczacy sposdb na ocene jakosci udogodnieri dla osdb ze
szczegdlnymipotrzebami swiadczonych przez wlasnego operatora 0séb badanych. Nieznacznie tylko zmienit sie
odsetek wskazan zdecydowanie pozytywnych na rzecz wskazan raczej pozytywnych.
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