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Wstep

Dostawcy publicznie dostepnych ustug telefonicznych majg obowigzek zapewnienia
dostepnosci Swiadczonych ustug dla oséb z niepetnosprawnosciami. Obowigzek dotyczy
m.in. zapewnienia obstugi, dostosowania biur obstugi do potrzeb klientéw z
niepetnosprawnosciami, dostepnosci serwiséw internetowych i odpowiednio
przystosowanych urzgdzen telekomunikacyjnych.

Zgodnie z przepisami, wszyscy dostawcy publicznie dostepnych ustug telefonicznych muszg
spetni¢ wymagania dotyczgce udogodnien dla oséb z niepetnosprawnosciami. Oznacza to, ze
okreslona czes¢ biur obstugi klienta (dalej ,,BOK”) zapewnia obstuge osdéb z
niepetnosprawnosciami wzroku, stuchu oraz majgcych problemy z poruszaniem sie.
Stanowiska obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami muszg by¢ wyposazone w urzadzenia
umozliwiajgce komunikacje z osobg niestyszgcg, niemdwiaca, stabowidzgcg oraz zapewnié
bezptatng ustuge ttumacza polskiego jezyka migowego lub systemu jezykowo-migowego w
czasie rzeczywistym. Przedsiebiorcy swiadczacy ustugi telekomunikacyjne majg obowigzek
udostepni¢ wzorce umowne (wzory umow, regulaminy, cenniki), informacje o swiadczonych
udogodnieniach w formie dostosowanej do mozliwosci klienta z niepetnosprawnosciami, tj.
przy uzyciu duzej czcionki lub w alfabecie Braille'a, na nosniku elektronicznym w formacie
tekstowym lub w formacie tekstowym z wykorzystaniem poczty elektronicznej. W taki sam
sposdb sg udostepniane dane zawarte na fakturze wraz z podstawowym wykazem
wykonanych ustug telekomunikacyjnych. Przedsiebiorcy powinni réwniez zapewnié
telekomunikacyjne urzadzenie koncowe, niezbedne do zapewnienia dostepu osobie z
niepetnosprawnoscia do swiadczonej ustugi telefonicznej oraz przystosowane do uzywania
przez osoby z niepetnosprawnosciami. Dodatkowo przedsiebiorcy powinni zapewnié¢ pomoc
we wiasciwym skonfigurowaniu urzadzenia.

Zapewnienie wysokiej jakoSci obstugi osdb z niepetnosprawnosciag wymaga dostosowania
architektonicznego BOK-6w, zapewnienia wtasciwych procedur i instrukcji obstugi klienta
oraz wiasciwych kompetencji pracownikdow.

W okresie od 1 wrzesnia do 10 pazdziernika 2022 r. przeprowadzono kontrole w zakresie
przestrzegania przez operatoréw przepisdw rozporzadzenia Ministra Administracji i
Cyfryzacji z dnia 26 marca 2014 r. w sprawie szczegétowych wymagan dotyczgcych
Swiadczenia udogodnien dla oséb niepetnosprawnych przez dostawcéw publicznie
dostepnych ustug telefonicznych (Dz. U. z 2014 r., poz. 464), zwanego dalej
»Rozporzadzeniem”.

Pracownicy UKE przeprowadzili bezpos$rednie kontrole w wytypowanych salonach
przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych, gdzie ocenie zostata poddana dostepnos¢
architektoniczna BOK-Ow oraz zakres i jakos¢ $wiadczonych przez przedsiebiorcow
udogodnien.

Tegoroczna kontrola zostata przeprowadzona u 51 operatordw dziatajgcych lokalnie, z
siedzibg w 16 wojewddztwach w Polsce, w tym:

e 3 najwiekszych operatoréw lokalnych z kazdego z 15 wojewddztw,
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e 2 najwiekszych operatow kablowych,
e 4 najwiekszych operatoréw mobilnych,
e dodatkowo 1 operator zamiennie zostat skontrolowany w woj. dolnoslgskim.

Celem kontroli byta weryfikacja, czy i jak najwieksi operatorzy mobilni i kablowi oraz wybrani
operatorzy lokalni Swiadczg w swoich BOK udogodnienia dla 0séb z niepetnosprawnosciami.

Kontrolowane Biura Obstugi Klienta

Analizie dostepnosci zostato poddanych 51 salonéw operatoréw swiadczacych udogodnienia
dla abonentéw na terenie catego kraju.

Delegatura
Lp. Nazwa operatora Adres BOK do kontroli prowadzaca
kontrole/DK
1 | T-Mobile Polska S.A. ul. Swiatowida 17, Warszawa DK-WKT
2 | Polkomtel sp. z 0.0. ul. Kazikowskiego 26, Minsk Mazowiecki DK-WKT
3 | P4sp.zo.o. ul. Ztota 59, Warszawa DK-WKT
4 | Orange Polska S.A. ul. Marszatkowska 126/134, Warszawa DK-WKT
5 | UPC Polska sp. z 0.0. Al. Jerozolimskie 179, Warszawa DK-WKT
6 | GVTsp.zo.o. ul. Pitsudskiego 41, Legionowo DK-WKT
7 Przedsisbiorstwo Elektroniczno-Mechaniczne ul. éw. Rocha 11/1 lok. 210, Biatystok 0Bl
»ELPOS” sp. z 0.0.
8 | HOMENET TECHNOLOGIES sp. z 0.0. ul. A. Mickiewicza 27 lok. 3, Biatystok OBl
9 | KOBA sp. z 0.0. ul. Piastowska 11, Biatystok OBI
10 Spo’rd2|e.ln|a Mieszkaniowa ul. Piotra Skargi 1, Grudzigdz OBY
w Grudzigdzu
11 | Geckonet Sp. z 0.0. ul. Wojska Polskiego 3, Nowe OBY
12 | ITTAM Ryszard Zawilski ul. Narutowicza 30, Ciechocinek OBY
13 | Multimedia Polska sp. z 0.0. ul. 10 Lutego 16, Gdynia OGD
14 | Chopin Telewizja Kablowa Sp. z 0.0. ul. Przebendowskiego 23 A, Puck OGD
15 | Vectra S.A. ul. Szczecinska 68, Stupsk 0GG
16 | Kiikom.net sp. z 0.0 ul. Wfadysf'awa Borkowskiego 1, oK
Starachowice
17 | Netcity sp. z 0.0. ul. Targowa 18/1410, Kielce oKl
18 | Conect Marcin Barszcz Pilczyca 3, Kluczewsko oKl
19 | Beskid Media Sp. z 0.0. ul. Sienkiewicza 14, Kety OKR
20 | Telbeskid Sp. z o.0. ul. Nowy Swiat 2Nowy Sacz OKR
21 | Integra Pawet Mroz ul. Graniczna 8A, Tarnow OKR
22 | DOLSAT Sp. z o.0. ul. Wojska Polskiego 23C, Betchatow OoLD
23 | TOYAsp.zo.0. ul. Armii Krajowej 8, Zgierz OoLD
24 | TELEOMUNIKACIA ZWIAZKU GMINZIEM! ") o cgionsu 1, wilus oo
25 | VIKOM sp. z o0.0., ul. "Wira" Bartoszewskiego 2D, Bitgoraj oLu
26 | Derkom sp. j. Dariusz Klimczuk ul. Wyszynskiego 50B, Zamos¢ oLy
27 | Putawska Spoétdzielnia Mieszkaniowa ul. Centralna 2, Putawy oLu
)8 Ol.\gérmex Ampol 2" Telewizja Kablowa sp. z ul. Nocznickiego, Olecko 0oL
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29 | Adam Gwozdz PHU IWKD ul. Karola Mattka 7, Ostrdda ooL

30 Telewizja Kablowa ,Bart-Sat” Stowarzyszenie PI. Konstytucji 3 Maja 1, Bartoszyce 0oL
w Bartoszycach

31 | Krapkowickie Sieci Internetowe sp. z 0.0. ul. Pokoju 7, Zdzieszowice OO0P

32 | Internet Serwis Wojciech Bandurowski ul. Klasztorna 10/1, Prudnik e]0] %
MEGA CENTRUM PLUS Ryszard Zak

33 (WYKRES'LONY Z REJESTRU RPT—nie ul. Nyska 27A, Prudnik 0ooP
przeprowadzono kontroli).

34 | INEAsp.z0.0. Aleja 1-go Maja 1, Konin OPO

35 | SERVCOM sp. z 0.0. ul. Foluska 6, Trzemeszno OPO

36 | spTelek sp. z 0.0, ul. Gen: Dowbor-Musnickiego 4, 0PO

Zbaszyn
37 | Spotdzielnia Telekomunikacyjna OST ul. Kosciuszki 8, Tyczyn ORZ
38 | Voice Net SA. Al. Ma\ljora Wactawa Kopisto 1, ORZ
Rzeszéw

39 | Spotdzielnia Telekomunikacyjna "WIST taka 175, taka ORZ

40 | DOMINET Sp. z 0.0. ul. Edukacji 15, Tychy 0SS

41 | ARKOM Adam Mucharski ul. Zielona 53B, Wegierska Gorka 0SS

42 | ELCUK KOZUCH SPOLKA JAWNA ul. Perla 10, Dgbrowa Gérnicza 0SS

43 | Telewizja Kablowa Koszalin sp. z 0.0. ul. Kotarbinskiego nr 3, Koszalin 0Ssz

44 | "E-CHO" sp. z 0.0. ul. Rynek 2, Choszczno 0Sz
SPOLDZIELNIA MIESZKANIOWA LOKATORSKO- .. . < L,

45 WEASNOSCIOWA "SEOWIANIN® ul. Konstytucji 3-go Maja 17, Swinoujscie 0sz

46 | Greenlan Fiber Sp. z .0.0. sp. k. ul. Panoramy Slezanskiej 3, Sobdtka OWR

47 | Info Serwis Jacek Jarosz, ul. Zielona, Jelenia Gora OWR

48 | Tomkdéw Sp. z 0.0. ul. lwaszkiewicza 14a oraz 22a, Zgorzelec OWR

49 Inter.net Cafe Ustugi Informatyczne Mirostaw ul. Jarzebinowa 21, Zagari 076G
Backiel

50 | Centrum Telewizji Kablowej JIM-SAT sp. z o0.0. C\I/.le;umlerz Wielkiego 10, Gorzow 0ZG

51 | Gorzowska Telewizja Przewodowa sp. z 0.0 ul. Walczaka 15F, Gorzéw Wikp. 0ZG

Tab

Analizowane elementy

Oznakowanie BOK

. 1 Wykaz kontrolowanych Biur Obstugi Klienta obstugujgcych klientéw danego przedsiebiorcy

Zgodnie z Rozporzadzeniem, na drzwiach wejsciowych BOK (dostosowanego do obstugi oséb
z niepetnosprawnosciami) lub w innym widocznym miejscu powinny zosta¢ zamieszczone
oznaczenia. Rozporzadzenie doktadnie okresla wzér piktograméw:
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Symbol graficzny znaku powinien by¢ koloru biatego na ciemnoniebieskim tle.

Wymiary znaku nie powinny byé mniejsze niz 14 x 14 cm w przypadku BOK oraz nie
mniejsze niz 20 x 20 cm w przypadku aparatu publicznego przystosowanego do uzywania
przez osoby z niepetnosprawnosciami.

Przy zwiekszaniu znaku proporcje podane na rysunku powinny by¢ zachowane.
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L Piktogram obstuga osdb z niepetnosprawnoscig ruchowa

Piktogram obstuga osdb niestyszgcych lub nieméwigcych

Piktogram dostep do PJIM/SIM

Tab. 2 Wzér piktograméw

W przypadku 16 BOK stwierdzono brak piktograméw informujgcych o obstudze oséb z

niepetnosprawnoscia ruchowg, obstuga oséb niestyszgcych lub niemdéwigcych, dostep do

PIM/SIM:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

BOK T-Mobile Polska S.A.;

BOK Polkomtel sp. z 0.0.;

BOK ELPOS;

BOK Geckonet sp. z 0.0,;

BOK ITTAM Ryszard Zawilski;

BOK Chopin Telewizja Kablowa sp.z 0.0.;

BOK Dolsat sp. z 0.0.;

BOK Telekomunikacja Zwigzku Gmin Ziemi Wielunskiej;
BOK SERVCOM sp. z 0.0.,;

10) BOK SpTelek sp. z 0.0.;

11) BOK VOICE NET S.A,;

12) BOK Spotdzielnia Telekomunikacyjna Wist;

13) BOK Dominet sp. z 0.0.;

14) BOK ELCUK KOZUCH sp. j.;

15) BOK Internet Cafe Ustugi Informatyczne Mirostaw Backiel;
16) BOK Gorzowska Telewizja Przewodowa.

Raport dostepnosci Biur Obstugi Klienta przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych 2022

5/17



Urzad Komunikacji Elektronicznej

Dostepnos¢ architektoniczna

Rozporzadzenie nie okresla wprost zakresu i sposobu dostosowania BOK-6w pod wzgledem
dostepnosci architektonicznej, wskazujgc jedynie na koniecznos¢ zapewnienia obstugi oséb
z niepetnosprawnos$ciami. Standardy dostepnosci architektonicznej okreslajg przedsiebiorcy
uwzgledniajac ogdlne wymogi wskazane w Rozporzadzeniu:

1. Mozliwos¢ samodzielnego wjazdu/wejscia do BOK dla osdb poruszajacych sie na wdzku
inwalidzkim, poruszajacych sie o kulach, o ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz
z dysfunkcjg wzroku,

2. Wejscie i swoboda poruszania sie po BOK (trasa wolna od przeszkdd, zapewnienie
odpowiedniego ciggu komunikacyjnego w BOK),

3. Dostepnos¢ stanowiska do obstugi klientdw z niepetnosprawnoscig z uwzglednieniem
potrzeb oséb poruszajgcych sie na wdézku inwalidzkim, poruszajacych sie o kulach,
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz z dysfunkcja wzroku.

Z uwagi na fakt, ze Rozporzadzenie daje ogdlng wytyczng w zakresie dostepnosci
architektonicznej wskazujgc jedynie beneficjentéw udogodnien bez okreslenia minimalnych
parametréw dla dostepnosci architektonicznej BOK-u — do celéw kontroli zostaty
zastosowane znowelizowane wytyczne Ministerstwa Inwestycji i Rozwoju "Standardy
dostepnosci budynkow dla osdb z niepetnosprawnosciami uwzgledniajgc koncepcje
uniwersalnego projektowania".

W czasie kontroli ocenie zostata poddana:
1. Mozliwos¢ dotarcia do BOK (brak barier architektonicznych).

2. Dostepnosé stanowiska dla osdb poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich, przyjete
parametry:

o Maksymalna wysokos¢ blatu — 0,9 m, szeroko$é min. 0,9 m i gteboko$é min. 0,6 m.
Przestrzen pod blatem na gtebokosci min. 0,3 m wynosi min. 0,67 m. Przy
stanowisku zapewniona jest przestrzen manewrowa dla wézka inwalidzkiego —
1,5mx1,5m

Wiekszos¢ kontrolowanych salonéw zostata zaprojektowana lub dostosowana z
uwzglednieniem potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami.

Utrudnione dojscie do BOK z uwagi na schody, zbyt wysoki prég/zbyt waskie drzwi
wejsciowe (szerokos¢ drzwi ponizej 90 cm) do BOK wystgpito w 11 przypadkach:

1) BOK Homnet Technologies z 0.0.,

2) BOK Conect Marcin Barszcz,

3) BOK Dolsat sp. z o.0.,

4) BOK Toya sp.zo.0.,

5) BOK Telekomunikacja Zwigzku Gmin Ziemi Wielunskiej,
6) BOKVIKOM sp.zo0.0.,

7) BOK Telewizja Kablowa Bart-Sat.

8) BOK Krapkowickie Sieci Internetowe sp. z 0.0.,
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BOK Spétdzielnia Telekomunikacyjna Wist,

10) BOK Dominet sp. z 0.0.,
11) BOK Centrum Telewizji Kablowej JIM-SAT sp. z 0.0.

Natomiast w 9 BOK-ach stwierdzono, iz znajdujg sie w nich stanowiska utrudniajace dostep i
obstuge dla oséb z niepetnosprawnos$ciami z uwagi na zbyt matg przestrzen pod blatem

biurka:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

BOK GVT sp.z o.0.,

BOK Spétdzielni Mieszkaniowej w Grudzigdzu,

BOK Geckonet sp. z 0.0.,

BOK Chopin Telewizja Kablowa sp. z 0.0.,

BOK Telekomunikacja Zwigzku Gmin Ziemi Wielunskiej,

BOK ELCUK KOZUCH sp. j.,

BOK Dolsat sp. z 0.0.,

BOK Marinex Ampol 2 Telewizja Kablowa sp. z o0.0., (brak BOK),

BOK Spétdzielnia Mieszkaniowa Lokatorko-Wtasnosciowa Stowianin.

Swiadczone udogodnienia

Obstuga oséb niestyszacych i niemdwigcych

Zgodnie z Rozporzadzeniem, operator zobowigzany jest do zapewnienia dostepu do
ttumacza PJM/SJM w BOK od poniedziatku do pigtku w godzinach od 9 - 17, o ile BOK jest
czynne w tych godzinach, z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy. Zgodnie z
Rozporzadzeniem — potrzebe skorzystania z ttumacza nalezy zgtosi¢ operatorowi z
wyprzedzeniem min. 3 dni roboczych.

W ramach kontroli, pracownicy UKE zweryfikowali sposéb i zakres swiadczonego
udogodnienia.

W trakcie kontroli weryfikacji zostato poddane $wiadczenie nastepujgcych udogodnien:

1. obstuga klienta z wykorzystaniem ustugi ttumacza PJM/SIM:
e w 6 przypadkach operator nie zapewnit ustug ttumacza PJM:

1) BOK T-Mobile Polska S.A.;

2) BOK Geckonet sp. z 0.0.;

3) BOK Marinex Ampol 2 Telewizja kablowa sp. z 0.0., (brak BOK);
4) BOKVOICE NETS.A;;

5) BOK Dominet sp. z 0.0.;

6) BOK ELCUK KOZUCH sp. j.

o w4 przypadkach wystgpit brak odpowiedniej jakosci potgczenia video z ttumaczem

PJM (potaczenia byty zawieszane):
1) BOK Spoétdzielni Mieszkaniowej w Grudzigdzu;
2) BOK Marinex Ampol 2 Telewizja kablowa sp. z 0.0., (brak BOK);
3) BOKVOICE NET S.A.;
4) BOK ELCUK KOZUCH sp. j.
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2. wyposazenie stanowiska w sprzet oraz oprogramowanie umozliwiajgce komunikacje
audiowizualng osoby niestyszgcej lub niemdwiacej z ttumaczem polskiego jezyka
migowego lub systemu jezykowo-migowego w czasie rzeczywistym (np. dodatkowy
ekran, tablet, stuchawki z mikrofonem dla konsultanta, ktére utatwiajg komunikacje w
relacji klient-pracownik BOK i ttumacz PJM/SJM) - nieprawidtowosci wystgpity w 9 BOK-
ach:

1) BOK Spétdzielni Mieszkaniowej w Grudzigdzu;

2) BOK Conect Marcin Barszcz;

3) BOK Dolsat sp. z0.0.;

4) BOK Telekomunikacja Zwigzku Gmin Ziemi Wielunskiej;

5) BOK Marinex Ampol 2 Telewizja Kablowa sp. z 0.0., (brak BOK);
6) BOK SpTelek sp.z0.0.;

7) BOKVOIC NET S.A;

8) BOK Dominent sp. z 0.0.;

9) BOK ARKOM Adam Mucharski.

3. Potaczenia z ttumaczem Polskiego Jezyka Migowego - w wiekszosci kontrolowanych
BOK-6w byta mozliwos$¢ dostepu do ustug ttumacza migowego online lub bezposrednio
na miejscu, jednak w 6 przypadkach stwierdzono, iz operatorzy nie zapewniali
abonentowi dostepu do ttumacza PJM:

1) BOK T-Mobile Polska S.A.;

2) BOK Geckonet sp. z 0.0.;

3) BOK Marinex Ampol 2 Telewizja kablowa sp. z 0.0., (brak BOK);
4) BOK VOICE NETS.A,;

5) BOK Dominet sp. z 0.0.;

6) BOK ELCUK KOZUCH sp. j.

Obstuga oséb niewidomych i stabowidzacych

W przypadku obstugi oséb niewidomych i stabowidzacych, gtéwnym obowigzkiem dostawcy
publicznie dostepnych ustug telefonicznych, wynikajagcym z Rozporzadzenia, jest
zapewnienie klientom dostepu do wzorcéw umownych, informacji o swiadczonych
udogodnieniach oraz faktur wraz ze szczegétowym wykazem wykonanych ustug
telekomunikacyjnych przygotowanych na papierze w alfabecie Braille’a lub przy uzyciu duzej
czcionki oraz, jesli informacje sg wystane drogg elektroniczng, zapewnienie ich opracowania
w formacie tekstowym umozliwiajgcym odczytanie przez program asystujgcy.

Kontrolerzy UKE dokonali oceny, czy w BOK:

1. Dostepne sg wzorce umowne oraz informacje o Swiadczonych udogodnieniach
przygotowane przy uzyciu duzej czcionki lub pracownicy BOK potrafig odszuka¢
dokumenty w postaci elektronicznej na stronie operatora i udostepnic je klientowi.

2. Mozliwe jest zamowienie faktury w alfabecie Braille’a.

3. Pracownicy potrafig wykorzystywac dostepne narzedzia asystujgce do obstugi oséb
stabowidzacych, np. poprzez powiekszenie widoku ekranu o 300%.
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W wyniku przeprowadzonych czynnosci kontrolnych stwierdzono, iz:

1. w 8 BOK-ach nie byty dostepne sporzgdzone na papierze przy uzyciu duzej czcionki
informacje o wszystkich udogodnieniach dla oséb z niepetnosprawnosciami:
1) BOK T-Mobile Polska S.A.;
2) BOK Chopin Telewizja Kablowa sp. z 0.0.;
3) BOK Telekomunikacja Zwigzku Gmin Ziemi Wielunskiej;
4) BOK Marinex Ampol 2 Telewizja kablowa sp. z 0.0., (brak BOK);
5) BOK VOICE NET S.A.;
6) BOK Dominet sp. z 0.0.;
7) BOK ELCUK KOZUCH sp. j.;
8) BOK Gorzowska Telewizja Przewodowa

2. w 7 BOK-ach nie byty dostepne wzorce umowy przy uzyciu duzej czcionki w postaci
elektronicznej w formacie tekstowym na stronie internetowej:
1) BOK Chopin Telewizja Kablowa sp. z 0.0.;
2) BOK VIKOM sp. z 0.0.;
3) BOK Marinex Ampol 2 Telewizja Kablowa sp. z 0.0. (brak BOK);
4) BOK Dominet sp. z 0.0.;
5) BOK ELCUK KOZUCH sp. j.;
6) BOK Telewizja Kablowa Koszalin;
7) BOK Gorzowska Telewizja Przewodowa

U<E

3. w 9 BOK-ach pracownicy nie potrafili ztozy¢é zamdwienia na fakture w alfabecie Braille’a

lub nie maja takiej mozliwosci:
1) BOK T-Mobile Polska S.A.;
2) BOK Spétdzielni Mieszkaniowej w Grudzigdzu;
3) Telekomunikacja Zwigzku Gmin Ziemi Wielunskiej;
4) BOK Marinex Ampol 2 Telewizja Kablowa sp. z 0.0.:
5) BOK VOICE NET S.A.;
6) BOK Spétdzielnia Mieszkaniowa Lokatorko-Wtasnosciowa Stowianin;
7) BOK Info Serwis Jacek Jarosz;
8) BOK Internet Cafe Ustugi Informatyczne Mirostaw Backiel;
9) BOK Gorzowska Telewizja Przewodowa.

Z powyzszego wynika, ze w zdecydowanej wiekszosci skontrolowanych BOK-éw, pracownicy

obstugi potrafili:

e ztozy¢ zamowienie na fakture w alfabecie Braille’a oraz prawidtowo poinformowali

o czasie oczekiwania (w terminie 30 dni od dnia ztozenia zgdania),
e odszukaé i udostepni¢ egzemplarz informacji o udogodnieniach w postaci
elektronicznej na stronie internetowej operatora,

e odszukac¢ na stronie internetowej operatora aktualny/obowigzujgcy wzorzec umowy

i udostepnié go klientowi przy uzyciu duzej czcionki w postaci elektronicznej
w formacie tekstowym.
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Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

Dostep do urzadzen koricowych

Dostawca publicznie dostepnych ustug telefonicznych przy zawieraniu umowy o Swiadczenie
ustug telefonicznych oraz na kazde zgdanie osoby z niepetnosprawnosciami zobowigzany jest
do zapewnienia:

1. telekomunikacyjnego urzadzenia koricowego, niezbednego do zapewnienia dostepu
osobie z niepetnosprawnoscig do swiadczonej ustugi telefoniczne;j.

2. pomocy osoby reprezentujgcej dostawce we wtasciwym skonfigurowaniu urzgdzenia
koricowego lub uruchomieniu swiadczonej ustugi telefonicznej.

Rozporzadzenie precyzyjnie wskazuje zakres przystosowania urzadzenia:
1. W przypadku oséb niewidomych i stabowidzgcych:

a) modele posiadajgce klawiature wybierczg — telekomunikacyjne urzadzenie
konncowe powinno by¢ wyposazone w co najmniej jeden przycisk wyrdzniony w
sposéb umozliwiajacy jego rozpoznanie przez osoby niewidome i stabowidzgce (w
przypadku wyrdznienia tylko jednego przycisku powinien to by¢ przycisk
oznaczony cyfrg piec) lub réwnowazng funkcjonalnos¢ umozliwiajacg wybranie
okreslonego numeru,

b) modele dotykowe i inne telekomunikacyjne urzadzenia koricowe posiadajgce
rozbudowane menu — telekomunikacyjne urzgdzenie koricowe powinno mie¢
zainstalowane co najmniej oprogramowanie asystujgce, w szczegdlnosci program
odczytu ekranu, opcje powiekszenia i dostosowania obrazu do indywidualnych
potrzeb, umozliwiajgce osobom niewidomym i stabowidzgcym obstuge menu
urzadzenia i jego podstawowych funkcji takich jak wykonywanie potgczen
telefonicznych lub wysytanie i odczytywanie krétkich wiadomosci tekstowych;

2. W przypadku osdb stabostyszgcych powinno byé wyposazone w co najmniej:
a) wzmacniacz stuchawkowy z mozliwoscig regulacji wzmocnienia,
b) petle indukcyjng w stuchawce lub naszyjng;

3. W przypadku oséb z niepetnosprawnoscig narzagddéw ruchu powinno umozliwiaé co
najmniej szybkie wybieranie numeru.

W skontrolowanych BOK-ach, na ogot (poza 4 operatorami mobilnymi) nie prowadzono
sprzedazy urzgdzen koncowych, w tym takze urzgdzen przystosowanych do uzywania przez
osoby z niepetnosprawnoscig stuchu.
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Podsumowanie

Urzad Komunikacji Elektronicznej

Kontrola wykazata, ze w skontrolowanych 51 BOK-ach nie wszyscy kontrolowani operatorzy
umozliwiajg obstuge o0séb z niepetnosprawnosciami i tym samym nie wszyscy wypetniaja

obowigzki wskazane w Rozporzadzeniu.

W odniesieniu do wskazanych nieprawidtowosci, ze strony UKE zostaty wydane stosowne
zalecenia w zakresie ich usuniecia oraz wezwanie do statego podnoszenia standardéw

obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami.

Ponizsza tabela zawiera zestawienie najistotniejszych naruszen, jakie stwierdzono w trakcie

przeprowadzonych czynnosci kontrolnych:

L.p. Nazwa przgdsnet?lorcy Stwierdzone naruszenia
telekomunikacyjnego
1 T-Mobile Polska S.A. Niewtasciwy wymiar i kolor piktogramu z
" | ul. Swiatowida 17, niepetnosprawnoscig ruchowa.
Warszawa Brak piktogramu obstuga osdb niestyszgcych i
niemowigcych.
Brak piktogramu dostep do PJIM/SIM.
Brak egzemplarza informacji o udogodnieniach w postaci
papierowej przy uzyciu duzej czcionki. Pracownicy nie
potrafig odszukaé i udostepni¢ dokumentéw klientowi.
Pracownicy nie potrafig ztozy¢ zamdwienia na fakture w
alfabecie Brailla (z uwagi na brak szkolen).
) Polkomtel sp. z 0.0. Brak piktogramu obstuga osdéb niestyszgcych lub nie
" | ul. Kazikowskiego 26, mdwigcych.
Minsk Mazowiecki
3 GVT sp. zo.0. Brak w BOK egzemplarza informacji o udogodnieniach w
" | ul. Pitsudskiego 41, postaci papierowej przy uzyciu duzej czcionki. Pracownicy
Legionowo nie potrafig odszukac i udostepni¢ dokumentow klientowi.
Stanowisko do obstugi 0sdb z niepetnosprawnosciami nie
posiada przestrzeni pod blatem biurka.
4 Przedsiebiorstwo Elektroniczno- Brak piktogramu obstuga oséb z niepetnosprawnoscia
" | Mechaniczne ,ELPOS” sp. z 0.0. ruchowa
ul. Sw. Rocha 11/1 lok. 210,
Biatystok
5. | HOMENET TECHNOLOGIES sp. z 0.0. Brfa\k mozliwosci wjazdu wdzkiem do BOK (schodki),
ul. A. Mickiewicza 27 lok. 3, zainstalowano dzwonek.
Biatystok
6. | spotdzielnia Mieszkaniowa w Brak wypc?sailer?ia sta,no'wis.ka w sprzet tiumac%a PJM. ’
Grudziadzu Brak mozliwosci zamdwienia faktury w alfabecie Braille’a.
ul. Piotra Skargi 1 Niedostosowane stanowisko - zbyt mata powierzchnia pod
Grudzigdz blatem.
7. | Geckonet Sp. z 0.0. Schody.ale jeft dostawiany podjazd. .
. . Stanowisko niedostosowane (za wysoki blat, zbyt mata
ul. Wojska Polskiego 3 »
Nowe gtebokos¢ pod blatem).
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Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E

Nazwa przedsiebiorcy

L.p. . . Stwierdzone naruszenia
telekomunikacyjnego
3 ITTAM Ryszard Zawilski, ul. Piktogramy: obstuga 0séb z niepetnosprawnoscia ruchowa
" | Narutowicza 30 i obstuga 0sdb niestyszgcych lub niemdwigcych
Ciechocinek umieszczone wewnatrz wiatrotapu, nie sg widoczne dla
0s6b na zewnatrz budynku.
Brak piktogramu dostep do PJIM/SIM.
BOK nie umozliwia potgczenia z ttumaczem PJM.
Brak informacji o udogodnieniach w formie papierowej i na
stronie przy uzyciu duzej czcionki.
Brak mozliwosci ztozenia zamodwienia na fakture w
alfabecie Braille’a.
Stanowisko niedostosowane (brak miejsca na nogi).
9 Chopin Telewizja Kablowa Sp. z 0.0. Brak piktogramu obstuga oséb z niepetnosprawnoscia
" | ul. Przebendowskiego 23 A, ruchowa.
Puck Brak informacji o udogodnieniach w formie papierowej
przy uzyciu duzej czcionki.
Brak zamieszczenia wzorca umowy na stronie (jest
dostepny w BOK oraz w aplikacji obstugowej).
Stanowisko niedostosowane (gtebokos¢ 4,5 cm, biurko
zabudowane od strony klienta).
10. Conect Marcin Barszcz Pilczyca 3, Brak mozliwosci wjazdu wdzkiem do BOK, wejscie po
Kluczewsko schodach, zainstalowano dzwonek.
11, DOLSAT Sp. z o.0. Brak mozliwosci wjazdu wozkiem (schody, zainstalowany
ul. Wojska Polskiego 23C, dzwonek).
Betchatow Brak piktogramu obstuga 0séb z niepetnosprawnoécia
ruchowa.
Stanowisko niedostosowane.
TOYA sp. zo.0. Stanowisko niedostosowane.
12. . .
ul. Armii Krajowej 8,
Zgierz
13. TELEKOMUNI!(ACJA ZWIAZKU GMIN Brak mozliwosci wjazdu wdzkiem (schody, zainstalowano
ZIEMI WIELUNSKIEJ S.A. dzwonek).
ul. Plac Legionéw 1 Brak wszystkich 3 piktogramoéw.
Wielun Trasa wolna od przeszkéd — nie (schody).
Stanowisko nie wyposazone w sprzet/oprogramowanie
umozliwiajace komunikacje z ttumaczem PJM.
Brak informacji o udogodnieniach w formie papierowej
przy uzyciu duzej czcionki.
Brak mozliwosci przyjecia zamdwienia na fakture w
alfabecie Braille’a.
14, VIKOM sp. z o.0. Brak mozliwosci wjazdu dla wdzkow (schody,

ul. "Wira" Bartoszewskiego 2D,
Bitgoraj

zainstalowano dzwonek).

Brak stanowiska umozliwiajacego komunikacje z osobg
niestyszacay lub niemdwiaca oraz osobg stabowidzaca.

Brak stanowiska wyposazonego w sprzet/oprogramowanie
umozliwiajgce komunikacje audiowizualng osoby
niestyszacej lub niemdéwiacej z ttumaczem polskiego jezyka
migowego lub systemu jezykowo-migowego w czasie
rzeczywistym.
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Urzad Komunikacji Elektronicznej

Nazwa przedsiebiorcy

L.p. . . Stwierdzone naruszenia
telekomunikacyjnego
Brak zamieszczenia wzorca umowy na stronie
internetowej.
Derkom sp. j. Dariusz Klimczuk Brak zamieszczenia wzorca umowy na stronie.
15. .
ul. Wyszynskiego 50B,
Zamosé
16 Putawska Spétdzielnia Brak wszystkich 3 piktogramow.
" | Mieszkaniowa Zbyt maty blat na stanowisku do obstugi oséb z
ul. Centralna 2, niepetnosprawnosciami.
Putawy Brak stanowiska umozliwiajacego komunikacje z osobg
niestyszgcy lub niemdwigca oraz osobg stabowidzaca.
Brak stanowiska wyposazonego w sprzet/oprogramowanie
umozliwiajgce komunikacje audiowizualng osoby
niestyszacej lub niemdwigcej z ttumaczem polskiego jezyka
migowego lub systemu jezykowo-migowego w czasie
rzeczywistym.
Brak informacji o udogodnieniach w postaci papierowej
przy uzyciu duzej czcionki. Pracownicy nie potrafig
odszukaé i udostepni¢ dokumentdéw klientowi.
Brak zamieszczenia wzorca umowy na stronie
internetowe;j.
Pracownicy nie potrafig ztozy¢ zamdwienia na fakture
w alfabecie Braille’a.
17 Marinex Ampol 2" Telewizja Kontrolowany wskazat, ze spdtka nie posiada
" | Kablowa sp. z 0.0. stacjonarnego BOK (sprawy zwigzane z klientami
ul. Nocznickiego 2, zatatwiane sg telefonicznie, mailowo itp.) Na stronie jest
Olecko informacja wytgcznie o zdalnej obstudze klienta.
18 Telewizja Kablowa ,Bart-Sat” Wejscie na podwyzszeniu (3 stopnie) — rozktadane najazdy
" | Stowarzyszenie w Bartoszycach PI. i dzwonek.
Konstytucji 3 Maja 1, Bartoszyce
19 Krapkowickie Sieci Internetowe sp. Brak mozliwosci wjazdu dla wézkdéw (1 stopien),
" | zo.0. ul. Pokoju 7, Zdzieszowice zainstalowano dzwonek.
20 SERVCOM sp. z 0.0. BOK na 2p., brak piktogramu obstuga oséb z
" | ul. Foluska, niepetnosprawnoscig ruchowa. Aktualnie BOK nie $wiadczy
Trzemeszno ustug dla oséb na wézku. BOK oddany do uzytkowania
przed 2014 r. BOK swiadczacy te udogodnienia znajduje sie
w Inowrocfawiu.
SpTelek sp. z 0.0. Braki w oznaczeniu wejscia piktogramami informacyjnymi
21. L , . L .
ul. Gen. Dowbor-Musnickiego 4, dla 0séb z niepetnosprawnoscia stuchu i mowy.
Zbaszyn Niezgodny z wzorcem w Rozporzgdzeniu piktogram
informacyjny dla oséb z niepetnosprawnoscig ruchu.
Braki w doposazeniu stanowiska obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami w zakresie stuchu, mowy i wzroku
w sprzet utatwiajacy komunikacje pracownika BOK z
klientem.
2 Voice Net S.A. Brak wszystkich 3 piktogramow.

Al. Majora Wactawa Kopisto 1,
Rzeszow

Brak wyposazenia stanowiska w sprzet/oprogramowanie
umozliwiajgce komunikacje z ttumaczem PJM — BOK nie
Swiadczy ustug ttumacza on-line.
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Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E

Nazwa przedsiebiorcy

L.p. . . Stwierdzone naruszenia
telekomunikacyjnego

Brak informacji o udogodnieniach w formie papierowej
przy uzyciu duzej czcionki.
Brak mozliwosci ztozenia zamodwienia na fakture w
alfabecie Braille’a.

23 Spétdzielnia Telekomunikacyjna Brak mozliwosci wjazdu wdézkiem (pracownik wychodzi do

T "WIST" klienta).

taka 175, Brak wszystkich 3 piktograméw (kontrolowany wskazat, ze

taka w miejscowosci Kamien posiada BOK dostosowany do
obstugi 0sdb z niepetnosprawnosciami).

Brak wyposazenia stanowiska w sprzet umozliwiajgcy
komunikacje z ttumaczem — ttumacz dostepny w ciggu 3
dni.

DOMINET Sp. z o.0. Brak mozliwosci wjazdu wdzkiem (BOK na 1 p., jest

24, .

ul. Edukacji 15 dzwonek).

Tychy Brak wszystkich 3 piktogramow (na zdjeciu jest piktogram
obstuga 0s6b z niepetnosprawnoscig ruchowg 13x13 - za
maty).

Brak ttumacza (wyposazenia stanowiska w
sprzet/oprogramowanie umozliwiajace komunikacje z
ttumaczem PJM).
Brak informacji o udogodnieniach.
Brak udostepnienia wzorca umowy na stronie
internetowej.
Stanowisko niedostosowane.
ARKOM Adam Mucharski ul. Stanowisko niedostosowane.
25. .
Zielona 53B,
Wegierska Gorka
6. ELCUK KOZUCH SPOtKA JAWNA ul. Brak wszystkich 3 piktogramodw.

Perla 10, Stanowisko niedostosowane (zbyt waski i za ptytki blat).

Dabrowa Gérnicza Ustuga ttumacza w czasie rzeczywistym (w trakcie kontroli
brak ttumacza).

Brak informacji o udogodnieniach.
Brak udostepnienia wzorca umowy przy uzyciu duzej
czcionki w postaci elektronicznej.
27 Telewizja Kablowa Koszalin sp. z Brak udostepnienia wzorca umowy przy uzyciu duzej
" | o.0.ul. Kotarbinskiego nr 3, czcionki w postaci elektroniczne;.
Koszalin
)8 SPOLDZIELNIA MIESZKA!\IIOWA Brak mozliwosci ztozenia zamdwienia na fakture w

LOKATORSKO-W+tASNOSCIOWA alfabecie Braille’a.

"StOWIANIN" Stanowisko niedostosowane (brak miejsca pod blatem).

ul. Konstytucji 3-go Maja 17,

Swinoujscie

29 Greenlan Fiber Sp. z .0.0. spétka Niedostosowane w petni stanowisko.
" | komandytowa
ul. Panoramy Slezanskiej3,
Sobdtka
30 Info Serwis Jacek Jarosz Brak mozliwosci ztozenia zamdwienia na fakture w
" | ul. Zielona, alfabecie Braille’a (nie byto takiej potrzeby).
Jelenia Géra Niedostosowane w petni stanowisko.
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Urzad Komunikacji Elektronicznej
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L.p. Nazwa przgdsnet?lorcy Stwierdzone naruszenia
telekomunikacyjnego
31 Tomkdw Sp. z 0.0. Skontrolowano 2 BOKi (jeden nadliczbowo).
ul. Iwaszkiewicza 14a oraz 22a, W jednym skontrolowanym BOK wskazanym przez
Zgorzelec przedsiebiorce do obstugi 0s6b z niepetnosprawnosciami
nie stwierdzono naruszen.
32 Internet Cafe Ustugi Informatyczne Brak wszystkich 3 piktograméw (pawilon w trakcie
Mirostaw Backiel adaptacji i urzadzania na potrzeby BOK i siedziby firmy).
ul. Jarzebinowa 21, Brak mozliwosci ztozenia zamodwienia na fakture w
Zagan alfabecie Braille’a.
33 Centrum Telewizji Kablowej JIM- Brak wjazdu podjazdu, inne rozwigzania — szyny
SAT sp. z 0.0. podjazdowe.
ul. Kazimierza Wielkiego 10, Gorny stopien przed drzwiami ma 75 cm.
Gorzéw Wlkp.
34, Gorzowska Telewizja Przewodowa Brak piktogramu — dostep do PJIM/SIM.
sp. z 0.0., ul. Walczaka 15F, Brak informacji o udogodnieniach.
Gorzéw Wikp. Brak udostepnienia wzorca umowy przy uzyciu duzej
czcionki w postaci elektronicznej.
Brak mozliwosci ztozenia zamdwienia na fakture w
alfabecie Braille’a.

Wyniki przeprowadzonej w 2022 r. kontroli wskazujg, ze najwieksi operatorzy lokalni
realizujg obstuge osdb z niepetnosprawnosciami na nizszym poziomie niz operatorzy kablowi
i operatorzy mobilni.

Az w 70% przypadkéw kontroli obejmujgcej najwiekszych operatoréw lokalnych i
ogdlnopolskich stwierdzono naruszenia, przy czym wyzszy poziom obstugi w BOK-ach

zanotowano w grupie 4 najwiekszych operatoréw mobilnych oraz 2 operatoréw kablowych,
kontrolowanych w woj. mazowieckim. Pomimo wyzszego poziomu obstugi odnotowano tu

braki w zakresie wtasciwego przeszkolenia pracownikéw BOK — pracownicy nie zawsze
wiedzg, jak np. zaméwic fakture w jezyku Braille’a, niejednokrotnie wynika to z braku szkolen

dla pracownikéw obstugi klientow, ktore takze w tym zakresie powinny by¢ systematycznie

realizowane i powtarzane.
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Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

Dostepnosci BOK przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych
w latach 2018 — 2022

tacznie w latach 2018-2022 przeprowadzono kontrole w 189 BOK-ach w catej Polsce.
Raporty z przeprowadzonych kontroli dostepne sg pod nastepujacymi linkami:

e Raport dostepnosci Biur Obstugi Klienta przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych 2018,
e Raport dostepnosci Biur Obstugi Klienta przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych 2019,
e Raport dostepnosci Biur Obstugi Klienta przedsiebiorcow telekomunikacyjnych 2020,
e Raport dostepnosci Biur Obstugi Klienta przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych 2021.

W 2022 r. w ramach realizowanych kontroli, pracownicy UKE ujawnili nieprawidtowosci w
zakresie obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami w nastepujacych obszarach:

1) Obszar architektoniczny, np. schody uniemozliwiajgce wjazd wdzkiem.
2) Obszar obstugowy:

e brak mozliwosci/zta jakos¢ potaczenia lub umiejetnosci realizacji potgczenia z
ttumaczem PJM/SIM,

e brak dostepnosci sporzadzonych na papierze przy uzyciu duzej czcionki informacji
o wszystkich udogodnieniach dla oséb z niepetnosprawnosciami,

e brak wyposazenia stanowiska w sprzet oraz oprogramowanie umozliwiajgce
komunikacje audiowizualng osoby niestyszgcej lub niemdwigcej z ttumaczem
polskiego jezyka migowego lub systemu jezykowo-migowego w czasie
rzeczywistym (np. dodatkowy ekran, tablet, stuchawki z mikrofonem dla
konsultanta, ktére utatwiajg komunikacje w relacji klient- pracownik BOK i
ttumacz PJM/SIM.

3) Obszar informacyjny:

e brak piktogramow,

e brak dostepnosci sporzadzonych na papierze przy uzyciu duzej czcionki informacji
o wszystkich udogodnieniach dla oséb z niepetnosprawnosciami,

e brak wzorca umowy przy uzyciu duzej czcionki w postaci elektronicznej w
formacie tekstowym na stronie internetowej,

e niezapewnienie ustug ttumacza PJM,

e brak wiedzy lub mozliwosci ztozenia zamdwienia na fakture w alfabecie Braille’a.

4) Obszar organizacji BOK np. utrudniony dostep i obstuga oséb z
niepetnosprawnosciami z uwagi na zbyt wysoki blat biurka lub zbyt matg przestrzen
pod blatem biurka stanowiska obstugi klientow.

W odniesieniu do wskazanych nieprawidtowosci ze strony UKE zostaty wydane zalecenia w
zakresie ich usuniecia oraz wezwanie do statego podnoszenia standardéw obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami.

W 2020 r. Prezes UKE we wspodtpracy z Fundacjg Integracja wydat Rekomendacije dla
operatoréw telekomunikacyjnych i pocztowych “tgcznosé - telekomunikacja i poczta dla
0s0b ze szczegdlnymi potrzebami” wskazujgce kierunki zmian i rozwigzania, ktore pozwolg
na zapewnienie dostepnosci ustug dla réoznych grup uzytkownikdw niezaleznie od ich wieku,
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https://uke.gov.pl/download/gfx/uke/pl/defaultaktualnosci/36/371/15/lacznosc_-_rekomendacje.pdf
https://uke.gov.pl/download/gfx/uke/pl/defaultaktualnosci/36/371/15/lacznosc_-_rekomendacje.pdf

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

ptci, parametrdw fizycznych, stopnia sprawnosci, przyzwyczajen, preferencji oraz innych
czynnikow.

W dokumencie mozna znalezé informacje, ktére stanowig wytyczne, ktorych celem jest
utatwienie przedsiebiorcom projektowania i wdrazania rozwigzan odpowiadajacych na
potrzeby o0sdb z niepetnosprawnosciami. Ponadto, wydany zostat Poradnik dla oséb ze
szczegdlnymi potrzebami “BadZzmy w kontakcie” - Centrum Informacji Konsumenckiej
(uke.gov.pl), skierowany do 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, ktore chcg wiedzieé, jakie
udogodnienia oferujg im operatorzy telekomunikacyjni i pocztowi w obszarze, przestrzeni,
komunikacji interpersonalnej i marketingowej, obstugi klienta, oferty produktowe;j i
ustugowe;.
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