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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 majacych 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 (PJM) lub systemu jezykowo-
migowego (SJM) w czasie rzeczywistym. Przedsiebiorcy swiadczacy ustugi
telekomunikacyjnie majg obowigzek udostepni¢ wzorce umowne (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 no$niku
elektronicznym w formacie tekstowym lub w formacie tekstowym z wykorzystaniem poczty
elektronicznej. W taki sam sposéb sg udostepniane dane zawarte na fakturze wraz z
podstawowym wykazem wykonanych ustug telekomunikacyjnych. Przedsiebiorcy powinni
rowniez zapewnic telekomunikacyjne urzadzenie koricowe, niezbedne do zapewnienia
dostepu osobie z niepetnosprawnoscia do swiadczonej ustugi telefonicznej oraz
przystosowane do uzywania przez osoby z niepetnosprawnosciami. Dodatkowo
przedsiebiorcy powinni zapewni¢ pomoc we wtasciwym skonfigurowaniu urzadzenia.

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

W okresie od 4 do 29 wrzesnia 2023 r. przeprowadzono kontrole w zakresie przestrzegania
przez operatordw przepiséw rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26
marca 2014 r. w sprawie szczegdtowych wymagan dotyczacych swiadczenia udogodnien dla
0s6b niepetnosprawnych przez dostawcéw publicznie dostepnych ustug telefonicznych (Dz.
U.z 2014 r., poz. 464), zwanego dalej ,Rozporzgdzeniem”.

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

Tegoroczna kontrola zostata przeprowadzona u 4 najwiekszych ogdlnopolskich operatorow
mobilnych (tgcznie 44 BOK-i) oraz 8 operatordow lokalnych (po 1 BOK).
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Celem kontroli byta weryfikacja, czy i jak najwieksi ogélnopolscy operatorzy mobilni oraz
wybrani operatorzy lokalni $wiadczg w swoich Biurach Obstugi Klienta udogodnienia dla oséb
z niepetnosprawnoscia.

Wéréd 52 BOK-6w, kontrolg objeto 40, w ktdrych w latach ubiegtych stwierdzono uchybienia
i wydano zalecenia pokontrolne lub rekomendacje do podjecia dziatart naprawczych oraz 12
BOK-o6w, ktore nie byty kontrolowane lub nie stwierdzono w nich uchybien w latach
ubiegtych.

Kontrolowane Biura Obstugi Klienta

Analizie dostepnosci zostaty poddane nastepujgce 52 salony operatoréw $wiadczacych
udogodnienia dla abonentdw na terenie catego kraju.

Komérka

L.p. Nazwa o;.)erat.ora Adres kontrolowanego BOK prowadzjca

telekomunikacyjnego kontrole
1 ul. Wojska Polskiego 16, Inowroctaw OBY
2 ul. 10 Lutego 16, Gdynia 0OGD
3 Orange Polska S.A. (OPL) Al. Pitsudskiego 15/23, t6d? OLD
4 ul. Sosnkowskiego 16, Opole OOP
5 ul. Potwiejska 42 lok. 103, Poznan OPO
6 ul. Zawadzka 38, tomza OBI
7 ul. Skarzynskiego 10, Bydgoszcz OBY
8 ul. Nowowiczlinska 35/8, Gdynia 0OGD
9 ul. Warszawska 26, Kielce OKI
10 ul. Kamienskiego 11, Krakow OKR
11 ul. Karskiego 5, t6dz OoLD
12 P4 sp. 2 0.0, ul. Orkana 4, Lublin oLy
13 ul. Tuwima 26, Olsztyn ooL
14 Pl. Kopernika 16, Opole 0oP
15 ul. Druzbickiego 2, Poznan OPO
16 ul. Ks. Nosala 2, Debica ORZ
17 ul. Rozdzienskiego 200, Katowice 0SS
18 Al. Wyzwolenia 18/20, Szczecin 0Sz
19 ul. Targowa 72, Warszawa DK
20 ul. Pitsudskiego 3A, Sokdtka OBI
21 ul. Warszawska 26, Kielce OKI
22 ul. Inflancka 45, todz OoLD
23 ul. Chodzki 14, Lublin OoLU
24 POLKOMTEL sp. z 0.0. (PLK) ul. Wroctawska 154, Opole OOP
25 Al. Tadeusza Kosciuszki 9, Koscian OPO
26 ul. Grunwaldzka 1; Ropczyce ORZ
27 ul. Wyszyriskiego 14, Piekary Slaskie 0SS
28 ul. Podwale 25, Jelenia Gora OWR
29 ul. Boh. Westerplatte 56, Zielona Gora 0ZG

3z19



Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

Komérka
L.p. Nazwa olaeratf)ra Adres kontrolowanego BOK prowadzjca
telekomunikacyjnego kontrole
30 ul. Noniewicza 79C, Suwatki OBl
31 ul. Olsztynska 8, Torun OBY
32 ul. Swietojariska 72, Gdynia 0GD
33 ul. Swietokrzyska 20, Kielce OKI
34 ul. Krélewska 67, Krakow OKR
35 Al. Jana Pawta Il 30, todz OoLD
36 Al. Spotdzielczosci Pracy 32, Lublin OLU
37 T-MOBILE POLSKA S.A. (TMPL) ul. Pitsudskiego 16, Olsztyn OooL
38 Pl. Kopernika 16, Opole OOP
39 Al. Jana Pawta Il 16, Leszno OPO
40 ul. 1-go Maja 310, Ruda Slaska 0SS
41 Al. Kopisto 1, Rzeszéw ORZ
42 ul. Papieza Jana Pawta Il 3/4, Szczecin 0Ssz
43 ul. Jana Pawta Il 51, Jelenia Gora OWR
44 ul. Targowa 72, Warszawa DK
45 ELPOS sp. z 0.0. ul. Sw. Rocha 11/1 lok. 210, Biatystok (0]:]
46 VECTRA S.A. ul. Grunwaldzka 99-101, Gdansk OGD
47 INEA sp. z 0.0. ul. Szwajcarska 14, Poznan OPO
48 TELSAT.TV sp. z 0.0. ul. Wilsona 10/12 lok. 56B, Czestochowa 0SS
49 iﬁ;’:‘;';ﬁ:x:f:;ﬁc:ﬁ_mRUK' ul. Ku Storicu 63/1, Szczecin 057
50 NETGATE sp. z 0.0. ul. Spotdzielcza 5, Ktodzko OWR
51 2;{BZU:I(()I_E SIECI SWIATLOWODOWE ul. Konstytucji 59E/3, Miedzyrzecz 0zG
52 KAJA KOMPUTER KRZYSZTOF JASEK ul. Pocztowa 11A, Wschowa 0zG
Tab. 1 Wykaz kontrolowanych Biur Obstugi Klienta

Analizowane elementy

Oznakowanie BOK (obszar informacyjny)

Zgodnie z Rozporzgdzeniem, na drzwiach wejsciowych BOK (dostosowanego do obstugi oséb
z niepetnosprawnosciami) lub w innym widocznym miejscu powinny zosta¢ zamieszczone
oznaczenia. Rozporzadzenie doktadnie okresla wzér piktogramoéw:

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 PIM/SIM

Tab. 2 Wzér piktograméw

W przypadku 2 BOK stwierdzono brak lub niewtfasciwe rozmiary piktograméw informujgcych
o obstudze 0sdéb z niepetnosprawnoscia ruchowg, obstuga oséb niestyszacych lub
niemowiacych, dostep do PIM/SIM:

1) BOKTMPL, ul. Targowa 72, 03-734 Warszawa (brak piktograméw w widocznym
miejscu);

2) BOK TELSAT, ul. Wilsona 10/12 lok. 56B, 42-202 Czestochowa (piktogramy o
niewtasciwych rozmiarach zostaty zmienione w trakcie kontroli na wtasciwe, odpowiadajace
wymaganiom Rozporzadzenia).

Dostepnos¢ architektoniczna

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

1. Mozliwos¢ samodzielnego wjazdu/wejscia do BOK dla osdb poruszajgcych sie na wdzku
inwalidzkim, poruszajgcych 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).
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3. Dostepnos¢ stanowiska do obstugi klientdw z niepetnosprawnoscig z uwzglednieniem
potrzeb oséb poruszajgcych sie na wdzku inwalidzkim, poruszajgcych 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, wskazujac jedynie beneficjentéw udogodnien bez okreslenia minimalnych
parametréow dla dostepnosci architektonicznej BOK-u , do celéw kontroli zostaty
zastosowane znowelizowane wytyczne Ministerstwa Inwestycji i Rozwoju "Standardy
dostepnosci budynkow dla oséb z niepetnosprawnos$ciami uwzgledniajgc koncepcje
uniwersalnego projektowania".

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

2. Dostepnosc stanowiska dla oséb poruszajgcych sie na wézkach inwalidzkich, przyjete
parametry:

e Maksymalna wysokos¢ blatu — 0,9 m, szeroko$é min. 0,9 m i gtebokos$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 niepetnosprawnoscia.

Utrudnione dojscie do BOK z uwagi na schody, zbyt wysoki prog/zbyt waskie drzwi
wejsciowe (szerokos¢ drzwi ponizej 90 cm) do BOK wystgpito w 4 przypadkach:

1) BOK TMPL, ul. Swietojanska 72, 81-388 Gdynia;

2) BOKTMPL, ul. ul. Noniewicza 79C, 16-400 Suwatki;

3) BOK TMPL, ul. ul. Jana Pawta Il 3/4, 70-413 Szczecin;

4) BOK ELPOS, ul. Sw. Rocha 11/1 lok. 210, 15-879 Biatystok.,

W trakcie kontroli w BOK ELPOS stwierdzono brak mozliwosci wjazdu dla wézkéw
ortopedycznych z uwagi na jeden stopien przed drzwiami wejsciowymi do budynku oraz 12
stopni znajdujgcych sie miedzy drzwiami wejsciowymi a windg. W zwigzku z tym, piktogram
informujgcy o obstudze oséb z niepetnosprawnoscig ruchowg zostat usuniety.

Natomiast w az 21 BOK-ach stwierdzono, iz znajdujg sie w nich stanowiska utrudniajgce
dostep i obstuge dla 0séb z niepetnosprawnoscig z uwagi na zbyt matg przestrzen pod
blatem biurka:

1) BOK OPL, ul. Sosnkowskiego 16, 45-273 Opole;

2) BOK OPL, ul. Wojska Polskiego 16, 88-100 Inowroctaw;
3) BOKPLK, ul. Pitsudskiego 3A, 16-100 Sokodtka;

4) BOK PLK, ul. Wroctawska 154, 45—-837 Opole;

5) BOK PLK, ul. Podwale 25, 58-500 Jelenia Godra;

6) BOK P4, ul. Nowowiczlinska 35/8, 81-577 Gdynia;

7) BOK P4, ul. Ks. Nosala 2, 39-200 Debica;
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8) BOK P4, ul. Karskiego 5, 91-071 t4dz;

9) BOK P4, ul. Rozdzienskiego 200, 40-315 Katowice;
10) BOK P4, ul. Targowa 72, 03-734 Warszawa;

11) BOK P4, ul. Zawadzka 38, 18-400 tomza;

12) BOK P4, ul. Skarzyniskiego 10, 85-791 Bydgoszcz;
13) BOK P4, ul. Tuwima 26, 10-747 Olsztyn;

14) BOK P4, PI. Kopernika 16, 45-040 Opole;

15) BOK P4, Al. Wyzwolenia 18/20, 70-554 Szczecin;
16) BOK P4, ul. Orkana 4, 20-504 Lublin;

17) BOK TMPL, Al. Jana Pawta Il 30, 93-570 tédz;
18) BOK TMPL, Al. Kopisto 1, 35-315 Rzeszéw;

19) BOK TMPL, ul. Targowa 72, 03-734 Warszawa;
20) BOK TMPL, ul. Noniewicza 79C, 16-400 Suwatki;
21) BOK TMPL, ul. Olsztyriska 8, 87-100 Torun

Swiadczone udogodnienia
Obstuga oséb niestyszacych i niemdwigcych

Zgodnie z Rozporzgdzeniem, 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 $wiadczonego
udogodnienia.

W trakcie kontroli stwierdzono, iz w BOK P4, ul. Druzbickiego 2 w Poznaniu pracownicy nie
wykonali potgczenia z ttumaczem PJM ze wzgledu na brak umiejetnosci wykonania tego
zadania.

Z kolei w BOK TMPL, Al. Kopisto 1 w Rzeszowie brak jest wyposazenia 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 PJIM/SIM).

Obstuga oséb niewidomych i stabowidzacych

W przypadku obstugi oséb niewidomych i stabowidzacych, gtéwnym obowigzkiem dostawcy
publicznie dostepnych ustug telefonicznych, wynikajgcym z Rozporzadzenia, jest
zapewnienie klientom dostepu do wzorcdw umownych, informacji o $wiadczonych
udogodnieniach oraz faktur wraz ze szczegétowym wykazem wykonanych ustug
telekomunikacyjnych przygotowanych na papierze w alfabecie Braille’a lub przy uzyciu duzej
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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 $wiadczonych 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
stabowidzgcych, np. poprzez powiekszenie widoku ekranu o 300%.

W wyniku przeprowadzonych czynnosci kontrolnych stwierdzono, iz:

1. w BOK TMPL, ul. Jana Pawtfa Il 51, 58-506 Jelenia Géra nie byty dostepne sporzadzone na
papierze przy uzyciu duzej czcionki informacje o wszystkich udogodnieniach dla oséb z
niepetnosprawnoscia;

2. w 2 BOK-ach nie byty dostepne wzorce umowy przy uzyciu duzej czcionki w postaci
elektronicznej w formacie tekstowym na stronie internetowej:

v" BOK PLK, ul. Podwale 25, 58-500 Jelenia Gdra;
v" BOK TMPL, Al. Jana Pawta Il 51, 58-506 Jelenia Géra.

3. w 3 BOK-ach pracownicy nie potrafili ztozy¢ zamodwienia na fakture w alfabecie Braille’a
lub nie maja takiej mozliwosci:
v' BOK P4, ul. Druzbickiego 2, 61-693 Poznan;
v" BOK P4, ul. Ks. Nosala 2, 39-200 Debica;
v" BOK P4, Pl. Kopernika 16, 45-040 Opole.

Z powyzszego wynika, ze w zdecydowanej wiekszosci skontrolowanych BOK-éw, pracownicy
obstugi potrafili:
e ztozy¢ zamodwienie 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.

Natomiast przedsiebiorcom, u ktérych stwierdzono nieprawidtowosci, zostaty wydane przez
Prezesa UKE zalecenia pokontrolne dla wyzej wskazanych przedsiebiorcéw, wzywajgce do
usuniecia ww. nieprawidtowosci w terminie 30 dni (dla P4) i 60 dni (dla TMPL) od daty
doreczenia zalecen pokontrolnych.
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Dostep do urzadzen koricowych

Dostaweca publicznie dostepnych ustug telefonicznych przy zawieraniu umowy o $wiadczenie
ustug telefonicznych oraz na kazde zgdanie osoby z niepetnosprawnoscig 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 precyzyjne wskazuje zakres przystosowania urzgdzenia:
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 sftuchawkowy 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.

Wsrod skontrolowanych BOK-6w, 6 przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych nie prowadzi
sprzedazy urzgdzen koncowych, w tym takze urzadzen przystosowanych do uzywania przez
osoby z niepetnosprawnoscig stuchu:

1) BOK ELPOS, ul. Sw. Rocha 11/1 lok. 210, 15-879 Biatystok;

2) BOK LSS, ul. Sienkiewicza 45, 66-300 Miedzyrzecz;

3) BOK NETGATE, ul. Spétdzielcza 5, 57-300 Ktodzko;

4) BOK TELSAT, Wilsona 10/12 lok. 56B, 42-202 Czestochowa;

5) BOK SAT-MONT, Ku Storicu 63/1. 71-047 Szczecin;

6) BOK VECTRA, Al. Grunwaldzka 99-101, 80-288 Gdansk.
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Ponadto, przedsiebiorca telekomunikacyjny NETGATE w trakcie czynnosci kontrolnych
wskazat, ze kontrolowane BOK przy ul. Spotdzielczej 5 w Ktodzku jest nieczynne dla klientow
od 2020 r. i spétka zapewnia kontakt telefoniczny i mailowy. Zawieranie umoéw oraz obstuga
odbywa sie u klienta.
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Podsumowanie

Kontrola wykazata, ze nie wszyscy kontrolowani operatorzy umozliwiajg obstuge oséb z
niepetnosprawnoscia i tym samym nie wszyscy wypetniajg obowigzki wskazane w
Rozporzadzeniu.

W odniesieniu do wskazanych nieprawidtowosci, ze strony UKE zostaty wydane stosowne
zalecenia w zakresie ich usuniecia.

W przypadku 2 przedsiebiorcdw — P4 sp. z 0.0. i T-Mobile Polska S.A., u ktérych stwierdzono
nieprawidtowosci w zakresie przestrzegania Rozporzadzenia w zakresie zapewniania obstugi
0s6b z niepetnosprawnoscia zdecydowano sie na wydanie zalecen pokontrolnych.

W przypadku P4 sp. z 0.0. zalecenia pokontrolne dotyczyty:

I.  zapewnienia mozliwosci zamodwienia faktury w alfabecie Braille’a oraz zapewnienie
kompetencji pracownikéw BOK P4 w zakresie informowania o terminie realizacji tego
zamoéwienia w nastepujacych lokalizacjach:

1) BOK P4, ul. Druzbickiego 2,61-693 Poznan;
2) BOK P4, ul. Ks. Nosala 2, 39-200 Debica;
3) BOK P4, Pl. Kopernika 16, 45-040 Opole.

Ponadto, Prezes UKE wystosowat réwniez rekomendacje do podjecia przez P4 dziatan w

zakresie:

I.  podnoszenia wiedzy pracownikéw BOK w zakresie zapewnienia dostepu do ttumacza
PJM/SIM w BOK w lokalizacji:

1) BOK P4, ul. Druzbickiego 2, 61-693 Poznan,

Il. zmian wyposazenia i aranzacji architektonicznej BOK, w ktérych swiadczona jest obstuga
0s0b z niepetnosprawnosciami, w tym w szczegdlnosci oséb z niepetnosprawnoscia
ruchowg, w sposdb zapewniajgcy swobodny dostep dla 0sdb z niepetnosprawnoscia
ruchowg, w zwigzku z niedostosowaniem wysokosci blatu biurka obstugowego lub zbyt
mata przestrzen pod blatem biurka, w nastepujacych lokalizacjach:

1) BOK P4, ul. Nowowiczlirniska 35/8, 81-577 Gdynia;
2) BOK P4, ul. Karskiego 5, 91-071 £6dz;

3) BOK P4, ul. Ks. Nosala 2, 39-200 Debica;

4) BOK P4, ul. Rozdzienskiego 200, 40-315 Katowice;
5) BOK P4, ul. Targowa 72, 03-734 Warszawa;

6) BOK P4, ul. Zawadzka 38, 18-400 tomza;

7) BOK P4, ul. Skarzynskiego 10, 85-791 Bydgoszcz;
8) BOK P4, ul. Tuwima 26, 10-747 Olsztyn;

9) BOK P4, Pl. Kopernika 16, 45-040 Opole;

10) BOK P4, Al. Wyzwolenia 18/20, 70-554 Szczecin;
11) BOK P4, ul. Orkana 4, 20-504 Lublin.

W przypadku T-Mobile Polska S.A. zalecenia pokontrolne dotyczyty:
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I.  umieszczenia piktograméw informujgcych o obstudze oséb z niepetnosprawnosciami na
drzwiach wejsciowych w widocznym miejscu w BOK:
1) BOKTMPL, ul. Targowa 72, 03-734 Warszawa.

Il.  wyposazenia stanowiska do obstugi klienta w sprzet umozliwiajgcy komunikacje z osobg
niestyszgcay lub niemdwiaca oraz utatwiajgcy komunikacje z osobg stabowidzgca (np.
dodatkowa klawiatura, ekran, tablet) w BOK:

1) BOK TMPL, Al. Kopisto 1, 35-315 Rzeszow.

[ll. sporzadzenia i udostepnienia egzemplarza informacji o udogodnieniach dla oséb z
niepetnosprawnoscig w postaci papierowej przy uzyciu duzej czcionki dostepnego w
BOK:

1) BOKTMPL, ul. Jana Pawta Il 51, 58-506 Jelenia Géra.

Ponadto stwierdzono pewne obszary, ktére wymagajg podnoszenia standardéw w zakresie
obstugi 0sdb z niepetnosprawnoscia u wszystkich 4 przedsiebiorcéw mobilnych - Orange
Polska S.A., P4 sp. z 0.0., Polkomtel sp. z 0.0., T-Mobile Polska S.A. Dla tych przedsiebiorcow
zostaty wydane rekomendacje do podjecia dziatarh w zakresie zmian wyposazenia i aranzacji
architektonicznej BOK, w ktérych swiadczona jest obstuga oséb z niepetnosprawnosciami,
w tym w szczegdlnosci oséb z niepetnosprawnoscia ruchowg, w sposdb zapewniajgcy
swobodny dostep dla 0séb z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu. Wezwano réwniez do
podjecia dziatan weryfikujgcych poziom obstugi oséb z niepetnosprawnosciami w innych BOK
Spotki, majacych na celu podnoszenie wiedzy pracownikéw BOK oraz jakosci obstugi w
przedmiotowym obszarze. Potrzeba wystosowania rekomendacji wynika z rekomendaciji
Fundacji Integracja oraz wytycznych Ministerstwa Infrastruktury "Standardy dostepnosci
budynkéw dla oséb z niepetnosprawnosciami majgc na uwadze koncepcje uniwersalnego
projektowania".

W przypadku Orange Polska S.A. rekomendacje UKE dotyczyty podjecia przez OPL dziatan
w zakresie:

I.  zapewnienia dostepnosci architektonicznej stanowisk do obstugi klientéw, ktdére
zapewnig swobodny dostep dla 0séb z niepetnosprawnoscia ruchu, w zwigzku
z niedostosowaniem wysokosci blatu biurka obstugowego lub zbyt matg przestrzen pod
blatem biurka, w nastepujacych lokalizacjach:
1) BOK OPL, ul. Wojska Polskiego 16, 88-100 Inowroctaw;
2) BOK OPL, ul. Sosnkowskiego 16, 45-837 Opole.

W przypadku Polkomtel sp. z 0.0. rekomendacje UKE dotyczyty podjecia przez PLK dziatan
w zakresie:

I. prowadzenia przez PLK dziatan, np. szkolenia i podnoszenie wiedzy pracownikow BOK,
aby potrafili wskaza¢ Klientowi wzorce dokumentéw umownych na stronie internetowej
PLK, w zwigzku z brakiem wskazania wzorca umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w postaci elektronicznej w formacie tekstowym na stronie
internetowej PLK w:

1) BOK PLK, ul. Podwale 25, 58-500 Jelenia Gora.
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II. zmian wyposazenia i aranzacji architektonicznej BOK, w ktérych $wiadczona jest obstuga
0s0b z niepetnosprawnosciami, w tym w szczegdlnosci osdb z niepetnosprawnos$ciami
ruchowymi, w zwigzku z niedostosowaniem wysokosci blatu biurka obstugowego lub
zbyt matg przestrzen pod blatem biurka, w nastepujacych lokalizacjach:

1) BOK PLK ul. Pitsudskiego 3A, 16-100 Sokdtka,
2) BOK PLK ul. Wroctawska 154, 45-837 Opole,

3) BOKPLK ul. Podwale 25, 58-500 Jelenia Géra

W przypadku pozostatych 8 przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych stwierdzono:

1) BOKVECTRA, ul. Grunwaldzka 99-101, 80-288 Gdansk — brak
uchybien/nieprawidtowosci;

2) BOKINEA, ul. Szwajcarska 14, 61-285 Poznan — brak uchybieri/nieprawidtowosci;

3) BOK TELSAT, piktogramy o niewtasciwych rozmiarach zostaty zmienione w trakcie
czynnosci kontrolnych na piktogramy odpowiadajgce wymaganiom wynikajgcym z
Rozporzadzenia w zakresie zapewnienia obstugi oséb z niepetnosprawnoscia;

4) BOK SAT-MONT, ul. Ku Stoncu 63/1, 71-407 Szczecin — brak uchybien/nieprawidtowosci;

5) BOK NETGATE, ul. Spétdzielcza 5, 57-300 Ktodzko — w trakcie kontroli stwierdzono, ze
przedsiebiorca telekomunikacyjny nie posiada w swojej ofercie ustug telefonicznych a
BOK jest nieczynne dla klientéw od 2020 r. Klienci mogg skorzystac¢ z kontaktu
telefonicznego lub mailowego.

6) BOK LSS, ul. Konstytucji 59E/3, 66-300 Miedzyrzecz — brak uchybieri/nieprawidtowosci;

7) BOK KAJA KOMPUTER, ul. Pocztowa 11A, 67-400 Wschowa — brak
uchybien/nieprawidtowosci;

8) BOK ELPOS, ul. Sw. Rocha 11/1/208, 15-879 Biatystok — brak dostepu do BOK, piktogram
informujacy o obstudze oséb z niepetnosprawnoscia ruchowag zostat usuniety.

Ponizsza tabela zawiera zestawienie zalecen i rekomendacji wydanych w zwigzku ze
stwierdzonymi nieprawidtowosciami u poszczegdlnych operatordw telekomunikacyjnych.

ZALECENIA POKONTROLNE REKOMENDACIE
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- g |@E|«wp®| © |0 |lape| 2
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sl % |53 5 |22|%8¢8/83
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2 T | x &| 9o = o |25
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1 OPL - BOK ul. Wojska Polskiego 16, 88-100 ‘/
Inowroctaw
2 | OPL-BOK ul. 10 Lutego 16, 81-366 Gdynia
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3| OPL- BOK Al Pitsudskiego 15/23, 90-368 t4dz
4 | OPL - BOK ul. Sosnkowskiego 16, 45-273 Opole \/
5 OPL - BOK ul. Pétwiejska 42 lok. 103, 61-888
Poznan
6 | P4 - BOK ul. Zawadzka 38, 18-400 tomza \/
P4 - BOK ul. Skarzynskiego 10, 85-791 ‘/
7
Bydgoszcz
P4 - BOK ul. Nowowiczliriska 35/8, 81-577 ‘/
8 .
Gdynia
9 | P4 - BOK ul. Warszawska 26, 25-317 Kielce
10 | P4 - BOK ul. Kamieriskiego 11, 30-644 Krakéw
11 | P4 - BOK ul. Karskiego 5, 91-071 t6dz \/
12 | P4 - BOK ul. Orkana 4, 20-504 Lublin \/
13| P4 - BOK ul. Tuwima 26, 10-747 Olsztyn v
14| P4 - BOK PI. Kopernika 16, 45-040 Opole v v
15 | P4 - BOK ul. Druzbickiego 2, 61-693 Poznar v v
16 | P4 - BOK ul. Ks. Nosala 2, 39-200 Debica v v
17 P4 - BQK ul. Rozdzieniskiego 200, 40-315 ‘/
Katowice
18 P4 - BQK Al. Wyzwolenia 18/20, 70-554 ‘/
Szczecin
19 | P4 - BOK ul. Targowa 72, 03-734 Warszawa \/
20 | PLK - BOK ul. Pitsudskiego 3A, 16-100 Sokdtka \/
21| PLK - BOK ul. Warszawska 26, 25-312 Kielce
22 | PLK - BOK ul. Inflancka 45, 91-852 t6dz

14z19




Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E

Lp.

Adres BOK do kontroli

ZALECENIA POKONTROLNE

REKOMENDACIE

Brak
piktogramow
Brak wyposazenia PJIM
Brak informacji o
udogodnieniach
Zamowienie na fakture w
alfabecie Braille'a
Utrudnione dojscie do BOK

Utrudniony dostep do
stanowiska obstugi
Brak kompetencji do
wskazania wzorca umowy

Brak mozliwosci potgczenia

zPIM

23

PLK - BOK ul. Chodzki 14, 20-093 Lublin

24

PLK - BOK

ul. Wroctawska 154, 45-837 Opole

AN

25

PLK - BOK
Koscian

Al. Tadeusza Kosciuszki 9, 64-000

26

PLK - BOK

ul. Grunwaldzka 1; 39-100 Ropczyce

27

PLK - BOK
Slaskie

ul. Wyszynskiego 14, 41-940 Piekary

28

PLK - BOK

ul . Podwale 25, 58-500 Jelenia Gora

29

PLK - BOK ul. Boh. Westerplatte 56, 65-078
Zielona Géra

30

TMPL - BOK ul. Noniewicza 79C, 16-400
Suwatki

31

TMPL-BOK u

. Olsztynska 8, 87-100 Torun

32

TMPL-BOK u
Gdynia

. Swietojariska 72, 81-388

33

TMPL-BOK u
Kielce

. Swietokrzyska 20, 25-406

34

TMPL - BOK ul.

Krélewska 67, 30-081 Krakow

35

TMPL - BOK Al.

Jana Pawta Il 30, 93-570 todz

36

TMPL - BOK Al.
147 Lublin

Spétdzielczosci Pracy 32, 20-

37

TMPL - BOK ul.
Olsztyn

Pitsudskiego 16, 10-576

38

TMPL - BOK PI.

Kopernika 16, 45-040 Opole

39

TMPL - BOK Al.
Leszno

Jana Pawta Il 16, 64-100

40

TMPL - BOK ul.
Slaska

1-go Maja 310, 41-710 Ruda

41

TMPL - BOK Al.

Kopisto 1,35-315 Rzeszéw

42

TMPL-BOK u
Szczecin

.Jana Pawta Il 3/4, 70-413
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879 Biatystok

ZALECENIA POKONTROLNE REKOMENDACIE
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43 TMPL- BOK ul. Jana Pawta Il 51, 58-506 Jelenia ‘/ ‘/
Gora
44 | TMPL - BOK ul. Targowa 72, 03-734 Warszawa | v v
45 ELPOS - BOK ul. Sw. Rocha 11/1 lok. 210, 15- ‘/*

VECTRA - BOK ul. Grunwaldzka 99-101, 80-288

46 Gdansk

47 | INEA - BOK ul. Szwajcarska 14, 61-285 Poznan

TELSAT - BOK ul. Wilsona 10/12 lok. 56B, 42-

48 202 Czestochowa

SAT-MONT - BOK ul. Ku Storicu 63/1, 71-047

49 Szczecin

NETGATE - BOK ul. Spétdzielcza 5, 57-300

>0 Ktodzko

LSS - BOK ul. Konstytucji 59E/3, 66-300

>l Miedzyrzecz

KAJA - BOK ul. Pocztowa 11A, 67-400

2
> Wschowa

Tabela 3. Zestawienie zalecen i rekomendacji.

Wyniki przeprowadzonej w 2023 r. kontroli wskazujg, ze wsréd skontrolowanych operatoréw
lokalnych nie stwierdzono uchybien skutkujgcych wydaniem zalecen pokontrolnych lub
rekomendacji w zakresie poprawy obstugi oséb z niepetnosprawnosciami.

Natomiast wsrdd ogdlnopolskich operatorow mobilnych, tgcznie u ponad potowy
skontrolowanych BOK-éw, stwierdzono uchybienia lub obszary wymagajace podnoszenia
standardéw w zakresie obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia. Polegaty one w gtéwnej mierze
na niedostosowaniu aranzacji architektonicznych w BOK, co utrudniato badz uniemozliwiato
korzystanie z nich przez osoby z niepetnosprawnosciami, w tym w szczegdlnosci osoby z
niepetnosprawnoscig ruchowg. Podobnie, pewne obszary wymagajgce podnoszenia
standardéw widoczne byty rowniez we wczesniejszych latach — niemniej jednak z uwagi na
brak obligatoryjnych przepiséw w przedmiotowym zakresie Prezes UKE rekomenduje jedynie
podnoszenie poziomu obstugi oséb z niepetnosprawnosciami w tym zakresie. Ponadto
stwierdzono, ze operatorzy powinni podja¢ dziatania weryfikujgce poziom obstugi oséb
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z niepetnosprawnos$ciami, co ma na celu podnoszenie wiedzy pracownikéw BOK oraz jakosci
obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia.

Dostepnosé BOK przedsiebiorcow telekomunikacyjnych
w latach 2018 — 2023

tacznie w latach 2018-2023 przeprowadzono kontrole w 241 BOK-ach w catej Polsce.

Wszystkie raporty z przeprowadzonych w ubiegtych latach kontroli dostepne sg na stronie
Biuletynu Informacji Publicznej UKE.

W 2023 r. w ramach zrealizowanych kontroli, stwierdzono, ze gtéwnym obszarem
wymagajgcym podnoszenia standardéw w zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnoscig jest
obszar architektoniczny, poniewaz az w 21 BOK-ach znajdowaty sie stanowiska utrudniajgce
dostep i obstuge dla 0séb z niepetnosprawnosciami z uwagi na niedostosowanie wysokosci
biurka lub zbyt matg przestrzen pod blatem biurka, a w 2 BOK-ach byto utrudnione do nich
dojscie.

Wyniki kontroli wskazujg ponadto, ze tacznie w 6 BOK-ach ogdlnopolskich operatoréw
mobilnych stwierdzono nieprawidtowosci, ktore w konsekwencji wymagaty wydania zalecen
pokontrolnych. W zwigzku z tym dla operatoréw TMPL i P4 Prezes UKE wydat zalecenia
pokontrolne wzywajgce do usuniecia stwierdzonych nieprawidtowosci.

Dodatkowo, tacznie dla 26 BOK-6w operatoréw ogdlnopolskich, oprécz zalecen
pokontrolnych, Prezes UKE wystosowat rekomendacje wskazujgce na obszary obstugowe
wymagajgce podnoszenia standardéw w zakresie obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia.
Prezes UKE wystosowat rekomendacje dla Orange Polska S.A., Polkomtel sp. z 0.0., P4 sp. z
0.0. oraz T-Mobile Polska S.A. do podjecia przez nich dziatan w zakresie zmian wyposazenia i
aranzacji architektonicznej BOK, w ktérych swiadczona jest obstuga oséb z
niepetnosprawnosciami, w tym w szczegdlnosci oséb z niepetnosprawnosciag ruchowg, w
sposdb zapewniajgcy swobodny dostep dla osdb z niepetnosprawnoscia ruchows, jak
rowniez podjecia dziatan weryfikujgcych poziom obstugi oséb z niepetnosprawnosciami,
majacych na celu podnoszenie wiedzy pracownikéw BOK oraz jakosci obstugi osob ze
szczegblnymi potrzebami.

Wsréd 8 skontrolowanych operatordw lokalnych, 7 realizuje obstuge 0séb z
niepetnosprawnosciami zgodnie z Rozporzadzeniem.

Jedoczesnie przypominamy, iz w 2020 r. Prezes UKE we wspdtpracy z Fundacjg Integracja
wydat Rekomendacje dla operatordw telekomunikacyjnych i pocztowych “tgcznos¢ -
telekomunikacja i poczta dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami” wskazujgce kierunki zmian i
rozwigzania, ktére pozwolg na zapewnienie dostepnosci ustug dla réznych grup
uzytkownikéw niezaleznie od ich wieku, ptci, parametréow fizycznych, stopnia sprawnosci,
przyzwyczajen, preferencji oraz innych czynnikow.
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W dokumencie mozna znalezé informacje, ktére stanowig wytyczne, ktorych celem jest
utatwienie przedsiebiorcom projektowania i wdrazania rozwigzan odpowiadajgcych na
potrzeby 0sdb z niepetnosprawnosciami. Ponadto, wydany zostat Poradnik dla oséb ze
szczegodlnymi 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 produktowej i
ustugowe;.
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