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Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E

Wstep

Kontrola Biur Obstugi Klienta (dalej BOK) zostata przeprowadzona w okresie od 15 pazdziernika do
15 listopada 2018 roku na terenie catego kraju i miata na celu weryfikacje przepisow
rozporzgdzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 marca 2014 r. w sprawie
szczegdtowych wymagan dotyczgcych swiadczenia udogodnien dla oséb niepetnosprawnych przez
dostawcdw publicznie dostepnych ustug telefonicznych (Dz. U. z 2014 r., poz. 464).

Ocenie zostata poddana dostepnosc¢ architektoniczna BOKOw oraz zakres i jako$é swiadczonych
przez przedsiebiorcéw udogodnien.

Kontrola zostata podzielona na dwa etapy:

e |etap — ocena dostosowania BOKéw przez przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych,
e |l etap — kontrola wytypowanych BOKéw przez inspektorow UKE.

W pierwszym etapie kontroli do przedsiebiorcéw zostaty skierowane pytania dotyczgce realizacji
obowigzku zapewnienia obstugi klientéw z niepetnosprawnosciami w BOKach.

W ramach drugiego etapu — pracownicy UKE przeprowadzili bezposrednie kontrole w
wytypowanych salonach przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych.

Kontrolowane biura obstugi klienta

Tab. 1 Wykaz kontrolowanych Biur Obstugi Klienta przedsiebiorcow telekomunikacyjnych

Lp | Przedsiebiorca telekomunikacyjny Adres BOK

1. | Orange Polska S.A. Al. Jerozolimskie 160, 02-326 Warszawa

2. | P4dsp.zo.o. ul. Ciszewskiego 15, 02-777 Warszawa

3. | Polkomtel sp. z o.0. ul. Chmielna 19, 00-021 Warszawa

4. | T-Mobile Polska S.A. Al. Jana Pawta Il 82, 00-175 Warszawa

5. | Cyfrowy Polsat S.A. ul. Zeromskiego 17, 26-600 Radom

6. | Multimedia Polska S.A. ul. Gospody 19, 80-344 Gdansk

7. Netia S.A. ul. KEN 14, 02-797 Warszawa

8. | UPC Polska sp. z 0.0. ul. Gérczewska 124, 01-460 Warszawa

9. | Trade Partner sp. z 0.0. ul. Wyscigowa 56C/lok.24, 53-012 Wroctaw

10. | Skaynet sp.z 0.0. ul. Warszawska 410, 05-082 Zielonki

11. | Eltronik "Media" sp. z 0.0. - sp.k. ul. 3 Maja 3, 87-300 Brodnica

12. | Swidman s.c. ul. Kar. Stefana Wyszynskiego 17, 21-040
Swidnik

13.| TOYAsp.z0.0. ul. Ozorkowska 2/6, 93-285 t6dz

14. | KAJA Komputer Krzysztof Jasek ul. Pocztowa 11A, 67-400 Wschowa

15.| RWD PROSPECT sp. z 0.0. ul. Klikowska 50, 33-100 Tarnow

16. | City-Sat Gordzielik sp. z 0.0. Pl. Zeromskiego 8, 47-100 Strzelce Opolskie

17.| Przedsiebiorstwo Telekomunikacyjne TELGAM S.A. ul. Mickiewicza 184A, 38-200 Jasto

18.| ELPOS sp. z 0.0. ul. Sw. Rocha 11/1, 15-879 Biatystok

19. | PETRUS sp. z 0.0. ul. Osiedle Piastowskie 2, 77-300 Cztuchdw

20. | Sileman sp. z 0.0. ul. Tatrzanska 2, 41-907 Bytom

21.| FAST-NET s.c. Roman Barski, Rafat Suliga ul. Kocielna 14, 27-400 Ostrowiec Swietokrzyski

22. | INTELLY Niski Styputkowski Btaszczuk sp.j. ul. 1 Maja 48E, 11-130 Orneta

23.| INEAS.A. 0s. Oswiecenia 59, 61-210 Poznan

24. | Espol Police sp. z 0.0. ul. Sowinskiego 78, 70-236 Szczecin
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Analizowane elementy

Liczba BOK

Dostawcy publicznie dostepnych ustug telefonicznych zobowigzani sg do zapewnienia dostepnosci
minimum 1/6 liczby placowek obstugi klienta, w tym co najmniej w jednej jednostce obstugujgce;j
uzytkownikow w kazdym miescie na prawach powiatu, o ile dany dostawca ustug posiada BOK w
tym miescie.

Dostepnos¢ BOK w rozumieniu rozporzgdzenia okreslona jest, jako mozliwo$¢ obstugi w salonie:

e (Osbéb niestyszagcych lub niemdwigcych;
e Osobb stabowidzacych;
e (Os0Ob z niepetnosprawnoscig ruchowa.

Najwiecej dostepnych salondw w stosunku do wszystkich posiadanych BOKéw ma TOYA (14 z 15)
oraz Sileman (3 z 4), gdzie Swiadczone sg udogodnienia dla klientdw z niepetnosprawnosciami.
Podobnie dobrym wynikiem moze poszczycic¢ sie UPC, gdzie na 65 salondw — 57 jest w petni
dostosowanych. Warto zaznaczy¢, ze w przypadku UPC brak dostosowania wszystkich salondw
wynika z braku mozliwosci dostosowania 8 z nich pod wzgledem architektonicznym, natomiast
obstuga oséb niestyszgcych, niemdwigcych i stabowidzgcych realizowana jest we wszystkich 65
salonach.

Warto zwrdcié uwage, ze wszyscy mniejsi przedsiebiorcy posiadajgcy od 1 do 5 salondéw
zapewniajg obstuge oséb z niepetnosprawnosciami. W przypadku takich firm, jak City-Sat, Elpos,
Intelly, Telgram, Prospect, Skynet i Trade Partner, ktdre posiadajg jeden BOK — zostat on
dostosowany do wymogow rozporzadzenia. W przypadku Elektronik Media, Kaja Komputer,
Petrus dostosowanych jest minimum potowa ze wszystkich posiadanych salondw.

Oznakowanie BOK

Zgodnie z rozporzgdzeniem na drzwiach wejsciowych BOK dostosowanego do obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami lub w innym widocznym miejscu powinny zostaé zamieszczone
ozhaczenia:

e Piktogram obstuga oséb z niepetnosprawnoscig ruchowg;
e Piktogram obstuga osdb niestyszacych lub niemdwigcych;
e Piktogram dostep do PJM/SIM.

Weryfikacja tego wymogu zostata zrealizowana w wybranych BOKach, ktorzy przedsiebiorcy
wskazali, jako dostosowane do obstugi oséb z niepetnosprawnoscia.

Wiekszos¢ BOKOw jest prawidtowo oznaczona, zgodnie ze $wiadczonymi udogodnieniami. Jedynie
w przypadku spoétki Telgam oraz ELPOS wystgpity niezgodnosci oznaczert BOK ze swiadczonymi
udogodnieniami.
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Dostepnosc¢ architektoniczna

Rozporzadzenie nie okresla wprost, w jaki sposdb BOK ma by¢ dostosowane pod wzgledem
architektonicznym wskazujac jedynie, ze salon powinien by¢ dostepny dla osdb
niepetnosprawnych z uposledzeniem narzadu ruchu. Ten obszar kontroli zostat podzielony na dwa

etapy.

W pierwszym przedsiebiorcy zostali poproszeni o okreslenie sposobu dostosowania BOK do
obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami uwzgledniajac:

1. Mozliwos$¢ samodzielnego wjazdu/wejscia do BOK dla 0sdb poruszajgcych sie na wozku
inwalidzkim, poruszajgcych sie o kulach, o ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz z
dysfunkcjg wzroku.

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

3. Dostepnosc¢ stanowiska do obstugi klientdw z niepetnosprawnoscig z uwzglednieniem
potrzeb 0sdb poruszajgcych sie na wozku inwalidzkim, poruszajgcych sie o kulach,
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz z dysfunkcjg wzroku.

Tab. 2 Standard dostosowania BOK

Nazwa operatora

Opis obowigzujgcego standardu dostosowania BOK

City-Sat Gordzielik
Sp. z 0.0.

City-Sat posiada jeden BOK zlokalizowany na parterze, stanowisko obstugi klienta
znajduje sie zaraz na wprost drzwi wejsciowych, abonent ma mozliwos¢
samodzielnego wjazdu wozkiem do biura, na drodze od wejscia do biurka nie
znajdujg sie zadne przeszkody.

ELPOS sp.z 0.0.

ELPOS posiada jeden BOK i jest on przystosowany do obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami. Osoby poruszajgce sie o kulach, o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie oraz z dysfunkcjg wzroku mogg same wejs¢ do BOK. Utrudnieniem sg
schody prowadzgce do windy. Mogg one uniemozliwi¢ wejscie do windy osobom,
ktére poruszajg sie na wozkach inwalidzkich. W takim przypadku ELPOS umozliwia
obstuge klienta w miejscu jego zamieszkania przez pracownika BOK.

W zapewniona jest trasa wolna od przeszkdd, co umozliwia swobodne poruszanie sie
po salonie.

Eltronik "Media"
sp.z.0.0.-sp. k.

Eltronik posiada dwa dostosowane BOKi w Brodnicy i Nowym Miescie Lubawskim

1) obie lokalizacje posiadajg szerokie drzwi oraz przestrzen do swobodnego wjazdu
dla wozkoéw inwalidzkich w BOK Brodnica zbudowany jest tagodny podjazd, dla
0s6b poruszajgcych sie o kulach wybudowane sg szerokie schody przy BOK
Brodnica, w Nowym Miescie Lubawskim jest wejscie bezposrednie z chodnika.

2) Trasa prowadzaca do BOK jest wolna od przeszkdd, zapewnia cigg komunikacyjny
przestrzen jest szeroka oraz posiada dobre oswietlenie i widocznos¢.

3) Biura Obstugi Klienta posiadajg mozliwos¢ obstugi osob z
niepetnosprawnosciami, dla oséb poruszajgcych sie o kulach sg zapewnione
miedzy innymi krzesta przy stanowisku obstugi oraz w poczekalni, dla oséb
poruszajgcych sie na wézkach przestrzen w BOK umozliwia swobodne poruszanie
sie wozkiem wjazd/wyjazd, biurka posiadajg specjalne wgtebienie co pozwala
podjechaé wozkiem pod stanowisko obstugi klienta.

4) W poblizu obu BOK na wniosek Eltronik zlokalizowano i oznaczono miejsca
parkingowe dla 0séb z niepetnosprawnosciami.

Espol Police sp. z 0. o.

Espol posiada jeden BOK dedykowany obstudze oséb z niepetnosprawnosciami.
Stanowisko obstugi 0séb niepetnosprawnych znajduje sie przy portierni na parterze
budynku, w ktorym jest BOK. Istnieje mozliwos¢ samodzielnego wjazdu za pomocg
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Nazwa operatora

Opis obowigzujgcego standardu dostosowania BOK

podjazdu znajdujgcego sie przed drzwiami wyjsciowymi

INEA S.A. Dostepnos¢ architektoniczna zapewniona jest poprzez:

1) Brakjest przeszkdd architektonicznych w postaci schodow czy podestu, ktore
uniemozliwiatyby samodzielne wejscie czy wjazd do BOK, szerokos¢ drzwi
wejsciowych zapewnia swobodny dostep do salonu osobom na wdzku.

2) BOK zapewnia mozliwo$¢ swobodnego poruszania sie po salonie.

3) Mozliwos¢ swobodnego dojazdu do biurka osoby obstugujgcej klienta. W
przypadku wyspy w Centrum Handlowym, ktéra znajduje sie na podwyzszeniu,
istnieje mozliwosc zejscia z podwyzszenia przez pracownika z laptopem w celu
obstuzenia klienta.

INTELLY NISKI INTELLY posiada jedno BOK i jest ono dostosowane architektonicznie zapewniajgc:
STYPUtKOWSKI 1) Podjazd dla wozkdéw inwalidzkich umozliwiajgcy wjazd i wyjazd z BOK,
BLASZCZUK SPOLKA 2) Mozliwos¢ swobodnego poruszania sie osob na wozkach inwalidzkich,

JAWNA 3) Biurko umieszczone na odpowiedniej wysokosci, umozliwiajgce obstuge osdb na

wodzkach inwalidzkich.

KAJA Komputer
Krzysztof Jasek

KAJA Komputer posiada jeden dostosowany BOK, ktory zapewnia:

1) Mozliwos¢ samodzielnego wjazdu/wejscia do BOK dla oséb poruszajgcych sie na
wozku inwalidzkim lub o kulach.

2) BOK zapewnia mozliwo$¢ swobodnego poruszania sie po salonie.

3) Dostep do stanowiska obstugujgcego klientéw z niepetnosprawnoscig (ruchowa
oraz z dysfunkcjg wzroku).

Multimedia Polska S.A.

Spdtka nie posiada wypracowanego standardu dostosowania architektonicznego
BOK.

Netia S.A.

Netia w ramach umow z partnerami prowadzacymi BOKi zobowigzuje ich do
prowadzenia BOK i ich wyposazenia zgodnie z wymogami prawno-technicznymi
dotyczacymi 0séb z niepetnosprawnosciami. Spotka réwniez w umowie zastrzega
sobie prawo do sprawdzenia i audytowania BOK pod katem zgodnosci z
wymaganiami dla oséb z niepetnosprawnosciami.

Orange Polska S.A.

Na podstawie audytu zrealizowanego przez Fundacje Integracja trzech
reprezentatywnych salonéw Orange (duzy, Sredni i maty) oraz gtéwnej siedziby firmy,
w ktérej miesci sie Smar Store — Miasteczka Orange zostaty opracowane wytyczne dla
wszystkich BOKow. Salony, ktére sg dostosowane do obstugi osob z
niepetnosprawnosciami, zapewniajg m.in.:

1) Mozliwos¢ wjazdu/wejscia do salonu (wejscie bez schoddw i progéw,
odpowiednia szerokos¢ drzwi).

2) samodzielnego poruszania sie po terenie salonu (drozne i dobrze widoczne
ciggi komunikacyjne, gtadka nawierzchnia podtogi, nieutrudniajgca osobie
na wozku poruszanie sie).

3) Stanowiska obstugi sg dostepne i przystosowane do obstugi oséb z réoznymi
dysfunkcjami.

P4 sp.zo.0.

Opracowany przez Spotke standard dostosowania architektonicznego zapewnia:

1. Brak barier architektonicznych w BOK. Jedynym wyjatkiem moze by¢
ulokowanie BOKu w budynku zabytkowym otoczonym opiekg konserwatora
zabytkéw bez mozliwosci jego dostosowania. Zdecydowana wiekszosé
BOKo&w zlokalizowana jest w centrach handlowych, ktére budowane sg bez
barier architektonicznych.

2. Mozliwos¢ swobodnego poruszania sie po salonie.

3. W BOKach znajduja sie wysokie biurka wraz z wysokimi krzestami (krzesta
barowe). Mozliwa jest obstuga klienta z niepetnosprawnosciami w
dowolnym miejscu sklepu (pufa) na tablecie.

PETRUS sp. z 0.0.

Obowigzujgcy standard zapewnia:
1) Lokalizacje BOK na parterze.
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Nazwa operatora

Opis obowigzujgcego standardu dostosowania BOK

2) Zapewnienie podjazdéw dla wézkdw inwalidzkich.

) Dojscie i dojazd bezposrednio z drogi publiczne;j.

) Dojécie i dojazd umozliwiajacy wygodny ruch pieszy oraz ruch i postéj pojazdow.

) Miejsce postojowe dla oséb z niepetnosprawnosciami w najblizszym otoczeniu

BOK.

6) Szerokie, utwardzone wejscie do budynku i BOK.

7) Drzwi wejéciowe o szerokosSci pozwalajgcej na swobodny wjazd wdzkiem
inwalidzkim i poruszanie sie osdb o kulach.

8) Szerokos¢ traktéw komunikacyjnych w BOK pozwalajgca na swobodne i
bezpieczne poruszanie sie 0sdb na wozkach inwalidzkich i o kulach.

9) Stanowisko o wysokosci dostosowanej do wdzka inwalidzkiego z mozliwosciag
usuniecia badz przesuniecia miejsc siedzgcych.

10) Wyposazenie w urzgdzenie umozliwiajgce komunikacje z osobg z dysfunkcjg
wzroku - komputer z monitorem ekranowym LCD z mozliwoscig dowolnego
obracania w kierunku Klienta i pracownika BOK oraz klawiatura.

11) Wtasciwe oswietlenie stanowiska.

Ul b w

Polkomtel sp. z 0.0.

W Spétce obowigzuje standard wizualizacji Punktu Sprzedazy (wyglad mebli,
rozmieszczenia ich w BOK), natomiast kwestie zwigzane z obstugg oséb
niepetnosprawnych, wynikajgce rowniez z powszechnie obowigzujgcych przepisow
prawa, uwzgledniane sg indywidualnie dla kazdego Punktu sprzedazy.

Przedsiebiorstwo
Telekomunikacyjne
TELGAM S.A.

TELGRAM posiada jeden BOK dostosowany architektonicznie do mozliwosci
samodzielnego wjazdu/wejscia do BOK dla 0séb poruszajgcych sie na wdzku
inwalidzkim , o kulach i z ograniczong dysfunkcjg wzroku.

Trasa wejscia jest wolna od przeszkdd. BOK posiada dostepne stanowisko obstugi
klientéw z niepetnosprawnoscia.

RWD PROSPECT
sp.z0.0.

RWD PROSPECT posiada jeden BOK w Tarnowie, ktéry zapewnia:

1) Mozliwos$é¢ samodzielnego wjazdu/wejscia do BOK dla oséb poruszajgcych sie na
wozku inwalidzkim lub o kulach.

2) Odpowiedni cigg komunikacyjny umozliwiajgcy wejscie bez przeszkdd i
swobodne poruszanie sie osoby z niepetnosprawnosciami.

3) Dostep do stanowiska obstugujacego klientéw z niepetnosprawnosciami.

Sileman sp. z 0.0.

Dostepnos¢ BOK zapewnia:

1) Woygodne dojscie i dojazd bezposrednio z drogi publicznej, dojscie i dojazd
umozliwiajgcy wygodny ruch pieszy oraz ruch i postdj pojazddw, specjalne
miejsce postojowe bezposrednio przed biurem obstugi dla samochodéw, z
ktérych korzystajg osoby z niepetnosprawnosciami.

2) Szerokie, utwardzone wejscie do budynku i biura obstugi, ktére znajduje sie na
parterze, potozenie drzwi wejSciowych do budynku oraz ksztatt i wymiary
pomieszczen wejsciowych umozliwiajgce dogodne warunki ruchu osobom
niepetnosprawnym, dostep do toalety dostosowanej do potrzeb oséb z
niepetnosprawnosciami.

3) Duze odstepy pomiedzy stanowiskami, rownomierne oswietlenie miejsca w
ktorym obstugiwana jest osoba z niepetnosprawnosciami.

4) Mozliwo$¢ usuniecia/przesuniecia miejsc siedzgcych i zblizenia sie do stanowiska
bezposrednio wozkiem inwalidzkim.

Skynet sp. z o.0.

SKYNET posiada jedno BOK. Pomieszczenie zostato dostosowane do potrzeb oséb z
niepetnosprawnosciami. Z parkingu jest wybudowany podjazd, trasa od wejscia do
stanowisk obstugi klienta jest wolna od przeszkdd i zapewnia mozliwosé
manewrowania wozkiem inwalidzkim.

Swidman s.c.

Swidman posiada jeden dostosowany BOK w Swidniku, ktéry zapewnia:
1) Mozliwos$é¢ samodzielnego wjazdu/wejscia do BOK dla oséb poruszajgcych sie na
wozku inwalidzkim lub o kulach.
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Nazwa operatora Opis obowigzujgcego standardu dostosowania BOK

2) Odpowiedni cigg komunikacyjny umozliwiajgcy wejscie bez przeszkdd i
swobodne poruszanie sie osoby niepetnosprawnej.
3) Dostep do stanowiska obstugujgcego klientéw z niepetnosprawno$ciami.

T-Mobile Polska S.A. W ramach wytycznych wizualizacji BOK. Lokalizacja BOK powinna uwzglednia¢ takie

zagadnienia jak:

1) Lokalizacje bez barier architektonicznych lub w pomieszczeniu wyposazonym w
urzgdzenie umozliwiajgce samodzielne dotarcie osoby z niepetnosprawnoscig do
niego np. podjazd. BOKi lokalizowane sg najczesciej w galeriach handlowych
dzieki czemu zapewniony jest dostep do parkingéw, schodéw ruchomych, wind,
podjazddw, odpowiedniej szerokosci drzwi.

2) Co najmniej jedne drzwi prowadzace do lokalu umozliwiajgce dogodne warunki
ruchu, w szczegdlnosci:

a) powinny byc¢ rozwierane lub rozsuwane,
b) brak progow.

3) Krawedzie stopni schodow znajdujgcych sie w lokalu oraz prowadzgcych do
lokalu powinny by¢ wyrdznione kolorem kontrastujgcym z kolorem posadzki.

4) Dogodne warunki ruchu, mozliwie najkrétsza i wolng od przeszkdd droga w
budynku oraz:

a) rozmieszczenie drzwi zapewniajgce mozliwosé bezposredniego,
samodzielnego dotarcia do lokalu,
b) posadzki o nawierzchni o wtasciwosciach przeciwposlizgowych.

5) Dodatkowe - obok gérnego - oswietlenie skierowane bezposrednio na miejsce
obstugi;

6) Biurka o wysokosci umozliwiajgcej obstuge osoby na wozku inwalidzkim.

TOYA sp.z 0.0. 1) Wejscia do biur usytuowane s3 na jednym poziomie z
chodnikiem lub posiadajg odpowiednie podjazdy dla wdzkow
inwalidzkich (z wytgczeniem biur usytuowanych na wyzszych
kondygnacjach w starych pawilonach handlowych bez wind).

2) We wszystkich BOK zapewnione sg ciggi komunikacyjne
zgodnie z przepisami prawa.

3) Wszystkie stanowiska obstugi przystosowane sg do obstugi
0s6b poruszajgcych sie na wdzkach inwalidzkich. Blaty biurek
sg umieszczone na wysokosci pozwalajgcej na bezposredni
podjazd wozka.

Trade Partner sp. z 0.0. | Trade Partner posiada jeden BOK o dostosowany architektoniczne. Wejscie do
budynku nie posiada stopni W budynku, przy wejsciu znajduje sie winda. Po
opuszczeniu windy nie ma zadnych przeszkdd w postaci stopni/progéw. Stanowisko
do obstugi klientow z niepetnosprawnoscia znajduje sie przy wejsciu do BOK, trasa
wolna od przeszkdd, zapewniony odpowiedni cigg komunikacyjny.

UPC Polska sp. z 0.0. Wszelkie projekty placowek UPC sg przygotowywane w oparciu o aktualne
wymagania prawne. Jednym z elementdw procesu poszukiwania i wyboru nowej
lokalizacji obstugi klienta jest ocena kryterium braku barier architektonicznych danej
lokalizacji .

Wymogi dostosowania BOK zapewniajg m.in.:

1) Odpowiednie wejscia do placowek umozliwiajgce wjazd/wejscie t;.
pozbawione progdw lub wyposazone w podjazdy oraz odpowiednig
szerokos¢ drzwi.

2) Swobodne poruszania sie i obstuge 0sdb z niepetnosprawnosciami,
zapewniajac trase wolng od przeszkdd, odpowiedni cigg komunikacyjny w
placowce.

3) Mozliwo$¢ skorzystania z miejsc siedzgcych przy stanowiskach obstugi czy
w czesci ogdlnodostepne;j.
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W drugim etapie, w wybranych BOKach pracownicy UKE weryfikowali dostepnosé salonow.

Z uwagi na fakt, ze rozporzadzenie daje ogdlng wytyczng w zakresie dostepnosci architektoniczne;
wskazujgc jedynie beneficjentdow udogodnien bez okreslenia minimalnych parametréw dla
dostepnosci architektonicznej BOKu — do celéw kontroli zostaty zastosowane wytyczne
Ministerstwa Infrastruktury "Standardy dostepnosci budynkéw dla osdb z niepetnosprawnosciami
majgc na uwadze koncepcje uniwersalnego projektowania".

W czasie kontroli ocenie zostata poddana:
1. Mozliwos¢ dotarcia do BOK (brak barier architektonicznych).
2. Zapewnienie trasy wolnej od przeszkdd w BOK, przyjete parametry:

e Meble (stoliki, krzesta, elementy, reklamowe, wiszace itp.) nie utrudniajg poruszania
sie po BOK i nie zawezajg ciggu komunikacyjnego do szerokosci mniejszej niz 1,2 m.

3. Dostepnosc stanowiska dla 0séb poruszajgcych sie na wozkach 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 przestrzert manewrowa dla wézka inwalidzkiego —
1,5x1,5

Wiekszos¢ kontrolowanych salondw zostata zaprojektowana lub dostosowana z uwzglednieniem
potrzeb 0sdb z niepetnosprawnosciami. Do najczesciej wystepujgcych nieprawidtowosci nalezy
uzna¢ utrudniony dostep dla oséb poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich do BOK, ktéry
wystgpit w spétkach ELPOS, Multimedia Polska, SKYNET, TOYA i PETRUS. Gtéwng przyczyng byty
wystepujgce przed wejsciem schody, stopnie, wysokie progi lub brak windy. Nalezy jednak
zaznaczy¢, ze pomimo wystepujgcych barier architektonicznych, przyjete w BOK procedury
zapewniajg obstuge oséb poruszajgcych sie na wézkach.

Rowniez w przypadku zapewnienia trasy wolnej od przeszkdd oraz dostosowania stanowiska
obstugi dla 0sdb poruszajacych sie na wdzkach inwalidzkich kontrolerzy UKE nie odnotowali
wiekszych nieprawidtowosci i wynikaty one z aranzacji miejsca obstugi BOK, jak miato to miejsce w
T-Mobile.

Same stanowiska do obstugi nalezy uznac za dostepne i dostosowanie do potrzeb klientow z
niepetnosprawnosciami. Rowniez ustawienie monitorow, tabletdw i innych urzadzen
wykorzystywanych do obstugi i komunikacji z klientem umozliwiaty obstuge klientow z
niepetnosprawnosciami we wszystkich kontrolowanych BOKach.
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Swiadczone udogodnienia

Obstuga osdb niestyszacych i niemowigcych
Dostep do ustugi ttumacza polskiego jezyka migowego/systemu jezykowo-migowego (PJM/SIM).

Zgodnie z Rozporzadzeniem operator zobowigzany jest do zapewnienia dostepu do ttumacza
PJM/SIM w BOK od poniedziatku do pigtku w godzinach od 9 do 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 oceny UKE zweryfikowat sposdb i zakres $wiadczonego udogodnienia.

Wiekszo$¢ operatordéw zorganizowata dostep do ttumacza PJM/SIM opierajac sie wprost na
zapisach rozporzadzenia. Wartym jednak podkreslania jest szersze wykorzystanie ustugi i jej
zastosowanie do obstugi klientow infolinii oraz udostepnienie ttumacza PJM/SIM z poziomu strony
internetowej, dzieki czemu klienci nie muszg udawac sie z kazdg sprawg do BOK. Takie
rozwigzanie wdrozyta Netia i Orange.

Wdrozenie ustugi ttumacza online wyeliminowato rowniez koniecznos¢ wczesniejszego zgtaszania
checi skorzystania z udogodnienia. Brak wymogu wczesniejszego zgtoszenia obok Netii i Orange
funkcjonuje réwniez w salonach City-Sat Gordzielik, Eltronik "Media", KAJA Komputer, P4, T-
Mobile, TOYA UPC Polska. W pozostatych przypadkach — operatorzy wymagajg wczesniejszego
zgtoszenia.

W trakcie kontroli weryfikacji zostata poddana jakos¢ obstugi klienta z wykorzystaniem ustugi
ttumacza PIM/SIM, ktora potwierdzita prawidtowe wdrozenie samej ustugi, jak rowniez
przeszkolenie personelu BOK. Jedynie w przypadku dwdch spétek RWD PROSPECT i TELGAM
pracownicy BOK nie potrafili nawigza¢ potgczenia z ttumaczem PJM lub potgczenie nie zapewniato
odpowiedniej jakosci potaczenia na linii ttumacz-klient. W pozostatych przypadkach udogodnienie
z wykorzystaniem obecnego w BOK ttumacza lub ustugi online zostato zrealizowane prawidtowo.

Obstuga 0sdb niewidomych i stabowidzgcych

W przypadku obstugi oséb niewidomych i stabowidzgcych gtdwnym obowigzkiem wynikajgcym z
rozporzadzenia jest zapewnienie klientom dostepu do wzorcow umownych, informacji o
Swiadczonych udogodnieniach oraz faktur wraz ze szczegdtowym 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 asystujacy.

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 odszukaé
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 osdb
stabowidzacych poprzez powiekszenie widoku ekranu o 300%.

Raport dostepnosci Biur Obstugi Klienta przedsiebiorcow telekomunikacyjnych 9/12



Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

W odniesieniu do zapewnienia dostepu informacji o $wiadczonych udogodnieniach, wzorcow
umownych, jak rowniez samych umiejetnosci powiekszania tekstu, czy widoku ekranu w zadnym z
badanych BOKéw nie stwierdzono nieprawidtowosci. Pracownicy potrafili odszukac i udostepnic
wzorce umowne przygotowane przy uzyciu duzej czcionki.

Problematycznym okazato sie zamdwienie faktury w alfabecie Braille’a i prawidtowe
poinformowanie klienta o czasie realizacji udogodnienia. Pracownicy spdtek Kaja Komputer, Espol-
Kable oraz TELGAM nie potrafili ztozy¢ zamdwienia na wystawienie faktury w jezyku Braillea.

Dostep do urzadzen korncowych

Dostawca publicznie dostepnych ustug telefonicznych przy zawieraniu umowy o $wiadczenie 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 telefonicznej.

2. Pomocy osoby reprezentujgcej dostawce we wtasciwym skonfigurowaniu urzadzenia
koncowego lub uruchomieniu $wiadczonej ustugi telefoniczne;j.

Rozporzadzenie precyzyjne wskazuje zakres przystosowania urzadzenia :
1. W przypadku oséb niewidomych i stabowidzacych:

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

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

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

3. w przypadku osdb z niepetnosprawnoscig narzgdéw ruchu powinno umozliwiac co
najmniej szybkie wybieranie numeru.

W ramach kontroli ocenie zostata poddana oferta dostepnych w BOK urzgdzen oraz wiedza i
umiejetnosci pracownikéw z zakresu prawidtowego skonfigurowania urzadzenia.

Pracownicy BOK byli proszeni o:

e wskazanie modelu telefonu wyposazonego w petle indukcyjng w stuchawce lub
naszyjna,
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e wigczenie wersji kontrastowej systemu w dowolnym modelu telefonu z systemem
10S,

e zmiane funkcji czasu reakcji na przytrzymanie w dowolnym modelu telefonu z
systemem ANDROID.

We wszystkich kontrolowanych BOKach pracownicy w sposdb prawidtowy potrafili dobrac
urzadzenie do konkretnego rodzaju niepetnosprawnosci, jak rowniez dokonac jego konfiguracji.

Podsumowanie

Wyniki przeprowadzonej oceny wskazujg na stosowanie przez przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych przepiséw Rozporzgdzenia w zakresie zapewnienia obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami w biurach obstugi klienta.

Niemniej w ramach realizowanej oceny kontrolerzy UKE ujawnili nieprawidtowosci w zakresie
obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami w nastepujgcych obszarach:

1)

2)

Obszar architektoniczny np. wystepujgce schody (mimo informowania o przystosowaniu
BOK);

Obszar obstugowy:

e brak mozliwosci lub umiejetnosci realizacji zamdwienia na fakture w jezyku Braille'a,
e brak mozliwosci lub umiejetnosci realizacji potaczenia z ttumaczem PJM/SIM.
Obszar informacyjny:

e zamieszczenie na drzwiach wejsciowych piktogramu informujacego o dostepie do
ttumacza PIM/SIM, mimo, ze stanowiska nie sg wyposazone w urzadzenia
umozliwiajgce taki dostep,

e Dbtedne informowanie klienta o czasie oczekiwania na fakture w jezyku Braille'a.

Obszar organizacji BOK np. zbyt waskie przejscie do stanowiska obstugi przystosowanego
do obstugi 0sdb z niepetnosprawnoscig ruchowsg, wystepujgce wowczas, gdy zajete sg
wszystkie stanowiska obstugi klientéw w BOK.

W odniesieniu do wskazanych nieprawidtowosci ze strony UKE zostaty wydane rekomendacje w
zakresie ich usuniecia.
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