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. Konstatacje i wnioski

Telefon stacjonarny TP S.A. w jednej trzeciej gospodarstw domowych
z osobami  niepetnosprawnymi  jest zarejestrowany na  osobe
niepetnosprawna.

Najczesciej wykorzystywane plany taryfowe TP S.A. w badanych
gospodarstwach to: 60 minut za darmo, standardowy oraz socjalny.
Telefon stacjonarny jest uzywany przede wszystkim do celéow
prywatnych, co dziesiagte badane gospodarstwo domowe uzywa go
zaréwno do celéw prywatnych, jak i stuzbowych.

Wiekszos¢ respondentéw jest zadowolona z obstugi klienta w TP S.A.
Potowa badanych zadowolona jest z dostepnosci informacji o ofercie
nowych produktéw oraz rabatach, promocjach.

Jedna trzecia badanych gospodarstw domowych z osobami
niepetnosprawnymi nie jest zadowolona z oferowanych ulg dla oséb
niepetnosprawnych.

Ewentualne decyzje o zmianie operatora telefonii stacjonarnej na innego
operatora zostatyby podjete na podstawie cenowych kryteriow takich
jak: atrakcyjnos¢ cenowa oraz atrakcyjnos¢ promocji i rabatow.

Na decyzje prawie potowy badanych o zainstalowaniu telefonu
stacjonarnego wptynetoby utatwienie polegajace na statej optacie
miesiecznej za ustugi telefonii stacjonarnej z mozliwoscia corocznego
ustalania jej wysokosci w zaleznosci od rzeczywistych wydatkow.

Blisko jedna piata abonentéw sktadata reklamacje lub skarge do TP S.A.
Zdecydowanie najczestszym powodem takiego zachowania byto
przystanie przez operatora btednej faktury badz op6znienia w usuwaniu
uszkodzen, a takze inne opé6znienia ze strony operatora. Jedna piata
badanych Zle ocenita ogélna procedure reklamacyjna, jej najwiekszy
mankament to dtugi czas rozwigzywania problemu przez operatora.
Srednia wysoko$¢ rachunkéw za telefon w TP S.A. (z 3 ostatnich

miesiecy) w rodzinach z osoba niepetnosprawna to 91 zt. Natomiast
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wysokos¢ abonamentu za telefon w TP S.A. w tych rodzinach srednio
wynosi 48 zt.

Prawie dwie trzecie badanych, ktéorzy posiadaja w domu telefon
stacjonarny TP S.A. jest sktonnych poleci¢ tego operatora innym osobom.
Najczestsze przyczyny nieposiadania telefonu stacjonarnego w TP S.A. to
wysoka cena korzystania oraz brak potrzeby posiadania telefonu
stacjonarnego.

Nizsze koszty abonamentu i potaczen to najwazniejszy czynnik, ktoéry
sktonitby respondentow, ktorzy nie posiadaja w domu telefonu
stacjonarnego TP S.A. do zatozenia linii telefonicznej u tego operatora.
Najbardziej oczekiwanym udogodnieniem dla os6b niepetnosprawnych ze
strony operatora telefonii stacjonarnej sa preferencyjne ceny
abonamentoéw i potaczen telefonicznych.

Osoby niepetnosprawne zamieszkate w badanych gospodarstwach
domowych raczej rzadko korzystaja z aparatu telefonicznego
oferowanego przez TP S.A. przystosowanego do ich potrzeb.
Wykorzystywanie takich aparatéow deklarowane jest w jednej dziewiatej
badanych gospodarstw domowych.

Ponad dwie piate ogétu respondentéw odwiedzito placowke obstugi
klienta TP S.A.. Wiekszos¢ placowek, ktore byty odwiedzane przez
badanych jest dostepnych dla oséb poruszajacych sie na wodzkach
inwalidzkich. Jedna trzecia odwiedzajacych placowki zauwazyta
wydzielone stanowisko do obstugi os6b niepetnosprawnych. Nie wszystkie
stanowiska sa jednak wyposazone w komputer, ktéry umozliwia kontakt z
osoba niemowiaca lub niestyszaca.

Badane gospodarstwa domowe, ktére posiadaja telefon stacjonarny TP
S.A. nie korzystaja z faktur sporzadzanych w alfabecie Braille’a lub przy
uzyciu duzej czcionki lub wysytanych poczta elektroniczng w formacie
tekstowym.

Korzystanie z budek telefonicznych TP S.A. w ciaggu ostatniego roku
deklaruje jedna 6sma badanych, wsrod oséb niepetnosprawnych odsetek
ten jest o potowe nizszy. Wiekszos¢ uzytkownikow budek telefonicznych

TP S.A. czyni to sporadycznie.
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Budki telefoniczne TP S.A., w opinii uzytkownikéw, nie spetniaja
warunkéw dostosowania do potrzeb oséb niepetnosprawnych. Dotyczy to
0sOb poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich, a zwtaszcza oséb stabo
widzacych i niedostyszacych.

Oznakowanie budek i aparatéow telefonicznych TP S.A. jest oceniane na
srednim poziomie. Przeszto jedna pigta badanych uwaza, ze oznakowanie
jest zte - znaki graficzne, miejsca ich umieszczenia, kolorystyka, tatwosc
identyfikacji.

Uzytkownicy budek telefonicznych TP S.A. najczesciej kupuja karty
telefoniczne o niskich nominatach - 9 zt i 15 zt. Pojedyncze osoby znaja
oferty promocyjne w zakresie kart telefonicznych TP S.A.

Znikoma jest znajomos¢ oznakowania kart telefonicznych TP S.A.
pozwalajacych na samodzielne korzystanie z nich przez osoby niewidome
lub stabo widzace.

Jedna trzecia badanych, ktéorzy korzystaja z budek telefonicznych TP
S.A., styszata o terminie waznosci kart telefonicznych TP S.A.
wynoszacym 2 lata.

Ponad potowa badanych potrzebuje od 6 do 20 minut na dotarcie bez
samochodu czy komunikacji miejskiej do najblizszej sprawnej budki
telefonicznej TP S.A.

Jedna trzecia badanych czesciej korzystataby z budek telefonicznych TP
S.A., gdyby korzystanie z nich byto tansze. Jedna czwarta respondentéw
wyrazita che¢ korzystania z budek, jesli bytyby lepiej dostosowane dla
os6b niepetnosprawnych, funkcjonowatyby lepiej, jak réwniez
znajdowaty sie blizej ich domu lub gdyby wzrosta ich liczba w
miejscowosci.

Wsrod niepetnosprawnych posiadaczy telefonow komoérkowych wiekszosc
jest w posiadaniu jednego aparatu i najczesciej jest klientem Orange
(Idea). Prawie jedna trzecia badanych w ogoéle nie korzysta z telefonii
przenosnej gtéwnie z racji matej czestotliwosci jej uzytkowania oraz
uznawania telefonu stacjonarnego za wystarczajace narzedzie

komunikacji.
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Wsrod oczekiwan od operatorow ze strony gospodarstw domowych
z przynajmniej jedna osoba posiadajaca orzeczenie o niepetnosprawnosci
dominujaca jest preferencyjna cena abonamentu. Udogodnienia tego-
zarowno w kontekscie dostepu do Internetu jak i korzystania z ustug
telefonii komérkowej- spodziewa sie najwieksza liczba respondentéw.
Dopiero na kolejnych pozycjach znajduja sie utatwienia w postaci
specjalnych aparatéw telefonicznych lub oprogramowania utatwiajacych
korzystanie z nich osobom niepetnosprawnym, specjalnych kanatow
komunikacji dla oséb niepetnosprawnych z biurami obstugi abonentéow
czy tez dojazdu pracownika obstugi klienta do domu osoby
niepetnosprawnej w celu zatatwieniu formalnosci.

Ponad potowa oséb niepetnosprawnych korzysta z Internetu codziennie, a
prawie jedna czwarta czyni to 3-5 razy w tygodniu. Dom jest dla nich
gtownym i wyraznie dominujacym miejscem korzystania z sieci. Tylko
nieznaczna czes¢ internautéw czyni to w pracy, u znajomych, badz
w szkole.

Uzyskane wyniki wskazuja na wyraznag dominacje TP S.A. na rynku
dostawcow ustug internetowych. Znajomosé spontaniczna tego operatora
trzykrotnie przewyzsza zajmujacego druga pozycje operatora Tele2
pozostawiajac daleko w tyle pozostatych dostawcow ustug dostepu do
Internetu. Badanie znajomosci ofert poszczegélnych operatorow
potwierdza ta tendencje.

Analiza wynikébw wskazuje na dominujace zadowolenie z ustug
Swiadczonych przez operatoréw internetowych. Najwieksza satysfakcja
deklarowana jest w kontekscie ogélnej obstugi klienta. Wiekszos¢
badanych nie dostrzega wiekszych trudnosci ze zmiana dostawcy,
a ponad potowa nie planuje rezygnacji z ustug Swiadczonych przez

dotychczasowego operatora.
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2. Podstawowe informacje o badaniu

2.1.Cele badawcze

Gtownym celem badania byto poznanie poziomu realizacji przez
Telekomunikacje Polska zapisow wynikajacych z obowiazku s$wiadczenia ustugi
powszechnej na terenie Polski w stosunku do osob niepetnosprawnych.
Szczegbtowe cele prezentuja sie nastepujaco:

1) w zakresie telefonii stacjonarnej:

a) posiadanie lub brak telefonu stacjonarnego (przyczyny, plany),
b) zakres korzystania z ustug: potaczenia lokalne, miedzymiastowe,
miedzynarodowe i ustugi dodatkowe,
c) wysokos¢ ptaconych rachunkow,
d) srednia miesieczna wysokos¢ rachunkow telefonicznych,
e) sposoby kontroli wydatkow,
f) zadowolenie abonentow z dostawcy ustug,
g) liczba uszkodzen i reklamacji,
h) udogodnienia dla os6b niepetnosprawnych w tym:
- znajomosc oferowanych przez TP S.A. udogodnien,
- zakres korzystania z udogodnien,
- dostepnosc publicznych aparatow samoinkasujacych,

2) w zakresie telefonii komorkowej: posiadanie lub brak telefonu

komorkowego (przyczyny);

3) w zakresie dostepu do Internetu:

a) posiadanie lub brak komputera, dostep do sieci Internet w domu
(przyczyny, plany),

b) czestotliwos¢ i miejsce korzystania z Internetu,

c) znajomosc¢ spontaniczna ISP,

d) znajomos¢ wspomagana ISP,

e) wybor dostawcy ustug internetowych,

f) znajomos¢ oferty,

g) wysokos¢ ptaconych rachunkow,

h) satysfakcja abonentow z ISP.
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2.2.Metoda badawcza

Badanie zostato przeprowadzone metoda indywidualnych
zestandaryzowanych wywiadow kwestionariuszowych (PAPI). Jest to osobista,
bezposrednia (face-to-face) rozmowa z respondentem, przeprowadzana przez
przeszkolonych ankieterow z zastosowaniem specjalnie przygotowanego,
zestandaryzowanego kwestionariusza. Pytania dotycza okreslonego zagadnienia. Sa
uporzadkowane w odpowiedniej kolejnosci pozwalajacej na ich pogrupowanie w
bloki tematyczne. Wywiady sa przeprowadzane w identycznych warunkach.
W trakcie wywiadu istnieje mozliwos¢ prezentacji materiatdw pomocniczych,
takich jak Karty Respondenta, utatwiajace zrozumienie pytania i udzielenie
prawdziwej odpowiedzi.

Kwestionariusz wywiadu sktadat sie z 63 pytan badawczych oraz czesci

metryczkowej, odpowiadajacej za charakterystyke respondentow.

2.3.Czas badania

Badanie zrealizowano w dniach 20 lipca - 3 sierpnia 2007 roku na terenie

catego kraju.

2.4.Proba badawcza

Do badania poziomu realizacji przez Telekomunikacje Polska zapisow
wynikajacych z obowiazku swiadczenia ustugi powszechnej zostata wykorzystana
proba gospodarstw domowych z przynajmniej jedna osoba posiadajaca orzeczenie o
niepetnosprawnosci.

Badanie zostato przeprowadzone z cztonkiem gospodarstwa domowego, w
ktorym mieszka przynajmniej jedna osoba niepetnosprawna. Co wiecej, miaty to
by¢ gospodarstwa domowe, ktore posiadaja telefon stacjonarny w Telekomunikacji
Polskiej lub miaty go w przesztosci i teraz nie maja zadnego telefonu

stacjonarnego.
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Jesli w gospodarstwie domowym znalazty sie dwie osoby niepetnosprawne,
badanie dotyczyto osoby petnoletniej, ktorej data urodzin (dzien, miesiac) jest
najblizsza z dniem przeprowadzenia badania. To znaczy, ze jezeli w gospodarstwie
domowym znalazta sie osoba niepetnosprawna urodzona 31 lipca oraz osoba
urodzona 2 pazdziernika, to pytania odnosity sie do osoby urodzonej 31 lipca.

Ponizej zostaty zaprezentowane podstawowe dane dotyczace charakterystyki

proby badawczej.

Tabela 1. Osoba z orzeczeniem o niepetnosprawnosci w gospodarstwie domowym

L osoba z orzeczeniem o niepetnosprawnosci w Wskazania w %
P- gospodarstwie domowym N=1 507
1. tak, jest jedna taka osoba 95,7
2. tak, sa przynajmniej dwie takie osoby 4,3
Razem 100,0

Tabela 2. Posiadanie w miejscu zamieszkania telefonu stacjonarnego TP S.A.

L posiadanie w miejscu zamieszkania telefonu Wskazania w %
P- stacjonarnego TP S.A. N=1 507
1. tak 61,5
2. nie 38,5
Razem 100,0
Tabela 3. Posiadanie w przesztosci w miejscu zamieszkania telefonu stacjonarnego TP S.A.
p ] ] g
L posiadanie w przesztosci w miejscu zamieszkania Wskazania w %
P- telefonu stacjonarnego TP S.A. N=580
1. tak 99,7
2. nie 0,0
4, brak odpowiedzi 0,3
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy nie posiadajqg w domu telefonu stacjonarnego TP S.A.
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Tabela 4. Posiadanie w miejscu zamieszkania telefonu stacjonarnego innego operatora niz TP
S.A.

L posiadanie w miejscu zamieszkania telefonu Wskazania w %

P- stacjonarnego innego operatora niz TP S.A. N=580

1. tak 0,0

2. nie 99,8

3. brak odpowiedzi 0,2

Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy nie posiadajq w domu telefonu stacjonarnego TP S.A.

Tabela 5. Pte¢

L te¢ Wskazania w %
> P N=1 507
1. kobieta 59.3
2. mezczyzna 40,7
Razem 100,0
Tabela 6. Wiek
L wiek Wskazania w %
> N=1 507
1. 15-19 lat 14
2. 20-29 lat 15.9
3. 30-39 lat 19.8
4, 40-49 lat 20,6
5. 50-59 lat 26.9
6. |60 latiwiecej 15,4
Razem 100,0

Tabela7.  Wielko$¢ miejscowosci zamieszkania

Lp. wielko$¢ miejscowosci zamieszkania Wsl;la=z1ar;ig7w i

1. do 1 000 mieszkancow 30,7

2. powyzej 1 000 do 10 000 mieszkancow 13,7

3. powyzej 10 000 do 100 000 mieszkancow 26,1

4, powyzej 100 000 do 500 000 mieszkancow 14,7

5. powyzej 500 000 mieszkancow 14,2

6. brak odpowiedzi 0,6
Razem 100,0
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Tabela 8. Wyksztatcenie

Lp. wyksztatcenie Wska_zania w7
N=1 507
1. podstawowe 11,9
2. zasadnicze zawodowe 27,7
3. srednie zawodowe 22
4, srednie ogoélnoksztatcace 20,2
5. policealne 4,5
6. wyzsze (licencjat, inzynier, magister) 13,3
7. nie wiem, trudno powiedziec¢ 0,2
8. brak odpowiedzi 0,2
Razem 100,0
Tabela9.  Sredni miesieczny, catkowity dochéd netto na osobe w gospodarstwie domowym
Lp. sredni miesieczny, caikowit.y dochoéd netto na Wska_zania w %
osobe w gospodarstwie domowym N=1 507
1. brak dochodu 0,7
2. ponizej 650 zt 22,2
3. 650-1 099 zt 38,3
4, 1100 zt i wiecej 25,2
5. nie wiem, trudno powiedziec¢ 13,1
6. brak odpowiedzi 0,5
Razem 100,0
Tabela 10. Grupa spoteczno-zawodowa
Lp. grupa spoteczno-zawodowa Wska_zania 07
N=1 507
1. kierownik, dyrektor 1,7
2. prywatny przedsiebiorca 5,0
3. rolnik 4.1
4, pracownik administracji, ustug 16,6
5. robotnik 12,1
6. gospodyni domowa 6,6
7. emeryt, rencista 34,1
8. uczen, student 3,7
9. bezrobotny 3,9
10. |pracownik umystowy, specjalista 10,9
11. |nie wiem, trudno powiedziec¢ 1,3
Razem 100,0

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej
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Tabela 11. Respondent to osoba niepetnosprawna
: [
Lp. respondent to osoba niepetnosprawna Wska_zama w7
N=1 507
1. tak 39,7
2. nie 60,1
3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 0,2
Razem 100,0
Tabela 12. Rodzaj niepetnosprawnosci respondenta*
rodzaj niepetnosprawnosci respondenta VL
Lp. N=598
1. niepetnosprawnosc ruchowa 68,1
2. niepetnosprawnosc stuchu 9,2
3. niepetnosprawnosc¢ wzroku 16,4
4, inny 8,2

* Wskazania nie sumujq sie do 100% poniewaz, mozliwych byto wiele odpowiedzi

Tabela 13. Rodzaje niepetnosprawnosci osob w gospodarstwie domowym
- e . Wskazania w %
rodzaj niepetnosprawnosci os6b w gospodarstwie domowym

s N=1 507

1. niepetnosprawnosc ruchowa 64,9

2. niepetnosprawnos¢ stuchu 14,1

3. niepetnosprawnos¢ wzroku 15,2

4, inna 7,8

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej
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3. Korzystanie z telefonu stacjonarnego

Respondentom posiadajacym w swoich domach telefony stacjonarne TP
S.A. zadano pytania odnoszace sie do uzytkowanej linii telefonicznej,
uwzgledniajac zwyczaje w Korzystaniu z telefonu, miesieczne optaty, sktadane

reklamacje i preferencje wobec operatora telefonii stacjonarnej.

3.1. Posiadanie telefonu stacjonarnego TP S.A. zarejestrowanego na

osobe niepetnosprawna

W pierwszej kolejnosci spytano o osobe, na ktdra zarejestrowany jest
telefon stacjonarny. W jednej trzeciej gospodarstw domowych (33,3%)
z przynajmniej jedna osoba niepetnosprawna abonentem TP S.A. jest osoba

posiadajaca orzeczenie o niepetnosprawnosci.

Tabela 14. Posiadanie telefonu stacjonarnego TP S.A. zarejestrowanego na osobe
niepetnosprawna

telefon stacjonarny TP S.A. zarejestrowany na Wskazania w %
Lp. . -
osobe niepetnosprawna N=927
1. tak 33,3
2. nie 64,1
3. nie wiem, trudno powiedzieé 0,8
4, brak odpowiedzi 1,8
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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3.2, Posiadany plan taryfowy TP S.A.

Kolejne pytanie dotyczyto wykorzystywanego planu taryfowego. Abonenci
TP S.A. w gospodarstwach z osoba niepetnosprawna posiadaja najczesciej jeden z
trzech planéw taryfowych. Jedna czwarta respondentoéw wskazata plan tp 60 minut
za darmo (26,3%) lub plan tp standardowy (23,2%). Jedna piata badanych rozlicza
sie z operatorem wedtug stawek planu tp socjalnego (19,4%). Pozostate taryfy
ciesza sie powodzeniem pieciu lub mniej procent przebadanych gospodarstw
domowych.

Szczegbtowe zestawienie wynikow prezentuje Tabela 15.

Tabela 15. Posiadany plan taryfowy TP S.A.

Lp. posiadany plan taryfowy TP S.A. Wsk;igr;i;*w &
1. plan tp 60 minut za darmo 26,3
2. plan tp standardowy 23,2
3. plan tp socjalny 19,4
4, plan tp darmowe wieczory i weekendy 11,2
5. plan tp darmowe weekendy 5,4
6. plan tp niedrogi 3,2
7. plan tp darmowe rozmowy 1,9
8. plan tp startowy 1,1
9. plan tp aktywny 0,6
10. |plan sekundowy tp dom 0,3
11. nie wiem, trudno powiedziec¢ 6,8
12. |brak odpowiedzi 0,6
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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3.3. Zwyczaje korzystania z ustug TP S.A.

Respondenci posiadajacy telefon stacjonarny TP S.A. odpowiadali na szereg
pytan dotyczacych uzytkowania tego telefonu w zakresie wykonywania potaczen
lokalnych, miedzystrefowych, miedzynarodowych, na telefony komoérkowe, do sieci
Internet (dial-up), na poczte gtosowa w telefonii stacjonarnej i do ustug o
podwyzszonej optacie (numery 0-700 i podobne). Badani odpowiadali
charakteryzujac cate gospodarstwo domowe oraz oddzielnie, osoby
niepetnosprawne zamieszkujace wraz z nimi.

Trzy czwarte niepetnosprawnych cztonkow rodzin bioracych udziat w
badaniu korzysta z telefonu stacjonarnego do wykonywania potaczen lokalnych
przynajmniej raz w tygodniu (75,7%, suma wskazan: codziennie, 3-5 razy w

tygodniu, 1-2 razy w tygodniu)

Tabela 16. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego telefonu stacjonarnego -
potaczenia lokalne

Wskazania w %
N=927*
e pofEEE lHElhe potaczenia realizowane
potaczenia og6tem przez osobe
niepetnosprawna

1. codziennie 46,5 22,4
2. 3-5 razy w tygodniu 28,5 27,5
3. 1-2 razy w tygodniu 18,1 25,8
4, 1-2 razy w miesiacu 3,1 8,4
5. 1-2 razy na kwartat 0,5 1,8
6. raz na pot roku 0,4 1,0
7. jeszcze rzadziej 0,2 3,9
8. nie wiem, trudno powiedzieé 1,7 7,2
9. brak odpowiedzi 1,0 2,0

Razem 100,0 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Jedna

Potaczenia miedzystrefowe sa wykonywane znacznie rzadziej, niz lokalne.

czwarta o0sob  niepetnosprawnych

(23,0%) wykonuje potaczenia

miedzystrefowe raz do dwoch razy w miesigcu, a jedna pigta badanych (21,4%)

telefonuje na numery spoza swojej strefy numeracyjnej raz do dwodch razy

tygodniowo.

Tabela 17. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego telefonu stacjonarnego -
potaczenia miedzystrefowe

Wskazania w %
N=927*
Lp. potaczenia miedzystrefowe potaczenia realizowane
potaczenia og6tem przez osobe
niepetnosprawna

1. codziennie 7,2 3,5

2. 3-5 razy w tygodniu 21,8 10,5

3. 1-2 razy w tygodniu 22,4 21,4

4. 1-2 razy w miesiacu 22,2 23,0

5. 1-2 razy na kwartat 7,3 9,0

6. raz na pot roku 3,8 4,6

7. jeszcze rzadziej 6,7 11,5

8. nie wiem, trudno powiedziec 6,7 13,2

9. brak odpowiedzi 1,9 3,3

Razem 100,0 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Potaczenia miedzynarodowe s wykonywane nie czesciej niz raz do dwdch

razy w tygodniu, zaréwno wsrod osob niepetnosprawnych jak i w przypadku catych

gospodarstw domowych. Zdecydowana wiekszos¢ badanych telefonuje z telefonu

domowego za granice rzadziej, niz raz na pot roku.

Tabela 18.

potaczenia miedzynarodowe

Czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego telefonu stacjonarnego -

Wskazania w %
N=927*
Lp. potaczenia miedzynarodowe potaczenia realizowane
potaczenia ogotem przez osobe
niepetnosprawna

1. codziennie 0,6 0,2
2. 3-5 razy w tygodniu 0,9 0,8
3. 1-2 razy w tygodniu 2,5 1,5
4, 1-2 razy w miesiacu 7,2 5,2
5. 1-2 razy na kwartat 5,3 3,1
6. raz na pot roku 11,1 8,7
7. jeszcze rzadziej 411 42,8
8. nie wiem, trudno powiedzieé 24,9 30,4
9. brak odpowiedzi 6,4 7,3

Razem 100,0 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Mimo wysokiego nasycenia rynku telefonami komodrkowymi, z telefonow

stacjonarnych respondenci dzwonig na nie okazjonalnie, do kilku razy w miesiacu.

Tabela 19. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego telefonu stacjonarnego - na

telefony komorkowe

Wskazania w %
N=927*
czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego -
L telefonu stacjonarnego - na telefony komoérkowe Ipo{qczema
potaczenia ogélem realizowane przez
osobe
niepetnosprawna
1. codziennie 6,7 4,3
2. 3-5 razy w tygodniu 15,2 9,1
3. 1-2 razy w tygodniu 24,6 17,0
4, 1-2 razy w miesiacu 16,5 17,9
5. 1-2 razy na kwartat 6,5 8,8
6. raz na pot roku 4,3 4,2
7. jeszcze rzadziej 12,7 16,5
8. nie wiem, trudno powiedzieé 11,2 18,4
9. brak odpowiedzi 2,3 3,8
Razem 100,0 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Zarowno potaczenia telefoniczne do sieci Internet, potaczenia na poczte

gtosowa w telefonii stacjonarnej oraz potaczenia na numery o podwyzszonej

optacie wykonywane sa w wiekszosci gospodarstw domowych rzadziej, niz raz na

pot roku, lub w ogole.

prezentuja tabele 20, 21 oraz 22.

Szczegbtowe zestawienie

charakteryzujacych

strukture  odpowiedzi

Tabela 20. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego telefonu stacjonarnego - do sieci
Internet (dial-up)

Wskazania w %
e, . 5 N=927*
L czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego
telefonu stacjonarnego - do sieci Internet (dial-up) potaczenia realizowane
potaczenia ogotem przez osobe
niepetnosprawna
1. codziennie 1,0 0,6
2. 3-5 razy w tygodniu 1,2 1,0
3. 1-2 razy w tygodniu 0,6 0,5
4. 1-2 razy w miesiacu 1,0 1,2
5. 1-2 razy na kwartat 0,8 0,2
6. raz na pot roku 0,9 0,3
7. jeszcze rzadziej 35,3 33,1
8. nie wiem, trudno powiedziec¢ 44,9 47,8
9. brak odpowiedzi 14,3 15,3
Razem 100,0 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 20



Realizacja przez TP S.A. ustugi powszechnej dla 0sdb niepetnosprawnych

Tabela 21.

gtosowa w telefonii stacjonarnej

Czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego telefonu stacjonarnego - poczta

czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego

Wskazania w %

N=927*

Lp. telefonu stacjonarnego - poczta gtosowa w L R li
telefonii stacjonarnej . . pofaczenia reafizowane
potaczenia ogétem przez osobe
niepetnosprawna
1. Codziennie 0,2 0,6
2. 3-5 razy w tygodniu 1,4 0,6
3. 1-2 razy w tygodniu 2,2 1,5
4, 1-2 razy w miesigcu 2,3 1,5
5. 1-2 razy na kwartat 0,8 1,0
6. raz na pot roku 1,7 0,5
7. jeszcze rzadziej 33,3 32,6
8. nie wiem, trudno powiedziec¢ 43,8 46,7
9. brak odpowiedzi 14,3 15,0
Razem 100,0 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Tabela 22.

0 podwyzszonej optacie (np. numery 0-700)

Czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego telefonu stacjonarnego - do ustug

czestotliwos¢ wykonywania potaczen z domowego

Wskazania w %

N=927*

Lp. telefonu stacjonarnego - do ustug o podwyzszonej potaczenia
optacie (np. numery 0-700) . . realizowane przez
potaczenia ogotem
osobe
niepetnosprawna
1. codziennie 0,1 0,0
2. 3-5 razy w tygodniu 0,4 0,2
3. 1-2 razy w tygodniu 0,3 0,9
4, 1-2 razy w miesiacu 0,3 0,3
5. 1-2 razy na kwartat 0,3 0,5
6. raz na pot roku 1,1 0,9
7. jeszcze rzadziej 34,8 33,3
8. nie wiem, trudno powiedziec¢ 47,9 48,4
9. brak odpowiedzi 14,8 15,5
Razem 100,0 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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3.4, Cele wykorzystywania telefonu stacjonarnego

Telefon stacjonarny jest uzywany zdecydowanie najczesciej wytacznie do

celéow prywatnych (87,6%). Jedna dziesigta respondentow (10,0%) wykorzystuje

swoj telefon domowy takze do celéw zwiazanych z praca zawodowa.

Szczegbty prezentuje tabela ponizej.

Tabela 23. Cele, do ktorych uzywany jest w domu telefon stacjonarny

Lp. cele, do ktorych uiywany jest w domu telefon Wskafania*w %
stacjonarny N=927
1. tylko do celéw prywatnych 87,6
2. tylko do celéw firmowych, stuzbowych 1,2
3. zarowno do celow prywatnych, jak i stuzbowych 10,0
4, nie wiem, trudno powiedziec¢ 0,1
5. brak odpowiedzi 1,1
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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3.5. Ocena TP S.A.

Aby oceni¢ poziom proklienckiego nastawienia TP S.A. do rodzin osob
niepetnosprawnych, zadano respondentom szereg pytan, ktérych odpowiedzi
scharakteryzowaty podejscie operatora do klientow. Badani udzielali swoich
odpowiedzi w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznaczato catkowity brak zadowolenia, a 5 -

zdecydowane zadowolenia.

Wiekszos¢ respondentdéw jest usatysfakcjonowana poziomem obstugi
klienta w TP S.A. Swoje zadowolenie wyraza 57,6% ankietowanych (suma
odpowiedzi 4 i 5). Trzy dziesigte badanych (30,8%) nie jest ani zadowolonych, ani
niezadowolonych ze sposobu, w jaki sa obstugiwani przez pracownikow

Telekomunikacji Polskiej.

Tabela 24. Ocena TP S.A. w zakresie ogblnej obstugi klienta

Wskazania w %

Lp. ogolna obstuga klienta N=927*

1. 1 - w ogole nie jest zadowolony 2,0

7,4

45,6

2
3 30,8
4
5

- zdecydowanie zadowolony 12,0

nie wiem, trudno powiedziec¢ 1,0

N |l w N

brak odpowiedzi 1,2

Razem 100,0
*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Blisko potowa badanych ocenita dostepnos¢ informacji o ofercie nowych

produktéow oraz rabatach i promocjach oferowanych przez TP S.A. jako

zadowalajace (49,4% - suma wskazan odpowiedzi 4 i 5). Jedna trzecia badanych

(35,8%) nie wyraza ani zadowolenia, ani niezadowolenia w tej sprawie.

Tabela 25. Ocena TP S.A. w zakresie dostepnosci informacji o ofercie nowych produktéow oraz
rabatach, promocjach

Lp. dostepno,s';c' informacji o ofercie novyych Wskafania*w %
produktow oraz rabatach, promocjach N=927

1. 1 - w ogole nie jest zadowolony 2,5

2. 2 9,7

3. 3 35,8

4. |4 40,0

5. 5 - zdecydowanie zadowolony 9,4

6. nie wiem, trudno powiedzie¢ 1,3

7. brak odpowiedzi 1,3

Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Nizsze oceny zebrata TP S.A. w zakresie atrakcyjnosci promocji i rabatow.

Zadowolonych z nich jest jedna trzecia respondentdéw, majacych w domu linie
telefoniczng TP S.A. (34,6% - suma wskazan 4 i 5). Swoje niezadowolenie wyrazita

jedna czwarta badanych (23,1% - suma wskazan 11 2).

Szczegbty prezentuje tabela ponizej.

Tabela 26. Ocena TP S.A. w zakresie atrakcyjnosci promocji i rabatow

Lp. atrakcyjnos¢ promocji i rabatow WSkﬁi‘;T;*w e

1. 1 - w ogole nie jest zadowolony 7,1

2. 2 16,0

3. 3 40,5

4. |4 28,0

5. 5 - zdecydowanie zadowolony 6,6

6. nie wiem, trudno powiedzieé 0,5

7. brak odpowiedzi 1,3
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP
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Najwieksza grupe niezadowolonych odnotowano przy pytaniu o ocene TP
S.A. w zakresie oferty cenowej. Niezadowolonych z cen TP S.A. jest ponad 30%
badanych (31,3% - suma wskazan 1 i 2). Tyle samo jest osob, ktoére deklaruja
satysfakcje z oferty cenowej operatora (30,8% - suma wskazan 4 i 5).

Strukture odpowiedzi prezentuje ponizsza tabela.

Tabela 27. Ocena TP S.A. w zakresie cen i oferty cenowej

Wskazania w %

Lp. ceny, oferta cenowa N=927*

1. 1 - w ogole nie jest zadowolony 9,9

2 21,4
3 36,4
4 24,4
5

- zdecydowanie zadowolony 6,4

nie wiem, trudno powiedziec¢ 0,1

N |dlw |

brak odpowiedzi 1,4

Razem 100,0
*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Jakos¢ pozostatych ustug zostata oceniona pozytywnie przez blisko potowe
respondentow (48,3% - suma wskazan 4 i 5). Osoby niezadowolone stanowig
niewiele ponad 10% sposrod przebadanych (10,9% - suma wskazan 1 i 2).

Szczegdty pokazuje ponizsza tabela.

Tabela 28. Ocena TP S.A. w zakresie jakosci innych ustug

PP Wskazania w %
Lp. jakos¢ innych ustug N=927*

1. 1 - w ogole nie jest zadowolony 2,9

2 8,0
3 34,6
4 40,5
5

- zdecydowanie zadowolony 7,8

nie wiem, trudno powiedzieé 4,6

N | MW

brak odpowiedzi 1,6

Razem 100,0
*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Jedna trzecia respondentow majacych telefon stacjonarny w TP S.A. oraz
osobe niepetnosprawng w rodzinie jest niezadowolona z zakresu ulg oferowanych
osobom niepetnosprawnym (33,4% - suma wskazan 1 i 2). Respondenci zadowoleni

stanowia istotnie mniejsza grupe wsrod uczestnikow badania (27,6% - suma

wskazan 4 i 5).

Tabela 29. Ocena TP S.A. w zakresie - oferowanych ulg dla osob niepetnosprawnych

Lp. oferowane ulgi dla os6b niepetnosprawnych Wsksz:;r;i;*w &

1. 1 - w ogdle nie jest zadowolony 15,5

2. 2 17,9

3. 3 30,3

4. 4 21,7

5. 5 - zdecydowanie zadowolony 5,9

6. nie wiem, trudno powiedziec¢ 7,0

7. brak odpowiedzi 1,7
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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3.6. Zmiana operatora telefonii stacjonarnej

Badani posiadajacy w swoich domach telefon stacjonarny zostali
poproszeni 0 wyrazenie swojej opinii w sprawie ich ewentualnych decyzji o zmianie
operatora telefonii stacjonarnej.

Zapytani o kryteria, ktorymi kierowaliby sie przy ewentualnej zmianie
operatora, w pierwszej kolejnosci wskazali czynniki zwiazane z wysokoscig optat:
atrakcyjnos¢ cenowa i atrakcyjnos¢ promocji i rabatow (odpowiednio: 78,4%
i 73,1%). Najwazniejszym kryterium poza cena, mogacym wptynac na decyzje, jest
szerokos¢ zakresu oferowanych ustug (51,8% respondentow wymienito ten czynnik
na pierwszym miejscu). Na kolejnym miejscu badani wskazali ulgi i utatwienia dla
0sob niepetnosprawnych (50,1% wskazan).

Warto zwroci¢ uwage, ze dla gospodarstw domowych o miesiecznym
dochodzie na osobe przekraczajacym 1100 zt waznym kryterium przy ewentualnej
zmianie operatora telefonii stacjonarnej jest szerokos¢ zakresu oferowanych ustug.

Szczegbtowe zestawienie wszystkich istotnych kryteriow znajduje sie w
tabelach 30 - 31.

Tabela 30. Najwazniejsze kryteria, ktorymi respondenci kierowaliby sie przy ewentualnej
Zmianie operatora telefonii stacjonarnej

kryteria, ktorymi respondenci kierowaliby sie przy Wskazania w %
Lp. ewentualnej zmianie operatora telefonii N=927* ** ?
stacjonarnej - ’
1. atrakcyjnosc¢ cenowa oferty 78,4
2. atrakcyjnos$¢ promocji i rabatéw 73,1
3. szerokos$¢ zakresu oferowanych ustug 51,8
4, ulgi i utatwienia dla os6b niepetnosprawnych 50,1
5 dostepnosc obstugi linii informacyjnych dla
: abonentow 17,5
6. renoma, prestiz firmy swiadczacej ustugi 13,5
7.  |inne kryterium 1,1
8. brak odpowiedzi 14,6

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
** Wskazania nie sumujgq sie do 100%, poniewaz mozliwych byto trzy odpowiedzi
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Tabela 31.

Najwazniejsze kryteria, ktorymi respondenci kierowaliby sie przy ewentualnej

zmianie operatora telefonii stacjonarnej a catkowity dochod netto na osobe w gospodarstwie
domOWym *’ **’ ek

kryteria, ktorymi respondenci kierowaliby sie
przy ewentualnej zmianie operatora telefonii

Wskazania w%

Sredni miesieczny, catkowity dochéd netto na osobe

Lp. . ! w gospodarstwie domowym
stacjonarnej
Ponizej 650 zt 650-1099 zt 1100 zt i wiecej

N=167 N=353 N=271
1. |szerokos¢ zakresu oferowanych ustug 34,1 49,3 63,8
2. dostepnqsc obstugi linii informacyjnych dla 19,2 16,4 16,6

abonentow

3. |atrakcyjnos¢ promocji i rabatow 60,5 75,1 77,5
4, |ulgi i utatwienia dla osob niepetnosprawnych 58,7 53,5 41,0
5 renoma, prestiz firmy swiadczacej ustugi 18,0 9,6 15,1
6. |atrakcyjnosc¢ cenowa oferty 79,0 83,3 74,2
7. |inne kryterium 2,4 0,6 1,1

* Pokazano odpowiedzi respondentéw, ktorzy wskazali wielkos¢ dochodu na osobe
** Pytanie zadano respondentom, ktérzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
*** Wskazania nie sumujq sie do 100%, poniewaz mozliwych byto trzy odpowiedzi

Pytanie o najwazniejsze kryteria przy ewentualnej zmianie operatora

zostato uzupetnione o ocene sity wptywu pieciu udogodnien, mogacych wptynac na

podjecie przez abonentow decyzji o zmianie operatora telefonii stacjonarnej.

Stata optata miesieczna za ustugi telefonii stacjonarnej z mozliwoscig

corocznego ustalania jej wysokosci w zaleznosci od rzeczywistych wydatkow

mogtaby wptyna¢ na decyzje o zmianie operatora przez 46,3% respondentow.

Prawdopodobnie nie miataby wptywu na decyzje jednej piatej badanych (20,2% -

suma wskazan na pewno nie wptynetaby i prawdopodobnie nie wptynetaby).

Dane pokazuje tabela 32.
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Tabela 32. Wptyw utatwien na decyzje o zmianie operatora - stata optata miesieczna za ustugi
telefonii stacjonarnej z mozliwoscia corocznego ustalania jej wysokosci w zaleznosci od
rzeczywistych wydatkow

stata optata miesieczna za ustugi telefonii
L stacjonarnej z mozliwoscig corocznego ustalania Wskazania w %
P jej wysokosci w zaleznosci od rzeczywistych N=927*
wydatkow

1. na pewno by wptyneta 14,5

2. prawdopodobnie by wptyneta 31,8

3. nie jestem pewien 26,0

4, prawdopodobnie by nie wptyneta 15,3

5. na pewno by nie wptyneta 4,9

6. nie wiem, trudno powiedzieé 3,9

7. brak odpowiedzi 3,6
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Przeszto dwie piate ankietowanych wzietoby pod uwage szybki i tatwy

dostep do informacji o biezacej wysokosci rachunku, gdyby miato zmieniac

dostawce ustug telefonii stacjonarnej (42,6% - suma wskazan na pewno by wptyneta

i prawdopodobnie by wptyneta).

Tabela 33.

Szczegdbty w tabeli ponizej.

informacji o biezacej wysokosci rachunku

Wptyw utatwien na decyzje o zainstalowaniu telefonu - szybki i tatwy dostep do

wptyw utatwien na decyzje o zainstalowaniu . o
Lp. telefonu - szybki i tatwy dostep do informacji o WSk;E?;;;*W i
biezacej wysokosci rachunku -
1. na pewno by wptyneta 13,4
2. prawdopodobnie by wptyneta 29,2
3. nie jestem pewien 29,0
4, prawdopodobnie by nie wptyneta 17,4
5. na pewno by nie wptyneta 4,2
6. nie wiem, trudno powiedzieé 2,7
7. brak odpowiedzi 4,1
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Trzy dziesigte abonentow telefonow stacjonarnych, posiadajacych w domu
przynajmniej jedng osobe niepetnosprawng (30,4% - suma wskazan odpowiedzi na
pewno by wptyneta i prawdopodobnie by wptyneta), mogtoby zmieni¢ TP S.A. na
operatora, ktory datby im mozliwos¢ okreslenia sposobu i czestotliwosci
otrzymywania faktury.

Ponizsza tabela prezentuje zestawienie odpowiedzi na pytanie.

Tabela 34. Wptyw utatwien na decyzje o zmianie operatora - mozliwos¢ okreslenia sposobu i
czestotliwosci otrzymywania faktury

Lp. mozliwos¢ okreslenia sp9sobu i czestotliwosci Wskafania*w %
otrzymywania faktury N=927
1. na pewno by wptyneta 8,7
2. prawdopodobnie by wptyneta 21,7
3. nie jestem pewien 36,8
4, prawdopodobnie by nie wptyneta 18,7
5. na pewno by nie wptyneta 7,2
6. nie wiem, trudno powiedzie¢ 3,1
7. brak odpowiedzi 3,8
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Mozliwos¢ wprowadzenia blokady na numery 0-700, oferowana przez
konkurencyjnego operatora mogtaby sktonic¢ jedng czwarta badanych abonentow TP
S.A. do zmiany operatora (26,6% - suma wskazan na pewno by wptyneta
i prawdopodobnie by wptyneta). Szczegotowe dane znajduja sie w tabeli ponizej.

Tabela 35. Wptyw utatwien na decyzje o zmianie operatora - mozliwos¢ wprowadzenia blokady
na numery 0-700

Lp. mozliwo$¢ wprowadzenia blokady na numery 0- Wskafania*w %
700 N=927
1. na pewno by wptyneta 10,4
2. prawdopodobnie by wptyneta 16,2
3. nie jestem pewien 29,7
4, prawdopodobnie by nie wptyneta 18,1
5. na pewno by nie wptyneta 15,7
6. nie wiem, trudno powiedziec¢ 53
7. brak odpowiedzi 4,6
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Blokada na wybrane numery mogtaby by¢ zacheta dla jednaj piatej
przebadanych abonentow TP S.A. (21,7% suma wskazan na pewno by wptyneta
i prawdopodobnie by wptyneta).

Tabela 36. Wptyw utatwien na decyzje o zmianie operatora - mozliwos¢ wprowadzenia blokady
na wybrane numery

Lp. mozliwo$¢ wprowadzenia blokady na wybrane Wskafania*w %
numery N=927
1. na pewno by wptyneta 7,9
2. prawdopodobnie by wptyneta 13,8
3. nie jestem pewien 32,3
4, prawdopodobnie by nie wptyneta 20,5
5. na pewno by nie wptyneta 15,0
6. nie wiem, trudno powiedziec¢ 5,8
7. brak odpowiedzi 4,7
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Blisko jedna piata abonentéw sktadata reklamacje lub skarge do TP S.A.
Zdecydowanie najczestszym powodem takiego zachowania byto przystanie przez
operatora btednej faktury (38,5%), a takze op6znienia w usuwaniu uszkodzen i inne
opoOznienie ze strony operatora (po 10,3%).

Szczegbtowe zestawienie odpowiedzi na oba pytani prezentuja tabele 37 -
38.

Tabela 37. Sktadanie reklamacji lub skargi do TP S.A.

Lp. sktadanie w przesz{oégi reklamacji lub wnoszenie Wskafania*w %
skargi do TP S.A. N=927
1. tak 18,6
2. nie 72,0
3. nie pamietam 7,3
4, nie wiem, trudno powiedziec¢ 1,4
5. brak odpowiedzi 0,7
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Tabela 38. Przyczyny reklamacji lub skargi wniesionej do TP S.A.

1, Przyczyny reklamacji lub skargi Wst=a12 ;21? XZ =
1. awaria linii 43,1
2. btedna faktura 38,5
3. zwtoka w usunieciu uszkodzenia 10,3
4, opoOznienie zatatwienia sprawy 10,3
5. problemy z potaczeniem z Internetem 7,5
6. nieuprzejma obstuga 5,2
7. podtaczenie obcej osoby do linii telefonicznej 2,9
8. nie otrzymywanie rachunkow za telefon 1,7
9. zwtoka w zatozeniu telefonu 0,6

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy sktadali kiedykolwiek reklamacje lub skarge do TP S.A.
** Wskazania nie sumujq sie do 100% poniewaz, mozliwych byto wiele odpowiedzi

Osoby, ktore ztozyty reklamacje lub skarge u operatora TP S.A. ocenity
przebieg procedury reklamacyjnej. Oceny dokonano na pieciostopniowej skali,
gdzie 1 oznacza bardzo zle, a 5 bardzo dobrze. Jedna piagta (19%) badanych zle
ocenita ogolng procedure reklamacyjna. Najwieksze mankamenty procedury
reklamacyjnej to szybko$¢ rozwiazania problemu przez operatora (19,6%
respondentow zle ocenia ten element). 16% badanych jako zta ocenia elastycznos¢
w podejsciu do zgtaszanej reklamacji, a 8% uprzejmos¢ pracownikéw dziatu
reklamacji.

Szczegbtowe dane znajduja sie w tabelach 39 - 42.

Tabela 39. Ocena przebiegu procedury reklamacyjnej - ogélna ocena procedury reklamacyjnej

Lp. ocena przebiegu procedury reklamacyjngj Wskafania*w %
- ogolna ocena procedury reklamacyjnej N=174
1. 1 -bardzo zle 7,5
2. 2 11,5
3. 3 24,7
4. 4 43,7
5. 5 - bardzo dobrze 8,6
6. nie wiem, trudno powiedziec¢ 0,6
7. brak odpowiedzi 3,4
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy sktadali kiedykolwiek reklamacje lub skarge do TP S.A.
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Tabela 40. Ocena przebiegu procedury reklamacyjnej - ocena szybkosci rozwiazania problemu
przez operatora

Lp. ocena przebiegu’ Qrocedyry rgklamacyjnej Wskafania*w %
- ocena szybkosci rozwigzania problemu N=174

1. 1 - bardzo zle 7,5

2. 2 12,1

3. 3 35,1

4, 4 32,2

5. 5 - bardzo dobrze 4,6

6. nie wiem, trudno powiedziec 3,3

7. brak odpowiedzi 5,2

Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy sktadali kiedykolwiek reklamacje lub skarge do TP S.A.

Tabela 41.

zgtaszanej reklamacji

Ocena przebiegu procedury reklamacyjnej - ocena elastycznosci w podejsciu do

ocena przebiegu procedury reklamacyjnej . o
Lp. - ocena elastycznosci w podejsciu do zgtaszanej Wsk;za;r;:*w i
reklamacji -
1. 1 - bardzo zle 5,7
2. 2 10,3
3. 3 42,5
4, 4 26,4
5. 5 - bardzo dobrze 5,7
6. nie dotyczy 0,6
7. nie wiem, trudno powiedziec¢ 3,4
8. brak odpowiedzi 5,2
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy sktadali kiedykolwiek reklamacje lub skarge do TP S.A.

Tabela 42. Ocena przebiegu procedury reklamacyjnej

ktorzy obstugiwali

ocena uprzejmosci pracownikow,

Lp. ocena przebiegu p_roce’d.ury reklan:la’cyjnej Wskazania*w %
- ocena uprzejmosci pracownikéw N=174
1. 1 - bardzo zle 3,4
2. 2 4,6
3. 3 23,6
4. |4 44,8
5. 5 - bardzo dobrze 17,8
6. nie wiem, trudno powiedzie 0,6
7. brak odpowiedzi 5,2
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Srednia wysoko$¢ rachunkow za telefon w TP S.A. (z 3 ostatnich miesiecy)
w rodzinach z osobg niepetnosprawng to 91 zt. Najczesciej ptacona kwota to 100 zt.

Szczegbtowe dane znajduja sie w tabeli 43.

Tabela 43. Srednia miesieczna wysoko$¢ rachunkéw za telefon w TP S.A.

Lp. Srednia miesieczna wysokos$¢ rachunkéw za Wskafania*w %
telefon w TP S.A. N=927
1. do 30 zt 3,3
2. 31-50 zt 16,6
3. 51-70 zt 20,0
4. 71-90 zt 21,8
5. 91-110 zt 16,0
6. 111-150 zt 13,9
7. pow.150 zt 7,8
8. brak odpowiedzi 0,6
Razem 100,0
Statystyki:
srednia |91 zt
mediana |80 zt
modalna|100 zt

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Jedna szosta (15,7%) badanych deklaruje posiadanie mozliwosci kontroli
naliczania rachunkow w TP S.A.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Tabela 44. Posiadanie mozliwosci kontroli naliczanych rachunkéw w TP S.A.

Lp. posiadanie moiliwo’s')ci kontroli naliczanych Wskafana w%
rachunkow w TP S.A. N=927
1. tak 15,7
2. nie 57,7
3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 24,9
4, brak odpowiedzi 1,7
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Wysokos¢ abonamentu za telefon w TP S.A. w rodzinach z osoba
niepetnosprawng srednio wynosi 48 zt. Najczesciej wysokos¢ abonamentu wynosi
50 zt.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Tabela 45. Srednia miesieczna wysoko$¢ abonamentu za telefon w TP S.A.

Lp. srednia miesieczna wysoko$¢ abonamentu za Wskazania*w %
telefon w TP S.A. N=927
1. do 30 zt 19,4
2. 31-50 zt 58,0
3. 51-70 zt 10,2
4. 71-90 zt 8,8
5. 91-110 zt 2,3
6. 111-150 zt 0,3
7. pow.150 zt 0,0
8. brak odpowiedzi 1,0
Razem 100,0
Statystyki:
srednia 48 zt
mediana 45 zt
modalna 50 zt

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Ponad potowa (52,5%) posiadaczy telefonéow w TP S.A. posiada darmowe
minuty do wykorzystania w ramach abonamentu.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Tabela 46. Posiadanie darmowych minut do wykorzystania w ramach abonamentu

Lp. posiadanie darmowych minut do wykorzystania w Wskafania*w %
ramach abonamentu N=927
1. tak 52,6
2. nie 38,4
3. nie wiem, trudno powiedzieé 8,4
4, brak odpowiedzi 0,6
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.
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Prawie dwie trzecie (62,4%) badanych jest sktonnych poleci¢ operatora TP
S.A. innym osobom. 13,5% jest zdecydowanych nie polecac tego operatora.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Tabela 47. Sktonnos¢ do polecenia innym osobom TP S.A.

Lp. sktonnos¢ do polecenia innym osobom TP S.A. Wsk;igr;i;*w £

1. tak 62,4

2. nie 13,5

3. nie wiem, trudno powiedzieé 23,6

4, brak odpowiedzi 0,5
Razem 100,0

*Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq w domu telefon stacjonarny TP S.A.

Prawie dwie trzecie (63,3%) badanych, ktdérzy nie posiadaja telefonu
stacjonarnego w TP S.A. czyni tak, poniewaz ich zdaniem jest za drogi. Prawie
potowa (53,4%) badanych nie odczuwa potrzeby posiadania telefonu
stacjonarnego.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Tabela 48. Powdd nieposiadania telefonu stacjonarnego w TP S.A.

15, Powod nieposiadania telefonu stacjonarnego w TP S.A. Wskszasr;ig*w &
1. jest za drogi 63,3
2. brak potrzeby posiadania telefonu stacjonarnego 53,4
3 uingm telefonu, ktéry posiada moja Rodzina mieszkajaca w 83
poblizu ,
4, wystarcza mi telefon w miejscu pracy 7,4
5. mieszkam tu tylko tymczasowo 5,3
6. problemy z zatatwieniem formalnosci 2,9
7. korzystam z budek telefonicznych 2,9
8. czekamy na podtaczenie telefonu 0,5
9. Inny powdd 2,1
10. |nie wiem/trudno powiedzie¢ 0,2

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy nie posiadajq w domu telefonu stacjonarnego TP S.A.
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Najczesciej (61,4%) wskazywanym powodem rezygnacji z telefonu
stacjonarnego w TP S.A. byty wysokie koszty. Ponad potowa (54%) osob, ktore
zrezygnowaty z telefonu stacjonarnego w TP S.A. zrobita tak, by w zastepstwie
wykorzystywac telefon komoérkowy - bardziej odpowiadajacy ich potrzebom.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Tabela 49. Powdd rezygnacji z telefonu stacjonarnego w TP S.A.

1, powod rezygnacji z telefonu stacjonarnego w TP S.A. Wsk;zasr;ig*w 2
1. TP S.A. - byt za drogi 61,4
7. kupitem(am) telefon komorkowy, lepiej odpowiada on moim 540
potrzebom ’
3 nie byt mi potrzebny 28,1
4, zta jakosc¢ potaczen 1,0
5 zta obstuga operatora 2,6
6 zZmiana operatora 0,5
7. |inny powod 6,4

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy nie posiadajq w domu telefonu stacjonarnego TP S.A.

Nizsze koszty abonamentu i potaczen to najwazniejszy czynnik, ktory
sktonitby respondentow, ktorzy nie posiadajg w domu telefonu stacjonarnego TP
S.A. do zatozenia linii telefonicznej u tego operatora. Wazne dla respondentow sg
réwniez posiadanie mozliwosci biezacej kontroli wydatkow na optaty telefoniczne
oraz poprawa jakosci obstugi klienta.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Tabela 50. Czynniki mogace sktoni¢ osoby nieposiadajace telefonu stacjonarnego TP S.A. w
domu do zatozenia linii telefonicznej u operatora TP S.A.

czynnik, ktory sktonitby do zatozenia linii telefonicznej w TP Wskazania w %
Lp. S.A. N=580*
1. nizsze koszty abonamentu i potaczen 87,4
2. poprawa jakosci obstugi klienta 52,8
3. mozliwosc biezacej kontroli wydatkow na optaty telefoniczne 59,3
4. dostarf:zenig przez TP aparafcéw telefonicznyc.h przystosowanych
dla osob o roznym rodzaju niepetnosprawnosci 24,5
5. inny czynnik 2,8
6. nie wiem, trudno powiedzieé 34,3

*Pytanie zadano respondentom, ktorzy nie posiadajq w domu telefonu stacjonarnego TP S.A.
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Najbardziej (67,2%) oczekiwanym udogodnieniem dla

0s0b

niepetnosprawnych ze strony operatora telefonii stacjonarnej sa preferencyjne

ceny abonamentéw i potaczen telefonicznych. Jedna czwarta (24,8%) badanych

oczekuje informacji o utatwieniach dla oséb niepetnosprawnych w informacji

telefonicznej - Btekitnej Linii TP S.A..

Tabela 51.

Szczegbtowe dane znajduja sie w ponizszej tabeli.

Oczekiwane od operatora utatwienia i udogodnienia dla osob niepetnosprawnych*

oczekiwane od operatora utatwienia i udogodnienia dla os6b

Wskazania w %

Lp. niepetnosprawnych N=1 507
1. preferencyjne ceny abonamentow i potaczen telefonicznych 67,2
2 informacje o utatwieniach dla osob niepetnosprawnych w 248
’ informacji telefonicznej - Btekitnej Linii TP S.A. ’
lepsze przystosowanie placowek obstugi klienta TP S.A. do
3. A 16,8
potrzeb os6b niepetnosprawnych
4, nie oczekuje zadnych udogodnien 14,9
nie oczekuje dodatkowych udogodnien, poza tymi realizowanymi
5. 11,9
przez TP S.A.
6 wieksza ilos¢ budek telefonicznych dostosowanych dla osob 1.2
’ niepetnosprawnych ’
przystosowanie strony internetowej TP S.A. dla osob
7. . 10,6
stabowidzacych
8 aparaty telefoniczne z wyswietlaczem dla niedowidzacych - za 01

darmo

* Wskazania nie sumujq sie do 100% poniewaz, mozliwych byto wiele odpowiedzi

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej

38



Realizacja przez TP S.A. ustugi powszechnej dla 0sdb niepetnosprawnych

4. Korzystanie z udogodnien dla os6b niepetnosprawnych

Celem pytan zgrupowanych w danym dziale byto uzyskanie informacji
o korzystaniu z udogodnien oferowanych przez Telekomunikacje Polska S.A. dla

0so6b niepetnosprawnych.

4.1. Korzystanie z aparatu telefonicznego przystosowanego do potrzeb

niepetnosprawnych

Zdecydowana wiekszos¢ (84,9%) osob niepetnosprawnych, ktére posiadaja
w miejscu zamieszkania telefon stacjonarny TP S.A., nie korzysta z aparatu
telefonicznego przystosowanego do ich potrzeb. Z takiego aparatu telefonicznego
oferowanego przez TP S.A. korzysta 11,8% osdb niepetnosprawnych posiadajacych
telefony u tego operatora.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 52. Korzystanie przez osoby niepetnosprawne z aparatu telefonicznego przystosowanego
do ich potrzeb oferowanego przez TP S.A.

korzystanie przez osoby niepetnosprawne z Wskazania w %
Lp. aparatu telefonicznego przystosowanego do ich N=927*
potrzeb oferowanego przez TP S.A. -

1. nie 84,9

2. tak 11,8

3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 2,7

4, brak odpowiedzi 0,6
Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktérzy w miejscu swojego zamieszkania posiadajq
telefon stacjonarny TP S.A.
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4.2.

Korzystanie z placowek obstugi klienta TP S.A.

Przeszto dwie piate respondentow (43,6%) potwierdzito, ze ztozyto wizyte w

placowce obstugi klienta TP S.A.

Tabela 53. Wizyta w placowce obstugi klienta TP S.A.

Szczegbtowe dane przedstawia tabela 53.

Wskazania w %

Lp. wizyta w placowce obstugi klienta TP S.A. N=1 507

1. tak 43,6

2. nie 50,2

3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 4,3

4, brak odpowiedzi 1,9
Razem 100,0

Przeszto potowa osob (52,7%), ktore odwiedzity placowki obstugi klienta TP

S.A. uznata, ze placowki sa dostosowane do potrzeb oséb poruszajacych sie na

wozkach inwalidzkich. Jedna szosta (16,1%) jest zdania, Zze udogodnienia sa we

wszystkich odwiedzonych placowkach, a jedna trzecia (36,5%) twierdzi, ze

udogodnienia sg tylko w niektérych z odwiedzonych placowek.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 54. Dostepnos¢ odwiedzanych placowek obstugi klienta dla osob poruszajacych sie na
wozkach inwalidzkich

dostepnosc 9dw1edzan¥ch placgwek ot?s{ugl klienta Wskazania w %

Lp. dla oséb poruszajacych sie na wozkach v
: A N=657
inwalidzkich

1. tak, wszystkie 16,1

2. tak, niektore 36,6

3. nie 20,2

4, nie wiem, trudno powiedzie¢ 27,1

Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktérzy odwiedzili placéwke obstugi klienta TP S.A.
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Jedna dziesiata respondentow (10,7%), ktorzy odwiedzili placowke obstugi
klienta TP S.A. uwaza, ze we wszystkich odwiedzanych przez nich placéwkach sa
wydzielone, oznakowane stanowiska do obstugi osob niepetnosprawnych. Blisko
jedna czwarta badanych (23,7%) jest zdania, ze stanowisko do obstugi oséb
niepetnosprawnych znajduje sie tylko w niektorych placowkach TP S.A.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 55. Istnienie wydzielonych, oznakowanych stanowisk do obstugi osob niepetnosprawnych
w placowkach obstugi klienta TP S.A.

istnienie wydzielonych, oznakowanych stanowisk . o
NPT . Wskazania w %
Lp. do obstugi os6b niepetnosprawnych w placowkach N=657*
obstugi klienta TP S.A. -
1. tak, we wszystkich 10,7
2. tak, w niektorych 23,7
3. nie 26,6
4, nie wiem, trudno powiedzieé 39,0
5. brak odpowiedzi 0,0
Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy odwiedzili placéwke obstugi klienta TP S.A.

Co czwarty badany (24,3%), ktory odwiedzit placowke obstugi klienta TP S.A.
oraz zauwazyt oznakowane stanowisko do obstugi oséb niepetnosprawnych twierdzi,
ze stanowisko to jest wyposazone w komputer umozliwiajacy kontakt z osoba
niestyszaca lub niemowiaca. 11,9% respondentdéw jest zadnia, ze takie stanowisko
komputerowe jest we wszystkich odwiedzanych placéwkach TP S.A., a 12,4%, ze
bywa jedynie w niektérych.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 56. Wyposazenie stanowiska do obstugi o0séb niepetnosprawnych w komputer
umozliwiajacy kontakt z osoba niestyszaca lub niemowiaca

b | e weazania w
kontakt z osobg niestyszaca lub nieméwiaca

1. tak, wszystkie 11,9

2. tak, niektore 12,4

3. nie 29,6

4. nie wiem, trudno powiedziec¢ 43,0

5. brak odpowiedzi 3,1
Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktérzy odwiedzili placowke obstugi klienta TP S.A. oraz
zauwazyli oznakowane stanowisko do obstugi oséb niepetnosprawnych
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4.3. Korzystanie z faktur sporzadzanych na potrzeby o0s6b

niepetnosprawnych

Zdecydowana wiekszos¢ (92,9%) respondentéw, ktdrzy w miejscu swojego
zamieszkania posiadaja telefon stacjonarny TP S.A., nie korzysta z faktur
sporzadzonych w alfabecie Braille’a lub przy uzyciu duzej czcionki lub wysytanych
poczta elektroniczng w formacie tekstowym. Korzystanie z tego rodzaju
udogodnien deklaruje znikomy procent badanych (0,4%).

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 57. Korzystanie z faktur sporzadzonych w alfabecie Braille’a lub przy uzyciu duzej
czcionki lub wysytanych poczta elektronicznag w formacie tekstowym

korzystanie z faktur sporzadzonych w alfabecie
L Braille’a lub przy uzyciu duzej czcionki lub Wskazania w %
P wysytanych poczta elektroniczng w formacie N=927*
tekstowym
1. tak 0,4
2. nie 92,9
3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 2,3
4, brak odpowiedzi 4,4
Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktérzy w miejscu swojego zamieszkania posiadajq
telefon stacjonarny TP S.A.
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5. Zwyczaje korzystania z aparatéw publicznych

Pytania znajdujace sie w danym dziale miaty na celu uzyskanie informacji

o zwyczajach uzytkownikow budek telefonicznych Telekomunikacji Polskiej.

5.1. Korzystanie z budek telefonicznych TP S.A.

Zdecydowana wiekszos¢ (84,5%) respondentow nie korzystata z budek
telefonicznych TP S.A. w ciagu ostatniego roku. Odsetek ten jest nieznacznie
wyzszy wsrod oséb niepetnosprawnych (87,5%). Korzystanie z budek telefonicznych
TP S.A. deklaruje 13,3% ogo6tu respondentéw (oraz 7,2% oséb niepetnosprawnych).

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 58. Korzystanie z budek telefonicznych TP S.A. w ciagu ostatniego roku

Wskazania w %
L korzystanie z budek telefonicznych TP N=1 507
P S.A. w ciagu ostatniego roku
respondent osoba niepetnosprawna
1. tak 13,3 7,2
2. nie 84,5 87,5
3. nie wiem, trudno powiedzieé 2,0 49
4, brak odpowiedzi 0,2 0,4
Razem 100,0 100,0

W opinii uzytkownikéw budki telefoniczne TP S.A. nie spetniaja warunkow
dostosowania do potrzeb osob niepetnosprawnych. Za pomoca pieciostopniowej
skali dokonano oceny dostosowania budek do réznego stopnia niepetnosprawnosci,
gdzie 1 oznacza warunek wcale niespetniony, a 5 warunek spetniony catkowicie.
Mozliwos¢ korzystania z aparatu: przez osobe na wozku inwalidzkim znajduje sie na
srednim poziomie 2,45, przez osobe stabo widzacq 1,86 oraz przez osobe
niedostyszaca 1,71.

Szczegbtowe dane przedstawia tabela na nastepnej stronie.
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Tabela 59. Stopien, w jakim budki i aparaty telefoniczne TP S.A. spetniajg warunki
dostosowania do potrzeb oséb niepetnosprawnych

stopien dostosowania

dostosowanie budek i aparatow| 1 5
telefonicznych TP S.A. do warun warun nie éredni
Lp. potrzeb os6b ek ek | nie [wiem, | brak [>"¢9"|Razem
niepetnosprawnych wcale 2 3 4 [spetnio|dotycz|trudno|odpow| 2
nie ny y powie | iedzi
spetnio catkow dzie¢
ny icie
mozliwos$¢ korzystania z N=200"
1. |aparatu przez osobe na 345 95 185 11,0 10,5 | 7,0 9,0 0,0 | 2,45 (100,0
wozku inwalidzkim
mozliwos¢ korzystania z N=200*
2. |aparatu przez osobe 41,51 10,0 | 13,5 | 6,0 2,0 | 10,0 { 17,0 | 0,0 | 1,86 [100,0
stabo widzaca
mozliwosc korzystania z N=200°

3. |aparatu przez osobe 42,01 9,5 9,5 3,0 2,5 | 13,5119,5| 0,5 | 1,71 [100,0

niedostyszaca

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.

Przeszto jedna czwarta badanych (26,5%), ktorzy korzystaja z budek
telefonicznych TP S.A. jest zdania, ze dobry jest sposéb oznakowania budek i
aparatow telefonicznych TP S.A. odnosnie: znakdéw graficznych, miejsc ich
umieszczania, kolorystyki oraz tatwosci identyfikacji. Przeszto jedna piata
badanych (22,5%) uwaza, ze oznakowanie budek jest zte (bardzo lub raczej).
Wiekszos¢ badanych nie ma sprecyzowanego zdania - 39,5% uwaza, ze oznakowanie
nie jest ani dobre, ani zte, a 11,5% nie potrafi odpowiedziec na to pytanie.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 60. Ocena sposobu oznakowania budek i aparatow telefonicznych TP S.A.

Lp. ocena sposobu ozna.lkowania budek i aparatéow Wskafania*w %
telefonicznych TP S.A. N=200
1. bardzo zty 9,0
2. raczej zty 13,5
3. ani zty ani dobry 39,5
4, raczej dobry 24,5
5. bardzo dobry 2,0
6. nie wiem, trudno powiedziec¢ 11,5
Srednia 2,97
Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.
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Wiekszos¢ ogo6tu respondentow

(56,5%), ktorzy korzystaja z budek

telefonicznych TP S.A. czyni to sporadycznie. W gronie oséb niepetnosprawnych

27% korzysta z budek telefonicznych TP S.A. sporadycznie, a 36,5% nigdy lub prawie

nigdy.

Tabela 61.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela. Czestos¢ korzystania z budek telefonicznych TP S.A.

czestosc¢ korzystania z budek

Wskazania w %
N=200*

L2 telefonicznych TP S.A.
respondent osoba niepetnosprawna

1. codziennie 0,5 0,0
2. przynajmniej raz w tygodniu 11,5 7,0
3. przynajmniej raz na dwa tygodnie 7,5 3,5
4, przynajmniej raz w miesigcu 12,0 9,0
5. sporadycznie 56,5 27,0
6. nigdy lub prawie nigdy 1,0 36,5
7. nie wiem, trudno powiedzieé 10,5 16,5
8. brak odpowiedzi 0,5 0,5

Razem 100,0 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.
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5.2. Znajomosc¢ zasad korzystania z budek telefonicznych TP S.A.

Uzytkownicy budek telefonicznych TP S.A. preferuja zakupy Kkart
telefonicznych o niskich nominatach: 9 zt (41,5% badanych) oraz 15 zt (35,5%

badanych).

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 62. Nominat najczesciej kupowanej karty telefonicznej

Lp. nominat najczeéciej kupt.>wanej karty Wskafania*w %
telefonicznej N=200
1. 9zt - Karta 15 impulsow 41,5
2. 15zt - Karta 30 impulsow 35,5
3. 24zt - Karta 60 impulsow 8,5
4, inny nominat 0,5
5. nie wiem, trudno powiedziec¢ 14,0
Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.

Znikomy odsetek (1,5%) badanych uzytkownikow budek telefonicznych TP
S.A. zetknat sie z oznakowaniem kart telefonicznych TP S.A. w sposob pozwalajacy
na samodzielne korzystanie z nich przez osoby niewidome lub stabo widzace. Wsrod
0sob niepetnosprawnych nie byto takich wskazan.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 63. Zetkniecie sie z oznakowaniem kart telefonicznych TP S.A. w sposéb pozwalajacy na
samodzielne korzystanie z nich przez osoby niewidome lub stabo widzace

zetkniecie sie z oznakowaniem kart Wskazania w %
telefonicznych TP S.A. w sposab N=200*
Lp. pozwalajacy na samodzielne
korzystanie z nich przez osoby respondent osoba niepetnosprawna
niewidome lub stabo widzace
1. tak 1,5 0,0
2. nie 85,5 63,5
3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 10,0 30,0
4. brak odpowiedzi 3,0 6,5
Razem 100,0 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.
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Jedynie 4% badanych uzytkownikéw budek telefonicznych TP S.A. deklaruje

znajomosc ofert promocyjnych w zakresie kart telefonicznych tej firmy. W grupie

0s0b niepetnosprawnych ten odsetek jest niemal identyczny (wynosi 3,5%).

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 64. Znajomosc ofert promocyjnych w zakresie kart telefonicznych TP S.A.

Wskazania w %
Lp. znaquoéé ofert prqmocyjnych w N=200
zakresie kart telefonicznych TP S.A.
respondent osoba niepetnosprawna
1. tak 4,0 3,5
2. nie 91,5 76,0
3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 2,5 14,5
4, brak odpowiedzi 2,0 6,0
Razem 100,0 100,0

Pojedyncze wskazania rodzajow ofert promocyjnych w zakresie kart
telefonicznych TP S.A. dotyczyty: dodatkowych impulsow (3 wskazania), tanszych
impulséw przy zakupie drozszej karty (1 wskazanie) oraz pomocy dzieciom
(1 wskazanie).

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 65. Znane oferty promocyjne w zakresie kart telefonicznych

Lp. znane oferty promogyjne w zakresie kart Czestotlivioii (wN)
telefonicznych N=8%,

1. dodatkowe impulsy 3

2. tansze impulsy przy zakupie drozszej karty 1

3. pomoc dzieciom 1

4, brak odpowiedzi 4

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktérzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A. i znajq
oferty promocyjne w zakresie kart telefonicznych TP S.A.
** Respondenci mogli udzieli¢ wiecej niz jednq odpowiedz

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 47



Realizacja przez TP S.A. ustugi powszechnej dla 0sdb niepetnosprawnych

Jedna trzecia (32,5%) badanych, ktorzy korzystaja z budek telefonicznych TP
S.A., styszata o terminie waznosci kart telefonicznych TP S.A. wynoszacym 2 lata.
Prawie dwie trzecie (62,5%) badanych nie wykazata sie znajomosciag tego terminu.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 66. Wiedza o terminie waznosci kart telefonicznych TP S.A. wynoszacym 2 lata

Lp. wiedza o tegn:n;eAwainoéci kart telefonicznych TP Wskafania*w %
.A. S.A. wynoszacym 2 lata N=200
1. tak 32,5
2. nie 62,5
3. nie wiem, trudno powiedzieé 4,5
4, brak odpowiedzi 0,5
Razem 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.
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5.3. Dostep do udogodnien dla oséb niepetnosprawnych w zakresie
budek telefonicznych TP S.A.

Przeszto potowa (52,5%) badanych potrzebuje od 6 do 20 minut na dotarcie
bez samochodu czy komunikacji miejskiej do najblizszej sprawnej budki
telefonicznej TP S.A.. Prawie potowa (47%) osob niepetnosprawnych potrzebuje od
6 do 35 minut na dotarcie bez samochodu czy komunikacji miejskiej do najblizszej
sprawnej budki telefonicznej TP S.A. przystosowanej dla tej osoby.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 67. Czas potrzebny na dotarcie bez samochodu czy komunikacji miejskiej do najblizszej
sprawnej budki telefonicznej TP S.A.

Wskazania w %
czas potrzebny na dotarcie bez N=200*
samochodu czy komunikacji miejskiej R

Lp. S res - - X osoba niepetnosprawna

do najblizszej sprawnej budki .
. . (budka telefoniczna TP S.A.
telefonicznej TP S.A. respondent ;
przystosowana dla tej
osoby)
1. ponizej 3 minut 4,0 2,0
2. od 3 do 5 minut 14,5 12,0
3. od 6 do 10 minut 25,0 19,0
4. od 11 do 20 minut 27,5 18,0
5. od 21 do 35 minut 4,5 10,0
6. ponad 35 minut 8,5 8,0
7. nie wiem gdzie znqjquje s1:e budka 5,0 10,0
telefoniczna w mojej okolicy
8. nie wiem, trudno powiedzieé 11,0 20,5
9. brak odpowiedzi 0,0 0,5
Razem 100,0 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.

Zdecydowana wiekszos¢ (92,5%) respondentow, ktorzy korzystaja z budek
telefonicznych TP S.A. nie podejmowata zadnych prob uzyskania informacji
o miejscach zainstalowania budek telefonicznych TP S.A. przystosowanych do
uzywania przez osoby niepetnosprawne. Takich prob dokonato jedynie 5%
respondentéw (1,5% osob niepetnosprawnych).

Szczegbtowe dane przedstawia tabela na nastepnej stronie.
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Tabela 68. Podjecie prob uzyskania informacji o miejscach zainstalowania budek telefonicznych
TP S.A. przystosowanych do uzywania przez osoby niepetnosprawne

podjecie prob uzyskania informacji o Wskazania w %
miejscach zainstalowania budek N=200*

Lp. telefonicznych TP S.A.

przystosowanych do uzywania przez respondent osoba niepetnosprawna

osoby niepetnosprawne
1. tak 5,0 1,5
2. nie 92,5 74,0
3. nie wiem, trudno powiedzieé 0,5 12,5
4, brak odpowiedzi 2,0 12,0
Razem 100,0 100,0

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A.

Respondenci, ktorzy probowali uzyska¢ informacje o miejscach
zainstalowania budek telefonicznych TP S.A. przystosowanych do uzywania przez
osoby niepetnosprawne korzystali ze strony internetowej TP S.A., odwiedzali
placowke obstugi abonentow TP S.A. lub pytali znajomych.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 69. Miejsce proby uzyskania informacji o miejscach zainstalowania budek telefonicznych
TP S.A. przystosowanych do uzywania przez osoby niepetnosprawne

Lp. miejsce proby uzyskania informacji ws"if:%ﬂ v
1. na stronie internetowej TP S.A. 3
2. w placowce obstugujacej abonentow TP S.A. 4
3. u znajomych, rodziny, sasiadow 2
4, poprzez linig informacyjna TP S.A. - Btekitna Linia 1

* Pytanie zadane tylko tym respondentom, ktorzy korzystajq z budek telefonicznych TP S.A. i
probowaty uzyskac informacje o miejscach zainstalowania budek telefonicznych TP S.A.
przystosowanych do uzywania przez osoby niepetnosprawne
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5.4, Warunki wptywajace na czestotliwos¢ korzystania z budek
telefonicznych TP S.A.

Respondenci oceniali pie¢ warunkow, przy zaistnieniu ktoérych czesciej
korzystaliby z budek telefonicznych TP S.A.. Jedna trzecia badanych (32,8%)
czesciej korzystataby z budek telefonicznych, gdyby korzystanie z nich byto tansze.
26,8% badanych wyrazito chec korzystania z budek, jesli bytyby lepiej dostosowane
dla osob niepetnosprawnych. Jedna czwarta (24,6%) badanych korzystataby
z budek, gdyby funkcjonowaty lepiej. Potozenie budek blizej domu przekonatoby
23,9% respondentow do czestszego z nich korzystania. 22,5% respondentow czesciej
korzystataby z budek telefonicznych TP S.A., gdyby wazrosta ich liczba
w miejscowosci, w ktorej mieszkaja.

Szczegbtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 70. Czestsze korzystanie z budek telefonicznych TP S.A. przy zaistnieniu nowych
warunkow

stopien zainteresowania
czestsze korzystanie z .
=, budek telefom'czn‘ycr? TP n1a 2 n:i;e 4 n5a T, brak Srednia|Razem
S.A. przy zaistnieniu prawdopodobnie| . prawdopodobnie trudno =
nowych warunkow pewno tak Jest(::-m nie pewno powiedzieé odpowiedzi
tak pewien nie
1, | Korzystanie z nich -\ _; 557/ 43 3 19,5 18,4 16,8 14,0| 5,6 12,4 | 2,98 |100,0
bytoby tansze
byty lepiej
2. gggtbosowa"e dla .1 507] 9,5 17,3 21,6 15,3 16,3 6,3 13,7 | 3,15 [100,0
niepetnosprawnych
3. |[unkcjonowaly -1 507| 8,1 16,5 22,2 17,7 159 6.2 13,4 | 3,21 [100,0
epiej
4, |Znajdowalysie 4507l g7 15,2 22,3 18,4 159 6,5 13,0 | 3,23 |100,0
blizej domu
wzrosta ich liczba
5. | W IMEISCOWOSCL, W 1 507| 7,2 15,3 21,4 19,6 17,1 6,3 13,1 | 3,30 |100,0
ktorej Pan(i)
mieszka
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6. Zwyczaje korzystania z telefonéw komérkowych

Badanie obejmowato gospodarstwa domowe, w ktérych przynajmniej jedna
osoba posiada orzeczenie o niepetnosprawnosci.

Respondentom zadano szereg pytan dotyczacych ich zwyczajéw i preferencji
w korzystaniu z telefonow komoérkowych oraz oczekiwanych udogodnien dla oséb
niepetnosprawnych.

6.1. Liczba telefonéw komérkowych w gospodarstwie domowym

Blisko trzy dziesiate respondentéow zapytanych o liczbe telefonow
komorkowych w swoim gospodarstwie domowym posiada 2 aparaty (28,7%). Kolejne
pozycje zajmuja gospodarstwa domowe z trzema telefonami (19,8%) oraz z jednym
(19,1%). 17% respondentow nie posiada ani jednego telefonu komaérkowego.

Z uzyskanych danych wynika, iz $rednio na gospodarstwo domowe przypada
2,97 telefonu komodrkowego.

Doktadne dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 71. Liczba telefonow komorkowych w gospodarstwie domowym

liczba telefonéw komérkowych w gospodarstwie Wskazania w %

Lp. domowym N=1 507

-
o

17,0

1 19,1

28,7

19,8

10,7

1,9

0,4

0,1

W |® N | hw N

0,0

V|| N|oo || N|W|N

_‘
e

0,2

—_
—_

brak odpowiedzi 2,1

Srednia 2,97

Razem 100,0
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6.2. Liczba telefonéw komérkowych posiadanych przez osoby

niepetnosprawne

W zdecydowanej wiekszosci badanych rodzin jest jedna osoba
niepetnosprawna (gospodarstwa gdzie mieszkaja 2 lub 3 osoby niepetnosprawne sa
nieliczne). Pierwsza osoba niepetnosprawna, czyli jedyna lub na ktdorg jest
zarejestrowany telefon, najczesciej posiada jeden telefon komoérkowy. Odpowiedzi
takiej udzielito dwie trzecie respondentow (67,2%). Prawie zadna osoba
niepetnosprawna nie posiada dwoch telefonow komoérkowych, a 29% nie ma ani
jednego.

Szczegbtowe dane pokazuje ponizsza tabela.

Tabela 72. Liczba telefondow komorkowych posiadanych przez osoby niepetnosprawne

Wskazania w%
N=1 220*
ilo$¢ osob - - = )
niepetnosprawnych w Liczba telefonow korr!orkowych posiadanych przez osoby |¢rednial Razem
2 gospodarstwie domowym niepetnosprawne
brak
0 1 2 odpowiedzi
Pierwsza osoba
1. niepetnosprawna 29,0 67,2 0,9 2,9 0,71 | 100,0
Druga osoba
2. niepetnosprawna 0,9 2,5 0 96,6 0,71 | 100,0
Trzecia osoba
3 niepetnosprawna 0,2 0,3 0 99,5 0,57 | 100,0

* Pytanie zadano respondentom, ktdrzy posiadajq telefony komoérkowe w swoim gospodarstwie
domowym

6.3. Operatorzy telefonii komérkowej, z ustug ktérych korzystaja osoby

niepetnosprawne

Osobom objetym badaniem przedstawiono liste 3 operatorow telefonii
komodrkowej. Pozostawiono im réwniez mozliwos¢ rozszerzenia listy o wtasne
propozycje.

Wsrod operatorow telefonii komoérkowej najczesciej wymienianym przez
respondentow byt Orange (ldea). Z jego ustug korzysta 43% niepetnosprawnych
posiadaczy telefonow komodrkowych. Na kolejnych miejscach sa Era, ktorg
wymienito 33% respondentdw oraz Plus z 24,3% uzytkownikow.

Petna informacje zawiera tabela 73.
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Tabela 73. Operatorzy telefonii komorkowej, z ktorych korzystaja osoby niepetnosprawne

operatorzy telefonii komorkowej, z ktérych Wskazania w%
Lp. korzystaja osoby niepetnosprawne N=831%, **
1. |Orange (ldea) 43,0
2 Era 33,0
3. |Plus 24,3
4. |inny 0,6
5. |nie wiem 0,7

* Pytanie zadano respondentom, w ktdrych gospodarstwach domowych niepetnosprawni posiadajq
telefony komdrkowe

** Wartosci procentowe nie sumujq sie do 100%, gdyz respondent mogt udzieli¢ kilku odpowiedzi

6.4. Poziom zadowolenia z ustug operatorow telefonii komérkowej

Respondenci poproszeni o ocene operatorow, z ustug ktérych korzystali lub
korzystaja obecnie odpowiadali w oparciu o pieciostopniowa skale, gdzie 1 -
w ogoble nie jestem zadowolony(a) z ustug, a 5 - jestem catkowicie zadowolony(a)

Z ustug.

Roznice w poziomie zadowolenia z ustug poszczegoélnych dostawcow sa
nieznaczne.

Najwyzszy poziom zadowolenia deklaruja klienci Orange (4,17 wskazan).

Petne dane zawiera tabela 74.

Tabela 74. Zadowolenie z ustug operatorow telefonii komdrkowej

Wskazania w %
1- 5-
zadowolenie z ustug operatorow N** | w ogéle jestem | . .
Lp- telefonii komérkowej nie 2 3 4 |catkowi Srednia | Razem
jestem cie
zadowol zadowol
ony ony
1. |Era 427 3,5 3,5 20,1 40,1 32,8 | 3,95 | 100,0
2. |Orange (Idea) 551 0,9 2,5 13,2 45,3 38,1 4,17 | 100,0
3. |Plus 369 1,6 3,0 17,6 50,4 | 27,4 | 3,99 | 100,0
4. |inny operator 124 12,1 2,4 33,9 29,0 22,6 3,48 | 100,0

* Pytanie zadano respondentom, ktorzy posiadajq telefony komorkowe w swoim gospodarstwie
domowym

**Uwzgledniono odpowiedzi oséb, ktére ocenity danych operatoréow
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6.5. Przyczyny nieposiadania telefonu komoérkowego przez osoby

niepetnosprawne

W trakcie realizacji badania respondentom przedstawiono liste 6 przyczyn
nieposiadania telefonu przenosnego. Osoby badane miaty tez mozliwosc¢
rozszerzenia listy o wtasne propozycje.

Uzyskane dane wskazuja, iz respondentom wystarcza telefon stacjonarny
(36,4% respondentow). Jedna trzecia respondentow (33,2%) nie potrzebuje telefonu
komorkowego, bo rzadko dzwonia i odbieraja telefony, a przeszto jedna piata
badanych (21,5%) jest zdania, ze telefon komorkowy jest za drogi.

Szczegbtowe dane pokazuje ponizsza tabela.

Tabela 75. Powdd nieposiadania przez osoby niepetnosprawne telefonu komoérkowego

powadd nieposiadania przez osoby niepetnosprawne telefonu Wskazania w%
Lp. komérkowego N=623*, **
1. wystarcza im telefon stacjonarny 36,4
2 nie potrzebuja go, bo rzadko dzwonia i odbieraja telefony 33,2
3 telefon komorkowy jest za drogi 21,5
4 nie lubia telefonow komdrkowych 19,1
5. aparaty s nieprzystosowane dla osob niepetnosprawnych 11,1
6 ma staby zasieg 2,2
7 inny powod 3,2
8. nie wiem, trudno powiedziec¢ 4,8

* Pytanie zadano respondentom, w ktdrych gospodarstwach domowych przynajmniej jedna osoba
niepetnosprawna nie posiada telefonu komoérkowego
** Wartosci procentowe nie sumujq sie do 100%, gdyz respondent moégt udzieli¢ kilku odpowiedzi
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6.6. Utatwienia i udogodnienia oczekiwane przez osoby

niepetnosprawne od operatorow telefonii komérkowej

Zrealizowane badanie postuzyto réwniez do okreslenia oczekiwan osob
niepetnosprawnych wobec operatoréw telefonii komérkowej. Osobom zapytanym o
oczekiwane utatwienia i udogodnienia przedstawiono liste 7 rozwigzan. Posiadali
tez mozliwos¢ jej rozszerzenia o wtasne propozycije.

Z uzyskanych danych wynika, iz wsrod najczesciej oczekiwanych udogodnien
dominujacymi sa preferencyjna cena abonamentu (53,4% wskazan) oraz
preferencyjne ceny za SMSy, MMSy i potaczenia gtosowe (34,1%). 16,2%
oczekiwatoby specjalnych aparatéw lub oprogramowania dostosowanych do oséb
niepetnosprawnych, a 12,9% dojazdu pracownika obstugi klienta do domu osoby
niepetnosprawnej w celu zatatwienia formalnosci.

Peten rozktad odpowiedzi zawiera ponizsza tabela.

Tabela 76. Utatwienia i udogodnienia, ktore sa oczekiwane od operatorow telefonii
komarkowej*
utatwienia i udogodnienia, ktore s oczekiwane od Wskazania w %
Lp. operatorow telefonii komarkowej N=1 507
1. preferencyjne ceny abonamentu 53,4
2. preferencyjne ceny za SMSy, MMSy i potaczenie gtosowe 34,1
3. nie oczekuje zadnych udogodnien 19,2

posiadanie w ofercie specjalnych aparatéw telefonicznych lub
4. oprogramowania utatwiajacych korzystanie z nich osobom 16,2
niepetnosprawnym

dojazd pracownika obstugi klienta do domu osoby

5. . . o fale 12,9
niepetnosprawnej w celu zatatwieniu formalnosci

6 nie oczekuje dodatkowych udogodnien, poza tymi realizowanymi 8.1

: przez operatorow ’

specjalne kanaty komunikacji dla os6b niepetnosprawnych z

7. - . . ) 7,9
biurami obstugi abonentow

8. inne 0,1

9. nie wiem, trudno powiedziec¢ 6,6

** Wartosci procentowe nie sumujq sie do 100%, gdyz respondent mogt udzieli¢ kilku odpowiedzi
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7. Zwyczaje korzystania z Internetu

Osoby badane zapytano o ich zwyczaje i preferencje odnosnie korzystania z

Internetu. Badanie miato okresli¢ poziom znajomosci dostawcow ustug
internetowych oraz zadowolenia z ich oferty. Pozwolito tez wyznaczy¢ gtowne
oczekiwania wobec operatorow odnosnie udogodnien i utatwien dla osoéb

niepetnosprawnych.

7.1. Posiadanie komputera i dostepu do Internetu w gospodarstwie

domowym

Na pytanie o posiadanie w domu komputera stacjonarnego lub przenosnego
odpowiedzi twierdzacej udzielito 43,5% badanych. 56,4% respondentéw deklaruje
brak komputera w swoim gospodarstwie domowym. Gospodarstwa domowe
o wiekszym dochodzie netto na osobe czesciej posiadaja komputer od rodzin
o nizszym dochodzie.

Petny wykaz odpowiedzi przedstawiaja tabele 77 i 78.

Tabela 77. Posiadanie w domu komputera stacjonarnego lub przenosnego

L posiadanie w domu komputera stacjonarnego lub Wskazania w %
P przenosnego N=1 507
1. tak 43,5
2. nie 56,4
3. brak odpowiedzi 0,1
Razem 100,0

Tabela 78. Posiadanie w domu komputera stacjonarnego lub przenosnego a catkowity dochod
netto na osobe w gospodarstwie domowym *

Wskazania w %
posiadanie w domu komputera stacjonarnego Sredni miesieczny, catkowity dochéd netto na osobe
Lp. lub przenosnego w gospodarstwie domowym
Ponizej 650 zt 650-1099 zt 1100 zt i wiecej
N=334 N=576 N=380
1. |tak 31,1 42,2 59,2
2. |nie 68,9 57,6 40,8
3. |brak odpowiedzi 0,0 0,2 0,0
Razem 100,0 100,0 100,0

* Pokazano odpowiedzi respondentdw, ktorzy wskazali wielkos¢ dochodu na osobe
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Wsrod respondentow posiadajacych komputer w domu 75,2% deklaruje

posiadanie dostepu do Internetu. Mieszkancy wiekszych miast zdecydowanie

czesciej posiadaja w domu dostep do Internetu od oséb zamieszkujacych mniejsze

miejscowosci.

Tabela 79. Posiadanie w domu dostepu do Internetu

Wskazania w %

Lp. posiadanie w domu dostepu do Internetu N=656*
1. tak 75,2
2. nie 23,0
3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 0,3
4, brak odpowiedzi 1,5
Razem 100,0

* Pytanie zadano respondentom posiadajgcym komputer stacjonarny lub przenosny w domu

Tabela 80. Posiadanie w domu dostepu do Internetu a wielkos¢ miejscowosci zamieszkania*

Wskazania w %

Wielko$¢ miejscowosci zamieszkania

posiadanie w domu dostepu do s ai s ai s ai
Lp. powyzej powyzej powyzej .
P Internetu do 1 000 1001 10 001 100 001 R 00,000
mieszkancow | do 10 000 do 100 000 | do 500 000 . "
X . - R R . .| mieszkancow
N=166 mieszkancow | mieszkancow | mieszkancow N=108
N=98 N=174 N=102 B
1. [tak 63,3 73,5 78,7 83,3 81,5
2. [|nie 33,7 24,5 20,7 16,7 14,8
3. [nie wiem 0,6 0,0 0,0 0,0 0,9
4. |brak odpowiedzi 2,4 2,0 0,6 0,0 2,8
Razem 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
* Pokazano odpowiedzi respondentéw, ktorzy wskazali wielkos¢ miejsca zamieszkania
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7.2. Korzystanie z Internetu przez osoby niepetnosprawne

Prawie potowa respondentow deklaruje korzystanie z Internetu w ciagu
ostatniego miesigca, w tym rowniez w domu (49,1% wskazan). Internautow
korzystajacych z Internetu poza domem jest 5,8%. 42,4% nie korzystato z sieci w
Ciagu ostatniego miesiaca.

Wsérod miejsc, w ktorych osoby niepetnosprawne korzystaja z Internetu
dominujacym jest dom (89,2% wskazan), a nastepnie praca (13,9%).

Szczegbtowe dane pokazuja tabele 81 i 82.

Tabela 81. Korzystanie przez osobe niepetnosprawng z Internetu w ciggu ostatniego miesiaca

Lp. korzystanie przez osobe nigpelnos.priawnq z Wskafania*w %
Internetu w ciagu ostatniego miesiaca N=656
1. tak, takze w domu 49,1
2. tak, tylko poza domem 5,8
3. nie 42,4
4, nie wiem, trudno powiedziec¢ 1,0
5. brak odpowiedzi 1,7
Razem 100,0

* Pytanie zadano respondentom posiadajqcym komputer stacjonarny lub przenosny w domu

Tabela 82. Miejsce, w ktorym osoby niepetnosprawne najczesciej korzystaja z dostepu do
Internetu

miejsce, w ktorym osoby niepetnosprawne najczesciej Wskazania w %
Lp. korzystaja z dostepu do Internetu N=360%, **
1. w domu 89,2
2 w pracy 13,9
3 u przyjaciot, znajomych 9,2
4, w szkole, na uczelni 5,6
5 w kawiarence internetowej 1,9
6 w domu studenckim, akademiku 0,3
7. inne miejsce 0,6

* Pytanie zadano respondentom, w ktérych gospodarstwie domowym osoba niepetnosprawna
korzysta z Internetu

** Wartosci procentowe nie sumujq sie do 100%, gdyz respondent mogt udzieli¢ kilku odpowiedzi
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7.3. Czestotliwosé¢ korzystania z Internetu przez osobe niepetnosprawng

Ponad potowa o0s6b niepetnosprawnych korzysta z Internetu codziennie
(56,9% badanych), a prawie jedna czwarta czyni to 3-5 razy w tygodniu (23,1%).
Prawie zaden z badanych nie zadeklarowat korzystania z sieci 1-2 razy na kwartat
lub jeszcze rzadziej.

Petne dane przedstawia tabela ponizej.

Tabela 83. Czestos¢ korzystania z Internetu przez osobe niepetnosprawna

Lp. czestosc korzys.tania z Internetu przez osobe Wskafania*w %
niepetnosprawna N=360
1. codziennie 56,9
2. 3-5 razy w tygodniu 23,1
3. 1-2 razy w tygodniu 12,2
4, 1-3 razy w miesiacu 2,8
5. 1-2 razy na kwartat 0,3
6. raz na pot roku 0,2
7. jeszcze rzadziej 0,0
8. nie wiem, trudno powiedzieé 1,4
9. brak odpowiedzi 3,1
Razem 100,0

* Pytanie zadano respondentom, w ktdrych gospodarstwie domowym osoba niepetnosprawna
korzysta z Internetu
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7.4. Korzystanie z Internetu przez osobe niepetnosprawna a jej

aktywnos¢ zawodowa

Osoby badane zapytane o wptyw korzystania z sieci na ich aktywnosé

zawodowa miaty do dyspozycji skale odpowiedzi od 1-5, gdzie 1 - w ogodle nie

utatwito aktywnosci zawodowej, a 5 - zdecydowanie utatwito aktywnos¢ zawodowa.

Dla 16,6% respondentow (co stanowi sume wskazan odpowiedzi 1 i 2) Internet nie

odegrat zadnej roli w ich aktywnosci zawodowej. 35% badanych zas (suma wskazan

odpowiedzi 4 i 5) uznaje sie¢ za znaczace utatwienie w tej kwestii.

Petne dane wskazuje tabela 81.

Tabela 84. Wptyw korzystania z Internetu przez osobe niepetnosprawna na jej aktywnosc¢

zawodowa
Lp. yvptyw korzystania z Ipternetu przez osobe Wskafania*w %
niepetnosprawna na jej aktywnos¢ zawodowa N=360
1. 1 - w ogdle nie utatwito 11,9
2. 2 4,7
3. 3 26,5
4. 4 22,8
5. 5 - zdecydowanie utatwito 12,2
6. nie wiem, trudno powiedziec¢ 16,1
7. brak odpowiedzi 5,8
Razem 100,0

* Pytanie zadano respondentom, w ktérych gospodarstwie domowym osoba niepetnosprawna

korzysta z Internetu
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7.5.

Srednia miesieczna wysoko$¢ rachunkéw za dostep do Internetu

Respondenci korzystajacy z Internetu ptaca za ustuge srednio 54 =zt

miesiecznie. Najczesciej wysokos¢ rachunkéw za dostep do Internetu miesci sie w

przedziale 31-50 zt (26%), kolejne kwoty wskazywane przez badanych to 51-70 zt

(16,2%) oraz do 30 zt (10,8%). Prawie zaden z badanych nie ptaci za Internet wiecej
niz 110 zt.

Petne dane ukazuje tabela ponizej.

Tabela 85. Srednia miesieczna wysoko$¢ rachunkow za dostep do Internetu

srednia miesieczna wysoko$¢ rachunkéw za dostep

Wskazania w%

2t do Internetu N=493*
1. do 30 zt 10,8
2. 31-50 zt 26,0
3. 51-70 zt 16,2
4. 71-90 zt 7,7
5. |91-110zt 3,0
6. 111-150 zt 0,6
7. powyzej 150 zt 0,2
8. brak odpowiedzi 35,5
Razem 100,0
Statystyki
Srednia 54 zt
Mediana 50 zt
Modalna 50 zt

* Pytanie zadano respondentom, ktdérzy majq dostep do Internetu w domu
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7.6. Poziom zadowolenia z dostawcy ustug internetowych

Badani poproszeni o ocene dostawcy ustug internetowych mieli do dyspozycji
pieciostopniowa skale, gdzie 1 - w ogole nie jestem zadowolony(a) z dostawcy
ustug internetowych, a 5 - jestem catkowicie zadowolony(a) z dostawcy ustug
internetowych.

53% badanych jest zadowolonych ze swojego dostawcy ustug internetowych
(co stanowi sume wskazan odpowiedzi 4 i 5). Prawie zaden z respondentdéw nie
zadeklarowat petnego niezadowolenia ze swojego dostawcy. Poziom catkowitego
zadowolenia zadeklarowato zas 19,3%.

Petng informacje na ten temat zawiera tabela ponizej.

Tabela 86. Zadowolenie z dostawcy ustug internetowych

Lp. zadowolenie z dostawcy ustug internetowych WSkﬁfig;iW%

1. 1 - w ogole nie jestem zadowolony 0,2

2. 2 1,8

3. 3 9,9

4. |4 34,7

5. 5 - jestem catkowicie zadowolony 18,3

6. nie wiem, trudno powiedzie 0,2

7. brak odpowiedzi 34,9
Srednia 4,06
Razem 100,0

* Pytanie zadano respondentom, ktorzy majq dostep do Internetu w domu
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7.7. Poziom zadowolenia z poszczegdlnych aspektéw wspotpracy z

dostawca ustug dostepu do Internetu

Oceniajac poszczegdlne aspekty wspoétpracy ze swoim dostawca ustug
internetowych respondenci mieli do dyspozycji pieciostopniowa skale, gdzie 1 -
oznacza bardzo Zle oceniam dziatanie dostawcy ustug internetowych, a 5 -oceniam
bardzo dobrze.

Najwieksze zadowolenie klientow odnotowata ogoélna obstuga klienta (Srednio
3,9% wskazania). Najgorzej zas oceniana jest atrakcyjnos¢ promocji i rabatéow
(Srednio 3,53%).

Szczegbtowe dane pokazuje tabela 87.

Tabela 87. Ocena zadowolenia z poszczegolnych aspektow wspotpracy z dostawca ustug dostepu
do Internetu

Wskazania w%

ocena zadowolenia z N=493*
poszczegélnych aspektow ) ) nie
Lp. wspotpracy z dostawca ustug °C$n"‘a oc$nma wiem, | brak |Srednia|Razem
dostepu do Internetu bardzo| 2 3 4 | pardzo | trudno fodpowi
zle dobrze pOYVI’ed ikl
Ziec
1. |ogolna obstuga klienta 0,4 2,2 | 11,6 | 38,1 | 11,2 | 0,6 | 35,9 | 3,90 |(100,0

dostepnos¢ informacji o ofercie
2. | nowych produktéw oraz rabatach, 0,6 2,2 16,6 | 35,9 7,9 0,6 36,2 | 3,76 |100,0

promocjach
3. |atrakcyjnos¢ promocji i rabatow 1,8 2,4 | 25,8 | 27,0 | 6,5 0,4 | 36,1 | 3,53 |100,0
4. |oferta cenowa 1,8 3,2 14,0 | 33,9 | 10,5 0,4 36,2 | 3,76 |100,0

* Pytanie zadano respondentom, ktérzy majq dostep do Internetu w domu
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7.8. Ocena trudnosci zwigzanych ze zmiang dostawcy ustug

internetowych

Respondenci poproszeni o ocene trudnosci wynikajacych ze zmiany dostawcy
ustug dostepu do Internetu mieli do dyspozycji pieciostopniowa skale ocen, gdzie 1-
oznaczat brak trudnosci ze zmiang dostawcy, a 5 - wielkie trudnosci ze zmiang
dostawcy.

Z uzyskanych danych wynika, iz wiekszo$¢ badanych ocenia trudnosci
wynikajace ze zmiany dostawcy ustug internetowych na poziomie srednim (ocena
3 - 20,9% wskazan). Zadnych probleméw nie dostrzega 13,8% respondentow, zas
z wielkimi trudnosciami spotkato sie 2% badanych.

Petne informacje na ten temat przedstawia tabela 88.

Tabela 88. Ocena trudnosci zwiazanych ze zmiang dostawcy ustug internetowych

Lp. ocena trudnosci zwi..alzanych ze zmiang dostawcy Wskazania* w%
ustug internetowych N=493
1. 1 - brak trudnosci 13,8
2. 2 15,8
3. 3 20,9
4. |4 11,6
5. 5 - wielkie trudnosci 2,0
6. nie wiem, trudno powiedzie¢ 0,4
7. brak odpowiedzi 35,5
Srednia 2,57
Razem 100,0

* Pytanie zadano respondentom, ktérzy majq dostep do Internetu w domu
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7.9.

wyboru nowego

Branie pod uwage rezygnacji z ustug obecnego dostawcy Internetu i

Wsrod respondentdéw zapytanych o to, czy biora pod uwage rezygnacje z

ustug obecnego dostawcy Internetu i wybdr nowego, ponad potowa odpowiedziata

przeczaco (49,7%). Rozpatrywanie zmiany dostawcy deklaruje 4,2%.

Petne dane ukazuje ponizsza tabela.

Tabela 89. Branie pod uwage rezygnacji z ustug obecnego dostawcy Internetu i wyboru nowego

branie pod uwage rezygnacji z ustug obecnego

Wskazania w%

Lp. dostawcy Internetu i wyboru nowego N=493*
1. tak 4,2
2. nie 49,7
3. nie wiem, trudno powiedziec¢ 11,0
4. brak odpowiedzi 35,1
Razem 100,0

* Pytanie zadano respondentom, ktdérzy majq dostep do Internetu w domu
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7.10.

Internetu

Znajomosc¢ spontaniczna i wspomagana dostawcow ustug dostepu do

Z danych uzyskanych w badaniu wynika, iz dominujacym operatorem na

rynku dostawcow ustug internetowych jest TP S.A. Znajomos¢ spontaniczna

i wspomagana tego dostawcy sa prawie na tym samym wysokim poziomie

(odpowiednio 85,8% i 87,5%). Tele2 - dostawca zajmujacy druga w kolejnosci

pozycje w porownaniu z TP S.A. wskazywany jest spontanicznie przez ponad 3 razy

mniej respondentow (25,5%). W znajomosci wspomaganej wymienia go 55,6%

badanych. Znajomos¢ wspomagana zajmujacego trzecig pozycje Chello/UPC jest

dwa razy wieksza od znajomosci spontanicznej (odpowiednio 43,4% i 23,5%).

Petne dane dotyczace znajomosci dostawcow przedstawia tabela 90.

Tabela 90. Spontaniczna znajomos¢ dostawcow ustug dostepu do Internetu

Wskazania w %

N=656*, **
™ znajomos¢ dostawcow ustug dostepu do Internetu : = : =
Znajomosc Znajomosc
spontaniczna wspomagana
1. TP S.A. 85,8 87,5
2. Tele2 25,5 55,6
3. Chello/UPC 23,5 43,4
4, Netia Telekom 21,8 46,5
5. Aster 16,6 20,7
6. Telefonia Dialog 11,1 27,6
7. Vectra 10,1 15,9
8. Multimedia 7,8 15,9
9. GTS Energis 1,8 3,8
10. SuperMedia 1,7 2,7
11. Sferia 1,2 7,0
12.  [MNI 0,3 0,8
13.  |Inny 15,7 11,6

* Pytanie zadano respondentom posiadajqcym komputer stacjonarny lub przenosny w domu
** Wskazania nie sumujq sie do 100% poniewaz, mozliwych byto wiele odpowiedzi
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7.11. Znajomosc¢ ofert dostawcow ustug dostepu do Internetu

W badaniu znajomosci ofert poszczegolnych dostawcow respondenci
otrzymali liste 12 dostawcow ustug dostepu do Internetu. Dodatkowo mieli
mozliwosc jej poszerzenia o wtasne propozycje.

Najwyzszym poziomem znajomosci oferty cieszy sie TP S.A. Opratora
wskazato niemal trzy czwarte respondentéw (72,9% badanych). Na kolejnych
pozycjach znalazty sie Tele2 (16,5%), Aster (12,7%) i Chello/UPC (11,9%). Prawie
zadnemu z respondentdw nie sg znane oferty dostawcow GTS Energis, SuperMedia i
MNI.

Petne informacje na ten temat zawiera tabela 91.

Tabela 91. Znajomosc ofert dostawcow ustug dostepu do Internetu

Wskazania w %
Lp. | znajomos¢ ofert dostawcow ustug dostepu do Internetu N=656*, **
1. TP S.A. 72,9
2. Tele2 16,5
3. Aster 12,7
4. Chello/UPC 11,9
5. Netia Telekom 10,7
6. Vectra 8,2
7. Multimedia 5,8
8. Telefonia Dialog 3,4
9. Sferia 1,2
10. GTS Energis 0,6
11. | SuperMedia 0,6
12.  [MNI 0,2
13. [|inny 16,2

* Pytanie zadano respondentom posiadajqcym komputer stacjonarny lub przenosny w domu
** Wskazania nie sumujq sie do 100% poniewaz, mozliwych byto wiele odpowiedzi
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7.12. Utatwienia i udogodnienia oczekiwane przez osoby

niepetnosprawne od dostawcy ustug internetowych

Przeprowadzone badanie pozwolito réwniez na okreslenie oczekiwan
dotyczacych udogodnien dla osob niepetnosprawnych wobec dostawcy ustug
dostepu do Internetu.

Respondentom przedstawiono liste 7 udogodnien. Dodatkowo istniata
mozliwos¢ jej rozszerzenia o wtasne propozycje zgtoszone przez badanych.

Wyniki badan wskazuja, iz dominujacym wsrod oczekiwan badanych jest
utatwienie w postaci preferencyjnych cen abonamentu. To udogodnienie wskazato
58,8% badanych. Kolejne pozycje zajety: specjalne kanaty komunikacji dla osob
niepetnosprawnych z biurami obstugi abonentow (20,7% wskazan) oraz dojazd
pracownika obstugi klienta do domu osoby niepetnosprawnej w celu zatatwieniu
formalnosci (19,8%).

20,9% badanych nie oczekuje zadnych udogodnien.

Peten rozktad odpowiedzi zawiera tabela 92.

Tabela 92. Oczekiwane od dostawcy dostepu do Internetu utatwienia i udogodnienia

oczekiwane od dostawcy dostepu do Internetu utatwienia i Wskazania w %
Lp. udogodnienia N=656*, **
1. preferencyjne ceny abonamentu 58,8
specjalne kanaty komunikacji dla osob niepetnosprawnych z
2. - . : , 20,7
biurami obstugi abonentow
3 dojazd pracownika obstugi klienta do domu osoby 19.8
’ niepetnosprawnej w celu zatatwieniu formalnosci ’
4 bezptatny dostep do sprzetu i oprogramowania umozliwiajacego 18.8
’ korzystanie z Internetu osobom niepetnosprawnym ’
5 wspotpraca dostawcow Internetu z organizacjami 17.7
’ niepetnosprawnych, np. PFRON ’
nie oczekuje dodatkowych udogodnien, poza tymi realizowanymi
6. .- . 5,5
juz przez dostawcow dostepu do Internetu
7. nie oczekuje zadnych udogodnien 20,9
8. inne, jakie 0,2
9. nie wiem, trudno powiedzieé 5,5

* Pytanie zadano respondentom posiadajqcym komputer stacjonarny lub przenosny w domu
** Wskazania nie sumujq sie do 100% poniewaz, mozliwych byto wiele odpowiedzi
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