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Badanie opinii publicznej
w zakresie funkcjonowania
rynku ustug
telekomunikacyjnych

oraz preferencji
konsumentow

Raport z badania osdb ze szczegélnymi potrzebami
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Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Podstawowe informacje

Podstawowe informacje

Tytut Poznanie opinii publicznej w zakresie funkcjonowania rynku ustug telekomunikacyjnych
Zamawiajacy Urzad Komunikacji Elektroniczne;j
Wykonawca Danae Sp. z 0.0.

Wielkos¢ proby = N=50 osob ze szczegdlnymi potrzebami

Dobdr préby Celowy
Technika CAPI — wywiad indywidualny wspomagany komputerowo
Lokalizacja Badanie ogdlnopolskie
Termin Listopad 2021
Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Charakterystyka
proby



Charakterystyka proby

Sytuacja zyciowa

Osoba powyzej 60 roku zycia

Mam trudnosci z chodzeniem

Jezdze na woézku inwalidzkim

Mam ograniczong sprawnos$¢ koniczyn gérnych
Jestem osobg stabostyszgca

Jestem osobg niewidomg

Jestem osobg stabowidzacg

Jestem osobg niestyszgca

Jestem osobg niskiego wzrostu

Zadne z powyzszych

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

I 40,0%
I 16,0%

I 12,0%

I 6,0%

Bl 4,0%

W 2,0%

0,0%

0,0%

0,0%

I 30,0%

Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E



Charakterystyka proby

Czy jest albo byta Pani w cigzy w ciggu ostatnich 12 miesiecy? Czy ma Pan(i) dzieci w wieku do lat 4 albo miat(a) w ciggu
ostatnich 12 miesiecy?

70,8% 78,0%
m Tak Nie Odmowa odpowiedzi m Tak Nie Odmowa odpowiedzi
Podstawa: kobiety, N=24 Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Grupa 0s0b ze szczegdlnymi potrzebami byta dos¢ zréznicowana. Blisko 40,0% z nich stanowity osoby starsze po 60 roku zycia. Oséb z jakimkolwiek rodzajem niepetnosprawnosci byto
38%. Rodzicow dzieci do lat 4 w probie znalazto sie 22,0%. Kobiet w cigzy byto 29,2%. Przynaleznos$¢ przynajmniej to jednej z tych grup byta elementem doboru to grupy badanych.

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Ptec Wyksztatcenie

52,0%
46,0%

m Podstawowe m Zasadnicze zawodowe
m Kobieta Mezczyzna ¢rednie Wyisze

Wiek

Charakterystyka proby

W prébie znalazto sie po tyle samo kobiet i mezczyzn (48,0% vs. 52,0%).

W prébie, z uwagi na dobér celowy do badania najwiecej znalazto sie oséb

w wieku powyzej 60 lat. Niemal potowa badanych deklarowata wyksztatcenie
Srednie (46%).

m Do 30lat m31-59lat = 60 latiwiecej

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Charakterystyka proby

Sytuacja zawodowa

Jest emerytg, rencista

Mam statg prace

Nie pracuje, zajmuje sie domem
Pracuje dorywczo

Jestem na urlopie wychowawczym
Jestem bezrobotny(a)

Ucze sie, studiuje

Odmowa odpowiedzi

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

I 52,0%

I 32,0%
I 3,0%

I 6,0%

B 2,0%

0,0%

0,0%

0,0%

Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Sytuacja zawodowa Dochad

34,0% Aol

62,0%

22,0%
Ponizej 2000 zt 2000-2999 zt
m Pracuje Nie pracuje m 3000 zt i powyzej Odmowa odpowiedzi

Charakterystyka proby

W badanej prébie znalazto sie 52,0% oséb bedacych na rencie lub emeryturze. W sumie oséb pracujgcych byto w prébie 38,0%. Dochdd oséb badanych byt zréznicowany. Dochéd
ponizej 2 000 zt deklarowato 26,0% badanych.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Charakterystyka proby

Miejsce zamieszkania

m Miasto Wies$

L] V4
Wojewodztwo
4,0%
4,0% 0%
,U70
0% 4,0%
4,0%
4,0% T 16,0%
4,0%
4,0% 500
6,0%
4,0%
12,0% 4,0%
12,0%

W prébie znalazto sie nieco wiecej oséb zamieszkujgcych obszary miejskie (62,0%). Osdb o szczegdlnych potrzebach zamieszkujgcych wsie byto (38,0%). Rozpatrujgc wojewddztwo

zamieszkania dobierajgc prébe starano sie o proporcjonalne roztozenie préby.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Korzystanie z ustug telekomunikacyjnych

Z ktérych wymienionych ustug telekomunikacyjnych Pan(i) korzysta? Czy wszystkie ustugi ma Pan(i) u jednego operatora?

100,0%
74,0%

m Tak Nie Nie wiem, nie pamietam

Charakterystyka proby

2,0% 0,0%
Telefonia komérkowa Internet Telefon stacjonarny Zadne z powyzszych

Kazdy z respondentdw korzystat z telefonu komdrkowego. Blisko 74,0% osdb korzystato z internetu, a wytgcznie 2% korzystato z telefonu stacjonarnego. Osdb ze szczegdlnymi
potrzebami, majgcymi wszystkie ustugi u jednego operatora byto 59,5%.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E



Udogodnienia
oferowane przez
operatorow
telekomunikacyjnych



Udogodnienia oferowane przez operatoréw

Czy wie Pan(i), ze operator telekomunikacyjny ma obowigzek
Swiadczy¢ udogodnienia dla oséb z niepetnosprawnosciami

lub ze szczegdlnymi potrzebami?

86,0%

m Tak

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

14,0%

Nie

Wiedza o udogodnieniach

Czy wie Pan(i) z jakich udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami moze Pan(i) korzysta¢ u swoich operatoréw
telekomunikacyjnych?

90,0%

m Tak Nie

Z jakich udogodnien dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami korzysta
Pan(i) u swoich operatorow?

A
@ Z salonu dostosowanego architektonicznie
{g‘)} Z pomocy w konfiguracji urzadzenia telekomunikacyjnego

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami majace wiedze o udogodnieniach, N=5

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Wiedza o udogodnieniach

Gdzie dowiedziat(a) sie Pan(i) o udogodnieniach dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami z jakich mozna korzystaé u swoich operatoréw
telekomunikacyjnych?

R o] [
—| Strona internetowa operatora Od pracownika BOK L%TE‘]_J
000
(M@m Od znajomego lub rodziny Z medidéw tradycyjnych (radio, telewizja)
———

Przeczytatem(tam)w Internecie (((r))

Blisko 14,0% respondentow wie, ze operatorzy ustug telekomunikacyjnych majg obowigzek swiadczyé udogodnienia dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami. Dodatkowo, 10,0% 0sdb ze
szczegdlnymi potrzebami wie z jakich udogodnier moga korzystaé. Zrédtami wiedzo o udogodnieniach s3 strona internetowa operatora, pracownicy BOK, Internet, media tradycyjne,
znajomi i rodzina.

Udogodnienia oferowane przez operatoréw

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami majgce wiedze o udogodnieniach, N=5

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Udogodnienia oferowane przez operatoréw

Wiedza o udogodnieniach

Czy wie Pan(i) gdzie moze zapoznac sie z informacja o Czy pracownicy BOK, salonu operatora, punktu obstugi klienta
orzystugujacych udogodnieniach dla os6b ze szczegSinymi wiedzg z jakich udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami
potrzebami u swoich operatoréw? moze Pan(i) skorzystac?

48,0%

82,0% 34,0%

m Tak Nie m Tak Nie Nie wiem, nie pamietam

Badane osoby ze szczegdlnymi potrzebami w niewielkim stopniu korzystajg z udogodnien u swoich operatoréw. Dodatkowo, 18,0% osdb wie gdzie moze zapoznad sie z informacjg o
przystugujacych udogodnieniach. Taki sam odsetek oséb (18,0%) wskazat, ze pracownicy BOK wiedzg z jakich udogodnie moga korzysta¢ osoby ze szczegdlnymi potrzebami. Mozna
stwierdzié, ze osoby, ktore korzystaty z jakichkolwiek udogodnien ocenity je raczej dobrze*.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50, *Liczebnos$¢ N=5 jest za niska, aby mdc przedstawic¢ dane w formie ilosSciowej na wykresie.

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Ocena ud

Udogodnienia w salonach dla oséb niepetnosprawnych, windy, podjazdy,
niskie stoty itp.

Lepsza obstuga (w salonie, na infolinii, jasne umowy, jezyk migowy, itp.
kwestie)

Aparaty tel. przystosowane dla os. niepetnosprawnych (gtosnos¢, duze
litery, alfabet Braille'a, tryb gtosowy itp.)

Materiaty informacyjne duzym drukiem\alfabetem Braille'a

Mozliwosc¢ zatatwiania wszystkich spraw z operatorem zdalnie (przez
telefon, internet, wizyta pracownika w domu, za posrednictwem

Znizki\darmowe opcje dla oséb niepetnosprawnych
Inne, jakie?

Wszystkie wymienione powyzej sg przydatne

Udogodnienia oferowane przez operatoréw

Zadne, sg wystarczajgce udogodnienia

Nie wiem, nie pamietam
Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

ogodnien

Pierwszeristwo obstugi w salonie dla 0séb niepetnosprawnych | N :0.0%

I 5/,0%

I 22.0%

I 20,0%

I 20,0%
I 16,0%

B 00%

B 20%

I 30,0%

B 100%

B 2o0%

Jakie Pana(i) zdaniem udogodnienia dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami powinni wprowadzi¢ operatorzy telekomunikacyjni?

Urzad Komunikacji Elektronicznej

UKE



Ocena udogodnien

Salon dostosowany architektonicznie

Dokumenty przestane w wersji edytowalnej

Zakup urzadzen przystosowanych specjalnie dla oséb ze specjalnymi potrzebami
Dokumenty przygotowane w alfabecie Braille'a

Dokumenty przygotowane wiekszg czcionkg (wydruk)

Ttumacz jezyka migowego on-line

Dostepna strona internetowa operatora
Skonfigurowanie urzadzenia telekomunikacyjnego
Wszystkie wymienione powyzej sg przydatne

Inne, jakie?

Udogodnienia oferowane przez operatoréw

Dokumenty przestane w wersji elektronicznej mozliwe do odczytu przez urzadzenie...

I 16,0%
I 14,0%
I 12,0%
I 10,0%

I 3,0%
I 3,0%
I 3,0%
I 3,0%

Bl 4,0%

Ktére z wymienionych udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami sg Pana(i) zdaniem nieprzydatne?

I 64,0%

0,0%

Najczesciej wskazywanym udogodnieniem, ktére powinno by¢ wprowadzone jest pierwszenstwo obstugi w salonie dla 0séb z niepetnosprawnoscia (40,0%). Respondenci zapytani o

nieprzydatne udogodnienia wskazali, ze wszystkie z nich sg potrzebne (64,0%).
Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

Urzad Komunikacji Elektronicznej

UKE



Zawieranie |
rozwigzywanie umow

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Zawieranie i rozwigzywanie umow

Zawieranie i rozwigzywanie umow

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

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrodto: UKE

m W salonie, punkcie obstugi

m W domu

Przez telefon

Przez Internet

Nie zawieratam umowy

Nie wiem, nie pamietam

Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E



Zawieranie i rozwigzywanie umow

Zawieranie i rozwigzywanie umow

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

m Tak, doktadnie

m Tak, ale tylko pobieznie
Nie, tylko przejrzatam
Nie, przeczytat za mnie ktos inny
(z rodziny\ znajomych)

Nie zawieratam umowy

Nie wiem, nie pamietam

Czy zawarcie umowy na ustugi telekomunikacyjne byto dla Pana(i)
tatwe?

91 ,5% wskazato, ze zawarcie umowy byto tatwe

Czy zapisy umowy lub aneksu do umowy byty dla Pana(i)
zrozumiate?

78,7% wskazato, ze umowa byta zrozumiata

Wiekszos$¢ osdb (66,0%) zawierato umowe w salonie lub punkcie obstugi. Tylko 6,0% oséb badanych nie zawierato samodzielnie umowy na ustugi telekomunikacyjne. Z oséb
samodzielnie zawierajgcych umowe 91,5% o0sdb wskazato, ze byt to tatwy proces. Wiekszo$é oséb czyta umowe przed jej podpisaniem (31,9% dokfadnie, a 44,7% pobieznie). Umowa

lub aneks byty raczej zrozumiate (78,7%).

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, zawierajgce samodzielnie umowe, N=47

Zrédto: UKE

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Korzystanie z BOK
| sktadanie
reklamacji



Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Kontakt z BOK

Czy Pana(i) operator umozliwia alternatywng forme kontaktu
z pracownikami Biura Obstugi klienta?

E-mail | ::.0
svs I /- 0%
czat |GG 35.0%
Inne, jakie? [} 6,0%
Nie umozliwia innej formy kontaktu - 8,0%

Nie wiem, nie pamietam || ] 22.0%

Blisko 48,0% oséb badanych zadeklarowato, ze ich dostawcy ustug
telekomunikacyjnych dopuszcza kontakt za pomocg e-maila, a 44,0% wskazato
SMS.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

Jakie udogodnienia nie tylko dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami
powinny zostaé¢ wprowadzone Pana(i) zdaniem przez operatorow
telekomunikacyjnych w kontakcie z BOK?

E-mail | 36.0%
sMs I 23.0%
czat I 230%
Ttumacz PIM | 26.0%
Inne, jakie? | 2,0%
Zadne z powyzszych || GG 35,0%

Nie wiem, nie pamietam [} 10,0%

Udogodnieniem, ktore wedtug respondentéw powinno by¢é wprowadzone jest
umozliwienie klientom kontaktu przez e-mail (36,0%), SMS (28,0%) oraz czat (28,0%).

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Kontakt z BOK

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

Dtugi czas oczekiwania na potgczenie 34,0%

Konsultant nie udzielit rzetelnej informac;ji 12,0%

Brak informacji o dostepnych udogodnieniach dla oséb ze szczegdlnymi
10,0%
potrzebami I

Nieintuicyjna nawigacja [l s0%
Brak alternatywnej formy kontaktu [l 8.0%

Inne, jakie? 8,0%

Nie napotkatem(am) trudnosci w czasie kontaktu z BOK 46,0%

Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Nie wiem, nie pamietam  0,0%

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Kontakt z BOK

Czy sposob kontaktu z BOK oferowany przez operatorow Jak Pan(i) ocenia jako$¢ swiadczonych ustug przez pracownikéw
jest dostosowany do Pana(i) potrzeb - przystosowany swoich operatorow?
specjalnie dla osdb ze specjalnymi potrzebami?

m Zdecydowanie dobrze 2,0% 4 0%
m Raczej dobrze
Ani dobrze, ani zZle

Raczej zle

Zdecydowanie zle

m Tak Nie

Nie wiem, nie pamietam

32,0% os6b wskazato, ze sposdb kontaktu preferowany przez BOK nie jest dostosowany do potrzeb.
Jakos$¢ swiadczonych ustug zostata oceniona pozytywnie przez respondentéw (4,0% odpowiedzi ,,zdecydowanie dobrze” i 70,0% odpowiedzi ,raczej dobrze”).

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Jakie udogodnienia nie tylko dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami powinny zosta¢ wprowadzone Pana(i) zdaniem przez operatorow

Reklamacje

telekomunikacyjnych w procesie sktadania reklamacji?

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

E-mail

SMS

Czat

Ttumacz PIM

Inne, jakie?

Zadne z powyzszych

Nie wiem, nie pamietam

I o
I 25 0%
I oo
B sox

B s
B cox

Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Reklamacje

Czy w ciggu ostatnich 12 miesiecy sktadat(a) Pan(i) reklamacje Czy sposob sktadania reklamacji oferowany przez operatorow jest
do operatora ktoérejs z ustug telekomunikacyjnych? dostosowany do Pana(i) potrzeb - przystosowany specjalnie dla
0s0b ze specjalnymi potrzebami?

95,7%

m Tak Nie m Tak Nie

Niewielki odsetek osdb (4,3%) zadeklarowato sktadanie reklamacji do operatora ktérejs z ustug telekomunikacyjnych. Reklamacje zostaty rozpatrzone pozytywnie*.
Blisko 70,2% osob wskazato, ze sposéb reklamowania ustug telekomunikacyjnych jest dostoswany do potrzeb klientéw.

Korzystanie z BOK i sktadanie reklamacji

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, zawierajgce samodzielnie umowe, N=47. *Liczebnos$é N=2 jest za niska, aby méc przedstawi¢ dane w formie ilosciowej na wykresie.

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Telefonia komorkowa

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Telefonia komorkowa

Korzystanie

Czy zauwazyt(a) Pan(i) trudnosci w korzystaniu z telefonu Jak Pan(i) ocenia jakos¢ ustug telefonii komadrkowej Swiadczonych
komorkowego? przez operatora?

m Zdecydowanie dobrze
m Raczej dobrze
Ani dobrze, ani zZle
96,0%

Raczej zle

. Zdecydowanie zle
m Tak Nie

Nie wiem, nie pamietam

Wszystkie badanie osoby ze szczegdlnymi potrzebami korzystaty z telefonii komorowej. Wytacznie 4,0% tych oséb wskazaty na trudnosci w korzystaniu z niej. Wskazano, ze trudnoscia
bywa brak zasiegu oraz sposdb wybierania numeru. Ogdlnie rzecz biorac, jakos¢ ustug telefonii komdrkowej zostat oceniony bardzo pozytywnie. Blisko 12,0% respondentdow ocenito ja
zdecydowanie dobrze, a 70,0% raczej dobrze.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Telefonia komorkowa

Oferta

Czy operatorzy sieci komorkowej, majg oferty dedykowane dla Pan(i) potrzeb (przystosowane specjalnie dla oséb ze specjalnymi
potrzebami)?

34,0%
m Tak Nie = Nie wiem, nie pamietam
Niedopasowanie oferty do potrzeb zadeklarowato 34,0% respondentow.
Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50
Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej

U<E



Co powinna zawierac oferta operatora sieci komorkowej,

Nizsza cena, abonament

Elastyczny wybor, dobér ustug (sam decyduje, z ktorych ustug skorzystam:
internet, rozmowy, SMS, MMS, ustugi dodatkowe, itd.)

Obecna oferta zaspokaja moje potrzeby

Inne, jakie?

Telefonia komorkowa

Zadne z powyzszych

Nie wiem, nie pamietam

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

Oferta

aby zaspokoic¢ Pana(i) potrzeby:

54,0%

42,0%

42,0%

I 2,0%
oo

0,0%

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

Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Komunikatory internetowe

Czy korzysta Pan(i) z komunikatoréw internetowych? Z jakich komunikatoréw Pan(i) korzysta?

86,2% ° 17,2%

facebook Messenger

m Tak Nie

Telefonia komorkowa

Korzystanie z komunikatoréw internetowych deklaruje 58,0% respondentdw ze szczegélnymi potrzebami. Te osoby najczesciej korzystajg z Massengera (86,2%). Na drugim miejscu pod
wzgledem czestosci korzystania jest WjatsApp (41,4%). Nieco ponad potowa (54,0%) respondentéw ma zainstalowane na telefonie komunikatory internetowe.

Podstawa: osoby ze szczegélnymi potrzebami, N=50 Podstawa: uzytkownicy komunikatoréw internetowych, N=29

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Telefonia komorkowa

Komunikatory internetowe

Czy ma Pan(i) zainstalowane na telefonie komunikatory? Czy preferuje Pan(i) potaczenia gtosowe wykonywane za

46,0%
m Tak
Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50
Zrédto: UKE

Nie

posrednictwem telefonu czy komunikatorow internetowych?

m Telefon

Czy Pana(i) zdaniem, potaczenia gtosowe wykonywane za
posrednictwem telefonu sg lepszej jakosci niz te wykonane za
posrednictwem komunikatorow?

m Tak Nie

Podstawa: uzytkownicy komunikatoréow internetowych, N=29

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Telefonia komorkowa

Komunikatory internetowe vs. SMS

Ktorg ustuge wybiera Pan(i) najczesciej? Czy uwaza Pan(i), ze ustugi potgczen gtosowych, SMS, MMS oraz
komunikatory internetowe sg odpowiednio dostosowane dla oséb
ze szczegllnymi potrzebami?

:r\ 70, O% 0s6b preferuje komunikacje SMS

20,7%

o , .. . : ,
30,0 A) 0sOb preferuje uzywanie komunikatorow
internetowych

m Tak Nie

Sposréd badanych osdb, blisko 20,7% respondentdw korzystajgcych z komunikatoréw internetowych wskazato, ze ustugi potaczen gtosowych, SMS, MMS oraz komunikatoréw
internetowych nie jest dostosowanych do potrzeb. Respondenci preferujg komunikacje za posrednictwem SMS (70,0%). Potgczenia gtosowe za posrednictwem telefonu sg czesciej
preferowane (58,6%).

Podstawa: uzytkownicy komunikatoréw internetowych, N=29

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Ocena komunikatorow internetowych

Czy Pana(i) zdaniem, funkcjonalniejsza jest komunikacja
poprzez komunikatory internetowe czy za posrednictwem
ruchome;j sieci telekomunikacyjnej (zwykte potgczenia
telefoniczne)?

B Komunikacja poprzez komunikatory internetowe
Komunikacja za posrednictwem ruchomej sieci telekomunikacyjne;j

Nie wiem, nie pamietam

55,2% 37,9%

Telefonia komorkowa

6,9%

Czy w przysztosci zamierza Pan(i) czesciej korzystac z

komunikatoréw internetowych niz z ustug gtosowych i SMS,

MMS?

m Tak

Nie

Blisko 55,2% 0sdb badanych ze szczegdlnymi potrzebami wskazato, ze komunikacja poprzez komunikatory internetowe jest bardziej funkcjonalna. Dodatkowo, 69,0% badanych wskazato,

ze w przysztosci zamierza czesciej korzysta¢ z komunikatorow internetowych.

Podstawa: uzytkownicy komunikatorow internetowych, N=29

Zrédto: UKE
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Ocena komunikatorow internetowych

Jakie zalety widzi Pan(i) w korzystaniu z komunikatoréw Dla ktorej z ustug, Pana(i) zdaniem, komunikatory internetowe
internetowych? stanowig najwiekszg konkurencje?
Dodatkowe funkcje | NG <o 0
] 51,7% SMS

Darmowe aplikacie | GG :
DN 0 .
Stabilne potaczenie | N 27.6% % 5 1’ 7 A) pofaczenie gtosowe

Inne, jakie?  0,0% 10,3% MMS

Telefonia komorkowa

Najczesciej wskazywang zaletg komunikatorow internetowych sg dodatkowe funkcje (69,0%) oraz fakt, ze aplikacje s darmowe (58,6%). Komunikatory sg najwieksza konkurencjg dla
komunikacji za posrednictwem SMS. Tego zdania, byto 51,7% respondentéw. Blisko 69,0% osdb ze szczegdlnymi potrzebami wskazuje, ze potaczenia glosowe wykonywane przez
telefon sg lepszej jakosci niz te wyklonowane przez komunikatory internetowe.

Podstawa: uzytkownicy komunikatorow internetowych, N=29

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E
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Dostep do Internetu

Dostep do internetu

Jakiego rodzaju dostep do Internetu Pan(i) posiada?

|:| 75, 7% Dostep mobilny w telefonie komdérkowym

67,6% Dostep stacjonarny

(o)
% 18,9% Dostep mobilny na innych urzadzeniach przenosnych

Z jakich powoddéw nie posiada Pan(i) dostepu do Internetu?*

* Internet nie jest mi potrzebny

* Nie umiem korzystac z Internetu

* Internet jest dla mnie za drogi

* Nie mam odpowiedniego sprzetu (np. komputera, tabletu)

* Moja niepetnosprawnos¢ utrudnia mi korzystanie z Internetu
* Staby zasieg w miejscu zamieszkania

Czy zauwazyt(a) Pan(i) trudnosci w korzystaniu z Internetu?

89,2%

m Tak Nie

Podstawa: uzytkownicy internetu, N=37 *Liczebnos¢ N=13 jest za niska, aby méc przedstawi¢ dane w formie ilosciowej na wykresie.

Zrédto: UKE
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Dostep do Internetu

Oferta

Czy operatorzy majg oferty dedykowane dla Pan(i) potrzeb Co powinna zawiera¢ oferta, aby zaspokoi¢ Pana(i) potrzeby, np.?

(przystosowane specjalnie dla 0osdb ze specjalnymi potrzebami)?
Wiekszy pakiet danych | NN :1.7%
Nizsza cena\ abonament | NG :1,7%
Obecna oferta zaspokaja moje potrzeby | NG 52,2

64,9%
Inne, jakie? W 4,2%

Nie wiem, nie pamietam [l 4,2%
m Tak Nie

Blisko, 64,9% uzytkownikéw internetu ze szczegélnymi potrzebami wskazato, ze operatorzy nie majg oferty w petni dostosowang do potrzeb uzytkownika. Najczesciej wskazywano, ze
potrzebe zaspokoitby zwiekszony pakiet danych oraz nizsza cena ustugi (po 41,7%). Uzytkownicy Internetu wysoko ocenili jakos¢ ustug (16,2% wskazan na zdecydowanie dobrze, 70,3%

wskazan na raczej dobrze).

Podstawa: osoby wskazujgce, ze oferty nie sg w petni dostoswane do potrzeb, N=25

Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

Podstawa: uzytkownicy internetu, N=37

Zrédto: UKE



Dostep do Internetu

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

Podstawa: uzytkownicy internetu, N=37

Zrédto: UKE

m Zdecydowanie dobrze

® Raczej dobrze

m Ani dobrze, ani zZle

Raczej zle

Zdecydowanie Zle

Nie wiem, nie pamietam

Oferta

Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Zakup urzadzen

Czy pracownicy BOK zaoferowali Panu(i) odpowiednie urzadzenie Czy wie Pan(i), ze pracownik BOK na Pana(i) prosbe ma
(telefon komoérkowy lub tablet dopasowany do potrzeb - obowigzek zaoferowania odpowiedniego urzadzenia
przystosowane specjalnie dla oséb ze specjalnymi potrzebami)? dopasowanego do Pana(i)?

c

GNJ 88,0%

©

g 48,0%

g_ 40,0% m Tak Nie

32 Czy korzysta Pan(i) z odpowiedniego urzadzenia dopasowanego

S do potrzeb (telefon komorkowy lub tablet dopasowany specjalnie
Osoby korzystajgce z tych urzadzen wskazaty, ze byto ono tatwo dostepne, ze 84,0%

pracownicy BOK raczej nie zaproponowali konfiguracji urzagdzenia, informacje o
urzadzeniu byty raczej dostepne, a jakos¢ oceniono raczej dobrze*.
m Tak Nie

Podstawa: osoby z niepetnosprawnoscig lub osoby w wieku 60 lat i wiecej, N=25. *Liczebnos$¢ N=4 jest za niska, aby mdc przedstawi¢ dane w formie ilosciowej na wykresie.

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Ocena rynku
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Ocena rynku telekomunikacyjnego

Prosze ocenié ponizsze aspekty funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego w Polsce?

Bardzo zle Raczej zle H Ani dobrze, ani Zle B Raczej dobrze B Bardzo dobrze Nie wiem, nie pamietam
2,0%
Jakos$¢ obstugi klientéw przez operatoréw 2,0 72,0% 8,0%
2,0%

Przejrzysto$é ofert na ustugi telekomunikacyjne 16,0% 54,0% 4,09
Skutecznos$¢ reklamacji, rozpatrywanie skarg 2,0% 4 52,0% MOV 8,0%

2,0%

Dostep do ustug — mozliwos¢ wyboru réznorodnych operatoréw i ustug 4,0% 8,0% 52,0% 12,0%
Jakos¢ oferowanych ustug (niezawodnos¢, dostepnosc) 2,0% 10,0% 54,0% 14,0%

2.0%

Zakres oferowanych na rynku ustug i dopasowanie oferowanych ustug do Pana(i
Y Y g1¢cop Y & potrzég 10,0% 64.0% 4,09

Ocena rynku telekomunikacyjnego

Ogdlnie rzecz biorgc ustugi telekomunikacyjne zostaty ocenione pozytywnie. Najwyzej oceniono jako$é obstugi klientow przez operatordow. Blisko 8,0% wskazato odpowiedz
,bardzo dobrze”, a 72,0% ocenito ten aspekt raczej dobrze. Najnizej oceniono przejrzystosé ofert na ustugi telekomunikacyjne (16,0% wskazan na raczej zle).

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Zmiany na rynku

Dynamiczny rozwaj technologii

Utatwienie procedur zwigzanych z zakupem ustug

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

o

2 .

= ‘ Wieksza liczba ofert

O

©

—

g Obnizka cen

g 94,0%

o

K] Dynamiczny rozwaj technologii

; m Tak Nie

-z

C

-

(q¢)

c

GJ

(@]

@)

1 B J

Wytgcznie 6,0% oséb wskazato, ze zauwazyto pozytywne zmiany na rynku. Te osoby wskazaty, ze zmiany dotyczyty wiekszej liczby ofert, obnizki cen, dynamicznego rozwoju technologii
oraz utatwienia procedur zwigzanych z zakupem ustug.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50 * Z powodu niskiej liczebnosci oséb odpowiadajgcy na to pytanie, wymieniono wytgcznie wskazane odpowiedzi, N=3

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Zmiany na rynku

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

o

Q0

)

=

) \Q Wzrost cen ‘j\j Mniejsza liczba ofert

i

5

c Pogorszenie jakosci .

S 84.0% *¥% oferowanych ustug K353 Gorsza obstuga klienta

<2

GJ y

= . — CD Mata skuteczno$é

3 m Tak Nie o — Gorszy zakres ofert \ reklamagji

c Sl

>

| -

g Mniei Utrudnienie procedur

niejsza

GJ - :

- D przejrzystos¢ ofert @ zwigzanych z zakupem

O ustug

Wytgcznie 16,0% oséb wskazato, ze zauwazyto negatywne zmiany na rynku. Te osoby wskazaty, ze zmiany dotyczyty wzrostu cen, pogorszenia jakosci oferowanych ustug, mniejszej liczby
ofert, gorszej obstugi klienta, gorszego zakresu oferty, mniejszej przejrzystosci oferty, utrudnienia procedur zwigzanych z zakupem ustug oraz matej skutecznosci reklamaciji.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50 * Z powodu niskiej liczebnosci oséb odpowiadajgcy na to pytanie, wymieniono wytgcznie wskazane odpowiedzi, N=8

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Wptyw covid-19 na
rynek
telekomunikacyjny
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Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Covid-19 a korzystanie z ustug

Czy Pana(i) potaczenia gtosowe w sieciach stacjonarnych trwajg Czy wysyta Pan(i) wiecej SMS-6w, MMS-6w niz przed epidemig?
dtuzej niz w okresie przed epidemig?

4,0%

86,0% 86,0%

m Tak Nie Nie wiem, nie pamietam m Tak Nie Nie wiem, nie pamietam

Blisko 10,0% osdb wskazato, ze ich potaczenia gtosowe, w ramach potgczen stacjonarnych trwajg dtuzej niz w okresie pandemii. W przypadku wysytania SMS-6w i MMS-éw, 14,0% oséb
wskazato, ze czesciej wysytaty te rodzaje wiadomosci.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Aplikacje i programy wideokonferencyjne

Czy w czasie trwania epidemii korzysta Pan(i) wiecej z aplikacji i Z jakich aplikacji i programéw wideokonferencyjnych Pan(i)
programow wideokonferencyjnych? korzysta?

16,0% AL

120% Ll Google Meet

. 9
62,0% 8,0% * Microsoft Teams

m Wiecej © Mniej = Tak samo = Nie wiem, nie pamietam
10% @) Google Duo

20% (§) Discord

Sposrdéd osdb ze szczegdlnymi potrzebami, 14,0% wskazato wzrost czestosci
korzystania z aplikacji i programéw wideokonferencyjnych. Blisko 8,0% wskazato
na zmniejszenie czestosci korzystania, a 62,0% nie zmienito czestosci korzystania.

o/ 7 -
Najczesciej wskazywang aplikacjg byt zoom (20,0%). 62’0A) Zadne z powyzszych

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Zapotrzebowanie na ustugi

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

72,0%

m Tak Nie

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE
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U<E



Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Zapotrzebowanie na ustugi

Z jakich ustug korzystat Pan(i) najczesciej podczas stanu epidemicznego? Prosze wskazaé¢ maksymalnie 3

Potgczenia gtosowe

Korzystanie z komunikatoréw internetowych

Wysytanie wiadomosci SMS
Korzystanie z portali spoteczno$ciowych

Robienie zakupdéw przez Internet

Ogladanie telewizji\ filmdéw, korzystanie z telewizji na zgdanie

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE

Wysytanie wiadomosci MMS
Korzystanie z aplikacji mobilnych
Stuchanie muzyki\ radia

Granie w gry

Inne, jakie?

Zadne z powyzszych

I, £ 3,0%
I, £ 2,0%
I 54,0%
I 23,0%
I 20,0%

I 1 3,0%

I 14,0%

I 10,0%

I 3.0%

I 3.0%

0,0%

W 2,0%

Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Ocena rynku telekomunikacyjnego

Jak ocenia Pan(i) nastepujgce elementy ustug telekomunikacyjnych

2,0% 20,0% 64,0% 14,0% Cena ustug (oferta cenowa) 22,0% 68,0% 8,0%

2,0%

,O% Y&v4 ’ . 7 7 ,0%
6,0%  24.0% 60,0% 4.0 Jakosc¢ potaczen, niezawodnosc 8,0% 20,0% 56,0% 8,0%
4,0% 22,0% 62,0% 12,0% Dostgpnosc¢ ustug 4,0% 16,0% 70,0% 10,0%
Dostepnos¢ udogodnieni dla oséb ze  2.0%
14,0% | 18,0% 50,0% 18,0% 4,0% 22,0%

szczegdllnymi potrzebami

o, 0 0 0 .. ;s % 0 0 %
2,0% 38,0% 56,0% 4,0% Mozliwoéé kontaktu z operatorem 8,0% 34,0% 52,0% 6,0%

Przed pandemiag
lnwapued sezopod

Rozpatrujgc ocene rynku telekomunikacyjnego przed i w czasie pandemii zauwaza sie nieznaczne réznice. Elementy takie jak cena ustug, dostepnos¢ ustug, dostepnosé udogodnien dla
0s0b ze szczegdlnymi potrzebami zostaty nieco lepiej ocenione. Natomiast jakos$¢ potgczen, niezawodnosc oraz mozliwo$é kontaktu z operatorem zostaty ocenione nieznacznie gorze;.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Covid-19 a swiadczenie ustug

Czy COVID-19 ma wptyw na wybor lub zmiane przez Pana(ig) oferty telekomunikacyjne;j?

92,0%

m Tak Nie

Tylko w 8,0% pandemia covid-19 miata wptyw na zmiane oferty telekomunikacyjnej. Rozpatrujgc trudnosci zwigzane ze swiadczeniem ustug telekomunikacyjnych podczas epidemii
40,0% os6b ze szczegdlnymi problemami doswiadczyto takich problemdéw. Najczesciej byty to wzrost cen (28,0%) oraz gorsza obstuga klienta (12,0%).

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E



Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Covid-19 a swiadczenie ustug

Z jakimi problemami w zwigzku z swiadczeniem ustug telekomunikacyjnych spotkat(a) sie Pan(i) podczas epidemii COVID-19?

Wzrost cen NG 23, 0%
Gorsza obstuga klienta |G 12,0%
Mniejsza liczba ofert | 8,0%
Pogorszenie jakosci oferowanych ustug | 8,0%
Utrudnienie procedur zwigzanych z zakupem ustug I 8,0%
Mniejsza przejrzystos¢ ofert | 6,0%
Gorszy zakres ofert I 4,0%
Mata skutecznos¢ reklamacji [l 4,0%
Spadek liczby operatoréw oferujgcych ustugi telekomunikacyjne Il 2,0%
Utrudnienia w dostepie do udogodnien dla osob ze szczegdlnymi potrzebami [l 2,0%
Inne, jakie? | 0,0%
Nie spotkatam sie z utrudnieniami | NNINGIGINGNGIGTGTGENENENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN 50,0%

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, N=50

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Rola ustug telekomunikacyjnych

Jaka role petnity ustugi telekomunikacyjne w Pana(i) zyciu codziennym

B Zdecydowanie wazng B Raczej wazng Raczej nie wazng

2,0%
8,0%

Przed epidemia

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ktére majg ustugi u jednego operatora, N=22

Zrédto: UKE

Zdecydowanie niewazng

4,0%
8,0%

Nie wiem, nie pamietam

Podczas epidemii

Urzad Komunikacji Elektronicznej
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Wptyw covid-19 na rynek telekomunikacyjny

Rola ustug telekomunikacyjnych

B Zdecydowanie dobrze B Raczej dobrze  Ani dobrze, ani zZle Raczej zle Zdecydowanie zle Nie wiem, nie pamietam

Dostepnosé udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami _,5% 4,5%
Jakos¢ udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami ,5%

Dostepnosé udogodnien dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami _,5% 9,1%
Jakos¢ udogodnien dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami ,5%

Przed epidemig

Podczas trwania
epidemii

Rola ustug telekomunikacyjnych w nieznaczny sposéb zmienita sie przed i po pandemii. Przed pandemig 16,0% osob wskazato, ze ustugi telekomunikacyjne sg zdecydowanie wazne w
zyciu codziennym respondenta. W perspektywie czasowej rozpatrujgcej czas trwania pandemii, 22,0% oséb wskazato te odpowiedz. Podczas trwania epidemii nieco lepiej oceniono
jakos¢ udogodnien dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, a ocena dostepnosci nie zmienita sie.

Podstawa: osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ktére maja ustugi u jednego operatora, N=22

Zrédto: UKE Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E
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