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0 czym warto pamieta¢ w negocjacjach z operatorami telekomunikacy jnymi

Nie tylko
najnizsza stawka

Marek Jaslan, Rafat Reks

Koncentrowanie sie na wywalczeniu jak najnizszej optaty za potaczenia
w umowie z operatorem telekomunikacyjnym nie zawsze ma sens.
Czesto o wiele wiecej mozna uzyska¢d, skutecznie negocjujac inne
specyficzne zapisy w kontrakcie.

la operatoréw telekomuni-

kacyjnych klienci bizneso-

wi sg fakomym kaskiem,

dlatego starajg sie ich sku-

si¢ swojg ofertg. W sytu-
acji, gdy na tym rynku robi sie coraz
ciasniej i do gry wkraczaja nowi gracze,
mozna sie spodziewac, ze w negocjacjach
z operatorami tatwiej bedzie uzyskac no-
we lepsze warunki. Co prawda trudno
dzis jeszcze bytoby obroni¢ teze, ze mamy
prawdziwg konkurencje w sytuacji, gdy
na rynku telefonii stacjonarnej wcigz do-
minuje zdecydowanie Telekomunikacja
Polska, a operatorzy alternatywni swojg
dziatalno$¢ prowadza najczesciej na ob-
szarze kilku wojewodztw (tylko niektorzy
na terenie catego kraju). Konkurenci TP
w sumie przejeli od dziesieciu do dwu-
dziestu kilku proc. rynku (w zaleznosci od
rodzajoéw potaczen). Z kolei na rynku tele-
fonii komorkowej mozemy moéwic o oli-
gopolu.

Podstawg osiggniecia
sukcesu w negocjacjach
jest dobre przygotowanie.
Nawet najlepszy
negocjator musi wiedzie¢,
co chce osiagna¢, zanim
przystapi do rozmoéw

Niemniej jednak rynek jest dynamiczny
i przedsiebiorcy powinni zdecydowanie
bardziej niz kilka lat temu przygladac sie
mozliwosciom obnizki kosztow telekomu-
nikacyjnych, np. przez zmiane operatora
telekomunikacyjnego, ktéry zaproponuje
podobne ustugi przynajmniej na takim sa-
mym poziomie, ale taniej. Na ile te
oszczednosci beda wysokie, zalezy w duzej
mierze od przyjecia odpowiedniej strategii
w negocjacjach z operatorami telekomuni-
kacyjnymi.
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NEGOCJACJAMI Z OPERATORAMI STACJONARNYMI

* Jakie typy potaczen w firmie dominujg — lokalne,
miedzymiastowe, miedzynarodowe czy na telefony komérkowe?

e Czy chcemy dokona¢ wymiany sprzetu?

* Jaka jest struktura potaczen w firmie — ile przychodzacych, ile
wychodzacych, w jakich godzinach linie sg najintensywniej

wykorzystywane?

* Czy jesteSsmy gotowi na zamiane numeroéw, czy z réznych

wzgledéw nie wchodzi to w gre?

* Czy mamy sSrodki finansowe na podciggniecie facza od operatora

alternatywnego do firmy?
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ZANIM PRZYSTAPISZ

DO NEGOCIJACII

Podstawg osiggniecia sukcesu w negocja-
cjach jest oczywiscie dobre przygotowanie.
Niespecjalnie sprawdza sie bowiem strate-
gia: ,niech nam co$ najpierw zaproponuja,
my to przeanalizujemy i sprobujemy jeszcze
co$ uszczknac”. Przede wszystkim nalezy
dobrze znac swoje potrzeby w zakresie tele-
komunikacji. Nawet najlepszy negocjator
musi wiedzie¢, co chce osiggna¢, zanim
przystapi do rozméw. Warto wiec wczedniegj
poswieci¢ troche czasu na wziecie pod lupe
profilu telekomunikacyjnego wiasnej firmy,
czyli przeprowadzi¢ analize obcigzen linii,
sprawdzi¢, ktére strefy numeracyjne sg naj-
czesciej wydzwaniane, w jakich godzinach
wykonuje sie jakie pofgczenia, jakie numery
sq najczesciej wybierane, dokonac inwenta-
ryzacji uzywanego sprzetu i wykorzystywa-
nych ustug itd. Potem jas-no okredli¢, na
czym nam szczegdlnie zalezy, jakie mamy
srodki, czy jesteSmy w stanie zainwestowac
w infrastrukture telekomunikacyjng czy nie.
To wszystko moze mie¢ znaczenie w nego-
cjacjach.

Dopiero potem pod tym katem mozna
dokonac wstepnego przegladu standardo-
wych ofert operatoréw telekomunikacyj-
nych dostepnych na rynku i ewentualnie
przeprowadzi¢ symulacje wdrozenia takich
ustug, planéw taryfowych, systeméw nali-
czania impulséw i dobra¢ taka oferte, aby
mozna ja bylo dopasowac do wiasnych
potrzeb. Chodzi oczywiscie o to, aby zmi-
nimalizowac koszty, zapewniajagc wymaga-
ny poziom ustug.



Oczywiscie dobrze pozna¢, o ile to mozli-
we, aktualne uwarunkowania panujgce na
rynku. Element ludzki jest zawsze bardzo
istotny w negocjacjach i dobrze wiedzie¢,
z kim sie rozmawia, jakie ta osoba ma rze-
czywiste mozliwosci samodzielnego modyfi-
kowania oferty itp. Trzeba pamietac, ze ne-
gocjacje z operatorami telekomunikacyjnymi
powinny by¢ przeprowadzane szybko
i sprawnie, jako ze jest to rynek dynamicz-
ny, warunki szybko sie zmieniajg i po pew-
nym czasie moze sie nagle okazac, ze wiele
ustalen trzeba negocjowac od nowa. Firmy
audytorskie przyjmujg zasade, ze operato-
rom dajg dwie szanse na przedstawienie
swej propozycji. W pierwszej probie firma
przedstawia konkretng oferte, a w drugim
podejsciu w okreslonym czasie ma szanse na
poprawe pewnych warunkéw.

MEANDRY NA RYNKU
STACJONARNYM

Oczywiscie inng specyfike majg negocjacje
z operatorami telefonii stacjonarnej, a inng
na rynku mobilnym. Zacznijmy od tego
pierwszego przypadku. Najwiekszym gra-
czem na rynku stacjonarnym jest Telekomu-
nikacja Polska. Jest to zarazem partner naj-
mniej  elastyczny w  negocjacjach.
W praktyce szanse na indywidualne potrak-
towanie majg tzw. klienci kluczowi. Sa to
firmy, ktore generujag najwiekszy ruch lub sg
szczegdlnie wazne z punktu widzenia stra-
tegicznego. Do obstugi takich klientéw TP
wyznacza indywidualnych doradcéw i ne-
gocjuje z nimi specjalne warunki. Moga oni
uzyskac¢ znaczne upusty i dostac bardzo ko-
rzystne warunki wspotpracy z innymi czton-
kami Grupy TP, np. z siecig Idea. Mnigjsze
firmy, chcac negocjowac z TP, takze spotka-
ja sie z przedstawicielami handlowymi fir-
my, jednak szanse, ze uda sie im wynego-
cjowac duzo wiecej, niz jest to w oficjalnym
cenniku, s bliskie zeru. Dlaczego dominu-
jacy operator jest tak mato elastyczny, sko-
ro np. na rynku potaczen miedzystrefowych
jego standardowe stawki sq ponad dwu-
krotnie wyzsze niz u konkurentéw (w TP —
40 gr, a u operatoréw alternatywnych sred-
nio 16 gr za minute)? Nie nalezy zapomi-
na¢, ze Telekomunikacja Polska ma zdecy-
dowanie najbardziej rozbudowang sie¢
telekomunikacyjng i duzg cze$¢ wptywdw
tej firmy stanowig tzw. optaty interkonekto-
we od innych operatoréw, ktérzy ptacg TP
ustalong w umowie stawke za kazde pota-
czenie realizowane przez sie¢ TP (osobno
za wejscie do sieci i osobno za wyjscie).

Oczywiscie TP bytoby z pewnoscig stac¢ na
zaoferowanie nizszych stawek niz konku-
rencja, ale gdyby to zrobita, grozi jej protest
w Urzedzie Regulacji Telekomunikacji
i Poczty ze strony innych operatoréw, ze
w ten sposéb chce ukroci¢ konkurengje.
Jesli wiec zalezy nam szczegdlnie na ob-
nizeniu stawek w potgczeniach miedzystre-
fowych, to duzo wiecej bedziemy mogli

taczen na zewnatrz. Kontrargumentem
moze by¢ realizacja duzej ilosci potaczen
przychodzacych.

W takim przypadku podciggniecie ka-
bla optaci sie operatorowi, bo bedzie za-
rabiat na potaczeniach interkonektowych
od innych operatoréw. To obecnie juz
przyjeta praktyka, ze operatorzy nawet
dzielg sie z klientami czedcig przychodow,
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¢ llu aktywacji potrzebujemy?

* Jak czesto bedziemy korzystac z telefonu (ile minut miesiecznie

wydzwonimy)?

* Czy potrzebujemy aktywacji z telefonem (jesli kupujemy
z telefonem, nie mozemy zmniejszy¢ pakietu przez z gory

ustalony okres)?

* Czy chcemy ograniczac¢ korzystanie z telefonu komoérkowego

pracownikom?

* Czy pracownicy bedg czesto dzwonili pomiedzy sobag?

uzyskac u operatoréw alternatywnych, ta-
kich jak NOM, Netia, Dialog czy Energis.
Przystepujac do negocjacji z tymi firmami,
warto pamietad, ze nie tylko stawki s3 istot-
nym czynnikiem wptywajacym na koszty te-
lekomunikacyjne. W praktyce wyglada to
tak, ze im operator alternatywny ma lepiej
wynegocjowane stawki optat interkonekto-
wych z TP, tym bardziej jest elastyczny
w tym elemencie negocjacji (moze wiecej
obnizy¢ standardowa stawke).

Dla operatorow
telekomunikacyjnych
klienci biznesowi
sg takomym kaskiem,
dlatego starajg sie
ich skusi¢ swojg oferta

Przed przystagpieniem do rozméw po-
winnismy wiedzie¢, czy operatora alterna-
tywnego chcemy wykorzystywac tylko do
potaczen prefiksowych (miedzystrefowych),
czy takze lokalnych. W tym drugim przy-
padku i jesli mamy na to srodki, sensowne
jest przekonanie operatora, aby podciaggnat
do naszej firmy swoje, przeznaczone
wylgcznie dla nas tacze. Moze sie zdarzy¢,
ze nie bedzie on chetny do zastosowania
takiego rozwigzania, a argumentem bedzie
realizowanie przez nas zbyt matej ilosci po-
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gdy rzeczywiscie do firmy (np. biura infor-
macji) realizowany jest znaczny ruch przy-
chodzacy.

Jak juz zaznaczalisSmy, negocjowanie jak
najnizszych stawek to jedno, ale nie nalezy
zapomina¢, ze koncowy rachunek za telefon
zalezy tez od tego, czy opfaty sg naliczane se-
kundowo, czy taryfikowane inaczej, jaka jest
oplata za inicacje potaczenia (tzw. setup
charge) — w tym przypadku nalezy zbadac,
czy dominujg potaczenia dtugie czy krotkie
i dokonac kalkulagji. Istotnym elementem jest
tez negocjowanie optaty minimalnej, np. gdy
wynosi ona 500 zt, to jesli wygenerujemy
mniejszy ruch, i tak te kwote bedziemy mu-
sieli zapfaci¢ operatorowi. Koniecznie trzeba
wiec sprawdzi¢, czy juz po dokonaniu opty-
malizacji kosztow telekomunikacyjnych be-
dziemy ,wydzwania¢” rozmowy na te usta-
lona kwote minimalna.

W przypadku, gdy firma realizuje sporo
potaczen miedzynarodowych, nalezy po-
réwnac u operatordw, z ktérymi negocjuje-
my, w ktorej strefie numeracyjnej znajdujq
sie kraje, do ktdrych najczesciej realizujemy
potaczenia. Moze sie bowiem okazac, ze sg
tu istotne rdznice. Wreszcie, gdy np. nasza
firma prowadzi ozywiong aktywnos¢ w ja-
kim$ okreslonym kraju, np. realizuje kon-
trakty w Niemczech i w zwigzku z tym in-
tensywnie kontaktuje sie telefonicznie
z partnerami czy klientami w tym kraju,
mozemy negocjowac z operatorem spegjal-
ng stawke dotyczaca potaczen z tym pan-
stwem.
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Warto tez sprawdzi¢, w jaki sposéb ope-
ratorzy zaokraglajg kwoty za wykonane
potaczenia w taryfikacji sekundowej do
drugiego miejsca po przecinku — w goére
czy w dét, czy czynia to po kazdej rozmo-
wie, czy zaokraglajg ogdlna sume. W prak-
tyce okazuje sig, ze i na tym na pozor ba-
nalnym elemencie mozna takze uzyskac
pewne oszczednosci.

W negocjacjach zdarza sie, ze operato-
rzy w zamian za tzw. lojalke, czyli np. zo-
bowigzanie sie do korzystania z ich ustug
przez dtuzszy czas, proponuja klientowi za
darmo sprzet. W kazdym przypadku trzeba
doktadnie rozwazy¢, czy nam sie takie dfu-
goterminowe zwigzanie z konkretnym
operatorem optaca.

Na rynku telefonii komdrkowej dziata obec-
nie trzech operatoréw, dysponujacych przy-
blizonym udziatem rynkowym. Sytuacja na
tym rynku wskazuje na cechy oligopolistycz-
ne, niemniej jest to rynek bardziej dynamicz-
ny, negocjacje z operatorami GSM sg zazwy-
czaj bardziej ztozone, w takich rozmowach

bierze sie pod uwage wiecej elementdw.
Takze do tych rozmoéw nalezy sie dobrze
przygotowa¢, bo wybdr ustugodawcy tele-
fondw komadrkowych to zwigzek na dfuzszy
czas (przewaznie dwa lata), dlatego zanim
z ktéryms sie zwigzemy, warto dokona¢ do-

Jesli zalezy nam
szczegOlnie na obnizeniu
stawek w potaczeniach
miedzystrefowych,
to duzo wiecej
bedziemy mogli uzyskac
u operatoréw
alternatywnych

ktadnego rachunku potencjalnych zyskéw
i strat. Poréwnanie ofert ustugodawcéw te-
lefonii komdrkowej nie jest tatwe. Po pierw-
sze, przygotowywane sg tak, aby trudno je
byto poréwnac. Po drugie, kazdy z ustugo-
dawcow dopieszcza wybrane elementy ofer-
ty i wiasnie te szczegdlnie akcentuije, starajac

sie jednoczesnie ukry¢ mniej atrakcyjne. Tak-
ze tutaj nie liczy sie tylko wysokos¢ stawki,
bardzo istotne jest tez poznanie tzw. rozwia-
zan systemowych stosowanych przez po-
szczegdlnych operatoréw. Na przyktad kaz-
dy z operatorbw w zaleznosci od
abonamentu oferuje okreslong liczbe dar-
mowych minut. Kazdy jednak inaczej roz-
wigzuje problem przechodzenia niewykorzy-
stanych  minut na nastepny okres
rozliczeniowy. Najmniej korzystne rozwigza-
nie proponuije Era — sg one uwzgledniane je-
dynie przez nastepny miesigc rozliczeniowy,
i to dopiero w sytuacji, gdy darmowy limit
rozméw z aktualnego miesigca rozliczenio-
wego zostanie wyczerpany. Potem przepa-
daja bezpowrotnie. Znacznie korzystniej dla
klienta rozwiagzuje to Plus, gdzie nieskonsu-
mowane darmowe minuty przechodza ,od
dotu”, tzn. w aktualnym okresie rozliczenio-
wym s3 w realizowanych rozmowach
uwzgledniane w pierwszej kolejnosci.
A przepadaja dopiero wtedy, jedli nie zosta-
na wykorzystane przez 6 miesiecy. Najko-
rzystniej dla klienta sprawa ta jest rozwigza-
na w Idei, gdzie niewykorzystane darmowe

Charakterystyka oferty operatordw komérkowych

w trakcie trwania okresu
rozliczeniowego

dopiero w nowym
okresie rozliczeniowym

Era Idea Plus
kapitat minut 1 miesigc nieograniczony do 6 miesiecy
pofaczenia w biznes grupie | pomniejszajg pakiety nie pomniejszajg pakietow nie pomniejszajg pakietow
abonamentowe abonamentowych abonamentowych
mozliwos¢ przejscia tak nie nie
z abonamentu na pre-paid
mozliwos¢ zmiany taryfy  |tak zmiana wchodzi w zycie zmiana wchodzi w zycie

dopiero w nowym
okresie rozliczeniowym

bilingi

mata przejrzystosc
i funkcjonalnos¢ bilingéw
elektronicznych

problemy z uzyskaniem
elektronicznych bilingéw
wstecznych

przejrzyste ale bilingi
elektroniczne dostepne
dopiero od 50 numeréw

program do obstugi
bilingéw

nie

tak

tak

sms-y

drogie sms-y miedzynarodowe

korzystne ceny sms-6w

stosunkowo drogie sms-y
do abonamentéw krajowych

obstuga klienta

dobra

poprawna

staba

umowa ramowa

mozliwos¢ zawarcia przy
zakupie co najmniej
15 aktywadji

problemy z zawarciem
takiej umowy

mozliwos¢ zawarcia przy
zakupie co najmniej
50 aktywacji

terminy ptatnosci

mozliwos¢ prolongowania
terminéw ptatnosci

restrykcyjne przestrzegane
terminy ptatnosci

mozliwos¢ prolongowania
terminow ptatnosci

upusty cenowe

czesto

umiarkowanie

rzadko

programy lojalnosciowe

Era Premia i uzyskujemy
punkty za ktére otrzymamy
gadzety, minuty lub sms-y
(tylko do doftadowania
pre-paid)

Idea Profit n za uzyskane

punkty otrzymamy gadzety,
minuty lub sms-y (takze dla
innych uzytkownikéw sieci)

Plus Tobie n pakiety
minutowe dostepne

dla kazdego abonenta,
niezaleznie od posiadanej

taryfy

warunki przedwczesnego
rozwigzania umowy

jednorazowa kara umowna

jednorazowa kara umowna

niekorzystne — koniecznos¢
zwrotu wszystkich
otrzymanych subsydiéw
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minuty przechodzg z miesigca na miesigc
bezterminowo. Trzeba wiedzie¢, ze w nego-
cjacjach przedstawiciele operatoréw nie mo-
g3 zmienic takich systemowych ustalen. Za-
wsze jednak mozna gra¢ w ten sposob, ze
bedziemy podkreslac, jak akurat na tym
szczegdlnie nam zalezy, i stawiaé potem py-
tanie, co operator moze zaoferowac w za-
mian. Innym rozwigzaniem systemowym,
ktorego nie da sie negocjowac z operatora-
mi, jest np. sposob naliczania rabatow.
Dos¢ istotne jest wprowadzenie nalicza-
nia sekundowego — z doswiadczen jednej
z zajmujacych sie doradztwem telekomuni-
kacyjnym firm wynika, ze da¢ to moze
20-25 proc. oszczednosci na rachunkach.
Warto tez starac sie wywalczy¢ jakies ustu-
gi dodatkowe, na ktorych nam szczegdlnie
zalezy. U kazdego z operatoréw w obrebie
zakupionych aktywacji mozna stworzy¢ biz-
nes grupe. Przydaje sie to woéwczas, jesli
pracownicy maja kontaktowac sie pomie-
dzy soba. Koszt rozméw miedzy telefonami
biznes grupy jest znacznie nizszy niz poza
nig. Nalezy to wzig¢ pod uwage, gdy w ob-
rebie firmy wykonuje sie duzo potaczen.
Warto tez wiedzie¢, ze np. gdy chcemy
kupi¢ w Idei 40 aktywacji, nie bedziemy
mieli mozliwosci zawarcia tzw. umowy ra-
mowej. Co to daje? Gdy w firmie nagle po-
jawi sie potrzeba dokupienia dwdch nastep-
nych aktywacji, nie dostaniemy takich
upustow i warunkow, jakie wynegocjowali-
$my dla 40 aktywacji. Sq one traktowane
przez tego operatora jako co$ nowego. Na-
tomiast zaréwno w Erze, jak i Plusie w ta-
kich przypadkach zazwyczaj umowy ramo-
we przewiduja, ze np. w ciggu dwach lat
mozliwe jest dokupienie dodatkowych 20
aktywacji na takich samych warunkach.
Duze korporacje, negocjujace z operatora-
mi GSM, maja oczywiscie znacznie wieksze
mozliwosci uzyskania powaznych upustow.
Dla takich firm liczy sie wynegocjowanie jak
najkorzystniejszych warunkdw przy jak naj-
krétszym okresie trwania umowy (np. 18
miesiecy zamiast 24). W przypadku firm, kto-

zyczy

Us|

Modernizacja
Obnizka kosztow
funkcjonowania

sprzetu
calego systemu \\

telekomunikacyjnego

Wykrywanie btedéw

w fakturach od operatoréw
oraz sktadanie 1

ewentualnych reklamacji

Biezace wsparcie
techniczne

infrastruktury

OUTSOURCING

/ f \ Uporzadkowanie

Regulaminy pracownicze
i rozliczenia z pracownikami

prawnienie
Biezace informacje
, o ofercie rynkowej

/ Dopasowanie ustug
telekomunikacyjnych

do indywidualnych
potrzeb firmy (stawki,
taryfy)

Redukcja wydatkow
przeznaczonych na

serwis sprzetu

systemu
telekomunikacyjnego

rych dziatanie opiera sie na efektywnosci
pracy przedstawicieli handlowych, istotne
Znaczenie w umowie majq ustalenia dotycza-
ce serwisu, np. klient ma mozliwos¢ otrzyma-
nia telefondw zastepczych, a zepsute wysyta-
ne s3 do ustugodawcy na jego koszt,

Przed przystgpieniem
do rozméw powinnismy
wiedzieé, czy operatora
alternatywnego chcemy
wykorzystywac tylko do
potaczen prefiksowych,

czy takze lokalnych

naprawa trwa najdtuzej 12 dni, a operator
nie moze zmieni¢ ustawien (czyli telefon
otrzymuje z powrotem z ksigzka adresowa
i swoimi ustawieniami). Dla takich korporadgji
jednym ze znaczacych elementéw negocja-
cyjnych jest dodatkowa liczba aparatéw jako
.pula do wykorzystania” (telefony bardzo
czesto ging).

Podobnie jak w przypadku negocjagji
z operatorami stacjonarnymi, rozmowy
powinny by¢ zakonczone w miare szybko.
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W praktyce duzych firm wyglada to tak,
ze po wystaniu zapytania ofertowego
przyjezdzajg przedstawiciele ustugodaw-
¢y i zbierajg informacje. Na tej podstawie
przedstawiajg oferte dopasowang do
potrzeb firmy i rozpoczynaja sie rozmowy.
Nalezy tez pamietac, ze przed podpisa-
niem ostatecznej umowy z operatorem
warto bardzo doktadnie zapozna¢ sie ze
szczegdtowymi jej zapisami — takze tym,
co jest napisane drobnym druczkiem —
czesto tam bowiem kryjg sie niespodzie-
wane putapki.

NA ZAKONCZENIE

Po zakonczeniu negocjacji dobrze jest
przeprowadzi¢ ich ocene. Czy osiggneli-
Smy to, czego sie spodziewalismy, co byto
najtrudniejsze do przeforsowania doko-
na¢ ,refleksji” ich przebiegu. Pamietajmy
bowiem, ze warto przygladac sie temu,
co dzieje sie na rynku telekomunikacyj-
nym i obserwowa¢, jak zmieniaja sie
z uptywem czasu nasze potrzeby teleko-
munikacyjne. Umowa z operatorem to
nie matzenstwo do konca zycia, a do-
Swiadczenia zdobyte w tych negocjacjach
moga sie przydac za rok czy dwa przy
uzgadnianiu nastepnej umowy. Bl

Pogodnych Swiat Bozego Narodzenia
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