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/I PODSTAWOWE INFORMACJE

LIAMAWIAJACY | Urzgd Komunikacii Elektroniczne;

WYKONAWCA | Konsorcjum Millward Brown S.A. oraz DANAE Sp. z 0.0.

Poznanie potrzeb i oczekiwan firm wobec ustug telekomunikacyjnych jako
narzedzia wspierajgcego funkcjonowanie firmy, okreslenie obrazu uzytkowania
ustug telekomunikacyjnych przez firmy, poznanie wptywu wsparcia z srodkow
CEL BADANIA | unijnych w cyfryzacji i rozwoju technologicznego firm, diagnoza poziomu
zaawansowania firm w  korzystaniu z ustug telekomunikacyjnych ora
pogtebienie zagadnien zwigzanych z wsparciem dostawcow ustug i UKE przy
rozwigzywaniu problemow w funkcjonowaniu ustug telekomunikacyjnych.

PROBA | 15 konsumentéw instytucjonalnych

METODOLOGIA | IDI-indywidualny wywiad pogtebiony

TERMIN | listopad’ 2016
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STRUKTURA PROBY

RODZAJ INSTYTUCII WOJEWODZTWO
STARTUP 4
MIKRO/MALA FIRMA 6
SREDNIA/DUZA FIRMA 5

Gtownym kryterium doboru podmiotéw do badania byta
wielkos¢ instytucji. Dodatkowo wyodrebniona zostata
dodatkowo grupa podmiotdw — startupy. Wyodrebnienie to
wynika przede wszystkim ze specyfiki sposobu korzystania z
ustug telekomunikacyjnych. Specyfika ta polega m.in. na
braku ustug, ktdre sq uzytkowane z przyzwyczajenia i z
powodu dtugoletnich umow z operatorem oraz na
koncentrowaniu sie na ustugach online.

. 2
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Na pofrzeby badania przyjeto nastepujgcq definicje
startupa.

STARTUP - organizacja prowadzqca dziatalnosc biznesowq,
niebedqca zarejestrowanqg dziatalnosciqg gospodarczg i
nieposiadajgca osobowosci prawnej. Startup zazwyczaj
dziata w ramach innego podmiotu, takiego jak np.
fundacja, inkubator przedsiebiorczosci, i jego gtownym
celem nie jest przynoszenie zysku, ale rozwijanie pewnego
pomystu czy innowacji.
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OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

i STARTUPY

Startupy korzystajg gtdwnie z Internetu i telefonii komdrkowej. Telefonia stacjonarna, faks czy telefonia VoIP nie sq
uzywane. Startupy rowniez nie korzystajg z Internetu mobilnego, jednakze majqg dostep do Internetu w telefonie w

ramach umow na ustugi telefonii komorkowe).
Startupy korzystajq z ustug jednego operatora. Wynika to przede wszystkim z wygody i komfortu w zakresie ptatnosci.

Gtownym 7zrodtem informacji o ustugach telekomunikacyjnych jest Internet. Sporadycznie startup ma kontakt z
wyznaczonym opiekunem klienta ze strony operatora.

,Kazdy telefon tutaj posiada pakiet. Jeden telefon, bodajze ma... dwa telefony sq 2 giga, a ten trzeci ma z 10, ale...
wiem, ze wiekszq ilosc.”

,Jeden operator. Mysle, ze to jest tez z wygody. Przychodzi jedna faktura za wszystkie telefony wtasnie. Mozna to
zatatwi¢ od reki. Wiec mysle, ze dlatego. To byt taki wybdr, zresztq... szczerze powiedziawszy, byt to wybdr, zanim ja tutaj
dotqgczytam do tego zespotu. Tak zostato. | w sumie, jestesmy zadowoleni i nie mamy w sumie, oprocz tej jednej sytuacii,
nie byto, ze tak powiem, innych sytuaciji, ktére gdzies tam byty ku temu, zeby zmieni¢ tego operatora, albo zastanowic¢

sie chociazby nad zmiang.”
~Mysle, ze tutqj z Internetu i gtdwnie, gdzies tam... przychodzity na poczqtku tez potqczenia od konsultantdw, tak. Wiec

mysle, ze tutaj gtdwnie z tych rejondw. (...) Ten opiekun, wiadomo, kontaktuje sie dopiero, jak nam sie umowy konczqg
czy tutaj sq jakies, nie wiem, do wymiany telefony bqdz takie rzeczy. To wtedy tak. On sie kontaktuje. Jednak, takie

Zwykte tutqj, codzienne, ze tak powiem, sprawy, no to raczej sq to konsultanci.”
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U ﬁ STARTUPY

OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Ustugi telefonii komadrkowej stuzq przede wszystkim do prowadzenia dziatalnosci oraz komunikacji z klientami. Jest to takze
podstawowe narzedzie komunikacji miedzy pracownikami startupdw oraz z formami, z ustug ktdrych startupy korzystajg
jako klienci.

Startupy przede wszystkim wykonujqg potqgczenia gtosowe. SMS stuzg przede wszystkim do komunikacji wewnetrznej.
Internet w telefonie jest wykorzystywany przede wszystkim poza siedzibg startupa. Badani przyznajq, ze Internet w

telefonie bywa przydatny w podrozy oraz na spotkania biznesowych. W takich sytuacji telefon komorkowy petni funkcje
routera wifi.

,Prowadze rekrutacje, wiec wstepne rozmowy kwalifikacyjne przeprowadzam z kandydatami telefonicznie. Poniewaz no
jest to na catq Polske. Nie jestem w stanie... no tez musze zrobi¢ petny research, tak. To po pierwsze. No a po drugie,
tutaj, tak, jak powiedziatam, kontaktujemy sie z firmami. Poniewaz, no jestesmy tez dla firm. Nie tylko dla kandydatéw.”

wJesli sq jakies problemy wtasnie odnosnie funkcjonowania naszej strony. No bo czesto jest tak, ze jest jakis problem. No to
jest szybka komunikacja tez z danq firmg, z dang osobq. Gdzies tam ten numer widnieje na stronie. Wiec... no tez, takg
podstawowq funkcje komunikacji miedzy nami, tutaj umozliwia.”

SMS-y to rzadziej. Znaczy, SMS-y, jesli chodzi, miedzy zespotem, to tak. To tutqj... to tak. Jesli chodzi o tutaj zewnetrzne
jakies SMS-y, to czesto sq to jakies potwierdzenia czy cos w tym stylu. Ale mysle, ze gtdwnie, to sq rozmowy telefoniczne.”

wJesli chodzi o wykorzystywanie tego Internetu w tym, no to czesto czy mamy jakies spotkania, czy wtasnie jestesmy
gdzies w drodze, to tez wykorzystujemy ten Internet, zeby sprawdzi¢, co sie dzieje. Czy na jakichs spotkaniach wtasnie,
zrobi¢ sobie ten router, zeby tez mie¢ mozliwos¢ skorzystania z Internetu. Bo nie kazda firma, po prostu, udostepnia
Internet.”
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OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

i STARTUPY

Korzystanie z telefonii komdrkowej wspiera dziatalnos¢ startupdw. Konsumenci podkreslajq wielokrotnie, ze bez telefonii
komoarkowej funkcjonowanie startupu bytoby niemozliwe.

Gtownq zaletq telefonii komorkowe, ktora jest akcentowana, jest wywiqzywanie sie operatora z warunkdw umowy oraz
brak wiekszych problemow.

Wada, ktdrg dostrzegajq startupy jest wynikiem ciqggtej dostepnosci pod telefonem stuzbowym. Badani podkreslajq, ze
przez tq nieustanng dostepnosc czujq sie wielokrotnie jakby caty czas byli w pracy.

’ ’ ,No na pewno bardzo to utatwia. Poniewaz, jest to szybka komunikacja, tak. W dobie cyfryzacji, kazdy ma telefon i tak

naprawde, z kazdego miejsca mozemy sie skontaktowac. Wiec... na pewno gdzies tam to utatwia. Tez nie kazdy ma

czasami czas zeby usiqsc i napisac¢ maila i czeka¢ na odpowiedz. Tylko jest ta szybka komunikacja za pomocq telefonu.

Wiec na pewno jest to podstawa. Tutaj bez telefondw, to na pewno tutaj by... by sie nie dato, ze tak powiem,
funkcjonowac.”

W sumie o zaletach ciezko moéwic, bo to czego oczekujemy od dostawcy jest nam proponowane, kazdy do tego
podchodzi jako zaleta a bardziej obowigzek.”

»Ojej, wady. Nie wiem czy... szczerze powiedziawszy, nie wiem czy telefon komadrkowy ma wady, jesli chodzi o to. Moze

to, ze faktycznie nawet... jesli ktos ma ten telefon komdrkowy stuzbowy, to zawsze go ma i nie mozna sie od tego odcigc.
| zawsze jest sie w pracy, tak naprawde. Czy to weekend czy nie, on zawsze dzwoni.”
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OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

i STARTUPY

Korzystanie z Internetu stacjonarnego przez startupy wynika niejednokrotnie z umowy najmu na lokal, w ktdorym
prowadzona jest dziatalnos¢ startupu. W przypadku startupow technologicznych wybdr Internetu stacjonarnego wynika
ze stabilnosci tqgcza.

Internet w telefonie oprécz funkcji tradycyjnego Internetu mobilnego petni funkcje zastepczg dla Internetu
stacjonarnego w przypadku awarii.

Gtéwnq zaletq Internetu w telefonie jest jego dostepnosc i mobilnosc.

Startupy korzystajg z aplikacji internetowych sporadycznie. Aplikacje, ktdére sq uzywane stuze gtdwnie do celow
marketingowych. Wsréd nich popularne sg media spotecznosciowe.

’ ’ ,Poniewaz my tutaj podnajmujemy biuro w tym kompleksie i tutaj juz jest Internet wliczony, ze tak powiem, w czynsz.”

»Czasami, jak tu na przyktad sq jakies awarie, no to tez, ze tak powiem, mozemy sobie podtqczyc swaoj Internet. Bo tez sie
takie sytuacje zdarzajq, ze na przyktad nie ma prqdu. No to wiadomo, nie ma Internetu. Telefony sq, mozna ten Internet
wykorzystac.”

~Mysle, ze wad Internet mobilny nie ma zadnych. Zalety? No tutaj, jak powiedziatam. Jest wszedzie, tak naprawde. Tam
gdzie telefon ma zasieg, tak. Wiec... to jest fajne, ze tak, jak powiedziatam, mozemy wykorzystywac i w pociggu czy
jedziemy gdzies na jakies wtasnie szkolenia samochodem, mamy tq nawigacje podtqgczonq. No to jednak, to sq dla nas
duze tutaj zalety, tak.”

»Nie uzywam raczej aplikacji. Jedyne, co, to gdzies tam, wiadomo, w dzisiejszej dobie marketingu, kazda firma ma swojq
strone na [nazwa portalu spotecznosciowego]. Wiec tez gdzies tam jest to monitorowane. Ale szczerze powiedziawszy,
rzadko. Bo akurat nie jestem tez osobq odpowiedzialng za to. Chyba, ze tej po prostu drugiej osoby nie ma, no to wtedy
tak. Ale to tez sie zdarza raz na jakis czas.”
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POZIOM ZAAWANSOWANIA W KORZYSTANIU Z UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Startupy ze wzgledu na swoj krotki okres dziatalnosci i specyfike korzystajg z roznego rodzaju rozwiqgzan online. Sg to
przede wszystkim ustugi w chmurze, komunikatory umozliwiajgce prowadzenie wideokonferencji oraz aplikacje online
umozliwiajgce zarzqdzanie pracq zespotu i zadaniami. Startupy zajmujqgce sie wytwarzaniem produktow zwigzanych z
Internetem podkreslajq, ze te ustugi sq dla nich niezbedne.

Konsumenci pytani o ustugi zaawansowane i rozwigzania Internetu Rzeczy przyznajq, ze ze wzgledu na etap rozwoju na
jakim jest startup nie korzystajq z nich. Powodem niekorzystania sq przede wszystkim koszty zwiqzane z wspomnianymi
rozwiqzaniami oraz fakt, iz zdaniem badanych sq one dla nich zbedne.

Startupy korzystajqg z globalnych ustug telekomunikacyjnych dla biznesu. Narzedzie to jest wykorzystywane gtownie do
promocji firmy w Internecie.

~Ewentualnie jakies ustugi telekonferenciji, tez uzywamy. Ustugi w chmurze réowniez. To jesli chodzi o strony internetowe to
jest to niezbedne w sumie.”

nJest taka strona, ktéra sie nazywa [nazwa strony]. Jest gtdwnie wtasnie wykorzystywana w pracach programistycznych.
Mozemy wtasnie oznaczyc, co jest wazne do zrobienia na teraz, co mozna zrobi¢ w czasie pozniejszym.”

»No dosyc¢ czesto z tego korzystamy, bo tutaj jedna osoba, jesli pisze jakis dokument, wtasnie na przyktad ze zmianami,
udostepnia to reszcie. Reszta moze nanosi¢ komentarze. | tutqj... takie rzeczy. | gdzies tam wiadomo, ze te dokumenty
fez nie zaging, sq opisane.”

~Wtasnie [nazwa firmy] dla biznesu ma tutaj to udostepnianie dokumentdow. Wczesniej robilismy z prywatnych kont. No
teraz juz wiadomo, mamy tq firmowq poczte, wiec na pewno z tych dokumentdw bedziemy korzystac. A jesli chodzi o
zmiane, to po prostu... [nazwa firmy] jest bardzo dobrqg, znang markq. Wczesniej mielismy inng poczte. Nie bylismy
zadowoleni.”

»Jezeli chodzi o rozwdj to mysle, ze gdzies w 50%. Wtasnie pozycjonowanie i promowanie strony przez [nazwa firmy] dla
firm sie do tego przyczynia.”
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STARTUPY

POTRZEBY | OCZEKIWANIA WOBEC UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Gtownaqg potrzebq startupow w zakresie ustug telekomunikacyjnych jest bezawaryjnosc. Jest to szczegdlnie podkresiane
przez startupy technologiczne, ktére zajmujq sie tworzeniem produktow zwigzanych z Internetem, takich jak np. strony
internetowe. Wazny jest rowniez staty dostep do ustug telekomunikacyjnych oraz dobra komunikacja z operatorem.

’ ’ ,Bezawaryjnosc¢ to jest gtdwny czynnik taki, ktdry oczekujemy od dostawcow.”

»No to zeby gdzies tam miec staty dostep do tych ustug, tak. | zeby faktycznie... no tutaj nam sie zdarzaty takie sytuacje,
ze gdzies tam nam ta faktura nie doszta i po prostu nie mielismy faktury (...) i nam odtqczyli telefony. (...) Wiec moze
takqg, tez lepszqg komunikacje, jesli chodzi o przeptyw tych informacji, tak.”

WSPARCIE SRODKOW UNIJNYCH W CYFRYZACJI | ROZWOJU

Startupy nie korzystajq ze wsparcia srodkow unijnych w cyfryzacji i rozwoju. Korzystajg natomiast z wsparcia finansowego
inwestoréw i inkubatordw przedsiebiorczosci.

WSPARCIE DOSTAWCOW | UKE PRZY ROZWIAZYWANIU PROBLEMOW

W sytuacjach awaryjnych startupy korzystajq z wsparcia operatora. Pomocq tq oceniajq bardzo dobrze.

Startupy nie wiedzq czym zajmuje sie Urzgd Komunikacji Elekfronicznej i nie korzystajq z pomocy w UKE w syfuacjach
problemowych.
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4, MIKRO | MALE FIRMY

OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Mikro i mate firmy korzystajg gtownie z Internetu, telefonii komaorkowej, telefonii stacjonarnej i faksu. Mikro i mate firmy
rowniez korzystajq z Internetu mobilnego oraz Internetu w telefonie w ramach umow na ustugi telefonii komorkowej.

Gtownym zrodtem informacji o ustugach telekomunikacyjnych jest Internet oraz reklama. Mikro i mate przedsiebiorstwa
majq rowniez przypisanych opiekundw ze strony operatora.

Ustugi telefonii komodrkowej stuzq przede wszystkim do komunikacji z klientami. Jest to takze podstawowe narzedzie
komunikacji miedzy pracownikami. Co wiecej telefonia komodrkowa jest czesci firm niezbedna z powodu kontaktow
zagranicznych i potrzeby wykonywania potgczen miedzynarodowych oraz ustug w roamingu.

” »Tak, wie Pani co, zazwyczaj dzwoni do mnie z firmy i wtedy sie dowiaduje réznych informacji. Nigdy sama nic nie
szukam.”

»No kontakt z klientem przede wszystkim, tak. No bo duzo oséb do nas dzwoni, cos zamawia, bo telefonicznie sie
umawiamy, cos tam wieziemy. Albo rowniez jak wynajmujemy jakis samochdod no to ludzie dzwoniqg do nas i nas
informujq. ,,

, 10 jest do rozmdw z kontrahentami, Internetu. No z telefonu stacjonarnego, no Internet mam stacjonarny to korzystam. A
z telefonu komodrkowego to przede wszystkim zagranicq.”
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OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Konsumenci instytucjonalni posiadajq telefon stacjonarny, poniewaz duza czesc ich klientéw korzysta z tego numeru.
Faks natomiast stuzy przede wszystkim do obrotu dokumentami, w tym sktadania zamowien.

Niezwykle waznq ustugq telekomunikacyjng jest Internet. Mikro i mate przedsiebiorstwa korzystajq z niego przede
wszystkim w celu prowadzenia dziatalnosci. Z ustug online najpopularniejsze sq komunikatory, ktére stuzg do rozmdwi z
klientami. Sg one preferowany ze wzgledu na mozliwosé¢ wideokonferencji, co zdaniem przedstawicieli firm utatwia
budowanie relacji z partnerami biznesowymi.

»Tak, na telefon firmowy. To jest telefon firmowy i duzo osdb korzysta z telefonu stacjonarnego.”

~Wysytamy zamowienia. Potwierdzenia tez faksem. (...) Coraz mniejszq role petni, ale byt taki okres, ze na przyktad z
urzedami potwierdzam. Mato korzystam z maila. Jestem fradycjonalistq, wiec bardziej z faksu. Potwierdzenia, wysytanie
umow. To wszystko przez faks robie.

,Oczywiscie. Ale méwie do wyszukiwania samochdd to jest [nazwa strony www], [nazwa strony www] i [nazwa strony
www] z tych korzystamy najczesciej. To sq globalne strony, z nich korzystamy.”

,Duzo rozmawiamy przez [nazwa komunikatora] dla firm z réznymi klientami, widzimy sie i w ogdle. Wiec nie robie to tylko

na miejscu, tylko robie to tez na naszym placu gdzie mamy, wiec Internet musi by¢ rowniez mobilny i zeby byt dobry
zasieg. No i przede wszystkim zasieg fez w telefonie.”
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POZIOM ZAAWANSOWANIA W KORZYSTANIU Z UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Mikro i mate firmy sq raczej fradycyjnymi przedsiebiorstwami. Nie korzystajg z zaawansowanych ustug
telekomunikacyjnych czy rozwiqzan Internetu Rzecz. Ograniczajq sie one do uzywania komunikatorow online. Jednakze
czesc firm podkresia, ze nie wyklucza, iz w przysztosci rozpocznie wykorzystywac rozwiqzania, ktére pozwolq zmniejszyc
koszty. Jednym z wymienianych urzqgdzen jest m.in. rozwigzanie M2M do monitorowania poziomu zuzycia paliwa.

»No tak, bo kliencie nie muszq do nas jecha¢, mogqg do nas zadzwoni¢ na [nazwa komunikatora]. Teraz juz bardzo duzo
firm z tego korzysta, wiec mysle, ze to jest duze utatwienie.”

»No na przyktad jezeli by jakas firma, ale to juz bysmy musieli pod tqg firme to podtqczy¢ gdzie mamy Internet, telefon, to
wszystko, zeby data nam cos takiego do samochodu jezeli chodzi o pomiar zuzycia paliwa. A to jakby dawali gratis to
mysle, ze to by byto fajne.”

,Dla mnie sama rozmowa telefoniczna, to jest tylko rozmowa prosta. Dla mnie duzq role odgrywa to, ze jak rozmawiam z

kontrahentem, ktéry ma firme, to lubie widzie¢ osobe, z ktérg rozmawiam. No przez [nazwa komunikatora] mozemy sobie
rozmawiac face to face, to jest duza rola.”

WSPARCIE DOSTAWCOW | UKE PRZY ROZWIAZYWANIU PROBLEMOW

W sytuacjach awaryjnych firmy korzystajg z wsparcia operatora. Pomoc te oceniajg bardzo dobrze.

Mikro i mate przedsiebiorstwa sq zorientowane w dziataniach podejmowanych przez UKE. Niezwykle pozytywnie
wypowiadajq sie na temat dziatan, jakie UKE podejmuje w celu zmniejszenia optat za roaming.
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| MIKRO | MALE FIRMY

POTRZEBY | OCZEKIWANIA WOBEC UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Oczekiwania badanych firm wynikajg przede wszystkim z dziatalnosci jakg prowadzq. W przypadku przedsiebiorstw
posiadajqgcych kontakty z klientami zagranicznymi wazne sq ustugi roamingu. W przypadku firm, ktorych dziatalnos¢
wymaga mobilnosci podkreslana jest potrzeba wysokiej jakosci Internetu mobilnego. Czesto akcentowana jest potfrzeba
bezawaryjnosci tgcza oraz dobry zasieg.

,Dla mnie przede wszystkim roaming darmowy, zagraniczny. Czesto jestem zagranicq, jezdze po samochody i duzo oséb
do mnie dzwoni w tym czasie, kiedy jestem zagranicq. Wczesniej ptacitem za te rozmowy teraz mam darmowe.”

»No przede wszystkim ciqgty zasieg, zebysmy mogli sobie ze swoimi rowniez pracownikami ciqggle by¢ w kontakcie. No
tez jest juz nam potrzebny Internet, staty dostep, bo rowniez z klientem teraz juz rozmawiamy przez [nazwa komunikatora]
dla firm, wiec chcielibysmy zeby nie byto zadnych awarii, ze tak powiem z Internetem. Takze te dwie rzeczy, no zasieg w
telefonie musi by¢ no i Internet, ktéry nie bedzie nam przerywat.”

WSPARCIE SRODKOW UNIJNYCH W CYFRYZACJI | ROZWOJU

Mikro i mate przedsiebiorstwa nie korzystajq ze wsparcia srodkdw unijnych w cyfryzacji i rozwoju.
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/- SREDNIE | DUZE FIRMY

OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Srednie i duze przedsiebiorstwa ze wzgledu na wielkosé zatrudnienia czesto posiadajq ustugi u kilku operatoréw.
Posiadajq oni rowniez przypisanych opiekundw ze strony operatora, ktdrzy zajmujq sie ich ustugami.

Wieksze przedsiebiorstwa chetniej niz mniejsze renegocjujqg umowy z operatorami. Ze wzgledu na duzq liczbe ustug majq
wiekszq site nacisku na operatora, poniewaz w przypadku mniej korzystnych warunkow zaproponowanych przez
dostawce ustug telekomunikacyjnych uciekajq sie w negocjacjach do deklaracji zrezygnowania z ustug danego
operatora w przypadku mato korzystnej oferty. Argument ten czesto przyczynia sie do sukcesu w renegocjacjach.

Firmy zatrudniajgce wiecej niz 50 pracownikow posiadajq niejednokrotnie telefon stacjonarny Jest to czesto wynik
przyzwyczajenia. Jednakze ustuga ta ich zdaniem zwieksza wiarygodnosc firmy, wiec poki co z nigej nie rezygnujq.
Dodatkowo telefonia stacjonarna umozliwia korzystanie z faksu, co jest rowniez niezbedne dla funkcjonowania
przedsiebiorstwa. W przypadku duzych firm telefon stacjonarny stuzy rowniez do komunikacji wewnetrznej. Petni on
rowniez funkcje narzedzia kontroli nad pracownikami.

’ ’ »Rola jest taka, ze tak jak juz powiedziatem, jeszcze bardzo duzo firm ma takie nawyki, ze sktada zamowienia poprzez
faks; na przyktad sklepdw wielkoformatowych, jakis urzeddw, wystosowuje zapytania ofertowe poprzez faks. Ten faks jest
stale wtqgczony, dziata 24 godziny na dobe, wiec mozna to przestac; ludzie majq takie nawyki, ze prosciej im jest wystac

faksem niz mejlem.”

,Bardzo wazina i wygodna rola bo wygodnie mozemy sie komunikowac¢ pomiedzy pracownikami; poza tym wiemy z
punktu widzenia zarzqdu, wartos¢ telefondw stacjonarnych, ze one gwarantujq to, ze dany pracownik jest przy swoim
miejscu pracy , jezeli sie nie moge dodzwonié, znaczy sie gdzies go nie ma , jesli sie nie moge przez dtuzy okres
dodzwonié&, znaczy sie ciggle gdzies wychodyzi, i nie pracuje po prostu.”
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U ﬁ SREDNIE | DUZE FIRMY

OBRAZ UZYTKOWANIA UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Telefonia stacjonarna z perspektywy srednich i duzych firm ma wiele zalet. Oprocz zwiekszania wiarygodnosci firmy,
dostrzeganq zaletq jest brak potrzeby tadowania oraz niezawodnos¢ tqcza. Przewagq telefonii stacjonarnej sq rowniez
atrakcyjne ceny potgczen miedzynarodowych. Ma to duze znaczenie dla firm, ktére posiadajg kontrahentow
zagranicznych spoza Unii Europejskiej.

Obok telefonii stacjonarnej, gtownym narzedziem pracy pracownikow srednich i duzych firm jest telefon komodrkowy. Jest
on wazny przede wszystkim z powodu mobilnoscii dostepu do Internetu.

+Z perspektywy firmy, zaletq to jest to, no mowie, ze nie trzeba tadowac. Telefon jest caty czas aktywny, jest dosyc
niezawodny, nie ma zaktdcen. Jednak ta jakos¢ przewodowa odbioru jest mimo wszystko zawsze bardzo dobra. Czyli
nawet jezeli zadzwonie gdzies gdzie chce miec pewnosé, ze ta rozmowa nie zostanie w jakis tam sposdb zaktécona, to
dzwonie z telefonu stacjonarnego. Czyli na przyktad czesto telekonferencje u nas sie odbywajq przez telefon
stacjonarny.”

»No staramy sie jesli ktos jest za granicq, a tak jak powiedziatem Pani my jestesmy kontrahentem z Gruzjq. Gruzja to jest
kraj poza unijny, te rozmowy sg bardzo drogie jezeli trzeba cos pozatatwiad, wszelkie rozmowy na przyktad jezeli ktorys z
nas z zarzqdu jest w Gruzji albo na Ukrainie, prawda to wtedy dokonujemy poprzez Internet.”

W tej chwili po pierwsze wszyscy pracownicy majq telefony komadrkowe. Jezeli chodzi o pracownikéw dostawcow, to
majg jak najprostsze telefony komodrkowe z wytqgczonymi funkcjami typy te sms premium, i tak dalej. (...) Telefony
powiedzmy dla handlowcdw, kadry zarzqdu, kadry zarzqdczej to jest juz cos wiecej; to jest tgcznosé bezprzewodowa,
chmura, to jest odbieranie maili, aplikacje. Praktycznie to co jest w komputerze mamy w telefonie.”
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POZIOM ZAAWANSOWANIA W KORZYSTANIU Z UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Na ten moment srednie i duze firmy sq umiarkowanie zaawansowane w korzystaniu z ustug telekomunikacyjnych. Wynika
fo przed wszystkim z korzystania z jednej strony z tradycyjnych ustug, z drugiej zas ze stopniowego unowoczesniania.

Przedstawiciele wiekszych instytucji widzg potrzebe inwestowania w technologie telekomunikacyjne, jednak ze wzgledu
na koszty podchodzq do tematu z chtodnym dystansem i rozwdj technologiczny postrzegajqg jako cel dtugodystansowy i
wymagajqcy pracy.

Spora czes¢ dziatalnosci firm realizowana jest online. Wynika to przede wszystkim z wielkosci firmy oraz réznorodnosci
dziatan. Rozwiqzania technologiczne utatwiajq zarzqdzanie wiekszym przedsiebiorstwem.

»Znaczy, u nas jest tak, na pewno w przysztosci te oczekiwania bedq sie zwiekszac, bo mysle o w przypadku rozwijania sie
firmy, bedziemy musieli mie¢ jakies mobilne urzqdzenia, tgcznos¢ pomiedzy kierowcami, handlowcami, magazynem i
tak dalej, wiec na pewno trzeba bedzie jakis taki system, ktory by dziatat niezawodnie w oparciu o bezprzewodowe
tqgcza zainstalowad, ale to jest kwestia mysle 3 lat. Natomiast obecnie to jest przede wszystkim komunikacja miedzy
kierowcami i nami. Tg komunikacje zapewnia nam nasz operator bezptathie w ramach abonamentu.”

»No praktycznie wszyscy pracownicy firmy, ktdrzy sq w biurze sq na biezqgco sq online; to jest zaréwno kontakt z platformgq
zakupowq roznych firm, wysytanie biezgco mejli, informacja z klientami, cigganie biezgcych informacji z rynku; kazdy
dziat sie czyms innym zajmuje; ale w wiekszosci przypadku to jest komunikacja z klientami; sprawdzanie ofert,
sprawdzanie biezqcych nowinek dotyczqcych branzy.”
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SREDNIE | DUZE FIRMY

POTRZEBY | OCZEKIWANIA WOBEC UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Srednie i duze firmy oczekujq gtdwnie dobrej wspdtpracy z operatorem i korzystnych warunkéw umowy. Wazna jest
rowniez niezawodnosc ustug oraz dostepnosc.

urzqgdzen, niezalezne od operatora, operator jest bardzo dla nas dobry i bardzo otwarty i moze szybko, albo wymieni
nam urzgdzenie, albo poradzi, Duza zaletq jest dla nas, ten kontakt z naszym opiekunem handlowym, ktory jest, ktéry ma
telefon i nie musimy czekac jak gdyby na infolinie gdzie kolejny raz odbierze ktos, kto nie ma pojecia o tym kto dzwoni,
skagd dzwoni, jak my uwiarygodnimy kim jestesmy to juz zapominamy o co nam chodzito.”

” ,To jest bardzo rzadkie. | to dotyczy bardziej jezeli chodzi o telefony komdrkowe, samych aparatéw czyli samych

WSPARCIE SRODKOW UNIJNYCH W CYFRYZACJI | ROZWOJU

Srednie i duze firmy nie korzystajg ze wsparcia srodkdw unijinych w zakresie cyfryzacji. Rozwazajq natomiast podjecie
staran o srodki unijne na rozwoj oferowanych produktow.

WSPARCIE DOSTAWCOW | UKE PRZY ROZWIAZYWANIU PROBLEMOW

UKE jest znanym urzedem wsrod srednich i duzych firm, jednak fa grupa konsumentow nie miata z nim kontaktu.
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U(E WNIOSKI

KORZYSTANIE Z UStUG

WNIOSKI

» Firmy rézniq sie miedzy sobq w zakresie korzystania z ustug telekomunikacyjnych.
> Startupy ze wzgledu na krotki okres dziatalnosci oraz specyfike korzystajq przede wszystkim z telefonii komaorkowej i
Internetu. Ustugi te sq wazne dla funkcjonowania startupdw, poniewaz z jednej strony niejednokrotnie stanowiq
podstawe prowadzonej dziatalnosci, a z drugiej strony dajqg mozliwos¢ bycia mobilnym.
» Mikro i mate firmy korzystajq przede wszystkim z telefonii komodrkowej, stacjonarnej, faksu oraz Internetu. Taki
wachlarz ustug jest wynikiem przede wszystkim dziatalnosci firm.
» Srednie i duze firmy korzystajq z podobnych ustug co mikro i mate firmy.

» Konsumenci instytucjonalni generalnie nie rézniq sie miedzy sobq w zakresie potrzeb i oczekiwan. Waznymi aspektami ustug
telekomunikacyjnych sq bezawaryjnos¢, mobilnosé, jakos¢ ustug oraz ich dostepnosé.

» Konsumenciinstytucjonalni réozniq sie miedzy sobg w zakresie zaawansowania w korzystaniu z ustug telekomunikacyjnych.

> Startupy sq dos¢ zaawansowane technologicznie. Korzystajg one z licznych rozwiqzan online, jednak ograniczajq je
koszty, Przyczynia sie to uzytkowania ustug, ktdre nie wymagajq duzych inwestycji i sq najczesciej dostepne za
darmo.

» Mikro i mate firmy sq bardziej tradycyjnymi konsumentami. Wciqz wazng role w ich dziataniu petni telefonia
stacjonarna i faks. Obok Internetu mobilnego i komunikatordw online nie korzystajg one z bardziej zaawansowanych
ustug telekomunikacyjnych.

> Srednie | duze przedsiebiorstwa sq nieco bardziej zaawansowane technologicznie i telekomunikacyjnie.
Przedstawiciele tej grupy konsumentow instytucjonalnych sq swiadomi nieuchronnosci innowacji i usprawnien
telekomunikacyjnych i planujq podjg¢ dziatania usprawniajgce w przysztosci. Co wiecej ze wzgledu na wielkos¢
zatrudnienia oraz skale dziatalnosci usprawnienia telekomunikacyjne sq postrzegane z jednej strony jako duze
utatwienie, z drugie inwestycja, ktéra z powodu kosztdw musi by rozplanowana w czasie.
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