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W NuMerZe

Niedawno przeżyłam zmianę operatora 
telewizji kablowej, telefonu oraz interne-
tu. Nikt mnie o żadną zgodę nie pytał, 
bo akcja spowodowana była przeję-
ciem dotychczasowego dostawcy przez 
większą rybkę. Miły pan zapowiedział 
wizytę fachowca w celu wymiany mo-
demu, a wszystkie usługi miały być co 
najmniej na dotychczasowym pozio-
mie. Najlepiej poszło z telefonem, mo-
że dlatego, że prawie go nie używam. 
Pakiet usług telewizyjnych okazał się 
już znacznie uboższy niż dotąd. Na wie-
lokrotne monity o jego uzupełnienie 
otrzymywałam w kółko tę samą odpo-
wiedź: pani tych usług nie zamawiała. 
Rzeczywiście nie zamawiałam, bo mia-
ło być tak samo, a nawet lepiej. A jak już 
zmądrzałam i chciałam zamówić, odbi-
jałam się od ściany. Ale najlepsza jazda 
była z internetem. „Fachowiec” zadzia-
łał na tyle skutecznie, że po jego wizycie 
internetu nie było na żadnym z używa-

nych w domu komputerów. Zostawił 
za to na środku pokoju stos śmieci. Po 
tygodniu walki z operatorem zjawił się 
drugi instalator, bardziej kompetentny 
i skłonny do współpracy. Ten wymienił 
nowy modem na właściwy i ożywił dwa 
komputery, ale przy trzecim również 
skapitulował. Na pytanie, co według 
operatora znaczy dostarczyć internet do 
klienta, wyjaśnił, że wystarczy, jak po-
każe mi na swoim komputerze, iż mój 
internet działa! Usługi uruchomienia 
internetu na moim komputerze operator 
nie oferuje. 

Ten wzięty z życia przykład przyta-
czam nie bez przyczyny. Po pierwsze, 
przedstawia on modelowo, do czego 
prowadzi każdy monopol (operator poł
knął jedynego poważnego konkuren-
ta na tym terenie). Po drugie, uczy, jak 
wiele można jeszcze zrobić w zakresie 
dostosowania usług do potrzeb klienta 
(wielu użytkowników nie potrafi samo-

dzielnie nie tylko skonfigu-
rować łącza internetowego, 
ale nawet ustawić kanałów 
w TV). Po trzecie wreszcie, 
pokazuje, że trzeba umieć 
łapać nadarzające się oka-
zje, bo do odkrycia jest całe 
morze usług, o których na 
razie nie mamy nawet po-
jęcia (20 lat temu dostawa 
internetu do każdego gospo-
darstwa domowego była nie-
wyobrażalna). I tego właśnie 
podążania za potrzebami 
klienta, a wręcz ich wy-
przedzania dotyczą dwie 
rozmowy publikowa-
ne w bieżącym wydaniu 
GEODETY. Zarówno właściciele firmy 
Geoser vex z Bydgoszczy, jak i menedże-
rowie z Bentley Systems Polska mówią 
w nich o usługach szytych na miarę. 
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