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» Na tej wpadce studenci beda sie uczyc, jak nie zmieniaé cen i jak nie komunikowac sie z klientami.

» Czy spowodowata ja wewnetrzna wojna i ambicje menedzeréw tgczacych sie platform?

W tej historii jest wszystko: ludzkie dra- ‘
maty, wielkie pienigdze - i jeszcze wiek-
sze emocje. Takiej burzy, jaka trwa wo-
kot telewizyjnej platformy satelitarnej
nc+, rynek nie widziat od lat. I nie chodzi
tu tylko o niespotykany rozmach akcji
protestacyjnej klientow, ale tez o kor-
poracyjng wichure, ktora w kilka dni
zmiotla grupe kluczowych oséb zarza-
dzajgcych firmg. Prace stracili m.in. wi-
ceprezes ds. biznesowych oraz szefowa
kadr. Przed wybuchem calej afery wokot
nowej oferty z firma pozegnat si¢ dyrek-
tor marketingu. Co ciekawe, wszyscy

zwiazani byli wcze$niej z Canal-+...
0d miesiecy rynek spekulowal, co
zaproponuje klientom nowa platforma \

Zasieg ptatnych telewizji ro$nie
wolniej niz ich przychody
Juz 92,4 proc. Polakow ptaci za TV

100 Odsetek gospodarstw 25 |
domowych w Polsce B
odbierajgcych ptatng |

telewizje 2
80

Polski rynek ptatnych |15

60| /, telewizji i abonamentu
(w mid dol.)
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satelitarna, powstajaca z fuzji telewizji

| ,n” (nalezacej do ITI Neovision) i Cy-

fry+ (Canalu+ Cyfrowego, nalezacego do
francuskiego Vivendi). Oczekiwania byly

| ogromne, bo lgczyli sie dwaj z trzech

wielkich graczy na polskim rynku piat-
nej telewizji. Spodziewano sie, ze oferta
rzuci wszystkich na kolana. I stanie sie
ogromnym zagrozeniem dla trzeciego

z rozgrywajacych - Cyfrowego Polsa-

tu. Bo cho¢ przygotowania do ostatniej
chwili objete byly tajemnica, przekaz
plynacy od przedstawicieli nc+ byl jasny:
nadchodzi ,,Nowa definicja rozrywki”.
Prezes nc+ Julien Verley przekonywal, ze

| oto koniec kompromiséw, na jakie mu-

szg i$¢ fani futbolu, ktérzy do tej pory

| wramach jednej platnej telewizji nie

mogli oglada¢ zaréwno meczéw Ligi Mi-
strzow, jak i Ekstraklasy.

Jednak gdy pod koniec marca nowa
platforma wyltozyla karty na stot, ujaw-
niajac pakiety i ceny, wsrod klientow za-
wrzalo. Abonamenty okazaly sie drozsze
od dotychczasowych (najwyzszy kosztu-

Przekaz od nc+ byt jasny:
nadchodzi,,Nowa definicja
rozrywki”. To zaostrzyto
apetyty klientow.

| je199 zt z}). Co wiecej, nc+ bezceremo-

nialnie narzuca klientom tzw. migracje,
czyli - méwigc po ludzku - przejscie na
nowe warunki. Polacy, przyzwyczajeni,

nek, proponuje im coraz bardziej konku-
rencyjne oferty, poczuli sie wystrychnie-
ci na dudka. I zareagowali ostro. Na tyle,
ze kompletnie zaskoczyli nc+.

Infolinie operatora zapchaly sie tele-
fonami od wscieklych klientéw, ktérzy
na Facebooku blyskawicznie organizo-
wali sie do protestu. Poplynely skargi do
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentéw. Ten 2 kwietnia wszczat poste-
powanie przeciwko ITI Neovision, nale-
zgcemu do Grupy Canal+, TVN oraz UPC
wlascicielowi nc+. Jesli UOKiK uzna, ze
firma dopuscita sie naruszenia ,,zbio-
rowego interesu konsumentéw”, moze
ukarac jg karg finansowa siegajaca nawet
10 proc. ubiegtorocznego przychodu. To
szacunkowo ok. 80 min zl. Moze mocno
zabole¢. - Manifestowane zbiorowo nie-
zadowolenie z ustug, produktéw i ser-
wiséw dowodzi, Ze polscy konsumen-
ci chca by¢ powaznie traktowani przez
przedsiebiorcéw - komentuje Malgorza-
| ta Krasnodebska-Tomkiel, prezes UOKiK
(czytaj wywiad na s.23).

Od dnia debiutu nc+, 21 marca,
niezadowoleni masowo dolgczaja

zZe trzech operatorow, walczac ostro o ry-

ZDJECIA: GETTY IMAGES
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byt $redni przychéd na jednego uzytkownika
U) platformy ,n” w koncu listopada 2012 roku...

2906

now ziotych wynios
operatora ,n”", wynika zr

-

... a tyle milionéw ztotych wyniost ata netto
z dziatalnosci ITI Neovisi : y 2012 roku.

&

11 roku stratan Ti

rtu rocznego TVN..

Maksymalnie tyle milionow ztotych
kary (do 10 proc. przychodéw
za 2012 rok) moze natozy¢ na spotke
UOKIK, jesli uzna, ze naruszyta ona
prawo, jednostronnie zmieniajac
umowy z abonentami ,n”. ZatozyliSmy,
ze roczne przychody ITI Neovision
przekroczyly 800 min zl, za 11 miesie-
cy 2012 wynosity 733,84 min zt.
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NET3S ~ Ekspert jednej z najwigkszych
g5 s :Ez firm konsultingowych (prosit
T 3 % § - oanonimowos¢):
2% § ge Gdyby konstrukcja oferty nc+ byta
H e TE G odpowiednio przygotowana, nie
B wiedzielibysmy nic o konfliktach we-
‘6.75% %S wnatrz zarzadu. Problemem jest to,
532 ;‘i #e nowa oferta w wielu przypadkach
S5 %'%‘3 jest dla dotychczasowych klientéw
f Tin 0

drozsza od wczesniejszej i ze kiedy
- cheaja wymowié, moga to zrobié, ale
nie moga oddac dekodera kupionego
od tej firmy.
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Firmy i Ryn ki Pracownicy miesigca Cyfrowego Polsatu - tak ztosliwie internauci nazwali zarzad nc+.
Na zdjeciu od prawej: wiceprezes ds. finansowych Nicolas Dandoy, wiceprezes ds. programowych
Christian Anting, prezes Julien Verley, wiceprezes ds. sprzedazy Artur Przybysz i wiceprezes —
ds. business affairs Beata Monka, ktéra przed Wielkanoca rozstata sig z firmg.

/
>
4

do internetowego

forum Anty nc+iprofilu |
0 tej samej nazwie na
Facebooku, stworzonych
przez Dawida Zieliriskie-
g0, studenta dziennikar-
stwa z Poznania. Dotych-
czasowi abonenci ,,n”

i Cyfry+ zamieszczaja
zdjecia dokumentow, ja-
kie dostajg od operatora
nowej platformy. Wymie-
niaja sie informacjami

o rozmowach z biurami
obstugi klienta. I wylewa-
ja zale w zwigzku z nowg
oferta, ktora - takze zda-
niem analitykow - wypa-
da dosy¢ drogo (najtani-
szy pakiet kosztuje 39 zl, a Zeby mie¢
dostep do wszystkich sportowych relacji,
jakie majg w ofercie kanaly nc+, trzeba
zaplacic 119 zt miesiecznie).

- Przyklad tego forum pokazuje, Do pigtkowego popotudnia facebookowy | oferty - mdwit prezes Julien Verley. Tyl-
ze Polacy - konsumenci - nauczyli sie | profil Anty nc+ zebrat juz 71,9 tys. ,polu- | ko podgrzal emocje. Jednak gdy sytuacja
uzywac tego samego narzedzia, ktore bieri”. Niewiele mniej od oficjalnego zrobila sie powazna, a liczba ,,lubie to”
korporacje stosowaly do marketingu. profilu nc+ (82 tys.). na stronie Anty nc+ siegnela 18 tys., pre-
Tylko ze w odwrotny sposob - komentu- - Ukrywali informacje do samego zes zmienit ton. Zaprosit zalozyciela na
je Piotr Czarnowski, ekspert ds. PR. | korica, a kiedy pokazali oferte, byla spotkanie do warszawskiej siedziby fir-

po prostu $smieszna, $rednio o 50 zt my, bo - jak napisat w upublicznionym
drozsza od dotychczasowej - méwi licie - ,trafne opinie sa na wage zlota”.
»Businessweekowi” Dawid Zielinski, Zielinski jednak zaproszenie odrzucit.
zalozyciel Anty nc+. Firma odpowiada, I ostro skrytykowal proby wyjscia nc+
BARTLOMIEJ ze nikogo do podpisywania drozszych z kryzysu (m.in. nieodplatne udostepnie-
~ OWCZAREK, | rozwigzan nie zmusza. - Kazdy klient nie czesci kanaléw na trzy miesigce).
partner w firmie doradczej Goldenberry: ops sz . : i 4 3
_ : : : ma mozliwos¢ pozostania na wybra- Zdaniem Piotra Czarnowskiego z First
Wykorzystanie zalet social media w relacjach b P ie ARPIT [éredni PR. listd TosvoialaAn o wiakol
z konsumentami wymaga zaakceptowania takze oty pr?ez Sibpie pqzlomle : [$redni , list do zatozyciela Anty nc+ byt w E}S’Cl'
ryzyka. Otwarty dialog wiaze sie z mozliwoscia przychéd przypadajacy na jednego wym ruchem. Ale zostal wystany za p6z-
eskalacji negatywnych reakcji na nawet niewielki abonenta - red.], my tylko rekomenduje- | no inie zalatwia sprawy: - Firma powinna
brak wyczucia w komunikacji {a co dopiero duzy a k i ot . d & . I
Kryzys; jak wprzypadids nes), Jedeljvi decydige- my najlepszy ksztalt nowej oferty sig przede wszystkim zacza¢ normalnie
my sie na dialog w mediach spotecznosciowych - thumaczy Michat Stryjecki, p.o. dyrek- komunikowaé. Nie-
lub spodziewamy sig gwattownego wzrostu tora ds. PR w nc+. ktorych rzeczy nie da
interakciji z klientami, trzeba zapewni¢ sobie N Tk 53 5 3 Sig Rl diobiceal
techniczne mozliwosci jego prowadzenia. Firma 3 a poczgtku ne+ ‘Zup.e nie l'l’le prze- Sli¢ juz nadrobic, ale
powinna mieé np. narzedzia nowej generacii, ktére jela sie burza. Przeciwnie. - Gléwnym zawsze warto blyska-
pozwalajq Sledzi¢ watek komunikacii z dang osobg problemem jest niezrozumienie naszej wicznie zakomuniko-
w roznych miejscach albo wykrywa¢ dyskusje . . = I
na temat przedsigbiorstwa w rozmaitych Yvac’ cosiew me_] stato
miejscach w internecie. ico zostalo ZI‘OblOHE,
by taka sytuacja juz sie
nie powtorzyla.
PIOTR CZARNOWSKI, Firma nie odpo.
zalozyuel iprezes na;starszej agencji WiedZia}a na pytania

public relations First PR:

[ > A
Popetniono przy tej fuzji kilkka »Businessweeka”: CZy

podstawowych bedéw. Po pierwsze dopuszcza zweryfiko-
zabrakto komunikacji rynkowej. Takie wanie obecnej ofer-
zmiany w ofercie nalezy komunikowac s
klientom z duzym wyprzedzeniem. ty, dlaczegp usmh.*a %
Niepoinformowani w odpowiednim tak WySOkle ceny 1nie
czasie abonenci moga nie zaakcep- przyjela strategii ,,na-
towac nawet dobrze skrojonej oferty. P =
Drugim byt btad aroganciji. Firma nie | gradzama d(,)tyd:l
obrata szybko nowego kursu w ko- czasowych klientow.
munikowaniu sig, gdy odzew na jej »W ciggu tygodnia
dziatania okazat sie negatywny. oferte nc+ wybralo
ponad 60 tys. os6b

Pracujemy nad skro-
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ceniem czasu polaczenia z call
center” - dowiedzieliSmy sie
z odpowiedzi e-mailem z nc+.

Wizerunkowa katastrofa
nie wziela sie z niczego.
Ujawnila pekniecia i konflikty,
ktdre z reguly pozostaja glebo-
ko skrywana tajemnica wiel-
kich korporacji. Jak przy
kazdej wielkiej fuzji od po-
czatku nie obylo sie bez per-
sonalnych zawirowar. We-
wnatrz $cieraly sie dwie silne
grupy wplywow - zarzadza-
ni przez Markusa Tellenba-
cha menedzerowie z TVN,
zespot polskiej prezes Cyfry+
Beaty Monki oraz - dodatko-
wo - francuscy menedzero-
wie z Grupy Canal+. W trakcie
prac zmieniono pierwotnie
podawany sklad zarzadu nc+
(Markusa Tellenbacha, preze-
sa TVN, zastapit dyrektor fi-
nansowy Grupy Canal+ Julien
Verley). A z Cyfry+ niespodzie-
wanie odeszlo kilka kluczo-
wych os6b odpowiedzialnych
za programowg polityke firmy:
przede wszystkim Beata Rycz-
kowska, dyrektor wykonawcza
pionu programowego (w spot-
ce pracowata od 1996 roku).
Prace stracily tez dyrektor ka-
natu Planete+ i dyrektor kana-
16w lifestylowych Domo+ oraz
Kuchnia+ (takze od wielu lat
w firmie).

W ostatnich dniach wyda-
rzenia potoczyly sie z szyb-

Cyfrowy uktad sit

Liczba klientow satelitarnych platform telewi-
zyjnych dziatajagcych w Polsce
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koscig blyskawicy. Najpierw
pojawila sie informacja

o0 odejsciu szefa marketingu
nc+ Marka Staniszewskiego.
Cho¢ on sam odmawia jakich-
kolwiek komentarzy, nieofi-
cjalnie wiadomo, ze zwigzany
wczesniej z Cyfra+ menedzer
juz od dwdch miesiecy byt
odsuniety od prac nad ofertg
nc+. Komentarz firmy? - Nie
rozmawiamy z mediami na
temat kwestii personalnych
dotyczacych oséb spoza za-
rzadu - odpowiada Michat
Stryjecki.

W Wielki Pigtek w lako-
nicznym komunikacie nc+
podala, ze z firma zegna sie
,W trybie natychmiastowym”
Beata Morika, byla prezes
Cyfry+. W nc+ jako wiceprezes
odpowiadata za kwestie
biznesowe, komunikacje
oraz marke. ,,Decyzja ta jest
efektem réznicy zdan na te-
mat przyjetej strategii firmy
oraz jej komunikacji” - podat
zarzad. Beata Morika takze
nie chciata skomentowac
dla ,,Businessweeka” sytuacji,
ale na rynku stycha¢,
ze komunikat... méwi praw-
de. Morika do ostatniej chwili
miala nie zgadzac sie z przyje-
tg strategia i konstrukcja
oferty, jednak ta zostala
przeforsowana przez Verleya
i wiceprezesa Christiana
Antinga. W odréznieniu od
wszystkich, ktérzy odeszli,
wczesniej zwigzanego z ,,n”.

A to otwiera pole do kolejnych speku-
lacji. Cho¢ w tej sprawie nikt nie chce roz-
mawiac¢ pod nazwiskiem, w nieoficjalnych
rozmowach mozna uslysze¢, ze to wla-
$nie z tej strony byl najwiekszy nacisk na
szybka maksymalizacje przychodéw. Nic
dziwnego - przyznaja nasi rozmowcy - bo
,N” borykala sie ze stratami, zadluZzeniem
i wysokimi optatami za licencje. Teraz tra-
fila sie okazja, by sie po prostu odkuc.

Czy sie odkuje - nie wiadomo. Nie
tylko dlatego, ze firma moze straci¢ kil-
kadziesiat tysiecy klientéw. Glebokim
cieniem na wynikach moze si¢ polozy¢
postepowanie w UOKIK. Jedno jest pew-
ne - ta fuzja juz wypalila. W stope.

— Magdalena Lemariska

— Wspdtpraca: PM, CS, KAK

Jednym stowem: Zamieszanie wokot nc+ to bezpre-
cedensowy przyktad mobilizacji zawiedzionych klientéw.
| bfedéw popetnionych przez firme.
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