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Mamy kompetencje, zeby w zakresie call centre porozmawia¢ o niemal wszystkich problemach naszych
Klientéw i skutecznie sie nimi zaja¢. Specjalizujemy sie w rozwigzywaniu probleméw naszych klientéw, ktére
wynikajg z organizacji pracy lub infrastruktury telekomunikacyjnej i informatycznej. Wspieramy klientow
w definiowaniu strategii, wykonujemy prognozy i plany rozwoju i skutecznie pomagamy w przygotowaniu
zakupu i we wdrozeniu. Ponizej krotkie zestawienie na przyktadach z dotychczasowych projektéw.

J

,Projekt pozwolit zrewidowac plany Banku dotyczg-
ce rozwoju call centre [...] a na podstawie wynikéw
projektu zostaty zracjonalizowane plany inwestycyj-
ne dotyczqce zakupow infrastruktury call centre”
Joanna Wcisto, Dyrektor Departamentu Obstugi
Klienta, Raiffeisen Bank Polska S.A.

,..Pan Michat Sawicki koordynowat dziatania firmy
Citicom Group w zakresie realizacji systemu Contact
Center dla Centrum Medycznego Enel-Med S.A..
Dostawy, instalacja, prace wdrozeniowe i szkolenia
zostaty zrealizowane w terminie, w budzecie i po-
zwolity osiqgnqg¢ zatozony cel projektu.” Gerard
Bernat, Kierownik Call Center, Centrum Medyczne
Fnel-Med S.A.

,--.projekt miat odpowiedzie¢ na pytania dotyczqgce
dalszego rozwoju call center i inwestycji w infra-
strukture teleinformatyczng. Wszystkie cele projektu
zostaty osiggniete...” Sergiusz Urbaniak, Dyrektor
Pionu Sprzedazy Ustug i Obstugi Klientéw, Multime-
dia Polska S.A.

Inwestycja — zakup, modernizacja, wymiana systemu lub fragmentu infra-
struktury call centre.

otherWise pomaga w procesie zakupu infrastruktury teleinformatycznej
i systemdéw informatycznych do call center. Niezaleznie od formy (doradz-
two, reprezentacja, szkolenie, warsztat) utatwiamy klientom bezpieczne
kupowanie i wdrazanie systemow. Uczestniczymy w procesie werbalizacji
realnych potrzeb biznesowych uzasadniajgcych inwestycje, uczestniczymy
w opracowaniu zapytania ofertowego, obstudze ofert i formutowaniu umo-
wy. Staramy sie ograniczy¢ ryzyko kupujgcego zwigzane z rozumieniem wita-
snych potrzeb, procesem zakupowym i ksztattem umowy. Piszemy zapytania
ofertowe i obstugujemy proces ofertowania.

Wdrozenie — prowadzenie projektu wdrozeniowego w imieniu i na rzecz
klienta.

otherWise uczestniczy w projektach wdrozeniowych na zlecenie inwestora.
W oparciu o metodyke Carry-On™ koordynuje projekty teleinformatyczne.
Udziat otherWise odcigza zesp6t klienta i dostawcy, ale przede wszystkim
zapewnia postep projektu poprzez koncentracje na efekcie ekonomicznym
wdrozenia i eliminacje konfliktu intereséw obu stron. otherWise dba
o eliminowanie czynnosci, ktére nie prowadza do wzrostu wartosci projektu.
Dbamy réwniez o ograniczenie ryzyka obu stron projektu.

Strategia — dtugofalowy rozwdj dziatu call centre.

otherWise pomaga powigzac cele call centre ze strategia firmy. Wspdlnie
pracujemy nad tym, zeby strategia dziatania byta w petni zrozumiana w call
centre, a kazde dziatanie prowadzito do realizacji celéw firmy zgodnie z przy-
jeta strategig. Wtasciwie ustawione priorytety, miary, cele oraz dobre rozu-
mienie kosztow i przychoddw w call centre umozliwiajg osiggniecie efek-
tywnosci ekonomicznej ustug w call centre. Dtugofalowa strategia pozwala
racjonalizowac dziatania i precyzyjniej planowad inwestycje.

Optymalizacja — optymalne wykorzystanie obecnego potencjatu zespotu
i infrastruktury call centre.

Celem dziatania jest uzyskanie najlepszego efektu pracy zespotu call centre
bez dodatkowych inwestycji. Zespét otherWise analizuje potencjat dziatu call
centre, mozliwosci systemu, sposdb pracy, cele, miary, strukture organiza-
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,Pan Michat Sawicki z zespotem realizowat w Mul-
timedia Polska S.A. projekt doradczy w zakresie
optymalizacji dziatania call center. Celem projektu
byta poprawa efektywnosci wykorzystania zasobéw
call center i optymalizacja organizacji pracy.
[...JJestesmy zadowoleni z wynikéw pracy zespotu.”
Sergiusz Urbaniak, Dyrektor Pionu Sprzedazy Ustug i
Obstugi Klientéw, Multimedia Polska S.A.

.-.propozycje rozwiqzan sq bardzo wartosciowe
imozZliwe do natychmiastowego zastosowania.
Niektore propozycje zostaly zastosowane jeszcze
w trakcie trwania projektu. Bank ocenia, ze realiza-
cja rekomendowanych dziatan pozwoli na znaczne
ograniczenie kosztéw funkcjonowania call centre
i poprawe jakosci obstugi klientéw przy nieznacznym
naktadzie srodkow.” Joanna Wcisto, Dyrektor Depar-
tamentu Obstugi Klienta, Raiffeisen Bank Polska S.A.

,-..2espot reagowat na biezqce potrzeby pracowni-
kéw Banku rozszerzajgc i dostosowujgc zakres
projektu do zmieniajqcych sie potrzeb Banku. Raiffe-
isen Bank Polska S.A. przewiduje dalszqg wspdtprace
i poleca ustugi tego zespotu” Joanna Wcisto, Dyrek-
tor Departamentu Obstugi Klienta, Raiffeisen Bank
Polska S.A.

,Wspdtpraca Pana Michata Sawickiego z Enel-Med
przebiegata wzorowo.” Gerard Bernat, Kierownik
Call Center, Centrum Medyczne Enel-Med S.A.

Jestesmy zadowoleni z wynikéw pracy zespotu
Pana Michata Sawickiego oraz z jakosci wspdtpracy
z zespotem projektowym.” Sergiusz Urbaniak,
Dyrektor Pionu Sprzedazy Ustug i Obstugi Klientéw,
Multimedia Polska S.A.

cyjng, procedury i wiele innych elementow sktadajacych sie na funkcjono-
wanie call centre i poszukuje usprawnien. Celem dziatania jest wskazanie
kilku najwazniejszych zmian, ktére pozwolg uzyska¢ najwiekszy pozytywny
efekt ekonomiczny przy minimalnym naktadzie. Rekomendowane sg wyfacz-
nie dziatania, ktore gwarantuja trwaty i bezpieczny efekt.

Analiza potrzeb — identyfikowanie prawdziwych potrzeb, a nie tylko pro-
blemdw.

Postugujac sie formg warsztatu problemowego dazymy do zrozumienia
prawdziwych potrzeb, a nie spisania probleméw. O ile problemy sg tatwe
do zaobserwowania, to potrzeby sg zwigzane ze ztozonym kontekstem. Ale
to potrzeby okreslajg konieczne dziatania, a nie problemy. Prawidtowe zro-
zumienie potrzeb pozwala kadrze zarzadzajacej lepiej dziata¢ i podejmowacé
wartosciowe decyzje. Analiza potrzeb to niezbedne dziatanie przed podje-
ciem decyzji inwestycyjne;j.

Praca, wspoétpraca i metodyka — jak dziatamy i jak wspdtpracujemy z klientem.

W otherWise pracujemy bardzo wydajnie, bo madrze. Niezalezenie od rodzaju ustug
kazda czynnos¢, spotkanie, produkt majg cel i sens, bo inaczej nie przyblizajg nas
do zatozonego wyniku. | dlatego wtasnie pracujemy bardzo wydajnie.
,Nie ma duzych probleméw, jest tylko wiele matych problemoéw.”
(Henry Ford)
W otherWise pracujemy szybko. Czas ma znaczenie dla nas, wiec sadzimy, ze réwniez
dla naszych klientéw. Wymierny, praktyczny efekt naszej pracy musi pojawi¢ sie
szybko. Jestesmy doskonali w definiowaniu celéw i zadan w taki sposéb, zeby osiggac
cel pracy w okresie nie przekraczajgcym trzech miesiecy. Najchetniej jednak dgzymy
do realizacji projektow w okresach nie dtuzszych niz jeden miesigc. Cele osiggamy
szybko, ale dbamy o owocng, dtugofalowg wspodtprace z naszymi klientami.
otherWise wspotpracuje z klientami, a nie tylko pracuje dla klientow. Wspétpraca to
inny sposéb pracy. Wspodtpracujac:
O  Stuchamy uwaznie i staramy sie zrozumie¢ prawdziwe problemy i potrzeby
klientow.
O  JesteSmy zawsze uczciwi wobec klienta i oczekujemy uczciwosci.
O Zadajemy trudne pytania i liczymy sie z tym, Zze bedziemy musieli odpowie-
dzie¢ na trudne pytania.
O  Dochowujemy tajemnic handlowych i oczekujemy dotrzymania tajemnicy.
O Szanujemy czas i wysitek naszych klientéw i spodziewamy sie tego samego
od naszych klientow.
O Jeste$my otwarci na nowe pomysty i doswiadczenia i zaktadamy otwarto$é
naszych klientéw.
O Dziatamy szybko i z zaangazowaniem co wymaga szybkosci i zaangazowa-
nia u naszych klientow.
O A ponadto doskonale rozumiemy znaczenie stowa KLIENT.
,Nic nie jest szczegdlnie trudne do zrobienia, jesli tylko roztozy¢ to na etapy.”
(Henry Ford)
To jedno z podstawowych zatozern metodyki Carry-On™. Dzielgc zadanie na etapy,
wybierajac obszary najwazniejsze dla realizacji celow przedsiebiorstwa i koncentrujac
sie na czynnosciach, ktore najszybciej przyblizajg nas do osiggniecia celéw mamy
pewnosé, ze nasza praca ma sens, a projekt zacznie zarabia¢ dla inwestoréw w moz-
liwie krotkim czasie.
Specjalizujemy sie we wsparciu projektéw wdrozeniowych rozwigzan informatycz-
nych i telekomunikacyjnych. Carry-On™ to minimum tego co trzeba zrobi¢, zeby
zapewnic prawidtowy postep projektu, ograniczy¢ ryzyko i osiggngé cel dziatania. Jest
to kompletny zestaw regut, przyktadow, dobrych praktyk i nowoczesnych narzedzi
pomagajacych szybko realizowac projekty wdrozeniowe.
Wiecej informacji na stronie http://www.otherWise.pl.
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