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Studium przypadku

Temat: Biuro zdalne — przejgcie ustugi pomocy technicznej ADQ przez firmg Ericpol
Branza: Telekomunikacja

Ushuga: Outsourcing/Wsparcie i utrzymanie

Klient: Aepona/British Telecom

Lokalizacja: Biatorus

Czas realizacji: 2008

Narzedzia i technologie: Java

Opis przvpadku

Cze$€ 1 — Korzysci klienta

m Czyste oszczednosci: zorganizowanie biura zdalnej pomocy w poblizu klienta okazato si¢ mozliwe — w tej samej strefie
czasowej, z podobna kultura, za utamek kosztow poprzedniego klienta. W ten sposob znacznie usprawnia si¢ komunikacje
migdzy klientem koncowym a dostawca

m Bardzo niskie koszty transferu: firma Ericpol utrzymuje w petni funkcjonalne biuro zdalne w Brzesciu z personelem o
wystarczajacych umiejetnosciach  technicznych 1 mozliwoscia wsparcia aplikacji  zewngtrznego producenta
telekomunikacyjnego

= Firma Ericpol dysponuje wiedza w zakresie przeniesienia ushugi pomocy technicznej z firmy zewngtrznej

Koszt transferu wiedzy byt na poziomie 10 000 €, koszt pomocy technicznej — 25 000 €

Cze$¢ 2 — Wyzwanie

W 2008 roku firma British Telecom (BT) zamierzata poprawi¢ poziom obstugi i pomocy technicznej jednej z ustug
telefonicznych, jakie $wiadczyta. Ustuga ta zostala opracowana przez zewnetrzna firme azjatycka i dobrze stuzyta
uzytkownikom, ale jak kazda ushuga telefoniczna wymagata serwisowania i aktualizacji. Duza odlegto$¢ fizyczna i rozne strefy
czasowe doprowadzaty do czestych problemow, zwlaszcza wtedy, gdy potrzebna byta natychmiastowa reakcja. Ideatem byto
znalezienie lokalnego biura pomocy technicznej przy zachowaniu dalekowschodniej etykiety cenowej (kombinacji niclatwe;j
do osiagnigcia).

Cze$¢ 3 — W odpowiedzi na wyzwanie

Firma BT skontaktowatla si¢ ze swoimi dostawcami ustug, z ktérych jedna byla firma Aepona, i poprosita ja o propozycje
rozwiazania kwestii kosztow i pomocy technicznej. Poniewaz firma Aepona miata duze do§wiadczenie we wspoétpracy z firma
Ericpol, uznala, ze dzigki filii w Brzeéciu na Bialorusi firma Ericpol dysponuje doskonata lokalizacja dla utrzymania
niskobudzetowej ustugi przy gwarancji krétkiego czasu reakcji w obrgbie tej samej strefy czasowej. Ponadto istotny byt
rowniez fakt, ze glowny punkt obstugi sieci BT znajduje si¢ w Warszawie, w Polsce, w odlegtosci 200 km od Brzescia na
Biatorusi.

Firma Ericpol prowadzila juz biuro projektowe w Brzeséciu, dysponujac dobrze wyksztalconym i biegle wtadajacym jezykiem
angielskim personelem, co okazato sig¢ niezwykle korzystne. Komunikacja pomigdzy linia pomocy technicznej operatora a
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biatoruskim zespotem firmy Ericpol przebiegata bezproblemowo do tego stopnia, ze udato si¢ przekona¢ BT do sfinalizowania
transakcji. Firma Ericpol wyznaczyla takze polskiego inzyniera, eksperta pomocy technicznej ze znajomoscia jgzyka Java i
kompetencjami w dziedzinie telekomunikacji, w celu zminimalizowania kosztow transferu wiedzy koniecznej do realizacji
przedsigwzigeia. Inzynier z Polski stanowil rowniez wsparcie eksperckie dla biatoruskiego zespotu w poczatkowym okresie.
Wyznaczenie tej osoby pozwolito na wypracowanie zaufania przy dostarczaniu rozwiazan, ich weryfikacji i wdrazaniu.

Firma Ericpol, jako firma B2B, byta w pelni odpowiedzialna za logistyke przedsiewzigcia, zapewniajac wykwalifikowanych
inzynieréw, zdalne biuro projektowe, poczatkowy transfer wiedzy, druga lini¢ telefoniczna z pomoca techniczna, bezpieczne i
w petni redundantne polaczenie VPN pomigdzy biurem firmy Ericpol a klientem — jednocze$nie gwarantujac petna ciaglosé
dziatalnos$ci biznesowej. Koszt catosci takiego rozwiazania stanowit zaledwie utamek pierwotnych kosztow serwisu.

Zadowolenie klienta znalazto swoje odzwierciedlenie w przedtuzeniu umowy serwisowej na nastepne lata.
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