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Studium przypadku

Temat: Transfer ustug rozwoju, wsparcia i serwisu od dostawcy telekomunikacyjnego do jednego z dziatéw firmy Ericpol
Sektor: Telekomunikacja

Ushuga: Outsourcing/Software Development, Support & Maintenance

Klient: Najwicgkszy dostawca ustug telekomunikacyjnych na §wiecie

Lokalizacja: Szwecja, Polska

Czas realizacji: 2007 — 2009

Narzedzia i technologie: C, C++, Java, Python, VxWorks, SMILE, Linux, Solaris

Opis przvpadku

Cze$€ 1 — Korzysci klienta

=  Znaczace przyspieszenie czasu wprowadzenia na rynek nowych produktow, dzigki zmianie przydziatu duzych, kluczowych
zespotow inzynieréw do obszaru gldwnej dziatalnosci klienta

= Poprawa rentownos$ci, 40% redukcja kosztow dziatalnosci osiagnigta w latach 2007-2009. Dodatkowe zmniejszenie
kosztow moze nastapié¢ poprzez przeniesienie wsparcia i utrzymania do centréw R&D firmy Ericpol na Biatorusi i Ukrainie

= Zwickszenie zadowolenia klienta koncowego dzigki poprawie jakosci — lepsze kluczowe wskazniki efektywnosci (ang. Key
Performance Indicators, KPI), terminowos$¢ dostaw produktu, przewidywalne wyniki

= Wzrost innowacyjnosci — firma Ericpol stale dazy do ulepszenia proceséw i produktéw. Nasi inzynierowie wprowadzili
szereg usprawnien, zar6wno w obszarach produktow, jak i proceséw. Przyktady: zautomatyzowane srodowisko testowe,
rozwoj jednosciezkowy (ang. One-Track Development), profil uniwersalnych kompetencji, elastyczny przydzial zasobow

s Zwickszenie wydajnosci 1 produktywnosci dla calego obszaru produktu, 60 inzynierow klienta zastapionych przez 40
specjalistow z firmy Ericpol

Cze$¢ 2 — Wyzwanie

Dynamika postgpu technologicznego wymusza na dostawcach telekomunikacyjnych walke o pozycje lidera w przysztosci.
Efektem ciagle rosnacej presji w kierunku przyspieszenia cyklu zycia produktéw jest konieczno$¢ wprowadzania nowych
rozwigzan co kilka miesigcy. Taki nacisk na innowacje moze by¢ osiagnicty, tylko jesli wystarczajaco wiele kompetencji
technologicznych poswigca si¢ na projekty badawczo-rozwojowe (ang. Research and Development, R&D). Przenoszenie
najbardziej kompetentnych zasobow ludzkich do kluczowych zadan R&D nie jest mozliwe bez narazania wrazliwych punktow
wsparcia i utrzymania obecnej linii produktéw. Biorac pod uwage dodatkowa presj¢ rynku na obnizenie kosztéw utrzymania,
outsourcing dzialan wspierajacych wydaje si¢ by¢ jedynym logicznym wyborem. Z tych wiasnie powodow najwickszy na
swiecie dostawca telekomunikacyjny zdecydowat si¢ na outsourcing procesu wsparcia i utrzymania rodziny produktéw sieci
GSM, wykorzystywanych do symulacji i weryfikacji weztdow w tych sieciach. Dostawca potozyl ogromny nacisk na
przejrzyste dla swoich klientow przeprowadzenie transferu i jednoczesne utrzymanie pozadanego poziomu jakosci.
Potwierdzone mozliwosci firmy Ericpol w zakresie bezproblemowego wykonywania transferéw, wydajnej pracy w ramach
organizacji klienta i zapewnienia realnych oszczednosci, byty decydujace dla zdobycia tego kontraktu.
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Cze$¢ 3 — W odpowiedzi na wyzwanie

Glownym wyzwaniem byt transfer zastrzezonej wiedzy o produktach z utrzymaniem terminowosci i jakosci dostaw do klienta
koncowego. Aby dostosowaé si¢ do potrzeb klienta, w firmie Ericpol powstat dzial Test Solutions and Services — TSS,
przeznaczony do przejecia odpowiedzialno$ci za transfer, rozwdj i utrzymanie rodziny produktéw. W celu zapewnienia
sprawnego transferu wiedzy przestrzegano ogélnych zalozen procesu transferu firmy Ericpol. Ponad 30 wysoko
wykwalifikowanych inzynieréw, poczatkowo przeszkolonych w Polsce, zostalo wystanych do siedziby klienta na szkolenia,
aby zdobywa¢ wiedz¢ w $rodowisku pracy. Po zaledwie kilku tygodniach inzynierowie Ericpola rozpoczgli pracg nad
prawdziwymi wyzwaniami (nowe funkcje, zglaszanie i rozwigzywanie problemoéw oraz prosb klienta), w razie potrzeby
odsylajac je do swoich mentorow wyznaczonych przez klienta. Caly okres nauki zajat od 5 miesiccy w przypadku
standardowych zadan do 9 miesigcy w przypadku zadan ztozonych. W rezultacie klient mogt dowolnie zarzadzaé swoimi
zasobami ludzkimi. Pewno$¢, ze niezbedna wiedza zostata przeniesiona w wyznaczonym czasie, zgodnie ze standardami
transferu firmy Ericpol, pozwala klientowi uzyska¢ potwierdzenie, ze wymagany poziom kompetencji zostat osiagnicty. W
ciagu 11 miesigcy od rozpoczecia transferu polskie biuro firmy Ericpol przejeto techniczna odpowiedzialno$é za rozwdj i
utrzymanie zestawu testow GSM. Klient przeniost swoich inzynierow do innych zadan, pozostawiajac na miejscu jedynie
personel zarzadzajacy (System Architect, Product Manager, Quality Manager, Requirement Manager oraz Line Manager).
Krétko potem, na poczatku 2008 roku, klient zdecydowal si¢ na zaproszenie do skladania ofert na przejecie pelnej
odpowiedzialnosci za produkt. W zwiazku z tym, w oparciu o nienaganny przebieg pracy, inicjatywy poprawy jakosci, a nawet
dalsze redukcje kosztow, umowa ta zostata przyznana firmie Ericpol. Rozpoczat si¢ etap przenoszenia kluczowych stanowisk
(kadry kierowniczej), a klient, podobnie jak wczesniej, przesunat personel do innych zadan.
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Figure 1. Quality improvements example

Od tamtego czasu dziat TSS firmy Ericpol udostgpniat zestaw testow GSM odbiorcom koncowym 11 razy do roku, obstugujac
dokumentacj¢ uzytkownika, korekte bledow, wsparcie i poprawki drugiej linii, badania i wdrazanie drobnych usprawnien,
akceptujac dostawy z rozwoju projektu, weryfikujac i zatwierdzajac oprogramowanie za pomoca testoOw regresji, czasu
trwania, stabilnosci i wydajnosci.
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Srodowisko potwierdzito, ze konfiguracja informatyczna jest wazna czescia sukcesu, gdyz pozwala inzynierom firmy Ericpol
na prace zdalna w $rodowisku klienta za posrednictwem lokalnych terminali koncowych. Bezpieczna infrastruktura z
dodatkowymi mozliwosciami jest zawsze dostgpna, co minimalizuje czas 1 wysitek przygotowan.

Poniewaz firma Ericpol przejeta pelne zarzadzanie wsparciem i utrzymanie zestawu testow GSM, byla w stanie nie tylko
utrzymac, ale i ciagle usprawnia¢ jako$¢ produktow i procesow (mierzona poprzez opracowane wspolnie kluczowe wskazniki
efektywnosci). Przyktadowo liczba zalegajacych problemow (ang. Trouble Report, TR backlog) zostala obnizona, podczas gdy
proces rozwoju zostal utrzymany w takim samym tempie.
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