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Studium przypadku

Temat: Outsourcing zarzadzania cyklem zycia informacji o produkcie (ang. Customer Product Information, CPI), od dostawcy
sprzetu telekomunikacyjnego do firmy Ericpol

Sektor: Telekomunikacja

Ushuga: Outsourcing/Logistyka informacji

Klient: Jeden z najwickszych dostawcow sprzetu telekomunikacyjnego na $wiecie

Lokalizacja: Szwecja, Polska

Czas realizacji: 2008 — 2009

Narzedzia i technologie: TagTool (Arbortext XML Editor), CDM, DWaxe, Adobe Illustrator

Opis przvpadku

Czes$€ 1 — Korzysci klienta

= Klient byt w stanie przesuna¢ wszystkich inzynierow pracujacych nad tym produktem do pracy w obszarze dziatalno$ci
kluczowej

= Okres zwrotu nakladéw na poczatkowa inwestycje w postaci transferu wiedzy oraz pozostatych kosztow osiagnigto w tym
samym roku podatkowym

= Klient uzyskal dlugoterminowe, 50% oszczednosci w tworzeniu dokumentacji i jej utrzymaniu

= Brak wplywu na odbiorcow koncowych — produkt pozostawat w 100% funkcjonalny w trakcie 1 po jego przekazaniu

= Klient osiagnat dodatkowe oszczednosci w dziatach wsparcia, poniewaz jakos$¢ informacji o produkcie ulegta poprawie,
liczba problemow zgtaszanych przez klientow zewnetrznych spadta, a czas reakcji pierwszej i drugiej linii wsparcia zostat
skrocony

= Klient zyskal innowacyjne rozwiazania, poniewaz firma Ericpol ciagle ulepsza procesy i produkty. Nasi inzynierowie
wprowadzili ponad 20 poprawek w zakresiec metod 1 narzedzi wykorzystywanych w produkcji, serwisie
i dostawach dokumentacji technicznej, takich jak: zautomatyzowane generowanie dokumentow, wspoldzielenie tresei,
uniwersalny backup kompetencji, przeglad poprawnosci jezykowej i wezesna weryfikacja tresci

Cze$¢ 2 — Wyzwanie

Szybkie wprowadzanie na rynek mobilnych ushug szerokopasmowych i wzrost popytu na ekologiczne produkty przyczynity
si¢ do nasilenia konkurencji i natozyly presje na dostawcoéw telekomunikacyjnych, aby oferowali innowacyjne rozwiazania
w segmencie nizszych cen. W 2009 roku, w zwiazku z najwigkszym od 1945 roku swiatowym kryzysem gospodarczym,
zwigkszaty sig¢ naciski na efektywno$é i oszczednosé. W konsekwencji wielu operatoréw zdecydowato si¢ kupowac produkty
telekomunikacyjne bez dokumentacji, za nizsza ceng. Jednak takie rozwiazanie miato niekorzystny wplyw na dostawcow,
poniewaz catkowity koszt dostarczanego rozwiazania wzrést ze wzgledu na wigksza liczbg pytan wysytanych do pierwszej
linii wsparcia i zwiazane z nimi wysokie koszty utrzymania dzialu pomocy technicznej. W celu zmniejszenia kosztow
i poprawienia jakosci, najwigkszy producent sprzgtu telekomunikacyjnego zdecydowal, ze konieczne jest przekazanie
odpowiedzialnosci za dokumentacje techniczna, dotyczaca jednego z jego produktéw odpowiedniemu partnerowi.
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Najwazniejszym wymaganiem byto sprawne przeprowadzenie transferu, bez wplywu na jakos$¢ produktu lub harmonogram
dostaw. Ponadto producent uznal, ze éwczesny sposdb tworzenia dokumentacji technicznej nie byt dobrze dostosowany do
wewnetrznych proceséw w organizacji.

Klient zwrocit si¢ do firmy Ericpol posiadajacej znakomite i udokumentowane osiagnigcia w obszarze szybkich transferow
wiedzy. To do$wiadczenie miato kluczowe znaczenie, poniewaz transfer wiedzy mial rozpocza¢ si¢ w ciagu zaledwie
miesiaca. Mozliwo$¢ bezproblemowego dostosowania si¢ do klienta, rozpoczgcia usprawnien procesdw i zapewnienia
realnych oszczednosci byty decydujacymi czynnikami.

Cze$¢ 3 — W odpowiedzi na wyzwanie

Najwigkszym wyzwaniem byt transfer wiedzy (w bardzo krotkim terminie 4 tygodni) dotyczacej produktu klienta i procesd6w
zwigzanych z tworzeniem i dostawa dokumentacji technicznej. Aby zminimalizowaé ryzyko zwiazane z transferem tak
ztozonego produktu, firma Ericpol przedstawita zespot zdolnych specjalistow ds. dokumentacji technicznej, z ktorych wszyscy
byli réwniez inzynierami w dziedzinie telekomunikacji. Proces przekazywania wiedzy zostal zaplanowany i wykonany w
Scistej wspotpracy z klientem.

Wszyscy inzynierowie zostali poczatkowo przeszkoleni w Polsce, tak aby umozliwi¢ im poznanie produktow, sprzetu,
narzedzi i procesow wykorzystywanych przez klienta. Nastgpnie zespdt zostal przeniesiony do siedziby klienta w celu
uzyskania do§wiadczenia w srodowisku produkcyjnym pod nadzorem koordynatorow i przy pomocy ekspertow bedacych na
miejscu. Po uzyskaniu pozytywnych ocen kompetencji cala odpowiedzialnos¢ za dokumentacjg techniczng przekazano firmie
Ericpol. Inzynierowie i specjalisci ds. dokumentacji technicznej zatrudnieni u klienta zostali przeniesieni do innych projektow.
Pozostawiono tylko jednego koordynatora w celu zapewnienia sprawnej wspoOlpracy podczas okresu przejsciowego
i rownoczesnie jako osobg kontaktowa pomigdzy innymi zespotami specjalistow ds. dokumentacji technicznej a firma Ericpol.
Nasz zespot dostarczyt pierwsze wydanie dokumentacji technicznej w ciagu zaledwie 2 miesi¢gcy od momentu rozpoczgcia
transferu. Podczas okresu przejsciowego do firmy Ericpol przeniesione zostalty dodatkowe obowiazki, usprawniono procesy, a
normy zostaly wyréwnane w obu tych organizacjach. Konfiguracja IT byla takze integralna czgécia sukcesu tak szybkiego
transferu — to umozliwito inzynierom firmy Ericpol pracg zdalng w srodowisku klienta za posrednictwem lokalnych urzadzen
koncowych. Bezpieczna i redundantna infrastruktura byta zawsze dost¢pna, minimalizujac czas przygotowania i wysitek w
przekazywaniu pracy.

Sukces transferu zostal potwierdzony przez pozytywna oceng pod koniec pierwszego roku wspoétpracy. Wszystkie terminy
dostaw zostaly dotrzymane, a jako$¢ stale podwyzszano. Liczba probleméw zgtaszanych przez klientdw zewngtrznych spadta.
Po roku wspoélpracy przeprowadzono audyt dokumentacji technicznej, ktora zarzadza zespdt firmy Ericpol i1 uzyskano
wskaznik jakosci 93% — wynik najwyzszy wsrdéd wszystkich dostawcow dokumentacji technicznej klienta, zarowno
wewngtrznych, jak i zewngtrznych.
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