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Glowne wyzwania
biznesowe firmy

Duzg konkurencja w branzy przesytek
kurierskich oraz koniecznos¢ rywalizaciji
z globalnymi firmami zmusza do
stosowania najnowszych rozwigzan
zwiekszajacych efektywnos¢ , szybkosé
i jakos¢ obstugi klienta.

Zastosowane rozwi gzanie
Budowa nowoczesnego, wyprzedzajgcego
potrzeby biznesu srodowiska
telekomunikacyjnego, w oparciu

o rozwigzania IP VPN i Scistg.

wspbtprace z TP

Osiagni ete korzy $ci

biznesowe

m Utrzymanie wysokiej jakosci obstugi
mimo szybkiego wzrostu liczby klientéw

m Lepsza obstuga klienta dzieki
konwergencji systemow
informatycznych i nizsze koszty —
wszystko oparte na IP

® Znaczgce usprawnienie proceséw
komunikacji w firmie (wideokonferencje,
komunikatory).

m Rozwijanie nowych ustug na bazie
istniejgcej technologii

m Przygotowanie firmy na wzrost

1 STUDIUM PRZYPADKU
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STUDIUM PRZYPADKU

SIODEMKA

Zawsze patrz kilka krokow
W przyszio s€ swojej firmy

Siédemka to jedna z najszybciej rosn  gcych firm kurierskich na polskim
rynku —w du zej mierze dzi eki umiej etnemu wykorzystaniu
nowoczesnych rozwi gzan i ustug komunikacyjnych. Strategicznym
partnerem firmy jest Grupa Telekomunikacja Polska.

Stawiaj na wymagaj acych, stymuluj acych ci e do

rozwoju klientéw, testuj nowe rozwi  gzania i inwestuj

w infrastruktur e IT tak, by mogta obstu zy¢ potrzeby ktore
pojawi g sie dopiero za kilka lat. To trzy lekcje, ktérych
kazda firma mo ze nauczy ¢ sie od ,Siédemki”, jednej z
najszybciej rozwijaj acych si @ w Polsce firm kurierskich.
.Siddemka” zawsze starata si e testowa € u siebie nowe
rozwi gzania, a poszukiwanie ,jeszcze lepszego”tocz  esé
jej kultury organizacyjne;.

dla biznesu

orange”
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Siédemka

Firma kurierska Siédemka
zajmuje sie przewozem
przesytek: miejskich, krajowych
i zagranicznych juz od ponad
10 lat. Czterdziesci lokalnych
przedstawicielstw zapewnia
serwis na obszarze calej
Polski. Od 2005 r. firma
wprowadzita wiele wdrozen
zwiekszajacych jej
efektywnos¢, od zarzadzania
dokumentami, po zarzadzanie
jakoscig i CRM. Od 2007 r.
prowadzi ustuge dedykowang
dla duzych klientéw - liderow
na rynku finansowym: Vip
Kurier. Wysoka jakosc ustug
jest potwierdzona wieloma
certyfikatami 1SO.
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Siédemka wie, jak g firma chce by ¢ za kilka lat i przewiduj ac rozwdj
bran zy korzysta z nowych technologii telekomunikacyjnych tak, by
juz dzi$ przygotowa € sie na przyszto $¢.

Siddemka dziata w bardzo w Polsce konkurencyjnej branzy przewozéw kurierskich

i jest jedng z dwoch duzych rodzimych firm, ktére z powodzeniem rywalizujg z
obecng rynku miedzynarodowg konkurencjg. Pod wieloma wzgledami to firma spora:
ma 43 oddziaty w catym kraju i zatrudnia ponad 1200 pracownikéw. W 2007 r. jej
obroty wzrosty dwukrotnie. Tak szybki wzrost to zastuga strategii, ktéra odréznia
Siédemke od konkurenciji i pozwala budowa¢ stabilny biznes. A takze filozofii
dziatania, ktéra kaze firmie testowaé nowe rozwigzania i stale poszukiwa¢ ulepszen
najwazniejszych dla biznesu proceséw.

Strategia koncentracji

Siédemka powstata w 1998 r. i w pierwszym roku dziatalnosci przestata 3,1 tys.
paczek. Dzi$ kazdego dnia obstuguje prawie cztery razy wiecej przesytek. Rocznie
okoto 700 kurieréw przewozi 3,2 min paczek. Mimo niematej juz skali, Siédemka
nadal szybko rosnie. - Nasza sprzedaz zwieksza sie w tempie kilku, a bywa, ze i
kilkunastu procent miesiecznie. Wszelkie decyzje biznesowe, a szczegolnie
inwestycyjne, podejmowane sg ze $wiadomoscig, ze za rok bedziemy firmg znacznie
wiekszg niz dzisiaj — moéwi Adam Major-Mochnacki, dyrektor finansowy.

Szybki wzrost to zastuga dobrej strategii i jej realizacji. Si6demka stawia na wysoka
jakos¢ obstugi klienta i zadowolenie z ustugi. To jeszcze nic nowego, bo podobng
strategie ma wiele firm kurierskich, a wysoka jako$¢ ustug to warunek utrzymania
sie w branzy. Za tym strategicznym wyborem idzie jednak réwniez specjalizacja.
Siédemka postanowita skoncentrowac sie na klientach najbardziej wymagajacych,
wymagajacych od firmy kurierskiej najwiekszej wartosci dodanej. Od kilku lat obstuga
strategicznych klientéw z sektora finansowego, m.in. bankéw internetowych jest
filarem jej strategii wzrostu. - Obstugujemy klientdéw z branzy finansowej, dla ktérych
cena ustug jest tylko jednym z wielu wyznacznikéw atrakcyjnosci partnera. Réwnie
wazna jest dla nich sprawnos¢ operacyjna, dojrzato$c firmy do Swiadczenia
zaawansowanych ustug, elastyczno$¢ biznesowa i organizacyjna, wsparcie
informatyczne, zdolno$¢ do zapewnienia bezpieczernstwa informacji — moéwi Michat
Malanowicz, dyrektor IT w Siédemce.

Doskonato $¢€ operacyjna

Obstuga tych klientéw daje firmie stabilne przychody, pozwala odrézni¢ sie od
konkurenciji i stymuluje rozwdj. Ale wymaga rowniez zdecydowanie wiekszych
naktaddéw. Siédemka wprowadzita m.in. VIP Kurieréw, dedykowanych wytacznie
do obstugi strategicznych klientéw; pracuje réwniez nad indywidualizowanymi
rozwigzaniami. Podstawa jest jednak sprawnos$¢ operacyjna. Ta zas$ jest
niemozliwe bez nowoczesnych narzedzi komunikacji, dziatajgcych w dodatku

w jednym Srodowisku. — Mieli§my tego swiadomos$c¢ od poczgtku, dlatego nie
patrzymy na to, gdzie firma jest dzisiaj, ale staramy sie zobaczy¢ jej miejsce

na rynku za kilka lat, tak projektujgc rozwigzania IT i komunikacyjne, by
sprawdzaty sie przy znacznym wzroscie operacji — méwi Michat Malanowicz.
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,Gdyby$my nie mieli
tych wczesnych
doswiadczen z TP,

i nie podjeli decyzji

0 budowie tej sieci,
nie osiggnelibysmy
obecnej skali w tym
tempie. Komunikacja
zwieksza sprawnosc,
sprawnosc zwieksza
przychody, a wieksze
przychody pozwalajgq
szybciej realizowac
inwestycje, zatrudniac
nowych ludzi itd.

— to wszystko jest ze
sobg powigzane”

Jerzy Sliwa,
Prezes Zarz adu
Siédemka Sp. z o.0.
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W stron e sieci wieloustugowych

W kazdej firmie dziata jednoczesnie wiele systeméw i urzadzen wykorzystywanych
do obstugi klienta i zarzgdzania dziatalno$cig operacyjng. Telefon, faks, telefon
komadrkowy, poczta elektroniczna, komunikator internetowy, terminale
wideokonferencyjne, aplikacje biznesowe — jeszcze do niedawna prawie kazde
wymagato dedykowanej sieci, a wspétpraca ich ze sobg byta co najmniej trudna.
Wysokie koszty budowy i utrzymania oddzielnych infrastruktur doprowadzity

do powstania koncepcji sieci konwergentnych, umozliwiajacych komunikacje
jednoczesnie na wiele sposobdw. Ich wdrazanie i udoskonalenie tez zajeto troche
czasu, wiec sieci wieloustugowe to ,wynalazek” ostatnich lat.

Przewidujac wzrost skali ustug, Siddemka juz kilka lat temu rozpoczeta budowe
zrebow nowoczesnego srodowiska telekomunikacyjnego. Jako jeden z pierwszych
klientdw - w 2005 r. - uczestniczyta w testowaniu wdrazanych przez TP ustug IP VPN.
Tamte doswiadczenia upewnity firme, ze IP VPN jest technologig obiecujgca,

i ze mozna na niej oprze¢ dtugofalowg strategie budowy infrastruktury
telekomunikacyjnej. ,W czasie, gdy wdrazalismy ogd6lnokrajowg siec IP VPN nie
mieliSmy pewnosci, jak potoczg sie sprawy naszego biznesu i technologii. Okazato
sie, ze IP VPN jest sprzymierzericem szybkiego wzrostu i elastyczno$ci — czyli
naszego podejscia do prowadzenia dziatalnosci” — méwi Jerzy Sliwa, prezes
Siodemki.

Rozwi gzanie zintegrowane

Sie¢ IP VPN potrzebna byta Siodemce z kilku powodéw. Podstawowg potrzebg
byto zapewnienie odpowiedniej jakosci tgcz dla aplikacji biznesowych, w tym przede
wszystkim systemu logistycznego. ,Potrzebowalismy niezawodnej infrastruktury dla
naszego podstawowego systemu biznesowego, ktéry zawsze powinien dziatac¢
stabilnie i wydajnie. Inwestowanie w aplikacje o krytycznym znaczeniu mija sie

z celem, jesli majg dziatac¢ w sieci o stabych parametrach lub takiej, ktorg trzeba
czesto poprawiac. Celem byto diugofalowe bezpieczerstwo i mozliwos¢ powiekszania
naszej sieci przy zachowaniu parametréw jakosciowych” — méwi prezes Sliwa.
Inwestycja w nowg sie¢ byta potrzebna tym bardziej, ze w planach byta dalsza
rozbudowa systemu logistycznego oraz wdrozenie kolejnych aplikacji, w tym CRM.
Sie¢ WAN musiata takze sprosta¢ wzrostowi wykorzystania poczty elektronicznej

i dostepu do Internetu. W planach byto takze wykorzystanie sieci WAN do
archiwizowania wszystkich zapiséw wideo z kamer przemystowych zainstalowanych
w magazynach. Siodemka potrzebowata takze niezawodnej sieci dla ustug telefonii
IP. Technologia VolP, bez wzgledu na implementacje, jest czuta na zmienno$¢
opO6znien, zatem poszukiwanie rozwigzania dajacego gwarancje jakosci byto
naturalne.

Nowoczesna platforma telekomunikacyjna

Po kilku latach szybkiego wzrostu Siédemka dojrzata do kolejnych zmian

w infrastrukturze sieciowej i ustugowej. Okreslita takze swoje potrzeby w dziedzinie
komunikacji na kilka najblizszych lat— zaréwno jesli chodzi o zakres funkcjonalny,
jaki poziom jakosci i bezpieczenstwa. ,Ustugi IP VPN sprawdzity sie i zamierzam
zamierzamy nadal z nich korzystac. Dzi$ jednak, znacznie lepiej niz kiedys,

wiemy jak wykorzystac oferowane przez nie mozliwosci” — méwi Michat Malanowicz.
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.Nasza sprzedaz rosnie
w tempie kilku, a bywa,
ze kilkunastu procent
miesiecznie. Wszelkie
decyzje biznesowe,

a w szczegolnosci
inwestycyjne,
podejmowane sg ze
Swiadomoscig, ze za
rok bedziemy firmg
znacznie wigkszg

niz dzisiaj.”

Adam Major-
Mochnacki,
dyrektor finansowy
Siédemka Sp. z o.0.
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Sie¢ WAN Siddemki stanie sie w najblizszym czasie jednym z kluczowych elementéw
nowego rozwigzania telekomunikacyjnego, w ktérym telefonia stacjonarna bedzie
przeplata¢ sie z telefonig komérkowa, wideokonferencjami, funkcjami telecentrum

i wieloma innymi ustugami. ,Sytuacja biznesowa dojrzata do tego, aby dotychczasowy
system, ktory byt jedynie systemem telefonicznym, wymienic¢ na system
komunikacyjny o wiekszym zakresie funkcji. PostawiliSmy na oferte grupy TP, ktéra
zawiera wiele interesujgcych nas elementow” — méwi Michat Malanowicz.

W ramach umowy z TP Siédemka wdraza nowoczesna platforme komunikacyjng
opartg na urzadzeniach sieciowych Cisco i oprogramowaniu Cisco Call Manager.
Decyzja zostata poprzedzona analizg przewidywanych potrzeb w dziedzinie
komunikacji oraz drobiazgowa analizg rynku dostawcow takich ustug. ,Zalezato nam
na tym, aby jedna platforma zapewniata nam moZliwie najwiecej funkcji. Konsolidacja
ustug bedzie dla nas korzystna, podobnie jak miato to miejsce w przypadku
konsolidaciji sieci w ramach IP VPN” — ttumaczy Michat Malanowicz.

Na nowej platformie

Platforma Cisco zapewnia bardzo bogata liste funkcji telefonii IP — zaréwno dla
telefonéw korzystajacych z przewodowej sieci Ethernet, jak i z radiowej sieci Wi-Fi.
Integracja z sieciami Wi-Fi ma dla Siédemki kluczowe znaczenie, poniewaz firma
zamierza korzystac z telefonéw komaorkowych i terminali mobilnych dziatajacych
zarowno w sieciach GSM, jak i Wi-Fi. ,Takie potgczenie uprosci komunikacje w firmie
i pozwoli przyspieszy¢ niektdre procesy. Gdy nasz kurier pojawi sie w oddziale

z terminalem, bedzie mdgt w mgnieniu oka dokonaé synchronizacji z systemem
logistycznym i pobrac¢ dane dotyczgce kolejnej partii przesytek. Niezaleznie od tego,
bedziemy mogli ograniczyc¢ koszty potgczern — gdy osoba znajdzie sie w zasiegu sieci
Wi-Fi, wszystkie potgczenia bedg realizowane przez nig — méwi Michat Malanowicz.
Ta sama platforma postuzy Siédemce do uporzadkowania i przygotowac na wzrost
firmowego telecentrum, w ktérym pracuje dzi$ 19 os6b. Umozliwi m.in. zarzadzanie
kolejkami potaczen na podstawie wazno$ci klienta oraz poziomu kompetenciji
agentow. Zanim potaczenie zostanie przekazane do konkretnego pracownika,

na jego ekranie pojawig sie wszystkie wazne informacje z systemu CRM.

Jesli liczy €, to wszystko

Na wybor rozwigzania Cisco potgczonego z ustugami TP miaty wptyw symulacje
kosztow uzytkowania kilku konkurencyjnych rozwigzan, obejmujace catkowite wydatki
w okresie 3 lat. ,BraliSmy pod uwage kilka réznych systeméw komunikacyjnych
opartych na IP, w tym m.in. wywodzgce sie z projektu open source. Zakup i
wdrozenie tego rozwigzania byloby tarisze, ale gdy wzielismy pod uwage wszystkie
koszty uzytkowania, relacje cenowe odwrécity sie” — méwi Michat Malanowicz.
Oferta TP byla dla Siédemki atrakcyjna dlatego, ze pozwalata obja¢ umowag nie tylko
urzadzenia, telefony i oprogramowanie, ale takze zarzadzanie routerami w centrali

i oddziatach, tacza oraz ustugi kolokacyjne dla routeréw. ,W ramach jednej umowy
uzyskalismy kompleksowg ustuge: bogactwo funkcji i ich petng wzajemng integracje,
mozliwo$¢ prostej integracji systemu komunikacyjnego z aplikacjami biznesowymi,
a takze pelng obstuge administracyjng platform sieciowych WAN i igcz. Wszystko to
w ramach z gory ustalonej, statej optaty miesiecznej. Jedli tak wtasnie sie to policzy,
oferta TP staje sie bezkonkurencyjna” — ttumaczy Michat Malanowicz
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W ramach jednej
umowy uzyskalismy
kompleksowg ustuge:
bogactwo funkgiji i ich
pelng wzajemng
integracje na platformie
Cisco, mozliwos¢ prostej
integracji systemu
komunikacyjnego

z aplikacjami bizne-
sowymi, a takze pelng
obstuge administracyjng
platform sieciowych
WAN i tgcz. Wszystko to
w ramach statej optaty
miesiecznej. Jedli tak
wiasnie sie to policzy,
oferta TP staje sie
bezkonkurencyjna.”

Michat Malanowicz,
Dyrektor Dziatu IT,
Siédemka Sp. z o.0.
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Zdecydowaly takze wzgledy bezpieczenstwa. Zachowanie najwyzszego poziomu
bezpieczenstwa informacji i komunikacji to dla Siédemki jeden z wazniejszych
wymogow: réwniez z uwagi na wspotprace z klientami z sektora finansowego.
Firma szyfruje nie tylko komunikacje w sieci, ale takze zawarto$¢ twardych dyskow
komputeréw. Pod koniec 2007 r. Siédemka — jako jedna z pierwszych firm w Polsce
uzyskata od niemieckiej firmy Decra certyfikat na zgodnos¢ systemu ochrony
informacji z najnowsza normg 1ISO 27000.

Firma non-stop

Siédemka dziata na rynku ustug, w ktérych dostarczaniu nie ma przerwy. Wszelkie
dziatania operacyjne — oraz inwestycyjne trzeba zatem prowadzi¢ w taki sposéb,
aby zapewni¢ ciggtos¢ jej funkcjonowania. Oprécz wlasnego centrum danych,
firma wynajmuje powierzchnie w serwerowni TP. Jesli z jakiegokolwiek powodu
serwery w centrali ulegng awarii lub stang sie niedostepne dla uzytkownikéw
aplikacji, nastepuje natychmiastowe przetaczenie do lokalizacji zapasowe;.
Wynajem serwerow okazat sie dla Siédemki opcjg nieporéwnywalnie tansza,

a réwnie wygodna jak budowa wtasnego centrum zapasowego. Korzystajgc

z serwerowni TP mamy pewnos¢, Zze nasza infrastruktura jest nalezycie chroniona
i doglgdana. Obie nasze lokalizacje sg potgczone dedykowanym Swiattowodem.
Jesli cokolwiek stanie sie z tgczem, TP moze znacznie szybciej zdiagnozowac
problem i przywrdcic tgcznosé, majgc nasze urzgdzenia u siebie — mowi szef IT

w Siédemce.

Majac do dyspozycji tacza zapasowe Siddemka nie rezygnuje z dodatkowych
zabezpieczen. Jesli w magazynie centralnym w Rawie Mazowieckiej zniknie
tacznosé z powodu uszkodzenia swiattowodu, lokalny router skomunikuje sie z
centralg firmy przez sie¢ Orange. ,Na terenach mniej zaludnionych ISDN czesto
dostarczany jest tym samym traktem, co $wiattowdd do transmisji danych. tgcze
zapasowe w sieci komorkowej jest wiec w praktyce znacznie bezpieczniejsze, niz
tgcze ISDN. Jakos$¢ na tym nie cierpi — mowi Michat Malanowicz.

Rosn g€ razem

Tempo wzrostu Siédemki nie stabnie. Wdrozenie platformy komunikacyjnej Cisco

to preludium do uruchomienia w sieci IP VPN kolejnych ustug. ,Zunifikowana sie¢

w potgczeniu ze zunifikowang platformg ustugowg pozwala nam mysle¢ o dalszej
ekspansji. Nowe rozwigzanie moze rosngc¢ razem z nami — jest zdolne

do obstuzenia wielokrotnie wigkszej liczby uzytkownikéw i dowolnie r6znorodnych
ustug. Dzieki niemu juz wkrétce uzyskamy dodatkowg sprawnos$c¢ operacyjng

i dlugofalowo obnizymy koszty komunikacji” — podsumowuje Michat Malanowicz.

Nic wiec dziwnego, ze Sibdemka juz szuka nowych mozliwosci rozwoju i oferowania
klientom nowych ustug w takich obszarach jak logistyka, zarzadzanie dokumentami
i tworzenie oprogramowania dla firm.
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Pudetko z nowoczesnymi technologiami - rozwi
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azania zastosowane przez ,Siédemk ¢”

Ustugi

Korzy sci

Sie¢ WAN oparta na
technologii IP VPN

mozliwo$¢ potaczenia dowolnej liczby réznych ustug w jednej sieci

mozliwo$¢ komunikowania sie wszystkich oddziatéw bezposrednio ze sobg
jeden schemat adresaciji sieci i jeden plan numeracyjny dla wszystkich urzadzen
sieciowych i telefonéw

dowolna warstwa transportowa (ATM, Frame Relay, inne)

tacza klasy Multimedia+

tatwos$c¢ definiowania klas ruchu

mozliwo$¢ ustalania precyzyjnych priorytetow dla réznych aplikacji w calej sieci
WAN

gwarantowane niskie op6znienia w komunikaciji

Zarzgdzanie wszystkimi
urzgdzeniami CPE w
sieci WAN przez TP

brak koniecznos$ci angazowania pracownikow w biezace zarzgdzanie i
administrowanie siecig WAN
szybka diagnostyka i usuwanie problemoéw dzieki umowie SLA z operatorem

Dzierzawa platform Cisco
i systemu Call Manager

bogata funkcjonalno$¢ ustug i ich wzajemna integracja na jednej, spojnej
platformie

bardzo wysoka skalowalnos¢ ustug (liczba uzytkownikéw, natezenie ruchu)
mozliwo$¢ wymiany sprzetu na nowszy po okreslonym okresie czasu
przewidywalne koszty miesieczne funkcjonowania catosci systemu
komunikacyjnego — brak ukrytych kosztow

Kolokacja urzadzeh w
centrum danych TP

oszczednosci wynikajace z braku koniecznosci budowania wiasnego centrum
zapasowego

brak inwestycji na wyrost — optaty wytgcznie za rzeczywiscie zajmowang
powierzchnie i wykorzystywane pasmo sieciowe

wysokie bezpieczenstwo i niezawodnos¢ infrastruktury

dostep do praktycznie nieograniczonego pasma sieciowego

Ustugi Metro Ethernet

dowolnie szerokie pasmo dla publicznych serwiséw WWW, bez koniecznosci
poswiecania pasma przeznaczonego dla aplikacji biznesowych
niski koszt nabycia i utrzymania tacz do Internetu o duzej przepustowosci

Ustugi Orange Business
Everywhere

mozliwo$¢ wdrozenia i efektywnego wsparcia dla uzytkownikéw terminali
mobilnych wykorzystujgcych transmisje danych w sieci GSM/GPRS/EDGE/3G
wydajne tgcza zapasowe do kluczowych lokalizacji, niezalezne od infrastruktury
naziemnej

Dzierzawa bramy APN w
sieci Orange

atwe i bezpieczne zarzadzanie zdalnymi terminalami
aktualizacja oprogramowania w trybie OTA (Over The Air), czyli bez koniecznosci
pojawiania sie pracownika mobilnego w centrali firmy
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