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Thermote & Vanhalst

Geconvergeerd Cisco-netwerk op nieuwe bedrijfssite voor
ondersteuning van e-businesstoepassingen en optimale
klantencommunicatie

Thermote & Vanhalst (TVH) staat bekend
als specialist in vorkheftrucks en
heftruckonderdelen, maar verkoopt,
verhuurt en herstelt ook andere systemen
voor goederenbehandeling en -transport.
Wat begin jaren zeventig begon als een
lokale hersteldienst voor
landbouwwerktuigen, is vandaag een
toonaangevende groep met meer dan
duizend medewerkers en klanten in 136
landen op de vijf continenten. Om zijn
personeel dichter bij die klant te brengen,
neemt TVH regelmatig buitenlandse
specialisten uit de branche over. Zo heeft
de onderneming naast verschillende
vestigingen in Europa, ook afdelingen in het
Verre Oosten, Zuid-Afrika, Australig, China,
het GOS en in Amerika. In de Belgische
hoofdvestiging gebeurt onderzoek en houdt
men een gigantische voorraad onderdelen.
Die voorraad is wereldwijd gerenommeerd,
want zo uitgebreid dat TVH vaak sneller kan
leveren dan de fabrikanten van de
toestellen zelf. De Parts Division is dan ook
de grootste van TVH's vijf afdelingen.

VEELZIJDIG NETWERK GEZOCHT

De hoofdvestiging in Gullegem kampte
echter met plaatsgebrek. Daarnaast voelt
TVH de nood aan centralisatie.
Verschillende uitbreidingen in de loop der
jaren hebben de bedrijfsgebouwen
verspreid over verschillende locaties. Voort
inspireert het succes van de Parts Division
de onderneming om te investeren in een
vrijwel volledig geautomatiseerd magazijn.

H BACKGROUND

Thermote & Vanhalst (TVH) is specialist in vorkheftrucks en heftruckonderdelen, maar verkoopt,
verhuurt en herstelt ook andere systemen voor goederenbehandeling en

-transport. De groep telt meer dan duizend medewerkers, heeft klanten in 136 landen en vestigingen op
de vijf continenten. In de Belgische hoofdvestiging gebeurt onderzoek en houdt men een gigantische,
wereldwijd gerenommeerde voorraad onderdelen, waardoor TVH vaak sneller kan leveren dan de
fabrikanten van de toestellen zelf.

B CHALLENGE

Door de voortdurende groei van het bedrijf kampt de hoofdvestiging in het West-Vlaamse Gullegem met
plaatsgebrek en de nood aan centralisatie. Het succes van de Parts Division inspireert de onderneming
om te investeren in een volledig geautomatiseerd magazijn voor nog snellere leveringen. TVH koopt
daarom een terrein van ruim 60.000 vierkante meter langs de snelweg E17 in Waregem en trekt er een
nieuw complex op dat moet worden uitgerust met een compleet communicatienetwerk. Naast een
computer- en telefoonnetwerk, heeft het bedrijf ook draadloze communicatie voor data en spraak, een
callcenter en camerabewaking nodig. Het belang van een vooruitstrevend maar tevens betrouwbaar
netwerk staat voor TVH buiten kijf: het bedrijf ontvangt dagelijks ongeveer 1.250 online bestellingen en
realiseert zowat veertig procent van zijn omzet via e-commerce.

H SOLUTION

De gebouwen in Waregem zijn uitgerust met een dubbel uitgevoerd glasvezelnetwerk met twee Cisco
Catalyst 6509 switches als ruggengraat en ruim dertig Cisco Catalyst 3750 switches voor het
dataverkeer. Het draadloos netwerk wordt opgezet met Cisco Aironet 1200 Access Points, basisstations
die Lightweight Extensible Authentication Protocol ondersteunen voor een goede beveiliging. De
telefonie wordt gegarandeerd door twee Cisco CallManagers en zowat 300 vaste Cisco 7940 IP Phones,
250 draadloze Cisco 7920 IP-telefoons en 150 Cisco IP SoftPhones voor Waregem, Gullegem en de
Franse vestiging in Lyon. De vestigingen zijn met elkaar verbonden via Belgacoms BiLAN. Voorts wordt
de telefonie geintegreerd met de waarschuwings- en alarmsystemen. In 2004 zal TVH Cisco IP Contact
Center gaan gebruiken in zijn callcenters in Waregem en Lyon. De IT-afdeling maakt werk van de
integratie van de telefonie met de bedrijfstoepassingen.

B RESULTS

TVH beschikt over een geconvergeerde infrastructuur voor zowel data-, spraak- als videotransport en
kan daarmee alle bedrijfstoepassingen ondersteunen. Het homogene netwerk maakt niet alleen het
onderhoud eenvoudiger voor de interne IT-afdeling, het biedt bovendien een stevige basis voor de
ontwikkeling van nieuwe toepassingen en activiteiten en is flexibel genoeg om extra vestigingen te
ondersteunen.




Dat moet klanten toelaten om nog later
onderdelen te bestellen en die toch 's
anderendaags geleverd te krijgen.

TVH kocht daarom een terrein van ruim
60.000 vierkante meter langs de snelweg
E17 in Waregem en trekt er een nieuw
complex op. Die nieuwe hoofdvestiging
neemt eind 2003, begin 2004 geleidelijk het
merendeel van de activiteiten uit Gullegem
over en moet worden uitgerust met een
compleet communicatienetwerk. Naast een
computer- en telefoonnetwerk, heeft het
bedrijf ook draadloze communicatie voor
data én spraak, een callcenterinstallatie en
camerabewaking nodig.

MAXIMALE BETROUWBAARHEID

Het belang van een vooruitstrevend maar
tevens betrouwbaar netwerk staat voor
TVH buiten kijf: het bedrijf ontvangt
dagelijks ongeveer 1.250 online bestellingen
en realiseert zowat veertig procent van zijn
omzet via e-commerce. Al sinds 1993
ontwikkelt de IT-afdeling toepassingen om
derden van op afstand toegang te geven tot
de interne systemen. Aanvankelijk waren
die bestemd voor de dochterbedrijven,
maar vandaag kunnen ook klanten in zes
talen zeven dagen op zeven voorraden
controleren, prijzen opvragen, bestellingen
plaatsen en de afhandeling ervan opvolgen
via het internet. Zulke toepassingen werken
alleen als de informatie in de
bedrijfssystemen up-to-date is en daarvoor
gebruikt de onderneming draadloze
gegevensuitwisseling, onder meer bij de
orderpicking in de magazijnen.

"Dankzij onze e-commercetoepassingen
wordt het eenvoudiger om zaken met ons te
doen en verstevigen we de band met onze
klanten. Ze kunnen steeds hun weg vinden
binnen ons bedrijf, ook als de kantoren
gesloten zijn. Met sommige klanten hebben
we 00k systemen voor automatische
gegevensuitwisseling, wat de productiviteit
aan beide kanten opdrijft. Om dat mogelijk
te maken, is een betrouwbaar netwerk
onontbeerlijk’, aldus Bernard De Meester,
directeur bij TVH.

Bij de selectie van een leverancier voor het nieuwe netwerk, was
telefonie een van de grootste discussiepunten. "We gebruikten al
een tijdlang Voice-over-1P op de langeafstandsverbindingen tussen
onze vestigingen. Zo drukten we de kosten voor oproepen tussen
onze buitenlandse vestigingen. Maar de stap naar LAN-telefonie,
waarbij de gesprekken volledig over het computernetwerk verlopen,
zonder tussenkomst van traditionele telefonie, blijft groot.
Uiteindelijk kozen we toch voor een geconvergeerd netwerk dat
naast data, ook spraak en beelden transporteert. De total cost of
ownership van één enkele infrastructuur is immers lager. Je haalt
toekomstgerichte technologie in huis en ook de verschillende
vormen van draadloze communicatie verlopen via hetzelfde
netwerk', vertelt Karl Dorme, verantwoordelijke telecom, datacom
en internetsecurity bij TVH.

Wat wel van bij het begin vaststond: de onderneming wilde slechts
één integrator voor de site in Waregem. "Om zeker te zijn van een
optimale service, wilden we één aanspreekpunt voor het hele
project. Gezien de complexiteit van het netwerk --bekabeld en
draadloos data- én spraakverkeer, callcentersysteem en camera-
integratie-- is dat de enige manier om overzicht te houden. Sommige
voorstellen bundelden systemen van tien leveranciers", aldus Karl
Dorme.

Na een grondige selectieprocedure, ging TVH in zee met Belgacom
Network and System Integration (NSI). Die had een voorstel
gemaakt waarbij Cisco alle netwerkcomponenten zou leveren. "We
waren op zoek naar een partner die op alle terreinen op de hoogte
is van de laatste technologische mogelijkheden en ontwikkelingen.
Zo'n netwerk is een zware investering en moet minstens vijf jaar
mee zonder ingrijpende veranderingen’, legt Karl Dorme uit. "Cisco
was voor ons de beste keuze als materiaalleverancier: ze bieden
technologie met garanties voor de toekomst en dankzij het brede
productaanbod kan je een homogeen netwerk uitbouwen.
Bovendien was Cisco de enige leverancier die echt aan onze
veiligheidseisen voor het draadloos netwerk --langs de snelweg
gelegen-- kon voldoen. Een draadloze locatie van 60.000 m_is
natuurlijk een hele uitdaging."
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Het terrein in Waregem is nu uitgerust met
een dubbel uitgevoerd glasvezelnetwerk
met twee Cisco Catalyst 6509 switches als
ruggengraat. Ruim dertig Cisco Catalyst
3750 switches sturen het dataverkeer
verder over het netwerk. De switches
ondersteunen VLAN-technologie (Virtual
Local Area Network), wat toelaat
onderverdelingen in het netwerk aan te
brengen op basis van andere dan fysieke
criteria. "De radiofrequentietoepassingen
(RF) in het magazijn, de telefonie, de
camerabewaking ..., allemaal vragen ze
een verschillende bandbreedte en prioriteit.
Met VLAN kunnen we de datastromen van
verschillende toepassingen gescheiden
houden en een goede Quality of Service
garanderen’, aldus Karl Dorme.

DRAADLOOS LANGS SNELWEG

Het draadloos netwerk (wireless local area
network, WLAN), wordt opgezet met Cisco
Aironet 1200 Access Points, basisstations
die nu al klaar zijn voor migratie naar
nieuwe standaarden, zoals 802.11g voor
hogere transmissiesnelheden en 802.11x
voor meer beveiliging. Veiligheid was een
van de prioriteiten van TVH voor het
draadloos netwerk. Karl Dorme: "Op een
terrein langs een snelweg moet je ervoor
zorgen dat niemand ongewenst op je
netwerk komt. Cisco biedt op dat gebied als
enige voldoende garanties dankzij zijn
LEAP-technologie." Met LEAP of
Lightweight Extensible Authentication
Protocol kan een gebruiker pas op het
draadloze netwerk als hij zich aanmeldt en
erkend wordt door een speciale server.
Bovendien verandert met LEAP geregeld en
automatisch de sleutel om over en weer
gestuurde gegevens te encrypteren, wat
het voor buitenstaanders onmogelijk maakt
om opgevangen data te ontcijferen.

"In onze magazijnen --de eerste plaats waar
we een draadloos netwerk nodig hebben--
volstaan basisstations die 802.11b-

radiozenders van 11 Mbps ondersteunen. De RF-toepassingen voor
het orderpicken daar slorpen weinig bandbreedte op en het
draadloze telefoonverkeer is niet zo intensief. Als we de rest van de
site afdekken, willen we graag de 802.11g-norm inzetten. Die haalt
snelheden tot 54 Mbps. Allicht word die norm eind 2003
goedgekeurd. De nieuwe basisstations zijn er in elk geval klaar voor.
Het is weliswaar niet de bedoeling dat iedereen morgen een laptop
gaat gebruiken, maar we willen wel voldoende bandbreedte voor al
onze kritieke toepassingen en bovendien gebruiken veel van onze
medewerkers op kantoor draadloze telefoons. Dat spraakverkeer
gaat nu ook over het WLAN", aldus nog Karl Dorme.

BELLEN OVER HET WAN

De telefonie wordt gegarandeerd door twee CallManagers, Cisco's
|P-telefooncentrale. Die moet zowat 300 vaste Cisco 7940 IP Phones,
250 draadloze Cisco 7920 IP-telefoons en 150 Cisco IP SoftPhones
software-telefoons ondersteunen, niet alleen in Waregem en
Gullegem, maar ook in de Franse vestiging in Lyon.

Voorts wordt de telefonie geintegreerd met de systemen voor onder
meer branddetectie, de controle van tankniveaus en deur- en
magazijnbewaking op het terrein in Waregem. "Wanneer er iets
dreigt mis te lopen, krijgt de verantwoordelijke een boodschap van
het systeem op zijn IP-telefoon en kan hij ingrijpen. Op een site van
een dergelijke omvang en in sterk geautomatiseerde magazijnen is er
immers niet voortdurend overal iemand aanwezig. De vraag is ook
gerezen om in dat kader draadloze camera's op de kranen in de
magazijnen te monteren zodat we van op afstand een oogje in het
zeil kunnen houden. In principe moet dat kunnen met ons netwerk,
maar we kijken nog uit naar geschikte camera's', legt Karl Dorme uit.

"Wat ook meespeelde bij de keuze voor Cisco, is het feit dat zij
dataverkeer en telefonie over hetzelfde draadloze netwerk sturen. In
onze magazijnen hebben sowieso draadloze communicatie nodig
voor onze RF-toepassingen. Dan heeft het weinig zin om extra te
investeren in een apart netwerk voor draadloze telefoons.
Bovendien bieden de draadloze toestellen van Cisco veel courante
functies, zoals doorschakelen en terugbellen, functies die we op
onze huidige DECT-telefoons missen", vult Nikolaas Noyez, project &
telecommunication engineer bij TVH aan.
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INTERESSE VAN ANDERE VESTIGINGEN

De rest van de groep volgt de operatie trouwens met interesse. De
Cisco CallManager in Waregem kan immers ook het telefoonverkeer
van andere buitenlandse vestigingen ondersteunen. "Als alles goed
gaat, willen we naast Waregem, Gullegem en Lyon, ook ons bedrijf
het Verenigd Koninkrijk aansluiten. Dat herbergt immers ook een
callcenter. En onze nieuwe vestiging in de Verenigde Staten kampt
met hetzelfde probleem als Gullegem: door voortdurende uitbreiding
zijn de bedrijfsgebouwen verspreid geraakt. Een geconvergeerd
netwerk met IP-telefonie zou ook daar een antwoord kunnen zijn op
de vraag naar centralisatie", weet Karl Dorme.

In 2004 zal TVH bovendien Cisco IP Contact Center (IPCC) gaan
gebruiken om een honderdtal verkopers in de callcenters in
Waregem en Lyon te ondersteunen. De IT-afdeling maakt dan ook
werk van de integratie van de telefonie met de bedrijfstoepassingen.
"Als onze verkopers een klant aan de lijn krijgen, moeten ze
automatisch diens gegevens, zoals recente bestellingen, op hun
computerscherm zien. Om hen in één oogopslag alle relevante
gegevens te presenteren, hebben we voor hen Softphones
aangekocht die op de pc worden geinstalleerd. Zo kunnen ze
telefoneren en met ons ERP-pakket werken via één enkele interface.
Voor een optimale dienstverlening, is het ook belangrijk dat een
klant steeds bij dezelfde contactpersoon terecht kan. Ook dat
kunnen we automatiseren met de nieuwe installatie", aldus Karl
Dorme. "Met IP-telefonie maken we ook voor onze Franse klanten de
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contacten eenvoudiger. Momenteel werken we daar nog met aparte
inbelnummers voor het noorden en het zuiden om de bellers niet op
kosten te jagen. De oproepen uit die laatste regio worden immers in
Belgié behandeld. Binnenkort kunnen we hen één centraal
toegangsnummer nummer bieden waarmee ze op ons netwerk
terechtkomen. Hun oproep wordt dan automatisch naar de juiste
vestiging doorgestuurd.”

Het nieuwe netwerk sluit trouwens aan bij TVH's filosofie om zoveel
mogelijk activiteiten binnenshuis te houden. Het beheer van netwerk
én telefonie blijft in handen van de IT-afdeling, maar is gebaseerd op
eenzelfde technologie. "Het beheer zal nu eenvoudiger worden
omdat we nog slechts met één infrastructuur werken. Voor ons is
het nieuwe netwerk vooral een investering voor de toekomst. We
beschikken nu over de basisinfrastructuur om nieuwe zaken te
realiseren, nieuwe vestigingen aan te sluiten en nieuwe
toepassingen te realiseren voor data- én spraakverkeer. Voor een
bedrijf dat groeit en soepel wil inspelen op de noden van zijn klanten
is dat welbesteed geld", besluit Karl Dorme.




