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Procesy logistyczne nabierajg szcze-
gblnego znaczenia, gdy mamy do czy-
nienia z usfugami wirtualnymi. Ustugi
internetowe nie istniejg fizycznie, jed-
nak potrzebujg dziatan logistycznych,
réwnie rozwinietych, jak inne ustugi.
Firmy oferujace ustugi wirtualne (na
przyktad hosting czy rejestracja domen
internetowych), niezwykle rzadko kon-
taktujg sie z klientem ,,twarzg w twarz”.
Sprzedaz tych ustug nie wymaga bezpo-
srednich spotkan przedstawiciela firmy
z klientem. Dlatego wysoka jako$¢ ob-
stugi przed- i posprzedazowej to droga
do osiggniecia sukcesu rynkowego.

Rola logistyki

Dziat logistyki, podobnie jak Biuro
Obstugi Klienta, petni funkcje tak zwa-
nego touch point. Jest punktem styku
miedzy klientem, a firma $wiadczaca
ustugi wirtualne. Idea touch point pole-
ga na tym, ze kladzie sie szczeg6lny na-
cisk na jakos$¢ pracy dzialéow majacych
bezposredni kontakt z klientem.
W przypadku firm, o ktérych mowa
w artykule, dzial logistyki odgrywa
strategiczng role. Jest on odpowiedzial-
ny za terminowe dostarczanie do klien-
tow faktur oraz pozostalych przesylek
(pisma, materialy marketingowe). Od-
powiada za zabezpieczenie calego za-
plecza zapewniajgcego szybkie i termi-
nowe dostarczenie przesytek do klien-
tow. Kadra dziatu logistyki ma tu szero-
ki zakres obowiazkéow — od negocjacji
z firmami kurierskimi i Pocztg Polska,
poprzez hurtowy zakup kopert, papie-
ru firmowego, zapewnienie sprawnosci
maszyn pakujacych, konczac na przeka-
zaniu przesylek bezposrednio do kurie-
réw. Zachowanie wysokiego poziomu
obstugi klienta, przy tak rozleglym za-
kresie dziatan, wymaga wspoélpracy
dziatu logistyki z wieloma innymi dzia-
fami. Graficznym opracowaniem na

przyklad kopert czy papieru firmowego
zajmuje sie dzial marketingu. Nato-
miast opracowanie oprogramowania
odpowiedzialnego za wydruk i sorto-
wanie korespondencji seryjnej, faktur,
odpowiada dzial rozwoju. W zadania
logistyczne zaangazowany jest nie tyl-
ko dziat logistyki. Wysoka jakos$¢ obstu-
gi klienta mozliwa jest tylko dzieki $ci-
stej wspotpracy wszystkich dziatow.
Dziat logistyki w firmie NetArt dopro-
wadzil do wprowadzenia standardu,
zgodnie z ktorym wszelkie dokumenty
zwigzane z bezposrednig obstuga klien-
tow wysytane sg w tym samym dniu,
w ktérym zostaly wytworzone. Jedna
z najwiekszych przeszkod we wprowa-
dzeniu takiego standardu byt fakt, ze
NetArt posiada kilka lokalizacji, w kto-
rych pracuja r6zne dzialy.

Marketingowa rola logistyki

Zwiazek miedzy dzialem logistyki
a dziataniami marketingowymi jest jed-
nym z kluczowych dla zapewnienia
efektywnos$ci dziatan promocyjnych.
Dziatania logistyczne posrednicza
w tworzeniu wizerunku firmy, a w przy-
padku firm swiadczacych ustugi wirtu-
alne majg kluczowa role. Obraz firmy,
ktorej produkty nie istniejg fizycznie,
budowany jest na podstawie fizycznych
elementéw kontaktu firmy z klientem,
czyli miedzy innymi na podstawie prze-
sytek, faktur oraz materialéw reklamo-
wych. Dlatego tak wazna jest ich este-
tyka oraz terminowos$¢ dostarczania. Za
atrakcyjno$¢ graficznej strony materia-
tow odpowiada dzial marketingu i pu-
blic relations. Jednak projektowanie
przez nich wszelkich materialéw pro-
mocyjnych, wykorzystujacych tradycyj-
ne drogi dotarcia do klienta, wymaga
konsultacji z dziatem logistyki. Konsul-
tacja tu jest niezbedna, poniewaz trze-
ba oceni¢ mozliwosci automatyzagji

kierowania materialéw reklamowych
oraz faktur. W tym wzgledzie pojawiaja
sie kolejne zadania dziatu logistyki. Ma
on znaczacy glos w przypadku doboru
ksztaltu i gramatury wysytanych mate-
riatow (wielostronnicowych broszur,
plyt CD, itd.). Udziela wskazéwek po-
zwalajacych ograniczy¢ koszty zwigza-
ne z przekroczeniem kolejnych progow
wagowych przesylek pocztowych oraz
testuje mozliwo$¢ wykorzystania ma-
szyn pakujacych. Ponadto ocenia mozli-
wosci dostarczenia materiatow do
klienta w spos6b wykluczajacy uszko-
dzenia opakowan i zapewniajgcy termi-
nowos$¢ dostarczenia przesytek.

Kooperacja miedzy dzialem marke-
tingu i public relations, a dziatem logi-
styki wazna jest takze na poziomie kol-
portazu materialéw reklamowych -
gléwnie w kampaniach direct mailingo-
wych. Juz na etapie koncepcyjnym oraz
produkcyjnym powinny nastepowac
konsultacje miedzy marketingiem,
a dziatem logistyki. Im bardziej niestan-
dardowa, nietypowa forme przyjmuja
materialy reklamowe, tym wieksze zna-
czenie ma zabezpieczenie oraz zapla-
nowanie wysytki. Wspolczesny marke-
ting operuje szeroka gama gadzetéw
promocyjnych, a ich kolportaz to waz-
ne wyzwanie podejmowane przez dzia-
ty logistyki. Kazdy nowy materiat rekla-
mowy musi by¢ przeanalizowany, gdyz
kazda przesytka reklamowa wymaga in-
nego zabezpieczenia.

Lista obowigzkow dziatu logistyki
jest bardzo obszerna i nalezy w niej
jeszcze uwzgledni¢ automatyzacje
i usprawnienie procesu dystrybugji.

Technologia w logistyce

Profesjonalne zabezpieczenie proce-
sow logistycznych od strony technolo-
gicznej réwniez jest bardzo istotne.
W przypadku firm $wiadczacych ustugi

1 D. Babiuch jest absolwentem katowickiej Akademii Wychowania Fizycznego i dyrektorem Dziatu Logistyki w firmie NetArt. Jest, odpowiedzialnym za
logistyke, infrastrukture techniczng oraz zaopatrzenie firmy. B.Mosér koordynuje wspoiprace miedzy dzialami Logistyki oraz Marketingu i PR w NetArt
oraz zajmuje sie budowaniem wizerunku firmy w mediach i jej promocjg. Grupa Kapitalowa NetArt dziala na rynku komercyjnych ustug IT od 1997 r.,
Swiadczac ustugi rejestracji domen, utrzymywania hostingéw oraz serweréw wirtualnych i dedykowanych. Obecnie Grupa. obstuguje ponad 200 000
klientéw majac 30% udzialu w krajowym rynku komercyjnych ustug internetowych (przyp. red.).
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wirtualne liczba przesylek wysytanych
do klientéw jest znacznie wyzsza, niz
w firmach tradycyjnie komunikujacych
sie z klientem. Przy duzej liczbie prze-
sytlek niezbedny jest nowoczesny sys-
tem kopertujacy. Z takiego systemu ko-
rzysta NetArt (lider rejestracji domen
oraz ustug hostingowych w Polsce —
przyp. aut.). Firma istnieje juz 11 lat
i obstuguje ponad 200 000 klientow,
wylacznie kanatem internetowym. Mie-
siecznie wysyla kilkadziesiat tysiecy
przesytek, dlatego nie podofataby ocze-
kiwaniom klientow, gdyby nie wykorzy-
stanie nowoczesnych technologii. Bez
wysokiej klasy systemu kopertujacego
nie byloby mozliwe szybkie, a zarazem
dokfadne spakowanie i wyslanie takiej
liczby korespondencji. Jednak, aby
optymalnie wykorzysta¢ mozliwosci

scedowane zostaly na dzial logistyki. Je-
g0 pracownicy negocjuja warunki zaku-
pu i najmu pomieszczen biurowych,
opracowujg ich przystosowanie do spe-
cyficznych warunkéw firmy, odpowiada-
ja za aranzacje i wyposazenie wnetrz,
zapewniajg wilasciwg obstuge ze strony
firm sprzatajgcych, ochroniarskich, itd.
Jednym z wazniejszych zadan w tym za-
kresie jest zapewnienie wiasciwej infra-
struktury telekomunikacyjnej, dzieki
ktorej strategiczne lokalizacje biurowe
posiadajg przynajmniej dwa niezalezne
polaczenia telekomunikacyjne i interne-
towe. Dzieki temu w przypadku awarii
jednego z dostawcow obsiuga klientow
NetArt moze odbywac sie praktycznie
nieprzerwanie.

Jednym z odrebnych i najwazniej-
szych zadan dziatu logistyki jest zabez-

Kadra dziatu logistyki

Sprawna praca dzialu logistyki we
wszystkich wymienionych obszarach
wymaga zatrudnienia i szkolenia pra-
cownikow o specyficznych cechach
osobowosciowych i szerokiej orientacji
w réznych dziedzinach. Niezbedni s3
pracownicy rozumiejgcy i znajacy pod-
stawowe procesy marketingowe oraz
zasady poprawnej obstugi klienta.
Z drugiej strony konieczne jest zatrud-
nienie pracownikow inzynieryjnych,
ktorzy doskonale orientujg sie w kwe-
stiach budowlanych, telekomunikacyj-
nych oraz specjalistycznych sieciach
elektrycznych. Obie te grupy pracowni-
kow ponadto muszg posiadac¢ znaczng
wiedze z zakresu mikroekonomii i ne-
gocjacji. Tylko potaczenie tych r6znych
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sprzetowe niezbedna jest wspolipraca
z dzialem rozwoju oprogramowania. Tu
dziat logistyki wystepuje najczesciej
w postaci klienta zamawiajacego po-
szczegoOlne rozwigzania usprawniajgce
wysytke materiatow.

Logistyka a infrastruktura firmy

Oproécz zapewnienia sprawnej wysytki
materialow do klientéw, do zadan dzia-
tu logistyki w NetArt nalezy zapewnie-
nie obsfugi pomieszczen biurowych
(w kilku lokalizacjach). Wszystkie proce-
Sy zwigzane z zapewnieniem miejsc
pracy dla pozostalych dzialéw w firmie

pieczenie calej infrastruktury dla Data
Center (centrum serwerowe). Data Cen-
ter wymaga kilku niezaleznych zrodet
zasilania w energie elektryczng oraz
dodatkowo systemu UPS6w i agrega-
tow pradotworczych. Niezbedne jest
tez polgczenie do sieci telekomunika-
cyjnych i internetowych kilku dostaw-
cow. Zapewnienie optymalnych warun-
kow pracy serwerow wymaga od dziafu
logistyki zapewnienia wysokiej jakosci
wyposazenia w odpowiednich po-
mieszczeniach (wysokiej jakosci podto-
gi 1 sufity technologiczne), systemu
kontroli temperatury i wilgotnosci oraz
klimatyzacji precyzyjnej, itd.

dziedzin wiedzy gwarantuje, ze decyzje
podejmowane bedg w sposob ekono-
micznie racjonalny.

Zabezpieczenie wysokiej jakosci ob-
stugi, wspomaganie komunikagji z klien-
tem, szeroko pojeta wspoélpraca z dzia-
tami marketingu i promogji, organizacja
przestrzeni biurowej oraz systeméw in-
formatycznych, to wszystko nalezy do
zadan dziatu logistyki w firmie $wiad-
czacej ustugi wirtualne. Logistyka jest
elementem kluczowym dziatalnos$ci kaz-
dej firmy, jednak w przypadku przedsie-
biorstw takich jak NetArt, nacisk na
sprawnos¢ dziatania dziatu logistyki jest

jeszcze wieksza.
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