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EXECUTIVE SUMMARY 
SUPERMARKET CHAIN 
● 15 0  s to r es  i n  th e ea s ter n  U n i ted  S ta tes  
● 27 , 0 0 0  em p l o y ees  

B USINESS CHAL L ENG E 
● I m p r o v e f l ex i b i l i ty  b y  a d d i n g  n ew  o p er a ti o n s  
a p p l i c a ti o n s  to  th e p h o n e s y s tem  

● R ed u c e p h o n e c o s ts  b y  s ta n d a r d i z i n g  th e 
s y s tem  a c r o s s  th e s to r es  a s  w el l  a s  ta k i n g  
a d v a n ta g e o f  l o w -c o s t to l l  c a l l s  

● M a x i m i z e p r o d u c ti v i ty  b y  b r i n g i n g  i n f o r m a ti o n  
d i r ec tl y  to  th e em p l o y ee o n  d em a n d  

NETW O RK SO L UTIO N 
● C i s c o  U n i f i ed  C o m m u n i c a ti o n s  f o r  R eta i l  

B USINESS RESUL TS 
● S a l es  a s s o c i a tes  n o w  s p en d  m o r e ti m e f a c et-
to -f a c e w i th  th e c u s to m er  

● R em o te,  r ea l -ti m e m a n a g em en t a n d  
m a i n ten a n c e o f  p h o n es   

● T h e c o r p o r a te i m a g e i s  en h a n c ed  a s  a  
l ea d i n g -ed g e s er v i c e o r g a n i z a ti o n  

● N ew ,  a d v a n c ed  s er v i c e a p p l i c a ti o n s  f o r  
em p l o y ees  a n d  c u s to m er s  h a v e b een  
i m p l em en ted  

 

Supermarket C h ai n  P ro v i d es  B etter C us to mer Serv i c e w i th  
C i s c o  I P  T el eph o n y  an d  U n i f i ed  C o mmun i c ati o n s    
This chain of supermarkets improv ed  the customer serv ice,  empl oy ee reporting ,  and  cost 
efficiency  features of its phone and  contact center sy stems.  

B u s i n e s s  Ch a l l e n g e  
Over the past decade, thi s chai n  o f  su perm ark ets has 
i n creasi n g l y  rel i ed o n  C i sco  n etw o rk i n g  techn o l o g i es 
to  b u i l d b u si n ess an d en han ce cu sto m er rel ati o n shi ps 
thro u g ho u t i ts ex pan di n g  sto res. T he co m pan y  
i m pl em en ted C i sco  vo i ce-o ver-I P  techn o l o g i es i n  2 0 0 3  
an d w as an  earl y  u ser o f  edg e ro u ti n g . M o st recen tl y , 
thi s i n n o vati ve co m pan y  deci ded that i t w as ti m e to  
sw i tch an  I P  tel epho n y  so l u ti o n  b ased o n  a co n verg ed 
n etw o rk .  
“ W e’ ve b een  w o rk i n g  w i th C i sco  i n  m an y  di f f eren t 
w ay s f o r the past ten  y ears,”  say s the I T  di recto r. “ W e 
k n ew  w e w ere ready  f o r g reater co n si sten cy  i n  o u r 
tel epho n y  b etw een  the sto res, an d w e w ere l o o k i n g  f o r 
si g n i f i can t co st savi n g s an d b etter pro du cti vi ty  as a 
resu l t.”   
T he co m pan y  f o u n d that i t w as l o si n g  m o n ey  b ecau se 
several  an al o g -b ased Key  sy stem s i n  i ts sto res an d 
di stri b u ti o n  cen ters had b een  pro vi ded b y  di f f eren t 

ven do rs o ver a 1 0  y ear peri o d an d hi g h m ai n ten an ce co sts an d m u l ti pl e co n tracts w ere m ak i n g  
these pho n e o pti o n s l ess ef f ecti ve. A ddi ti o n al l y , asso ci ates m o vi n g  f ro m  sto re to  sto re had to  
retrai n  o n  a n ew  sy stem  f o r each l o cati o n . S o  the co m pan y  deci ded to  start i m pl em en ti n g  a si n g l e 
C i sco  co l l ab o rati ve co m m u n i cati o n s so l u ti o n  starti n g  i n  each n ew  sto re to  i n crem en tal l y  
stan dardi z e the sy stem . 
T he co m pan y  al so  so u g ht g reater f l ex i b i l i ty  i n  i ts pho n e sy stem  b y  depl o y i n g  appl i cati o n s that 
w o u l d i n crease the capab i l i ti es o f  each han d set. S u ch appl i cati o n s i n cl u de ti m e cl o ck i n g  an d 
atten dan ce, co m pu ter-assi sted o rderi n g , i n ven to ry  access an d o u t-o f -sto ck s n o ti f i cati o n , perso n n el  
an d o perati o n s, an d pro du ct l o o k u p.  
“ W e cal cu l ated that si m pl y  b y  tak i n g  o u t the tradi ti o n al  ti m e cl o ck s an d redu ci n g  the n u m b er o f  P C s 
i n  each sto re, even  b y  o n e o r tw o , w e’ l l  have pai d f o r the sy stem ,”  recal l s the co m pan y ’ s I T  di recto r. 
H e al so  b el i eves that en ab l i n g  thi s n ew  techn o l o g y  hel ps the co m pan y  estab l i sh i tsel f  as a l eadi n g -
edg e, cu sto m er-o ri en ted b u si n ess. “ W e’ re ab o u t servi ce—that i s o u r pri m ary  f o cu s,”  he say s. “ I f  w e 
have so l u ti o n s that are ef f i ci en t an d ef f ecti ve, they  sho w case o u r w ho l e co m pan y  b y  creati n g  an  
en vi ro n m en t o f  q u al i ty  an d care.”  
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N e t w o r k  So l u t i o n  
T o day , the co m pan y ’ s i n f rastru ctu re i s b ased o n  an  en d-to -en d C i sco  I n tel l i g en t R etai l  N etw o rk  
co m po sedC o n n ected R etai l  so l u ti o n  o f  C i sco  ro u ti n g  an d sw i tchi n g , w i rel ess, tel epho n y , an d 
secu ri ty  pro du cts. T he n etw o rk  stream l i n es b u si n ess o perati o n s, i m pro ves vi si b i l i t y  thro u g h the 
su ppl y  chai n , an d en han ces the cu sto m er ex peri en ce to  m eet b u si n ess-cri ti cal  o b j ecti ves. T hi s 
ro b u st n etw o rk  i s desi g n ed o n  the pri n ci pl es o f  the C i sco  S ervi ce-Ori en ted N etw o rk  A rchi tectu re 
( S ON A )  to  accel erate appl i cati o n s, b u si n ess pro cesses, an d pro f i tab i l i t y . T he i n f rastru ctu re u ses 
C i sco  C atal y st 6 5 0 0  S eri es sw i tches i n  the co re o f  tw o  data cen ters l o cated at the headq u arters. 
R edu n dan cy  i s pro vi ded b y  the C i sco  ON S  1 5 5 0 0  seri es o f  o pti cal  sw i tches co n n ecti n g  to  a b ack u p 
data cen ter. C i sco  al so  su ppo rts w i rel ess han dhel d capab i l i ti es u sed to  di rect sto re del i very , 
deci si o n  su ppo rt, o rderi n g , an d i n ven to ry , ru n n i n g  cen tral i z ed appl i cati o n s f ed b ack  to  tw o  I B M  Z -
seri es 9 9 0  m ai n f ram es an d pro vi di n g  u sers w i th su b -seco n d respo n se ti m es. 
P ro vi di n g  the co n si sten cy  an d rel i ab i l i ty  the sto res req u i re, thi s po w erf u l  retai l  so l u ti o n  i s n o w  
au g m en ted b y  the n ew  C i sco  C o l l ab o rati ve C o m m u n i cati o n s I P  tel epho n y  so l u ti o n , w i th u p to  3 2  
C i sco  7 9 6 0 , 7 9 4 0 , an d 7 9 0 5  seri es I P  pho n es depl o y ed i n  each n ew  sto re. T hese pho n es are 
en ab l ed b y  a C i sco  2 8 1 1  I n teg rated S ervi ces R o u ter ( I S R )  l o cated i n  each b ran ch, u si n g  the 
C atal y st 3 7 5 0  S eri es sw i tch to  pro vi de b o th data an d vo i ce access. C i sco  U n i f i ed C o m m u n i cati o n s 
M an ag er E x press, a so f tw are-b ased cal l -pro cessi n g  co m po n en t o f  the C i sco  I P  so l u ti o n , rapi dl y  
ex ten ds tel epho n y  f eatu res an d f u n cti o n s to  pho n es at each rem o te si te, w hi l e S u rvi vab l e R em o te 
S i te T el epho n y  ( S R S T )  serves as an  addi ti o n al  b ack u p cal l  m an ag er f o r ex tra redu n dan cy . 
T he ro u ter al so  su ppo rts the C i sco  U n i f i ed C o n tact C en ter to  pro vi de i n tel l i g en t co n tact ro u ti n g , cal l  
treatm en t, an d m u l ti -chan n el  co n tact m an ag em en t o ver the I P  i n f rastru ctu re. T he U n i f i ed C o n tact 
C en ter’ s i n creased repo rti n g  capab i l i ti es f o r cal l  cen ter stati sti cs have hel ped the co m pan y  m ak e 
m o re i n f o rm ed deci si o n s ab o u t cal l  cen ter o perati o n s, resu l ti n g  i n  b etter ef f i ci en cy  an d avai l ab i l i t y . 
F o r pho n e adm i n i strati o n , the co m pan y  rel i es o n  C i sco  U n i ty  E x press, a n etw o rk  m o du l e o f  the 
C i sco  co l l ab o rati ve co m m u n i cati o n s po rtf o l i o  desi g n ed speci f i cal l y  to  pro vi de pho n e servi ces to  
each sto re. C i sco  U n i ty  E x press al l o w s the co m pan y  to  pro vi de em pl o y ees w i th af f o rdab l e 
m essag i n g  an d g reeti n g  servi ces, pho n e pro m pts, an d an  easy -to -u se G U I  f o r vo i ce m ai l  an d au to -
atten dan t capab i l i t i es. 

B u s i n e s s  Re s u l t s  
E m pl o y ees are al ready  seei n g  pro du cti vi ty  i m pro vem en ts w i th the n ew  C i sco  i n stal l ati o n . 
S tan dardi z ed, easy -to -u se servi ces f ree u p asso ci ates’  ti m e, al l o w i n g  them  to  f o cu s m o re 
ef f ecti vel y  o n  cu sto m ers to  m ax i m i z e sal es. On ce the pl an n ed pho n e appl i cati o n s to  pro vi de 
perso n n el  an d o rder capab i l i t i es are u p an d ru n n i n g , the co m pan y  pl an s to  start repl aci n g  the o l d 
Key  sy stem s i n  the ex i sti n g  sto res. T hi s w ay , the n ew  pho n e f eatu res w i l l  pay  f o r the i n stal l ati o n  
co sts o f  w i ri n g  an d hardw are. Other pro po sed appl i cati o n s i n cl u de i m pro vi n g  cu sto m er access vi a 
k i o sk -sty l e pho n es to  en ab l e pri ce check i n g , adverti si n g , an d speci al  o f f ers. 
.  
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F o r  Mo r e  In f o r m a t i o n  
T o  f i n d o u t m o re ab o u t C i sco  S o l u ti o n s f o r R etai l , g o  to :  
https: / / w w w .ci sco .co m / w eb / strateg y / retai l / i n dex .htm l http: / / w w w .ci sco .co m / g o / retai l /  
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P RO D UCT L IST 
Ro u t i n g  a n d  Sw i t c h i n g  
● C i s c o  28 11 S er i es  I n teg r a ted  S er v i c es  
R o u ter s  

● C i s c o  C a ta l y s t 6 5 0 0  S er i es  s w i tc h es  
● C i s c o  C a ta l y s t 37 5 0  a n d  35 6 0  S er i es  s w i tc h es  
● C i s c o  O N S  15 5 0 0  S er i es  o p ti c a l  s w i tc h es  

V o i c e  a n d  Un i f i e d  Co m m u n i c a t i o n s  
● C i s c o  7 9 6 0 ,  7 9 4 0 ,  a n d  7 9 0 5  S er i es  I P  P h o n es  
● C i s c o  U n i f i ed  C o m m u n i c a ti o n s  M a n a g er  
E x p r es s  

● C i s c o  U n i f i ed  C o n ta c t C en ter  E x p r es s  
● C i s c o  U n i ty  E x p r es s  

 


