Case Study

DHL Express

Apercu

B Les besoins :
e Assurer la pérennite de sa
croissance.

e Coordonner ses processus afin de

gagner en efficacite.
* Améliorer ses résultats.

e Standardiser sa solution
décisionnelle.

W La solution :

e /IBM Cognos 8 Bl

¢ |IBM InfoSphere

¢ |BM DataStage

¢ IBM Cognos Go! Mobile
B Les bénéfices :

e Solution plus pratique pour les
utilisateurs.

e Suppression des processus
manuels.

e Réduction des colits.

e Aide a la décision pour optimiser
la performance.

Information Management

Un service de transport express doit étre
fiable et rapide tout en assurant un suivi
permanent de ses opérations. Telles sont
les qualités qu'attendent les clients de
DHL Express lorsqu'ils font appel a cette
société pour envoyer des marchandises
atraversle monde. Cette exigence de
rapidité et de fiabilité du suivi est tout
aussi primordiale pour I'entreprise
elle-méme lorsqu'’il s'agit d’analyser et
d'évaluer ses processus métier.

DHL Express Germany a choisi de
standardiser son environnement
décisionnel autour d’IlBM Cognos 8

Bl et d’'optimiser ainsi ses processus.
Pour répondre a la hausse continue du
commerce international résultant de
lamondialisation des échanges, les
services de transport actuels doivent
conjuguer rapidité et fiabilité.

Lademande d’envoi en express ne cesse

d’augmenter, ce segment enregistrant
ces dernieres années une progression
annuelle de 6 a8 % au niveau mondial.
DHL Express Germany GmbH opere
sur ce marché entant que société
indépendante au sein de DHL, filiale du
groupe Deutsche Post World Net.

DHL Express est spécialisé dans le
transport express pour les particuliers
etles entreprises. De la simple lettre a
la palette de 2,5 tonnes, DHL Express
prend en charge les envois dans le
monde entier, avec possibilité de
livraison a heure définie, sur simple
demande. Poury parvenir, la société a
mis en place un vaste réseau mondial
couvrant 220 pays et territoires. Prés de
300000 salariés assurent au quotidien

Cognos.
software



un service rapide et fiable pour aller
au-dela des attentes des clients.
Chaque année, DHL Express achemine
plus de 1,5 millions d’envois vers plus de
120000 destinations a travers le monde.
Lasociété est numeéro un du marcheé

de l'express international mais elle est

confrontée a une rude concurrence.

Les besoins

Afin de conserver son leadership sur

le marché dutransport express, DHL
Express Germany s’appuie sur une
analyse détaillée de larentabilité de ses
opérations et de ses clients. La société
utilise les produits IBM Cognos Bl pour
identifier les possibilités d’amélioration
etréduire les colts.

« Avant, le controle de gestion
s'intéressait essentiellement ala
progression du chiffre d’affaires »,
explique Klaus Baumhauer, contréleur
chez DHL Express. « Or pour pérenniser
notre croissance, nous avions besoin
de mieux coordonner Nos processus,
condition indispensable pour délivrer
une meilleure qualité de service, gagner
en efficacité etaméliorer notre résultat.
La solution IBM Cognos 8 Bl nous aide

aujourd’huiay parvenir. »

Le projet de DHL intégrait également
la réorganisation, I'expansion et la
standardisation de son systeme

décisionnel. La premiere étape
estintervenue début 2007 avec la
séparation au plan organisationnel des
divisions express et colis. Deux ans

tout juste auparavant, celles-ciavaient
mis en place une solution de gestion

de lavaleur clienten adoptant une
application spécialisée reposant sur
une base de données. Cette application
consolidait les ventes et les colts mais

« elle n'allait pas assez loin », explique
Peter Barysch, responsable du systeme
décisionnel de DHL Express.

Stratégie adoptée

Enmai 2007, sous laresponsabilité
technique de son département contréle
de gestion, DHL alancé son projet KPR
Express en commencant par définir

les besoins auxquels devrait répondre
la nouvelle solution. Le département
informatique a ensuite pris le relais,
travaillant en étroite collaboration avec

laSSllenrégie ala Deutsche Post.

Le nouveau systeme devait étre en
mesure de réutiliser les données
existantes etde les mettre ala
disposition d’autres applications.

[l devait aussi cartographier

aussi précisément que possible
'enchainement des différents
processus appliqués a chaque envoi,
y compris les processus spéciaux, trés
fréquents dans le secteur du transport

« Avant nous avions un
gros travail de saisie
manuelle pour entrer
les données provenant
de sources multiples,
sans parler du temps
que nous prenait la
programmation. Mais
ce temps est révolu car
aujourd’hui avec IBM
Cognos 8 Bl et IBM
InfoSphere DataStage,
nos processus sont
entierement automatises.
En quelques secondes
seulement, nous
obtenons des rapports
extréemement complexes
portant sur les 30
millions d’entrées de
notre base de données. »

Peter Barysch,
responsable du systeme décisionnel de
DHL. Express Germany



express. Latroisieme exigence a remplir
était 'automatisation. « Les rapports

et les analyses doivent fournir aux
utilisateurs une vision claire de toutes
les informations pertinentes, accessible
d’un simple clic chaque fois gu'ils en ont
besoin. », explique Peter Barysch.

La standardisation était également

un objectif majeur. Auparavant, la
société disposait de toute une gamme
d’applications de Bl, générant chacune
son propre silo d’informations. Avec IBM
Cognos 8Bl, toutes les fonctionnalités
sontréunies sur une méme plate-forme.
Intéegrée al'échelle del'entreprise,

la solution permet d’effectuer des
analyses a partir de toutes les sources
de données et d’obtenir ainsi une vue
compléte de I'activité au plan national
etinternational. Les processus de
chargement et les chiffres clés ont

été définis et les colts précisés pour
chaque étape des processus. Certains
sont attribués directement a un envoi
déterminé et d’autres divisés par le
nombre total d’envois. Les autres colts
de niveau supérieur sont également
identifiés. « Pour continuer a améliorer
notre capacité décisionnelle et tenir
compte du fait que nous étions alors
une nouvelle division, nous avons utilisé
les équipements en place pour créer
un environnement de Bl et un data
warehouse entierement nouveaux »,

explique Peter Barysch.

Garantir la qualité des données
stockées dans le data warehouse,
une base de données IBM Informix,
s’estavéré un défi de taille pour DHL
Express, compte tenu de la présence
de données en partie incomplétes et
dumanque de cohérence dans leur
traitement. Ces problemes ont été
résolus via un processus spécifique
d’amélioration des données, couvrant
les multiples sources existantes :
Oracle, SAP, fichiers plats, Teradata et
Microsoft® Excel®.

Les données de production détaillées
sont particulierementimportantes

pour DHL Express. Comme I'explique
Peter Barysch: « Ily ade nombreuses
facons différentes de traiter un envoi.
Par exemple, certains de nos clients ont
des volumes tels a expédier que notre

agence locale ne peut pasles prendre

en charge, pour des raisons de capacité.

Nous procédons alors aleur enlevement
etnous les acheminons directement

par camion. Pour d’autres clients, notre
propre personnel dans nos centres
logistiques se charge de préparer les
envois. Nous devons prendre en compte
toutes ces spécificités dans nos codts.
lly aaussiles données principales
concernantles clients, les produits, les
types de colt etles informations sur la
structure commerciale. » DHL Express
aélaboré de nouvelles procédures

pour traiter toutes ces informations et

les charger correctement dans son
datawarehouse a l'aide du logiciel IBM
InfoSphere DataStage.

La plate-forme IBM Cognos 8 Bl a été mise
en oeuvre en méme temps. Enmai 2008,
une fois réglés les quelques problemes

de performance du début, elle était
pleinement opérationnelle. « Pour nous,
lacomplexité du projet était claire dés le
départ », se souvient Klaus Baumhauer.

« Celanajoute que plus d'importance

au soutien que nous avonsrecudela

direction et quine s’estjamais démenti. »

Bénéfices réalisés

La solution amaintenant atteint la vitesse
etle niveau de fiabilité requis, analysant
plus de 30 millions d’entrées de la base
de données en quelques secondes
seulement et produisant une synthese
desrésultats extrémement claire pour les
utilisateurs. La plupart de ces rapports,
avec jusqu’a 15 sous-rapports différents,
sonttres complexes et les modeles de
données utilisés apportent une grande

valeur ajoutée.

« Nous avons maintenant une vision
trés précise de la contribution de nos
clients a nos résultats selon plusieurs
perspectives : du point de vue du
commercial, en fonction des produits
etachaque étape du processus »,
explique Klaus Baumhauer. « Nous

pouvons égalementidentifier les



principaux facteurs de colts et nous
baser sur cette information pour
optimiser nos processus de production
internes. Les analyses portant sur
'année précédente et sur la période
écoulée de l'année en cours nous aident
adécelerlestendances, par exemple a
quel niveau se situent les améliorations
et sur quoi devons-nous encore agir ?».
IBM Cognos Software met également
en évidence les colts qui avec 'ancien
systeme étaienten général cachésen
raison du manque d‘intégration des
processus spéciaux. « Par exemple
lorsque les envois d’'un client ne peuvent
étre traités par nos machines. Au lieu
d’emprunter un tapis roulant, ces colis
doivent étre transportés par un employé,
ce qui géneére des colts élevés. C'est

le genre d'informations que nous ne

pouvions pas voir auparavant. »

Et ce n'est pas tout, comme I'explique
Peter Barysch : « Nous disposons
maintenant de chiffres validés d’'emblée
par le contréle de gestion et a partir
desquels nous pouvons créer des
rapports de vente totalementintégrés. Il y
aaussi d’autres avantages pratiques. La
solution étant extrémement conviviale,
méme les personnes quine font pas
partie du contréle de gestion peuvent
I'utiliser apres une formation minimale. »

Prés de 100 collaborateurs des
départements ventes, marketing et
contrble de gestion et de la direction

utilisent aujourd’hui la solution IBM

Cognos Software. lIs travaillent tous
avec laméme application et les mémes
données mais ontacces a des vues
spécifiques aleur role, ce quileur permet
de mieux fonder leurs décisions et de
contribuer a optimiser l'efficacité du
marketing. « Les modeéles de données
nous apportent la flexibilité nécessaire
pour compiler les besoins de chacun
etcréer des rapports qui facilitent
réellementla prise de décisions »,
déclare Peter Barysch. La solution IBM
Cognos Software produit également
desvues extrémementagrégées pour
ladirection.

Le choix de Cognos Software explique
aussi par le succés dutravail déja
accompliauparavant aupres de DHL.

« Plusieurs facteurs ont été décisifs

pour nous », explique Peter Barysch.

« Notamment I'efficacité de notre
partenariat ouvert avec Cognos Software,
la plate-forme de reporting intégrée avec
des liens vers différentes fonctionnalités
etla convivialité de la solution. » Alors
qu'auparavant les données provenant

de multiples sources étaient saisies
manuellement, elles peuvent étre a
présent chargées facilementdansle
systeme de Bl et servir ensuite a desfins
d'analyse etdereporting. La suppression
de certains processus manuels
combinée ala diminution des colts du
serveur a permis également de réduire les
colts d’exploitation. « Avec IBM Cognos
8 BI, nous avons réussi a simplifier nos

processus internes et a réduire nos codts

d’exploitation via la standardisation, sans
parler des nouvelles fonctionnalités
dontnous disposons maintenant »,

se félicite Ralf Schweighdfer, DSI de
DHL Express Germany.

Les plans pour le futur sont déja en place.
Le 1erjuillet 2008, la société alancé une
nouvelle offre logistique, Day- Definite
International, un service international
d’envoi en express avec livraison au

jour dit, qui démontre égalementles
nombreux avantages de Cognos
Software. Celle-cia en effet rapidement
pris en charge ce nouveau produit,
malgré les différences de processus et le
fait que d’autres parametres influent sur

les codts.

La standardisation s’est averée
précieuse également, évitanta DHL
Express d’avoir a changer toute une
gamme d’applications. « Notre solution
nous fournitlatransparence dont nous
avons besoin et un outil de premier

ordre pour gérer ce service et obtenir
enpermanence une vision claire de

son codt. Elle prouve ainsi pleinement
savaleur pour I'entreprise », déclare
Klaus Baumhauer. DHL Express a prévu
également de déployer IBM Cognos Go!
Mobile dans le courantde 'année de
fagon a envoyer directement les rapports
dumanagement aux responsables sur
leur Blackberry, leur permettant ainsi
d’accéder atoutmomentetentout lieu

aux données importantes sur l'activité.



A propos d’IBM Cognos

Les solutions de Business Intelligence
(BIl) et de pilotage de la performance
IBM Cognos Software aident les
entreprises a mesurer, comprendre et
anticiper leur performance financiére
etopérationnelle. Allianttechnologies,
applications analytiques, meilleures
pratiques etun large réseau de
partenaires, les solutions IBM Cognos
Software offre un systeme de pilotage de
la performance ala fois complet, ouvert
et personnalisable.Plus de 23 000 clients
dans plus de 135 pays ont choisinos

solutions.

Pour de plus amples informations :

www.ibm.com/cognos/fr
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