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Um das bestehende Ge-
schaft zu stiarken und
von neuen Geschiifts-
chancen zu profitieren,
hat sich Canada Post fiir
mySAP"” Supply Chain
Management (mySAP"
SCM) und dessen Funk-
tionen zum Event Mana-
gement entschieden.
mySAP SCM unterstiitzt
Canada Post bei der Um-

setzung der unternehm-
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b
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ensweiten Strategie.
il Durch die Verbesserung
der Geschiftsprozesse
soll die Qualitat bei der
Paketzustellung erh6ht
und das Gesamtergebnis

gesteigert werden.
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CANADA POST

CORPORATION

CANADA POST ENTSCHEIDET SICH ZUR VERBESSERUNG
DER ERTRAGSKRAFT FUR SUPPLY CHAIN EVENT
MANAGEMENT MIT mySAP™ SCM

Canada Post steht vor gewaltigen Herausforderungen in den
traditionellen Geschiiftsfeldern. Globale Mitbewerber betreten
den Markt mit innovativen Produkten und bieten weltweite
Dienstleistungen an. Gleichzeitig fordern Kunden schneller,
flexibler und kreativer Zustelllésungen. ,Es gibt nicht einen
einzigen Bereich unseres Geschiftsfeldes, der nicht dem Wettbe-
werbsdruck ausgesetzt ist“, sagt Cal Hart, Vize-Prisident fur Pro-
duktmanagement und Business Transformation bei Canada Post
in Ottawa. ,Unternehmen aus dem Bereich der elektronischen
Rechnungsstellung und Bezahlung treten im Bereich der
Briefzustellung in Konkurrenz zu uns. Zeitungen, Fernsehen
und Radio treten im Werbesegmenten in Konkurrenz zu uns.
Expressdienste wie FedEx und UPS treten im Paketgeschiift in

Konkurrenz zu uns.“

Um die vorhandenen Geschiftsfelder zu pflegen und von neuen
Geschiftspotenzialen zu profitieren, investiert Canada Post in
eine unternehmensweite Strategie zur Verbesserung der
Geschiftsprozesse. Canada Post hat sich fiir mySAP™ Supply
Chain Management (mySAP” SCM) und dessen Funktionen
zum Event Management, den SAP® Event Manager, entschieden,
um diese Anstrengungen zu unterstiitzen. Der SAP Event
Manager erméglicht die Verfolgung des Status bei allen Zustell-
dienstleistungen des Unternehmens und ermoglicht die Integra-
tion hin zu Schliisselprozessen einschlieflich der Fakturierung

der einzelnen Auftrige.



»,mySAP SCM unterstiitzt die strategischen Priorititen von
Canada Post: Aktuelle Geschiftsfelder sollen stabilisiert und
neue Felder entwickelt werden, im operativen Bereich sollen
hervorragende Leistungen erbracht werden und es soll sicherge-
stellt sein, dass Mitarbeiter zu unserem Wettbewerbsvorteil bei-
tragen und das Kapital des Unternehmens steigern®, sagt Hart.
,Wir sind in der Lage, den Riickgang des Auftragsvolumens auf-
zufangen, E-Commerce-Funktionen und das Paketgeschift fiir
Firmenkunden weiterzuentwickeln sowie die Kundenzufrieden-

heit zu steigern.*

VERBESSERUNG DER ZUSTELLQUALITAT
Canada Post ist Teil der Canada Post Group, einem Unternehmen
mit einem Umsatz von 5,9 Mrd. kanadischen Dollar. Neben der
Lid.,

Solutions Inc. (ein Kontraktlogistikdienstleister), epost (ein

Canada Post gehoren Purolator Courier Progistix-
Internet-basierter Post- und Rechnungszustelldienst) sowie
Innovapost (eine Firma fur IT-
Dienstleistungen) zu der Canada

Post Group.

Post — sondern fiir unsere Kunden.

Canada Post muss die Zustellung
an die geographisch verstreut
lebende

garantieren und Dienste sowohl in

Bevolkerung Kanadas

Englisch als auch in Franzésisch
anbieten. Dennoch hat Canada Transformation, Canada Post
Post unter den Industrielindern

eine der niedrigsten Postgebiihren und erzielt trotzdem immer
noch Gewinne. Canada Post beschiftigt 66.000 Menschen, liefert
jahrlich mehr als 10 Milliarden Postsendungen aus und unterhalt
Geschiftsbeziehungen mit mehr als 24.000 Verkaufsstellen im Ein-

zelhandel ftr Produkte und Dienstleistungen des Unternehmens.

Canada Post steht in drei Mirkten — Consumer-to-Consumer
(C2C), Business-to-Consumer (B2C) und Business-to-Business
(B2B) —in Konkurrenz mit bereits etablierten Unternehmen wie
z.B. FedEx, UPS, TransForce und der Deutschen Post. Canada

Post muss kosten- und qualititsrelevante Fragen 16sen, um den

»Letztendlich ist der SAP Event

Unser Ziel ist es, die Prozesse unserer
Kunden zu verbessern und fiir sie eine

Wertsteigerung zu erzielen.*

Cal Hart, Vize-Prasident Produktmanagement und Business

Anteil am C2C-Segment zu halten und Probleme im Bereich der
Leistungsfihigkeit und Produktdifferenzierung angehen, um
seinen Anteil am B2C-Markt zu erhohen. Um die aktuelle
Nischenstellung im B2B-Markt auszubauen, muss Canada Post

die Zustellvorginge transparenter gestalten.

mySAP SCM untersttitzt alle diese Entwicklungen. ,Sobald sich
die physischen Waren im Poststrom befinden, gibt es keine Diffe-
renzierung nach Segment®, sagt Francine Conn, Geschiftsfiih-
rerin des Supply-Chain-Produktmanagements. ,Wir bendtigen
den SAP Event Manager, damit wir durchweg tiber Uberwach-

ungsfunktionen und dieselben Qualititsstufen verftigen.*

Canada Post ersetzte sein 15 Jahres altes manuelles Track-and-
Trace-System, das neue Dienstleistungen wie AdMail nicht
abwickeln, den Status von Paketen und Post wihrend des Zustel-
lungsprozesses nicht tiberprifen und keine prizise und recht-
zeitige Abrechnung gewihrleisten

konnte.

Manager kein Instrument fiir Canada

Traditionelle Systeme erlauben
zwar Tracking-Meldungen, was
Produkttransparenz ermoglicht,
reichen aber nicht dazu aus, die
Zustellungsverlillichkeit auf-
grund kundendefinierter Optio-
nen zu tiberwachen. Mit den
Alesystemen traten Probleme bei
der Servicequalitit auf, da durch sie keine Abstimmung von
Geschiftsprozessen moglich waren, die von Mitarbeitern unter-
schiedlich ausgefiihrt werden. ,Durch den SAP Event Manager
erzielen wir eine grofere Transparenz und stellen eine nahezu

fehlerlose Auslieferung sicher®, so Conn.

ERLOSSTEIGERUNG

Der Schwerpunkt der Implementierung des SAP Event Manager
liegt auf der Erlosgenerierung. ,Wir haben einige sehr genau
beschriebene Erlosziele, die in den Business Case integriert wur-

den “, sagt Conn. ,Unser Fokus liegt auf der Wertsteigerung fiir



den Kunden —so sind wir in der Lage, tiber neue Dienstleistun-
gen steigende Erlose zu generieren und unsere Kalkulations-

moglichkeiten zu verbessern.

AdMail-Dienstleistungen bilden eine der Schlusselquellen fiir
neuen Erlds. ,Unsere Kunden mochten, dass wir im Bereich
AdMail aktiver werden®, sagt Hart.
»,Nehmen wir das Beispiel einer
Firma, die versucht, eine Print-
Mailing-Aktion mit einer Telefon-
Aktion zu verbinden. Wir konnten
ithm mitteilen: ,Wir haben Ihr
Werbematerial heute in Ottawa
ausgeliefert. Er kann dann heute
Abend ans Telefon gehen und bei Canada Post

einem Kunden sagen: ,JIch habe

Ihnen die Broschiire zugeschicke; sie liegt seit heute in Ihrem

Briefkasten. Mochten Sie dieses Produkt in blau oder in schwarz?.“

Die Verfolgung von wichtigen und geheimen Dokumenten
stellt eine weitere Wachstumsmaéglichkeit dar. ,Staatliche Stellen
schicken Dokumente, welche die wichtigsten Lebensereignisse
abdecken wie z.B. Geburt, Tod, Einwanderung und so weiter*,
sagt Gail Ryan, der ftir den Vertrieb im Bereich Offentlicher
Dienst® verantwortlich ist. ,\Wir konnen die Zustellung dieser
betriebswirtschaftlich wichtigen Dokumente nicht so verfolgen
und steuern, wie wir das gerne méchten und sehen daher im
Supply Chain Event Management mit mySAP SCM eine
Méglichkeit, in diesem Bereich unsere Leistungsfihigkeit zu

steigern.

VERBESSERUNG VON GESCHAFTSPROZESSEN

Der SAP Event Manager setzt Mafistibe bei der Steuerung von
Dienstleistungsstandards und Zustellungsoptionen. Das Unter-
nehmen kann Verpflichtungen im Servicebereich messen,
Qualitdtsstufen in Echtzeit verwalten und Warnmeldungen
generieren, falls Prozesse gegen die Maf3stibe verstoflen. ,Mit

dem alten Track-and-Trace-System haben wir lediglich Abfragen

und geplanten Dienstleistungsangebote
ist die Qualitit der Zustellung. Mit
mySAP SCM sind wir in der Lage, die

perfekte Zustellung zu garantieren.”

Allan Bisback Teamleader der Gruppe Business Transformation

nach drauf8en geschickt®, sagt Peter Duncan, Implementierungs-
Manager fiir Supply Chain Management und Business Transfor-
mation. ,Aufgrund der Transparenz entlang des gesamten
Prozesses sind wir jetzt in der Lage, den Barcode auf einer Zustel-
lungskarte zu scannen, dem Paket zuzuordnen und dafar zu
sorgen, dass zu einer bestimmten Zeit beim Kunden eine Karte

hinterlegt wird.

»Die letzte Hiuirde fiir unsere aktuellen

yJetzt konnen wir mit einem intel-
ligenten Werkzeug Leistungsmerk-
male als Produkte verkaufen. Wir
verkaufen als Produkt die Zustel-
lung am Samstag. Wir verkaufen
als Produkt die Erfasssung der Un-
terschrift bei der Paketausliefe-
rung. Wir verkaufen als Produkt
Nur zustellen, wenn...* Alle Merkmale lassen sich auf ein trag-
bares Datenterminal herunterladen, das z. B. folgende Meldung
ausgibt: ,Unterschrift erforderlich — nicht ohne Unterschrift
gehen.* Mit dem SAP Event Manager kann der Prozess erst dann

abgeschlossen werden, wenn er korrekt ist.

,Die letzte Hiirde ftr unsere aktuellen und geplanten Dienst-
leistungsangebote ist die Qualitidt der Zustellung*, sagt Allan
Bisback, Teamleiter der Gruppe ,Business Transformation* bei
Canada Post. ,Mit dem SAP Event Manager sind wir in der Lage,

die perfekte Zustellung zu garantieren.

MEHR ALS NUR TECHNOLOGIE

Canada Post hat sich ftir SAP Event Manager entschieden, um
die Vorteile der Integration mit seinem bestehenden SAP” R /3°
Backbone und der Losung mySAP™ Customer Relationship
Management (mySAP” CRM) zu nutzen.

Die Integration des SAP Event Managers mit den Funktionen
aus dem Finanzwesen und der Lagerverwaltung unter SAP R/3
erleichtert die rechtzeitige und prizise Abrechnung und stellt

neue Logistikfunktionen zur Verfiigung. Mithilfe der Integra-
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tion wird aulerdem der Informationsfluss zu Postsendungen in
mySAP CRM ermdglicht. Mit mehr vorgegebenen Informatio-
nen wird die durchschnittliche Telefongesprichszeit mit dem

Kunden verringert.

Dennoch geht es bei dieser Implementierung um viel mehr als
Technologie; es sind innerhalb von Canada Post grundlegende
Anderungen erforderlich, um das gewtinschte Ziel zu erreichen.
»Es geht um Menschen, den Prozess und die Technologie, und
wir haben dieses Thema schon frither aufgegriffen*, sagt Hart.
»Die technische Seite ist dabei relativ leicht zu bewerkstelligen.
Der schwierigere Teil besteht darin, tiber die richtigen Leute fiir
den Entwurf der Prozesse und die richtigen Prozesse zu verfi-
gen, das Verstindnis dartber sicherzustellen, welche Werte wir
generieren, und die Menschen dazu zu bringen, Verantwortung
zu tibernehmen. Das Change Management wendet sich an die
Leute aus dem operativen Bereich und erleichtert diesen den

Ubergang zu den neu eingefiihrten Prozessen.*

DER BEVORZUGTE ANBIETER FUR DIE ,,LETZTE MEILE
mySAP SCM erleichtert es Canada Post, zum bevorzugten Anbie-
ter fir die ,letzte Meile® zu werden — und sogar die Zustellung

von Postsendungen von Mitbewerbern zu untersttitzen.

,Blickt man in die Zukunft, ist eine der Anforderungen an uns,
in der Lage zu sein, die Barcodes anderer Unternehmen, die
heute am Markt sind, zu scannen®, sagt Hart. ,Daftir gibt es
einen Grund. Ich glaube, dass es fiir Canada Post ein enormer
Wettbewerbsvorteil gegentiber der Konkurrenz ist, die Zustel-
lung auf der letzten Meile durchftihren zu konnen. Dies ist
momentan nicht moglich, da meine Mitbewerber mir ihr Produkt
nicht tiberlassen, weil ich Thnen keine permanente Transparenz
bieten kann. Mit den Funktionen, die wir im SAP Event Manager
bauen, sind wir nun in der Lage, ihr Produkt aus dem Feld zu
schlagen und es zuzustellen, wobei wir die Kosten aus Ihrem
operativen Bereich nehmen, aber unseren Bereich intensiver

gestalten.*
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Zusitzliche Funktionen umfassen Upgrades fiir die Option von
Kunden, direkt den Zustellungsstatus online anzuzeigen, was zu
verbesserter Effizienz fithrt, weniger Anrufe und Beschwerden
von Kunden und groferes Wachstum erméglicht. ,\Wir kénnen
damit beginnen, zukiinftige Funktionen fiir Kunden zu aktivie-
ren, damit diese effektivere Self-Service-Moglichkeiten erhalten
und besser mit uns kommunizieren kénnen*, sagt John Lee,

der bei Canada Post fiir den Vertrieb elektronischer Losungen
verantwortlich ist. ,\Wir konnten miihelos 5.000 Kunden gewin-

<

nen, die an den erweiterten Dienstleistungen interessiert waren.*

Und das ist erst der Anfang. ,Auflerdem gibt es noch weitere
Moglichkeiten —auferhalb des traditionellen Postgeschifts —,
die wir mit dem SAP Event Manager zur Verfiigung stellen
konnten®, sagt Hart. Canada Post erwigt in der Zukunft z. B.
die Unterstiitzung von Online-E-Tailern einschliefSlich der Lage-
rung ihrer Produkte in eigenen Lagern. ,Die E-Tailer nehmen
die Auftrige wie tiblich entgegen, und wir kommissionieren,
verpacken, versenden, wickeln Retouren ab und tbernehmen
sogar Aufgaben im Finanz- und Zahlungsbereich. Wir bringen
damit die SAP-Losungen, die wir bereits installiert haben,
optimal zum Einsatz*, sagt Hart. , Letztendlich ist der SAP Event
Manager kein Instrument fiir Canada Post —sondern fiir unsere
Kunden. Unser Ziel ist es, die Prozesse unserer Kunden zu verbes-

sern und fiir sie eine Wertsteigerung zu erzielen.”

Nichts ist so bestindig wie der Wandel. ,Wir haben in den letzten
18 Monaten mehr Verinderungen vorgenommen und werden
in den nichsten 18 Monaten mehr Verinderungen vornehmen
als in den 150 Jahren unserer Geschichte*, sagt Hart. ,,Jemand
sagte neulich: ,Wann horen diese Verinderungen eigentlich auf?*
Meine Antwort darauf lautet: Wenn die Kunden keine Verinde-
rungen mehr fordern, und neue Mitbewerber nicht mehr auf
unser Terrain vordringen. Bis dahin massen wir stindig Wege
finden, um Mehrwert zu generieren. Der SAP Event Manager ist

ein Werkzeug, das uns dabei hilft.*
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