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Strategische Treiber fur die IT in Europa

Geschéaftseinheiten erwarten

Automatisierte harmonisierte
Geschaftsablaufe und Unterstit-
zung der Integration von Funktio-
nen und Geschaftseinheiten

Ldsungen, damit fir Kunden die
Geschafte mit DHL leicht zu
erledigen sind

Zeitgerechte Reaktionen auf Un-
terstutzungsanfragen und L6sun-
gen fur aufgeworfene Probleme

Jederzeit unterbrechungsfreie
Geschéaftsabwicklung bei Tag und
bei Nacht

Senkung der IT-Kosten ohne
Beeintrachtigung der Servicegute

IT bietet

Eine Reihe von Anwendungen, die
dem Geschaftsbedarf entsprechen
und Altsysteme ersetzen

Systeme, die es den Kunden ermog-
lichen, mit ihrer bevorzugten Metho-
de interaktiv mit DHL zu arbeiten

Einen weltweiten IT-Helpdesk mit
verteiltem Fachwissen und
Zielvorgaben fur die Reaktionszeit

Hohe Verflugbarkeit bei geschafts-
kritischen Systemen mit Weiter-
schaltung zu einem der weltweiten
|S-Servicezentren bei Ausfall

Geringere Kosten durch Integration/
Konsolidierung der IT-Infrastruktur
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Anwendungsspektrum — Kundenmanagement

Kunden-
dienst-
anwendung

Vertriebs-
chancen

Business
Intelligence
Data
Warehouse

Global
Customer
Database
(GCDB)

Kunden- und
Vertragsdaten

Statistische &
analytische Daten
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Ermoglicht es dem kaufmannischen Team,
das Management der Beziehung zum
Kunden

Harmonisierte Geschéaftsprozesse, die vom
gesamten Marketing- und Vertriebspersonal
genutzt werden

Kundeninformationen werden in einer
weitweiten Kundendatenbank (GCDB)
gepflegt und von allen Geschaftseinheiten
gemeinsam genutzt

2004 in 15 Landern in Europa im Einsatz; 9
weitere in 2005

Ersetzt diverse Altanwendungen und lokale,
nicht gemeinsam genutzte
Kundendatenbanken

Weltweit eine Sicht aller Kundeninformationen
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Anwendungsspektrum — Kundendienst

Kundenbuchung

Abholung & Zustellung
von Sendungen

Transitzeit

Seadungspreis-
kalkulation

Callcenter kbnnen jetzt eine Reihe von
Leistungen fir Kunden erbringen wie z.B.
Preisauskinfte, Buchungen,
Sendungsstatus und Laufzeiten

Harmonisierter Geschaftsprozess, der von
allen Mitarbeitern der Callcenter genutzt
wird

Informationen werden zum Nachschlagen
in einer weltweiten Referenzdatenbank
gespeichert und von allen Express-
Geschaftseinheiten gemeinsam genutzt

Soll 2005 in 18 Landern in Europa
eingesetzt werden

Ersetzt diverse Altanwendungen und
lokale, nicht gemeinsam genutzte
Referenzdatenbanken

Ein Callcenter-Prozess, um alle Expresskunden weltweit zu bedienen
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DHL-Webseite

DHL Interaktiv

XML Translation

ERP- Integration
Systeme

mit der
Lieferkette

Authentifizierung
Authorisierung

Nachricht

Formate
Adaptoren *EDI

* RosettaNet

DHL Integriert
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Weltweit eine Sicht fur den Kunden

Anwendungsspektrum — Automatisierung beim
Kunden
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Kunden konnen jetzt die am besten

geeignete Methode flr elektronische
Kontakte zu DHL wéhlen

Ldsungen variieren von Webtracking
zu Online- oder Offline-

Sendungsvorbereitung und
integriertem ERP

In ganz Europa verflugbar

Ersetzt viele Altanwendungen
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Weltweiter IT-Helpdesk — Reaktionen auf - ! 7/
geschaftlichen Bedarf = ol —

Ein virtuelles IT-Callcenter, das mit SLA-
Zielvorgaben Benutzeranfragen
aufnimmt und darauf reagiert

Ermaoglicht gemeinsame Nutzung von
Wissen und Stérungsmanagement

itSMF (IT Systems Management Forum)
Projekt des Jahres 2004

PERFORMANCE BEI SERVICEANRUFEN
- Europe - Asia Pacific - Americas

e _ ee—| ()

Americas
1000 ] =
Europe 80

uuuuu

Ein Callcenter, das weltweit alle Anfragen von IT-Nutzern abwickelt
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IT-Infrastruktur unterstutzt hohe Verfligbarkeit

Globale IT-Servicezentren fungieren als
strategische Punkte, um Anlagen zu
konsolidieren und weltweiten Service
anzubieten

Das IP-Daten-, Sprach- und Videonetz des
Konzerns ist die Verbindung zwischen den
|IS-Servicezentren und den Benutzern, den
Kunden und dem Internet

Hohe Verfugbarkeit (zu 99,999 %) ohne
Einzelpunkte, die zu Ausfallen fihren,
sowie Skalierbarkeit

Eine konsolidierte IT-Infrastruktur
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IT-Infrastruktur — IT-Servicezentrum Prag

S Speziell fur diesen Zweck errichtet,
frist- und budgetgerecht er6ffnet

13.500 m?, auf GréR3e und
Zuverlassigkeit konstruiert

800+ IT-Mitarbeiter in Q1

500+ betriebliche Server bis Ende
2004 von Staines in GB verlegt

60 Millionen Transaktionen taglich,
d. h. 95.000 Benutzer
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IT-Infrastruktur — IT-Servicezentrum Scottsdale

N

180.000 ft?
700 1S-Spezialisten

Konsolidierte Datenzentren :
7 in 2002
7 in 2003
6 in 2004 + Airborne Express
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100.000 ft2
450 IS-Spezialisten
Konsolidierte Datenzentren :
16 in 2002
22 in 2003
6 in 2004
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IT-Infrastruktur — Unabhangige Studie

Studie von AT Kearney
Grol3e Offshore-Zentren
1. Indien
. China

2
\3. Malaysia
4

aAf mEaREEY G RMOGRE AT RAGE ATTERANTIVERESE INEEET 3400 4

. Tschechische
Republik
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IT-Infrastruktur — Kostentreiber Eﬂnﬂz

Einrichtungen — Kosten pro Quadratmeter

Gehaélter — Kosten pro Jahr
Offshore-Produktivitat — Kosten pro Tag

Einkauf — Kosten fir Computerbetrieb und
Telekommunikation

Deutsche Post Q World Net

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE

Seite 12



IT-Infrastruktur — Kostentreiber Eﬂnﬂz

Einrichtungen — Kosten pro Quadratmeter

(Index auf einer Skala von 0 bis 100)

0 25 50 75 100
I

_ I I I

Scottsdale, AZ 53
Silicon Valley, CA 100

Cyberjaya, MY 23

Hong Kong / Singapur 60
Prag, CZ 29

Staines, GB 80

Deutsche Post Q World Net

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE Seite 13



IT-Infrastruktur — Kostentreiber Eﬂnﬂz

Gehaélter — Kosten pro Jahr (Index auf einer Skala von 0 bis 100)

Scottsdale, AZ 77 ‘
Silicon Valley, CA | ‘ ‘ ‘ 100
Cyberjaya, MY 29
Singapur | | 55
Prag, CZ | 32
Staines, GB | \ 99
| | |
O’ 25 50 75 100
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IT-Infrastruktur — Kostentreiber Eﬂnﬂz

Offshore-Produktivitat — Kosten pro Tag (2002: Basis mit 100)

Offshore- Offshore-
Entwicklungs- Entwicklungs-
kosten produktivitat,
pro Tag FP pro Monat
2002 188 100
2003 94 106
2004 87 110
Veranderung in % -6% A%
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IT-Infrastruktur — Kostentreiber

=) 7/ 4

Einkauf — Kosten fir Computerbetrieb und Telekommunikation

(2002: Basis mit 100)

Kosten Kosten -
pro Megabyte Transaktionen
(MB) pro Minute

pro Jahr (TPM)
2002 100 100
2003 71 92
2004 65 75

Veranderung in % -9% -18%
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IT-Infrastruktur — Transaktionskosten Eq.‘-‘!{rz

Kosten (€) Transaktionen
Transaktionen pro Minute | o
nro Minute (TPM) (TPM)
-70% /
/

__/ > 5x

Mio. € 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 1pM

[] Gesamtkosten der Computerstruktur (Mio.)
Ausnutzung von Volumen und Beschaffung ‘
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IT-Infrastruktur - Kosten fur Telekommunikations-

bandbreite

1,500

) /:149
1,300

| TK- //
1,100 Bandbreite in I\? 1.207

900

700 /

. sl
| e

300 247 < Mo €
osten in Mio.
100 60 —y %
— /

MB 2000 2001 2002 2003 2004 2005

Ausnutzung von GrolR3e und Beschaffung

€M
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IT-Zusammenfassung

IT bietet:

Eine Reihe von Anwendungen, die dem Geschéaftsbedarf
entsprechen und Altsysteme ersetzen

Systeme, die es den Kunden ermdglichen, mit ihrer bevorzugten
Methode interaktiv mit DHL zu arbeiten

Einen weltweiten IT-Helpdesk mit verteiltem Fachwissen und
Zielvorgaben flr die Reaktionszeit

Hohe Verflugbarkeit bei geschéaftskritischen Systemen mit
Weiterschaltung zu einem der weltweiten 1S-Servicezentren bei
Ausfall

Geringere Kosten durch Integration Konsolidierung der IT-
Infrastruktur

IT ... eine Kernkompetenz von DPWN
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