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Mebhr Interaktion

Magazin kommt kiinftig komplett digital!

Halten Sie gerade Papier in den Handen? Wenn Sie
dieses trans-o-flex-Magazin in gedruckter Form
lesen, sollten Sie {iberlegen, ob Sie das Heft irgend-
wo sicher aufbewahren. Moglicherweise handelt es
sich schon bald um ein wertvolles, weil seltenes
Sammlerobjekt, denn es ist die letzte auf Papier
gedruckte Ausgabe.

Ab dem nachsten Jahr erscheint das Magazin aus-
schliefilich in elektronischer Form. Sie als Leser
diirfen dabei wiahlen, ob Sie das ,Heft* kiinftig
direkt online auf den Internet-Seiten von trans-o-
flex lesen oder ob Sie es als PDF-Datei erhalten
mochten, die als E-Mail-Anhang automatisch und
direkt in Threm personlichen elektronischen Brief-

kasten landet.
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»Zu den Hauptvorteilen der Konzentration auf ein
elektronisches Magazin zahlt, dass wir kinftig
crossmediale und interaktive Elemente einbauen
konnen®, sagt Lutz Blankenfeldt, Geschaftsbe-
reichsleiter Strategie, Commercial und Marketing
bei trans-o-flex. ,Wir konnen Videos, Animationen
und interaktive Grafiken anbieten, was die Lektiire
noch interessanter macht. Leser konnen einzelne
Artikel unmittelbar teilen oder auch Kommentare
und Riickmeldungen geben. Nicht zuletzt sind wir
schneller von der Planung bis zum fertigen Pro-
dukt, weil Druck und Postversand wegfallen.*

Wer

Magazins als sichere PDF-Datei direkt in sein

die nachste Ausgabe des trans-o-flex-
E-Mail-Postfach geschickt bekommen mochte,
kann sich in die Verteilerliste eintragen. Zum
Schutz Threr Privatsphare erfolgt die Zustimmung
im Double-Opt-in-Verfahren, also mit Bestati-
gungsnachricht an Thre E-Mail-Adresse.
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Zur Anmeldung in die Verteiler-
liste des Magazins geht es hier:

bit.ly/tof magazin
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Liebe Leserinnen und Leser,

wo fingt Kundenorientierung an? Ich bin iiberzeugt, dass sie
nicht erst mit einem exzellenten Service und einer ausgezeichne-
ten Losung beginnt, sondern viel friiher. Beim Zuhdren. Nur wer
wirklich zuhort, erfdhrt, wo dem Gegeniiber der Schuh driickt.
Wer wirklich zuhort, kann Missverstdndnisse vermeiden. Es kon-
nen Losungen entstehen, die gewollt und gebraucht werden. Und
wenn die dann auch noch umgesetzt werden, dann kénnen alle
Beteiligten zufrieden sein. Das ist einer der Griinde, warum auch
unsere Titelgeschichte, in der sich alles um Kundenorientierung
und Kundenzufriedenheit dreht, mit dem Zuhdren zusammen-
héngt.

Kundenorientierung ist dabei nicht neu, auch wenn man sie nicht
immer so genannt hat. Manchmal kam sie im Gewand von Freund-
lichkeit daher, von Verldsslichkeit, von einem guten Preis-Leis-
tungs-Verhdltnis, von einem hervorragenden Service. Kundenori-
entierung war damit immer schon einer der wichtigsten Faktoren
jedes erfolgreichen Geschdifts. Man denke nur an die vielen klei-
nen Ldden, in denen Kunden mit Namen angesprochen werden, in
denen die Wiinsche und Bediirfnisse der Kunden bekannt sind und
das Sortiment darauf abgestimmt wird. Das ist ein gelebter und
toller Service! Das Thema ist also nach wie vor aktuell und zent-
ral. Aus Sicht von trans-o-flex ist das Thema sogar so wichtig,
dass wir beschlossen haben, es ganz systematisch anzugehen und
akribisch in Projekten, in all unseren Prozessen und nicht zuletzt
im Dialog mit Thnen umzusetzen. Wie wir das machen, genau
davon handelt unsere Titelgeschichte.

Editorial a

Natiirlich haben wir noch viele weitere wichtige Informationen
aus der trans-o-flex-Welt fiir Sie zusammengestellt. Meine Lieb-
lingsrubrik in diesem Magazin heifst Kundenlosungen. Darin
zeigen wir Ihnen in dieser Ausgabe beispielsweise, wie trans-o-
flex fiir die Ludwig Bertram GmbH, die sich auf medizinische
Hilfsmittel und Gesundheitsartikel fiir Menschen und Tiere
spezialisiert hat, an Adressen in 19 Lindern Europas liefert. Wir
zeigen Ihnen, wie pharmazeutische SpezialgrofShandlungen als
Mitglieder eines Verbands einen speziellen Rahmentarif nutzen,
den trans-o-flex mit dem Verband geschlossen hat. Und wir zei-
gen Ihnen, wie vielfiltig Direktfahrten als logistischer Problem-
loser eingesetzt werden konnen: ob als Transportmittel fiir 5.000
Biicher zum Biirgerfest des Bundespridsidenten, als Transport von
Gefahrgut auf eine europdische Insel oder sogar als Lieferung von
Hilfsgiitern in ein Kriegsgebiet. Den Einsatzmdglichkeiten sind
schier keine Grenzen gesetzt — testen Sie unseren Service gerne
bei Bedarf.

Doch vorher wiinsche ich Ihnen eine abwechslungsreiche und
interessante Lektiire!

Herzliche GriifSe

Martin Reder
Vorsitzender der Geschidiftsfiihrung
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11509001 und 14001
Erfolgreich rezertifiziert

Die trans-o-flex-Gesellschaften haben in diesem Jahr erneut ihre
Rezertifizierung fiir ISO 9001 und ISO 14001 erfolgreich abgeschlossen.
,Wir haben die Audits ohne Hauptabweichungen bestanden®, freut sich
Tamara Schulz, Bereichsleiterin Qualitdtsmanagement. ,Die Zertifika-

te wurden daher ohne Auflage fiir weitere drei Jahre verlingert.”

Die Norm ISO 9001 legt Anforderungen fest, um bei Unternehmen
sicherzustellen, dass sie qualitativ hochwertige Produkte und Dienst-
leistungen erbringen und ihre Kunden zufriedenstellen konnen. Ziel
der ISO 14001 ist es, negative Umweltauswirkungen eines Unterneh-
mens zu minimieren und seine nachhaltige Entwicklung zu fordern.

Das Zertifizierungsunternehmen BSI Group hat alle trans-o-flex-
Gesellschaften fast zwei Monate lang auf die Einhaltung beider Normen

gepriift. Das Qualitdtsmanagementsystem hat trans-o-flex erstmals

Gepriifte Qualitdt: Die neue Zertifizierung
von trans-o-flex nach I1SO 9001 und nach
I1SO 14001 gilt erneut fiir drei Jahre.

1995 zertifizieren lassen. Die erste Zertifizierung nach ISO 14001
erfolgte im August 2010.

trans-o-fax E;
KGaA ax Exprass GmisH & Co,
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Fiir zwei weitere Netzwerkstandorte hat trans-o-flex die Zer- bei den sensiblen Giitern auch von High-value theft-targeted

tifizierung nach den Sicherheitsstandards TAPA FSR C 2023
erhalten. Die Zertifikate fiir die Standorte Steinach und
Appenweier stehen auf der trans-o-flex-Webseite zum Down-
load bereit. Damit wurden in diesem Jahr bereits sechs Stand-
orte neu nach den strengen TAPA-Standards zertifiziert.

Zur Erinnerung: Um Kkostspielige Verluste durch Beschadi-
gung sowie durch Diebstahl und andere kriminelle Ubergriffe
auf wertvolle Fracht zu vermeiden, hat der Verband Transpor-
ted Asset Protection Association (TAPA) einen Sicherheits-
standard fiir den Umgang mit besonders gefihrdeten Trans-
portgiitern entwickelt, die sogenannte FSR-Norm, wobei FSR

fiir Facility Security Requirements steht. Fachleute sprechen

assets oder HVTT. ,,Mit der TAPA-FSR-Zertifizierung erhGhen
wir die Sicherheit unserer Frachten und senken Versiche-
rungskosten.” Gerade weil eine der Spezialitdten von trans-o-
flex auch ,sensible Giiter” seien, trdgt laut Oliver Kuhn,
Bereichsleiter Security, ,die Sicherheit unserer Waren entlang
der Lieferkette mafigeblich zu unserem unternehmerischen
Erfolg bei®.

In diesem Jahr ist die Zertifizierung nach TAPA FSR C 2023
auch noch an den Standorten in Bruchsal, Hannover und
Koblenz geplant. Insgesamt wird trans-o-flex dann alle vier
in Osterreich TAPA-zertifiziert haben sowie
23 Standorte in Deutschland.

Standorte



Dachmarkenstrategie

News °

Der Branchenspezialist,
der zu GEODIS gehort

SWir sind Teil der weltweit aktiven
GEODIS-Gruppe!“ Den Stolz darauf
driickt trans-o-flex jetzt unter anderem
mit dem Hinweis ,by GEODIS® aus. Er
wird kiinftig als sogenanntes Endorse-
ment Brand auf Fahrzeugen zu lesen
sein. Der Startschuss fiel auf der dies-
jahrigen Messe transport logistics in
Miinchen. Dort wurde das erste trans-o-
flex-Fahrzeug symbolisch zusatzlich mit
dem GEODIS-Logo und -Schriftzug be-
klebt. In den ndchsten Monaten werden
nach und nach alle Fahrzeuge den
Zusatz erhalten. AufSerdem wird das
GEODIS-Logo Teil der trans-o-flex-
Websites. Dort wird es im unteren Teil,

im sogenannten Footer, erscheinen.

Die Dachmarkenstrategie nutzt einer-
seits die Bekanntheit der Marke trans-o-
flex, die fiir logistische Branchenldsun-
gen fiir Pharma, Gesundheit, Beauty
und andere sensible Giiter steht. An-
dererseits macht der Hinweis auf die Zu-
gehorigkeit zu GEODIS auf die weltwei-
ten Logistikmoglichkeiten aufmerksam,
die trans-o-flex-Kunden haben, weil das
Unternehmen zu dem fiihrenden franzo-
sischen Logistikkonzern gehort.

- mu;;fnnene Pharmalogistik

o @,stgm o

assionelle Pharmalogistik

By (#) GEODIS

Eigenhdndig beklebte Lutz Blankenfeldt auf der Messe einen
trans-o-flex-Transporter symbolisch mit dem Musteraufkleber
,by GEODIS®, der die Zugehdrigkeit von trans-o-flex zu GEODIS
transparent macht.
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Neutrale Studien

trans-o-flex-Kundenservice
gleich dreifach ausgezeichnet

Eine Auszeichnung fiir ,exzellenten Kundenservice®,
zweimal Branchensieger bei den Kurier-, Express- und
Postdiensten — das ist die Bilanz von trans-o-flex aus
drei in diesem Jahr veroffentlichten Vergleichsstudien.
Uber die erste hat ein renommiertes Wirtschaftsmagazin
berichtet: eine Studie mit 691 Unternehmen aus 40 Bran-
chen iiber den besten Kunden- und Verbraucherservice
2025. ,Dass wir in dem Ranking die Note ,,Exzellent” in
unserer Branche erhalten haben, zeigt, dass wir auch in
dieser Beziehung auf der richtigen Spur sind*, freut sich
Jutta Roller, die Bereichsleiterin Customer Service bei
trans-o-flex.

Zum gesamten Artikel geht 5% =

es hier: bit.ly/studie-ww

In einer weiteren Studie wurde trans-o-flex Branchen-
sieger, diesmal fiir ,Kundenzufriedenheit und Kunden-
service“. Bei dieser Erhebung handelt es sich um ein
deutschlandweites B2B-Ranking in den Bereichen Kun-
denzufriedenheit, Kundenservice und Preis-Leistungs-
Verhiltnis. Die Kundenbefragung, in die rund 208.000
Entscheider-Urteile zu insgesamt 1.388 Anbietern aus
106 Branchen eingingen, fand von Januar bis April dieses
Jahres statt.

In einer dritten Studie zadhlt trans-o-flex zu den ,,Kun-
denlieblingen 2025 Fiir die groR angelegte Studie wur-
den zwischen dem 1. April 2023 und dem 31. Marz 2025
mehrere hundert Millionen 6ffentliche deutsche Inter-
netquellen inklusive redaktioneller Webseiten und So-
cial Media nach Erwdahnungen von rund 13.500 Marken
und Unternehmen aus fast 140 Branchen durchsucht.
Dabei ging es um AufRerungen zu den Themen Preis, Ser-
vice und Qualitat. trans-o-flex erhilt die Auszeichnung
nun schon seit drei Jahren in Folge und wurde in diesem
Jahr auch Sieger in der Branche der Kurier-, Express- und
Postdienstleister. Nur zwei weitere KEP-Dienste schaff-
ten es aufgrund geniigend positiver Nennungen {iber-
haupt ins Ranking. Beide erreichten aber nur 56 Prozent
der Punktzahl von trans-o-flex.
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Wie es zur trans-o-flex-Farbe
kam und wofiir sie steht

trans-o-flex? Na klar — Orange! Diese Assoziation haben viele
Kunden. Aber wie kam es eigentlich zu dieser Farbe und wofiir
steht sie? Als trans-o-flex in den 1970er Jahren gegriindet
wurde, war Orange eine der Trendfarben schlechthin. Orange
tauchte in der Mode, in Inneneinrichtungen und im Grafikde-
sign auf. Orange war hip. Orange erregte Aufmerksamkeit,
vermittelte Energie und Optimismus. Kein Wunder, dass der
mit der Entwicklung eines Firmenlogos beauftragte Grafik-
designer Orange fiir die Farbgebung des Firmenlogos vor-
schlug. Die Firmengriinder waren schnell iiberzeugt. Fiir sie
kam hinzu: Mit Orange konnte man sich von den héaufig
konservativ firmierenden Speditionen abheben und das selbst
gewdhlte Image des Schnell-Lieferdienstes unterstreichen.
Dass spater ein weiterer Expressdienst ebenfalls mit Orange
auf den deutschen Markt kam, war ein zuséitzlicher Beweis
dafiir, dass die Entscheidung fiir diese Farbe richtig war.

Weitere Faktoren sprachen damals und sprechen bis heute fiir

Orange. Die Farbe hat einen hohen Wiedererkennungswert.
Autos und Gebaude mit oranger Kennzeichnung sind leicht zu

Karriere bei trans-o-flex

erkennen. Das gilt insbesondere dann, wenn Orange — wie im

Fall von trans-o-flex — mit einer zweiten Farbe kombiniert
wird: Weifs. Weif$ steht vor allem fiir Sauberkeit und auch fiir
Neuanfang. Und trans-o-flex positionierte sich damals als
neuer Dienstleister fiir den direkten Transport von Herstel-
lern an Apotheken.

Bis heute werden der Farbe Orange eine ganze Reihe positiver
Attribute zugeschrieben: Neben Warme steht sie fiir Begeiste-
rung, Kreativitdt, Schnelligkeit und Energie. Selbst als trans-
o-flex zwischenzeitlich eine neue Farbgebung probierte und
Anthrazit als Firmenfarbe hinzunahm, blieb das Orange als
Markenzeichen erhalten. Und weil man schnell erkannte, dass
die urspriingliche Kombination von Weif$ und Orange nicht
schlechter, aber sehr viel giinstiger war (etwa bei der Fahr-
zeuglackierung), sind die Hauptfarben von trans-o-flex heute
wieder Orange und Weif3. Die damit verbundenen Assoziatio-
nen vermitteln Dynamik, Effizienz und Zuverlassigkeit.

Nicht lange suchen, sondern schnell finden. Unter diesem Motto hat

trans-o-flex eine zentrale Internetseite fiir Jobangebote eingerichtet.

Die Palette reicht von Praktikumspldtzen iiber Jobs fiir IT-Spezialisten

und Fithrungskrafte bis hin zu Transportunternehmern, die Partner von

trans-o-flex werden wollen. Fiir junge Menschen, die eine Ausbildung

suchen, bietet trans-o-flex sowohl klassische Lehrangebote wie die Ausbil-

dung zum Speditionskaufmann als auch verschiedene duale Studiengédnge. Neben

konkreten Stellenangeboten sind auf der Seite auch Bewerbungstipps zu finden — von der

Vorbereitung iiber das Bewerbungsschreiben bis hin zu Auswahlverfahren.

Unter www.trans-o-flex.com/karriere findet sich
die ganze Vielfalt unterschiedlicher Ausbildungs-
und Jobangebote, die Logistik heute bietet.
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Zuhoren.
Verstehen.
Umsetzen.

Wie trans-o-flex die Entwicklung von Prozessen und Produkten
konsequent am Magstab der Kundenzufriedenheit misst und was
daraus in der Praxis folgt: Kunden konnen leichter versenden, werden
schneller und umfassender informiert, haben Transparenz iiber die
gesamte Logistikkette hinweg, auch wenn mal etwas schieflduft.



Kundenzufriedenheit m

Ein Backer hat es gut. Er muss morgens eigentlich nur die Tiir seiner Backstube 6ffnen, damit sich der Duft
frisch gebackener Brote und Brotchen auf der StrafSe verteilt. Und schon werden die Menschen, die auf
dem Weg zum Bus beim Backer vorbeikommen, von ihrer eigenen Nase magisch zur Backertheke gezogen.
Sie werden sich fiir den Tag eindecken. Und wenn die Bedienung freundlich ist, die Qualitat stimmt, das
Brot nicht nur gut riecht, sondern auch gut schmeckt und nicht iibertrieben teuer ist, werden die Men-
schen wiederkommen. Sie sind dann zufriedene Stammkunden. Sie kaufen gerne bei ihrem Backer ein und
erzahlen ihren Freunden mit Stolz von ihrem Backer mit dem leckeren Brot. Ist so etwas auch in der
Logistik moglich?

»Im Prinzip ja“, ist Lutz Blankenfeldt iiberzeugt. ,Ich glaube sogar, dass jedes erfolgreiche Unternehmen
im Grunde so funktioniert.“ Deshalb befasst sich der Geschéftsbereichsleiter Strategie, Commercial &
Marketing bei trans-o-flex vor allem mit einem Thema: dem Kundenerlebnis. Er nennt es Touchpoints
und meint damit alle Punkte, an denen Kunden eine Erfahrung mit trans-o-flex machen. , Logistik kann
man nicht riechen wie beim Backer den Duft frisch gebackenen Brotes, aber jeder unserer Kunden macht
taglich Erfahrungen, die ihm schmecken — oder auch nicht. Und die Summe dieser Erfahrungen entschei-
det dartiber, ob er ein zufriedener Kunde ist, der das Unternehmen weiterempfiehlt.”

trans-o-flex bearbeitet die Touchpoints zielgerichtet und systematisch. ,Jede Abteilung hat ein eigenes
Customer-Centric-Team, dessen Aufgabe es ist, kontinuierlich zu {iberlegen, ob und wie die Arbeit der
Abteilung die Erlebnisse der Kunden verbessern kann.” Die Ideen, an denen die Teams derzeit arbeiten,
drehen sich vor allem um die Erhohung der Transparenz in der gesamten Logistikkette. Aber bevor er auf
diese konkreten Ergebnisse zu sprechen kommt, mochte Blankenfeldt etwas vorausschicken, das ihm
besonders wichtig ist.
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Zufriedene Kunden, zufriedene Mitarbeiter
und ein profitables Unternehmen

»,Die Themen Kundenorientierung und Kundenzufriedenheit gibt es eigentlich schon so lange, wie es
Unternehmen gibt. Aber die Konsequenz, mit der diese Themen bei trans-o-flex als zentrale MafSstidbe
unserer gesamten Unternehmensentwicklung genommen werden, die gibt es zumindest in der Logistik
bisher nicht.“ Der Startschuss dazu fiel auf der Strategieklausur des Executive Boards von trans-o-flex in
diesem Friihjahr. ,Wir haben drei zentrale Fragen gestellt: Wie soll sich trans-o-flex entwickeln? Nach
welchen Mafdstdaben? Wo wollen wir in zehn Jahren sein?“ Als Antwort wurden drei Ziele formuliert:
zufriedene Kunden, zufriedene Mitarbeiter und ein profitables Unternehmen. ,Wichtig dabei ist®, so
Blankenfeldt, ,,dass die drei Ziele zusammengehoren. Sie bedingen einander.” Nur zufriedene Mitarbeiter
setzen alles daran, ihre Kunden zufrieden zu machen. Nur zufriedene Kunden bleiben und sind dauerhaft
bereit, ihren Dienstleistern auskommliche Preise zu zahlen. Nur profitable Unternehmen konnen ihre
Mitarbeiter angemessen entlohnen und die Investitionen in kiinftige Innovationen finanzieren.



Kundenzufriedenheit

Kundenbefragung:

Jede Riickmeldung wird beachtet

~Wenn es sie nicht schon gibe, miisste man sie
unbedingt erfinden, weil sie so wertvoll fiir alle
Seiten ist®, sagt Lutz Blankenfeldt. Der Geschéfts-
bereichsleiter Strategie, Commercial & Marketing
spricht von der regelmafdiigen Kundenbefragung,
bei der trans-o-flex inzwischen viermal im Jahr
seine Kunden anschreibt und iiber einen standar-
disierten Fragebogen um Riickmeldung bittet. ,,Das
ist eine systematische und sehr effiziente Methode,
mit der Kunden individuelle und je nach Wunsch
anonyme oder offene Riickmeldungen geben kon-
nen, ohne dass dies mit fiir sie grofSfem Aufwand

verbunden ist.”

Bereits 2017 hat trans-o-flex Kundenbefragungen
eingefiihrt. Seit 2020 finden sie quartalsweise
statt, wobei jeder Ansprechpartner nur einmal pro
Jahr angeschrieben wird. ,Weil die Kunden inzwi-
schen wissen, dass wirklich jede Riickmeldung
beachtet wird, nehmen sich immer mehr von ihnen
die Zeit dafiir.”

.....

»,Dabei wird auch eine neue persénliche Form der
Riickmeldung immer hiufiger genutzt®, so Blan-
kenfeldt. ,Seit dem vierten Quartal 2024 konnen
die Kunden uns am Ende der Umfrage auf freiwil-
liger Basis ihre Kontaktdaten hinterlassen. Damit
heben sie bei der Kundenbefragung die Anony-
misierung ihrer Riickmeldungen auf und wir kon-
nen sie kontaktieren.” Der interne Folgeprozess
sieht dann so aus, dass die Daten nach Abschluss
der jeweiligen Befragungsrunde mit relevanten
Personen aus den Fachbereichen geteilt werden.
Daraufhin sichten Vertreter aus Vertrieb und CS
die Riickmeldungen der Kunden, besprechen die
Themen mit den Fachbereichen und melden sich
beim Kunden zuriick. Dann besteht die Moglich-
keit, gemeinsam Losungen fiir die angesprochenen
Punkte zu erarbeiten.

Der Fragebogen ermoglicht eine einfache Bewer-
tung der verschiedenen trans-o-flex-Bereiche nach
dem Schulnotensystem zwischen 1 und 6. ,Zentra-
ler Mafistab fiir die Kundenzufriedenheit ist jedoch
der Net Promotor Score (NPS), die Weiterempfeh-
lungsrate®, erldutert Blankenfeldt. ,Der NPS ergibt
sich, wenn von der Zahl der zufriedenen Kunden
eines Unternehmens (die das Unternehmen weiter-
empfehlen) die Zahl der unzufriedenen Kunden
abgezogen wird.“ Danach ist die Zufriedenheit der
trans-o-flex-Kunden in diesem Jahr stark gestie-
gen. Im ersten Quartal kletterte der NPS um nicht
weniger als 21 Punkte im Vergleich zum Vorquartal

R - : : : . und um 13 Punkte im Vergleich zum Vorjahres-
'YX quartal. Im zweiten Quartal stieg der NPS sogar

90 nochmals um vier Punkte an. Blankenfeldt:

® »~Anscheinend tragt unsere Arbeit Friichte, und das

\ ist eine super Motivation fiir unsere ganze Mann-

schaft, den eingeschlagenen Kurs mit aller Kraft
fortzusetzen.”
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Kunden die Riickmeldung so einfach
wie moglich machen

Als zentralen Gradmesser fiir die Kundenzufriedenheit setzt Blanken- o

feldt auf die regelméafSige Kundenbefragung (siehe Kasten S. 13). ,,Das o

ist eines unserer Tools, mit denen wir unseren Kunden Riickmeldungen

so einfach wie moglich machen mochten®, so der Geschiftsbereichs-

leiter. ,,Andere Tools sind personliche Besuche unserer Vertriebskrifte,

aber auch unsere Fachveranstaltungen wie der Tag der Pharmalogistik

oder das Pharma-Kundenforum.” In den verschiedenen Formaten ist der

Rahmen jeweils anders. Die Besuche sind oft Eins-zu-Eins-Gesprache. Der Tag der Pharmalogistik ist eine
eintdgige Fachkonferenz mit mehr als 100 teilnehmenden Kunden. Das Pharma-Kundenforum ist eine
kleine Runde aus wenigen Kunden und trans-o-flex-Fachleuten, die bestimmte Themen diskutieren und
gemeinsam nach Zukunftslosungen suchen. ,,Immer geht es darum, in den Dialog zu kommen und sich
dariiber auszutauschen, welche Entwicklungen es gibt, was gut lauft oder wo es hakt und wie das veran-

dert werden kann.”

Und was passiert dann mit den vielen verschiedenen Riickmeldungen aus den unterschiedlichen Quellen?
Blankenfeldt: ,,Die landen bei uns nicht in irgendeiner Schublade, sondern werden im Zuge des Touch-
point-Managements systematisch aufgegriffen und abgearbeitet.” Einen Schwerpunkt bilden derzeit Pro-
jekte, um die Transparenz in der Logistikkette weiter zu erhohen. Blankenfeldt nennt drei Beispiele, mit
denen die Kundenzufriedenheit gesteigert werden soll.

Ankiindigung fiir Empfdnger:
Wir kommen zwischen 11 und 12 Uhr!

In der Insight App, iiber die auch Empfanger jederzeit den Verlauf von Sendungen nachverfolgen konnen,
die an sie unterwegs sind, wird es mehr relevante Informationen geben. Sie werden durch Layoutdnderun-
gen iibersichtlicher prasentiert. Empfanger miissen weniger Eingaben machen und sollen die App intuitiv
bedienen konnen. ,,Zu den am haufigsten gewiinschten Veranderungen gehoren mehr Informationen zur
genauen Zeit der Zustellung.“ Kiinftig erhdlt ein Empfinger deshalb vorab eine Mitteilung iiber ein
Ein-Stunden-Zeitfenster, etwa: Wir kommen zwischen 11 und 12 Uhr! ,Wir wiirden den Empfangern auch
gerne den Standort des Lieferfahrzeugs auf einer Landkarte anzeigen und sagen, wie viele Stopps noch
vorher zu erledigen sind, miissen hier aber mogliche damit verbundene Sicherheitsrisiken abwagen.”
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Neue Statusmeldungen bei Verzogerungen

Zu den zusatzlichen Informationen, die es auf Kundenwunsch kiinftig sowohl in der App wie auf
der trans-o-flex-Website oder in der normalen Versender-Sendungsverfolgung iiber mytof geben wird,
gehoren Statusmeldungen bei Verzogerungen. Bisher blieb hier bei einem unvorhergesehenen Ereignis
einfach der letzte Sendungsstatus stehen und es gab keine Information iiber das weitere Vorgehen.
Geplant sind jetzt spezifische Informationen, beispielsweise wenn eine Sendung beschadigt wurde, wenn
eine Sendung zuriickgeschickt werden musste oder die Adresse falsch war. Im letzten Fall erfahrt der
Empfanger dann: ,Wir konnten Sie an der uns genannten Adresse nicht antreffen. Der Versender wird
tiber die Verzogerung in Kenntnis gesetzt. Bei Fragen zur Zustellung kontaktieren Sie bitte den Versen-
der.“ Wurde die Adresse gepriift und eine neue Adresse mitgeteilt, erhilt der Empfanger die Info: ,Der
Versender hat uns eine neue Adresse mitgeteilt.“ Daraufhin erhalten Empfianger dann die gewohnten
Hinweise zum geplanten Zustelltermin.

EERERER (’\ r
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Schnellere Antworten auf Anfragen beim Customer Service

Ein weiterer Wunsch von Kunden sind kiirzere Antwortzeiten bei Anfragen an den Customer Service (CS).
»Das ist mit grofSeren Anpassungen in den Prozessen und der Verdnderung von Prioritdaten im CS verbun-
den, aber vollkommen verstandlich und deshalb setzen wir das um®, so Blankenfeldt. Hintergrund: Bei
vielen Kundenanfragen muss ein CS-Mitarbeiter zur genauen Klarung operative Kollegen vor Ort um
Unterstiitzung bitten. In dem Tool, das er fiir die Riickfrage nutzt, werden jetzt die Prioritdtsstufen und
damit verbundene Riickmeldezeiten verandert. ,Wir haben erkannt, dass wir einerseits

den operativen Kollegen vor Ort mehr als 60 Minuten Zeit geben miissen, wenn sie

innerhalb von tausenden von Sendungen genaue Aussagen zum Zustand

einer ganz bestimmten machen sollen. Andererseits brau-

chen dringende Anfragen in der Regel Antworten

innerhalb weniger Stunden. Beides gilt es so
auszutarieren, dass Riickmeldezeiten insgesamt
kiirzer, aber vor allem realistisch und verlass-
lich sind. Denn am wichtigsten ist, Zusagen
sicher einzuhalten. Und das ist unser Ziel.“ m
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Schnell. Einfach. Logisch.

,Die nachsten grofSen Schritte in der Entwicklung
der Logistik werden IT-getrieben sein.” Diese Uber-
zeugung teilt Stefan Thommes, Geschaftsfiihrer
der trans-o-flex IT-Service GmbH, mit vielen
Logistik- und IT-Experten. ,Aber die wenigsten
wissen, in welche Richtung die IT die Entwicklung
treiben sollte und wodurch sie getrieben werden
muss. Bei trans-o-flex haben wir diese Fragen klar
beantwortet: IT-Losungen miissen Kosten senken,
Qualitdt erhéhen und Kunden begeistern.” Um zu
zeigen, wie und warum beim Weinheimer Express-
Spezialisten an diesem Dreiklang aus Kostensen-
kung, Qualitdtsmanagement und Kundenbegeiste-
rung gearbeitet wird, hat Thémmes diesem Magazin
Einblicke in die Entwicklungspipeline der trans-o-
flex IT-Service gegeben. Sein Versprechen an alle
Kunden: ,Ich lasse Sie hinter die Kulissen unserer
Systementwicklung blicken, damit Sie wissen, von
welchen Losungen Sie schon in wenigen Monaten
profitieren konnen.“

So entstehen
kundenorientierte
IT-Losungen

Versandsystem, Master Accounts, zentrales Adressbuch:
Warum trans-o-flex zahlreiche neue Webanwendungen

einfiihrt und ein neues Kundenportal entwickelt, was es
kann und wann es kommt. Ein Blick hinter die Kulissen

der Systementwicklung.

Anlass fiir die neuesten IT-Entwicklungen war
die systematische Analyse von Kundenwiinschen.
»Sowohl in direkten Gesprachen mit den Kunden-
betreuern wie in unseren regelméfiigen Kundenbe-
fragungen kristallisierte sich ein Bediirfnis deutlich
heraus®, so Thommes. ,Viele Kunden wollten keine
zersplitterte Angebotslandschaft mehr, wo es
spezifische Losungen fiir spezifische Aufgaben
gab, die dann jeweils eine separate Anmeldung er-
forderten.” Vielmehr sei der Wunsch nach einem
zentralen Zugang deutlich geworden, von dem alle
Funktionen erreicht und intuitiv bedient werden
konnen.

Das Ergebnis mehrjahriger Entwicklungsarbeit ist
ein vollig neues Kundenportal, das trans-o-flex in
dieser Form bisher nicht hatte. ,,Das Portal soll als
zentrale Anlaufstelle fiir die Webapplikationen zur
Sendungserfassung und -verfolgung dienen®,
erlautert Thommes. ,Dariiber hinaus bietet es den
Kunden Zugang zu weiteren Services, die kontinu-
ierlich ausgebaut werden, um den wachsenden

Bediirfnissen der Nutzer gerecht zu werden.”



Eine der Applikationen, die von Grund auf neu ent-
wickelt wurden, ist das Versandsystem. Die neue
Anwendung zur Sendungserfassung lost das Tool
,TOP tof“ ab. ,Ein neues Design und der aktuelle
Stand der Technik bieten eine vereinfachte und
intuitive Benutzeroberflaiche und ermoglichen
Kunden eine effiziente Erfassung ihrer Sendun-
gen.“ Wiederkehrende Sendungen konnen als
Vorlagen gespeichert werden, was den Aufwand fiir
Kunden deutlich reduziert. Die Benutzer haben zu-
dem die Moglichkeit, ihre erfassten Sendungen zu
tiberblicken und selbst zu entscheiden, welche Auf-
trage zu welchem Zeitpunkt elektronisch an trans-

o-flex tiibermittelt werden sollen.

erfassen
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Zu den weiteren Anwendungen, die Kunden tber
das neue Kundenportal nutzen konnen, gehort die
Moglichkeit, ein zentrales Adressbuch zu verwal-
ten und verschiedene Benutzerkonten iiber einen
,Master Account® zu steuern. Thommes: ,Das
vereinfacht die Verwaltung erheblich, da sich nur
eine Person aus dem jeweiligen Unternehmen
registrieren muss. Diese Person erhilt den Master
Account und kann damit weitere Konten anlegen
und verwalten.” Auf diese Weise wird die Kontrolle
der Nutzer erleichtert und Kunden konnen ihre
Prozesse und Verantwortlichkeiten selbst nach
ihren Bediirfnissen verwalten. Die Zugangsberech-
tigungen konnen fiir einzelne oder fiir mehrere

Das neue Versandsystem fiihrt Kunden logisch von Schritt zu Schritt, erleichtert so die Erfassung
von Sendungen und sorgt dafir, dass keine notwendigen Informationen vergessen werden.
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Anwendungen erteilt werden, sodass ein Mitarbei-
ter beispielsweise einzelne Express-Sendungen
iiber tof.now bestellen und danach sofort weitere
Sendungen iiber das neue Versandsystem erfassen
kann. Wechselt ein Mitarbeiter oder verlasst das
Unternehmen, kann sein Zugang geloscht und an

einen Kollegen iibertragen werden.

»~Wenn alle internen Tests des Kundenportals und
der neuen Anwendungen erfolgreich gelaufen sind,
werden wir das System zunéachst in weiteren Tests
mit ausgewdhlten Kunden auf Herz und Nieren
priifen.“ Mit der anschlieRenden generellen Ein-
fiihrung bei allen Kunden sei die Entwicklung aber
keinesfalls abgeschlossen, betont Thommes. ,,So,
wie wir die Plattform und ihre Anwendungen jetzt
aufgebaut haben, ist es moglich, kontinuierlich an
der Weiterentwicklung zu arbeiten und bei Bedarf
neue Funktionen und Services zu installieren.”

So wird parallel zur Einfiihrung des Kundenportals
und des neuen Versandsystems intensiv an der
Weiterentwicklung der Kundendashboards ge-

arbeitet. ,Damit ermoglichen wir unseren Ge-
schiftspartnern eine personalisierte und iiber-
sichtliche Darstellung relevanter Kennzahlen — von
Auftragsvolumen iiber Transportlaufzeiten bis zu
Abweichungsanalysen.” Ziel ist es, dass trans-o-
flex-Kunden kiinftig nicht nur mehr Daten sehen
konnen, sondern vor allem die fiir sie relevanten.
LDurch intelligente Filter, konfigurierbare Widgets
und erweiterte Exportfunktionen schaffen wir ech-
te Entscheidungsunterstiitzung. Gerade in einem
Sektor, in dem Temperaturfiihrung, Liefergenauig-
keit und Compliance zentral sind, ist diese Trans-
parenz ein echter Mehrwert.“ Ein Beispiel ist der
Ausbau von Tracking- und Tracing. ,,Neben klassi-
schen Sendungsinformationen wird es in Kiirze
moglich sein, zusitzliche Statusinformationen -
etwa zur Einhaltung temperaturgefiihrter Trans-
portbedingungen — in Echtzeit abzurufen.”

Wiahrend der Grund und Schwerpunkt der bisher
geschilderten IT-Entwicklung die Verbesserung des
Kundenerlebnisses ist, zielt eine weitere Entwick-

lung vor allem auf die strategische Unternehmens-

Kleiner Einblick gefillig? Das neue Kunden-
portal von trans-o-flex, das sich derzeit in der
finalen Testphase befindet, wird in etwa so
aussehen. Ziel ist es, dass alle Versenderkunden
mit einer einzigen Anmeldung Zugang zu allen
fiir sie entwickelten Anwendungen erhalten -
von der Sendungsbestellung liber die Erfassung
bis zur Sendungsverfolgung.



entwicklung, auf Verbesserung interner Prozesse
und Kostensenkung ab. ,Hier haben wir mit der
Einflihrung eines digitalen Zwillings unseres
gesamten Unternehmens eine neue Qualitét der in-
ternen Transparenz erreicht. Dieses digitale Abbild
unserer Supply Chain ermoglicht es uns, zentrale
Fragen zu Materialfliissen, Depot- und Fahrzeug-
auslastungen, Prozessengpidssen oder Simulatio-
nen von Szenarien datenbasiert und in Echtzeit zu
beantworten.” Der digitale Zwilling ist aus Sicht

Kundenzufriedenheit g

von Thommes ein zentrales Element auf dem Weg
zu einem datengetriebenen Unternehmen. Sein
Ausblick: ,Wir planen, den Weg zum datengetrie-
benen Unternehmen kontinuierlich weiterzugehen —
sowohl in Bezug auf die Detailtiefe als auch
hinsichtlich der Integration externer Datenquellen.
Unsere Vision ist datengetriebenes Entscheiden in
Echtzeit, auf Basis vernetzter, vertrauenswiirdiger
Informationen.” m

IT-Entwicklung aus Kundensicht

Wie erleben uns Kunden? Ist die Zusammenarbeit
mit trans-o-flex leicht oder schwer, kostet sie Ner-
ven oder macht sie SpafS, funktioniert alles und
lauft es transparent und nachvollziehbar? Diese
Fragen bilden bei dem Weinheimer Expressdienst
auch den Hintergrund fiir die IT-Entwicklung. Und
um diese Entwicklung aus Kundensicht auch struk-
turell abzusichern, wurde innerhalb der trans-o-
flex IT-Service GmbH ein eigenes Customer-
Centric-Team ins Leben gerufen. Seine Aufgabe ist
es generell, mit technischen Innovationen die
Nutzererfahrung zu verbessern. Konkret ist das
Team derzeit damit beschiftigt, ein neues Kunden-
portal von trans-o-flex zu entwickeln, zu testen
und zur zentralen Anlaufstelle fiir alle logistischen
Bediirfnisse der Kunden auszubauen.

An der Spitze dieses Teams steht Nele Kerth, Junior
Product Owner / IT Servicemanagement, die als
Vermittler zwischen den verschiedenen Beteiligten
fungiert und die Anforderungen der Kunden in
technische Spezifikationen umsetzt. Unterstiitzt
wird sie von fiinf erfahrenen Softwareentwicklern,

die das technische Konzept, das Design und die
Programmierung der Anwendungen tibernommen
haben. Der Releaser, verantwortlich fiir das
Testing, sorgt dafiir, dass alle Funktionen nahtlos
ineinandergreifen, bevor das Produkt in die Hinde
der Kunden gelangt. Um das Konzept erfolgreich
umzusetzen, gibt und gab es zahlreiche Abstim-
mungen mit den entsprechenden Fachbereichen.
Diese Zusammenarbeit stellte sicher, dass die un-
terschiedlichen Anforderungen und Perspektiven
beriicksichtigt wurden, die fiir ein umfassend
durchdachtes und erfolgreich umgesetztes Kon-
zept notig sind. Die ersten Planungssitzungen und
Ideensammlungen starteten bereits 2022. Seitdem
wurde kontinuierlich an der Umsetzung und
Verbesserung gearbeitet, aus ersten Konzepten
entstanden detaillierte Vorschlage und Demons-
trationsmodelle. Aktuell laufen interne Tests,
bevor das Portal dann von ersten Kunden live ge-
testet und die verschiedenen Anwendungen

schrittweise aufgeschaltet werden sollen.
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Medizinprodukte

Gute Logistik fangt mit R an -
so wie Ruhe und reibungslos

Seit 2023 beliefert trans-o-flex Express deutsche Sanitdtshauser, aber auch
internationale Adressen in 19 Ldndern Europas im Auftrag der Ludwig Bertram
GmbH. Das Unternehmen hat sich auf den Handel mit medizinischen Hilfsmitteln
und Veterindrmedizin spezialisiert und braucht einen Logistiker, der sich flexibel
an sich verdndernde Sortimente anpassen kann.

»Die Ruhe® ist eine beim ersten Horen vielleicht verbliffend
klingende Antwort auf die Frage, was ein Logistikleiter an der
Zusammenarbeit mit trans-o-flex am meisten schatzt. Aber
fiir Marko Stritzke, Abteilungsleiter Logistik und Mitglied der
Geschiftsleitung bei der Ludwig Bertram GmbH, bringen es
diese beiden Worter auf den Punkt. ,,Die Ruhe bedeutet ndm-
lich, dass alles reibungslos funktioniert und es keine grofSeren
Probleme gibt.*

Gelagert, gepickt und gepackt werden die Artikel in Isernhagen,
wo Ludwig Bertram ein eigenes Lager betreibt.

Seit Anfang 2024 arbeitet trans-o-flex fiir das mittelstdn-
dische Handelsunternehmen im Gesundheitswesen und in der
Veterinarmedizin. Alle deutschen B2B-Pakete laufen seitdem
iiber trans-o-flex Express. Aufier den Sendungen an deutsche
Sanitdtshduser beliefert trans-o-flex fiir Ludwig Bertram
Firmen in weiteren 19 europdischen Lindern von Norwegen
bis Italien, von Polen bis Portugal. ,,Dass wir neben den natio-
nalen Sendungen in Deutschland auch die internationalen

LUDWIG BERTRAM GMBH

V Bertram
Vital

MEDVET
fn

e, ¥

Sitz der Ludwig Bertram GmbH ist Isernhagen vor den Toren Hannovers.
Von hier aus gehen die Produkte aktuell in 19 Ldnder Europas. Weitere
Ldnder konnten hinzukommen.



Kundenlosungen

21

150 Jahre Tradition und breite Produktpalette

Die Ludwig Bertram GmbH in Isernhagen bei Hannover ist ein mittelstdndisches Handels- und Dienstleistungs-

unternehmen mit mehr als 160 Mitarbeitern, das sich auf medizinische Hilfsmittel und Gesundheitsartikel fiir

Menschen und Tiere spezialisiert hat. Die 1874 gegriindete Firma, die regelmifSig rund 10 junge Menschen ausbil-

det, gliedert sich in vier zentrale Geschéaftsbereiche:

o RUSSKA: Vertriebsspezialist mit eigener Handels-
marke fiir ein breites Sortiment an medizinischen
Hilfsmitteln und Gesundheitsartikeln, insbeson-
dere in den Bereichen Pflege, Reha- und Alltags-
hilfen, Fitness und Orthopédie.

o MEDVET: Versandhandel und Online-Shop fiir
tierarztlichen Praxisbedarf.

o Bertram Vital: einer der fiihrenden Fachhéndler
fiir Rehabilitationstechnik und Pflegebedarf im
GrofRraum Hannover.

o Sanivita: Das Sanivita-Partnerkonzept ist ein in-
novatives Marketing- und Vertriebskonzept, das
die Unterstiitzung des medizinischen Fachhandels
vor Ort und online anbietet.

Neben dem Handel bietet die Ludwig Bertram GmbH umfangreiche Dienstleistungen in den Bereichen Logistik,

Lagerhaltung, Auftragsabwicklung und Hilfsmittelaufbereitung an.

Sendungen iiber trans-o-flex routen konnen, vereinfacht vieles —
auch wenn der GrofSteil unserer Kunden aktuell im DACH-
Raum ansdssig ist“, erldutert Stritzke. Die internationalen
Fahigkeiten von trans-o-flex konnten kiinftig noch mehr an
Bedeutung gewinnen, ,da wir uns durchaus vorstellen kon-
nen, in Zukunft auch weitere Mirkte neu zu erschlieRen®.

Elektromobile brauchen
Gefahrgutkompetenz: Akkus!

Auch die Fahigkeit von trans-o-flex, Gefahrgutsendungen
kompetent und sicher zu transportieren, ist fiir Ludwig
Bertram wichtig. ,Unser Sortiment ist stindig in Bewegung®,
so Marko Stritzke. ,Vor rund zwei Jahren haben wir unser
Portfolio um Elektromobile erweitert, die logistisch entspre-
chend abgebildet werden miissen.” Die Akkus dafiir fallen
unter die besonderen Bestimmungen des Gefahrgutrechts.
,Aktuell versenden wir diese Produkte ausschliefflich iiber
einen Spediteur, mochten in Zukunft jedoch auch einen Teil
davon iiber trans-o-flex abwickeln.*

Damit alles weiterhin reibungslos lauft, kann Stritzke bei
trans-o-flex gleich auf zwei personliche Ansprechpartnerin-
nen im Vertrieb zuriickgreifen: auf die Key Account Manage-
rin Mariam Griindel und Vertriebsinnendienst Lea Thimm.
»lch stehe regelmifiig im Austausch mit ihnen. Beide
kiimmern sich engagiert um unsere Anliegen und sorgen
dafiir, dass alles gut lduft. Anpassungen sind nur selten not-
wendig, werden aber zuverlassig umgesetzt.*

Marko Stritzke, Abteilungsleiter
Logistik und Mitglied der
Geschdftsleitung bei der Ludwig
Bertram GmbH, freut sich, dass

in der Zusammenarbeit mit
trans-o-flex ,alles reibungslos
funktioniert und es keine gréfieren
Probleme gibt*.
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Sabine Fuchsberger-Paukert, Geschdftsfiihrerin
ilapo Internationale Ludwigs-Arzneimittel GmbH & Co. KG |
und VEIA-Vorstandsvorsitzende

Rahmentarif fur

Verbandsmitglieder

GDP-konforme Transporte an Apotheken in ganz
Deutschland: Wie zehn pharmazeutische
Spezial-Grof3handlungen an gute Konditionen kamen.

Schon im Jahr 2008 haben sich zehn pharma-
zeutische Spezial-GrofShandlungen im Verband
der Einzelimporteure internationaler Arzneimittel
(VEIA) zusammengeschlossen. 2023 haben VEIA
und trans-o-flex Express einen Rahmenvertrag
abgeschlossen, der allen Mitgliedsunternehmen
einen Rabatt auf den Standardpreis einraumt. Seit-
dem holt trans-o-flex die importierten Arzneimittel
bei dem jeweiligen Mitglied ab und stellt sie im
Ambientservice an die bestellende Apotheke zu.
Parallel laufen kiihlpflichtige Sendungen tiber das
Netzwerk von trans-o-flex ThermoMed.

»Mit trans-o-flex schaffen es unsere Mitglieds-
unternehmen, ihre Kunden GDP-konform, verlass-
lich und mit {iberschaubaren Kosten zeitnah zu
beliefern®, sagt die Apothekerin Sabine Fuchsber-
ger-Paukert. Sie ist Geschiftsfiihrerin der ilapo
Internationale Ludwigs-Arzneimittel GmbH & Co.
KG in Miinchen und gleichzeitig VEIA-Vorstands-
vorsitzende. ,,Wir haben VEIA 2008 gegriindet, um
uns als kleine und mittelstindische Unternehmen
mit einem Verband bei der Politik mehr Gehor zu
verschaffen. Gleichzeitig tauschen wir uns zu
rechtlichen Themen aus, diskutieren {iber Heraus-
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Spezialisten wie ilapo konzentrieren sich auf Einzelexporte von Arzneimitteln nach § 73.3 des deutschen
Arzneimittelgesetzes. Dadurch konnen Patienten auch mit Medikamenten versorgt werden, die es in

Deutschland noch nicht, zurzeit nicht, so nicht oder liberhaupt nicht mehr gibt.

forderungen am Markt, organisieren gemeinsame
Schulungen und verschaffen nicht zuletzt unseren
Mitgliedern Einkaufsvorteile, indem wir wie mit
trans-o-flex Rahmenvertrage abschliefSen.”

Die VEIA-Mitglieder importieren aus allen EU-
Landern, den USA, Kanada, Japan und der Schweiz.
Dabei werden die Importe und die Verzollung der

So konnen nicht lieferbare
Medikamente doch besorgt werden

Angesichts von 1,4 Milliarden Medikamentenpackungen, die
laut der Bundesvereinigung Deutscher Apothekerverbande
e. V. (ABDA) im Jahr 2024 in deutschen Apotheken verkauft
wurden, erscheint die Menge der Einzelimporte verschwin-
dend gering. Rund 1,4 Millionen Packungen importierten die
zehn im Verband der Einzelimporteure internationaler
Arzneimittel (VEIA) zusammengeschlossenen Firmen, die
den Grofteil des Marktes abdecken, im selben Jahr. Die Bedeu-
tung fiir die Patienten ist jedoch ungleich hoher als die reine

Zahl vermuten lasst. Wenn — wie in diesem Sommer passiert —

Medikamente wie Quietiapin iiber Monate nicht lieferbar sind,

-

Arzneimittel von jedem VEIA-Mitglied selbst orga-
nisiert. ,trans-o-flex ist fiir den GDP-konformen
und aktiv temperaturgefiihrten Transport inner-
halb Deutschlands zustdandig, teilweise werden
auch Express-Optionen wie eine Zustellung bis
10 Uhr genutzt, erldutert Eugen Giinther, Ver-
triebsgeschaftsfiihrer von trans-o-flex.

-

dann sind Einzelimporte des unter anderem bei Schizophrenie
oder bipolaren Storungen eingesetzten Medikaments fiir die
Patienten oft die letzte Hoffnung fiir die Behandlung ihrer
Krankheit. Deshalb sind weltweite Einzelimporte von Arznei-
mitteln nach § 73.3 Arzneimittelgesetz (AMG) auch moglich,
wenn es die entsprechenden Mittel in Deutschland noch nicht,
zurzeit nicht, so nicht oder iiberhaupt nicht mehr gibt. Damit
die gesetzliche Krankenversicherung die Kosten des Einzel-
imports ibernimmt, ist allerdings in jedem Fall ein Antrag
notwendig.
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Personlicher Service,
maj3geschneiderte Losungen

5.000 Biicher fiir den Bundesprdsidenten, temperaturgefiihrte
Gefahrguttransporte auf eine Insel, internationale
Sicherheitstransporte: Mit den Produktbereichen Charter
Transport und Direkt Transport realisiert trans-o-flex individuelle
Losungen fiir ganz spezielle logistische Herausforderungen.

Die kiirzeste Verbindung zwischen zwei Punkten
ist in der Theorie bekanntlich die Gerade. ,,Deshalb
sind Direktfahrten oft auch die schnellste, ein-
fachste und beste Losung fiir ein Transportprob-
lem®, sagt Michael Zorell, Prokurist und Geschafts-
bereichsleiter Linienverkehr bei trans-o-flex. ,In
der Praxis liegt dann leider manchmal ein Meer, ein
Berg oder eine Zollgrenze zwischen den beiden
Punkten, StrafSen sind nur fiir bestimmte Fahrzeu-
ge zu bestimmten Zeiten befahrbar, die Giiter ha-
ben besondere Anforderungen und so weiter.“ Aber
genau auf diese Herausforderungen sind Zorell und
sein Team spezialisiert. Jeden Tag steuern die 35
Mitarbeiter im Linienverkehr eine Flotte von mehr

Michael Zorell, Prokurist und
Geschdftsbereichsleiter Linienverkehr
bei trans-o-flex

als 600 Fahrzeugen. Die meisten davon transpor-
tieren nachts Sendungen zwischen verschiedenen
trans-o-flex-Standorten und ermoglichen so, dass
auch Sendungen aus Berchtesgaden am néachsten
Tag in Flensburg zugestellt werden konnen. ,Ein
Teil der Fahrzeuge wird aber auch fiir unsere
Dienstleistungen Charter Transport und Direkt
Transport eingesetzt, bei denen wir ganz individu-
elle Losungen fiir Kunden entwickeln, umsetzen

und personlich begleiten.”

Dabei gehort es dazu, dass die Anforderungen der
Kunden extrem unterschiedlich sind. ,Gerade das

macht unsere Arbeit so interessant®, sagt Artem




Tutatcikov, Gruppenleiter Disposition im Linienverkehr. Ge-
meinsam mit weiteren Mitarbeitern spricht er im Weinheimer
Biiro {iber Auftrédge, an die sie sich besonders gern erinnern.
,Fur eine grofSe Buchhandelskette haben wir den Transport
von mehr als 5.000 Biichern zum Biirgerfest des Bundesprési-
denten ins Schloss Bellevue organisiert. Da kam es auf jedes
kleine Detail an: von der Anmeldung des Fahrers und des
Fahrzeugs bis zur genauen Route, die genommen wurde. Am
Ende hat Bundesprésident Frank-Walter Steinmeier aus den
von uns zugestellten Biichern vorgelesen.”

Die meisten Fahrten organisieren die Disponenten in Deutsch-
land. ,,Generell arbeiten wir aber europaweit. Bei Direktfahr-
ten oder Charterfahrten ist es nicht relevant fiir Ablaufe, ob
man von Miinchen nach Berlin oder von Amsterdam nach
Wien fahrt®, ergidnzt Tutatcikov. ,,Grenzen spielen nur noch
bei Zollformalitdten eine Rolle.”

Wichtiger als die Entfernung sind die Details des Auftrags.
sunsere Losungen fangen damit an, dass wir den Kunden
zuhoren und versuchen zu verstehen, vor welcher Heraus-
forderung sie stehen®, wirft Disponent Dawid Sujdak ein.
Zu seinen Aufgaben gehort die Kalkulation und Planung
nationaler und internationaler Transporte. Seit mehr als sechs
Jahren arbeitet er fiir trans-o-flex, insgesamt ist er iiber
20 Jahre im Direktfahrtengeschaft titig.

Artem Tutatcikov,
Gruppenleiter Disposition
im Linienverkehr bei trans-o-flex

Kundenlosungen a

Individuelle
Transportlosungen:
Kein Kundenwunsch
geht verloren

Im Bereich individueller Transportlosungen gibt
es bei trans-o-flex die Angebote Charter Trans-
port, Direkt Transport und seit Mai auch Special
Services. Woher weif$ ein Kunde, welcher Bereich
sein Problem am besten 16st? Muss er das iiber-
haupt wissen?

,Um es dem Kunden leicht zu machen, den rich-
tigen Ansprechpartner fiir seine speziellen
Transportwiinsche zu finden, haben wir uns
bewusst entschieden, alle Angebote fiir indivi-
duelle Transportlosungen in einem Bereich
anzusiedeln, namlich im Linienverkehr®, erldu-
tert Michael Zorell, der den Geschiftsbereich
verantwortet. ,Die Unterscheidung der verschie-
denen Produkte ist einfach. Wiederkehrende,
haufige Auftrige produziert Zorells Team unter
Charter Transport. Sporadische Transporte sind
ein Fall fiir Direkt Transport. ,,Und extrem eilige
Sendungen oder komplexe Anforderungen wer-
den in Special Services bearbeitet. Alle drei
Teams stehen im engen Austausch und kein

Kundenwunsch geht verloren.”
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Besondere Auftrage

Die Anforderungen an Direkt Transport und Charter Trans-
port sind so individuell wie die Menschen, die sie stellen. Hier
ein paar Beispiele:

e Ein Lager zieht um: Mehrmals im Jahr wird trans-o-flex
damit betraut, bei Standortumziigen die Ware von einem
Lager in ein anderes zu transportieren.

e GDP-konforme Transporte in allen Temperaturbereichen
und Fahrzeugklassen, also vom Transporter bis zum
40-Tonner. Vom Transport bei Raumtemperatur (15 bis
25 Grad) iiber Kiihltransporte (2 bis 8 Grad) bis zum Tief-
kiihltransport (minus 20 Grad).

e Befristete Kundenaktionen mit hohem Volumen: Trans-
port von fast 100 Komplettladungen mit Coronatests.

o Kombination von Werkentsorgung und Beschaffungs-
logistik fiir einen Medikalproduktehersteller: Abholung
der Produkte ab Werk, Transport zu PharmagrofShand-
lern und auf dem Riickweg Vorprodukte von Lieferanten
abholen und zum Werk bringen.

o Temperierte Werkverkehre zwischen den Standorten
eines Pharmaherstellers unter Beriicksichtigung der Luft-
fahrtsicherheit: Die Frachtfiihrer miissen dabei als siche-
re Transporteure von Luftfracht zugelassen sein, Fahrer
miissen speziell trainiert sein, Fahrzeug muss verplombt
sein. Damit konnen die Sendungen mit anderer Ware
zusammengefiihrt werden, um dann gemeinsam geflo-
gen zu werden.

Zu seinen interessantesten und anspruchsvollsten
Projekten zahlt er temperaturgefiihrte Transporte
von Gefahrgiitern zu verschiedenen europadischen
Inseln. ,,Da geht es um Absprachen mit Behorden,
Ausbildungsnachweise der Fahrer, die Ausstattung
der Fahrzeuge, um Sondergenehmigungen fiir
Fiahren - eben um viele Faktoren, die koordiniert
werden miissen.” Deshalb funktioniert eine erfolg-
reiche Umsetzung solcher Projekte laut Sujdak nur
im Team. Dennoch habe der Kunde immer einen
bestimmten Mitarbeiter als Ansprechpartner, der
den Auftrag von Anfang bis zum Ende begleitet.
»~Wenn dann die Waren geliefert wurden, feiern wir
im Team und vergessen den grofSen Aufwand, den
wir in das Projekt gesteckt haben.*

Wenn es sich bei den Transportaufgaben um
Einzelauftrage handelt, dann laufen sie unter dem
Produktnamen Direkt Transport. Sind es regelma-
fige Auftrage, fallen sie in den Bereich Charter
Transport. Dort arbeitet seit fiinf Jahren Viacheslav
Fridman als Disponent. Seine Schwerpunkte in der
taglichen Arbeit sind das Monitoring und die Kont-
rolle der Planungen, von der Abfahrtskontrolle bis
zur Datenpflege im Transportmanagementsystem.
,Wir diirfen nichts dem Zufall {iberlassen®, meint
Fridman. ,,Ansonsten schldgt Murphys Gesetz zu
und was passieren kann, das passiert auch.*



Vor zwei Jahren hat Fridmann einen Transport aus
Tschechien in die Ukraine organisiert, weil er in
diesem Bereich die grofSte Erfahrung im Team hat:
»Herausforderung war die Lieferung in ein Kriegs-
gebiet, die Verzollung an der EU-AufSengrenze und
die Sensibilitdit der Ware, die praktisch jeder
gebrauchen konnte.“ Es handelte sich ndmlich um
Laptops und dhnliches Material fiir Schiiler, die
aufgrund der Frontndhe ihrer Schule auf ,Haus-
unterricht® umgestellt wurden. Ahnlich wie bei
Multimediatransporten fiir einen GrofShandler
zwischen Tschechien und Polen handelte es sich
also um Sicherheitstransporte. ,,Generell richten
wir uns nach den Anforderungen der Kunden und
organisieren dann beispielsweise auch Transporte
nach den TAPA-Sicherheitsstandards. Der Fracht-
fihrer muss dann die Zertifizierung nach den
besonders hohen TAPA-Standards nachweisen, oft
sind solche Fahrzeuge begleitet, der Fahrer muss
auf einen Alarmknopf driicken konnen oder es
muss ein bestimmter Fahrzeugtyp sein.”

Wenn Kunden trans-o-flex als Partner fiir ihre
individuellen Transportlosungen wahlen, haben
sie aus Sicht von Geschaftsbereichsleiter Zorell
dadurch mehrere Vorteile. ,Viele Interessenten
sind schon Kunde bei trans-o-flex Express oder
ThermoMed und konnen durch die Zusammen-

Disponent bei trans-o-flex

Kundenlosungen a

arbeit mit uns die Zahl der Schnittstellen zu Trans-
portdienstleistern niedrig halten.“ Ein weiterer
Grund seien die Synergien, die es zwischen den
individuellen Losungen und dem trans-o-flex-
Netzwerk gebe. ,,Zum einen haben wir Zugriff auf
im Liniennetz gelistete und gepriifte Transport-
unternehmen und wissen, was sie leisten konnen.
Zum anderen konnen wir teilweise Uberhang-
touren des Liniennetzes, also bestellte, aber nicht
genutzte Transportkapazitdten, fiir Direktfahrten
einsetzen.” Der wichtigste Vorteil ist laut Zorell
aber die Erfahrung und Leidenschaft des Teams.
sWir gehen tédglich mit ganz unterschiedlichen
sensiblen Giitern um, ob temperaturempfindliche,
diebstahlgefihrdete oder gefdhrliche Giiter. Es
geht uns darum, die Herausforderungen unserer
Kunden zu verstehen, dafiir individuell zugeschnit-
tene Losungen zu entwickeln und jeden Auftrag
eng und personlich zu begleiten. Und das setzen
wir verldsslich um.“ ®

Viacheslav Fridmann,
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Kontinuierliches Wachstum

Qp!

Service aus einer Hand
fur 38 Lander Europas

Wie das EURODIS-Netz den Kunden seiner Partner neben
nationalen auch internationale Transporte ermoglicht -
Verzollung bei Lieferungen in Nicht-EU-Lander inklusive

Seit 32 Jahren ist die Kerndienstleistung von
EURODIS im Prinzip dieselbe und das ist ein
Gliicksfall fiir unsere Kunden®, sagt Kerstin B6hm,
Bereichsleiterin Internationaler Vertrieb bei trans-
o-flex. ,Denn damit konnen wir unseren Kunden
einen nationalen und internationalen Service aus
einer Hand anbieten.” Was Bohm damit konkret
meint, ist: Es gibt nur eine Abholung beim Kunden,
sei es fiir nationale oder internationale Sendungen
und es sind dieselben Ansprechpartner im Kunden-
service und im Vertrieb. Die internationale
Sendungsverfolgung lduft wie die nationale iiber
mytof.de, es gibt dieselbe Abrechnungslogik und
dieselbe IT-Anbindung. Eine extra Schnittstelle ist
nicht notig. ,Aber um die Kerndienstleistung
herum, also um den gemeinsamen internationalen
Transport von Paketen und Paletten in einer
Sendung, hat sich seit der Griindung natiirlich

einiges weiterentwickelt.”

Am deutlichsten wird das an der geografischen
Abdeckung. Als am 31. August 1993 Vertreter von
neun Unternehmen die Griindungsurkunde des
Europdischen Distributionsnetzes, kurz EURODIS,
unterschrieben, deckten trans-o-flex und seine

Griindungspartner mit ihrer Kooperation zehn
Lander ab: Deutschland, Osterreich, Niederlande,
Belgien, Dianemark, Italien, GrofSbritannien,
Frankreich, Spanien und die Schweiz. Heute arbei-
tet EURODIS in 38 Landern Europas von Irland bis
in die Tiirkei, von Polen bis Portugal. 25 Lander
werden dabei von EURODIS-Partnern abgedeckt,
13 von Zustellpartnern. Die Zustellpartner haben
eigene Vertriage, in denen individuell geregelt ist,
welche Services sie anbieten. Die EURODIS-Partner
sind verpflichtet, samtliche Standards von EURO-

DIS zu erfiillen.

Zu diesen Standards gehort neben dem B2B-
Produkt, also dem Transport von Sendungen an
Geschiftsadressen, in vielen Lidndern auch ein
spezielles B2C-Produkt, das historisch gewachsen
ist. ,Mit den Jahren kamen immer mehr Partner
dazu, die in ihren jeweiligen Landern auch sehr
stark im 2C-Transport sind, woraus sich dann ein
Standard 2C-Produkt entwickelt hat. Somit haben
trans-o-flex-Kunden heute die Moglichkeit, Waren
in 16 Lander an Privatempfanger zu versenden und
dabei von der Expertise der Partner zu profitieren®,

erganzt Bohm.



Da mit Landern wie Norwegen, der Schweiz, Grofs-
britannien oder der Tiirkei inzwischen auch zahl-
reiche Nicht-EU-Lander abgedeckt werden, gehort
zum internationalen Service von EURODIS auch
eine Verzollung von Sendungen. , Die Verzollung
findet fiir gewohnlich im letzten Land vor dem
Grenziibertritt statt, bei einem Transport von
Spanien in die Schweiz also in Deutschland®
erlautert Bohm. ,Die Verzollungswiinsche der
Kunden werden im Implementierungsprozess mit
dem jeweiligen Partner besprochen, um einen
reibungslosen, schnellen und giinstigen Zollser-

vice anbieten zu konnen.“

Einige Partner im EURODIS-Netzwerk bieten
dhnlich wie trans-o-flex auch Logistiklosungen
speziell fiir den Bereich Pharma & Healthcare an.
Ein Beispiel dafiir ist der Partner Redur, der
dhnlich "wie trans-o-flex in Deutschland und
Osterreich in Spanien und Portugal {iber ein
flaichendeckendes Netz fiir aktiv temperierte
Sendungen im Ambientbereich (15° bis 25° C)
verfligt. Ein weiteres Beispiel ist der Partner
PostNL, der iiber ein eigenes Netz eine aktive
Temperaturfithrung bei 2 bis 8 oder bei 15 bis
25 Grad Celsius ermoglicht. Passiv temperierte
Transporte werden aufSerdem von SDA in Italien
(15 bis 25 °C, 2 bis 8 °C und -20 °C) angeboten.

International a

Alle EURODIS-Ldnder
im Uberblick

Ldnder Partner
Deutschland trans-o-flex
Spanien, Portugal, Andorra Redur
Niederlande PostNL
Luxemburg Interoute
Italien, San Marino,
Vatikanstadt
Schweiz, Liechtenstein Bonafide
Tschechische Republik

Osterreich Osterreichische Post

SDA Express Courier

One by Allegro

Slowakei, Ungarn, Express One*
Slowenien, Bosnien und

Herzegowina, Montenegro,

Bulgarien

Kroatien Overseas Express”
Serbien City Express*
Rumanien FAN Courier
Griechenland, Zypern Geniki Taxydromiki

Tirkei Aras Kargo

Dariiber hinaus werden 13 Lander von Zustell-
partnern abgedeckt: Frankreich, Monaco, Grofs-
britannien, Irland, Polen, Belgien, Danemark,
Norwegen, Schweden, Finnland, Estland, Lettland
und Litauen.

*Die Express One-Gesellschaften sind wie City Express und
Overseas Express eigenstdindige Tochtergesellschaften der
Osterreichischen Post.
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Besondere
Sendung?

Besondere

Losung.

Zeitkritische und
mafgeschneiderte
Losungen.

Mit den Special Services von
trans-o-flex verbinden wir Menschen,
Markte und Moglichkeiten - auch

die entlegensten Punkte, weltweit,
schnell und sicher. Ob Air Charter,
On-Board Courier oder zeitkritische
Speziallogistik — wir bieten mehr als
Standard: lhre Sendung ist einzigartig?
Unsere Losung auch.

Mehr Informationen zu unseren
Special Services finden Sie auf i
unserer Webseite.

By @ GEODIS



