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Introduction au dossier

Nouveaux e-commergants ou non, vous étes ou allez étre confrontés a la méme problématique
inhérente a tout commerce physique ou virtuel : la logistique.

Je pense qu'il est nécessaire d'en connaitre les différentes étapes et les solutions qui existent pour
vous aider a mieux appréhender ce facteur clé de la vente en ligne.

C'est pour cela que nous ouvrons dés a présent un nouveau dossier qui sera composé, en plus de
cette introduction, d'une série d'interviews des différents acteurs de la logistique afin de mieux les
connaitre :

Plateformes logistique

« BZ2log

« CA Logistiques
« Arvato Services

« Astelem

« ACB Logistics
» Morin Logistic
«  Noyon Logistique

- Pragma
» L4 Logistics

« Crosslog
Paiement en ligne/Suivi logistique

- Cards Off
Logiciel de gestion logistique

- Effisys

Qu'est-ce que la logistique ?

La logistique, que I'on appelle dans le cadre du commerce sur internet, e-logistique ou infogistics, peut
se définir comme étant une composante essentielle du commerce électronique visant a maitriser
I'ensemble de la chaine qui peut se décomposer ainsi :

« Réception et conditionnement des produits, qui consiste a trier et éventuellement a étiqueter ;

« Stockage ;

« Picking (action de déplacer les produits afin de préparer les commandes) ;

- Préparation de la commande (emballage et impression du bon de livraison, éventuellement
carte d'accompagnement) ;

- Prise en charge par les transporteurs qui prennent le relais.

Toutes ces étapes doivent se réaliser avec des outils de tracking (suivi des commandes), I'avantage
est de vous permettre un meilleur suivi des diverses opérations et de rendre accessible aux clients
toutes ces informations pour qu'ils puissent connaitre I'état en temps réel de leurs commandes.

Deux possibilités s'offrent a vous, soit vous décidez de gérer la logistique vous-méme, soit vous
externalisez I'activité logistique et vous passez donc par des plateformes logistiques.

Pourquoi choisir une plateforme logistique ?

Si vous commencez votre activité, que c'est votre premiére boutique en ligne et que forcément le
volume de commandes a traiter, au départ ne sera pas trés important, il est évident que vous pouvez

« La e-logistique » - Dossiers du e-commerce (http://www.wizishop.com) Page 2/45



http://www.wizishop.com/
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-effisys.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-cards-off.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-crosslog.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-l4-logistics.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-pragma.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-noyon-logistique.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-morin-logistic.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-acb-logistics.html
http://www.astelem.com/accueil.htm
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-arvato-services.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-interview-de-ca-logistiques.html
http://www.wizishop.com/blog/les-dossiers-du-e-commerce/la-e-logistique-%E2%80%93-interview-dalex-bellon-de-b2log.html

gérer la logistique de votre boutique vous-méme.

Par contre il est important d'anticiper une éventuelle montée en puissance de votre boutique et de
commencer a réfléchir en amont a la définition d'une stratégie claire concernant I'externalisation de
votre logistique car une chose est certaine, au-dela d'un certain niveau de commandes par jour, I'auto
gestion n'est pas une solution viable.

La logistique constitue un élément prépondérant du e-commerce qu'il faut intégrer quand on a une
boutique en ligne. Vous serez amener a expédier en un minimum de temps un nombre important de
commandes tout en gérant des pics d'activités variables selon les jours et les saisons.

Pour répondre a cette problématique majeure, externaliser son activité logistique en s'appuyant sur une
plateforme logistique devient inéluctable.

Attention toutefois a ne pas confondre la partie logistique (stockage, emballage...) avec la partie
transport qui sont deux parties bien distinctes dans le processus de vente, car peu de prestataires
proposent une solution compléte.

Cependant les plateformes logistiques sont partenaires de beaucoup d'entreprises de transport, et ont
des tarifs préférentiels pour leurs clients.

Externaliser votre activité logistique vers une plateforme signifie :

- bénéficier d'un interfagage entre votre administration et la plateforme logistique, ce qui
signifie que chaque commande validée sur votre site est prise en compte. Aprés expédition,
vous pourrez suivre la commande, tout comme votre client, et voir I'état de votre stock. ;

- Déléguer la gestion de la réception, le contréle, le stockage de vos produits, ainsi que le
prélevement, I'emballage et I'expédition des colis a vos clients ;

- une meilleure gestion des retours, puisque chaque produit retourné est réintégré dans le
stock informatique ou mis de cbté suivant son état.

« Proposer a vos clients plusieurs types de livraison (économique, express...)

On peut représenter le processus d'enregistrement et d'envoi de la commande via une plateforme
logistique par un schéma ci-dessous :
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5 a
’ Envci avant 10h

du fichier
par FTP ou e-mail

Boutique en ligne Le e-commergant

Le client passe une commande Validation de la commande aprés paiement effectué
Envoi des fichiers de commandes

Départ CIRCUIT LOGISTIQUE

15h - 17h

- Plateforme logistique
Le logisticien traite
la commande regue

Colis prét & l'envoi Préparation de la commande
Début de la phase d'expédition Préparation de la commande numérisée
Tracking disponible Prestations annexes
Personnalisation WiziShop 2009
Conclusion

La montée en puissance du e-commerce a changé les relations entre le client et le fournisseur, les
internautes sont de plus en plus exigeants et souhaitent disposer des produits plus rapidement. Les
clients veulent désormais bénéficier d'une livraison efficace, que ce soit au niveau du délai ou de
I'intégrité des produits commandés.

Vous devez prendre en considération que le colt de ce support n'est pas négligeable et est a prendre
en compte dans votre chiffre d'affaires.

Malgré tout, dans cette derniere étape de la vente du produit, pouvoir s'appuyer sur un prestataire
qualifié et spécialisé dans la e-logistique peut vous apporter un avantage concurrentiel déterminant
qui vous permettra d'augmenter et de fidéliser votre clientéle.
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B2LOG

Nous débutons notre série d'interviews avec la plateforme logistique e-commerce : B2log
Le directeur général, Alex Bellon, nous présente sa société et ses atouts.

B2LOG
logistique e-commerce -
ay ____ /

| ACCUELL | OFFRE ACTUALTTE PARTENAIRES CARRIERE A PROPOS CONTACT

Logistique e-commerce

Spécialiste de la logistigue e-commerce (ou e-logistique), B2LOG apporte une solution compléte
d'externalisation du stockage et de la préparation de commandes, particuliérement adaptée au commerce

O RECHERCHE . -
électronique BtoC et BtoB.

Chercher dans ce site : Motre offre repose sur une gamme étendue de services, depuis la réception des marchandises en provenance
des fournisseurs jusqu'a la remise & l'internaute par le moyen de livraison de son choix :

@ Réception des approvisionnements (dépotage

container, palettes ou a I'unité colis) avec un
contrdle quantitatif et qualitatif ;

? Entreposage dans une zone saine et sécurisée
avec des emplacements de stockage adaptés
selon la nature et la taille des marchandises

mail : contact@b2log.fr confiées ;

@ Préparation des commandes avec vérification des
@ (9) w Q_) commandes avant le colisage ;
a - :
e Remise aux transporteurs des colis selon le
schéma transpert établi ;
? Gestion des retours de commandes.

O REIOIGHEZ MOUS

O CONMEXION UTILISATEUR Mais aussi :

® Pilotage de projet, basé sur la recherche d'une « convergence d'intéréts = avec nos clients, ce qui

Nom d'utilisateur = * constitue un véritable service « a valeur ajoutée » par une optimisation continue des cofits fixes ;

@ Supervision en temps réel de I'activité grace a notre systéme d'information WMS (Warehouse
Management System) garantissant un suivi de toute la chaine legistique pour des performances
optimales ;

® |a capacité de mise en place d'une offre multimodale complexe (express, routier, aérien, maritime,
chemin de fer) ;

@ Une gamme étendue de solution transporteur (mono colis, expressistes, relai colis, messagerie...).

Mot de passe : *

Créer un nouveau compte Nos principaux atouts sont :

Demander un nouveau mot de @

passe Des outils performants (plateforme logistique, systéme d'information) ;

? Une équipe spécialisée (ressource interne formée aux derniéres innovations du secteur) ;
? Une démarche gualité rigoureuse (tragabilité, reporting, suivi de process) ;
3 Une offre compléte et une tarification personnalisée a vos besoins.

Pouvez-vous nous présenter votre société ?

B2LOG est une société spécialisée dans le domaine de I'externalisation de la logistique e-commerce
B2C et B2B. Notre réle est d’assurer la gestion des marchandises d’un site de commerce électronique,
depuis la réception en provenance des fournisseurs jusqu’a la livraison de l'internaute par le moyen
d’expédition de son choix.
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Notre société repose sur un partenariat d’experts I'un dans les domaines de I'internet et des nouvelles
technologies I'autre dans les domaines du transport et de la logistique. Ces deux métiers étant le coeur
de l'activité de logistique e-commerce.

Situé a Saint-Martin-de-Crau (13), nous disposons d’une implantation géographique stratégique : les
grands axes de communication (autoroutes A7, A8 et A9, port maritime de Fos-sur-Mer, aéroport de
Marignane, gare de marchandises de Miramas) garantissent au site un environnement idéal aux
activités du secteur de la logistique et offrent des perspectives de développement a I'échelle nationale
et internationale.

Notre plateforme récente répond aux derniéres normes en vigueur en termes de sécurité et
d’environnement pour un maximum de performance :

+ 18.000 m2 d’entreposage

« 23 quais de réceptions et d’expéditions
- gardiennage du site 24/7

- surveillance vidéo et alarme incendie

Pouvez- vous nous décrire exactement votre activité ?

Méme si nous schématisons notre activité en parlant de préparation de commandes, nous intervenons
bien en amont du processus de vente. Nous assurons les différentes étapes de :

« Réception des approvisionnements (dépotage container, palettes ou a l'unité colis) avec un
contrdle quantitatif et qualitatif, afin de détecter les avaries de transport

- Entreposage dans une zone saine et sécurisée avec des emplacements de stockage adaptés
selon la nature et la taille des marchandises confiées

- Préparation des commandes avec vérification des commandes avant le colisage

- Remise aux transporteurs des colis selon le schéma transport établi et selon les souhaits de
l'internaute (express, relais colis, remise avec signature, assurance...)

» Gestion des retours de commandes quelque soit le motif (colis refusés, colis cassés, erreurs
commandes,
NPAI, ...)

Notre activité ne se limite pas seulement aux prestations de préparation de commandes, nous avons
également un rdle de conseil. Ce pilotage de projet, basé sur la recherche d’une « convergence
d’intéréts » avec nos clients, constitue un véritable service « a valeur ajoutée » par une optimisation
continue des codts fixes.

A quels types de e-commergants s’adresse votre plateforme ? Y a-t-il un nombre
minimum de commandes/mois a réaliser avant de passer par votre plateforme
logistique ?

Notre business model et nos process internes ont été étudiés pour répondre aux attentes des plus
grands comme des plus modestes. Notre solution logistique s’adresse tant aux commercgants
traditionnels souhaitant dynamiser leur activité que les pure-players déja en ligne.

Il s’agit généralement de e-marchands dont I'activité s’est confirmée aprés 1 ou 2 ans d’expérience,
générant un volume croissant de commandes et ne pouvant répondre efficacement a la demande
croissante. E-marchands modestes, ils ont cependant un fort potentiel d’évolution.

Pour ces raisons, notre offre s’adresse a tout ces e-commercgants et sans minimum de commandes.

Notre infrastructure récente entierement sécurisée ainsi que les moyens de stockage adaptés
(palettiers, étageres, bacs) nous permettent une prise en charge de tout type de marchandises.
Toutefois, il s’agit d’'un stockage a température ambiante, donc non adapté aux denrées alimentaires
nécessitant une température dirigée.
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Y-a-t’il des adaptations techniques a faire pour les e-commercgants ?

Un des éléments clés de la e-logistique est la performance de son systéme d’information non
seulement pour des raisons de rentabilité, mais aussi pour des questions de qualité de service, et au
final, de satisfaction du e-marchand et aussi de celle du e-consommateur. Nous avons donc opté pour
un systeme d’information intégré (ERP) qui nous garantit des performances optimales et un suivi en
temps réel de toute notre activité.

Notre systéme d’information offre plusieurs niveaux d’interface :

- En M2M (Machine 2 Machine) avec des transferts automatiques des différents flux
d’information entre le back office du e-commercant et notre systéme d’information (WMS)

« Via un portail applicatif qui donne au e-commergant une visibilité instantanée de toute son
activité et lui permet d’effectuer des actions de pilotage

Concernant le couplage M2M, une adaptation est nécessaire : nous avons établi des cahiers des
charges précis afin de décrire les différents flux d’'informations nécessaires. L’architecture ouverte de
notre systeme nous permet d’intégrer tout type de protocole de communication (fichiers CSV, Web
Services, FTP, mail, SAP...).

Nous disposons également de modules déja réalisés pour la plupart des plateformes de e-commerce
(Prestashop, Magento, OSCommerce...) ce qui facilite beaucoup l'intégration.

Pour ce qui est du portail applicatif, 'acceés se fait simplement a I'aide d’un identifiant et d’'un mot de
passe comme un simple outil intranet.

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Il est toujours difficile de fournir une réponse tarifaire immédiate tant les typologies des demandes que
nous recevons sont diverses. Toutefois différents éléments sont a considérer comme :

- La nature et la fréquence des réceptions de marchandises (en provenance des fournisseurs)
+ Le volume nécessaire au stockage (nombre de palettes, étagéres...)

« La nature et les caractéristiques des articles (volume, poids)

- Les spécificités de la commande type (nombre d’articles, type d’emballage...)

La prise en compte de ces différents éléments nous permet d’établir une étude personnalisée afin
d’optimiser les différents schémas logistiques. Nous fournissons ensuite une estimation budgétaire
précise et détaillée afin de donner le maximum de visibilité sur les codts logistiques.

La plupart des offres proposées aujourd’hui par les leaders de la e-logistique, méme si elles restent
ouvertes aux plus modestes, inclut des co(ts fixes de gestion (administratif, informatique) élevés. Ces
frais pénalisent de surcroit les e-commergants a faible volume de commandes et permet a ces e-
logisticiens de mettre en avant des colts de stockage et de préparation de commande moindres.

Or dans la globalité, ces colts de mise en ceuvre importants sont un des principaux freins dissuadant
les e-commergants d’externaliser leur logistique.

La stratégie commerciale de B2LOG repose sur une gamme de prestations flexible mais adaptée et
centrée sur le marché du e-commerce afin de minimiser les colts de mise en ceuvre et les différents
frais fixes et permettre aux nouveaux acteurs du e-commerce d’accéder a une solution logistique
industrielle digne de celle des grands.

Quels conseils donneriez-vous aux e-commerg¢ants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I’externaliser ?

De nombreuses enquétes soulignent 'importance de la logistique pour les internautes car elle
représente le seul contact « physique » entre le client et le e-commercgant. La qualité du service et la
palette des options de livraison proposées aux e-acheteurs sont donc des éléments fondamentaux.

Lors du lancement de leur entreprise, peu d’entrepreneurs avaient anticipé une montée en puissance
rapide de leur activité ainsi qu’a I'importance que représentent les retours de marchandises, les
échanges, les garanties. |l est nécessaire de s’engager a livrer le produit, en bon état et dans les
délais.
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Une promesse qu'’ils ne peuvent honorer sans une logistique parfaitement huilée, basée sur un
systeme d’information performant et sur des équipements d’entreposage dédiés.

Il est donc essentiel de disposer d’outils performants, entre autre informatique, afin d’'assurer une
tragabilité compléte tout en garantissant un délai de traitement minimum.

Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu’une autre ?

Nos principaux atouts résident dans notre souhait d’'accompagner nos clients afin de mettre en place
une stratégie commune d’optimisation. Il est important que les e-commergants qui optent pour
I'externalisation de leur logistique ne se sentent pas prisonnier de leur sous-traitant et puissent ré-
internaliser leur logistique sans risque pour leur activité. Pour cela nous avons intégré dans nos
process une phase de réversibilité qui assure un transfert de compétence total et rapide de I'activité
vers la plateforme de notre client.

Au-dela de cette notion de réversibilité, B2LOG propose :

- une plateforme logistique performante, 18.000 m? d’entreposage (sous douane) sécurisée et
gardiennée, implantée au coeur de nombreuses infrastructures de transport

- une massification des flux pour une réduction des colts, et une négociation des tarifs
transporteur

« un interlocuteur unique pour toutes les activités de logistique (préparation de commandes) et de
transport

« un systéme d’information (WMS) performant basé sur les derniéres technologies

- la capacité de mise en place d’une offre complexe multimodale (express, routier, aérien,
maritime, chemin de fer)

« des opérations sous douane (gestion administrative)

- le pilotage du projet et la définition des axes d’amélioration permettant une réduction des colts
fixes

Je vous invite a nous retrouver sur notre site B2LOG pour une présentation plus large de notre société.
N’hésitez pas a nous faire part de votre projet, nous restons a votre disposition pour répondre a toutes
vos questions. Vous pouvez nous joindre a contact@b?2log.fr.
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CA LOGISTIQUE

Voici maintenant la plateforme CA Logistiques, qui, en plus du site internet, posséde un_blog,
vraiment trés intéressant animé par Erwan ou vous retrouverez pleins de conseils et d'astuces

concernant la logistique.

ACCUEIL W
PRESENTATION |
SERVICES W
LOCALISATION |
REFERENCES M|

CONTACT BI

ACTU I
FAQ NI

o L

‘ Login
C & wssroves U . —

= Mot de peee cublig *

¥ SERVICES

W Stockane/Archivage | W Prestations logistiques |  Plate forme logistigue £ commerce

W Oroanisateur de transport | W Audit Conseil en logistique

“PLATEFORME LOGISTIQUE E COMMERCE VAD"

Le développement du e-business ef de 1a VAD (Vents 3 Distance) ast
indeniable : chaque jour, des milliers de transadions s'opérent selon ces
modes et ce phénomene ne cesse de s'amplifier. CA Logistiques vous
propase une solulion compléle pour accompagner votre croissance etvous
permetire ainsi de concentrer vos efforts sur d'autres composantes de votre
structure (commerce, gestion....):

o APPROVISIONNEMENTS | RECEPTION de MARCHANDISES :
Mous gérons pour volre compte les relations avec vos foumissaurs et
ajustons les commandes de marchandises en fencion des besoins ef das
critéres définis préalablement délais de réapprovisionnement - montant
minimum de commande - france de por - 3justement des quaniités au
conditionnement prndul‘l - pnse en (l:ll'ﬂ[HE des salﬂunnalﬂés pl'bﬂul‘t. £

En gutre, notre dépdd, idéalement placé en bordure d'autorgute, nous permet
daccuellliv indifféremment poids lourds, sem| remorgues, containers ... et
Nous S0MMes donc en mesure de réceptionner des volumes conséquents pour pallier, par exemple, & un acoroissement soudaln
de votre stock ou & une action promotionnelle poncueie.

Enfin, notrg équipe est sensibilisde aux spécificités de vos produits de fagon 3 vous assurer la meilleure prise en charge possitle
précautions au géchargerment contrdle qualitatif et quantitall systématique, création ¢ étiquetie produil 3 code barmes &l sur
emballage individued (cerclage de produits - renfors laléraux ) si nécessaine.

-. GESTION DES STOCKS / PREPARATION de COMMAMNDES

En conflant vofre stock 3 CA Logistiques, vous bénéficiez automatiquement dun cutl infarmatique performant comparable 3 caux
éaistants dans les grandes entreprises logistiques. Mofre logiciel nows permed de consered un stock flable grice auxfonclions
ubvantes :

u Inventaire loumant : le systéme organise un inventaire quotidien de plusieurs références présentes dans nofre dépdt de maniere
aléatoire. Votre stock est donc contrdlé régulierement en plus de linventaire annuel réglementaire.

u Lttilis ation du Code 3 Bare ; toute marchandise entrante ou sorante du dépdt est systématiqguement " flashée * grace 3 son code
a bames ; ginsi, le taux d'erreur en préparation de commande est considérablement diminué,

u Pasée des Produits ; Le systéme prend en compte pour chaque produit le polds net de 'article ; de ce fail, lors dune préparation
de commande, un conirdle de cohérence ” paids préparé / poids attendu ™ g'effectue et bloque la validation en cas de
NOR-CORTORmitE,

En outre, nous avons la possibilité de créer ensemble un bon de [raison personnalisé, sur laguel, vous pouvez faire apparaitre
wolre looo vos infarmafions commerciales parficuligras

Pouvez-vous nous présenter votre société ?

CA LOGISTIQUES (Concepts et Applications Logistiques) est une SARL (capital de 23500 euros) crée
en Juillet 2001 et basée au 168, rue Saint Francois Xavier 33170 Gradignan — BORDEAUX.

L'entreprise est composée de 6 personnes et dispose d'une surface d'exploitation de 2600 m?. Elle a
réalisée, en 2007, un chiffre d'affaires de 780 000 euros. Ce dernier devrait atteindre 1 400 000 euros
pour 2008, soit presque le double.

Pouvez- vous nous décrire exactement votre activité ?
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Nous intervenons en tant que Plateforme Logistique « e-commerce et VAD », c’est a dire prestataire
logistique unique, capable de prendre en charge le flux de marchandise intégral de nos clients
(réception, contrble, stockage, emballage, préparation, transport, sav...) et de gérer pour leur compte
des commandes de tout volume et pour tout type de destinataire en France ou dans le reste du monde.

Depuis quand votre plateforme s'est spécialisée dans la e-logistique ?

Nous avons amorcé notre spécialisation vers la e-logistique depuis début 2007 et traitons aujourd’hui
environ 7 000 commandes/mois pour le compte de 14 acteurs du e-commerce ou de la VAD.

Nous intervenons plus particulierement pour des clients implantés dans le Sud Ouest de la France pour
des raisons de proximité, mais sommes susceptibles d’opérer des collaborations avec tout acteur
frangais ou européen.

A quels types de e-commercgants s'adresse votre plateforme ? Y a t'il un nombre
minimum de commandes/mois a réaliser avant de passer par une plateforme
logistique ?

Nous traitons indifféremment du BtoB ou du BtoC sachant que I'essentiel de notre flux s’adresse
néanmoins a des destinataires particuliers (plus de 80%). Notre offre de prestation est particulierement
adaptée pour des acteurs du e commerce qui expédient entre 1 et 10 000 commandes par mois : il
n’y a aucun abonnement ou quota de commande a atteindre pour travailler avec nous...

Notre atout principal réside dans la formule suivante : « vous ne payez que ce que vous
consommez ». Le e-commercgant qui souhaite créer son site marchand a donc tout intérét a nous
contacter : il bénéficie d’un service logistique complet a des colts compétitifs sans minimum de
commande! |l peut donc se concentrer sur son projet et se reposer sur notre savoir faire en terme de
gestion logistique.

Y-a-t'il des adaptations techniques a faire pour les e-commergants ?

Notre systeme WMS (Warehouse Management System) a été développé dans un souci constant de
simplicité d’utilisation : les flux d’informations de nos clients (import et export) sont retranscris en CSV
ou TXT ou XML et nous permettent d’étre interfacés et donc opérationnels dans un délai trés court
(moins de 1 semaine).

Ce systéme facilite également I'interfagage de nos flux d’informations avec des sites marchands
réalisés sur des plateformes e-commerce comme WiziShop par exemple.

Pouvez-vous nous décrire le processus d'envoi d'un colis, de la commande jusqu'a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

Nous avions utilisé il y a quelques temps, sur le blog, un schéma illustrant le processus de traitement
de nos commandes.

Concernant la gestion des retours, il s’agit d’'un traitement des marchandises en pro-actif, que nous
mettons en place en collaboration avec le client.

Dés réception des marchandises retournées, nous effectuons un contréle qualitatif, puis nous
avertissons le client I'intermédiaire du flux d’information choisi :

- une alerte par mail

- une procédure avec un flux d’'information transmis par FTP.

Nous réduisons ainsi le temps d’attente des produits et nous effectuons la remise en stock le plus
rapidement possible.
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Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Nos tarifs sont scindés en 4 postes distincts :

+ Réception

« Stockage + Gestion des Stocks
« Préparation de Commandes

« Transport + SAV

Cette formule de facturation permet a nos clients d’identifier chaque poste de couts et d’analyser
'impact tarifaire de notre prestation sur chaque commande.

Cependant, nous pouvons également fonctionner « au forfait » si la typologie de fret I'autorise
(commandes BtoC redondantes de poids identique par exemple).

En tout état de cause, chaque devis est lié a différents paramétres (nombre de commandes
mensuelles, types de destinataires, emballage utilisé...) définis dans notre cahier des charges
consultable en ligne sur notre site web.

Nous attachons également de l'importance a la clarté de la tarification présente sur le devis : dans le
cout de préparation de commande par exemple, nous incluons les fournitures (emballages, protections,
films, etc.) nécessaires a la préparation d’'une commande classique définie dans le cahier des charges.

En tant que logisticien, quel regard portez-vous sur le e-commerce ? Quel réle joue
la logistique dans le e-commerce ? Comment voyez-vous son évolution dans les
années a venir ?

Le développement du e-commerce est indéniable. Les transactions en ligne ne cessent de progresser
et la VAD gagne du terrain face au commerce traditionnel !

Face a cette situation, la logistique doit adapter son organisation et proposer des solutions efficaces,
mais également se positionner comme conseil vis-a-vis des différents acteurs du e-commerce : quel
transporteur choisir pour telle expédition, quel emballage est le plus adapté, quel systéme de calage
utiliser pour une livraison a I'étranger...

Notre intervention dans I'acte de vente est donc déterminante car la notion de service rendu va de pair
avec la notion de tarif : rien ne sert d’étre le moins cher si le colis n’arrive pas a destination en temps
voulu. Enfin, la performance logistique est un facteur de différenciation et permet la fidélisation
du consommateur final (on remarque d’ailleurs qu’elle est mise en avant sur de plus en plus de sites
e-commerce.)

Quels conseils donneriez-vous aux e-commergants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Pour un e-commergant, confier ses marchandises (élément essentiel de son activité) a un prestataire
externe reste un exercice délicat et, au premier abord, périlleux. Cependant, il faut dépasser ce cadre
de méfiance et envisager I’externalisation comme un facteur de développement : en sous-traitant
I'activité logistique, le e-commergant bénéficie d’'une expertise dans ce domaine et surtout d’un gain de
temps et d’énergie considérable pour pouvoir recentrer ses forces autour de facteurs clés comme les
achats, le marketing, la mise en place d’actions commerciales ou le lancement de nouveaux produits
par exemple.

En outre, il apparait que les e-commercgants qui se lancent dans la logistique se retrouvent rapidement
confrontés a des difficultés d’exploitation : investissements liés a l'infrastructure (logiciel de gestion de
stock, matériel de manutention,...), investissements humains (ajustement des besoins en fonction des
fluctuations d’activité), connaissance du marché et de son fonctionnement (on ne peut pas s’improviser
logisticien en 2 mois).
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Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

Choisir CA Logistiques, c’est la garantie d’un prestataire adapté a votre activité, car notre structure
s’est forgée autour des principaux besoins des e-commergants :

La MAITRISE et PERFORMANCE LOGISTIQUE

Notre expertise nous améne a conseiller nos clients dans leurs démarches logistique/transport.
Anticiper les contraintes de livraison, valoriser les acquis, développer de nouveaux emballages ou
modes de transport... telles sont les difficultés auxquelles nous apportons des réponses concrétes
indifferemment du secteur d’activité concerné. Parallelement, notre dépét est doté d’un logiciel WMS
performant qui assure a nos client sécurisation de leur stock et transparence des échanges (état des
stocks en temps réel sur internet, retour d’informations de livraison...)..

La PROXIMITE et la REACTIVITE

Tout en possédant notre niveau d’infrastructure et cette maitrise du métier, nous conservons également
notre statut de PME. Cela nous permet de rester disponibles et réactifs afin de prendre en charge
rapidement toute demande particuliere émanant de notre client.

Depuis la création de la plateforme logistique, nous avons su accompagner des e-commergants en
pleine croissance, en nous adaptant aux évolutions de leurs demandes et en développant des services
sur mesure.

Ajouté aux différentes caractéristiques du prestataire, il est évident que le facteur relationnel intervient
également dans le choix de son logisticien. Chaque prestataire peut se positionner différemment et
mettre en place des méthodes de travail plus adaptées a tel type de client plutét qu’'un autre. Dans
cette optique nous proposons a I'e-commercgant de venir découvrir sur site nos méthodes de travail, afin
de mieux comprendre la prestation qui peut lui étre fournie.
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ARVATO SERVICES

Suite de notre dossier sur la e-logistigue avec une deuxiéme interview d'une plateforme logistique.
Nous mettons un coup de projecteurs sur Arvato services ou Jean-Philippe Quérard, le Directeur
Général du péle logistique a bien voulu répondre a nos questions.

Accueil Actualité Vision ions ? Emploi & Carriére Contact

o Solutions > Logistique
arvato services Mos chiffres clés
BERTELSMANN Offrir au consommateur le bonheur d'étre servi, comme il ['a souhaité !
N ) = Le détail de Uoffre Logistique
MNos pédles d'expertises ‘ I .
» Marketing Services arvato services offre une prestation de logistique fine en flux BtoB et BtoC qui intégre et renforce la
» Marketing Direct qualité de votre relation client et contribue ainsi a la satisfaction du consommateur jusque dans le
» Centres de dernier métre.
Contacts
» Logistique Mos points forts : une présence dans 15 pays européens, des sites
—— - sécurisés et certifies capables daccueillir les produits les plus En savoir plus ?
os offres combinées 3 e L E ,. ; " ; .
sensibles, une intégration a votre systéme dinformation qui garantit Contactez nous par mail ou
Nos solutions une parfaite tragabilite. CLETO B?E.zxf.ziﬁ

T Motre fort niveau d'automatisation nous permet de nous adapter a

des marchés a fortes saisonnalités.

arvato services assure la logistiqgue de grands noms des secteurs de
Musigue, Jeux Vidéos, du High-Tech, du e-commerce et de la

Sante. J

Contact Crédit Mentions légales Partenaires

Pouvez-vous nous présenter votre société ?

Arvato services est le leader européen des services externalisés pour servir la relation client.
Arvato services appartient a Bertelsmann, 1er groupe de services & communication en Europe
Notre mission est de proposer des solutions externalisées a nos clients a la recherche de nouvelles
sources de revenus, et accompagner chaque moment clé de leur relation avec le consommateur.

Arvato services a généré un chiffre d’affaires de 1,8 milliard d’euros en 2007

La marque, lancée en 2002, est présente dans 24 pays du monde dont 15 pays en Europe (Allemagne,
Autriche, Belgique, Espagne, Estonie, France, Irlande, ltalie, Pays-Bas, Pologne, Portugal, Royaume-
Uni, Suéde, Suisse, Tchéquie.

Arvato services compte 28 000 collaborateurs qui partagent la méme culture forte de service client
Arvato services est présent en France depuis 1996 et a réalisé 278 Millions d’euros de CA en 2007.

Concernant la branche logistique d’Arvato services, notre mission est de réaliser des solutions de

logistique et distribution intégrant les spécificités de chaque marché pour les flux B2B et B2C en France
et dans 15 pays d’Europe :
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- Intégration et optimisation des achats : Prestation de transport - Fournitures et
consommables

+ Gestion de commandes et suivi de la relation client : Front office / Back office -
Renseignements, réclamations, garanties - Comptabilité clients

« Mise en place et gestion de plate-formes de distribution a valeur ajoutée : Stockage,
Préparation de commandes, Services a valeur ajoutée, Expédition et intégration des transports,
Gestion de retours, Gestion de projets

Arvato services possede 8 sites logistiques en France, sur 110 000 m? ou travaillent 600 personnes.
Nos expertises :

« Marchés : Santé, Entertainment, E-Commerce, Publi-promotionnel
« Chaine du froid des produits de la Santé

« Gestion de commandes

« Picking automatisé, Co-manufacturing & Co-packing

» Reverse Logistic

«  Comptabilité client

Depuis quand votre plateforme s'est spécialisée dans la e-logistique ? A quels types
de e-commercgants s'adresse votre plateforme ?

Notre logistique BtoB et Bto C est internationale. Nous livrons dans le monde entier.

Nous traitons la logistique BtoC dans le Nord la France depuis plus de 3 ans. (mi-2005), dans le
secteur de I'édition (livres, musique..) et de la téléphonie mobile.

Nous proposons nos services logistiques BtoB et BtoC en région parisienne depuis 2006.

Nous comptabilisons prés de 5 e-commergants importants dans des secteurs trés variés (textile,
lingerie et prét a porté, équipements automobiles, multi-média...)

Par an, le volume en BtoB et BtoC est de (plus de 10% de notre volume est effectué en BtoC) :

« 128,5 millions d’'unités expédiées
+ 1,4 millions de commandes (440 000 pour le marché de la santé)
- 83 000 références actives (30 000 pour le marché de la santé)

Nous livrons aussi bien la France que I’Europe. Nous sommes multi-clients et multi-secteurs.
Nous désirons apporter des solutions globales au client a fort potentiel et commercialisant des produits
a forte valeur ajoutée.

Nous n’avons pas de seuil minimum de commandes pour démarrer si le projet nous semble a fort
potentiel.

Y-a-t'il des adaptations techniques a faire pour les e-commercgants ?

Les adaptations techniques a faire entre les e-commergants et nos outils de gestion et pilotage
logistique dépendent de la volumétrie des commandes faites et expédiées.

En effet, les interfaces (informatiques entre autres) demandent des investissements importants qu’un
niveau faible de commandes n’absorbera pas.

Pouvez-vous nous décrire le processus d'envoi d'un colis, de la commande jusqu'a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

Les process sont différents selon les clients et les produits : a titre d’exemple, ci-aprés un process d’un
de nos clients.
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Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Les tarifs proposées de nos prestations varient considérablement selon la valeur ajoutée apportée au
produit (déconditionnement, prestations co-packing sur le produit, suivi téléphonique...).

En tant que logisticien, quel regard portez-vous sur le e-commerce ? Quels conseils
donneriez-vous aux e-commercgants qui préférent gérer leur propre logistique et qui
hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Les métiers du e-business (e-commerce, e-logistique, e-marketing..) n’ont pas fini d’évoluer au-dela de
notre vision actuelle. La logistique est aujourd’hui un des métiers stratégique du e-business.

Le rOle de la logistique dans ce domaine est prépondérant. Le bon produit, certes, mais au bon
moment, au bon endroit avec la bonne quantité.

Cependant, les outils informatiques (par exemple, de suivi d’'information, de gestion de rupture, de
gestion de réapprovisionnement...) seront pour le logisticien la clé de I'obtention de nouveaux clients et
de leur fidélisation.

Il est obligatoire de travailler en amont avec des SSII ou autres prestataires qui sauront modéliser I'offre
WEB/CONTACT/COLIS/SAV... pour fournir aux clients finaux bien plus que ce qui était promis (colis,
délai par exemple).

Les principales difficultés du e-commerce résident dans l'interfagage des systémes
d’information (site, entrepdts, transporteurs) pour garantir des échanges d’'information rapides et sans
faille, mais au-dela, dans les fortes variations d’activité (saisonnalité, promotions...) et aussi parfois de
types de produits (ventes privées

Beaucoup de e-commergants réalisent encore leur logistique en interne, dans leur propre entrep6t
(voire dans leur propre garage de leur maison). Cette nouvelle activité provoque inévitablement des
effets de seuil, que seul un industriel logisticien sait absorber.

Par ailleurs, les pics activités obligatoires (fétes, saisons, vente flash, etc.) provoquant soit des surfaces
trop petites soit une surface vide a payer, peuvent étre gérés de fagon transparente par un logisticien
externe.

Enfin, le process de préparation de commande pour les e-commercants de petites ou moyennes tailles
est encore trés manuel. Ainsi lorsque vous additionnez les congés, les arréts maladie,
I'absentéisme....vos clients finaux peuvent recevoir leur colis en retard et ne plus recommander !
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Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

On retient Arvato services principalement pour I'assise du groupe (moyens humains, investissements
techniques, innovateurs dans le marketing...) ainsi que pour la possibilité d’offrir aux clients
’ensemble des prestations de La Relation Client d’Arvato services France (du Marketing Direct au
Centres de Contact, call center).

Notre offre est compléte, globale et extrémement modulable. Nos prestations sont étendues et
intégrées.

Notre trés haut niveau d’automatisation est sans aucun doute un avantage lorsque nous sommes
confrontés a des pics de commandes parfois imprévus.

Nos sites sont aussi hautement sécurisés :sachant cela nos clients nous confient par exemple toute la
logistique de leur lancement de produits.

Je vous joins a cette interview un article de presse parut dans le numéro de septembre 2008 de Supply
Chain Magazine :

ARVATO SERVICES, une offre globale et modulable

La filiale logistique du groupe Bertelsmann, spécialiste de la relation client, compte 4 pbles d’expertise :
logistique, Marketing direct, Call Centers et Marketing services. « Compte tenu de notre expertise en
logistique fine B2B dans le secteur des jeux vidéo et des produits audio qui s’appuient sur de tres hauts
niveaux d’automatisation et des indicateurs de performance élevés, c’est assez naturellement que
nous nous diversifions vers la e-logistique, déclare Jean-Philippe Quérard, Directeur général du péle
logistique d’Arvato Services. Arvato va accueillir ses premiers dossiers B2C avec de Pure Players et
des Retailers en octobre. «Nous avons développé une offre de service e-commerce completement
transversale et modulable pouvant combiner les prestations de e-logistique, la création et I'animation
d’un site, la gestion de la relation client et des promotions multi canaux ou méme la gestion des flux
financiers (comptabilité, recouvrement). Ceci

permet a nos clients de se consacrer a 100 % au contenu de leur offre », détaille le DG d’Arvato Ser -
vices, capable par ailleurs de gérer des projets de reprise de personnel en L122.12. Pour développer
cette activité, le DG compte s’appuyer sur son savoir-faire acquis dans le High Tech et la musique
(gestion des flux saisonniers avec des pics importants et des retours massifs, co-manufacturing, sites
hautement sécurisés) et sur ses nouveaux outils (trieur haute cadence complétement automatisé).
Arvato Services a

6 sites (Atton, St-Dié, Bussy-St-Georges, Lognes, Troyes et Noyelles sous Lens). La branche
logistique emploie 700 personnes.
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ASTELEM

Nous continuons notre dossier sur la e-logistique avec l'interview d'une nouvelle plateforme
logistique, Astelem.

e
i i

Accueil  Oui sommes nous ¥ Prestations logistiques  Service Client Externalisé  La presse en parle  Contact  Accés client  Recrutement
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» Call Center pour les appels entrants et sortants.

Pouvez-vous nous présenter votre société ?

ASTELEM GLOBAL LOGISTICS a été créée en 1964 et est basée a Vendargues dans le département
de I'Hérault. Nous disposons d'une surface de stockage de 30 000 m? et nous employons actuellement
80 personnes. En 2008, notre chiffre d'affaires était de 6 millions d'euros.

Pouvez-vous nous décrire exactement votre activité ?

ASTELEM propose a ses prospects et clients, la gestion globale de leur logistique :

« Gestion des approvisionnements,
« Transport Amont,

+  Réception,

- Stockage,

+ Préparation de commande,

« Livraison BtoB / BtoC,

« Gestion des retours.

Depuis quand votre plateforme s'est spécialisée dans la e-logistique ?

Depuis 2001 nous avons développé la e-logistique, nous comptons a ce jour 30 e-commergants et
VPCistes, nous traitons environ 5000 commandes par jour et nos clients sont en France mais
vendent bien évidemment a l'international.
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A quels types de e-commergants s'adresse votre plateforme ? Y a t'il un nombre
minimum de commandes/mois a réaliser avant de passer par une plateforme
logistique ?

Indifféremment, nous pouvons gérer l'article, le colis et la palette. Il est intéressant a partir de 10
commandes par jour de mutualiser les codts logistiques en passant par ASTELEM.

Y-a-t-il des adaptations techniques a faire pour les e-commergants ?

Oui, bien entendu l'interfagage des systemes d'informations est obligatoire pour d'une part récupérer
les commandes générées par notre client et d'autre part lui remonter chaque jour, les informations
relatives a l'exploitation.

Pouvez-vous nous décrire le processus d'envoi d'un colis, de la commande jusqu'a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

Pour I'envoi d'une commande, il s'agit d'un processus classique :

» Réception de la commande,

« préparation du colis,

- contréle par scan,

- conditionnement et emballage,
 édition du bon de transport,

« remise du colis au transporteur.

Concernant les retours :

« nous accusons réception,

- relevons la cause (NPAI, Loi Chatel, avarie transport, non conformité...),

- transmettons a notre client pour connaitre I'action @ mener (Remise en stock, relivraison, mise
au pilon...).

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Chaque prospect bénéficie d'une étude personnalisée et chiffrée sur les bases transmises par ses
soins sur ses volumes, la nature et la typologie de ses produits, BtoB ou/et BtoC...

En tant que logisticien, quel regard portez-vous sur le e-commerce ? Quel réle joue
la logistique dans le e-commerce ? Comment voyez-vous son évolution dans les
années a venir ?

Nous pensons que le e-commerce a de belles années devant lui mais seuls ceux qui auront pris en
compte que la logistique est un facteur déterminant dans le succés de leur boutique en ligne s'en
sortiront.

La logistique aujourd'hui est une préoccupation de tous les instants (gestion des flux, conformité des
commandes, respect des délais dans la livraison...).

Quels conseils donneriez-vous aux e-commergants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Internaliser sa logistique co(te trés cher et peu de e-commergants peuvent s'offrir le méme niveau de
services qu'un logisticien.

Le e-commergant est avant tout un commergant, son réle est de s'occuper de ses clients et de sa
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boutique et non de faire des "petits paquets" et de courir a la Poste chaque soir pour expédier.

De plus, ASTELEM lui permettra d'avoir des colts de transports bien souvent plus intéressants car
mutualisés.
Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

ASTELEM maitrise la chaine globale et accepte méme le e-commergant qui a de faibles volumes.
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ACB LOGISTICS

Edouard Sierocki, le directeur commercial de la plateforme ACB Logistics, nous présente sa
plateforme.

ACB
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Pouvez-vous nous présenter votre société ?

ACB Logistics fait parti du groupe SOGEROS dont le siége social se situe 38 avenue Hoche a Paris.
Nous disposons de plusieurs plateformes localisées :

« en Seine et Marne a Brie Comte Robert avec 20 000 m?,
« dans I'Oise a Rantigny avec 12 000 m?
« dans la Somme a Roye avec 8000 m?

Ce qui représente 40 000 m? sur 'ensemble de la structure ACB logistics.

Pouvez-vous nous décrire exactement votre activité ?

Nous sommes prestataires logistiques de sites Internet, capable de préparer 'ensemble des
commandes des sites marchands.

Nous assurons le tracking complet des produits et interfagons notre systéme d’exploitation a
’ensemble des systémes informatiques existants.

Nos activités sont :

- Stockage en masse, en rack, et en casiers

« Préparation de commandes a la palette homogéne, au carton homogéne, ou a l'article
» Suivi des préparations de commande

« Tracabilité des colis

- Echange d'informations et réactivité.

Depuis quand votre plate-forme s’est spécialisée dans la e-logistique ?

Depuis la création d'ACB Logisics, c'est a dire en 2006.

Combien de e-commergants comptabilisez-vous aujourd’hui ?

Nous avons aujourd’hui environ 15 clients spécialisés dans la vente par Internet. Nos clients sont
situés sur I'ensemble du territoire national et a I'étranger. Nous traitons plus de 4500 commandes par
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jour.

A quels types de e-commergants s’adresse votre plate-forme ?

Nous nous adressons aussi bien a des e-commergants qui font du B to B qu'a des B to C . La taille du
e-commergants n'entre pas en compte dans notre sélection car notre souhait est daccompagner
I’ensemble des clients dans leur progression.

Y a-t-il des adaptations techniques a faire pour les e-commergants ?

Nous nous adaptons a chaque demande du client. Plusieurs exemples que je peux vous donner :

1. Pour certains clients, nous avons créer une interface pour réceptionner les demandes et les
traiter au fil de I’eau. Dans ce cas, c’est le client qui gére son systéeme de commandes et nous
qui préparons et envoyons les commandes.

2. Dans d'autres cas, nous gérons sur notre systeme informatique I’entrée des produits, la
saisie des commandes, qui nous sont envoyées par mail ou par fax, la préparation et
I'expédition des produits.

3. Pour d’'autres clients, ils nous envoient, via notre site extranet ou autres systémes EDI, leurs
commandes qui sont directement intégrer dans notre systéme, et nous gérons la
préparation et I'’expédition des produits.

Pouvez-vous nous décrire le processus d’envoi d’un colis, de la commande jusqu’a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

Le processus est simple et bien rodé :

- lassistante réceptionne la commande par mail, par fax, ou via notre site extranet. Elle monte un
dossier comportant les différents éléments du dossier (demande du client, adresse de livraison,
délai de livraison, copie du bon de préparation, fiche d’approvisionnement si besoin ...)

« Un bon de préparation est saisi ou intégré sur le systéme informatique. Le bon de préparation
est transmis au préparateur

» Le préparateur effectue sa préparation (validation manuelle ou par flashage)

+  Remise de I'ensemble des produits sur un support défini (sécurisation de la palette)

« Intégration des informations de livraison sur le support

« Transmission en zone d’expédition

« Expédition par le mode de transport défini avec le client

- Le transporteur fait le retour d’'informations auprés du prestataire

« Le prestataire informe le client de la position de sa marchandise

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Il N’y a pas de tarif standard. Nous adaptons notre tarification en fonction des opérations de
préparation, du conditionnement et du type d’expéditions défini avec le client.

En tant que logisticien, quel regard portez-vous sur le e-commerce ?

De plus en plus d’entreprises vont se tourner vers la vente en ligne. Ces entreprises auront donc
besoin de logisticiens spécialisés. C’est un mode de commercialisation qui ouvre une porte sur une
multitude de nouveaux clients avec I’avantage d’avoir un processus de commandes s’effectuant
instantanément.
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Quel role joue la logistique dans le e-commerce ?

Les logisticiens spécialisés apportent une rigueur sur la fiabilité des stocks disponibles, une réactivité
dans le processus de préparation de commandes ainsi qu’une tragabilité compléte assurant une
livraison conforme, dans les meilleurs délais.

Comment voyez-vous son évolution dans les années a venir ?

La vente sur Internet permet au client de ne plus se déplacer, d’avoir un choix de produits ou de
références beaucoup plus vastes. Ce type de commercialisation favorise I'acte d’achat. Son
développement est inévitable.

Quels conseils donneriez-vous aux e-commergants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I’externaliser ?

N’hésitez plus a faire confiance aux logisticiens spécialisés. Nous vous apportons la clarté dans la
gestion de vos stocks, la souplesse, la fiabilité de vos préparations de commandes, et la réactivité
dans vos livraisons afin de sécuriser les achats de vos clients.

Pourquoi choisir votre plate-forme logistique plutét qu’une autre ?

Nous sommes une PME de taille humaine capable de s’adapter a différentes typologies de clients.
Nous vous assurerons la réactivité, la souplesse, le professionnalisme de nos équipes.
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MORIN LOGISTIC
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Pouvez-vous nous présenter votre société ?

Société familiale, créée en 1954, Morin Logistic a développé son savoir-faire autour de la prestation
dédiée et de 'accompagnement logistique.

Déja précurseur dans les toutes premieres années de I'e-commerce en France, Morin Logistic fut le
premier a proposer une offre logistique spécifiquement adaptée aux besoins des entreprises e-
commerce.

En un peu plus de 10 ans, Morin Logistic est devenu le leader francais de la logistique e-commerce
avec 60.000 m? d’entrepbts nouvelle génération. Avec une implantation principale a Saint Quentin
Fallavier (proche de Lyon), le Groupe, qui emploie plus de 200 personnes et a réalisé un chiffre
d’affaires consolidé au 31 mars 2008 de 20 millions d’euros, anticipe une croissance de I'ordre de
20% sur I'exercice en cours.

Pouvez- vous nous décrire exactement votre activité ?

Morin Logistic accompagne les entreprises e-commerce en forte croissance, a toutes les phases de
leur développement. Grace a une démarche continue d’innovation et de qualité de services, Morin
Logistic propose aujourd’hui une offre modulable, intégrant :
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- la gestion de I'approvisionnement et des stocks,

+ la préparation de commandes,

- la gestion des expéditions (en tant que commissionnaire de transports), des retours et le
conditionnement de produits.

Combien de e-commergants comptabilisez-vous aujourd’hui ?

La société est le partenaire logistique exclusif d’acteurs majeurs comme Rueducommerce,
Spartoo, Top Achat... mais aussi d’acteurs émergents (Homwear, Born4sport, Legavenue, Nootica,
...). Tous bénéficient de standards élevés de qualité et de I'expérience de Morin Logistic dans les
activités e-commerce en tres forte croissance.

Morin Logistic prend également en charge la logistique d’acteurs traditionnels, distributeurs ou
marques, développant le canal de distribution Internet. (Par exemple, Alinéa a choisi Morin Logistic
pour la logistique des meubles vendus en ligne).

Combien de commandes traitez-vous chaque jour/mois ?

Nous traitons plus de 25.000 colis expédiés par jour

A quels types de e-commergants s'adresse votre plateforme ? Y a t'il un nombre
minimum de commandes/mois a réaliser avant de passer par une plateforme
logistique ?

Notre plateforme s'adresse aussi bien a des e-commergants exergant en BtoB et BtoC.

Y-a-t'il des adaptations techniques a faire pour les e-commergants ?

Non, il n'y a aucune adaptations techniques a réaliser pour les e-commergants.

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Morin Logistic propose a ses clients des modeéles économiques adaptés a leur stade de
développement.
Les tarifs proposés dépendent de :

« Nombre de commandes par jour,

« nombre de références en stock,

« nombre de réceptions par mois

- Saisonnalité des ventes

« Conditions particulieres de stockage (ex: produits fragiles, dangereux / températures dirigées...)
« Spécificités de la préparation de commandes (reconditionnements, emballage...)

- Solutions de transport souhaitées et répartition géographique des envois

- Informatique (solution de Back-office utilisée)

Quels conseils donneriez-vous aux e-commercgants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Quelle que soit la taille de I'entreprise e-commerce, la gestion de la logistique fait partie des facteurs
clefs de développement.

Externaliser sa logistique permet a I'e-commergant de se concentrer sur son coeur de métier
(recrutement de nouveaux clients, fidélisation et satisfaction des clients, développement technologique,
etc.).
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Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

Morin Logistic propose une qualité d’exécution sans faille, dans des conditions économiques
appropriées. Cette qualité s'accompagne d’une flexibilité de gestion, notamment en période de pics
d’'activité et d’'une forte capacité d’anticipation pour permettre une croissance rapide et maitrisée.
L’expérience et la proximité de Morin Logistic permettent de bénéficier d’'un accompagnement pour la
mise en place des process et du systéme d'information appropriés.

Evaluée & 99,8%, la qualité de préparation de commandes est garantie par les audits réguliers de
nos plus grands clients. Elle s’appuie non seulement sur des processus éprouvés, un systeme
d’'information performant mais aussi sur des équipes recrutées, formées et encadrées efficacement.

Nos entrepdts ultra-modernes sont situés dans des zones industrielles de référence, proches des
transporteurs et des fournisseurs de I'e-commerce. lls sont entierement sécurisés et équipés en radio-
fréquence et Wifi. Morin Logistic dispose des technologies les plus efficaces mises en ceuvre par son
équipe informatique : tragabilité totale, EDI, mises a jour sécurisées en temps réel, intégration avec les
boutiques en ligne.

Pour réduire les colts d’emballage et de transports, Morin Logistic négocie les prix des services et
des matiéres premiéres mais optimise également les tailles et poids des colis.
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NOYON LOGISTIQUE

Je vous présente l'interview de la plateforme logistique Noyon Logistique

Siége social : 14126 CAEN-MONDEVILLE | ZA. de la Vallkie-Barrey - BP 86 | Tél. 02 31 70 70 70
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Pouvez-vous nous présenter votre société ?

Noyon Logistique fait partie d'un groupe dont les métiers sont le transport messagerie, express et
route (en National et a l'international), la logistique et le déménagement (particulier et industriel). La
société Noyon est composé d'un effectif de 450 personnes et réalise un chiffre d'affaires de 43
millions d'euros.

Noyon Logistique a été crée en 1999 et dispose d'un effectif dédié de 35 personnes. Localisée en
Basse-Normandie, elle dispose d'une surface d'exploitation de 25 000 m?2.

Pouvez-vous nous décrire exactement votre activité ?

Notre activité consiste a gérer :

« Approvisionnement (toutes provenances)
« Mise en entrepbt
« Gestion administrative
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» Préparation de commandes (de 'unité a la palette)
+ Distribution (toutes destinations)

Depuis quand votre plateforme s'est spécialisée dans la e-logistique ? Combien de
e-commergants comptabilisez-vous aujourd'hui ? Combien de commandes traitez-
vous chaque jour/mois ?

Notre plateforme est spécialisée dans la e-logistique depuis sa création, en 1999. Nous comptabilisons
actuellement 10 e-commergants. Nous traitons 500 commandes par mois. Nous ne nous limitons a
aucun secteurs d'activités ni géographique.

A quels types de e-commergants s'adresse votre plateforme ?

Notre plateforme logistique s'adresse aussi bien a des e-commercgants spécialisés dans le B to B que le
B to C.

Y a t-il un nombre minimum de commandes/mois a réaliser avant de passer par
votre plateforme logistique ?

Non, aucun minimum de commandes n'est imposé aux commercants pour passer par notre plateforme.

Y-a-t-il des adaptations techniques a faire pour les e-commercgants ?

Une passerelle peut étre mise en place par notre filiale informatique (EDI, serveur FTP, mail)

Pouvez-vous nous décrire le processus d'envoi d'un colis, de la commande jusqu'a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

La commande regue génére une liste de préparation, et les différentes phases s'effectuent ensuite :

- picking des références constituant la commande,

- conditionnement (protection, calage, mise en carton, fermeture du carton, étiquetage,...)
- validation de la commande, ce qui défalque les références du stock,

« choix du mode d'expédition,

« expédition,

- envoi d'un mail de préavis d'expédition au destinataire, lui donnant accés au tracking,

« livraison au destinataire final.

Lors d'un retour :

« mise du colis en zone retour,

« ouverture, contréle, vérification de conformité (aspect extérieur)

- et le cas échéant, vérification technique (en vérifiant le fonctionnement)
- réintégration de la référence en stock, ou mise au rebut.

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?
Nos tarifs seront dépendants des besoins de chaque client. C'est pour cela que nous devons faire une
étude personnalisée pour chaque e-commercgant.

Quel réle joue la logistique dans le e-commerce ?

C'est le maillon indispensable et spécialisé : a chacun son métier !
La logistique est un aspect fondamental du e-commerce. C'est la partie visible de la prestation, celle
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qui fait que l'internaute est satisfait ou non. La rapidité de traitement de la commande et de la
distribution concourent grandement a sa satisfaction.

Quels conseils donneriez-vous aux e-commercgants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Il est logique de gérer sa logistique au démarrage, mais il faut ensuite faire rapidement le choix
d'externaliser la logistique afin que le e-commergant puisse se concentrer sur son vrai métier qui est de
faire fonctionner son site. En outre, externaliser la logistique permet de variabiliser les colits, soit une
référence, un co(t logistique associé.

Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

Nous sommes une plateforme flexible, qui traite les clients petits ou gros avec la méme implication et la
méme qualité de prestation. Chez Noyon, le site marchand est pris en charge par un interlocuteur
unique qui le suit tout au long de la prestation.
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PRAGMA

Je vous présente Thierry Dujardin, de la plateforme logistique Pragma, qui joue le jeu des questions
réponses.

Solutions Logistiques
pour L'e-=commerce

-_l Externalisez votre logistique e-commerce !

|Qu1‘ sommes-nous ? | ] i . S . .
Faites confiance a un spédaliste de I'e-logistique
|’Coﬁt des prestations 3
-Erlgagvzmq nts contractuels § .
Logistique e-commerce :
omaines d'activites
Hos lettres d'information

Contactez-nous !
| Mentions légales

* D EEMEw

Email

infofmatique spécialisée ‘
dahs la'vente a distance Relation Clients

Mot de passe

Stockage, Expédition

Nous gémns |'ir.|i:vn"egr=|i|:iiI du traitement de vos commandes :
Stockage, préparation et expadition

Gestion des retours

Relation Clients

Informatique logistique connectée & votre site : Stocks, Tracking, Appros, Alertes...

Pour en savoir plus, appelez-nous au 00 33 (0)3 20 89 76 76
ou e-mail : bienvenue@pragma.fr

Contactez-nous = ..

Pouvez-vous nous présenter votre société ?

Pragma a été créée en 1992 a Marcq en Baroeul (59) L'effectif est de 4 personnes. Pragma ne
possede pas de surface de stockage en propre.
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Pouvez-vous nous décrire exactement votre activité ?

Pragma propose aux sites de e-commerce de prendre en charge l'intégralité de leur logistique B to C.
Soit :

- I'informatique spécialisée en Vente a distance

- le stockage, la préparation, 'emballage et 'expédition des commandes

- la relation clients

- le traitement des retours

Depuis quand votre plateforme s'est spécialisée dans la e-logistique ? Combien de
e-commergants comptabilisez-vous aujourd’'hui ? Combien de commandes traitez-
vous chaque jour ?

Pragma s'est spécialisé dans I'e-logistique en 2005 aprées avoir exerce le métier de conseil et
accompagnement dans les métiers de la vente a distance.

Nous gérons une vingtaine de clients pour un millier de commandes par jour. Nous avons des
clients dans toutes les régions frangaises ainsi qu'en Suisse, Espagne, Belgique.

A quels types de e-commergants s'adresse votre plateforme ?

Notre coeur de métier est le B to C. Mais nous réalisons pour nos donneurs d'ordre, quand ils le
souhaitent les commandes B to B.

Y-a-t'-il un nombre minimum de commandes par mois a réaliser avant de passer par
votre plateforme logistique ?

On peut considérer que pour rentabiliser son externalisation, un e-commercgant doit réaliser au moins
250 a 300 commandes par mois.

Y-a-t-il des adaptations techniques a faire pour les e-commercgants ?

Il n'y a pas d'adaptation technique a proprement parler. Mais nous interfagons effectivement le site
marchand et notre application informatique, ce qui ne nécessite aucun développement mais seulement
une mise en place des EDI et quelques tests. Tout ceci prend une journée de travail.

Pouvez-vous nous décrire le processus d'envoi d'un colis, de la commande jusqu'a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

Le processus est le méme que celui de tous nos confréres :

« Approvisionnement

+ Mise en entreptt

« Gestion administrative

» Préparation de commandes

+ Distribution (toutes destinations)

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Pas de tarif fixe. Toutes nos offres sont faites "sur mesure" selon les caractéristiques et les
problématiques des clients. Nous pouvons formuler une offre en 24 heures a partir du moment ou
nous avons un cahier des charges. Nous envoyons d'ailleurs a nos prospects une sorte de
questionnaire qui facilite la prise en compte de tous les éléments.
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Quel role joue la logistique dans le e-commerce ?

Le e-commerce sera de plus en plus a la recherche de la fidélité de ses clients et devra donc leur
apporter un service irréprochable. Les délais et la qualité de la livraison seront les premiers critéres de
jugement.

Aussi, la logistique prendra de plus en plus d'importance dans la stratégie des e-commergants.

Quels conseils donneriez-vous aux e-commergants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Mon conseil : la logistique est basée sur une excellente informatique spécialisée. Ne Iésinez pas sur cet
aspect.

Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

Il faut choisir Pragma pour 3 raisons :

- Pragma ne posséde pas de plateforme de stockage mais choisit pour son client la
plateforme la mieux adaptée, c'est une garantie d'indépendance dans le meilleur choix de la
plateforme, c'est une garantie de compétitivité et c'est une garantie d'objectivité dans
I'exploitation au quotidien

- Pragma est une société experte en vente a distance depuis 17 ans, c'est une garantie de
savoir faire.

- Pragma met a la disposition de ses clients un logiciel en mode web, c'est une garantie de
transparence. lls peuvent en effet suivre leur activité heure par heure et en tous lieux pourvu
gu'ils soient connectés a Internet
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L4 LOGISTICS

Voici l'interview de Sébastien Valoggia qui nous présente sa société L4 Logistics.

> English *

) logistics —

SUPPLY CHRIR SOLUTIONS

S5 DES PROFESSIONNELS REINVENTENT LA LOGISTIQUE DE LA DISTRIBUTION
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Pouvez-vous nous présenter votre société ?

L4 3PL était la filiale de prestation logistique de L4 Logistics. Elle a été crée en 2007 par apport de
ses activités lancées dés la création de L4 Logistics fin 2001.

L4 3PL vient de faire I'objet d’'un MBO par ses Managers Sébastien Valoggia, Président et Michel
Gasganias, Directeur Général associés au groupe industriel GT.

Cette opération réalisée fin 2008 permet a L4 3PL, leader de la e-logistique, d’avoir les moyens de
continuer sa croissance a un rythme trés soutenu de prés de 100% par an depuis 3 ans.

L4 3PL est basée en région parisienne, a Ris Orangis dans I'Essonne et dispose de deux plateformes
logistiques de derniére génération pour un total de plus de 20 000m>.

Le CA 2008 du groupe GT est de plus de 115 millions d'euros et son effectif de plus de 1600
personnes. Ceux de L4 3PL sont respectivement de prés de 10 millions d'euros et de 100
personnes. L4 3PL, spécialiste du e-commerce a atteint le million de colis expédié par an.
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A quels types de e-commergants s'adressent votre plateforme ?

L4 3PL est spécialisée dans le e-commerce (BtoC) et la logistique fine de distribution (BtoB, logistique
a la piece). Elle réalise pour ses clients industriels et distributeurs (plus d’'une vingtaine) 'ensemble des
prestations logistiques telles que :

« laréception,

- le stockage,

« la préparation de commande

« I'expédition,

- la gestion des retour

- le transport en France et a I'international et ce, grace a ses process innovants qui intégrent le
systéme de préparation de commandes de détail L4 EPSILON.

L4 3PL réalise aux meilleurs niveaux de performance économique une logistique « zéro défaut »
garantie contractuellement. L4 3PL a notamment développé un savoir faire spécifique pour le
traitement des ventes flash, appelées également ventes événementielles ou ventes privées, ainsi
que pour le traitement des flux tendus.

L4 3PL intervient sur une gamme d’articles trés diversifiée et trés profonde, comme I'exige le e-
commerce : équipement de la personne (textile, cosmétiques), jouet, électronique, produits culturels,
équipement de la maison (meubles, décoration).

Quels conseils donneriez-vous aux e-commergants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Un prestataire logistique spécialisé apporte la sécurité, la performance et la souplesse aux e-
commergants.

L’externalisation permet de se concentrer sur son activité et de développer commercialement
I'entreprise. De ce fait il n’y a pas nécessairement de minimum de volumes pour externaliser, si ce n’est
que pour beaucoup de petit e-commergants les colts logistiques sont « cachés ».

En effet, en reprenant la métaphore de HP, I'activité démarre dans le garage et c’est le fondateur qui
prépare les commandes le soir de 18h a 2h du matin. Les surfaces de travail et de stockage et le temps
ne sont alors pas valorisés et les erreurs ou difficultés de préparation des commandes ne sont pas
rares, le role du chef d’entreprise étant tout autre. Toutefois nous avons constaté deux seuils, aux
environ de 50 commandes par jour la solution « garage » ou « dans les bureaux » atteints ses limites et
il apparait des problémes de qualité, notamment de délais et donc de l'insatisfaction client. Ensuite, si
des moyens ont été mis en ceuvre (surfaces et personnel) aux environ de 150 commandes par jour la
situation devient fréquemment critique car sans une solution logistique solide il n’est plus possible de
maitriser la qualité et les délais (problématique de pointe etc...). Ce seuil est également vrai avec des
prestataires qui, sans solutions industrielles, rencontrent des difficultés.

Pour les e-commergants qui veulent assurer leur logistique, voici quelques régles a avoir a I'esprit

« limiter de maniere quasi « paranoiaque » les niveaux de stock

- tout processer, tout automatiser et notamment la réception des marchandises qui doit étre
parfaite

« avoir pour objectif le zéro défaut en expédition de commande

- siles volumes augmentent, anticiper sur le recrutement d’'un opérateur logistique (un intérimaire
ne fait pas aussi bien et aisément qu’un gérant d’entreprise)

- pour ceux qui grossissent et veulent leur entrepdt, se rappeler qu’'un entrepét est trop grand ou
trop petit, que les investissements logistiques sont trés élevés, que ceci conduit a une structure
de co(t fixe pénalisante et pour une durée minimale de 3 années (régime des baux
commerciaux)

« ne pas oublier que la logistique est une industrie de main d’ceuvre avant tout.
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Quel role joue la logistique dans le e-commerce ?

La logistique est 50% de la réussite d’une activité e-commerce, le niveau de qualité des commandes
doit étre extréme et garantie, les délais sont moins critiques mais doivent rester courts et CERTAINS.

Le plus important une fois la solution technique proposée validée par le e-commergant, il faut se
concentrer sur les flux et process informatique, c’est le meilleur investissement pour s’assurer une
bonne logistique, dés que les volumes deviennent conséquents il faut proscrire tout ce qui est mail et
excel et investir dans des EDI solides. La technique n’a aucune importance, ce qui compte c’est le
process d’échange des données avec le logisticien.

Un autre point clef pour le devenir du e-commergant : ne jamais confier des fonctions « core
business » a son logisticien, citons par exemple : marketing, relation client, gestion de la pénurie,
approvisionnement etc...Pourquoi ? tout simplement parce que le e-commergant ne pourra plus (ou
tres difficilement) changer de prestataire, faire évoluer son activité et sera pieds et poings liés par son
logisticien qui pourra abuser de cette situation pour « revenir a meilleure fortune ».

En tant que logisticien, comment voyez-vous I'évolution de la e-logistique dans le e-
commerce ?

En ce qui concerne I'avenir, une croissance soutenue et de plus en plus de services et de solutions
marketing fines. Il sera indispensable d’avoir une offre de transport variée (livraison au domicile, en
point relais et sur le lieu de travail). Les retours vont augmenter et les flux se complexifier, mais cela est
un sujet a part entiére.

Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

Pourquoi choisir une plateforme plutoét qu’'une autre ? Le parc actuel des entrep6ts est important et
vieillissant. Beaucoup d’entre eux, vétustes, ne respectent plus les nouvelles normes de sécurité
(risque incendie, équipements, herméticité, ...) et sont proposés a des prix attractifs.

La plateforme doit respecter les standards minimaux garantissant une qualité de travail (propreté,
clarté, ...) et permettre le stockage des produits courants au caractére inflammable. Une autorisation
d’exploiter 1510 doit étre recherchée pour éviter toute déconvenue grave en la matiére.

En ce qui concerne sa localisation, il y a moins d’enjeux. Surfaces 10% moins cher en province, mais
transport plus cher car la région parisienne est une zone de chalandise prépondérante.
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CROSSLOG

Je vous présente aujourd'hui un acteur important du secteur logistique, Crosslog. C'est Luc de
Murard, un des fondateurs de la plateforme, qui répond a cette interview et nous présente ainsi

Crosslog.
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Pouvez-vous nous présenter votre société ?

CrossLog est une SA basée en région parisienne, fondée par Luc de Murard et Franck
Bornet en 2000. La société appartient a ses fondateurs et son développement s’est
effectué sur fonds propres. Le chiffres d’affaires de CrossLog a été de 10M€ en 2008 et
sa croissance a été de 68% par an depuis sa création. Les effectifs de CrossLog sont de
75 personnes (intérims compris) et les surfaces d’entrepéts sont de 12.000 m2.

Pouvez-vous nous décrire exactement votre activité ?

Nous gérons I'activité logistique de nos clients qui sont a 95% des sites e-marchands.
Nous gérons pour eux 'ensemble de la chaine logistique en mettant en la meilleure
organisation adaptée a leur activité. Les schémas mis en place s’appuient sur nos
ressources internes (gestion des approvisionnement et des stocks, entrepéts,
informatique, pilotage), ainsi que sur des prestataires partenaires (notamment transport,
assurance).

Nous accompagnons nos clients dans leur croissance et dans les évolutions de leurs
activités en intégrant dans nos prestations une dimension conseil portant sur les schémas
de distribution, sur les modes transports adaptés, sur la présentation marketing du service
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logistique apporté, ...

Nous avons la conviction que la diversité de services apportée aux clients finaux par notre
intermédiaire est une des clés de leur succes. Nous axons nos prestations sur la qualité,
condition de la fidélisation et de la croissance de nos clients et de la nétre par effet induit.
Nos entrepsts permettent d’assurer des prestations de réception, contrdle, stockage,
préparation, colisage, sav, retours et travaux a fagon sur les produits.

Depuis quand votre plateforme s'est spécialisée dans la e-logistique ?

Quand nous avons créé CrossLog, Franck Bornet et moi avions 15 ans d’expérience en
logistique. Nous étions persuadés du potentiel du secteur du e-commerce ainsi que des
difficultés a traiter cette logistique. Nous avons donc, dés l'origine, axé notre stratégie de
développement sur cet unique secteur.

Nous nous considérons par conséquent comme les meilleurs spécialistes du secteur avec
le nombre le plus importants de clients e-commergants. A ce jour 90 sociétés e-commerce
font appel quotidiennement a nos services. Nous traitons de I'ordre de 7000 commandes
par jour en moyenne. Nous expéedions en grande majorité les colis sur la France. Le
reste étant globalement expédié en Europe. Pour certains clients nous effectuons des
expéeditions dans le monde entier.

Sur certains pays d’Europe nous effectuons de l'injection de colis et de la récupération de
colis en retours via des plateformes d’éclatement.

A quels types de e-commergants s'adresse votre plateforme ?

Nos clients sont de toutes tailles, sont des pures-players ou des filiales de grands
groupes, sont des marques connues ou des marques en créations... lIs distribuent des
produits de toutes natures, exception faite des produits en température dirigée (surgelés,
frais) pour lesquels nous n'avons pas développé d’activité a ce jour. Nous traitons
quasiment uniquement des activités BtoC.

Il N’y a pas de notre coté de limite minimale en nombre de commandes par mois. Un grand
nombre de clients ont travaillé avec CrossLog dés leur démarrage. D’autres ont préféré
démarrer apres avoir traité en interne leur logistique. Nos clients nous confient entre 1 et
plusieurs milliers de commandes par jour.

Y-a-t-il des adaptations techniques a faire pour les e-commergants ?

Il est bien slr nécessaire de mettre en place des échanges de données informatisés entre
nos systémes. Les échanges de données se font en général en XML, cependant notre
equipe informatique est dotée d’'un EAI qui permet d’adapter tous type de format a notre
format « pivot ». Pour ceux qui souhaitent démarrer sans interface, tous les flux sont
doublés par des outils de saisie ou de consultation des données accessibles via extranet.

Pouvez-vous nous décrire le processus d'envoi d'un colis, de la commande jusqu'a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

Nos process sont assez classiques. Nous disposons d’'une organisation et d’'une
informatique permettant d’expédier le jour méme les commandes regues et complétes
avant 15h. Les retours sont traités sous 24h. Dans tous les cas toutes informations stock,
commandes sont remontées vers nos clients en temps réel.

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?
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Les tarifs dépendent fortement des produits traitées, du nombre de références d’une
commande, de la destination de livraison, de taille du catalogue produit, du type
d’emballage, du schéma de distribution, ...

Il n’est donc pas possible de donner un tarif standard. Nos tarifs sont calculés a I'Unité
d’'CEuvre et non de fagon forfaitaire a la commande. Cela permet a nos clients de payer le
juste prix en regard de son activité. Les Unités d’CEuvres permettent par ailleurs de
variabiliser au maximum les colts des prestations.

Nous effectuons pour chaque prospect, une étude personnalisée en intégrant ses
particularités et une étude budgétaire de son activité prévisionnelle.

En tant que logisticien, quel regard portez-vous sur le e-commerce ? Quel réle joue
la logistique dans le e-commerce ?

Ma conviction, partagée avec toute I'équipe de CrossLog, est inchangée depuis le début.
Le e-commerce se développe sur 2 axes : le prix et le service. La logistique internet est
complexe et donc sa part dans le cout de traitement d'une commande est prépondérante.
Le service rendu au client s’appuie de fagon importante sur la partie service logistique.
Dans les 2 cas les logisticiens spécialisés dans le e-commerce, ont un réle important a
jouer en offrant tous les jours un service plus large pour des colts de mieux en mieux
maitrisés.

Quels conseils donneriez-vous aux e-commergants qui préférent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

Notre entreprise s’appuie sur les clients qui externalisent. Cependant nous sommes
souvent amenés a répondre a cette question. Pour les marchands de taille suffisante, la
réponse est évidemment économique (cela colte-t-il moins cher ?). Nous disposons de
moyens de traitement et de négociation avec nos sous-traitants (cartonniers,
transporteurs, ...) biens supérieurs. En revanche pour les petits e-marchands nous ne
seront jamais moins cher qu’un entrepreneur qui fait lui-méme ses colis sans compter son
temps... Toute la question est de savoir si le temps passé par lui en logistique ne nuit pas
a son développement.

Pourquoi choisir votre plateforme logistique plutét qu'une autre ?

Nous sommes plusieurs logisticiens spécialisés en e-commerce. Je n’en connais pas qui
ne sache pas traiter correctement la logistique de ses clients. Nos taux de service en
préparation de commandes sont sur 2008 de 99.86%. Nous mettons en place un
responsable de compte pour chaque client, interlocuteur de celui-ci et chargé de piloter sa
supply chain et de le conseiller tout au long de la prestation. Nous sommes persuadés
d’étre les meilleurs spécialistes du secteur et d’avoir le meilleur rapport qualité/prix. Bien
sUr cela ne se décréte pas, il nous faut le prouver auprés de chaque prospect...
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CARDS OFF

Ce n'est ni une plateforme, ni un logiciel logistique, mais un moyen de paiement, Cards Off !
Pourquoi mettre en avant un moyen de paiement comme Cards Off dans ce dossier me direz-vous ?

Tout simplement parce que le service proposé par Cards Off recouvre et sécurise toutes les étapes de
la transaction jusqu'a la livraison. La logistique joue donc un réle central dans le processus.
Cards Off et WiziShop ont donc décidé de développer un partenariat, son intégration dans notre
solution e-commerce est d'ailleurs en cours.

Je préféere vous laisser découvrir l'interview de Guilhem Roux qui va vous expliquer les innovations et
particularités proposées par Cards Off.
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Pouvez-vous nous présenter Cards Off ?

Cards Off est un acteur de 'e-commerce, crée en 2005 et c6té en bourse au marché libre de Paris
depuis septembre 2007 (MLOFF). Les capitaux sont francais, la faible part du flottant permet de
s’affranchir des turbulences du moment. Les fondateurs sont les dirigeants de la société et ont plein
mandat dans leur fonction, qui comprend aussi la capacité a lever des fonds.

Nous sommes 12 collaborateurs, nous travaillons dans nos bureaux parisiens en plein coeur du 8&éme
arrondissement.
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Nous avons le statut JEI et sommes une entreprise de paiement au sens de la directive européenne du
13 novembre 2007.

Quelle alternative aux moyens de paiement dits "classique" propose Cards Off ?

Cards Off est une vraie alternative a la carte bancaire.

Un acte d’achat Cards Off est fort simple. Un identifiant, un mot de passe, et c’est tout. En effet, lors
de son inscription I'acheteur Cards Off nous a transmis ses coordonnées personnelles et bancaires.
Plus besoin de les ressaisir, et d’avantage de sécurité, car il a associé a chacune de ses adresses de
livraison une dénomination (« Maison », « Chez tata », « Travail ») qu’il choisira pendant son achat,
sans que son adresse ne soit visible ou changeable.

Cards Off apporte de la confiance a tous. Dés I'acte d’achat conclu, nous réalisons le prélévement des
sommes dues par I'acheteur sur son compte bancaire. Les fonds sont déposés sur un compte
d’attente, a la banque, et réservés exclusivement pour le site marchand. Lorsque celui-ci dispose de la
preuve de livraison, nous lui versons les sommes directement sur son compte bancaire. Nous amenons
plus de garanties qui permettent de décider I’acte d’achat et d’augmenter le panier moyen.

Le consommateur achéte donc en toute confiance, car il sait que le site marchand ne sera réglé
que si lui-méme est livré. Le marchand livre en toute sérénité, car il sait que les sommes sont
déja prélevées et réservées pour lui a la banque. Ces deux points nous différencient
significativement d’autres moyens et acteurs du marché. De plus, nous apportons un service
supplémentaire lors de la livraison que nous découvrirons plus en détail tout a I'heure.

Dernier point : nous permettons aux marchands d’anticiper les probables évolutions Iégislatives. Nous
rappelons que la FEVAD, Fédération E-commerce et Vente A Distance, vient de remettre un rapport a
Luc Chatel, Secrétaire d’Etat chargé de I'Industrie et de la Consommation, recommandant un paiement
a I'expédition et la souscription a des assurances et fonds de garantie. Avec notre solution qui propose
un paiement a la livraison et un remboursement sans frais en cas d’annulation, nous permettons aux e-
commergants de prendre de I'avance et de fournir un service nettement plus qualitatif et moins
contraignant pour leurs acheteurs.

Quels sont vos tarifs ?

Pour ’e-commergant, notre rémunération se base sur un abonnement annuel et un pourcentage a
la transaction. Ce dernier est aujourd’hui de 1.2% a la transaction, sans partie fixe ni montant
minimum. Ce qui nous permet d’étre fortement compétitifs face a d’autres acteurs. Il est intéressant de
noter que cette rémunération intégre le paiement bien sdr, mais aussi les services de sécurisation de la
remise du colis. La compétitivité du prix inclus donc en sus la compétitivité du service.

Concernant 'abonnement, nous ferons une offre spéciale pour les clients Wizishop dans le cadre de
notre partenariat. Mais nous aurons I'occasion d’en reparler plus tard...

Quant aux consommateurs, leur abonnement annuel est gratuit de méme que l'acte d’achat.

Quel regard portez-vous sur la place de la e-logistique dans le e-commerce ?

Nous pensons chez Cards Off que la e-logistique a une place déterminante dans le monde de I'e-
commerce. En premier lieu pour des raisons de délais et de colts, bien sr.

Ensuite pour une raison tout simplement qualitative. Dans I'e-commerce, le seul contact humain
qu’aura le client avec un professionnel sera la plupart du temps la remise du colis. C’est donc un
instant précieux, lors duquel le consommateur doit se sentir concerné, rassuré et impliqué.

En dernier lieu, c’est un élément essentiel de la sécurité globale de la chaine de commande. |l faut
remettre un colis a la bonne personne, tout en respectant une optimisation de ses codts de livraison, ce
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qui implique une certaine rapidité d’exécution. |l faut faire vite, bien et courtoisement. Un défi dont
prennent conscience de plus en plus de logisticiens, et c’est un mieux pour I'ensemble de la profession.

Concernant la partie e-logistique, quelles sont les garanties apportées par Cards Off
?

Cards Off permet d’apporter un plus qualitatif dans la remise du colis tout en simplifiant les
proceédures entre transporteur et marchand.

Tous nos clients consommateurs sont équipés d’un badge personnel contenant une puce RFID.
Le jour de la livraison, nous leur transmettons, via SMS, un code unique.

Lorsque le livreur se présente, il demande simplement de badger sur son lecteur et de saisir le code
unique. Son appareil lui indique alors si la livraison peut étre acceptée ou bien refusée.

Grace a ce systéme, nous savons donc que le colis a été remis a la bonne personne (authentifiée
par son badge unique et son code d’activation), au bon endroit (c'est-a-dire I'adresse prédéfinie dont
nous parlions plus haut) et par le bon livreur (dont I'appareil a permis I'authentification du
destinataire).

Nous complétons donc notre processus de sécurisation par cette preuve de livraison, qui pourra
déclencher automatiquement le paiement du site marchand.

Par la méme occasion, nous renforgons le pergu qualitatif du consommateur. Il a eu un contact
professionnel, rapide, et il a conscience qu’une vérification fiable du destinataire a été faite. Il est
rassuré et souhaitera commander a nouveau sur un site marchand proposant le méme processus.

Avez-vous des partenariats déja conclus ou a venir avec des plateformes
logistiques ?

Oui bien s0r. Nous travaillons avec Adrexo et le réseau A2pas, ainsi que la société Star’s Service.
Toutefois, nous ne souhaitons pas nous limiter a ces seuls partenaires car nous pensons que notre
systeme de sécurisation de la livraison doit bénéficier au plus grand nombre.

Nous restons donc ouverts a toute opportunité, et nous avons pu voir dans le dossier logistique de
Wizishop que d’autres acteurs avaient une place pertinente dans ce marché.

Quel bilan tirez-vous des premiers mois d'activité de Cards Off et quels sont les
objectifs a venir ?

Nous tirons des premiers mois d’activité commerciale de Cards Off un bilan trés optimiste. Si certes
nous voyons que percer sur un marché centré sur la carte bancaire reste ardu, nous constatons
plusieurs signaux qui nous confortent dans nos choix :

« L’absence a ce jour d’alternative crédible a la carte bancaire, apportant de la valeur ajoutée a la
fois au consommateur et au marchand

- L’évolution des mentalités provoquées par les affaires Camif et Showromm2001, exemples
largement médiatisés, et la volonté des professionnels de ne pas étre associés a ce type de
déroute commerciale.

+ Le rapport de la FEVAD dont nous parlions plus haut, ainsi que les lois Chatel renforgant la
sécurité du consommateur. Dans lesquelles nous pensons qu'il faut aussi prendre en compte
les besoins des e-commercgants et le potentiel de croissance que posséde ce secteur.

- Le changement chez beaucoup de professionnels qui accordent plus d’'importance a la partie
paiement et la considérent non plus comme une étape nécessaire mais un moyen de se
différencier.

- L’attente par le consommateur de services complémentaires au paiement dans lesquels il
pourra se retrouver et sur lesquels il pourra s’appuyer.

- Ladimension internationale du sujet qui pése de maniére plus significative dans d’autres pays
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que le notre.

Nous apportons une nouvelle solution, rapide, de confiance, bénéfique pour tous.

Nos objectifs chiffrés sont d’étre présents sur plus de 300 sites a la fin de I’'année et de convaincre
500 000 consommateurs.

Enfin a propos de l'intégration de Cards Off sur un site de vente en ligne, comment
cela se passe-t-il ?

L’intégration de Cards Off est extrémement simple. Nous mettons a disposition de nos partenaires nos
APls documentées ainsi que notre équipe technique en support si besoin est.
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EFFISYS

Dans cette interview, la présentation non pas d'une plateforme ou d'un moyen de paiement mais d'un
logiciel de gestion logistique, Effitrace.
Plus de précisions avec Gaylord Malagie, chef de projet chez Effisys, société éditrice de ce progiciel.

& Acces Client

Audit en ligne

—
ltr@ce Mon informatique logistique est-elle adaptée?
Aocuall >

Effitrace, logiciel de gestion logistique en ligne

Effitrace, de la pestion d'entrepét a la logistique e-commerce.

Votre besoin
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Le savoir-faire de la solution Effitrace:
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Pouvez-vous nous présenter votre société ?

Effisys propose un progiciel entierement web dédié a la logistique au colis et a la gestion de la Vente a
Distance. Nous basons nos succeés sur notre souplesse et notre réactivité, ainsi que sur une parfaite
connaissance des besoins des e-marchands. Notre progiciel, Effitr@ce, a été développé pour
répondre aux besoins des logisticiens et des e-marchands, avec le souci d’améliorer :

« la productivité,
- la visibilité de l'internaute sur la préparation de sa commande et sa livraison
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» le service proposé par le site et la relation client.

Nous apportons une solution a I'externalisation logistique pour des clients tels Orange, Les 3 Suisses
(circuit retour), Fac-similé Canon, Leroux.fr, TopOffice.com ou Mizuno.com, mais aussi des sites e-
commerces en pleine croissance tels ConsoGlobe.com ou bien encore Thisga.com.

Notre solution est utilisée par de nombreux logisticiens pour compte comme Pragma Logistique,
Log_VAD, Atelier Full, Condi-Services, Axal ou DHL Global Mail Services.

Depuis 2005, Effisys accumule de I'expérience auprées des e-marchands mais aussi auprées de nos
partenaires logisticiens qui nous remontent leurs besoins sur le terrain.

Ce sont cette écoute et cette exigence qui font la force d’Effitr@ce.

Pouvez- vous nous décrire exactement votre activité ?

Notre logiciel de gestion logistique multi entrepot et multi propriétaire de stock peut traiter un trés grand
nombre de commandes en provenance de multiples canaux : site Web, centre d'appels, ERP...

La solution fonctionne en BtoB ou BtoC et a pour objectif de réduire les délais de livraison et de
minimiser les stocks en évitant les ruptures, ce qui nous permet de faire de votre logistique une force.

Effitr@ce se charge d'approvisionner, de réceptionner, de stocker, de préparer les commandes,
d’expédier et enfin de facturer les articles commandés en relayant les informations utiles vers votre site
e-commerce ou votre ERP.

Depuis quand votre plateforme s'est-elle spécialisée dans la e-logistique ?

Notre solution de gestion d’entrepdt s’est spécialisée dans la E-logistique depuis 2005, Aujourd’hui
nous traitons environs 500 000 colis par an sur 8 entrepéts et pour environs 80 sites Internet.

A quels types de e-commergants s'adresse votre logiciel ?

Un marchand qui croit réellement en son développement, méme avec de faibles flux, peut choisir
d’externaliser sa logistique dans un objectif de gain de temps ou d’espace. Mais il est vrai que nous
remarquons que la plateforme logistique devient plus pertinente a partir de 200 a 250 commandes
par mois.

Y-a-t-il des adaptations techniques a faire pour les e-commercgants ?

Il N’y a pas de développements, a proprement parlé, a réaliser sur le site, juste des échange de
données. Nous avons congu nos échanges de données automatisés de maniére a minimiser les
développements coté interface de vente : ainsi nous prenons en charge les taches de planification et
de gestion des erreurs.

Nos cahiers des charges sont trés détaillés et une assistance technique est disponible par
téléphone.

Nous proposons généralement nos cahiers des charges (plusieurs protocoles / formats sont
disponibles pour chaque échange : HTTP/POST ou FTP/CSV par exemple), mais nous sommes
également en capacité de nous conformer a un format différent.

Pouvez-vous nous décrire le processus d'envoi d'un colis, de la commande jusqu'a
son destinataire, ainsi que la gestion des retours ?

Nous remontons le stock disponible a la vente vers le site, ainsi I'internaute est rassuré par la
disponibilité du produit et passe sa commande. Le site transmet ensuite la commande a Effitr@ce qui
va tout d’abord arbitrer les ruptures en fonction de la politique commerciale du site (commandes pour
des clients VIP ou commandes « express » traités en priorité par exemple).

Effitrace ordonnance en vagues et en rafales les commandes a préparer en fonction de données
logistiques (transporteur, poids, nombre de références, ...), et rassemble des commandes qui se
ressemblent.

Suite a ces calculs, Effitr@ce imprime la picking list qui va optimiser les déplacements du préparateur
dans I'entrep6t ainsi que les documents qui accompagnent le colis : le BL et/ou la facture, un mot
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personnalisé, et I'étiquette du transporteur (Colissimo par exemple).
Une fois la commande préparée, Effitrace se charge de remonter automatiquement les numéros de
tracking vers le site e-commerce.

Pour la procédure de retour, il suffit de flasher le BL et indiquer si la référence est remise en stock de
vente, en stock a solder ou en rebut. Effitrace prévient le e-marchand en temps réel de ce retour, ce
dernier peut ensuite faire le point sur sa relation client et rembourser le cas échéant. Nous pouvons
également automatiser cette procédure par un interfagage avec le site.

Quels sont les tarifs de vos différentes prestations ?

Nos tarifs dépendent des modules demandés et du volume des échanges, il est donc trés difficile de
vous donner un prix standard. Cependant nous avons toujours un tarif a I'installation et un tarif
mensuel pour l'utilisation du logiciel.

Quel regard portez-vous sur le e-commerce ? Quel role joue la logistique dans le e-
commerce ?

Le e-commerce, est-il besoin de le rappeler, est un mode de vente en pleine expansion. La logistique y
occupe une place stratégique, 'avantage principal retenu par la majorité des clients internautes n’étant
pas le prix mais plutét le gain de confort apporté par la prise de commande rapide a toute heure ainsi
que la livraison a domicile, sur le lieu de travail ou dans un relais colis.

Nous constatons que les e-marchands se professionnalisent en offrant des services de plus en plus
souvent adaptés aux besoins de chaque internaute tout en baissant les prix. C’est devenu aussi notre
défi : apporter plus de services et d'informations pertinentes aux internautes, faire en sorte que la
promesse marketing du site se retrouve dans le colis, tout en optimisant les codts liés a la logistique.

Quels conseils donneriez-vous aux e-commergants qui préferent gérer leur propre
logistique et qui hésitent ou ne souhaitent pas encore I'externaliser ?

La tache du e-marchand est déja trés vaste, il est avant tout le garant du nombre de commande, ce qui
lui demande de bien travailler sa base client, de travailler son référencement, de gérer la relation client,
etc. Le e-marchant joue également un role d’acheteur : négociation, choix de la gamme de produits,
choix des fournisseurs, etc. Autant de postes sur lesquels le marchand apporte une vraie plus-value.

« Gagnez en efficacité, Concentrez-vous sur votre métier de marchand: acheter et vendre »

Pour toutes ces raisons la logistique peut étre externalisée mais doit étre controlée.

Pourquoi choisir votre logiciel plutét qu'un autre ?

Nous sommes en mesure d’apporter un vrai service a vos clients et un colis correspondant a la
promesse marketing de votre site. Effitrace est une référence en logistique e-commerce.
Nous vous apportons les plus qui font la différence :

« Un service client approfondi grace a des stocks a jour et interfacés sur le site marchand pour
une disponibilité des produits en temps réel.

- La tracabilité des colis permettant aux clients finaux de suivre leurs colis de la préparation de
commande jusqu'a la livraison finale par email.

- La gestion de la facturation, impression et journal des ventes.

- L'analyse marketing de vos ventes e-commerce : segmentation de votre base client en fonction
de RFM (Récence, Fréquence, Montant), datamining sur les ventes croisées, évolution de votre
panier moyen, analyse du taux de retour...
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Wizishop est une solution « toute en un » permettant a n'importe quel commercgant de se lancer dans
la vente en ligne, quelque soit son niveau en informatique et son budget. Vous pourrez ainsi créer,
animer et gérer votre propre boutique en ligne. Aucun engagement de durée, aucun abonnement,
seulement un pourcentage (5 a 0,5%) sur le CA, hors taxe et hors frais de port, réalisé par la
boutique. Venez vite vous inscrire sur http://www.wizishop.com/

Retrouvez également toute I'actualité du e-commerce, les dossiers, la revue de presse hebdomadaire
sur le blog WiziShop.
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