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Executive Summary

SAP NetWeaver Portal ist die Kernkomponente von eBase, das von Lufthansa als
zentrale Plattform fur Kommunikation und Information sowie fur die Digitalisierung
von Geschéaftsprozessen verwendet wird.

eBase zielt darauf ab, die Geschéaftsprozesse bei Lufthansa konzernweit zu
beschleunigen und effizienter zu gestalten. Darliber hinaus ermdglicht eBase die
Harmonisierung von Geschaftsprozessen im gesamten Konzern und das standardi-
sierte Management von Web-Anwendungen. eBase ist zudem die Plattform flr den
Austausch von Wissen und Best Practices unter Lufthansa-Mitarbeitern.

Der geschéftliche Nutzen von eBase nimmt kontinuierlich zu. Eine zentrale
Programmsteuerung soll gewahrleisten, dass erfolgreiche Vorgehensweisen und
Einsatzszenarien zwischen den unterschiedlichen Konzernbereichen ausgetauscht
werden, um den Geschaftswert zu steigern.

Beispiele flr solche Szenarien sind:

o0 GroRere Informationstransparenz und Prozesseffizienz durch Knowledge
Management bei Lufthansa Systems.

Digitale Arbeitsplatze zur Steigerung der Produktivitdt von Endanwendern.

Eine von der Portalplattform unterstiitzte Voice-over-IP-Infrastruktur erbringt
jahrliche Kosteneinsparungen von 1,6 Mio. Euro. Die Portalplattform untersttzt
die Technologiekonvergenz.

o Durch die Senkung der Prozesskosten, beispielsweise beim Ticketing-Prozess
fur externes Personal, kann jahrlich ein Betrag von 1,0 Mio. Euro eingespart
werden.

o0 Durch Mitarbeiter-Self-Service-Funktionen kann der Arbeitsaufwand um bis zu
80 Prozent verringert werden, beispielsweise bei Prozessen fiir die Mitarbeiter-
beurteilung und die Berichtserstellung.

Im Hinblick auf kiinftige Entwicklungen sieht Lufthansa das SAP NetWeaver Portal
als Grundlage fur den weiteren digitalen Transformationsprozess.
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. META

metagroup.com 3
Copyright © 2005 META Group, Inc. Alle Rechte vorbehalten. Ubersetzt aus dem Englischen.



—

\_

\

Lufthansa
Geschéftsvorteile fur Lufthansa durch die Implementierung von SAP NetWeaver Portal

Unternehmensprofil

Lufthansa wurde 1953 in Koln gegrindet. Schon nach kurzer Zeit konnte die
renommierte Fluggesellschaft ein gro3es Streckennetz in Europa aufbauen und
Fliige nach Nordamerika anbieten. Lufthansa gehort heute zu den bedeutendsten
und erfolgreichsten Fluggesellschaften. Der Konzern nimmt im internationalen
Luftverkehr eine Spitzenposition ein. Im Jahr 2004 befoérderte Lufthansa im
internationalen Verkehr mehr Passagiere als jede andere Fluggesellschaft in der
International Air Transport Association (IATA) und belegte zudem im Luftfracht-
verkehr den zweiten Platz.

Der Lufthansa-Konzern ist heute in sechs strategischen Geschaftsfeldern tatig und
umfasst weltweit mehr als 400 Tochter- und Beteiligungsgesellschaften. Sein
Kerngeschaft ist der nationale und internationale Passagier- und Frachtlinienverkehr
in einem globalen Streckennetz, das mehr als 177 Destinationen einschlief3t.
Daneben bietet Lufthansa eine breite Palette luftverkehrsbezogener Dienstleistungen,
etwa die Wartung und Reparatur von Flugzeugen, Catering, IT-Services sowie das
Training des Flugpersonals.

Die Konjunkturschwéche in einigen filhrenden Industrielandern und die Folgen
internationaler Ereignisse (wie die Terroranschlage vom 11. September 2001 und die
Krankheit SARS) fuihrten dazu, dass die Nachfrage nach Luftverkehrsleistungen
weltweit zurliickging. Die gesamte Luftverkehrsbranche steht vor beispiellosen
o6konomischen Herausforderungen. Trotz der gegenwartig schwierigen Situation ist
die Geschaftsstrategie von Lufthansa weiterhin auf ein nachhaltiges und
wertschopfendes Wachstum des gesamten Konzerns ausgerichtet. Die Lufthansa ist
daher bestrebt, ihre starke Marktposition zu festigen und die Geschéftsaktivitaten
auszubauen. Alle Aktivitaten des Konzerns beruhen auf den Grundsétzen des
wertorientierten Managements, fir das stets Qualitéat, Innovation und Service
malfgeblich sind.

Lufthansa AUF EINEN BLICK"

Mitarbeiter: 90.673 Installierte SAP-L6sungen:
SAP NetWeaver, SAP R/3, SAP NetWeaver Portal,
SAP IS A&D, SAP NetWeaver Business Intelligence

Anzahl der SAP-Anwender: ~73.000?

Hauptsitz: Kéln, Deutschland
Umsatz: 60.965 Mio. Euro

Operativer Gewinn: 338 Mio. Euro®

! Finanzzahlen aus dem Geschaftsbericht 2004.

2 In der letzten Phase des eBase-Programms.

Marktposition

Unternehmens-
struktur und
Geschaftsbereiche

Marktumfeld
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Der Weg zu eBase als Unternehmensportal-Plattform

Die Grundlage fir eBase wurde im Jahr 2000 geschaffen, als die Lufthansa eine
strategische Analyse zu den Vorteilen einer zentralen Portal- und Sicherheits-
infrastruktur durchfiihrte. Dieser Bericht ermittelte die strategische Bedeutung einer
solchen Infrastruktur und fuhrte zu dem Beschluss, das Projekt zu starten und eine
Unternehmensportal-Plattform aufzubauen. Zu diesem Zeitpunkt verfiigte die
Lufthansa noch Uber keine zentrale Portal- oder Intranet-Struktur. Es existierte
lediglich eine heterogene Landschaft aus separaten Web-Servern mit statischen
Inhalten. In Anbetracht dieser Voraussetzungen gaben die folgenden Nutzentreiber
den Ausschlag fir die Entscheidung zu Gunsten einer zentralen Portalinfrastruktur:

= Konsolidierung von Web-Servern

= Vereinfachte Verwaltung von Web-Content
= Effizientere Workflow-Funktionalitat

= Bessere Anwendungsintegration

Der Projektbeginn wurde von den Terroranschlagen vom 11. September 2001
Uberschattet, deren Folgen fir die gesamte Luftverkehrsbranche und damit auch flr
Lufthansa gravierend waren. Dennoch setzte Lufthansa das eBase-Programm fort,
da der Konzern das enorme Potenzial einer zentralen Portalinfrastruktur erkannt
hatte. Ein wichtiger Meilenstein wurde mit der Einrichtung einer ersten eBase-
Version erreicht, bei der die bisherigen Web-Server in einem Intranet zusammenge-
fuhrt wurden. Anfang 2003 erfolgte der nachste Schritt: die Implementierung des
SAP NetWeaver Portal und damit die Entwicklung der neuen eBase-Generation, die
heute bei Lufthansa erfolgreich eingesetzt wird.

Die Entscheidung fiir die von SAP angebotene Portaltechnologie wurde nach einem
sorgfaltigen Evaluierungsprozess getroffen. Dabei schnitt SAP NetWeaver Portal
hinsichtlich der funktionalen Anforderungen ahnlich wie die Produkte anderer
Anbieter ab. In Bezug auf die folgenden Faktoren wurden allerdings Unterschiede
festgestellt:

Die Anfénge von
eBase

Die Folgen des
11. Septembers
2001

Die Entscheidung
fur SAP
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= Das SAP-Portal eignete sich am besten fiir die Integration der Backend-
Systemlandschaft des Konzerns, da ein erheblicher Teil der bestehenden
Systeme vorwiegend auf SAP-Anwendungen wie R/3 basierte.

= Das SAP NetWeaver Portal als Bestandteil der Plattform SAP NetWeaver stellt
eine offene Losung dar und war daher auch mit Nicht-SAP-Systemen kompatibel.
SAP Uberzeugte Lufthansa zudem durch sein Bemuhen, offenen und akzeptierten
Standards zu entsprechen.

= SAP war fir Lufthansa der richtige strategische Partner fir die Durchfiihrung
eines derart komplexen und fur das Unternehmen bedeutsamen Software-
Implementierungsprogramms.

Nachdem das Implementierungsprojekt im Frihjahr 2003 gestartet wurde, stand die
zentrale eBase-Portalplattform ab Anfang 2004 den Lufthansa-Mitarbeitern zur
Verfigung. An den Produktivstart von eBase hatte Lufthansa vielfaltige Anforderungen:

= eBase sollte die Effizienz und Geschwindigkeit der Geschéaftsprozesse in der
gesamten Lufthansa-Unternehmensgruppe erhdhen.

= eBase sollte die Harmonisierung von Geschéaftsprozessen und die standardi-
sierte Verwaltung von Web-Anwendungen ermdéglichen.

= eBase musste flexibel sein, damit es bereichslibergreifend eingesetzt werden
konnte, um konzernweit Kostenvorteile durch Skaleneffekte zu ermdglichen.

= Gleichzeitig musste eBase dazu geeignet sein, die spezifischen Anwendungs-
szenarien in den jeweiligen Geschéaftsbereichen zu unterstiitzen.

= eBase sollte den Austausch von Informationen, Wissen und betrieblichen Best
Practices ermdglichen.

eBase heute:
Auf der Basis des SAP NetWeaver Portal

Die Implementierung der neuen eBase-Generation ist fur Lufthansa ein wichtiger
Meilenstein auf dem Weg zur Digitalisierung von Geschéftsprozessen. Folgende
Ziele wurden erreicht:

= Mit eBase wurden die vielen selbst entwickelten Intranets in eine integrierte,
zentrale Plattform umgewandelt, die zwei Hauptkomponenten umfasst: das SAP
NetWeaver Portal und das Web-Content-Management-System des Software-
anbieters Documentum.

= Die Inhalte in eBase sind nun nicht mehr statisch, sondern dynamisch. Damit
werden den Benutzern alle erforderlichen Daten und Informationen fir ihre
tagliche Arbeit bereitgestellt.

eBase-Ziele

eBase auf einen
Blick

4\ metagroup.com
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= eBase kann mit den Backend-Geschéaftsanwendungen von Lufthansa integriert
werden und unterstitzt auf diese Weise flexible Geschéftsprozesse.
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= Das Konzept digitaler Arbeitsplatze (,Digital Workplace*) wird durch Single
Sign-on und das umfassende Rollenkonzept von eBase ermdglicht. Nach ihrer
Authentifizierung kdnnen die Mitarbeiter auf personalisierte Informationen und
Geschaftsanwendungen zugreifen. eBase stellt damit den zentralen Zugang fir
ihre tagliche Arbeit bereit.

= Vor der Implementierung war die Koordination der Kommunikation oft schwierig
und zeitaufwandig. Mit eBase wird jedoch der Austausch von Informationen und
Wissen erheblich vereinfacht. Kooperative Szenarien kdénnen durch Arbeits-
gruppen und Projektteams realisiert werden.

Funktionale Services

Content Management Knowledge Management . )
— - Die funktionale
_ rsonalisierung eBase-
Collaboration digitaler Arbeitsplatz

Architektur
Workflow & Prozessautomatisierung

Anwendungsintegration
Zugriff & Sicherheit

Infrastruktur-Services

Abbildung 1: Die funktionale eBase-Architektur

Die funktionale Architektur von eBase umfasst sieben Bausteine und stellt integrierte
Funktions- und Infrastruktur-Services bereit (vgl. Abbildung 1).

Das Kernstiick der eBase-Systemarchitektur bildet das SAP NetWeaver Portal 6.0. Implemen-
Es ist mit dem Web Publisher von Documentum sowie den Ldsungen iChain und tierung in
eDirectory von Novell integriert. Auf Grund der komplexen Systemarchitektur erfolgte Phasen
die Implementierung von eBase in mehreren Phasen. Angesichts der informations-
lastigen Intranet-Landschaft bei Lufthansa war es nahe liegend, sich im ersten
Schritt auf die Content-Aspekte von eBase zu konzentrieren. Lufthansa ergriff
gezielte MaRnahmen, um die Akzeptanz bei den Benutzern zu gewahrleisten und
den Ubergang zum neuen System zu unterstiitzen. Der Konzern behielt das
urspriingliche Look-and-feel von eBase bei und entwickelte fir das SAP NetWeaver
Portal spezielle Gestaltungsgrundsétze, die von den Anwendern gut aufgenommen
wurden. In vielen Féllen erkannten diese noch nicht einmal, dass sie bereits in der
neuen eBase-Umgebung arbeiteten.

. . . . Rollout-
Parallel zur erfolgreichen technischen Implementierung der Plattform wurde ein Strategie
Rollout-Plan ausgearbeitet, der mehrere Phasen umfasste. Nachdem anfanglich fir das
Content von zentraler Bedeutung war, liegt der Schwerpunkt nun auf der Prozess- Programm

metagroup.com 7
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optimierung und der Anwendungsintegration. Wie bei jeder vergleichbaren gréf3eren
Implementierung konnte eBase nicht in allen Geschéftsfeldern gleichzeitig mit
derselben Geschwindigkeit bereitgestellt werden. Deshalb definierte Lufthansa die
folgenden spezifischen Kriterien, um die Transformationsprozesse zu priorisieren
und zu steuern.

Das Rollout-Programm unterscheidet zwischen Kerngeschaftsprozessen und sekundaren

Abdeckung der

Geschaftsprozessen. Letztere umfassen Support- und Steuerungsprozesse (vgl.  Geschafts-
Abbildung 2). prozesse
bé,o Strategische Untemehmensfihrung
§§ Planung & Corporate Governance
L Business Intelligence & Analytik
% Logistik- Operativer Marketing .
g Eingang Betrieb & Vertrieb Senvice
p Finanzwesen & Controlling
§ Einkauf
e Personal
§ Gebaudemanagement
Informationsmanagement
Langfristiger Fokus Mittelfristiger Fokus Kurzfristiger Fokus
Abbildung 2: Kategorien von Geschaftsprozessen
Die Entscheidung, mit den Supportprozessen zu beginnen, wurde auf der Grundlage
folgender Uberlegungen getroffen:
= eBase ist eine innovative Systeminfrastruktur, die auf SAP NetWeaver Portal 6.0
basiert. Obgleich der Betrieb der Plattform von Anfang an reibungslos lief, blieb
die Minimierung von Risiken wéahrend des gesamten Programms von zentraler
Bedeutung.
= Wie bei der Einfihrung neuer Technologien Ublich, befanden sich die Mitarbeiter
des zentralen Unternehmensportals und die Entwickler bei Lufthansa Systems
zunachst in den ersten Phasen der Lernkurve. Nachdem die Mitarbeiter
inzwischen mit eBase als Entwicklungsrahmen vertraut sind, lassen sich nun
auch kritischere Geschéftsprozesse in der Plattform integrieren.
= Die Support- und Steuerungsprozesse erstrecken sich in der Regel Uber verschiedene
Geschaftsbereiche. Dies trifft nicht zu, wenn eBase fiir Kernprozesse wie das
Check-In bei Lufthansa Passage (dem fir den Passagierverkehr zustdndigen
Geschaftsbereich) zum Einsatz kommt.
F metagroup.com 8
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Zur Durchfihrung des Transformationsprozesses war eine zentrale Koordination

erforderlich. Daher wurde das zentrale Konzernportal-Team als ,verantwortliche Soooe .
Instanz* des Portals nicht nur mit der Einrichtung und dem Betrieb von eBase rgzess
beauftragt, sondern zusatzlich mit der Bereitstellung von eBase-Services fir die
Geschéftsbereiche der Lufthansa. Obwohl das Portal-Team die Plattform als Konzern-

standard strategisch entwickelt, wird der dezentrale Einsatz von den Bereichen

selbst geplant. Um die Beteiligung der Geschéftsbereiche sicherzustellen und

Blockaden fur den Fall, dass es die von den ersten Anwendern bendtigten Best

Practices noch nicht gab, zu vermeiden, ging das Konzernportal-Team ,Partnerschaften

mit Innovatoren* ein.
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Im Rahmen dieser Partnerschaften fungierten Geschaftsprozesse und Anwendungen,
die unter eBase implementiert werden, als ,Leuchttirme®. Beispiele solcher
Leuchtturmprojekte und deren Multiplikatoreffekte werden an spaterer Stelle in
diesem Dokument dargestellt. Einer der Hauptvorteile dieses Verfahrens liegt in der
organischen Verbreitung des eBase-Konzepts im gesamten Lufthansa-Konzern.
Daher nimmt die Anzahl der Mitarbeiter, die auf eBase zugreifen, kontinuierlich zu.
Gegenwartig nutzen 30.000 Mitarbeiter die personalisierten Bereiche von eBase,
ca. 70.000 Mitarbeiter haben Zugriff auf die 6ffentlichen Bereiche.

Die Beschleunigung des Transformations- und Rollout-Prozesses ist zudem aus Dimensionen
wirtschaftlichen Grunden erforderlich. Daher definierte Lufthansa die folgenden drei ., Geschafts-
Geschaftswertkategorien, um den Gesamterfolg von eBase zu ermitteln: vorteile

= Messbare Vorteile, die sich unmittelbar finanziell auswirken. Hierzu zé&hlen
verringerte Lohnkosten pro Kostenstelle und geringere Materialkosten pro
Prozess.

= Messbare Vorteile, die sich nicht unmittelbar finanziell auswirken. Dazu gehoren
Vorteile, die eine gréRere Effizienz der Geschéaftsprozesse bewirken.

= Qualitative Vorteile, wie zum Beispiel die Verbesserung der Informations-
transparenz oder der Benutzerfreundlichkeit.

Umsetzung von eBase und Geschéftsvorteile

eBase soll einen unternehmensweiten Transformationsprozess hin zur Digitalisierung
von Geschaftsprozessen und den effizienteren Einsatz von Informationstechnologie
ermdglichen. Die folgenden Beispiele veranschaulichen einige Vorteile, die Lufthansa
bereits im Verlauf dieses Prozesses realisiert hat.

4\ metagroup.com 9
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Die Verfugbarkeit der zentralen eBase-Infrastruktur ermdglicht  skaleneffekte
Skaleneffekte: durch eine

. . : . : tral
= eBase stellt einen adaquaten Sicherheitsstandard bereichs- Izrffr:ar;ﬁktur
Ubergreifend bereit. Dadurch werden isolierte Sicherheits-
I6sungen vermieden und die Betriebskosten minimiert.

= Durch den standardisierten Content-Management-Prozess
kénnen Mitarbeiter Informationen besser abrufen und darauf
zugreifen: Lufthansa Technik (Dienstleister fir die Wartung,
Uberholung, Instandhaltung und Reparatur von Flugzeugen) hat
bis jetzt in diesem Bereich Kosteneinsparungen in sechsstelliger
Hohe verzeichnen kénnen.

Neben Kostensenkungen erméglicht die zentrale eBase-Plattform Transparentere
auch Innovationen. In den Bereichen Wissensmanagement und 'nformationen

- . . - . und effizientere
-austausch bietet eBase zusatzliche Funktionen wie die Such- prgzesse durch
funktion TREX und digitale Arbeitsumgebungen (,Collaboration Knowledge
Rooms"). Ein Beispiel fur diese Funktionalitat ist die Implementierung Management
bei Lufthansa Systems AS, einer Tochtergesellschaft der Lufthansa
Systems Group. lhre Haupttatigkeitsfelder liegen in der IT-
Entwicklung und -Beratung. Da viele der 400 Mitarbeiter direkt vor
Ort bei Kunden arbeiten und vermehrt auf Ressourcen in
benachbarten osteuropdischen Landern zuriickgegriffen wird,
besteht bei Lufthansa Systems AS ein groRer Bedarf, Wissen uber
., SAP NetWeaver Projekte, Fertigkeiten und Kunden mittels moderner Kommunikations-
Portal erméglicht verfahren auszutauschen. eBase unterstitzt nun die Berater dabei,

Informationen zu Projekten und Kunden gemeinsam zu nutzen und

die digitale ) dadurch ihre taglichen Aufgaben schneller zu bewaéltigen. Darlber
Transformation hinaus soll die Gewinnspanne in Fixpreisprojekten vergroRert
bei Lufthansa.* werden. Inzwischen haben bereits andere Bereiche ihr Interesse an

der Ubernahme dieser ,Best Practice” fiir inre eigenen Anforderungen
Dr. Thomas bekundet. Daher ist ein weiteres Rollout fiir alle 4.400 Mitarbeiter

der Lufthansa Systems Group geplant.

Endres, CIO

Die Frachtfluggesellschaft Lufthansa Cargo ist gegenwartig der ogase unterstiitzt
starken Konkurrenz von Billigfluggesellschaften und Paket- veranderungen
dienstleistern ausgesetzt. Dies erzeugt nicht nur Kostendruck,

sondern macht sich auch bei den Anforderungen an Flexibilitdt und

Schnelligkeit bemerkbar. Daher wurde bei Lufthansa Cargo eine

strategische Umstrukturierung durchgefiihrt. Ziel ist, die Effizienz

aller wichtigen Geschéaftsprozesse zu steigern. eBase muss hierzu

die folgenden zwei Anforderungen erfiillen:

4,\ metagroup.com 10
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eBase soll das Umstrukturierungsprogramm unterstitzen.

eBase soll die nachhaltige Verkiirzung der Geschéaftsprozesszyklen ermdéglichen.
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Ein weiteres Beispiel fur ein erfolgreiches eBase-Szenario ist die Einrichtung digitaler  \jenr Effektivitat
Arbeitsplatze, die individuell auf die Anforderungen verschiedener Rollen bei  durch digitale
Lufthansa zugeschnitten sind. Die Anwender haben in Abhangigkeit ihrer jeweiligen  Arbeitsplatze
Rolle individuellen Zugriff auf Informationsquellen und Anwendungen zur Unter-

stitzung von Geschaftsprozessen. Beispiele solcher Geschéftsprozesse sind die
Self-Service-Funktionen des ESS/MSS (Employee Self-Service/Manager Self-Service)-

Programms des Lufthansa-Personalbereichs. Das portalgestitzte Aktienoptions-

programm fir Manager, dessen Produktivstart im Jahr 2004 erfolgte, hat bereits Transparentere
einen erheblichen Geschéftswert erbracht. Friher war die Anmeldung fir das  prgzesse
Programm Uberwiegend papierbasiert. Jetzt kbnnen Manager den Prozess Uber

ihren digitalen Arbeitsplatz elektronisch durchfiihren. Da sich alle bendtigten

Informationen bereits im System befinden, ist eine manuelle Bearbeitung der
Papierformulare nicht mehr erforderlich und Datenfehler werden vermieden. Es ist

nun genau erfasst, welche Mitarbeiter sich bereits fir das Programm angemeldet

haben. Dadurch kann die Personalabteilung jetzt leichter ermitteln, wer an das

Programm erinnert werden sollte. Weitere Geschéaftswerteffekte werden aus anderen

Szenarien erwartet, beispielsweise:

= Die Self-Service-Funktionen zur Leistungsbeurteilung werden die Prozesszyklus-/ Verkil
. . . . R . . erklirzung der
laufzeiten fur Manager um bis zu 70 Prozent verkurzen. Dies ist auf die Vermeidung  p;gzessiaut-
doppelter Eintrage im Feedback-Formular und auf die gréRere Transparenz der  zeiten
Informationen fir das gesamte Personal eines Bereichs zurtickzufuhren.

= Die Self-Service-Funktionen fir HR-Reporting ermdglichen Managern, direkt Uber
ihren digitalen Arbeitsplatz Standardberichte abzurufen. Auf diese Weise kann der
Arbeitsaufwand in den Personalabteilungen um bis zu 80 Prozent verringert
werden. Zum jetzigen Zeitpunkt mussen die bendtigten Daten aus verschiedenen
Systemen erfasst und anschlieRend den Managern bereitgestellt werden.

= Die Lufthansa Systems Group implementiert derzeit unter eBase ein Informations-
system fur Manager (Executive Information System, EIS). Mit diesem System
kénnen Manager auf Berichte von SAP NetWeaver Business Intelligence zugreifen.

= Der Produktivstart neuer Self-Service-Funktionen zur Verwaltung personlicher
Daten durch die Mitarbeiter erfolgte im Dezember 2004. Dieses System ermdglicht
Mitarbeitern die Pflege von Adress- und Bankinformationen. Darliber hinaus
kénnen Familienangehérige Lufthansa-Tickets zu Sondertarifen kaufen. Eine Self-
Service-Funktion, mit der Arbeitszeit zugunsten der Opfer der Tsunami-Katastrophe
in Sldasien gespendet werden konnte, stiel3 ebenfalls auf eine sehr grol3e
Resonanz. 80 Prozent der Spender nutzten die elektronische Variante.

4\ metagroup.com 11
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Lufthansa

Geschéftsvorteile fur Lufthansa durch die Implementierung von SAP NetWeaver Portal

Entscheidend fur den Erfolg aller Self-Service-Funktionen ist, was sich bei der
Ausfihrung der Prozesse verandert. Die Prozesse sind jetzt nicht mehr einseitig, da
eBase den Mitarbeitern eine wechselseitige Interaktion erméglicht. Das Konzept der
digitalen Arbeitsplatze ist eng mit der angestrebten Optimierung von Geschéfts-
prozessen verbunden. SAP NetWeaver Portal ermdglicht, dass Backend-Prozesse
am PC der Anwender ausgefuhrt werden koénnen. Daher ist nicht mehr die
Automatisierung, sondern die Integration der Mitarbeiter fir effiziente Geschéafts-
prozesse entscheidend.

Ein Beispiel dieses Konzepts ist der IDA-Ticketprozess (Industry Discount Authority).
Dieser Prozess umfasst die Verwaltung, Genehmigung und Verarbeitung von
Flugtickets zu reduzierten Preisen fiir externes Personal. Der Produktivstart der
neuen, auf eBase beruhenden L6sung ist fur Ende 2005 geplant. Voraussichtlich
wird ein Geschéftswert von etwa einer Million Euro jahrlich erwirtschaftet.

Die Harmonisierung und Automatisierung eines Geschéftsprozesses ist auch das
Ziel des Rechnungsprognoseprojekts bei Lufthansa Systems. Bisher basiert dieser
zeitkritische Prozess auf manuellen Aktivitaten und dem Austausch von Tabellen-
kalkulationen. In eBase soll der Prozess vollstédndig automatisiert werden. Mit Hilfe
von Workflow-Funktionen wird die Fehleranfélligkeit verringert und die Arbeit der
Manager der jeweiligen Produktionseinheiten vereinfacht.

Lufthansa plant ferner, den Bestellanforderungsprozess Uber eBase zu optimieren.
Beispielsweise wird sich die Einhaltung des vorgesehenen Prozesses durch die
Endanwender bei Lufthansa Systems deutlich erh6hen, so dass die Kosten fur die
Rechnungsprufung erheblich gesenkt werden kénnen.

Fur effizientere Geschaftsprozesse ist unter anderem die Integration verschiedener
Anwendungssysteme erforderlich. eBase hat in diesem Zusammenhang bereits seinen
Wert unter Beweis gestellt: Bei der Regionalfluggesellschaft Lufthansa CityLine des
Lufthansa-Konzerns kdnnen Mitarbeiter ohne PC-Arbeitsplatz mittels eBase auf
E-Mails zugreifen. Dank der Integration zwischen dem SAP NetWeaver Portal und
Microsoft Outlook wurde eine benutzerfreundliche Lésung gefunden, die von den
Mitarbeitern umgehend genutzt werden konnte. Auch fielen keine Kosten fir
zusatzliche Schulungen an.

Geringere
Prozesskosten
durch Standardi-
sierung und
Automatisierung

Prozess-
optimierung

Sofort
einsetzbare
Losungen
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eBase erzeugt fur die verschiedenen Geschéftsbereiche des Konzerns einen
erheblichen Mehrwert. Darlber darf jedoch der strategische Gesamtnutzen fir
Lufthansa nicht vergessen werden. Der Geschéftswert von eBase umfasst mehr als
die einfache Addition der einzelnen Business Cases:
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= eBase ist von zentraler Bedeutung fur die konzernweite Standardisierung von
Geschaftsprozessen, wodurch eine groRere organisatorische Flexibilitat, die
gemeinsame Nutzung von Services sowie Skaleneffekte ermdéglicht werden.

= Mit Hilfe von eBase lasst sich der Einsatz der Informationstechnologie innerhalb
des Konzerns optimieren. Beispielsweise ermdglicht SAP NetWeaver Portal, die
Anzahl der vielen verschiedenen Server, Plattformen und Programmiertechnologien
zu verringern.

= Dank eBase kann das strategische Ziel, ,Best Practices” auszutauschen und
dadurch voneinander zu lernen, erheblich schneller erreicht werden.

= eBase konzentriert sich auf die einzelnen Mitarbeiter und unterstitzt sie bei
ihrer Arbeit.

Ergebnisse und Plane

META Group ist der Ansicht, dass Lufthansa durch die Umsetzung der eBase-Vision  Egine fundierte
uberzeugende Ergebnisse erzielt hat. Im Hinblick auf den erzielten Geschaftswert  Entscheidung
und die vielen unterschiedlichen Bereiche, in denen Lufthansa Werte schaffen und ein

konnte, war die Einfilhrung des SAP NetWeaver Portal erfolgreich. META Group ist ~ erfolgreicher
zudem der Auffassung, dass die Entscheidung fur die Umsetzung von eBase gut ~ Cvaluierungs-

. .. . . . rozess
begriindet war. Die harmonisierte Portalplattform, die von den unterschiedlichsten P
Bereichen sofort genutzt werden kann, unterstiitzt insbesondere unter den
gegebenen makrookonomischen Bedingungen die grundlegende Strategie des
Konzerns, eine bessere Kontrolle der Betriebskosten zu erzielen.
metagroup.com 13
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META Group ist der Ansicht, dass Lufthansa das Potenzial von eBase noch nicht Organisatorische
vollstandig nutzt und daher den eingeschlagenen Weg fortsetzen sollte. Auf dieses Herausforderungen
Phanomen hat META Group bereits in anderen Studien hingewiesen. Darin stellte

META Group fest, dass nach Ansicht der Unternehmen die organisatorischen
Herausforderungen bei der Implementierung der SAP NetWeaver-Technologie

gréRRer sind als die technischen. Dies ergibt sich aus dem Ansatz, eine Infrastruktur-

technologie von einem herkdmmlichen Anwendungsanbieter auf zahlreiche
Geschaftsbereiche anzuwenden, die jeweils individuelle Vorstellungen der fir sie

optimalen Plattformtechnologie haben. Fir dieses Phanomen ist Lufthansa ein gutes

Beispiel, auch wenn dies angesichts der Eigenschaften von eBase unabhangig vom

ausgewahlten Anbieter eine Herausforderung gewesen ware. Auf jeden Fall ist ein

groBes MalR an Kommunikation und Koordination bei Lufthansa und anderen

Anwendern erforderlich, um diesen Verdnderungsprozess erfolgreich zu durchlaufen.

Das Konzernportal-Team stellte aul3erdem fest, dass diese Technologie fir einige

Bereiche besser geeignet ist als fur andere und dariber hinaus eine genaue und

sorgfaltige Zusammenarbeit mit jeder Gruppe erforderlich ist, um ihre spezifischen

Anforderungen an die Infrastruktur zu verstehen und umzusetzen.

©
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Da die Portalkomponente der zentrale Bestandteil von eBase ist, ist der Erfolg der Mehrwertdurch
Implementierung vom ,Wert des Netzwerks“ abh&ngig, den ein Portal darstellt !ntegration
(META Group Delta 1266 von 2002, 1151 von 2001 sowie 2843 von 2004). Wie ein

Telefon oder ein Faxgerat stellt ein Portal eine Art Infrastruktur-Knotenpunkt dar und

ist umso wertvoller, je mehr Anwender das Portal zur Interaktion nutzen,
beispielsweise, um Content hinzuzuflgen oder gemeinsam zu verwenden, zur
Zusammenarbeit, zur Kommunikation oder zur Ausfihrung von Anwendungen. In

diesem Zusammenhang ergab eine andere Studie von META Group, dass das
Hauptproblem nach der Implementierung eines Unternehmensportals darin besteht,

die Endanwender zur tatsachlichen Nutzung des Portals zu motivieren (vgl.
.Enterprise Portals Framework Multi-client Study* vom Herbst 2003). In Anbetracht

dieser beiden Faktoren ist es kaum Uberraschend, dass es fir das zentrale Portal-

Team ein fortlaufender Prozess sein wird, neue Anwender aus den Geschéafts-

bereichen fur die Interaktion mit der Technologie zu gewinnen. Dennoch ist META

Group der Ansicht, dass die Ergebnisse der Anfangsphase einen vielversprechenden

Indikator flir noch gréRere Geschéftsvorteile in der Zukunft darstellen.

Lufthansa fiihrte eine Due Diligence-Prifung durch, um das SAP NetWeaver Portal
und dessen Funktionalitdt mit den Produkten anderer Anbieter zu vergleichen. Im
Rahmen dieser Prifung entsprach das SAP NetWeaver Portal den anderen
Angeboten (META Group stimmt mit diesem von Lufthansa ermittelten Ergebnis
Uberein).

4\ metagroup.com 14
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Geschéftsvorteile fur Lufthansa durch die Implementierung von SAP NetWeaver Portal

Fir die Entscheidung von Lufthansa war daher nicht die Technologie maf3geblich,
sondern die vorhandene Anwendungslandschaft, die in eBase integriert werden
sollte, sowie die von SAP bereitgestellte Unterstlitzung offener Standards. Die von
Lufthansa verwendeten Personalsysteme beispielsweise sind SAP-Anwendungen.
Lufthansa entschied sich fur das SAP NetWeaver Portal, da eBase eine einheitliche
Plattform und gemeinsame Werkzeuge bereitstellt, um allen Mitarbeitern eine
bessere Zusammenarbeit und Kommunikation zu erméglichen. Zudem orientierten sich
eine Reihe der frihen auf eBase abgestimmten Anwendungen an Self-Service-
Funktionen fur Mitarbeiter. META Group ist der Ansicht, dass dies eine verninftige
und typische Entscheidung war, die auf Diskussionen mit anderen Kunden und
deren Erfahrungen beruht.

Das Rollout von eBase umfasst die Koordination zahlreicher Organisationen innerhalb
von Lufthansa. Nachdem Gesprache mit mehreren Entscheidungstragern gefihrt
wurden und nun das Rollout-Verfahren der Technologie nachvollziehbar ist,
ist META Group der Auffassung, dass Lufthansa die Zusammenarbeit zwischen dem
Konzernportal-Team und den verschiedenen Geschéftsbereichen hatte intensiver
gestalten und dadurch mdglicherweise sogar einen noch schnelleren Anfangserfolg
hétte erzielen kdnnen.

Nach Analysen von META Group handelt es sich hierbei ebenfalls um ein typisches
Ph&anomen, mit dem derzeit viele Firmen konfrontiert sind. Bei Lufthansa war die
Planung der Umstellung jedoch vergleichsweise gut organisiert. Die einzelnen
Geschaftsfelder initiierten Gesprachsrunden mit dem zentralen Portal-Team, um das
Programm- beziehungsweise das Produktmanagement abzustimmen. Trotz dieser
sorgfaltigen Planung gelang die Koordination des dezentralen Rollouts nicht
vollstandig. Die Kooperation und partnerschaftliche Zusammenarbeit zwischen den
Bereichen und dem Unternehmensportal-Team hatte sowohl in betrieblicher als auch
in strategischer Hinsicht enger sein kbnnen, um alle Bemihungen gezielter zu
bindeln und noch besser aufeinander abzustimmen. META Group halt es flr
entscheidend, dass sowohl das zentrale Portal-Team als auch die Bereiche den
bereits beschriebenen Netzwerkeffekt verstehen. Auf diese Weise kann verhindert
werden, dass einzelne Bereiche den fur sie vermeintlich fehlenden Mehrwert
kritisieren und deshalb ihre Teilnahme verweigern, wodurch wiederum der Gesamtwert
des Portals verringert wirde. META Group hat festgestellt, dass Kunden solche
Probleme durch die Einfuhrung formaler IT-Governance-Programme zu l6sen
versuchen: Im Rahmen regelmafiger Besprechungen erdrtern und planen IT-
Fuhrungskrafte mit Fihrungskraften aus den Geschaftsbereichen kinftige
Weiterentwicklungen, wobei alle zugehdrigen organisatorischen, betrieblichen und
finanziellen Auswirkungen berticksichtigt werden.

Zusammenarbeit
zwischen
Zentraleinheiten
und dezentralen
Geschaftsfeldern
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Geschéftsvorteile fur Lufthansa durch die Implementierung von SAP NetWeaver Portal

Der bis jetzt erreichte Fortschritt und die messbaren Vorteile beweisen jedoch, dass
Lufthansa den richtigen Weg eingeschlagen hat. Die META Group fiihrte die Studie
bei Lufthansa im Rahmen eines groBeren Projekts durch, um zu untersuchen,
welche Vorteile SAP-Kunden auf Grund der Implementierung von SAP NetWeaver
festgestellt haben. Neben der Untersuchung bei Lufthansa fihrte META Group lber
vierzig Interviews mit wichtigen Entscheidungstragern anderer Kunden. Die daran
beteiligten Branchen umfassten Energieversorger bis hin zum Einzelhandel fir
hochwertige Getranke- und Nahrungsmittelprodukte. Uberdies analysiert META
Group fortlaufend zahlreiche Anwender der SAP-Technologie.

Unter Berlcksichtigung der Untersuchungen bei anderen Kunden ist META Group
der Ansicht, dass Lufthansa mit der Nutzung von eBase das innovative Potenzial
von SAP NetWeaver Portal gut ausschopft. META Group hat festgestellt, dass
SAP NetWeaver eine vergleichbare quantitative Auswirkung auf andere Kunden hat.
Diese verwenden jedoch in der Regel das SAP NetWeaver Portal zusatzlich zu anderen
Komponenten, darunter insbesondere SAP NetWeaver Exchange Infrastructure.

Im Zusammenhang mit den grundlegenden strategischen Eigenschaften von eBase
stellt Lufthansa laut META Group eine der erfolgreichsten Implementierungen von
SAP NetWeaver Portal dar. Die Lufthansa arbeitet bereits an einer Lésung der
beschriebenen organisatorischen Probleme und achtet bei dem Technologie-Rollout
auf mehr Kooperation und Disziplin. META Group ist der Auffassung, dass der
Konzern kinftig substanzielle Vorteile aus dem Einsatz der Technologie ziehen wird.
Im Laufe der Zeit werden viele Unternehmen von einer dhnlichen Rationalisierung
betroffen sein. Lufthansa trifft bereits jetzt schwierige Entscheidungen, die zur
Einfihrung einer innovativen Infrastruktur erforderlich sind. Mit der Zeit werden die
Geschaftsbereiche in der Lage sein, voneinander zu lernen und Best Practices
auszutauschen. Mit dieser Plattform ist Lufthansa fir kinftige Investitionen
(beispielsweise ein mySAP ERP-Upgrade, wofir die Portalfunktionalitat erforderlich
ist) sowie fur die nachstehend erlauterten Vorhaben gut geriistet.

Die néchste Generation der Telefoninfrastruktur von Lufthansa wird auf Internet-
Telefonie (Voice-over-1P) basieren und Uber das SAP NetWeaver Portal konzernweit
bereitgestellt. Die Administration der Telefoninfrastruktur, wie beispielsweise die
Einrichtung von Mailboxen oder die Weiterleitung eingehender Anrufe, erfolgt Gber
eBase. Damit werden voraussichtlich Einsparungen in Héhe von etwa 1,6 Mio. Euro
jahrlich erzielt.

Eine weitere Idee ist ,eBase@home*, um Mitarbeitern den Remote-Zugriff auf ihre
jeweiligen Portalumgebungen zu ermdéglichen. Ferner denkt Lufthansa tGber mobile
Arbeitsgruppen und Communities nach — auch zur Férderung neuer Arbeitsformen
auB3erhalb der eigentlichen physischen Organisation.

Erfolgreiche
Portalimplemen-
tierung

eBase ist bei der
Portalimplemen-
tierung ganz vorn

Kunftige
Entwicklungen
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Geschéftsvorteile fur Lufthansa durch die Implementierung von SAP NetWeaver Portal

Lufthansa wird dartber hinaus langfristig untersuchen, welche Kernprozesse
neben den bereits erlauterten Sekundarprozessen bei den verschiedenen
Bereichen in die Portalplattform integriert werden kénnen. Die Lufthansa-Gruppe
umfasst zahlreiche Spartenunternehmen und kleinere Geschéftsbereiche, die
kiinftig von diesem zentralen Ansatz profitieren sollen. META Group glaubt, dass
die Kernbestandteile mit dem eBase-Portal bereitgestellt werden und Lufthansa
noch starker von den Vorteilen profitieren kann — im selben Zuge, wie sich die
Technologie weiter verbreitet.

Auf diese Weise kann Lufthansa eine Reihe anstehender Technologieprojekte
in Betracht ziehen und die Flexibilitit und Wiederverwendbarkeit der
Technologie verstarkt nutzen. Damit wird gleichzeitig der Ubergang zu einer
Enterprise Services Architecture eingeleitet, bei der die Geschéaftsprozesse in
Services aufgegliedert und mit anderen Geschafts-Services kombiniert werden
kénnen. Dies wird durch Technologiekomponenten ermdglicht, die auch Uber
die SAP NetWeaver-Plattform bereitgestellt werden.

Nach Ansicht von Lufthansa konkretisieren diese kiinftigen Entwicklungen den
digitalen Transformationsprozess, d.h. die konsequente Digitalisierung von
Geschaftsprozessen und die funktionstibergreifende Verwendung von Best
Practices. Die digitale Transformation beruht auf einem geschlossenen Regelkreis
zwischen dem geschéftlichen Bereich und dem IT-Bereich (,Business drives IT
drives Business"). Wahrend der geschéftliche Bereich den Anforderungsrahmen
fir den IT-Bereich vorgibt, ist dieser nicht nur operativ tatig, sondern bringt den
Geschéftsbereich durch Innovation voran und macht ihn wettbewerbsfahiger.

Enterprise Services
Architecture
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Was ist SAP NetWeaver?

SAP NetWeaver ist eine Anwendungs- und Integrationsplattform, die Unternehmen
ermdglicht, zwischen Menschen, Prozessen und Informationen eine Verbindung
herzustellen. Ferner ermdglicht SAP NetWeaver eine Services-orientierte Architektur.

SAP NetWeaver umfasst die folgenden Komponenten: SAP NetWeaver Portal, SAP
NetWeaver Mobile, SAP NetWeaver Business Intelligence, SAP NetWeaver
Master Data Management, SAP NetWeaver Exchange Infrastructure und
SAP NetWeaver Application Server.

SAP NetWeaver bietet dartiber hinaus die folgenden Entwicklungs- und Management-
werkzeuge, mit denen Programmierer neue Prozesse und Anwendungen schneller
und einfacher entwickeln kdnnen: SAP NetWeaver Developer Studio, SAP NetWeaver
Visual Composer, SAP Composite Application Framework und SAP Solution Manager.

Methode der Fallstudie

Bei der Entwicklung dieser Fallstudie arbeitete META Group mit Lufthansa zusammen,
um wichtige Entscheidungstrager bzw. Interessengruppen der Geschafts- und
IT-Bereiche des Konzerns, die mit der SAP NetWeaver-Plattform und/oder den
darauf beruhenden Geschéftssystemen vertraut sind, zu ermitteln und mit ihnen in
Kontakt zu treten.

META Group fuhrte im Umfang von fast flinfzig Stunden Interviews, Abschriften und
Synthesen zur Analyse und Dokumentation durch. Die Interviews fanden im Oktober
und November 2004 auf dem Lufthansa-Betriebsgeléande in Frankfurt statt.

[ ] Uber META Group
Return On Intelligence

META Group ist eines der fiihrenden Research- und Beratungsunternehmen fir die IT-Branche.
Mit ihren objektiven und praxisnahen Empfehlungen sind die erfahrenen Analysten und Berater der
META Group verlassliche Ratgeber fir Business- und IT-Manager auf der ganzen Welt. Besondere
Modelle der Zusammenarbeit und ein individueller Kundenservice helfen den Kunden, ihre
IT-Ressourcen effizienter, wirkungsvoller und schneller zum Erreichen ihrer Geschéftsziele
einzusetzen. Weitere Informationen tber META Group finden sich unter metagroup.com
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