business solutions by IBM and SAP

HARTMANN: Der Anbieter rund um
Gesundheit und Wohlbefinden setzt
auf IBM und SAP.

Uberblick

B Die Aufgabe
Realisierung eines integrierten

Software: DB2*, Tivoli*, Lotus”,
CommonStore

Informationssystems in allen Unter- Services: IBM Business Consulting

nehmensbereichen: Produktion, Services (BCS)
Logistik, Finanzen, Controlling,
Personal, Marketing und Vertrieb. B Die Vorteile

Zentrale Bausteine: eine Business Einheitliche Datenqualitat, gro3e

Intelligence-Ldsung als weltweite Flexibilitét, hohe Performance,
Informationsdrehscheibe und die kurze Antwortzeiten. Passives
Einfuhrung eines durchgéngigen Reporting — weniger Papier. Variable
Customer Relationship Manage- InfoCubes — proaktive Simulationen.
CRM optimiert den Kundenkontakt,

ermdglicht Segmentierungen,

ment-Systems
B Die Lésung Klassifizierungen, Wertanalysen
Industrie: Medizinische und fihrt zu qualifizierter Ziel-

Verbrauchsgliter gruppen- und Kundenorientierung.

Applikation: Komplette mySAP**
Business Suite

Hardware: IBM @server *pSeries*
IBM @server xSeries*

IBM Enterprise Storage Server*

Optimales Systemsteuerungs-
Speicher- und Back-up-Konzept
sorgt fiir konsistente Datenbasis
in allen Systemen und sicheres
Recovery

(@ business on demand



Gesundheit und Wohlbefinden des
Menschen —diese Leitidee bestimmt
das Denken und Handeln bei der PAUL
HARTMANN AG. Das weithin bekannte
Signet, das blaue HARTMANN-Oval,
steht fur medizinische Kompetenz bei
Produkten und Dienstleistungen fur
alle, die helfen, die Haut zu heilen, zu
schutzen, zu pflegen — sowohlim priva-
ten als auch im professionellen Bereich.

Medizin- und Hygieneartikel von
HARTMANN werden in erster Linie in
der Klinik, in der arztlichen Praxis, bei
der ersten Hilfe sowie in der Kranken-
und Altenpflege eingesetzt. Dartber
hinaus wurde in den letzten Jahren
aber auch ein Konsumgutersortiment
aufgebaut, das unter anderen die Be-
reiche Damenhygiene, Babyhygiene
und Watteprodukte umfasst. Mit einem
Umsatz von rund 1,3 Milliarden Euroim
Jahr 2002 und knapp 10 000 Mitarbei-
tern weltweit gehort die HARTMANN-
Gruppe zu den flhrenden Unternehmen
ihrer Branche in Europa. AuBer am
Stammsitz in Heidenheim ist der Kon-
zern in Deutschland an sieben weiteren
Standorten mit Produktionsstatten ver-
treten. International ist HARTMANN mit
Tochtergesellschaften und Beteiligungen
in 28 Landern in allen Teilen der Welt

préasent.

Strategie:

SAP Losungen auf IBM @server

In Zielgruppen denken und handeln,
Systemangebote schaffen, das Kern-
geschaft ausbauen, die internationale
Marktposition starken und die internen
Prozesse optimieren —dies sind die
Bausteine der unternehmensweiten
Strategie, auf die sich HARTMANN in
den letzten Jahren ausgerichtet hat. Um
sie in die Praxis umzusetzen, ist neben
vielen anderen Faktoren eine leistungs-
féhige, integrierte Informationstechno-
logie noétig. Stérungsfreie, optimal auf
den Benutzer abgestimmte Systeme
sind erforderlich — ‘Gesundheit’ und
‘Wohlbefinden’ sind also auch in diesem

Bereich gefragt — kdnnte man sagen!
Um dies zu erreichen, setzen IT-Leiter
Klaus Hitzler und seine Mitarbeiter bei
ihrer IT-Strategie schon seit geraumer
Zeit auf zwei bewahrte Partner: IBM
und SAP.

Schonimmer war HARTMANN bei den
Ersten, wenn es darum ging, neue
Technologien zu nutzen. Dazu waren
oft mutige Entscheidungen nétig, und
nicht immer funktionierte alles auf An-
hieb. Jedoch: ,Wir wollen die Chancen
moderner Informationstechnik nutzen,
um den Geschéftserfolg zu sichern
und dem Wettbewerb ein Stlck voraus
zu sein®, sagt Josef Rehm, Leiter Technik
und Systeme bei HARTMANN.

Heute bestimmt die komplette mySAP
Business Suite mit mehr als 20 Sys-
temen das Bild in allen Bereichen: von
Produktion und Logistik tber Finanzen,
Controlling, Personal bis hin zu Marke-
ting und Vertrieb. Bewahrte Grund-
lage fur das Datenmanagement ist
dabei IBM DB2 Universal Database®,
heute in der Version 7.2, mit allen Vor-
teilen, die sich im Zusammenspiel mit
der leistungsfahigen 64-Bit-Architek-
tur heutiger IBM @server ergeben.

HARTMANN gehérte bereits vor Jahren
zu den ersten DB2-Anwendern und hat
diese Entscheidung bis heute nicht
bereut: ,Wir sind sehr zufrieden mit der
Leistung, Skalierbarkeit und Benutzer-
freundlichkeit von DB2. Wir brauchen
eine Datenbank, die unseren Wachs-
tumsanforderungen gerecht wird und

auf die wir uns immer verlassen kénnen.

Bei den zentralen Servern handelt es
sich um AIX*-Systeme aus der pSeries-
Familie der IBM, an der Spitze ein Hoch-
leistungsrechner IBM @server pSeries
690, mit gegenwartig acht Prozessoren
und mehreren S80-Modellen als Appli-
kationsserver. Fur die Hochverfugbar-
keit sorgt High Availability Cluster
Multiprocessing (HACMP). Fur das

Speichermanagement stehen drei IBM

Enterprise Storage Server (ESS),
darunter das neueste Modell 800, zur
Verfigung. ,Unsere zentrale Server-
und Storage-Konfiguration mit pSeries
und ESS bietet uns die notwendige
Leistungsfahigkeit, Flexibilitat und
Skalierbarkeit, um auch kunftigen An-
forderungen aus den verschiedensten
Bereichen des Unternehmens ge-
wachsen zu sein. Das Preis-Leistungs-

Verhaltnis der pSeries ist ungeschlagen

im Markt", ist Josef Rehm Uberzeugt.

mySAP Business Intelligence:

mehr Wissen iiber das Business
Zentraler Baustein der heutigen Anwen-
dungslandschaftist die unternehmens-
weite mySAP Business Intelligence
(mySAP BI) Losung auf der Basis von
IBM DB2 Universal Database. Was vor
drei Jahren mit gerade mal 24 Anwen-
dern begann, ist heute tagliches Ar-
beitsmittel fir rund 700 Benutzer aus
verschiedensten Unternehmens-
bereichen, zu drei Vierteln aus dem
Vertrieb und Marketing. In der etwa
300 GB groBen Datenbank werden
beispielsweise Rechnungs-, Liefer-,
Kosten- und Produktionsdaten aus
den SAP R/3** System-Anwendungen,
aber auch Planungsdaten oder Re-
klamationsinformationen aus anderen
Systemen abgelegt. 22,5 Millionen
Fakturen, 45 Millionen Lieferungen,
27 Millionen Gemeinkostenséatze —
die Dimension des Datenpools ist
beeindruckend. Demnéchst kommen

Auftragsdaten sowie Daten aus der



Ergebnisrechnung, der Produkt-
kostenplanung und dem Customer
Relationship Management-System

hinzu.

Auf das Wesentliche konzentriert, richtig
aufbereitet und gezielt genutzt sind die
daraus abgeleiteten Reports insbeson-
dere fur die ‘Entscheider’ von unschatz-
barem Wert. Dass dabei ‘Masse’ nicht
‘Klasse’ schlagt, weil Michael Less-
meister, Projektleiter SAP BW, aus der
Vergangenheit. ,Auf 850 000 Seiten
hatte sich seinerzeit die monatliche
Zahl an Vertriebsstatistiken summiert,
sagter. ,Heute haben wir eine passive
Berichtsverteilung auf der Basis von
Lotus Notes™. Der Benutzer ruft selbst
ab, was er braucht, und wir kommen
fast ohne Papier aus.”

Fur den Vertrieb relevant sind in erster
Linie drei Standardberichte (unterschied-
liche Sichten auf Kunden- und Artikel-
stamm) mit verschiedenen zeitlichen
Dimensionen, in denen alle wesentlichen
Daten aus den zugehorigen InfoCubes
stecken und die gleichzeitig so variabel
sind, dass der Benutzer sie individuell
an konkrete weiterfuhrende Frage-
stellungen anpassen kann. Viele Fragen
kdnnen Uberhaupt erst durch die Exis-
tenz der mySAP Bl Losung beantwortet
werden. ,Simulationen wéren friher
Uberhaupt nicht méglich gewesen,
heute bietet mySAP Bl gerade dem
Management die Méglichkeit, neue
Modelle risikofrei zu durchdenken und
zu prufen”, sagt Lessmeister. Dabei
werden neue Stammdaten eingepflegt,
neue InfoCubes dargestellt, mit Echt-
daten gefullt und die neuen Strukturen
im Vorhinein abgebildet. ,Entschei-
dungen werden berechenbar und
minimieren so das Risiko, einen Fehler
zu begehen.”

Heute sind 28 Verkaufsorganisationen
aus 21 Landern in das System integriert.
Die mySAP Bl Lésung ist zur zentralen

Informationsquelle Uber das Geschaft

geworden. Viele Inselldsungen wurden
abgeschafft. ,Einheitliche Daten-
qualitat, hohe Flexibilitat und gute
Performance — diese Kriterien Uber-
zeugen unsere Anwender*, weif3
Michael Lessmeister. Und nachdem
das System nun auf einer IBM @server
pSeries 680 |auft, ist die Akzeptanz
nochmals gestiegen: Der groBere Ad-
ressraum dank der 64-Bit-Architektur
dieses Servers hat die Antwortzeiten
erheblich verbessert und die Laufzeit
vieler Datenbankqueries halbiert.
,Neben den harten Facts hat aber
auch optimales Teamwork zum Erfolg
des SAP Projekts beigetragen —

von unseren Mitarbeitern, aber auch
von den Beratern von IBM Business
Consulting Services (BCS), die uns
von Anfang an kompetent unterstutzt

haben*, betont Lessmeister.

mySAP CRM:

Mehrwert fiir den Kunden

Das letzte Jahr hat Frank Borchardt, Lei-
ter Business Services bei HARTMANN,
ziemlich in Atem gehalten. Erist verant-
wortlich fur die Implementierung von
mySAP CRM (Customer Relationship
Management) mit den Lésungsbe-
reichen Direktmarketing, Customer
Interaction Center, Mobile Sales und
Internet Sales. Und das ist keine
Kleinigkeit, geht es hierbei doch um
eine integrierte, alle Interaktions-Pro-
zesse vom und zum Kunden umfassende
Lésung, die mit den Ubrigen SAP
Anwendungskomponenten, insbeson-
dere auch mit der mySAP BI Lésung,
auf der Ebene einer gemeinsamen

Datenhaltung verknUpft ist.

Frank Borchardt wei: ,Wir brauchen
mySAP CRM zur Umsetzung unserer
Unternehmensstrategie sowie zur
besseren Kommunikation mit unseren
Kunden, und wir sind mit der SAP L6-
sung auf dem richtigen Weg." Wesent-
liche Ziele und Merkmale des CRM-
Ansatzes korrespondieren direkt mit
den Leitlinien der Unternehmensstra-

tegie: Aktuelle, relevante kunden-und
produktbezogene Informationen
starken die Kompetenz der Mitarbeiter
beim direkten Kundenkontakt. Seg-
mentierungen, Klassifizierungen, Wert-
analysen ermdglichen zielgruppenorien-
tiertes Handeln. Validierte Kundenin-
formationen bilden die Basis fur
bessere Interaktions-, Steuerungs- und
Entscheidungsprozesse in Vertrieb
und Marketing. Zielgruppenmanage-
ment verbessert die Steuerung von
Ressourcen beim Ausbau des Kern-
geschafts.

Im Bereich Direktmarketing sind nach
der EinfUhrung des Systems fur den
deutschen Markt bereits einige Aktio-
nen gelaufen. So wurden beispiels-
weise 30 000 Arzte mit mehrstufigen
Marketingaktionen (z. B. Mailings)
direkt angesprochen, danach weiter
analysiert, in kleinere Gruppen seg-
mentiert und deren Resonanz durch
den AuBendienst UberprUft. ,Prazises,
zielgerichtetes Kampagnenmanage-
ment nUtzt uns und dem Kunden und
tragt zu einer intensiven Kundenbin-
dung bei“, sagt Borchardt. Hinzu
kommen wird eine Erfolgskontrolle, die
nicht nur den Response, sondern auch
das wirtschaftliche Ergebnis von Mar-

ketingaktionen verdeutlichen soll.

Beim Mobile Sales geht es um alles,
was mit der Unterstltzung des AuBen-
dienstes (rund 250 Mitarbeiter in
Deutschland) beim Kundenbesuch
zusammenh&ngt. Jeder Mitarbeiter
erhalt aus dem zentralen System die
fur ihn relevanten Daten auf seinen
Laptop Uberspielt: Kundendaten tUber
Potenzial, Absatz, Umsatz, Deckungs-
beitrag gehdren ebenso dazu wie
Informationen Uber Marketingaktionen
oder Produktneuheiten. Die Daten
kommen aus mySAP Bl oder anderen
SAP R/3 Anwendungen. Mit dieser
Datenbasis fuhrt der AuBendienstler
im elektronischen Kalender seine

Wochen- bzw. Tourenplanung durch,



avisiert seinen Besuch beim Kunden
per Fax oder E-Mail und gibt nach
dem Besuch alle relevanten Daten zur
Auftragserfassung und Statusver-

folgung ein.

Mit dem Customer Interaction Center
steht via Telefon ein weiteres Kommu-
nikationssystem fr Kunden zur Verfu-
gung. Hier verspricht man sich eine
schnellere Bearbeitung von Winschen
oder Problemen, insbesondere bei den
auf der Anruferidentifizierung aufbau-
enden Prozessen, wie bspw. der Ermitt-
lung der Aktivitaten oder zukunftig
dem Reklamationsmanagement. Das
System soll aber auch die Basis fur
Konzepte zum Telefonverkauf bilden.
Via Internet Sales werden Produktinfor-
mationen, Preis- und Sortimentslisten
bereitgestellt. Kunden, die kein eigenes
Warenwirtschaftssystem haben (z. T.
Alten- und Pflegeheime), kdnnen
darUber bestellen (Warenkorbsystem)

und den Bestellstatus verfolgen.

Alles im Griff:

optimales Systemmanagement

Fur die reibungslose Funktion der
Anwendungssysteme sorgt die opti-
mal aufeinander abgestimmte Server-
und Storage-Landschaft. Ein Problem
war zun&achst das Management der
fur das CRM-System erforderlichen
Vielzahl von NT-Applikationsservern.
,Hier haben wir mit VMWare GSX

eine ideale Losung fur das Test- und
Qualitatssicherungssystem gefunden,
die nun erlaubt, unsere auf IBM @server
xSeries laufenden Windows NT**-Sys-
teme zusammenzufassen und in einer
Artlogischer Einheit zu betreiben.
Dadurch konnten wir uns die Anschaf-
fung mehrerer Server sparen®, sagt
Josef Rehm zufrieden. Damit alles ‘im
Griff’ bleibt, werden neben dem SAP
Solution Manager Produkte der Tivoli-
Suite fur die gesamte Systemsteuerung
genutzt. Tivoli Framework und SAP R/3
Monitoring z&hlen ebenso dazu wie

der Tivoli Storage Manager, der die

in einem Storage Area Network
(SAN) zusammengeflhrten Enterprise
Storage Server sowie die Bandsys-
teme (IBM Magstar* mit LTO-Library)
steuert. FUr die Archivierung wird
IBM CommonStore eingesetzt.

Herzstlick des SAN (Storage Area
Network) sind die drei ESS (zwei x F20
und ein Modell 800), die mittlerweile
ein Datenvolumen von etwa zehn Tera-
byte aufnehmen. Zur Backup-Sicherung
wird nahezu taglich eine Kopie der
Produktionsdaten benétigt. Das dauert
bei der mit 600 GB groBten Datenbank
immerhin sieben Stunden - nicht
gerade unproblematisch wahrend des
Online-Betriebs. Hier bringt die ESS-
Flashcopy-Funktion zur Erstellung
einer logischen Kopie der Datenbank
in Verbindung mit dem Softwarebau-
stein Tivoli Data Protection for ESS
erhebliche Verbesserungen der Anwen-
dungsverflgbarkeit. Voll integriertin
den Tivoli Storage Manager kopiert
diese Komponente nun die gesamte
Datenbank sozusagen in Minuten und
erstellt eine logische Kopie, die fur die
Backup-Sicherung verwendet wird,
ohne das Produktionssystem zu be-
hindern. Die gleiche Funktion wird
auch fur das SAP R/3 System-Cloning
verwendet, wenn es darum geht,
aktuelle Datenkopien der Produktions-
systeme fur die Test- und Qualitats-
sicherungssysteme zu erzeugen — das
ist bei der 600 GB-Datenbank inner-
halb von zehn Minuten erledigt. ,Die
Vorteile®, sagt Rehm: ,liegen auf der
Hand: konsistente Datenbasis in allen
Systemen und sicheres Recovery im
Storungsfall.”

Upgrades fiir die Zukunft
Moglichstimmer auf dem neuesten
Stand zu sein, das ist das Ziel von
Rehm und seinen Kollegen. Bald steht
der Umstieg auf SAP R/3 Enterprise
und DB2 V.8 an. Neben vielen anderen
Aspekten lautet ein wichtiges Stich-

wort dabei: ‘Unicode’. In einem weltweit

operierenden Unternehmen mussen
SAP Anwender in allen Teilen der Welt
mit dem System arbeiten, dazu muss
mit dem néchsten Releasewechsel auf
die Unicode-Umstellung realisiert
werden. Doch damit nicht genug: Es
werden bereits auch erste Erfahrungen
mit dem SAP Enterprise Portal ge-
sammelt, das im Moment fur bestimmte
Benutzer im Piloteinsatz ist. ,Tja, das
wird ein arbeitsreiches Jahr fur uns®,
schmunzelt Josef Rehm, ,aber wir
wollen mit unserer SAP Lésung auch
weiterhin so innovativ vorwartsschrei-
ten, wie wir das in den vergangenen
Jahren getan haben.”
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Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

*1BM, das IBM Logo, das e-Logo, @server,
pSeries, xSeries, Enterprise Storage Server,
AlX, DB2, DB2 Universal Database, Tivoli,
Magstar, Lotus und Notes sind Marken oder
eingetragene Marken der International Business
Machines Corporation in den USA und/oder
anderen L&ndern.

**SAP, das SAP Logo, mySAP und alle anderen

hier genannten SAP Produkte sind Marken oder
eingetragene Marken der SAP AG.

Windows NT ist eine Marke der Microsoft
Corporation in den USA und/oder anderen
Landern.

Oracle ist eine eingetragene Marke der Oracle
Corporation.

Diese Erfolgsgeschichte verdeutlicht, wie ein
bestimmter IBM Kunde Technologien/Services
von IBM und/oder einem IBM Business Partner
einsetzt. Die hier beschriebenen Resultate und
Vorteile wurden von zahlreichen Faktoren be-
einflusst. IBM Ubernimmt keine Gewéhrleistung
dafur, dass in anderen Kundensituationen ein
vergleichbares Ergebnis erreicht werden kann.
Alle hierin enthaltenen Informationen wurden
vom jeweiligen Kunden und/oder IBM Business
Partner bereitgestellt. IBM Ubernimmt keine
Gewahr fur die Richtigkeit dieser Informationen.
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