
| Aligning Business Processes and IT |
In mehr als 60 Vorträgen und in der begleitenden Fachausstellung
steht das Thema „Aligning Business Processes and IT“ mit 
seinen vielfältigen Herausforderungen und Fragestellungen im
Vordergrund:

� Wie bringen Sie Business und IT in Einklang?

� Welche Vorteile bietet prozessorientierte IT-Integration?

� Welche Chancen ergeben sich aus aktuellen technologischen 
Trends?

Diese und andere Fragen werden von Kunden, Gästen und
Experten der IDS Scheer AG auf der ProcessWorld Europe ‘05
diskutiert und beantwortet. Diese internationale, branchenüber-
greifende Plattform informiert Sie über Trends und Strategien der
Zukunft.

Als Key-Note-Speaker erleben Sie unter anderem Prof. Dr. Dr. h.c.
mult. August-Wilhelm Scheer, Dr. Wolfram Jost, Reinhold Messner,
Prof. Dr. Werner G. Seifert, Günter König und Dr. David Bosshart.
Nutzen Sie die Gelegenheit, hochkarätige Kontakte zu knüpfen,
erfolgreiche Praxisbeispiele zu diskutieren und die Heraus-
forderungen der Zukunft kennen zu lernen.

| ARIS User Day ‘05 |
Am 8. Juni 2005 findet der ARIS User Day statt. Hier bekommen Sie
Fakten und Neuigkeiten direkt aus den Entwicklungslabors und
können sich in Praxisworkshops von unseren neuesten Produkten
überzeugen. 

ProcessWorld Europe ‘05
K o n f e r e n z  &  A u s s t e l l u n g

9. - 10. Juni 2005
Leipzig – Congress Center

Weitere Informationen: www.processworld.com und www.ids-scheer.com/userday
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Elektronische Kanäle stellen Kunden mittlerweile über ein Ser-

vice-Portal Leistungen wie Ersatzteilkataloge, technische Do-

kumente oder das Tracking von Problemmeldungen unabhän-

gig von Ort und Zeit zur Verfügung. Motivation für die Ein-

führung eines Service-Portals ist zunächst die Senkung der Pro-

zesskosten durch Entlastung der Außendienst- oder Call Cen-

ter-Mitarbeiter. Vorreiter unterstützen über ein Service-Portal

die Kundenprozesse umfassend, schaffen Zusatznutzen für den

Kunden und erhöhen damit die Kundenbindung. Der vorlie-

gende Beitrag macht dies am Beispiel des webbasierten Asset

Management (W@M)-Portals der Firma Endress+Hauser deut-

lich. Über dieses Portal unterstützt Endress+Hauser seine Kun-

den über den gesamten Lebenszyklus einer Anlage vom En-

gineering über die Inbetriebnahme bis hin zu Betrieb, Instand-

haltung und Ersatz einzelner Komponenten. Schlüssel zur um-

fassenden Kundenprozessunterstützung ist die Speicherung

und Sammlung sämtlicher Informationen einer Anlage und ih-

rer Komponenten in einem Stammdatensatz, dem so genann-

ten Equipment Record. 

1. Einleitung

Unternehmensportale auf dem Internet sind heute selbstver-
ständlich. Ihr Schwerpunkt verschiebt sich von ursprünglich rei-
nen Informationsangeboten aus Sicht von Marketing und Vertrieb
zu einem neuen Kanal für Kundenservices beipielsweise in Form
von Ersatzteilkatalogen oder technischen Zeichnungen unabhän-

gig von der Verfügbarkeit von Service-Mitarbeitern, Zeit und Ort
[1]. Das Angebot reicht bis hin zur Abwicklung kompletter Ge-
schäftsprozesse wie einem Bestellprozess [2]. War ursprünglich
Kostensenkung der Ausgangspunkt für die Fortführung und Er-
weiterung der klassischen Selbstbedienungsidee, zielen heutige
Self-Services auf die Integration des Kunden [3]. Kundenprozess-
portale [4] fassen alle Leistungen für einen spezifischen Kunden-
prozess wie den Betrieb einer Produktionsanlage zusammen. Sie
bündeln die vom Kunden benötigten Leistungen, seien sie aus dem
eigenen Unternehmen oder von Geschäftspartnern [5].
Das webbasierte Asset Management (W@M)-Portal von En-
dress+Hauser ist ein Beispiel für ein Service-Portal für den ge-
samten Lebenszyklus und die damit verbundenen Kundenprozes-
se.  

2. Kundenprozessportale

Erste sog. ‚Internetportale’ wie z.B. Yahoo! [6] entstanden Anfang
der 90er Jahre als Zugang zum World Wide Web. In der Folge rea-
lisierten Unternehmen Enterprise Information Portals für den un-
ternehmensinternen [7] und –externen Zugang zu personalisier-
ten Informationen aus beliebigen Quellen[8]. Sie erweiterten die-
se nach und nach um Transaktionen (häufig auch Interaktionen
genannt). Heute gruppieren Portalbetreiber Informationen und
Transaktionen entlang den Prozessen der Benutzer (‚Prozesspor-
tal’) ([9], [10], [11]). 
Dabei gehen Unternehmen des Informationszeitalters vom Kun-
denprozess aus, der alle Aktivitäten des Kunden umfasst, die er in
seinen Geschäftsprozessen ausführt und in denen er Marktleis-
tungen beansprucht [12]. Zur Strukturierung des Kundenprozes-
ses helfen Lebenszyklusansätze ähnlich des Customer Relation-
ship Life Cycle [13], Customer Activity Cycle [14] oder Customer
Resource Life Cycle [15]. Innovative Unternehmen wie Avnet, ein
global tätiger Händler von elektronischen Bauteilen für Kunden
wie Logitech oder Nokia, unterstützen den gesamten Kundenpro-
zess. Sie bieten als Leistungsintegratoren dem Kunden im Kun-
denprozessportal aus einer Hand jedes Produkt, jede Dienstleis-
tung und jede Information, die er braucht, und führen ihn in die-
sem Prozess. So bietet Avnet über das Portal www.avnet.com sei-
nen Kunden integrierte Services von Produktsuche und -informa-
tionen über Auftragsabwicklung bis hin zu Datenmanagement
und Netzwerklösungen ([4], [16]). Weitere Beispiele für erfolgrei-
che Kundenprozessportale sind das Customer Service Portal von
ETA [17] oder ATURB@WEB von ABB Turbo Systems [18].  
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Kundenprozessportale fassen
- aus betriebswirtschaftlicher Sicht alle Leistungen für einen

spezifischen Kundenprozess wie den Autobesitz zusammen.
Sie bieten eine einzige Anlaufstelle unabhängig von Zeit und
Ort und

- dienen aus technischer Sicht als Fenster auf interne und ex-
terne Applikationsfunktionen.

Kundenprozessportale verschaffen dem Nutzer einen rollenspezi-
fischen Zugriff auf alle Funktionen, die er in seinem Prozess
benötigt. 

3. Webbasiertes Asset Management (W@M)-
Portal von Endress+Hauser

Endress+Hauser, gegründet 1953, ist ein international tätiger
schweizerischer Anbieter von Messgeräten und Automatisie-
rungslösungen für die industrielle Verfahrenstechnik (Process
Control). Mit seinen Geschäftsfeldern Füllstand- und Druckmess-
technik, Durchflussmesstechnik, Analysetechnik, messtechnische
Komponenten, Temparaturmesstechnik und Process Solutions er-
wirtschaftete der Konzern im Geschäftsjahr 2002 einen Umsatz
von knapp EUR 728 Millionen Das weltweite Netzwerk von recht-
lich selbstständigen Unternehmen wird von einer Holding in
Reinach (Schweiz) aus gesteuert und umfasst 41 Vertriebs- und
Servicegesellschaften in 38 Ländern, 23 Produktionseinheiten in 9
Ländern sowie 7 Verwaltungsgesellschaften mit insgesamt 5900

Mitarbeitern. Zu den Kunden von Endress+Hauser gehören Unter-
nehmen aus den Bereichen Maschinen- und Anlagenbau, Elektro-
technik, Chemie, Pharma, Umwelt, Lebensmittel, Energieerzeu-
gung sowie Steine und Erden. 

3.1 Lebenszyklus-Ansatz zur Kundenprozessorientierung 

Unternehmen lagern im Zuge der Konzentration auf ihre Kern-
kompetenzen vermehrt den Service für ihre Investitionsgüter an
externe Anbieter aus (‚Service-Outsourcing’) [19]. Investitionsgü-
terhersteller bieten daher zunehmend produktbegleitende indus-
trielle Dienstleistungen an [20]. So generieren sie Einnahmen für
die Gesamtheit der bei ihren Kunden installierten Anlagen (‚In-
stalled Base’) über einen langen Zeitraum hinweg und binden ih-
re Kunden. Sie erwirtschaften damit meist eine höhere Marge als
durch den Produktverkauf, sind stabiler gegen wirtschaftliche
Zyklen und sichern sich einen Wettbewerbsvorteil gegenüber
ihren Konkurrenten [19].
Endress+Hauser strukturiert die über das W@M-Portal angebo-
tenen Service-Leistungen entlang den Kundenprozessen, die sich
am Lebenszyklus einer Anlage z. B. zur Nahrungsmittelherstellung
orientieren. Dieser Lebenszyklus beginnt mit der Planung, der
Selektion und Konfiguration geeigneter Messgeräte in der
Engineering-Phase, geht über Kauf (Procurement) und Installa-
tion, Inbetriebnahme (Commissioning), Nutzung und Instandhal-
tung (Operations) bis hin zur Beschaffung von Ersatzteilen bzw.
Austauschgeräten (Procurement).

Abbildung 1 zeigt im Überblick die wichtigsten Aktivitäten, die ein
typischer Endress+Hauser-Kunde im Rahmen seines Asset Mana-
gements durchführt und die Portalleistungen, die ihn in seinen
Kundenprozessen unterstützen.

3.2 Portalleistungen des W@M-Portals

Engineering

Der Lebenszyklus einer Anlage beginnt in der Planungsphase mit
der Auswahl der einzubauenden Messgeräte. Als Portalleistung
steht dem Kunden der sog. ‚Applicator’ zur Selektion der benötig-
ten Messgeräte zur Verfügung. Der Kunde spezifiziert in einem
ersten Schritt Parameter wie Füllstand, Durchfluss oder Analyse
und detailliert in einem zweiten Schritt etwa Prozessdaten, Mess-
aufgaben oder Messgenauigkeit als Anforderungen an das Gerät.
Der Applicator schlägt auf der Basis dieser Eingabeparameter die
für die Anforderungen des Kunden in Frage kommenden Geräte
vor. 

Procurement

In der Procurement-Phase konfiguriert und bestellt der Kunde sei-
ne Messgeräte. Dazu kann er die vom Applicator vorgeschlagenen
Geräte direkt in den E-Shop übernehmen und konfigurieren. Al-
ternativ kann er in drei Produktkatalogen suchen, in denen er Pro-
duktbeschreibungen, Bilder, technische Daten und Dokumenta-

Abbildung 1: Kundenprozess und Informationsfluss
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tionen von Standardprodukten (‚Commodities’), Ersatzteilen, Ver-
brauchsmaterialien und Dienstleistungen sowie konfigurierbaren
Geräten findet. Für letztere kann der Kunde eine bereits voreinge-
stellte Konfiguration übernehmen oder das Messgerät komplett
selbst konfigurieren. Ein Regelsystem führt automatisch eine
Plausibilitätsprüfung durch und berechnet unter Berücksichti-
gung spezieller Konditionen den Angebotspreis. Das fertig konfi-
gurierte Gerät legt der Kunde in seinen Warenkorb, aus dem her-
aus er direkt eine Online-Bestellung auslöst. Eine Online-Auf-
trags- und –Lieferverfolgung informiert ihn über den Status sei-
nes Auftrags bzw. seiner Lieferung. 

Installation

Während des Installationsvorgangs findet der Kunde auf dem
W@M-Portal technische Informationen, Datenblätter, Betriebs-
und Montageanleitungen, Testberichte von Prototypen oder Zer-
tifikate und Arbeitsvorschriften, die er online in verschiedenen
Sprachen abrufen kann. Daneben kann er im Download-Bereich
Software(-aktualisierungen) und Multimediadateien (Bilder, Ani-
mationen, Videos und Präsentationen) suchen und herunterladen.

Commissioning

In der Inbetriebnahme-Phase (‚Commissioning’) parametrisiert
der Kunde das Messgerät und überträgt diese Daten in die auf dem
W@M-Portal verfügbaren Geräte-Stammdatensätze. Dabei un-
terstützen ihn die Offline-Werkzeuge FieldCare und Installed
Base Analyst. FieldCare ist eine lokale Anwendung zur Inbetrieb-
nahme und Wartung von Anlagen. Aus diesem Tool heraus para-
metrisiert und wartet ein Techniker alle Geräte einer Anlage über
eine zentrale Oberfläche, unabhängig von Typ, Hersteller oder
Kommunikationsprotokoll des jeweiligen Geräts. Dazu greift
FieldCare über den Device Type Manager, den herstellerspezifi-
schen Gerätetreiber, auf die Regeln und Anwenderdialoge eines
Geräts zu. So kann der Techniker Gerätekonfiguration und Dia-
gnosedaten auslesen oder gerätespezifische Dokumentationen
generieren. Diese für das Asset Management wichtigen Informa-
tionen kann der Kunde sowohl lokal, etwa. in seinem Asset-Ma-
nagement-System, als auch zentral in W@M hinterlegen. 
Der Installed Base Analyst unterstützt den Kunden bei Bestands-
aufnahmen der Installed Base beispielsweise im Rahmen von Au-
dits. Die spezifischen Daten der ermittelten Geräte (auch die von
Wettbewerberprodukten) kann der Kunde nach Bestandsaufnah-
me vor Ort in die auf dem W@M-Portal hinterlegte installierte
Gerätebasis übertragen. 

Operations

Die in der Betriebsphase einer Anlage benötigten Informationen
findet der Kunde zentral auf dem W@M-Portal. Er kann für jedes
spezifische Gerät auf alle im Produktlebenszyklus angefallenen
Daten zugreifen, von den Engineering- über die Konfigurations-
und Parametrisierungsdaten bis hin zur kompletten Servicehisto-

rie inklusive der eingebauten Ersatzteile. Für jedes Gerät findet er
geeignete Nachfolgegeräte sowie die spezifischen technischen
Dokumente oder Software-Updates im Download-Bereich. Das
Spare Finder Tool zeigt passende Ersatzteile an, die der Kunde di-
rekt im E-Shop bestellen kann. Bei Gerätestörungen findet er Feh-
lersuchhilfen, Ersatzteilbeschreibungen oder Informationen zur
Softwarekompatibilität. Für alle Geräte ist in der Product Status
List ersichtlich, ob sie noch produziert werden bzw. ob noch Er-
satzteile erhältlich sind. Im W@M-Portal erfasst der Kunde auch
Serviceanfragen, die an die zuständigen Service-Stellen weiterge-
leitet werden. 

Integration von E-Services

Endress+Hauser bündelt aus bislang isolierten Prozessschritten
und Applikationen die vom Kunden benötigten Leistungen und in-
tegriert so genannte E-Services, also standardisierte elektronische
Leistungen externer Anbieter [21], zur Paketverfolgung (Parcel
Tracking) und Zahlungsabwicklung. Der externe Micropayment-
Anbieter Samhammer vertreibt für Endress+Hauser eine Prepaid-
Karte mit Punkteguthaben (W@M-Card). Mit der W@M-Card
bezahlt der Kunde neue, kostenpflichtige Leistungen im Helpdesk-
Bereich wie garantierte Reaktionszeiten eines Endress+Hauser-
Experten oder telefonische Bereitschaft 24 Stunden 365 Tage im
Jahr sowie Downloads bestimmter, kundenspezifischer Dokumen-
te. Die W@M-Card bietet Endress+Hauser somit die Möglichkeit,
neue Leistungen anzubieten und transaktionsbasiert zu verrech-
nen, was bisher zu aufwändig und teuer war. 

3.3 IS-Architektur des W@M-Portals

Innerhalb des W@M-Konzepts ist der so genannte ‚Common
Equipment Record’ zentraler Schlüssel zur Informationsaufnahme
und –bereitstellung über die Installed Base und damit Vorausset-
zung für ein erfolgreiches und wirtschaftliches Asset Manage-
ment. Er enthält alle Daten, die während des Lebenszyklus einer
Anlage entstehen und die der Kunde in seinen Kundenprozessen
benötigt: 
- Genaue Gerätedaten und vollständige Beschreibung der

Konfiguration, Prozessanschlüsse, Ausgänge und besondere
Herstellungszertifikate, 

- Hersteller und Herstellungsort, 
- ursprüngliche Bestellnummer, 
- Daten zur installierten Hard- und Software, 
- eine Liste mit Ersatzteilinformationen, produktspezifischen

Dokumenten, Original-Zertifikaten und Kalibrierprotokoll, 
- die Historie der von Endress+Hauser durchgeführten War-

tungsarbeiten, 
- kundenspezifische Daten wie die "TAG-Nummer", die ein

Messgerät in der Anlage des Kunden identifiziert und meist
nicht der von Endress+Hauser vergebenen kundenspezifi-
schen Seriennummer entspricht.

Neben den Daten über die Installed Base des Kunden waren die
über das W@M-Portal bereitzustellenden Leistungen in Form von
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Informationen und Funktionalitäten zwar vorhanden, jedoch auf
unterschiedlichen, isolierten Applikationen verteilt. Diese Voraus-
setzungen sprachen für die Realisierung des W@M-Portals mit-
tels dezidierter Portalapplikation. 
Am Fallbeispiel von Endress+Hauser wird die typische Systemar-
chitektur eines Service-Portals deutlich (s. Abb. 2):
- Einsatz einer dezidierten Portalapplikation: Endress+Hauser

hat das W@M-Portal auf Basis SAP Enterprise Portal reali-
siert, das neben der Nutzerverwaltung auf Basis des LDAP
(Lighweight Directory Accesss Protocol)-Standards die zur
Bereitstellung der Portalleistungen benötigten Applikatio-
nen integriert. 

- Integration diverser Backend-Applikationen: Zentrales
Backend-System ist ein Product Lifecycle Management
(PLM)-System der SAP, in dem die Produktionseinheiten von
Endress+Hauser Produktstammdaten anlegen und pflegen
sowie den Produkten allgemeine oder gerätespezifische Do-
kumente oder Software zuordnen. Von diesem zentralen
PLM-System werden die Produktstammdaten in die SAP
R/3-Systeme der regionalen Vertriebs- und Servicegesell-
schaften verteilt. Umgekehrt synchronisieren diese die de-
zentral entstehenden Service-Events wie Wartungen oder
Reparaturen mit dem zentralen PLM-System. Produkt-
stammdaten, Dokumente und Service-Events sind mit den
ebenfalls im PLM-System abgelegten kundenspezifischen
Common Equipment Records verknüpft.

Der Common-Equipment-Record-(CER)-Viewer stellt die Gerä-
teinformationen zur Verfügung, die Download Area liefert Down-
loads der technischen Dokumente bzw. Software. Mit der Appli-
kation ‚Spare Finder Tool’ findet der Kunde die zu seinem Gerät
passenden Ersatzteile. In der ‚Product Status List’ sieht er für je-
des Gerät, ob es noch produziert wird und ob Ersatzteile verfügbar
sind. Jede dieser Eigenentwicklungen greift auf Daten im PLM-
System zu und stellt sie über ein sog. iView im Portal dar.
Der Applicator zur Produktselektion ist ebenfalls eine Eigenent-
wicklung von Endress+Hauser, die neben der Online-Version im
W@M-Portal auch in einer Offline-Version verfügbar ist. Die Da-
ten eines im (Online-)Applicator konfigurierten Produkts werden
direkt an den E-Shop übergeben.

- Einsatz einer Shop-Software: Der E-Shop zur Bestellung von
konfigurierbaren Geräten, Standardprodukten und Ersatz-
teilen ist in den Niederlanden und Frankreich im Einsatz und
wurde mit einem SAP CRM-System realisiert. Dieses tauscht
mit den lokalen SAP R/3-Systemen Kunden- und Material-
stammdaten, Rabattstrukturen sowie Transaktionsdaten
aus.

- Integration externer Anbieter: Zur Abrechnung von Leistun-
gen via Micropayment und zur Paketstatusverfolgung hat
Endress+Hauser den Logistics-Server bzw. Electronic-
Funds-Transfer-Server von externen E-Service-Anbietern in
das W@M-Portal eingebunden.

3.4 Kosten- und Nutzenaspekte

Die Implementierung des W@M-Portals begann Endress+Hauser
im Jahr 2000 mit der Definition einer konzernweiten E-Business-
Strategie. Im zweiten Quartal 2004 ging das W@M-Portal live
und fortan werden ausgewählte Pilotkunden sukzessive aufge-
schaltet. Einzelne Portalleistungen wie der Applicator oder die
Download Area waren bereits seit längerem auf der zentralen Fir-
menhomepage im Einsatz. So verzeichnete Endress+Hauser jähr-
lich ca. 370000 Downloads von technischen Dokumenten, 95%
davon durch Kunden und 5% durch interne Nutzer.
Trotz vorhandener Informationen und Applikationen musste En-
dress+Hauser weitere Voraussetzungen in der Größenordnung
von 500 bis 1000 Manntagen (MT) schaffen, um die gewünschten
Portalleistungen auf dem W@M-Portal anbieten zu können. So
erforderten etwa alte sechsstellige und neue elfstellige Serien-
nummern eine Stammdatenharmonisierung, für jedes Produkt
mussten die aktuellen technischen Dokumente zentralisiert und
mit einem Aufwand von einem bis zu fünf MT alle passenden Er-
satzteile zugeordnet werden. 
Dazu kommen zusätzlich die Aufwände für die verschiedenen IT-
Projekte. Für den Aufbau des Portal-Prototyps waren ca. 100 MT
notwendig, für die Entwicklung der Download Area rund 90 MT.
Der Aufbau des W@M-Portals Release 1 umfasste mit 100 MT die
SAP EP 6.0-Installation, die Entwicklung bzw. Anpassung der be-
reits im Intranet genutzten Applikationen CER-Viewer, Spare Fin-
der Tool und Product Status List für den Interneteinsatz sowie den
Going-Live.
Neben diesen Kosten verspricht der Einsatz des W@M-Portals die
Realisierung diverser Nutzenpotenziale:
- Customer Lock-In und Zusatznutzen: Endress+Hauser er-

reicht eine gesteigerte Loyalität beim Kunden durch die On-
line-Verfügbarkeit der Informationen über seine installierte
Gerätebasis. Die Individualisierung der Portalleistungen und
Verfügbarkeit der Serviceleistungen 24 Stunden 365 Tage im
Jahr führt zu einem Zusatznutzen beim Kunden und in der
Folge zu positiven Empfehlungseffekten. Zufriedene Kunden
sehen Endress+Hauser als innovatives Unternehmen und
empfehlen es weiter. 

- Kostenreduktion: Die elektronische Verfügbarkeit der tech-
nischen Dokumente und der Verzicht auf den Versand per

Abbildung 2: IS-Architektur des W@M-Portals
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Post führen zu Kosteneinsparungen bei Endress+Hauser.
Diese beziffern sich für geschätzte 200000 (der insgesamt
350000) Downloads p. a. und Prozesskosten in Höhe von
EUR 15 auf bis zu EUR 3 Millionen Durch die Transparenz
über die installierte Gerätebasis beim Kunden kann En-
dress+Hauser im Falle von Serienfehlern effizientere und
kostengünstigere Rückrufaktionen durchführen.

- Umsatzsteigerung: Der Zugang zu speziellen Bereichen im
W@M-Portal, insbesondere zur kundenspezifischen Instal-
led Base, ist für die Endress+Hauser-Kunden kostenpflich-
tig. Das Geschäftsmodell sieht eine Kombination aus einer
zeitraumbezogenen, von der Anzahl der abgelegten Geräte
abhängigen Pauschalgebühr und einer einmaligen Einrich-
tungsgebühr für Funktionalitäten wie z. B. Einrichtung der
kundeneigenen W@M-Verbindung oder Anlegen eines Nut-
zer-Accounts vor. Statt Pauschalgebühr können Kunden ein-
zelne Service-Leistungen pro Inanspruchnahme mittels
W@M-Card bezahlen. Neben direkten Umsätzen eröffnet
Endress+Hauser das Wissen über die installierte Gerätebasis
beim Kunden die Möglichkeit, zusätzliches Neugeschäft zu
generieren, zum Beispiel durch Vorschlagen von geeigneten
Ersatzgeräten bei der Umrüstung einer Anlage. 

- Erhöhung der Prozessgeschwindigkeit und -qualität: Die
elektronische Bereitstellung von Informationen beschleu-
nigt etwa das Asset Management beim Kunden, da er alle
Informationen an einem Ort auf Knopfdruck zur Verfügung
hat. Die elektronische Bestellung von Produkten und Ersatz-
teilen führt bei Endress+Hauser zur Reduktion von Durch-
laufzeiten bei der Auftragsbearbeitung und zur Fehlerver-
meidung durch Verringerung von Medienbrüchen. 

4. Zusammenfassung und Ausblick

Verschiedene Praxisfälle [22] zeigen, dass das Ersatzteilmanage-
ment häufig Ausgangspunkt zu umfassenden Kundenprozesspor-
talen ist, die über Informationsdrehscheiben und E-Shop hinaus
technische Dokumente, Anleitungen zur Problembehandlung,
Konfigurationsmanagement usw. anbieten. War es für Unterneh-
men bisher unrentabel, individualisierte Zusatzleistungen über
Service-Portale bereitzustellen, erlauben es Micropayment-Servi-
ces, einzelne Services transaktionsbasiert zu verrechnen. 
Das Beispiel W@M von Endress+Hauser stellt folgende Aspekte
als erfolgskritisch heraus:
- Die Portalleistungen umfassen den gesamten Lebenszyklus

einer Anlage beginnend mit der Planung bis hin zum Aus-
tausch bestimmter Geräte bzw. der kompletten Anlage. Da-
bei sind die Portalleistungen auf den Kundenprozess in der
jeweiligen Lebenszyklus-Phase auszurichten. 

- Die Bereitstellung von Daten und Informationen über den
kompletten Lebenszyklus hinweg erfordert die Verknüpfung
von oft zentral gehaltenen Produkt(stamm-)daten mit den
meist dezentral gepflegten und entstehenden
Kunden(stamm-)daten. Schlüssel dazu kann, wie im Beispiel
Endress+Hauser, ein gemeinsamer Stammdatensatz sein,

der in einem Product Lifecycle Management-System wie
SAP PLM zentral verwaltet wird. 

- Die Bereitstellung der Portalleistungen erfordert verschie-
dene Funktionen und Informationen, die meist unterschied-
liche, innerhalb eines Konzerns zentral und dezentral ver-
teilte Applikationen bereitstellen. Eine dezidierte Por-
talapplikation integriert die vorhandenen Applikationen mit
ihren bis dahin isolierten Funktionen. 

- Zur Akzeptanz eines Service-Portals durch die Nutzer ist es
notwendig, dass diese sich Vorteile der Nutzung bei ihrer
täglichen Arbeit versprechen. Idealerweise erzielen, wie im
Endress+Hauser-Beispiel, sowohl Portalbetreiber wie auch
Portalkunden Vorteile durch Nutzung des Service-Portals. 
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Web based asset management with a service
portal – Endress+Hauser’s W@M-Portal
The main objective of the implementation of a service portal
is to reduce process costs by decreasing the work load of call
center and field service employees. More and more compa-
nies comprehensively support their customers’ processes
with a service portal and increase cus-tomer loyalty by crea-
ting additional value for them. This article illustrates such a
service portal using the example of Endress+Hauser’s Web
based Asset Management (W@M) Portal. By explaining the
customer process it shows the need of Endress+Hauser’s cu-
stomers for portal services over the complete lifecycle of a
device from engineering, procurement over installation and
commissioning up to operations and refurbishment. Key to a
comprehensive customer process support is the so called
equipment record, which saves all information generated
over the complete lifecycle of a device.




