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Success Story

Dresdner Verkehrsbetriebe AG

Die DVB AG ist der Mobilitdtsdienst-
leister in der sdchsischen Landeshaupt-
stadt und bietet alle Nahverkehrsleis-
tungen komplett aus einer Hand.
400.000 Fahrgdste tdglich, 144,5 Millio-
nen Fahrgdste 2008: Mit ihrer Verkehrs-
leistung trdgt die DVB AG dazu bei, die
StraBen zu entlasten und die Umwelt zu

schonen.

Dresden verfligt (ber eines der gréfBten
StraBenbahnnetze in Deutschland. Mo-
derne Fahrzeuge, niveaugleiche Ein- und
Ausstiege, barrierefreie Haltestellen und
multimediale Informationssysteme
sorgen fiir besten Komfort. Die DVB AG
hat sich zu einem wettbewerbsfdhigen
Verkehrsunternehmen entwickelt, das
sich im nationalen und internationalen
Vergleich sehen lassen kann. Der Kos-
tendeckungsgrad ist 2008 auf rund 75
Prozent gestiegen. 1.674 Mitarbeiter und
88 Auszubildende machen die DVB AG
zu einem wichtigen Arbeitgeber in der
Landeshauptstadt Dresden. Die meisten
Auftrlige gehen an sdchsische Unter-
nehmen und schaffen damit auch indi-

rekt viele Arbeitspldtze in der Region.

Der Weg zur Geschéaftspartnerakte

Heute erwarten Fahrgéaste von ihrem

OPNV-Dienstleister mehr, als nur von A

nach B transportiert zu werden. Fur die

Dresdner Verkehrsbetriebe AG gehdrt
dazu eine kompetente Beratung an
jedem DVB-Standort mit umfassenden
Service. Zu diesem garantierten Kun-
denservice gehort selbstverstdndlich
auch eine schnelle und unkomplizierte

Abwicklung aller Geschaftsvorfille.

Die Mitarbeiter im Center Marketing

und Vertrieb bei der DVB AG nutzen fir

ihre tagliche Arbeit hauptsachlich die

SAP-Branchensoftware Public Transport

(PT). Es werden die Module ABO Kun-
denverwaltung, Freier Verkauf, Delikt-
verfolgung und Kundenservice einge-
setzt. In der tdglichen Arbeit mit den
Kunden entstehen eine Vielzahl von
Dokumenten (Vertrdge, Rechnungen,
Mahnungen, Korrespondenz, Ande-

rungsmitteilungen u. a.).

.Die Einfiihrung der Geschdftspartnerakte
brachte uns ins besondere bei der Bear-
beitung von Vorfillen im Erhéhten Befor-
derungsentgelt sowie im Abonnement
sehr grof3e Vorteile. So ist es fiir die Servi-
cemitarbeiter méglich dezentral auf alle
Informationen sofort zuzugreifen und das
wiederum spart Zeit und Ressourcen bzw.
hdlt den Aufwand und die Unannehmlich-
keiten fir unsere Kunden in Grenzen.”
Frau Manuela Bottcher

(DVB AG, Vertriebs- und Kundenservice )

In den vergangenen Jahren wurde konse-
quent daran gearbeitet, alle Dokumente
papierlos abzulegen und die Altdokumen-

te elektronisch zu archivieren.

Die Herausforderung danach war, den In-
formationsbedarf der verschiedenen Un-

ternehmensbereiche und Servicepunkte



im Stadtgebiet von einer zentralen

Stelle aus mit den gew{inschten Doku-
menten zu versorgen. Es entstand die
ldee, eine ,Geschaftspartnerakte” in SAP
zu entwickeln. Ziel war, alle mit SAP-
Objekten verkniipften Dokumente so zu
blindeln, dass je nach Anforderung des

jeweiligen Unternehmensbereiches

Dokumente vollstdndig und Gbersicht-
lich in kiirzester Zeit aufgerufen werden
kénnen. Aus allen Geschaftsvorfallen
werden die Dokumente in einer elektro-
nischen Akte zusammengefiihrt. Im
SAP-System wird die Verkniipfung zwi-

schen Daten und Dokumenten Uber die

Auf einen Blick

- Projektinhalt:
Sollkonzept, Realisierung, Schulung und Sys-
tembereitstellung

- Projektdauer:
mit Archivierung der Altdokumente erstreck-
te sich das Projekt tiber einen Zeitraum von
2,5 Jahren.

Archiv-Link-Komponente realisiert. Als
Archivsystem kommt EASY ENTERPRISE
zum Einsatz. Die Darstellung als Akte
erfolgt - neben speziell entwickelten
Komponenten der Dresden-IT GmbH -

mittels SAP-Document-Finder.

Mit Projektstart im Jahr 2006 wurden
die vorhandenen Altdokumente durch
die Mitarbeiter der DVB AG archiviert.
Das bedeutete, Sichten der papierbasier-
ten Akten, manuelles Scannen und
Zuordnen zu den Datenobjekten. Das
nahm einen Zeitraum von 2 Jahren in
Anspruch. Gleichzeitig wurde im ersten

Teilprojekt der Bereich Abonnement

auf elektronische (optische) Archivie-
rung umgestellt. Schrittweise folgten
die Einbindung der Deliktverfolgung,
Freier Verkauf und Mahnwesen. Als
letztes konnte der Kundenservice mit
seinen umfangreichen Dokumenten, wie

z. B. Anfragen, Beschwerden, E-Mails

- Fertigstellung: 31. Dezember 2008
- Projektpartner:
- DVB AG mit den Bereichen M15 Marke-
ting/Vertrieb, K14 und VB 01 Recht
- Dresden-IT GmbH mit den Fachgruppen SAP
und kVASY/EASY

DvVB
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etc. eingebunden werden. Durch die
Geschaftspartnerakte wird der zeitlich
und raumlich uneingeschrankte Zugriff
auf derzeit ca. 500.000 elektronisch
archivierte Kundendokumente ermdog-

licht und ersetzt die Papierablage.

JIch bin stolz, dass es uns als Team gelun-
gen ist, eine moderne LOsung fiir den
schnellen und einheitlichen Zugriff auf
Kundendokumente zu entwickeln, die auf
hohe Akzeptanz bei den Mitarbeitern
stoBt,

Herr Thomas Kiintscher (Dresden-IT)

Durch die Nutzung von Standard-Tools
wie SAP-Document-Finder sind die
Zugriffsrechte der Mitarbeiter der ein-
zelnen Servicebereiche in einem Berech-
tigungskonzept klar definiert und der
Datenschutz ist uneingeschrankt wirk-
sam. Die spezifischen Aufbewahrungs-
fristen der Dokumente werden dabei

ebenfalls berlicksichtigt.
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