Case Study: DB Stadtverkehr GmbH
Kein Chaos beim Fahrplanwechsel

8 Uhr am Montagmorgen, volle Haltestellen — und kein Bus in Sicht, weil
die neuen Dienst- und Abfahrtsplane nicht rechtzeitig zum Fahrplanwech-
sel fertig geworden sind. So sieht das Worst-Case-Szenario der Busgesell-
schaften der Deutschen Bahn aus, wenn in der kritischen Phase des Wech-
sels Probleme mit der Software auftreten. Um in solchen Fallen schnell
eingreifen zu kdnnen, setzt das DB-eigene IT-KompetenzCentrum (KC) seit
2004 die Web-Collaboration-Lésung Netviewer ein, und zwar mit grof3em
Erfolg: Die Supporteinsatze vor Ort sind weniger geworden, die Investition
hatte sich in wenigen Monaten amortisiert — und natirlich gab es keinen
Montagmorgen ohne Busverkehr.

Schneller Support beim Fahrplanwechsel

Es ist ein regelrechter Kraftakt: Bei den meisten Regionalbusgesellschaften findet zwei-
mal im Jahr ein kompletter Fahrplanwechsel statt, und monatlich kommen zahlreiche
Fahrplananderungen dazu, wenn Bauarbeiten anstehen oder Fahrplananpassungen not-
wendig werden. Das bedeutet: Neue Fahrplane fir fast 200.000 Haltestellen, neue Ab-
fahrtszeiten fur 11.000 Busse und die Koordinierung von 150.000 Busfahrten am Tag.

Ein grof3es Risiko dabei ist ein Ausfall der dazu genutzten Software. Dass in diesem Be-
reich alles bestens 3uft, ist Aufgabe des KompetenzCentrums PSYRUS der DB Stadtver-

kehr GmbH, das die 22 bundesweiten Busgesellschaften mit ihren insgesamt 400 Anwen-

dern von der Software-Entwicklung bis zum Support betreut. ,Wir haben friher reinen
Telefonsupport gemacht, inklusive vieler Missverstandnisse — wie das eben so ist, wenn
der direkte Blick auf den Bildschirm fehlt”, beschreibt IT-Projektleiter Rolf Kerger die
Zeit vor Netviewer. ,Alternativ mussten wir einen direkten Zugriff per Software tagelang
vorbereiten, um Passworter und Router dafir einzurichten. Da ging's oft einfacher, durch
halb Deutschland zu reisen und vor Ort zu helfen.”

Mit rund 12.200 Mitarbeitern ist
die DB Stadtverkehr GmbH das
fUhrende regionale Busunter-
nehmen in Deutschland. Die
Geschaftsfelder Stadtverkehr,
Regio und Fernverkehr bilden
gemeinsam das Ressort Perso-
nenverkehr der DB AG, einem
der fUhrenden internationalen
Transport- und Logistikdienst-
leister. 2006 beforderten die 22
Busgesellschaften der DB Stadt-
verkehr GmbH 683,1 Millionen
Reisende mit 4.300 eigenen und
6.000 angemieteten Bussen. Der
Anteil am gesamten &ffentlichen
Straenpersonenverkehr betragt
etwa 10 Prozent.
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Schnelle Reaktion. Weniger Aufwand.

Eine neue Losung sollte den Zugriff enorm vereinfachen:

«Das ganze Team ist in jeder Bezie-
hung begeistert: Wir nutzen
Netviewer mehrmals am Tag und

keine Installation, keine Firewall-Schwierigkeiten, stattdessen
lockenlose Sicherheit und vor allem eine konsequent einfache

Bedienung. Netviewer konnte in allen Punkten voll Uberzeugen: »
«Es war von der ersten Nutzung an eine Supportunterstitzung, kdnnen so fast alle Supportanfragen
wie wir sie uns nicht besser hatten vorstellen kénnen”, erinnert losen anstatt durch die Gegend Zu
sich Rolf Kerger. Ihm und seinem 10-képfigen Team bringt fahren.”

Netviewer seit mittlerweile Gber drei Jahren zahlreiche Vorteile im

ROLF KERGER
Alltagsgeschaft:

= Der Service spart viele Dienstreisen im Bundesgebiet und garan-
tiert eine unschlagbar kurze Reaktionszeit.

= Die Mitarbeiter des KC haben keinerlei administrativen Aufwand
mehr.

= Das Team kann sogar von unterwegs oder aus dem home office Vorteile auf einen Blick

schnelle Hilfe leisten. . .
= Unkomplizierte Verbindung ohne

= Mit Netviewer halt das KC-Team auferdem Schulungen ab, um Router, Rechtemanagement oder

kleine Gruppen in neue Features ihrer Software einzufihren und Firewall-Probleme

kann so einem Teil der Supportanfragen wirksam vorbeugen.
= Schneller Support statt aufwandiger

Ebenso stark in der Entwicklung Geschaftsreisen

Auch bei der Software-Entwicklung in Zusammenarbeit mit exter- * Visuelle Online-Zusammenarbeit
nen Herstellern erweist sich Netviewer als grofRe Hilfe. Kerger gibt bei der Software-Entwicklung
ein Beispiel: ,Gestern hatten wir eine zweistindige Prasentation: « Umfassende Sicherheitsfeatures
Ich in Frankfurt, mein Kollege in Kassel und die Softwarefirma

in Ulm. Ohne Netviewer hatten zwei von uns dafir eine mindes- LGS LTl AT
tens 6-stindige Dienstreise auf sich nehmen missen — so war alles = Vollstandiger ROl in wenigen
sehr einfach.” Durch den Service werden selbst kleinere Abspra- Monaten

chen im Entwicklungsprozess vereinfacht, weil die visuelle Kompo-

nente wahrend des Telefonats eine klarere Kommunikation erlaubt.

«Das ganze Team ist in jeder Beziehung begeistert: Wir nutzen
Netviewer mehrmals am Tag und kénnen so fast alle Supportan-
fragen l6sen anstatt durch die Gegend zu fahren”, resimiert Rolf
Kerger. .Insofern hatte sich die Investition innerhalb von wenigen
Monaten vollstandig amortisiert.” In Zukunft soll die Nutzung des
Online-Services noch weiter ausgebaut und vor allem auch hilf-
reiche Funktionen wie das Whiteboard oder Video-Ubertragung
starker genutzt werden.
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