imperia

e imperia im Einsatz bei DB Dialog
Telefonservice GmbH

DB Dialog Telefonservice GmbH ist eine hundertprozentige Tochter
der Deutschen Bahn und zahlt zu den finf gréBten Call-Center-Dienst-
leistern in Deutschland.

DB Dialog ist spezialisiert auf das Handling von Informations- und Buchungshotlines mit groen Volumina
- speziell in der Reisebranche. Mit 1600 Mitarbeitern an 13 Standorten werden 27 Mio. Kundenkontakte

pro Jahr wahrgenommen. DB Dialog Telefonservice GmbH ist eine hundertprozentige Tochter der Deut-
schen Bahn und zahlt zu den funf gréBten Call-Center-Dienstleistern in Deutschland.

® Die Aufgabenstellung

In der Ausgangssituation mussten durch eine dezentrale Anrufverteilung Informationen regional vorge-
halten werden. Es gab

e 13 Informationsmanager vor Ort

o keine einheitlichen Qualitatsstandards
keine einheitlichen Informationsstandards
unterschiedliche Beratungsqualitdt und -Intensitét
Informationsbereitstellung per Papier
Unterschiedliche Wissensstande

.Bahn-deutsch” statt ,Kunden-deutsch”

www.imperia.net
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Das Ziel eines neuen Portals war die zentrale Informationsversorgung und Abruf aller nétigen Informatio-
nen vom Arbeitsplatz aus. Im Einzelnen wurden folgende Teilziele definiert:

Einheitliche Informationsaufbereitung nach definierten Standards
Unternehmensweite einheitliche Informationsversorgung der Mitarbeiter
Zielgruppengerechte Aufbereitung und skillabhdngige Informationsdarstellung
Schnelle, immer aktuelle Verfligbarkeit von Informationen

Prozessverkirzung durch direkten Zugriff vom Arbeitsplatz der Mitarbeiter

Qualitatssteigerung in den Beratungs- und Verkaufsgesprachen

Das Intranet-Portal das unter dem Namen "Einstein" betrieben wird, versorgt alle Mitarbeiter in den Call
Centern der DB Dialog mit minutengenauen Informationen zu Verspatungen, Sonderziigen, Tarifen und
allem Wissenswertem rund um das Leistungsspektrum der Deutschen Bahn. Den Agenten werden minit-
lich online aktualisierte Meldungen auf den Schirm "gebracht". Dabei erhalt jeder Verkaufsberater, je nach
Spezialgebiet und Qualifikation eine personalisierte Ansicht. So werden z.B. Informationen zu Nachtziigen
oder zum Metropolitan nur speziell geschulten Verkaufsberatern angezeigt. Angeklickte Meldungen
verschwinden nach dem Lesen aus dem Sichtfeld des Verkaufsberaters. Das anspruchsvolle Projekt wurde
vom imperia-Partner Netpioneer innerhalb weniger Monate realisiert. Herzstiick der technischen
Projekt-Losung ist das Content Management System imperia. Bei der Auswahl des Systems liberzeugte
das Gesamtkonzept insbesondere aus den folgenden Griinden:
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Verlinkung auf www-Seiten méglich
Die technische Besonderheit des Projekts besteht in der Integration des Application Servers JBoss und

imperia. imperia liefert den Content, Jboss sorgt fiir die Personalisierung. Die Kopfdaten jedes Artikels
werden aus einer MS SQL-Datenbank exportiert und gleichzeitig statische Detailseiten erneuert.

"Alle unsere Anforderungen wurden durch das Content Management System imperia erfillt.
Insbesondere das einfache Handling und die Méglichkeiten der Workflow-Engine haben uns
Uberzeugt. Der Technologiesprung sorgt fur eine deutlich bessere Beratungsqualitat.”

Christiane Osterseher, Leiterin Informationsmanagement bei der

DB Dialog
uber den Einsatz von imperia CMS

www.imperia.net
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e Fakten im Uberblick

e DB Dialog Intranet-Portal e 10 Redakteure

e imperia-Lizenz e Application Server: JBoss 3.2.2.

e 1 Live-Server/ 1500 gleichzeitige User e \Webserver: Tomcat

e ca. 100 Informationsrubriken e Hardware und Produktions-/Zielsystem:

e ca. 160.000 Views pro Monat tflelor s ZUU0 Siet e

e ca.75.000 Artikel
e Datenbank: MS SQL-Server

e Projektdauer: September bis November
2002

e Umgesetzt durch Netpioneer GmbH

Wer wir sind und was wir tun

Wir sind ein fihrender Anbieter von Enterprise Content Management (ECM)- und Product Information
Management (PIM)-Lésungen. Neben einem umfangreichen Beratungsteam von ECM- und PIM-Experten
gehdren die beiden Produktmarken imperia und pirobase zu unserem Kernangebot. Rund 120 motivierte
Mitarbeiter an unserem Standort in KdIn bieten unseren Kunden eine Rundum-Betreuung: von Beratung
und Anforderungsanalyse lber Konzeption und Projektmanagement bis hin zu Installation und Umset-
zung der Projekte. Zu unseren Kunden zdhlen Konzerne, mittelstdndische Unternehmen sowie zahlreiche
offentliche Institutionen.
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Von-der-Wettern-StraBe 27 | 51149 KoéIn | Deutschland
Tel.: +49 2203/935 30-2100 | Fax: +49 2203/935 30-2101
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