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Die Wiener Linien und ihr
Prozessmanagement

Nutzen und Handlungsfelder
des WL PzM

Ablaufe
analysieren, verbessern und steuern
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»,integriertes® Verkehrsunternehmen

Offentlicher Personennahverkehr in Wien - Alles aus einer Hand

gleis U2 KARLSPLATZ
1 U2 KRARLSPLATZ () [

."'Fahrplan - WL
| p— |
-»Fahrer WL

Infrastruktur - WL* _ '



Wiener Linien im Uberblick

Zahlen, Daten, Fakten

Die Wiener Linien fahren

am Tag.

214.180 km

Rund 1,3 Millionen
Stammkund*innen

5.724

Haltestellen

5 U-Bahn-Linien
736 U-Bahn

TriebTagen

] (m)

(G-o) X
135 Buslinien 28 Stralenbahnlinien
486 Autobusse 495 strakenbahnen

Linienlange: 1.203 km
Platzkilometer:/Jahr 20,9 Mrd.

Knapp 10.000

Mitarbeiter*innen

100

E-Leihautos

250 3.000
WienMobil Stationen WienMobil Leihrader



. . . . N
Organisation & Finanzierung

Eigentimer, Gesellschaftsform, Subventionen

N Stadt o WIENER 4% WIENER LINIEN
‘ ' Wien 100% “ar STADTWERKE 100% i WIENER STADTWERKE GRUPPE
Wiener Stadtwerke GmbH 49' WIENER LINIEN Wiener Linien GmbH & Co KG

WIENER STADTWERKE GRUPPE 4

i Wiener Linien GmbH

W Finanzierungsvertrag

v

Finanzieller m =t DELULDE Investitionen

100%
oee DI = ﬂ

U-Bahn-Neubau

Fehlbetrag fur Alle Investitionen Alle Investitionen
Ifd. Betriebskosten exkl. U-Bahn-Neubau des U-Bahn-Neubaus
Referenzwert jahrliche Anpassung

Bund



Wiener Linien

. aus Prozessmanagement-Sicht

= A I

historisch gewachsen heterogen komplex
Steuerungssysteme, IT-Systeme, Branchenspezifische Unternehmen in einem mit
Verantwortlichkeiten,... Unterschiede und vielen Schnittstellen und
Schwerpunktsetzungen unter Wechselwirkungen

einem Schirm

e o
6.6 AN

S

Anspriiche der Stakeholder Unternehmenskultur
Fahrgaste/Offentlichkeit, Stadt Wien und Wiener Management der Unternehmensentwicklung mit dem
Stadtwerke als zentrale Stakeholder mit Ausgleich der (neuen) Interessen im Unternehmen,

Gestaltungsanspruch Dynamik, Losen von Traditionen, ...
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Herausforderungen und Potenziale

Zwischenbilanz 2024

... im Unternehmen

starkes Unternehmenswachstum

Fachkraftemangel, Pensionswelle,
Fluktuation, Diversity

digitale Transformation
Umstellung SAP S/4HANA

immer wieder Anderungen in der
Aufbauorganisation

weiterhin starke funktionale Gliederung der
Aufbauorganisation

neue Schnittstellen innerhalb und mit
Stakeholdern

steigender Kostendruck

. im Prozessmanagementsystem

Vielzahl an Pz-Modellen, unubersichtliches
Pz-Portfolio

Modellierungsqualitat unterschiedlich

Tool-Features und Funktionen von ADONIS
besser zu nutzen

Wahrnehmung des PzM durch die
Kund*innen als ,Doku-lastig®

= strukturiertes Kennzahlen- und

Maldnahmenmonitoring ausbaufahig

geringe strukturelle Einbettung in das IMS*
—> parallele Managementsystem-Datensilos

neue ,dezentrale“/weitere PzM-Einheiten
und ihre Mitarbeitende zu integrieren

— Steuerung des Unternehmens uber Pz ausbaufahig
- Beitrag zur aktiven Unternehmensentwicklung erhohen
- PzM-System neu zu positionieren
- Reifegrad das Gesamtsystems erhohen

* IMS — Integriertes Managementsystem



PzM 2.0 &> Mindset andern

Prozessmanagement ,mal3geschneidert®

normative

Verbesserungs- VoEElBT definierte Kund*innen des PzM
potenziale in
Ablaufen

© alle Mitarbeitende der Wiener Linien -
Dokumentationsbereitstellung

Unternehmens- v Fliihrungskrafte, Expert*innen:
Unterstutzung bei Entscheidungen und
Veranderungen

Prozessmanagement als interne Dienstleistung

Bedarfe der System-Kund*innen © Beratung/Support Top down

v Angebot von bedarfsorientierten Services

Unterstiutzung der Kund*innen hins.

* Qualitat « Kosten
* Schnittstellen * Flexibilitat
e Zeit e etc.



Golden Circle

Warum? Wie?

Prozessmanagement als . .
g Effizienz

Steuerungstool fur das Effektivitat

Management Unterstiitzung bei der

Herbeifuhren von Ausarbeitung und

» Ressourcen schonen > Verantwortungen

> Standardisieren: Qualitat hochhalten > Entscheidungen UmsetZL.mg von

> Transparenz: Komplexitat managen, Silos Entscheidungen
aufbrechen, Redundanzen reduzieren durch Verantwortliche

» Risiken minimieren

» Compliance & Governance sicherstellen
> Digitale Transformation erméglichen und

vorantreiben

» Anbindung an die

Strategie
» Potenziale » Pz Monitoring
benennen » Data Analyse
» Ablaufarchitektur » Optimierung
schaffen » Standardisieren

> ggf. Eskalationen
herbeifuhren




Rollenmodell
Voraussetzung fur ein effektives PzM

Arbeiten am/im...

Funktion im PzM- Prozess- Arbeiten am...
System management- Prozess
system
( ( ( . .
Prozesseigner*in
Regulation - PzMO - &
Prozess-
- verantwortliche*r g
|\ \ \
( ( ( )
Prozessmanager®in
Support e & e Prozessteam
Modellierer*in e °
(G \ \
( ( ( N\
PzMO & Prozess-
[onifolie | Prozessmanager*in ~ | verantwortliche*r .
[ ]

o \ \




Handlungsfelder

IMS-Integration

Kennzahlen Monitoring

Integration von Datensilos

Integrierte
Prozessarchitektur

Ablaufe steuern Rollenmodell

PzM-Funktionen
scharfen

Ablaufe analysieren
ADONIS als
Datenbank aufbauen

Modellierungsstandard Klassifikation von Ablaufen

Ablaufe verbessern
PzM-Methoden
ausbauen

Analysemethoden strukturelle Strategieanbindung

Six Sigma
Business Process Automation

Lean Management
Process Mining
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Abliufe analysieren: Grundpfeiler Il 25 wieNer e =+
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Datenqualitat und —dichte erhohen Datenanalysemethoden etablieren

ADONIS zur Beherrschung der Komplexitat des IMS Unterstutzung der Entscheidungsprozesse von
Verantwortlichen

H |

Datensilos aufbrechen

ADONIS als Tragersystem
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Ablaufe analysieren: Datensilos

Aktuelle Aufstellung bei den WL

A

Risiko

Enterprise
Risk
Management

IMS-
Dokumentation
Management

Dokument

il
|

X ADONIS -2
N

1
1
1 1
1 1
1 ’ 1
Performance- ! i i i i
P Y Anwendung :
I ! . v
1

Indikator
: |
1 - - - -
i Organisationseinheit |
' )

Enterprise
Architecture
Management

Human
§2 Capital
-0 Management

Business
<§§> Data
M

anagement

il
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Abliufe verbessern

5 Handlungsfelder, die einen Plan bendtigen

"y ) &

[
O @D
klarer methodischer P ezialisierungen mit
die richtige Toolbox Sp g

Ansatz grofRem Impact
4-Schritte Methode nicht als Lean Management und Six Robotic Process Automation,

Option, sondern als Standard Sigma Methoden zur effizienten Intelligence Process

und effektiven SOLL-Konzeption Automation, Kl gestutzte
Prozesse

» ¢0

Daten getrieben statt Bauchgefiihl eigenes Selbstverstandnis

Zustande beschreibbar machen, Potenziale PzM als Dienstleistung: Hilfe zur Selbsthilfe fur die
aufzeigen, Gewinne ausweisen Kund*innen mittels definiertem Servicekatalog
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Abléufe steuern 5 wiENER LN [+
4 Erfolgsfaktoren zur effektiven Steuerung

g‘

strukturelle Strategieanbindung Steuerung aus IMS-Sicht
systematischer Bezug der Ablaufe auf die gemeinsame Steuerungslogik durch Verschrankung
Unternehmensstrategie der IMS-Subsysteme
- g j“gendr/'(ket
Verantwortlichkeiten & Rollen Kennzahlen-Monitoring
die richtigen Personen in die richtigen Positionen Kundenbedarf-spezifisches Monitoring von

bekommen Prozessen statt statischem Reporting




PzM 2.0 bei den Wiener Linien

Ablaufe
effektiv
und
effizient
gestalten

@/ SINN

Ablaufe
steuern

Ablaufe
verbessern

Ablaufe
analysieren

Handelnde in die richtige
Position bringen

ZIEL

Monitoring statt
statistischem Reporting

Effektive Implementation
von SOLL-Prozessen

Verbesserungen
strukturiert erarbeiten

Datensilos aufbrechen und
Ablaufe ganzheitlich
analysieren

[
25> WIENER LINIEN [

MARNAHME

Rollenkonzept
Entwicklung Monitoring
strukturelle IMS-Integration
Process Mining
Lean Management & Six Sigma
Analysemethodik
Modellierungsstandard

Datenintegration
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Kontakt gerne in der Kaffeepause oder unter:

Andreas Kindler Deniz Frost

QQ)  +43 (664) 88639102 QD) +43 (664) 88611340

% Andreas.KINDLER@wienerlinien.at % Deniz.FROST@wienerlinien.at

@ WienerLinien.at @ WienerLinien.at

Erstellt von Deniz Frost | Datum: 18.08.2025 | gepriift von Andreas Kindler



ADONIS
Business Transformation Suite

Von der Prozess-
dokumentation zur
Ablaufsteuerung

und -optimierung

Hanna Kwisda
Business Excellence Circle FRE Senior Consultant ADONIS & ADOGRC

BOC Group 2025




BOC Produkte
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©BOC Group | www.boc-group.com
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ADONIS
Business Transformation Suite

Strategisches und operatives
Geschaftsprozessmanagement

BPMN 2.0, ,BPMN fit for business*
Prozesslandkarten

Business IT Alignment, ITIL
Governance, Risk und Compliance
Analyse und Optimierung

o

ADONIS

Business Transformation Suite

19



Prozessdesign und -optimierung mit ADONIS

Verlassliche
Informationen

Was Sie erreichen konnen

» Eine zentrale Quelle fur alle Prozesse —
verlassliche Information

* |dentifizierung von
Optimierungspotentialen durch Analysen

«  Uberpriifung der Prozessoptimierung
durch Prozesssimulation oder Process
Mining

©BOC Group | www.boc-group.com

ADONIS
Business Transformation Suite
by boc-group.com

Complexity

Invesiment Securty Transactions |
e Risks

CP0O4 M.
veyhigh— ¥ g;ggiﬁ&:%wmw ‘ 7607 aneis B
Optimierungspotential
erkennen
MP.08 Revision ana Auit Management MP.06 Manage Compliance CP.02 Financing
High SP18 Information Technology (1) 5P10 Improvemert ana Change Mana._ MP.02 Mensge Proaucs

CP.0B Implement Brokering Transact

Low CRO3 Payment

Predictable with| |

~ Vergleich vom IST
. zum SOLL Prozess

ADONIS KI Assistent

20




ADONIS Strategy & Performance Management

ADONIS

Business Transformation Suite
by boc-group.com

KPI Status & Processes
KPls - 1R RPis 1T KPIs - Management KPls - Marketing
Diversity, expenience, © Average Time Between © Costper Lead
and gender hire ratio Faiures
KPis SP.08.AP009 SP.01 Advertising!
Manage Service Marketing 1.00
Type Name State  Limittype Currentvalue  Targetvalue  Value history  Report HIEAETSATD
Filter Filt.¥ | Filter. v eg. 3,10-15 Filter © Average Time to Repair © Customer Lifeime
J Value (CLV)
@  Average Resolution Time ® Lessis better 85 90 [13] SP.08 AP009 SP.01 Advertising!
nel Administration Manage Service Marketing 1.00
0.01 Agreements 1
@  Average Response Time @  Llessisbetter 90 85 [13]
@  Average Time Between Failures @  Moreisbetter 45 25 [6] o HReffeciiveness © IT Costs vs Revenue © Marketing Qualied
Leads (MQLS) . . .
®  Arscage Tine o Repa ® lomiboter ¢ : d st s Was Sie erreichen konnen
Resource M Meanage Strategy Mrketing 1.00
@  CostperLead @ lessisbeter 912 800 12 agement 1.00 100
. ' -
©  Customer Lieime Ve (C1Y) @ Voesbener s 5000 " — — — . Datengesteuerte Entscheidu ng Sfmd ung fur
©®  Cycle time Create new customer @  lessisbeter 32 30 [1
SP07.02 Em- SPOB.D! MP.04 Manage .
ployes Develop- Manage Service Sales 1.00
B Crcotin Crocts sow casiomer o) Lescibomne 12 0 " e nach ha|t|ge Prozessverbesseru ng
@  Debtto Equity Ratio @®  Two-sided 102 104 [4] - — n T . . . " . .
” Qualy Forecast) [ ]
ratio More is better 8 10 [12]
e $P07 03 Recr £PUBDSS02 MP04 Mapage
i fanage Service les
Aussagekrafﬂge @ Mowisheter 37 100 i12) E Rt o
: o Lestuw 1 7 2 Prozesskennzahlen und KPIs
1ele un S o Ticket Resoluion Time .
@®  Twosided 7 7 [12] KPIS N Charts [T g
setzen ; »  Friihzeitige Erkennung von Performance-
icators anage Service . «
= visualisieren
Type | Name? Status | Life cycle Date of [ast value updste bl d b H h
@  Cycle fime Credit application ° 14/05/2020, 21:23:21 ~ T pro el I Ie n u n -a WeIC u ngen
Vellow (8.70%)
@  cycktime Creditspplication.. @ 22/05/2020, 10:22:48
® Green (42 48%)
@  cych time New customer . 14/05/2020, 21:33:22
® No entry (30.12%)
©  cycetimeNewcustomer(o.. @ 14/05/2020, 21:32:21
(@  Dienstieistungsertrage
©  Ertrage
@ Eririge aus Wartung Indicators siates
@  Kennzshle28
@  Lizenzeririge
My initiatives O X T My nitiatives Statistics
Type  Mame? Description Progress (sutom
[ 5uid customer contsct center for core regions The new customer contact & Bad
[ estabish continuous improvement process A company-wids continuous. Good No entry
Cancelled
1 Follow-up define and document processes in details The process for tracking the ... Good
Postponed
KPIs messen und —— S
Mo entry In progress
uberwachen As an additonal control tool. Good Open
0 1 2 3

©BOC Group | www.boc-group.com



Dg( BOC Group

Design Your Enterprise

Connect with us.

And feel our heartbeat.

v linlX]=]¢

Free Webinars and regional Events
Trending Topics in BPM, EA & GRC
Updates, News & Highlights

A

ADONIS

Business Transformation Suite

www.boc-group.com/newsletter

\



" ADONIS
AUSbIICk Key Notes Q Business Transformation Suite

Einsatz des Wissens- Produkt-Strategien:
management- ADONIS, ADOIT und
werkzeuges ADONIS ADOGRC

an der ZentDok

um 15.30 um 16.20

Maria Theresia Maria Theresia

©BOC Group | www.boc-group.com
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